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مقدمة

ربةمفهوميعد ي  متأصلا المستفيدتح  ن معاتصنعتفلطالما.الانسانرجلةتوثيقبدءمنذالبشريةالنفسف  ربتهامعتواكبيماالمح  قدالن ي  تح 
ةتكون ر  ن معاتمعمتسقةاومن مب  ي  ذلكانعكسفقد.أخرىمح  رهاالاكلوالطبخوسلوكالصيدأدواتف  قصةكي  تحالن ي   الأدواتمنوغب 

يةالمعيشيةالظروف معلكلوالبيئ  .بشريتح 

ي   مالعشرينالقرنبدايةف  راءترج  ن ماعالنفسوعلمالسوقبحوثخب  اربورصدلتحليلوأدواتالياتوالاج  سلوكةودراسالبشرتح 
ن   ي  المعرفةهذهمنالاستفادةوكيفيةورغباتهمتطلعاتهموالمستهلكب  لدراسةوالتقنيةدراكالاعلماءتعاونالتقنيةالثورةومع.الاعمالعالمف 

علالذيومابالأشياءالانسانعلقة ربةيح  ي  راسخةالتح  .ذلكبعدالبشريةالنفستتبناهاالن ي  والمشاعرالانسانذاكرةف 

ي   الاصبح21القرنبدايةف  ربةمح  رالمستفيدتح  ااكب  روالالياتنضح  يةهذهواعمالشركاتعدةوتبنتاستخدامااكب  ي  المنهح  القياسف 
ازاتوصنعتوالتطويروالتحليل هزةتبن ي  ظهر2010عامبعد.الإنح  ي  فاعليتهااثبتتالن ي  الممارساتلهذهالحكوميةالأج  ةثقتعزيزف 

ي  المستفيدين هزةوكفاءةفاعليةف  اتجولتن مركزخدماتخللمنالحكوميةالاج  منواكتشافهاصدهارين مالن ي  المستفيدوانطباعاتاجتياج 
ربةمختصي  خلل .المستفيدتح 

ًدليلاالعرضهذايتناول ربةمفهومنشأةيستعرضارشاديا  ياتعلىالضوءويسلطالمستفيد،تج  عةوالأدواتتوالممارساالمنهج  الشائ 
ً ًالمنظماتتساعدانشأنهامنوالت ي  ى  .المستفيدحولالت مركزثقافةواستدامةترسيخف 
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المراجع العالميةتعريف تجربة المستفيد بحسب

ربة" ةالمشاعرهوالتصوراتهيالمستفيدتج  رعنالناتج  راكالأحاديالتأثي  للتفاعلاتميوالي 
ن  مع اتأوالقنوات,الأنظمةالموردين,الموظفي  ."المنتج 

ر- قارتب 

ربة" ردوليستالكاملة،المستفيدرحلةهيالمستفيدتج  أويسيةالرئ  الاتصالنقاطمج 
ةاللجظات ربة.منشأتكمعالمستفيدينيتفاعلعندماالحرح  رهيالمستفيدتج  راكميالتأثي  الي 
ودالشعورإلىيؤديمماالوقت،بمرورالمتعددةالاتصاللنقاط ."عدمهاأوحقيقيةعلاقةبوح 

للأعمالهارفارد-

ربة" ً من خلال تفاعلهم مع المستفيد تج  ".كمنظمتهي تصور المستفيدين المبت ي 

ر للأبحاث- فورسب 
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المركز الوطني لقياسالمستفيد وفق تعريف تجربة 
العامةأداء الأجهزة 

ةهي هزةمعالمستفيدتفاعلنتيج  العامةالأج 
ورضاشعورعلىينعكسمماوخدماتها
ودةعنالمستفيد ربهذهوفعاليةج  .ةالتح 

تعريف تجربة المستفيد

ديد  تح 
ل  السح 
ارية التح 

ىتقديم شكو

ول التقدم بطلب الحص
علي منحة ابتعاث 

ي خارج 

  عقد
 
استخراج
نكاج

يل وكالة تسح 

ر دفع فواتب  
خدمات 
المرافق

ةالتقدم لوظيف

طلب تقديم 
تسهيلت

ريد الإلكب رون ي  
الب 

هزة العامة المركز : المصدر ( أداء) الوطن ي   لقياس أداء الأج 
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مفهوم تجربة المستفيدنبذة تاريخية عن تطور 

 
 
ربة الانتاج شركة فورد وتج 

ربة محورها المستفيد تم  م تح  ران فريدريك جين ما استعمالها تم التأسيس  لأليات تصمن    يعمل فيها تيلورتعاون الشهب 
 
ية انتاج م منهح  ري فورد لتصمن  تيلورفعالية فما كان من فريدريك بالإنسان و هب 

ي   الا  ي   بحوث العلقة ان يبدا بحثه العميق ف  ربةالتفاعلية للعمال مع أدواتهم الن ي   يستخدمونها، كما نفعل ف  .تح 

علم النفس وبجوث السوق

راتشطور  باجن ي   علم النفس دان    سب 
 
ورج د الاستن مار جن  قيلوبو ج  ر علمية وبحثية لفهم  المستفيد مما انعكس علي ابراز عوائ  ي   اليات بحوث السوق بتطبيق معايب  ي انتشر مفهوم بحوث التسويق ف 

ر .  بشكل كبب 

رات بيل  مختي 

رات بيل  ات المن مركزة جول المستفيد قامت مخب  م المنتح  ي   ابرز محاولات تصمن  رع الهاتف -ف  ون –بيل قراهامالن ي   يعود تأسيسها مخب  ل ن  كارلب  بالاستعانة بعالم النفس ج  لدراسة سلوك الانسان من اج 
ات تلك الحقبة كانت لوجة مفاتيح الهاتف والن ي   نستخدمها جن ي اليوم م أنظمة الهاتف من مخرج  .تصمن 

ً الصناعة ى  ربة ف  التج 

ري  م الصناعي هب  د التصمن  ارب وقياسها مؤشرا مهم جن ي اصدر رائ  م التح  ي   تصمن  ل الناس" كتابه دريفساصبح المفهوم ف  م من اج  ي   جال لم يشعر الناس"  التصمن  بالأمان والرجة والسعادة من وذكر انه ف 
ك علهم يقبلون عليه فقد فشل منتح  ك يح  . منتح 

رفيه ً الي  ى  ربة ف  ً التج  ى  والت ديزن 

ية ر راتيح  ي   اسب  رفيه وقياسها وادارتها وتم صياغتها ف  ارب الب  م تح  ربة المستفيد لتصمن  ي   تطبيق اليات تح  دة ف  ي   رائ  موعة والت ديزن  ر مح  ربتؤيتتعتب  ( المستفيد ) ها قصة وان يكون المستفيد ها ان تكون تح 
ما بطل القصة  دائ 

المستفيد رضا 

رز  ات وكانت روج  ودة المنتح  ي   ج  ي المستفيد كمؤشر مهم للتحكم ف  رة قياس رض  ي   هذه الفب  رشانتشر ف  يا  والريسب  دها اجصائ  ن   لعملية القياس الن ي   اوج  ل المتبنب  ر من أوائ  وزيف شوارتب  وطورها ج 
ودة الكاملة  وران والن ي   تسمى إدارة الح  Total Quality Management (TQM)ج 

قبل الميلد 5000–3000

1908-1928

1920-1970

1945-1950

1950-1955

1950-1960

1980-1985

راءبعضيربط ب  متطويرليعركزتوالن ي  (المستفيد)الانسانجولالن مركزبمفهومربطهيمكنمبدااقدمشويفينغالصينيةالفلسفةتعدكماشويفينغبفلسفةالمبدأالح  بطريقةجولناماوتصمن 
م نامعتنسح  .معناتتناغمجن يوقدرتنااجتياج 
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ممارسات تجربة المستفيدنبذة تاريخية عن تطور 

شركة ابل 

ارب المستفيدين بشكل مركزي  را للبحث والتحليل جول تح  ر علم النفس الادراكي   ديرأسةأسست شركة ابل مختب  ربة الم. خبب  ات نورمان الذي قام بصياغة مصطلح تح  ستخدم جول المنتح 
وبزتم جل المركزية بطلب من مؤسس ابل ستيف .  الملموسة والتقنية ميع يهن م وين محور جول المستفيد ج  وتم العمل باللمركزية بحيث يكون الح 

ً القدامى  ن  ( الولايات المتجدة الامريكية ) وزارة شؤون المجاربي 

دمات المقدمة من قبل المنظمة  ي   الح  ن   القدامى ف  ي   الثقة من قبل المحاربب  ربة المستفيد للقياس والتطوير المن مركز ج, بعد انخفاض ف  ي   % 70ول المستفيد والن ي   جققت تبنت المنظمة ممارسات تح  ف 
%  47معدلات الثقة بعد ان كانت 

راليا  ً اسي  ى  اري ف  ربة بدء العمل التج  تج 

علت من عملية  ربة المستفيد  لتقود التحول الرقمي والتقنيات والن ي   ج  م لتح  ر وأدوات القياس والتصمن  رالية معايب  حة بتحقيق  one Stop Shopتبنت الحكومة الاسب  لتأسيس الاعمال ناج 
ي بعد ان كانت اقل من % 97 ي   % 60رض  .  2013ف 

ارب المستفيدين بسلطة مستقلة  نوب ) تج  راليا –وايلزولاية ح  ( اسي 

ي    هاز مستقل  مختص ف  رالية ج  نوب ويلز الاسب  رجوكمةأنشأت جكومة ولاية ج  م والزائ  ربة متناغمة للمواطن والمقن  ارب المستفيدين لتقديم تح  م تح  يوتوجيد وتصمن  ,  و تحقيق علي معدلات الرض 
الثقة والانن ماء

2030اطلاق رؤية المملكة العربية السعودية 

دمات الحكومية لأنسنةأساس صلب 2030شكلت رؤية  ر وتن مركز جول الانسان ليكالتشريعات والح  م والزائ  ربة المواطن والمقن     تستهدف رفع مستوى تح 
رمن خلل برامح .ون محور التغيب 

هزة العامة  ً لقياس أداء الأح  ربة المستفيد للقياس من قبل المركز الوطت ي  اعت ماد قياس تج 

هزة العامة والن ي   يقود مركز أداء عملية الق ربة المستفيد اجد مؤشرات القياس المعن مدة للأج  ربة المستفيد وتح  ي   تح     ف 
هياسأصبحت مؤشرات النضح ن   للح  يةوالن مكب  . ات لتبن ي   المنهح 

ً المملكةتأسيس  ى  هزة الحكومية ف  ربة المستفيد على مستوى الأح  ً إدارة تج  ى  اول وكالة متخصصة ف 

ربة  ن ماعية وكالة تح  ي   الشرق الأوسط أسست وزارة الموارد البشرية والتن مية الاج  ي   خطوة هي الأولي من نوعها ف  ارب المستفيدينلتطوير المستفيد ف  .  وإدارة تح 

1997-2000

2014-2018

2013-2018

2019-2020

2016-2017

2019-2020

2018-2019
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أهمية تجربة المستفيد

تزايد توقعات 
المستفيد

تزايد التنافسية 
العالمية

تزايد نشاط
شبكات التواصل

زيادة ثقة
المستفيد

تعزيز الرفاهية

ً الانطباع ن  تجسي 
عن تكاليف
الح دمة

ايد ر  اهتح  المستفيدينتوقعاتتب 
دمات راءالمقدمةالح  خضوعهمج 
ارب ةسابقةلتج  ر  قطاعاتمنمت مي 
.خاصةأوعامة

وميةالحكالح دماتوفعاليةكفاءةتعد  
ايدةالأهميةذاتالبنودأجد ر  يعلالمب 

داول .والمتقدمةالناميةالدولأعمالج 

رالمستفيدأصبح ًأكي  روقهلحقإدراك  وأكي 
ً رمنتمكّنا  شبكاتعليرأيهعنالتعبي 

ن ماعيالتواصل .الاج 

ن  يساهم ربةتحسب  ي  يدالمستفتح  ف 
ًالمستفيدثقةزيادة ى  هزف  ةالأح 

الحكومية

رعدةعليالرفاهيةتعن مد ،معايب 
ةعاليحكوميةخدماتتقديممنها

ودة .الح 

ودةعاليةخدماتتقديميؤدي إليالح 
ً ن  نعالمستفيدانطباعتجسي 
.الحكوميةالح دماتتكاليف

هاز المستفيدالحكوميالح 

ربة المس ربة المستتفيدالعوامل المؤثرة على تج  ً تج  ن  فيدأهمية تجسي 

هزة العامة المركز : المصدر ( أداء) الوطن ي   لقياس أداء الأج 
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اربالمستفيدينمنح ظروفهممنويحسنالناسجياةيسهلوفاعلةسلسةتج 
ي  ثقتهممنيزيدالمعيشية، هزةأداءف  ،انن ماءهميعززالدولة،اج  ي   اهميسالوطن ي  ف 
ن  المملكةتنافسيةويعززالتشغيليةوالفعاليةالكفاءةاستدامة ...العالمدولبب 

ت مع  مج 
حيوي

اقتصاد 
مزدهر

وطن 
طموج

يسية  المجاور الرئ 

م الإسلامية والهوية الوطن يةتعزيز القت  1

ً حياة عامة وصجية ن  تمكي  2

تت مية وتنوع الاقتصاد 3

زيادة معدلات التوظيف 4

تعزيز فاعلية الحكومة 5

ت ماعية ً المسؤولية الاح  ن  تمكي  6

م بكفاءة  ر  ي  وبالتوازن المالنفاق الانلب  5.1

هزة الحكومية ن   أداء الأج  تحسب  5.2

ن   المشاركة الفعالة مع المواطنب  5.3

نحافظ علي مواردنا الحيوية 5.4

هزة العامة المركز : المصدر ( أداء) الوطن ي   لقياس أداء الأج 

هات الحكومية ن   أداء الح  تحسب  5.1

دمات المقدمة  ودة الح  ن   ج  تحسب 
ن   للمواطنب 

5.2

ندعم المرونة 5.3

تعزيز الشفافية جول اعمال الحكومة 5.4

نحافظ علي مواردنا الحيوية 5.5

أهداف المستوى الثالثى  أهداف المستوى الثان   أهداف المستوى الأول

(1/2)2030تجربة المستفيد ورؤية المملكة 
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حقيق تفيبشكل مباشرمستفيدالتساهم استراتيجية تجربة 
2030نبثق عن رؤية الم" فاعلية الحكومةتعزيز "هدف 

دماتاليوصولالتسهيل• ميةالرقالح 
قيحقبماوفاعليتهاكفاءتهاورفع

نالمستفيديوتطلعاتمتطلبات

اربخلق• ةوسلسسهلةاستخدامتح 
ي  يساهمبما ي   تبن  مستوىرفعف 

.الرقميةللخدماتالمستفيدين

خللمنالمستفيدينرضامستوىرفع•
ر ودةعاليةخدماتتوفب  ي  ف  تضاهيالح 

رالمقدمةتلكمستواها اصالالقطاععب  ح 

ن   سةالمنافوتعزيزالمستفيدينجماية• بب 
دماتمقدمي منبماالح  ريص  توفب 
ةخدمات ر  بأسعارومبتكرةمن مب 
مناسبة

ن معيةالمشاركةتعزيز• لخلمنالمح 
مهوراشراك ي  الح  السياساترسمف 
مالقراروصنع موتصمن  ودوتقين  ةج 

دمات .الحكوميةالح 

مان• افيةالشفومبادى  آلياتتطبيقض 
للأفضوفقاا الحكوميةالقطاعاتلدى

اربالممارسات .يةالدولالعالميةوالتح 

ر• للتواصلمتنوعةقنواتتوفب 
المنشآتوالافرادبالمستفيدينوالعناية

اربتقديم• رابطةسلسةتح  ومب 
قنواتن  بب  تنقلهماثناءللمستفيدين

.المختلفةالتواصل

ي  المستوىرفع• وظفيلموالمهاريالمعرف 
رالاماميالصف زمةاللالأدواتوتوفب 
دمة .فعالبشكلالمستفيدلح 

ن  • دماتمقدميوالزامتمكب  منالح 
رتطبيق عنددةالرائ  والممارساتالمعايب 
وشكاوىملجظاتمعالتعامل

.المستفيدين

مرصد• مهوروآراءانطباعاتوتقين  الح 
 باستخدام

 
اقيةالاستبالأدواتمنمزيح

.والتفاعلية

ي   المستفيديناشراك• مف  لحلولاتصمن 
ههمالن ي  والمعوقاتللمشاكل عندتواج 
 معالتعامل

 
رامح دماتالب  يةالحكوموالح 

أهداف المستوى الأول

ى  أهداف المستوى الثان  

ز الركائ 

م الإسل. 1 نوعه تن مية الاقتصاد وت. 3مية تعزيز القن 
زيادة معدلات . 4

التوظيف 
تعزيز فاعلية الحكومة. 5

ن   المسؤولية . 6 تمكب 
ن ماعية  الاج 

ر جياة عامرة . 2 توفب 
وصحية 

ً ظل رؤية  ى  ي للوزارة ف  راتيج  ه الاسي  ً تجقيق الرؤية2030التوح ّ
 
وبرامح

وطن طموج ت مع حيوي  اقتصاد مزدهرمج 

هاز الحكومي5.2 ن   أداء الح  ن  5.3تحسب  التفاعل بشكل فعال مع المواطنب 

ث أهداف المستوى الثال
راتي ية المدعومة من اسب  ح 

ربة  المستفيدتح 
روني5.2.4 ةتطوير الحكومة الإلكب 

دمات 5.2.5 ودة الح  الارتقاء بح 
ن   مة للمواطنب  المقد 

ميع5.3.1 ي   ج  تعزيز الشفافية ف 
القطاعات الحكومية

دعم قنوات التواصل مع 5.3.2
ن مع الأعمال ن   ومح  المواطنب 

هات الحكوم5.2.3 اوب الح  مان تح  ية ض 
ها لملجظات عملئ 

ربة مكنت ية تج  راتيج  هزة الحكومية من تجقيق الماسي  ...من خلال2030رؤية أهداف ستفيد الأح 

ربة  ية تح  راتيح  وع إلي الملجق للطلع علي المزيد من التفاصيل جول المحاور الن ي   تدعم فيها اسب  ى الرج  رج    رؤية المستفيدئ ُ
 
ا من برامح يسية2030عددا .الرئ 
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رضية وخدمات عالية الجو
ُ
دة، لكي تستطيع الأجهزة العامة من تقديم تجارب م

...يجب عليها تطبيق افضل الممارسات في مجال إدارة تجربة المستفيد

لبحثا

هتفهمأنالبحثكفاءةتتطلب زةالأج 
لوايوصوأنبعمقالمستفيدينالعامة
ن  إليالفهمهذا .والشركاءالموظفب 

من ن  البحثويتص  :ن  أساسيب  نشاطب 

الاستقصاءأساليباستخدام1.
يةالميدانالمسوجاتمثل)الكمية

اويةالهاتفالاستباناتباستعمال
مثل)والنوعية(...الرقمية

موعات ،مح  ر  ركب  المقابلتالب 
خصائ صلتحديد(...الشخصية

عنوالكشفالمستفيدين،
اتهم سلوكياتهموفهماجتياج 
دوافعهم،جياتهم،وأسلوب

تهموتطلعاتهم، زئ  حشرائ  اليوتح 
انسة استهدافهمليسهلمتح 
.معهموالتفاعل

ًالأخذ2. ى  ًف  ن  الرؤىالاعتبارعي 
هات يةوالتوح  راتيج  الن ي  الاسي 

هندسةعندالأبحاثمنانبثقت
وبناءالمستفيدينرجلت

ميوالقواعدالتشريعات ة،التنظن 
م اتتصمن  دمات،المنتح  ويرتطوالح 

.(...ةوالتثقيفيالتوعويةالحملت

تحديد الأولويات

ر  الب  الأولوياتتحديدكفاءةتتطلب ركب 
ربةأهمهوماعلي المستفيدينلتح 

اج ن   .الأعمالونح  ن  الأساسيوالنشاطب  ب 
:عنهانطويانياللذين

حتجديد1. المستفيدين،شرائ 
روالتفاعلاتالرحلات، ولويةالأالأكب 

هاولدتالن ي  المشاهداتعليبناء
يةالأنشطة .الاستقصائ 

يهإعادة2. هاأنواعبكافةالمواردتوح 
اه قلالثذاتوالتحدياتالقضاياتح 

ن ماعي رالأكالاقتصاديوالاثرالاج  ب 
ي   مةالمنظوعليالمستفيدينعلي ف 

.الوقتنفس

م ويدتصمن  اربوتح  بعدينالمستفيدتح 
هماليالاسن ماع جولمانطباعاتهوفهمآرائ 
اربهم ربةالتعنتصوراتهمالسابقةتح  ح 
مكفاءةوتحتوي.المثالية عليالتصمن 

ن   ن  نشاطب  :أساسيب 

ن  المويدتزوالقدرةهذهبناءيستلزم ظفب 
ونهاالن ي   بالمواردوالشركاء تقديمليحتاج 
ارب منضُممت،كماالتح  ةأربعوتتص 
:أساسيةنشاطات

مالقياسكفاءةتتطلب ودةتقين  اربج  تح 
،المنظمةبأداءوربطهاالمستفيدين

:نشاطاتثلثعليحتويتو

ربةثقافةبناء خلقتلزمتسالمستفيدتح 
ممنظومة مقسلوكيةكفاءاتواطارقن  ائ 

تحتويو.المستفيدينوارضاءتقديرعلي
ن  علي ن  نشاطب  :أساسيب 

بة ثقافة تجرترسيخالقياسالتمكينالتصميم
المستفيد

هزةأدوارتجديد1. التابعةالأح 
اضعةتلكاوللمنظمة الح 
ميعلإشرافها هااختصصاتبج 
مية والتنفيذيةالتنظت 

ي  والاشرافية هاتهاتوج  تحقيقف 
ي   ومساعيها اربتقديمف  تح 

ودة،عالية كلبشوتثقيفهمالح 
،المستفيدينحولمست مر

رات عليالحاصلةوالتغيب 
عليواثرهاورغباتهمسلوكياتهم

.المنظمةاعمال

اتوالسلوكيالممارساتتعزيز2.
مة هةالح  مستهدفاتمعالمتوائ 

اربتقديمجيال ريةتح  مب 
ميعوفعالة .المستفيدينلح 

ًتطوير1.
 
:فيدالمستصوتبرنامح

الاداءمؤشراتمنجزمةبناء
ية راتيح  لمراقبةةوالتشغيليالاسب 

ودةوادارة اربج  المقدمةالتح 
ياساتالستطويرللمستفيدين،

ادوالآليات اللزمةالأدواتوإيح 
مع وآراءانطباعاتوتحليللح 

معوالتعاملالمستفيدين
للمواطن يةاستباقبصورةالح 

.وتفاعلية

اءوآرانطباعاتوتجليلتتبع2.
متعاملتهجولالمستفيدين

.المنظمةمعالمختلفة

القياستقاريرومشاركةاصدار3.
موإشراكهالمصلجةأصجابمع
ً ى  التصجيجيةالح ططاعدادف 

ن    اربلتحسب  دينالمستفيتح 
عةالتغذيةعليبناء .هممنالراج 

راءاتالسياساتتجديد1. ًالوالإح  ت ي 
ًتؤثر سلوكياتعلىسلبا 

ن  وممارسات مقدرتهوعليالعاملي 
ي   ربةمنحف  ثلم)المستهدفةالتح 

م أنظمةالصلجيات،وإدارةتنظن 
م (...الوظيفيالأداءتقين 

صوتالىدوريبشكلالاست ماع2.
جيالشعورهعنوسؤالهالموظف
ةالمنظمة خاذواتعمله،وظروفوبيئ 

تصحيحيةخطواتمنيلزمما
قلإزالة ازعوائ  .الإنح 

ر3. اللزمةوالآلياتالأدواتتوفي 
ن   ساعدةلم يعلوالشركاءالعاملب 

عندبهاالمنوطةادوارهمتنفيذ
ربةتقديم .التح 

الدقيقةوالمراقبةالمشاهدة4.
وممارساتلسلوكياتوالدورية
ن   امتثالهممنللتحققالعاملب 
ر بماالموضوعةوالمقاييسللمعايب 
من ن  اوتقديميص  اربتمكب  التح 

.المستهدفة

راء1. والبجوثالدراساتاح 
ية يهبهدفالاستقصائ  توج 

مأنشطة اربتصمن  .فيدينالمستتح 

ي  المصلحةأصحاباشراك2. متصف  من 
ارب رالمستهدفةالتح  اهمةالمسعب 

ي   مطرجف  وقاتللمعالحلولوتقيت 
هالن ي   ي   المستفيدينتواج  ف 

مة،المنظمعالمختلفةتعاملتهم
اميالامالصفموظفيالياضافه ا  
ي  دورهمتأديةعند متصالرجلة،ف  مت 

ً
 
ارة،المختللحلولالأوليةالت ماذج
راء ،دمالمستخقبولاختباراتاج 
لياعديدةلمراتالعمليةتكرارمع
ن   نمالأمثلالحلاليالوصولجب 

ًف  والمنظمةالمستفيدمنظور آنى 
واحد
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د التجارب من منظور المستفيتصميم 

ربة هي رجلة تحتوي علي بداية ونهاية ترسخ بالذاكرة ثم تحث علي ا ي   التح  لتحول ف 
. سلوك الانسان جسب الانطباعات والدروس المكتسبة منها

قياس 
الأثر

التطوير 

تجديد 
الألم 

التصجيح

القياس 
والاستشعار

البجث 
والتجليل

بناء الفرضيات 
(الحلول المتوقعة) 

اختبار 
الفرضيات

ة تصميم تجرب
المستفيد البداية

ات  مخرح 
عملية 
مالتصمت  

ربة البداية تج 

ات ربة الح دمات والمنتج  تج 

ربة النهاية تج 

راءات ربة السياسات والإح  تج 

مهي• وتن ميدللمستفالأولالانطباعتصمن 
اتهالتنبؤمحاولةطريقعن باجتياج 

خللمنعنهاالإفصاجقبلوتطلعاته
.استباقيةبأدواتالاستعانة

م• اربتصمن  مةذاتتح  قيةجقيمضافةقن 
ي   المستفيدوسلوكياتقدراتتحاكي   وتلن 

اته اعلتالتفمنسلسلةوتخلقاجتياج 
انسة سن مرارلللهمحفزه ا  والسلسةالمتح 
ربةوإعادة .ضهابخوالاخرينوتوصيةالتح 

ب• محكمةنهايةرجلةلكليكونانيح 
م ربةوبتصمن  ربةءانهايمكنالنهايةتح  التح 

ي  بانطباعالمستفيدمع ان  .إيح 

راءاتالسياسات• العمودهيوالإج 
ربةلأيالفقري اشراكفإنلذا.تح 

ي  المستفيدين لخلمنالقرارصنعف 
ي   المساهمة ي   ديساعالتشريعاتسنف  ف 

اطلقدعنلهاوتبنيهمتقبلهمنسبةرفع
دمات نظمةالألتلكوفقاا طُورتالن ي  الح 
ح ي  شاركواالن ي  واللوائ  .وضعهاف 
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رسم رحلة المستفيدين عند تقديم الخدمات

نقاط الاتصال
تمثل نقاط التواصل 

المستفيدين

السرد
ربة من منظو ر يوضح التح 

المستفيد

مة المقدمة القت 
ات المستفيد ر  المراد يسرد مب 

رها توفب 

المزايا
يس ية ين م سرد المزايا الرئ 
للمستفيدين

 ً التجليل الشخصي 
نظرة عامة علي التحليل 
الشخصي   خلل الرجلة

القنوات
إظهار كل القنوات المتاجة
ة معينة ر  لتقديم مب 

ر بالشعور  رحلة التغي 
تفيد ين م توضيح شعور المس
خلل الرجلة

توضيجية
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تعريف قياس تجربة المستفيد

انات عملية قياس كمي ونوعي لتجربة المستفيد من خلال جمع بي
ها الأداء الفعلي عن رضا المستفيد عن الخدمات المقدمة ومقارنت

الجودةمع المستهدفات لدعم عملية اتخاذ القرار وتحسين 

مة حول جوا
ّ
نب يوفر قياس رضا المستفيد للأجهزة الحكومية رؤى قي

هتمع تطلعالتتواءمالخدمة التي تهم المستفيد بهدف تحسينها 
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مصادر صوت المستفيد

صوت المستفيد

رونية استبيانات الكي 

استطلعات رأي دورية

المحادثة المباشرة
الشات بوت

 
 
رويح ي   نقاط الب  صاف 

(NPS)

موعات  ركي  مقابلات ومج  ر  الي 
في ر الح  و الزائ 

ريد  ر الي  استبيانات عي 
ل القص ً والرسائ  ى  رون  رةالالكي  ي 

رنت وقنو مات علي الانب  ات تقين 
ن ماعي التواصل الاج 

بيانات العمليات •
دمات• تاريخ الح 
ات المنصبيانات سلوكيات استخدام •

والتطبيقات الرقمية 
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مراحل قياس تجربة المستفيد

التخطيط

القياس

التطوير 
ن   والتجسي 

التجليل

رإعداد التقاري

هزة العامة المركز : المصدر ( أداء) الوطن ي   لقياس أداء الأج 

اعداد التقارير •
ة ذات العلقنشر التقارير للأطراف•

ذرية دراسة • الأسباب الح 
ي   وضع الحل• ولمشاركة أصحاب المصلحة ف 
دوى الحلول المطروجة• دراسة ج 
ولويةتحديد المبادرات التحسينية جسب الا•
ن  • وضع مستهدفات التحسب 
اعداد وتنفيذ خطة العمل•
ر عمل المبادرات• تتبع جالة سب 
  والدروس المستفادة•

 
ح مشاركة النتائ 

تحديد نطاق الدراسة•
تحديد أدوات القياس•
م العينة• تحديد جح 
م أداة القياس• تصمن 
التنفيذاعداد خطة•
ن  • ر الباجثب  تحضب 
راء• ي  اج  رين  الاختبار التح 

ي   لأداة القياس الم• ختارةبدء العمل الميدان 
ودة• مان الح  تنفيذ أنشطة ض 

ة البيانات• معالح 
• 

 
ح اد النتائ  تحليل البيانات وإيح 

وانب القصور • تحديد ج 
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يدالمستفقياس تجربة معادلة 

الانطباع اقل من التوقعات*
من التوقعات، <عندما يكون الانطباع 
منخفضا  يكون مستوى الرضا 

من او يعادل التوقعاتالانطباع اعلى*
يكون من التوقعات، >عندما يكون الانطباع 

مرتفعا  مستوى الرضا 

ابيةالتوقعالانطباع ربة ايج  تج 

ي   يأخذه من تفاع له تصور ذان 
دمة     او الح 

مع المنتح

راا  ما يتوقعه المستفيد متأث
ارب الساب صه، التح  قة، بخصائ 
والمعلومات المتوفرة

ابية تحق ربة ايح  ة تح  ق نتيح 
اهداف المستفيد وتطلعاته

 =<

يسيةالمعادلة ربةوتطويرلقياسالرئ  انهيفيدالمستتح 
عليهيتفوقاوالتوقعمعالانطباعيتوافق

ًالانطباعهوما ى  ربةف  ؟تفيدالمستج 
لدىتصوروشعورمنيتشكلماهو

ربةمعتفاعلهبعدالمستفيد مندمةالمقالتح 
هة ودةجولالح  دماتج  اتالح  كليشلا.والمنتح 

مجقيقةالانطباع جدابلالعامالأداءلتقين 
ممؤشر ربةتقين  .التح 

ًالتوقعهوما ى  ربةف  ؟فيدالمستتج 
ي  مبنياكانماهو قبلقامسبالمستفيدذهنف 

هةمعالتفاعل ومشاعرتصوراتمنالح 
اربخللمننمطيةوصورة اوسابقةتح 
.مسبقةاجكام

هزة العامة المركز : المصدر ( أداء) الوطن ي   لقياس أداء الأج 
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الاستكشاف

البداية

النهاية

دمة• مزايا الح 
دمة• ضوابط وشروط الح 
دمة• خيارات الحصول علي الح 
ة للدعم• طرق التواصل عند الحاج 

طلب الح دمة

رام  • معاملن ي   بود واجب 
ي   • بان  ي   وواج  معرفة جقوف 
ي  • ي   وفهم متطلبان  ابة استفساران  إج 
دمة• معرفة الوقت اللزم للحصول علي الح 

12

متابعة طلب الح دمة

ي   • (من خلل اشعارات نصية)جالة طلن 
دمة• الاعتذار و شرج سبب تأخر تقديم الح 
كيفية رفع الشكاوى والتصعيد•

3 الحصول على الح دمة
رام• معاملن ي   بود واجب 
دمة بسرعة وفاعلية • ات الح  مخرج 
الاشعارات المصاجبة للخدمة •
دمة• توضيح سبب رفض طلب الح 
يهات وارشادات صحيحة ودقيقة• توج 
دمة ورفع الشكاوى• م الح  آلية تقين 

4

م الح دمة تقيت 

ها• رونياا  جال انتهائ  دمة الكب  م الح  تقين 
م • مة للتقين  ر قنوات عديدة وملئ  توفب 
دمة بسرعة وفعالي• وانب الح  م كافة ج  ةتقين 
رافية • ي   باجب  شكري ومتابعة ملجظان 

دمة)الدعم والمساعدة 5 (بعد الح 
رام• عامل بود واجب 

ا ْ
ضفى الطابع الشخصي   عند التواصل معي • ئ ُ
لة ومشاكلي   بسرعة وفعالية• التفاعل مع أسئ 
دمات• أعرف كيفية الاستفادة القصوى من منافع الح 

6

ً مرحلة البجث وتكون الاحت
 
ياج

لدى المستفيد

  
 
فرصة استشعار الاجتياج

ي   استباف 

الانطباع العاممرحلة تكون 

فرصة لرصد الانطباعات 
لل ومواطن الح 

نموذج للتوقعات من منظور رحلة المستفيد



ميع29 ن ماعيةوالتن ميةالبشريةالمواردوزارةلـمحفوظةالحققج   © 2020الاج 

الاستكشاف

البداية

النهاية

تعدد وصعوبة استخدام المنصات•
•  

 
المنظمة  لا اعرف خدمات وبرامح

ي   الحصول علي المعلومة• د صعوبة ف  أج 
ر دقيقة ومبهمة• دمة غب  متطلبات الحصول علي الح 
صعوبة الوصول الي قنوات وخدمات الدعم•

طلب الح دمة

ن  • ي   من اهمال وسوء تعامل الموظفب  أعان 
من ي   وأهمين ي   كمستفيد• عميل/لا اشعر بقن 
ي   • بان  ي   وواج  لا أعرف جقوف 
ي   التعامل مع الاستفسارات • ضعف قدرة الصف الأول ف 
دمةلا أعلم• الوقت اللزم للحصول علي الح 

1
2

متابعة طلب الح دمة
لا تصلن ي   اشعارات دورية بحالة الطلب•
دمة• ر الح  لا ين م الاعتذار ولا جن ي شرج لمسببات تأخب 
لا استطيع تتبع جالة الطلب بسهولة•
ي   جال عدم استيفاء الشروط• لا يمكن تعديل الطلب ف 
اوز الوقت المحدد للخدمة• لا اعلم آلية التصعيد عند تح 
ة ومحبطة  • اوب مع الاستفسارات سيئ  سرعة التح 

3 الحصول على الح دمة
ن  • ي   من اهمال وسوء تعامل الموظفب  أعان 
دمة طويلة• رة الحصول علي الح  فب 
ر منتظمة • الاشعارات المصاجبة للخدمة غب 
ر واضحة  • دمة غب  أسباب رفض طلب الح 
لا ين م ارشادي بشكل صحيح •
م والشكاوى• هل سبل التقين  أج 

4

م الح دمة تقيت 
ها• م للخدمة بعد انتهائ  د تقين  لا يوج 
هل بماهيتها• م والح  تعدد منصات التقين 
لا اعلم عن بوابة للتواصل•
دمة بسرعة وفعالية• م الح  لا يمكنن ي   تقين 
غياب التقدير والمتابعة علي الملجظات•

5
دمة)الدعم والمساعدة  (بعد الح 

من ي   وأهمين ي   كمستفيد• عميل/لا اشعر بقن 
ة ومحبطة  • ة الاستفسارات والمشاكل سيئ  سرعة معالح 
دمات• لا أعرف كيفية الاستفادة القصوى من منافع الح 
ل التصعيد • هل وسائ  م خدمات الدعم وأج  لا استطيع تقين 

6

مرحلة استكشاف قنوات 
هات وط رق تقديم الح دمات والح 

التقديم عليها

نموذج للانطباعات من منظور رحلة المستفيد
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لرضاتأثير توقعات المستفيد على مستوى ا

دا   ً ح  سعيد/ راض   ممتعة

راض    سهلة

اته ت احتياح  مجايدلب ّ

ر راض   صعبة وشاقة غي 

دا ة ح  دا  سيب  ً ح  مستاء 

ربت ً تجديد توقعاتهانطباع المستفيد عن تج  ى  العوامل المؤثرة ف 
المستفيد

مستوى رضا المستفيد عن 
ربته تج 

السياق 
ى   الثقاف 

ص الح صائ 
الديموغرافية

وعود 
الح دمة

ربة التج 
السابقة

هزة العامة المركز : المصدر ( أداء) الوطن ي   لقياس أداء الأج 
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جربةرضاهم عن التارتباط توقعات المستفيدين بمستوى 

توقعات المستفيدين
دمة من الح  مةقبل الحصول على الح د

إنطباعات المستفيدين 
دمة  عند مقارنة الح 
المقدمة فعليا مع 

التوقعات

أثناء وبعد الحصول
على الح دمة

شكاوى المستفيدين
ولاء ورضا 
المستفيدين

ة الرضا من  نتيج 
الح دمة

ن   الفرق بب 
دمة  الح 

المقدمة فعليا
مع التوقعات

الح دمة لبت أو تخطت
التوقعات

الح دمة لم ترتقي الى
التوقعات

دمة،عليالحصولقبل تفيدمسكليبن ي  الح 
اربهعليبناءتوقعاته قافتهوثالسابقة،تح 
.محيطهوآراءوتفاعل

دمة،عليالحصولعند ن   يدالمستفيقارنالح  بب 
دمةتوقعاته والح 
.فعلياالمقدمة

دمةنفسجصولممكن ودردعليالمقدمةالح 
ابية)مختلفة ببحسوذلك(سلبيةأوإيح 
.الأساسيةالمستفيدتوقعات

هزة العامة المركز : المصدر ( أداء) الوطن ي   لقياس أداء الأج 
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تصنيف أدوات القياس

هزة العامة المركز : المصدر ( أداء) الوطن ي   لقياس أداء الأج 

مع  ج 
 
ح ربةنتائ  يدالمستفتح 
معخللمنوملجظاته ج 
يةبطريقةالبيانات ي   ف  منهح 
عدديشكل

الاكتشاف اتالتصنيف القياسمخرح 

...يمكن تصنيف أدوات القياس إلى

أدوات البجث الكمي

مع  ج 
 
ح ربةنتائ  يدالمستفتح 
معخللمنوملجظاته ج 
رالبيانات نظمة،والمالمنظمةغب 

ي   د   جعليونصي   عدديشكلف 
سواء

أدوات البجث المختلط

مع  ج 
 
ح ربةنتائ  يدالمستفتح 
معخللمنوملجظاته ج 
رالبيانات ي   المنظمةغب  كلشف 
نصي  

أدوات البجث النوعي

قياس رضا المستفيدأدوات

استبيانات الرضا

موعات المتسوق الح في مج 
ر   ركي  الي 

ر الاستبيانات ع ي 
الهاتف

ر الاستبيانات عي  
رنت الإني 

الاستبيانات 
الشخصية

البجث النوعيالبجث المختلطالبجث الكمي

رى بواسطة  تج 
الباحث

رى ذاتيا   تج 
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ايضاح أدوات القياس

هزة العامة المركز : المصدر ( أداء) الوطن ي   لقياس أداء الأج 

هاا  مقابلتخللمن)الأنواعمختلفةمسوجات ه،وج  رعب  لوج 
رالهاتف، رنتعب  معلتواصلاعليتعن مد(الهاتفتطبيقاتأوالإنب 
موعة ابةالمستفيدينمنمح  موعةعنللإج  رمنمح  ياسقمعايب 

ودة هزةخدماتج  العامةالأج 

الإيضاج

ي
م
ك

ريها ال ً يج  ر الهاتف الت ي  باحثونالاستبيانات عي 

ريها الب ً يج  احثونالاستبيانات الشخصية الت ي 

رى ذ ج  ً ئ ُ رنت الت ي  ر الإني  اتيا  الاستبيانات عي 

راء ماعيةمناقشاتإج  اتمعج  ليعتركزالمستفيدينمنفئ 
وانب ي   معينةج  الن ي   قاتوالمعوالتحدياتأسبابلمعرفةالح دمةف 
ه ن   رلتطويمبادراتتعريفإليبالإضافةالمستفيدتواج  وتحسب 
دمة الح 

ر   ركي  موعات الي  مج 

ي
نوع

أدوات القياس

لمراكزوذلكمؤهلونأشخاصبهايقوموسريةدوريةزيارات
دمة هزةالتابعةالح  معملياتتنفيذإليوتهدفالعامة،للأج  تقين 

دمةمراكزمستوىلمعرفةوجياديةموضوعية دماتالح  والح 
ي  المقدمة هزةف  ن  فرصوتحديدالعامةالأج  ويروالتطالتحسب 

المتسوق الح في

ط
ختل

م

هدالوقتالتكلفة الح 
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-:أدوات القياس الكمية

هزة العامة المركز : المصدر ( أداء) الوطن ي   لقياس أداء الأج 

الباحثونيجريهاالتيالهاتفعبرالاستبانات

ر قي موعة من معايب  ابة عن مح  موعة من المستفيدين للإج  ر الهاتف تعن مد علي التواصل مع مح  ودة مسوجات من خلل مقابلت عب  اس ج 
هزة العامة خدمات الأج 

ً ر الهاتف الت ي  ريها الاستبيانات عي  يج 
الباحثون

الهدف

مــــع بيانــــات موثوقــــة جــــول رضــــا المســــتفيد ، ج 
وتحديـــــــد مســـــــتوى الرضـــــــا العـــــــام والبيانـــــــات 
ـــــودة ـــــي   محـــــاور ج  مـــــات ف  الديموغرافيـــــة والتقين 

دمة  الح 

يسة الح طوات الرئ 

لةإعداد يسةالأسئ  ميعهاللأهدافوفقاا الرئ  ي  وتح  استبيانشكلف 

مةإعداد راءسين مالذينبالمستفيدينقائ  بواسطةاستخدامهابغرضمعهم،المقابلتإج 
ن   الباجثب 

ن   الباجثونيتصل ربالمشاركب  رونالهاتفعب  لةمعليهويطرجونمعهمالمقابلةويح  الأسئ 
لون اباتهمويسح  إج 

ين مذلك،بعد 
 
ميعهاالردوددمح ي  وتح  موعةف  لتحليلهاكميةبياناتمح 

المقارنات المعيارية ذات الصلة

استبيان إدارة : الولايات المتجدة
ت ماعي لرضا المستف مان الاح  يدينالص 

ري مانإدارةتح  ن ماعيالص  ي  الاج  لقياسبياناا استالمتحدةالولاياتف 
رعامبشكلمستفيديهارضامدى والهاتفةالميدانيمكاتبهاعب 

،والموقع ي  رون  لتالمقابمنالاستفادةخللمنوذلكالإلكب 
الهاتفية

التكلفة

الوقت

هد الح 

ً يمكن استخلاصها المعلومات الت ي 

م دماتعنللمستفيدينالعامالرضامستوىتقين  الح 

مات دمةمحاورمنمحوركلعنالرضامستوىتقين  ن  :مثل)الح  ،الموظفب 
(الرقميةوالقنواتوالسرعة،

اتخصائ ص منواردةالالديموغرافيةالبياناتباستخدامالمستفيدينوفئ 
الاستبيانات

ً لا يمكن استخلاصها المعلومات الت ي 

دمةجولالمستفيدينانطباعات يسةمحاورهاأوالح  الرئ 

شاعرلمالعميقالفهمأوللمستفيدينمعينةسلوكياتوراءالدوافعفهم
المستفيدين

دمةمنالاستفادةجولالتفصيليةالبيانات ي  ارالانتظوقت:مثل)الح  مراكزف 
دمة (الح 
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-:أدوات القياس الكمية

هزة العامة المركز : المصدر ( أداء) الوطن ي   لقياس أداء الأج 

الباحثونيجريهاالتيالشخصيةالاستبانات

ر قي موعة من معايب  ابة عن مح  موعة من المستفيدين للإج  ه تعن مد علي التواصل مع مح  هاا  لوج  ودة مسوجات من خلل مقابلت وج  اس ج 
هزة العامة خدمات الأج 

ً ريها الاستبيانات الشخصية الت ي  يج 
الباحثون

الهدف

مــــع بيانــــات موثوقــــة جــــول رضــــا المســــتفيد ، ج 
وتحديـــــــد مســـــــتوى الرضـــــــا العـــــــام والبيانـــــــات 
ـــــودة ـــــي   محـــــاور ج  مـــــات ف  الديموغرافيـــــة والتقين 

دمة  الح 

يسة الح طوات الرئ 

لةإعداد يسةالأسئ  ميعهاللأهدافوفقاا الرئ  ي  وتح  استبيانشكلف 

اتتحديدين م ي  تشاركقدالن ي  المستفيدينفئ  الاستبيانف 

ن مع ن  معالباجثونيح  ي  المشاركب  دمةمراكزف  رونالأخرىالمحددةالمواقعأوالح  لمقابلتاويح 
لونمعهم اباتهمويسح  إج 

ين مذلك،بعد 
 
ميعهاالردوددمح ي  وتح  موعةف  لتحليلهاكميةبياناتمح 

المقارنات المعيارية ذات الصلة

ة استبيان وزارة الح دم: أيرلندا
المدنية الأيرلندية لرضا 

المستفيدين

زء   منكح 
 
ي  المستفيدينرضابرنامح يةالمدنالح دمةوزارةف 

ريالأيرلندية، لرضااستبيانوالإصلجالعامالإنفاقإدارةتح 
ريالمستفيدين، رمعمقابلتوتح  جولمشارك2000منأكب 

ربتهم المدنيةالح دمةوزارةإداراتمعتح 

التكلفة

الوقت

هد الح 

ً يمكن استخلاصها المعلومات الت ي 

م دماتعنللمستفيدينالعامالرضامستوىتقين  الح 

مات دمةمحاورمنمحوركلعنالرضامستوىتقين  ن  :مثل)الح  ،الموظفب 
(الرقميةوالقنواتوالسرعة،

اتخصائ ص منواردةالالديموغرافيةالبياناتباستخدامالمستفيدينوفئ 
الاستبيانات

دمةمنالاستفادةجولالتفصيليةالبيانات ي  ارالانتظوقت:مثل)الح  مراكزف 
دمة (الح 

ً لا يمكن استخلاصها المعلومات الت ي 

دمةجولالمستفيدينسلوكيات يسةمحاورهاأوالح  الرئ 

شاعرلمالعميقالفهمأوللمستفيدينمعينةسلوكياتوراءالدوافعفهم
المستفيدين
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-:أدوات القياس المختلطة

هزة العامة المركز : المصدر ( أداء) الوطن ي   لقياس أداء الأج 

الخفيالمستفيد

هزة العامة، وتهدف إلي تنفيذ عمليات تقين   دمة التابعة للأج  م موضوعية زيارات دورية وسرية يقوم بها أشخاص مؤهلون وذلك لمراكز الح 
ن   والتطوير هزة العامة وتحديد فرص التحسب  ي   الأج  دمات المقدمة ف  دمة والح  وجيادية لمعرفة مستوى مراكز الح 

الح فيالمستفيد 

الهدف

موعــــــ ــــــدمات والقنــــــوات لمح  م امتثــــــال الح  ة تقيــــــن 
ودة ر الح  ا من معايب  محددة مسبق ا

يسة الح طوات الرئ 

دمةنطاقتحديد بخطوةكلتحديدمعقياسها،ين مالن ي  الح  ةاتخاذهايح  لمتوقعةاوالنتيح 
ن   ن  للمتسوقب  فيب  الح 

ن  توزيع ن  المتسوقب  فيب  يلالمستفيدينبدورللقيامالمختارةالقنواتعليالح  تفاصيلوتسح 
ربة كميأونوعيشكلعليالتح 

ميع معهاتمالن ي  البياناتوتحليلوتنقيةتح  ن  بواسطةج  فيب  المتسوقب  ن  الح 

المقارنات المعيارية ذات الصلة

ود: الإمارات العربية المتجدة ة إدارة ح 
يالح دمة باستخدام المتسوق الح ف

االمتحدةالعربيةالإماراتدولةأطلقت ودةج  لمراقبةبرنامح ا
ي   الح دماتتقديم اتوالهيئ  للوزاراتالح دماتتقديممراكزف 

ن  باستخدامالاتحادية ن  المتسوقب  زءالح فيب   برمنكح 
 
ر  نامح ي  الن مب  ف 

ن  خدمة المتعاملب 

ً يمكن استخلاصها المعلومات الت ي 

راءات دمةإج  رمقابلالح  دماتلتقديمالمقبولةالمعايب  الح 

م دمةمراكزمثلالقنواتتقين  ي  والموقعالح  رون  لالاتصاومركزالإلكب 

دمةموظفيتعامل الح 

ً لا يمكن استخلاصها المعلومات الت ي 

م دماتعنالمستفيدينرضامستوىتقين  الح 

شاعرلمالعميقالفهمأوللمستفيدينمعينةسلوكياتوراءالدوافعفهم
المستفيدين

التكلفة

الوقت

هد الح 
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-:أدوات القياس النوعية

هزة العامة المركز : المصدر ( أداء) الوطن ي   لقياس أداء الأج 

التركيزمجموعات

دمة لمعرفة أسباب التحديات والمعوقات ي   الح  وانب معينة ف  ات من المستفيدين تركز علي ج  ماعية مع فئ  راء مناقشات ج  ه إج  الن ي   تواج 
دمة ن   الح  المستفيد بالإضافة إلي تعريف مبادرات لتطوير وتحسب 

ر   ركي  موعات الي  مج 

الهدف

ـــرؤى العميقـــة جـــول رضـــا المســـتفيدي مـــع ال ن ج 
يســـة وتحديـــد أولو يـــات لتحديـــد التحـــديات الرئ 

ــــدمات وكــــذلك استكشــــاف المشــــاعر محــــاور الح 
والمواقف الن ي   يعيشها المستفيدون

يسة الح طوات الرئ 

يسةالمواضيعتحديد لساتلعقدالمطلوبةالأهدافمعبالتوافقالرئ  موعاتج  ر  مح  ركب  الب 

ةكلمنالمستفيدينمنبعينةالاتصال ي  للمشاركةفئ  موعاتف  ر  مح  ركب  الب 

ن مع ن  الباجثونيح  ي  بالمشاركب  هزمكانف  راءسلفاا مح  منالنقاشهونويوج  معهم،المقابلتلإج 
امحددةنقاشمحاورطرجخلل المستفيدينعليمسبق ا

مع لتحليلهاالمناقشةمنالمستخلصةالملجظاتج 

المقارنات المعيارية ذات الصلة

لساتنيوزيلنداجكومةعقدت موعاتج  ر  مح  ركب  اتفئ  معالب 
ن  المستفيدين يسيب  ر  ماأفضللفهمالرئ  يؤثرومارضاهميمب 

ثقتهمعلي

ً يمكن استخلاصها المعلومات الت ي 

يسةالتحديات هالن ي  الرئ  رالمستفيدينتواج  ودةمحاورعب  دمةج  الح 

دمةجولالمستفيدينانطباعات يسةمحاورهاأوالح  الرئ 

شاعرلمالعميقالفهمأوللمستفيدينمعينةسلوكياتوراءالدوافعفهم
المستفيدين

ً لا يمكن استخلاصها المعلومات الت ي 

م دماتعنالمستفيدينرضامستوىتقين  الح 

مات دمةمحاورمنمحوركلعنالرضامستوىتقين  ن  :مثل)الح  ،الموظفب 
راءات، دمة،ومواقعوالإج  اتالرقمية،والقنواتوالسرعة،الح  (والمخرج 

صتحديدصعوبة اتخصائ  لديموغرافيةاالبياناتباستخدامالمستفيدينوفئ 

التكلفة

الوقت

هد الح 
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معايير الرضا

هزة العامة المركز : المصدر ( أداء) الوطن ي   لقياس أداء الأج 

ر رتعتب  يسةالمجدداتهيالرضامعايب  ملوت،للرضاالرئ  س 

وانب ًللخدمةالأساسيةالح  ًتؤثرالت ي  را  ًمباشتأثي  ربةعلىرا  تج 

المستفيد

رتتيح ودةعنالمستفيدينانطباعاتقياسالرضامعايب  ح 

وانبوكشفالح دمة ي  يةالمرضالمستوياتإلىتصللاالح  ف 

.الح دمةتقديم

ً ى  رالمعهذهمقابلالرضامدىتحديدين م،الكميةالأدواتف  ايب 

مأورقميمقياسباستخدام يتقين   النتالقياستدريح 
 
ح كمياا ئ 

ً ى  رتحدد،النوعيةالأدواتف  ستكشفوتالمناقشة،مواضيعالمعايب 

وانبجولانطباعاتهم يسةالح  ودةالرئ  دمةلح  ستعكالن ي  الح 

.رضاهم

وانيعكسبمامعيارلكلوزنتجديدهوآخراعتبارثمة بالح 

ر االمستفيدإلىبالنسبةأهميةالأكي  ً ياقهسإلياستنادا السلوكى 

ى   والديموغراف 

رجولالملجظاتتساعد ي  الرضامعايب  يهف  هودتوج  حونالح 

الات ً الح دمةمج  ًتتطلبالت ي  ،:لمث)وتجسينا  تطويرا  ن  الموظفب 

راءات، ات،والقنوات،والإج  ر  اتوالمب  (والمخرج 

ي  ذلكيساعد ي  الاستت ماراتأولوياتتجديدف  الاف  الح دميةتالمج 

رالمجددة للمستفيدينبالنسبةأهميةالأكب 

ن  يمكنذلك،إليبالإضافة رتجسي  هاوأهميتالرضامعايب 

راتلتعكس ًالتغي  ى  المستفيدينتوقعاتف 

المزايا ر الرضا ً أدوات القياسنظرة عامة على معايي  ى  ر ف  استخدام المعايي 

ً أدوات القياس  ى  ً ف  ر الرضا مفيده   ً ينبغي قياسهاالكميةتعد معايي  الات الت ي  ً سواء، وتوفر الإرشادات حول المج  ربة المستفيدوالنوعية على حد  خلال تج 
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معايير الرضا عن الخدمات

هزة العامة المركز : المصدر ( أداء) الوطن ي   لقياس أداء الأج 

راءات ن  الإح  الموظفي 

م راءاتوسهولةالمعلومات،ودقةتوفرعنالرضاتقين  مدمةالح  إج  ن  إلمامعنالرضاتقين  راءاتبالإومعرفتهمالموظفب  ج 
دمة،وتفاصيل تعاملهموجسنلباقتهموعنالح 

ى  المكان رون  النظام الإلكي 

م اهزيةعنالرضاتقين  افقه،مرونظافةالمكانوجالةج 
موكذلك دمةلمراكزالعاموالمظهرالتصمن  الح 

م ،الالالموقع)الرقميةالقنواتعنالرضاتقين  ي  رون  كب 
والتطبيقات مل(الح  اذبيةوتس  هةج  خدمالمستواج 
بشكلالنظاموفاعليةوالاستخدامالتصفحوسهولة

عام

اتالسرعة المخرح 

م رةعنالرضاتقين  دمة،التنفيذالمستغرقةالزمنيةالفب  راتلح  وفب 
دمةعليالحصولمراجلخللالانتظار الح 

م اتدقةعنالرضاتقين  قتهامطابومدىالمقدمةالمخرج 
راءات عنهاالمعلنللإج 

ر الرضا عن  معايي 
الح دمة
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مؤشرات الرضا المعتمدة من المركز
الوطني لقياس أداء الأجهزة العامة

هزة العامة المركز : المصدر ( أداء) الوطن ي   لقياس أداء الأج 

CSAT-م رضا المستفيدين  -NPS (Net Promoter Score)تقيت 
 
رويح ً نقاط الي  ى  صاف 

مؤشر(CSAT)ربتهمتفوقالذينالمستفيديننسبةهو ي  تح  رجلةأوخدمةف 
المحددةالرضاتوقعاتمعينة

ستخدم عددبقسمةجسابهوين منقاط5منليكرتمقياسمععاده ا وئ ُ
مونالذينالمستفيدين دمةيقن  مالي  العددعلي5و4بـالح  ن  الإج  للمشاركب 

مؤشرعملتم(NPS)المستفيدينبولاءللتنبؤ

مؤشريركز(NPS)دماتللتوصيةالمستفيديناستعدادمدىعلي المقدمةبالح 
ي  آخرشخصإلي ن ماعيمحيطهمف  الاج 

9-10ون=نقاط للخدمةمنتقدون=6-0سلبيون،=8-7للخدمة،مروج 

(NPS)=ويةالنسبة ن  المئ  ب  ويةالنسبة-للخدمةللمروج  تقدينللمنالمئ 
للخدمة

ج
ضا
الإي

مؤشر(CSAT)ر الرضاقياسعندالحكوميبالقطاعملءمةأكب 
م تفاعلتعليينطبقلاالولاءمفهوملأننظراا الحكوميللقطاعقليلا ملئ 

دماتمعالمستفيدين الحكوميةالح 

ع
طا
مة للق

لء
الم

ي
م
الحكو

الناتح  
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نطاق قياس تجربة المستفيد

هزة العامة المركز : المصدر ( أداء) الوطن ي   لقياس أداء الأج 

ي هات الن ي   تستهدف المنهح  ة قياس الح 
:الرضا عن خدماتها

الوزارات•

ات العامة• الهيئ 

الصناديق•

المؤسسات العامة•

هزة ذات الشخصية المعن• وية الأج 
العامة المستقلة

دمة الن ي   تست هدف قنوات تقديم الح 
ية قياسها :المنهح 

دمة • مركز الح 

ي   الموقع الإلك)القناة الرقمية • رون  ب 
وال (وتطبيق الح 

مركز الاتصال•

ية ق ات الن ي   تستهدف المنهح  ياس الفئ 
:رضاها

 الأفراد(G2C :)   ن رضا المواطنب 
دمات  ن   والزوار عن الح  مب  والمقن 

الحكومية للأفراد

 القطاع الح اض(G2B :)   رضا ممثلي
نبية عن المنشآت المحلية والأج 

دمات الحكومية المقدمة للمنش آتالح 

هزة العامة رضا ممثلي   (: G2G)الأح 
هزة  هزة العامة عن خدمات الأج  الأج 

العامة الأخرى

 موظفي الدولة(G2E :) رضا موظفي
هزة العامة  الدولة عن خدمات الأج 

المقدمة لهم 
   النطاق الحالي  )

(خارج

ي دمات الن ي   تستهدف المنهح  ة الح 
:قياسها

دمات الحكومية الأساسية• الح 
ات والمنبثقة من مهام ومسؤولي

هزة العامة الأج 

دمات الن ي   تشكل • من % 80الح 
هزة العامة  تعاملت الأج 

ات المستفيدين الح دماتفب 

12

القنوات

3

هزة العامة الأح 

4



ميع42 ن ماعيةوالتن ميةالبشريةالمواردوزارةلـمحفوظةالحققج   © 2020الاج 

جوانب قياس رضا المستفيد

هزة العامة المركز : المصدر ( أداء) الوطن ي   لقياس أداء الأج 

ات ي   مختلف فئ  يقاس الرضا ف 
حهم ...المستفيدين وشرائ 

الح دمة ن3الح دمة 2الح دمة 1الح دمة الح دمة ن3الح دمة 2الح دمة 1الح دمة 

ويمكن الاستفادة من مختلف...
دمات العامة المقدمة ...الح 

القناة ن1القناة القناة ن1القناة 
ر قنوات خدمة متعددة... ...عب 

هاز العام  هاز العام ن1الح  الح 
ن  ... هاز عام معب  .وترتبط بح 

الرحلة ن
يقاس الرضا علي مستوى رجلة 

ي   ت قديمها المستفيد والن ي   يشارك ف 
م عدد من  هزة عامة تقد  عدة أج 

دمات الح 

الح دمة

القناة

هاز العام الح 

رحلة المستفيد

2

3

4

المستفيد

1
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فئات المستفيدين المستهدفة

هزة العامة المركز : المصدر ( أداء) الوطن ي   لقياس أداء الأج 

G2CG2BG2GG2E

هزة العامة ع إلى القطاالأح 
الح اض

هزة العامة إلى الأح 
هزة العامة الأح 

هزة العامة  إلى الأح 
موظفي الدولة

هزة العامة إلى المستفيدالأح 

مل الح دمات العامة المقدمة إلي  تس 
ن   وزوار المملك مب  ن   والمقن  ةالمواطنب 

مل الح دمات العامة المقدمة إلي  تس 
ي   ذلك  مؤسسات القطاع الح اص، بما ف 

رة والمتوسطة والكب رة، المنشآت الصغب  ب 
ر الربحية والمنظمات غب 

مل الح دمات العامة المقدمة إلي  تس 
هزة العامة الأخرى مل الح دمات العامة المقدمة إلالأج  ي تس 

يةبصفتهم الوظيفموظفي الدولة 

واز سفر، وإصدار رخصة قيادة: مثال إصدار ج 
إصــدار تصــاريح العمــل، وإصــدار شــهادات : مثــال

السعودة
انيات: مثال ر  عة واعن ماد المب  مراج 

، والموافقــــة علــــي ط: مثــــال ن  لــــب ترقيــــة المــــوظفب 
ازات  الإج 

هزة العامة وعلاقتها مع المستفيدالأح 

النطاق الحالي  

234 1
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معايير اختيار الخدمات المستهدفة للقياس

هزة العامة المركز : المصدر ( أداء) الوطن ي   لقياس أداء الأج 

134 2

ــراءات  دمــة مــن سلســلة مــن الإج  رابطــةتتــألف الح  هــاز عــامالمب  ــي   يقــدمها ج     محــدد وواضــح، والن 
ــي   تهــدف إلــي تحقيــق مُخــرج ن   إلــي الن  معــب 

ر قنواته المختلفة المستفيد عب 
تعريف 
الح دمة

ر الموضجة أدناه ً سيقوم مركز أداء بقياس رضا المستفيد عنها، سيت م تجديد أولوية الح دمات من خلال المعايي  ...لاختيار الح دمات الت ي 

هزة العامة مة الشاملة لح دمات الأح  ية للخدمات*اختيار وتجديد أولوية الح دماتالقائ  مة النهائ  القائ 

هاز، خدمة أساسيةمثل ت• منبثقة من للح 
ي   الأمهامه ومسؤولياته داة المنصوص عليها ف 

النظامية

ً تشكل • من الح دمات الت ي  من % 80تقع من ض 
هاز المعن ي    تعاملت الح 

ً من الح د• مة ارتفاع عدد المستفيدين الفعلى 
ها دمات الأخرى الن ي   يقدمها الح  زمقارنه ا  بالح 

ةارتفاع عدد شكاوى المستفيدين من الح دم•

ية للخدمات مة النهائ  القائ 
ً سيت م قياس رضا  الت ي 
قارير المستفيد عنها وإعداد الت

حولها

1الح دمة 

2الح دمة 

1الح دمة •

2الح دمة •

3الح دمة •

الح دمة ن•

3الح دمة 

4الح دمة 

ر المذكورة أعله* الح دمة ن ر من المعايب  دمات المختارة واجد أو أكب  ي   الح  ينبغي أن تلن 

3 2 1
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قنوات تقديم الخدمة المستهدفة للقياس

هزة العامة المركز : المصدر ( أداء) الوطن ي   لقياس أداء الأج 

مركز الاتصالالقناة الرقميةمركز الح دمة

القنوات 

ي   وي رون  وال للح  / مثل الموقع الإلكب  . هاز العامأو تطبيق الح 

ــي   يمكـــن للمســـتفيد تقـــ ـــدمات الن ـ م الح  ديم طلـــب يـــن م تقيـــن 
ر القناة الرقمية/ للحصول عليها و .أو تلبيتها عب 

هــــزة العامــــة  ــــي   تقــــدم فيهــــا الأج  دمــــة الن  تمثــــل مواقــــع الح 
هــــزة العامــــة، فإنهــــا تع. خــــدماتها ــــي   بالنســــبة لــــبعض الأج  ن 

دمـــة التابعـــة لهـــا، بين مـــا بالنســـبة للـــبعض الآخـــر، مراكـــز الح 
رها ر إلي المستشفيات والمدارس وغب  .فإنها تشب 

عطــى الأولويــة دمــة للقيــاس، ئ ُ لمراكــز عنــد اختيــار مراكــز الح 
م من المعاملت دمة الن ي   تشهد أعلي جح  .الح 

هاز العام اص بالح  . تمثل مركز الاتصال الح 

ـــي   يمكـــن للمســـتف ـــدمات الن  م الح  يد تقـــديم يـــن م تقيـــن 
ـــــر مركـــــ/ طلـــــب للحصـــــول عليهـــــا و ز أو تلبيتهـــــا عب 

.الاتصال

ميع القنوات الن ي   يمكن من خللها تقديم طلب للحصول علي خدمة و دمة/ ين م قياس رضا المستفيدمن خلل ج     الح 
أو تقديم مخرج
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نموذج لاطار شمولي لقياس تجربة المستفيد

راء  ة، علي نطاق المنظم)والحوكمةاتخاذ الإج 
ر   (بدعم من مركز الن مب  

ات استطلاع)ملاحظات مطلوبة 
ر لمطلوبة ( الرأي ل وسائ  )وغي 

ت ماعي (التواصل الاح 

استطلاعات رأي حول رضا 
تكاروالمشروع والابالمستفيد 

ً المقاييس المتعلقة بالنت
 
ح ائ 
والتشغيل والقنوات
مؤشرات قياس الأداء 

يسية أهداف التقرير/ الرئ 

التكامل مع المقاييس 
ط رجل ة التشغيلية وخرائ 

للكشف عن المستفيد 
التنفيذتحديات 

م المتعلقة ب ربةأو التصمن  التح 

ن   يه الموظفب  توج 
الات  لتحديد مح 
يس ر   الرئ  ركب  يةالب 

آليةمتابعة لوجة
رةوتفاعلية ت ماعات يومية قصي  اح 

(المنظمةعلى نطاق )

المستفيد

ابة الاستح 

فريق العمل

ابة الاستح 

الأداء

بياناتال

ت ماعات أسبوعية للخد ماتاح 
(المنظمةعلى نطاق )

اهات تحديد الاتح 

التحليل للحصول علي 
يات متعمقة مرئ 

ةمنتديات تنفيذية شهري
يت م المنظمة، على نطاق )

استها من قبل وكالات  رئ 
ربة  (المستفيدتج 

 متابعةلوجة : الأداة
 
ح دمات والنتائ  الح 

ت ماعاتالم ً الاح  ى  رة: شاركون ف  موعات صغب  الأفراد أو مح 
:الأهداف

المستفيدالفهم المباشر والفوري لرأي 1.

ر   عليها2. ركب  الات المحن ملة الن ي   ينبغي الب  تحديد المح 

ن   تحديد الفرص المتاجة 3. ربة لتحسب  ي   مالمستفيد تح  نتصف الرجلةف 

  ومركز المعارف متابعةلوجة : الأداة
 
ح دمات والنتائ  الح 

ت ماعاتالم ً الاح  ى  دمات وفرق المشاريع: شاركون ف  موعات الح  وسع الأمح 
ا نطاق ا

:الأهداف
ن   الن  1. الات التحسب  اهات الأداء الأسبوعية وتحديد مح  ي   فهم اتح 

م  (رعلي المدى القصب  )التنفيذ السريع / تتطلب التصمن 

ي   اتخاذ القرارات2. رشاد بها ف  بشأن تقديم معلومات متعمقة للسب 
ي راتيح  ن   التنفيذي والاسب  ي   الم-التحسب  نتدى المقرر اتخاذها ف 

التنفيذي

رات علي مستوى الأفراد 3. د العمل، وتصعيوفرقتحديد التغيب 
الهيكليةالمشكلت

دمات متابعة لوجة : الأداة ومركز المعارفالمنظمة والح 
ت ماعاتالم ً الاح  ى  ن  : شاركون ف  الوزراء وكبار المسؤولب 

:الأهداف
ة وأداء جول رير االتقإعداد 1. ر  دمات المن مب   المنظمةالح 

ارب العملء2. مشاركة قصص وتح 

اهات المتعلقة بجول رير االتقإعداد 3. يات الأساسية والاتح  دمات المرئ  الح 
رهاوالقطاعات والرجلت والقنوات وغب 

ي   العملية أو الس4. رات أو إضافات ف  عات أو تغيب  ياسةالإشارة إلي أي مراج 

ربة جول رير االتقإعداد 5. ن قبل مركز مالمستفيد المشكلت المنتظمة لتح 
ر   الن مب  

راءات علي المدى الطويل6. الات الن ي   تتطلب إج  الاتفاق علي المح 

جلقات
الملجظات
المغلقة

المدى الطويل

ر المدى القصب 

مع البيانات: الاسن ماع ج 
ربة المستفيدمن قبل مركز ) ر   تح  (تمب  

التحليل والمشاركة: التعلم
ر  المنظمة، علي نطاق ) (بدعم من مركز الن مب  

  السياسات مع 
 
ح مواءمة نتائ 

راتي راءات المرجلية والاسب  ية الإج  ح 
للمستفيدينالمحددة 

ً السياسات واتفاق
 
ح ات ينتائ 

مستوى الح دمة المستهدفة
المنظمةتقارير و

السياسة

بياناتال

ي   هذا الإطار بالمرونة، جي: ملجظة ث يمكن يتسم عنصر المشاركة ف 
مل الح دمات الحكومية الأخرى أو مزودي الح دمات ذوي توسيعه ليس 

.الصلة
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ممكنات منظومة قياس تجربة المستفيد

ة والتجليل المعالح 
(Processing & Analysis)

التصجيح والمتابعة
(Closing the Loop)

مع البيانات/الاست ماع ح 
(Listening/Collection)

يات، راءاتانظمةمنهح  مع،وإج  فرز،لح 
 
 
البياناتودمح

معادوات   لح 
 
متعددةالبياناتودمح

القنواتمختلفمنالأنماط

ةمؤهلةعملفرق ياناتالبوتحليللمعالح 

ة والتحليل راءات المعالح  أساليب وإج 

الحوافزتحددمنهيالأداءمؤشرات
رقيات والب 

ةتطبيقات مساعدة للمتابعة والمشارك

ةأدوات وص،النصالكلم،وتحليللمعالح 
.والمشاعر

معللسن ماعمتخصصةكوادر اناتبيوج 
المستفيدينصوت

رتيب الأولويات،  يات لب  اطر عمل ومنهح 
رجات ة الشكاوى والمقب  .ومعالح 

منة مصفو ي   كل وكالة متص  ن   ف  فة فرق تمكب 
مسؤوليات وصلجيات

متقدمةبإمكانياتقياسلوجات ن   مب  ن  الموظفوانطباعاتمتطلباتتص  ب 

123
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تقنيات قياس وتجويد تجارب المستفيدين

النظام التقن ي  

( CRM) نظام موجد لإدارة علقات المستفيدين 

نظام إدارة صوت المستفيد

امثلةالهدف

م الاستبانات وتحديد نقاط الن ماس و مع لتصمن  ج 
عة وتح ليلها انطباعات المستفيدين والتغذية الراج 

ط الا ات الح  مامي توجيد مدخلت المستفيدين ومخرج 
دمة وبيانات المس تفيدينوالتعاملت و مستويات الح 

Medallia – Qualtrics – Survey2connect

SAP – Pega – Microsoft Dynamics 

ارب الرقمية  نظام رصد وتحليل التح 
م عن طريق رصد و تحليل المدخلت والتفاعلت الن ي   تن  

. المنصات الرقمية
Aternity- Catchpoint- Nexthink

التقنيات الأساسية
التحليل –الرصد –لاسن ماع ا

النظام التقن ي  

ربة الرقمية تخصيص وإدارة التح 

هات المستخدم الحوارية   conversationalواج 
user interface 

امثلةالهدف

رية تن م عن تحويل التفاعلت التقنية الي محادثات بش
دمات طريق الذكاء الاصطناعي لتنفيذ الح 

ربةتخصيص الرصدمشاهداتعليبناءالتح 
ن  لسلوكياتوالتتبع الرقميةللخدماتالمستخدمب 

IBM Watson 

Adobe Experience Manager 

التقنيات
ربة   ويد التج  لتج 
-دام رصد وتحليل سلوكيات الاستخ

ربة  –تخصيص التح 
التفاعلت الرقمية أنسنة

https://www.nexthink.com/platform/
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وفق منهجية أداء

تقارير صوت المستفيد لح دمة أ
رة القياس 2021مارس –2021يناير : في 
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أداة وآلية القياس
مثال توضيحي

ح ً الشرائ  ى  ً ف  ر الفرعية لكل معيار أساسي  لة المعايي  تم توضيح أسب 

المستوى الأول

م الح دمة بشكل عام تقيت 

ى   المستوى الثان 

ر الأساسية المعايي 

المستوى الثالث

ر الفرعية المعايي 

الرضا عن الح دمة

م مستويات التقيت 

الح دمةالرضا عن سرعة  راءات الرضا عن الإح 
ية الرضا عن كفاءة وفاعل
رونية القناة الالكي 

رافية  الرضا عن احي 
الموظف

ابة  ي   جال الإج  ي  3ف  أو اقل ين م الانتقال للمستوى الثان 

ابة  ي   جال الإج  الثالث أو اقل ين م الانتقال للمستوى 3ف 
مها )  ر الن ي   يكون تقين  م المعايب  ي   3ين م فقط تقين  ي   المستوى الثان  (او اقل ف 

م الاستبيان على  ية المتبعة لدى 3تم تصمت  "أداء " مستويات بجسب المنهج 

ودة  الرضا عن ح 
ات الح دمة مخرح 

 )عبر الانترنت الاستبانات
 
جرى ذاتيا

ُ
(التي ت القياسأداة
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معدل الرضا العام

ية المعن مدة من قبل امستوى رضا هذا المؤشر يقيس  ي   المستوى الأول  بحسب المنهح  لمركز الوطن ي   لقياس المستفيدين العام ف 
هزة العامة أداء الأج 

شرج المؤشر

معادلة القياس

آلية القياس المستدام

مصادر البيانات
ربة المستفيد ر   تح  مركز تمب 

البيانات المطلوبة للقياس
ابية  مالي   عدد الردود الإيح  اج 

مالي   عدد الردود  اج 

الإدارة المستخدمة للقياس
دمة–الإدارة المستفيدة من القياس  مالك الح 

قطبية المؤشر
ي   ان  إيح 

دورية القياس
ربع سنوي

اه الاتج 
كلما زاد كان افضل

وحدة القياس
وية نسبة مئ 

ً تدخلال رة الت ي  ًفي  ى  القياسف 
تراكمي

المسؤول عن تنفيذ المستهدف
دمة مالك الح 

المسؤول عن القياس
ربة المستفيد ر   تح  مركز تمب 

مالي   عدد الردود  (او اعلي٤)اج 

مالي   عدد الردود اج 
X١٠٠

مثال توضيحيمعادلة مؤشر الرضا
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م العينة  الاستطلاعيةحج 

انمدة الاستبي مةالاستبيان المستخدقناة راء الاستبيان المستفيدين عدد  ابوا لإح  الذين استج  ً الدعوات  مالى  لةالمرسإح 

أيام4
محرك استبيان 

ل النصية ) (الرسائ 
88 % ابة عليه400 استبيان تم الاستح  دعوة408

عينة القياسحجم 

ربة  والتواصل المؤسسي  المستفيد وكالة تح 

ي   فهم  اعات والآراء لانطباتوضيح تفاصيل العينة يساعد ف 
ح معينة من المستفيدين ن   شرائ  ركة بب  المشب 

مثال توضيحي
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خصائص العينة

ال نساءرح 

67%33%

41%

22%

4%
2%

15%

4%
2%1%1%

5%
0%2%1%

م رة المدينة المنومكة المكرمة الرياض  ر الشرقية القصن  ل تبوك عسب  مالجائ  ازان ية الحدود الس  ران ج  وف الباجة نح  الح 

23%

31%

33%

8%

5%

سنة29الى 18من 

سنة39الى 30من 

سنة55الى 40من 

سنة60الى 56من 

سنة60أكبر من 

سعودي

ر سعودي غي 

97%

3%

ي   فهم  ح معياتوضيح تفاصيل العينة يساعد ف  ن   شرائ  ركة بب  نة من المستفيدينلانطباعات والآراء المشب 

مثال توضيحي
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90%

العامالرضا ▼

أمستوى الرضا العام لخدمةمؤشر 

80 – 100
أداء ممتاز

67 – 79
يد أداء ج 

50 – 66
ي   أداء متدن 

0 – 49
داا  ي   ج  أداء متدن 

ن    [5و 4]الأرقام مبنية علي نسبة أعلي مربعب 

ه مقارنة بمؤشر الرضا العام عن المنصة الذي تم قياس
2021للربع الأول من 

-5%

عد ً%90علىالحصولئ ُ علىمؤشرا 
هقياستموالذيألح دمةالممتازالأداء
ما:وهوالأول،المستوىسؤالخلالمن
؟الح دمةعنرضاكمدى

يسي  هوالمؤشرهذايعد واءالأدمستوىلتتبعالرئ 
رفرصةيعطيدوريبشكلقياسه عارللستشاكب 
ود الكميةبالبحوثاستقصاءهذلكبعدين مماخللبوج 

روالنوعية مين مثمعمقاالأكب  سريعةالالحلولتصمن 
ذرية ةوالح  لللمعالح  .الح 

مثال توضيحي
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ون م: المروح  ة هم من يحصلون علي قن 

ن    ــراوج مــا بــب  ــة ويتصـــف 10إلىىى 9تب  درج 
ــــــــات  هــــــــؤلاء بالرضــــــــا العــــــــالي   عــــــــن المنتح 
دمات ويعملون كمحامي الدفاع عـن والح 

المنظمة

78 %

ىىون وهــم مــن يحصــلون علــي :المجرص ّ

ن    ــــراوج مــــا بــــب  مــــة تب  ويتصــــف ، 6إلىىىىى 0قن 
ــــات ن   عــــن المنتح  ــــر راضــــب  هــــؤلاء بــــأنهم غب 
ــــــدمات المقدمــــــة ولا يكتفــــــون بعــــــدم والح 

اءة التوصـــية بهـــا، بـــل يعملـــون علـــي الإســـ
لسمعتها

12 %

وهـم مــن يحصـلون علــي :السىلبيون

ن    ــــــراوج مــــــا بــــــب  مــــــة تب  ــــــة 8إلىىىىىىى 7قن  درج 
اا  عــن ويتصــف هــؤلاء بــأنهم راضــون نســبي

ــــــدمات لكــــــنهم  ــــــات أو الح  و ضــــــعيفالمنتح 
الولاء

10%

ً نقاط التوصية  ى   )صاف 
 
رويح )الي 

(NPS)مؤشر صافي نقاط الترويج 

100- 100

0

أعلي عدد 
نقاط ممكن

عدد أقل 
نقاط ممكن

+66

النطاق الاعتيادي للنقاط الفردية

10-30
ي   نقاط التو صية مقارنة بعدد صاف 

الذي تم رصدة للربع الرابع 
2020

نقطة21-

مثال توضيحي
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بناء و مشاركة 
يات المنهح 

أداء الأجهزة العامةلقياس تمكين المركز الوطني 

يسي  ممكنأداءمركزيعد ي  رئ  ربةقياسثقافةنشرف  ي  المستفيدتح  هزةف   عليوالاشرافالعامةالأج 
 
هاتنضح موقياسهاالح  .هاوتقين 

يالدعم الاستشار التدريب
ن مع  خلق مح 
ربة المست فيد لتح 

هزة العام ن   الأج  ةبب 

ي   تنف يذ الشراكة ف 
اعمال القياس 
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المحتوياتقائمة

1

2

3

5

4

6

المستفيدتجربةإدارةفيالممارساتافضل•

:ممارساتعنتعريفيةنبذة•

المستفيدتجربةتصميم1.

المستفيدتجربةقياس2.

المستفيدتجربةحوكمة3.
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تجربة المستفيدحوكمةاساسيات وعناصر 

المبادئ 

الاهداف

السياسات 
والإجراءات

الأدوار والمسؤوليات

المستمروالتحسين مسؤولية التطوير 

ادارة البيانات و متابعة الاداء التقني و الالتزام بسياسات 
والبياناتامن المعلومات 

دماتمستوىرفعواهدافمبادى  تحقيق ي  يدالمستفومركزيةالح  ف 
ن  التطويرألية ي  المسن مروالتحسب  ربةف  دالمستفيتح 

راءاتسياساتبناء ي  والضبطالتحكممستوىترفعوإج  إدارةف 
ات موالمنتح  دماتتصمن  رالح  منعالميةبمعايب  ربةأداءةمتابعتص  تح 
.المستفيد

مانواضحبشكلوالأدوارالمسؤولياتتحديد ن مراريةواستقدملص 
ربةوجوكمةالتطويرأليات دمةتقديمقنواتمعالمستفيدتح  ..الح 

قياس تجربة 
المستفيد

إدارة المخاطر

 أداءقياس
 
ربةونضح روتعريفالمستفيدتح  ستهدفاتوالمالمعايب 

ي  والتحكمالمتابعةاهدافلتحقيق ودةف  ربةج  التح 

مانالعامالأداءبمتابعةالمخاطرإدارة حقيقتوعاليةموثوقيةلص 
ام ر  .التشغيلعملياتالب 

معيكونبحيثالمسؤوليةثقافةتعزيز ن  ج  ن  مسالمسؤولب  ي   اهمب  ف 
ربةتقديمعليالحرص ةعميلتح  ر  ممب 

ودة البنية التحتية وإدارة البيانات الن ي   تمكن من مان ج  رفع أداء ض 
ربة المستفيد . الأنظمة ومستوى تح 
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تجربة المستفيدحوكمةنموذج لاطار 

توجيهية لجنة 

لجنة تنفيذية

تجربة حوكمةإدارة و 
المستفيد

هة نة شهريه او ربعية جسب كثافة عمليات الح  هة , لح  يس الح  رأسها رئ  ين م فيها . رأس الهرمعلي يب 
ات دراسة وتحليل  يه والقيادة واتخاذ القرارات واسناد المهام المنبثقة من مخرج  وكمةوجالتوج 

ارب  ربة مستفيد و مستوى تح  المستفيدين تح 

نة ن   لمتابعة الأمور التنفيذية للمهام المنبثقة من اللح  نة شهريه او كل أسبوعب  ر لح  يهية وتوفب  التوج 
ي   الوقت المحدد    ف 

ح نة ا. الدعم الازم للتحقيق افضل النتائ  يس اللح  ب رئ  رأسها نائ  يهية او من يب  لتوج 
ن   والدعم علي اعلي مستوى ي   المنصب والقدرة علي الن مكب  .  يعادله ف 

دات المهام المسندة من ا ربة المستفيد يقوم برصد وتحليل ومتابعة مستح  من إدارة تح  ان فريق ض  للح 
ربة المستفيد ر تح  ي   تطبيق اليات ومعايب  ودة ف  ام والح  ر  .  و كل ما يخص الالب 

مان" ي  مستوىاعليتحقيقلص  يةالتحولف  ف ي   سلطةاعليقلدبتيوضي,المستفيدجولالن مركزلمنهح 
هة يهزمامالح  ي  القيادةوالتوج  هوددعموالدورهذاتفعيلف  ن  دركمصالمستفيدجولالن مركزج  للتحسب 

ي  القرارواتخاذوالتطوير ".ذلكف 

فريق تصميم تجربة 
المستفيد

العلاجيةالخطط 
والتطويرية

توصية
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ارب مماثلةيتوقع  اريةلتلك المقدمة من المنشآت التالمستفيدين تح  ح 

مالمواطنتلبية توقعات  والمقت 

ق تتحليالن ي  دالمستفيجولالمن محورةالعاملةالقوىتحق  
يدبالتفهم ات   الثقةوبناءالتواصلوتح  أفضلمُخرج 
لتهمللعملء ن معاتهموعائ  ومح 

إعداد قوى عاملة ذات مهارات

دماتمستفيدييملك نهامالرعويةوخاصه ا العامةالح 
ا اتتيجاغالئ ا ة،معقدةاج  موجرج  ياتوتقد  مالالاعمنهح 

استفيدالمجولالمن محورة ابةأساسا فعالةالللستح 

ودة الح دمات عالية الح 

ودةعنالمستفيدينانطباعات اربهمج  دعنتح  ماتالح 
اجسيحددمنهيتخصيصهابعدالحكومية ي   هازالح  نح  ف 
دماتلمقدميالفاعلةادارته الح 

ةالفعّالالح صخصة

ع ربةتشح  نةستفيدالمتح  دماتالإليالوصولعليالمحس  الن ي   ح 
ونها، قيحتاج  اتمايحق   لتهملهمأفضلمُخرج  ن معوللولعائ  مح 

ككل

ات أفضل تجقيق مُخرح 

المستفيد

ز المؤسسي 
ّ
يد المستفوضع تجربة يتطلب تحقيق التمي

الأولويات الاستراتيجية للجهازضمن 
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ة استراتيجيلماذا تحتاج الجهات الحكومية الى اعداد 
المستفيد؟تجربة لإدارة 

م اتقد  افهما ربةماهيةعنواضحا تفيدالمستج 
هةلبالنسبة ن  ولح  الرضاتومجدداح صائ صالتبب 

.لمستفيديها

ميةالأطرصياغةعيدت هوتوح  التنظت 
يات راتيج  مةةالتنفيذيوالح ططالاسي  القائ 
هةوالمستقبلية وجاتهاطميحققبماللج 

 اليالتحولازاء
 
تفيدالمسجولالن محورنهح

ركةالأدوارتجدّد ً المشي  ن  لجةالمصأصجاببي 
متوحدو سسيةالمؤالإمكاناتجولبينهمالمفاهت 

ًلتجقيقتعزيزهايتطلبالن ي   ر  ى  الت مي  ربةف  تج 
.المستفيد

د امتحد  ر  هةالالي  راميةال2030رؤيةبأهدافح 
ودةالارتقاءالي دماتبح  .الحكوميةالح 

استراتيجية
المستفيدتجربة 

يةهدافلأاتجدد راتيج  ربةلالاسي  تفيدالمستج 
اتأولويلتحقيقتنفيذهااللازموالمبادرات
هةوطموجات امالوفاءمنوتمكينهاالح  ر  اتهابالب 

اه .المستفيدينتح 

اماتتجدّد ر  هةالي  اهالح  يدينالمستفتج 
ميع حهمبح  الت ي  يةالكيفوالمختلفةشرائ 

.معهمتعاملهااثناءبهافتصرتس
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المستفيدتجربة لتصميم البيت الاستراتيجي لنموذج

ل يةالأهدافتشك  راتيج  يسيةالعملجزمالاسي  اصةالرئ  دو-بناالح  تحد 
راءات" بالن ي  الإج  لمننتخذهاأنيح  اموالوفاءطموجناتحقيقأج  ر  "اتنابالب 

يسيةالممكّنات يةأهدفنالدعماللزمةالرئ  راتيح  مركزإقامةملتس  الن ي   الاسب 
ر   ربةتمب   المستفيدتح 

د اماتتحد  ر  اصةالمستفيدينالي  بهاونتعاملبهارفسنتصالن ي   الكيفية"بناالح 
"المستفيدينمع

ربةونوعطموجنا"المنشودةغايتناتلخص مأننريدالن ي  التح  "هانقد 

د مناتحد  بهاسنتصرفالن ي  ةوالكيفيإلينابالنسبةالمهمةالعناصرالمؤسسيةقت 

ربة  المستفيدالغرض المنشود من تج 

الممكّنات

ام الأول ر  ام الثان  الالي  ر  ام الثالى  الالي  ر  ام الرابعثالالي  ر  ام الح امسالالي  ر  الالي 
ام  ر  الالي 
السادس

الهدف 
ي راتيج  الاسي 

الأول

الهدف 
ي راتيج  الاسي 

ى   الثان 

الهدف 
ي راتيج  الاسي 
الثالث

الهدف 
ي راتيج  الاسي 

الرابع

الهدف 
ي راتيج  الاسي 
الح امس

امس مة الح  ةالقن  مة الرابعة القن  مة الثالثة القن  مة الثانية القن  مة الأوليالقن 
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المستفيداستراتيجية تجربة إعداد اطار عمل 

اماتلوالا تجديد الرؤية . 2 ر  اهي  ية . 3دينالمستفيتج  راتيج  ؤسسيةالموالممكّناتتجديد الأهداف الاسي  وضع خارطة الطريق. 4التشخيص. 1

يات والاهداف وتحديد التحديات راتيح  مواءمة الاسب 
ن   تحقيق الحالة المستهدفةتحديد مبادرات وفرص التحسب  ب اتخاذها للوفاء  راءات الواج  اماتتحديد الإج  ر  بالالب 

ربة بات والمعايصياغة رؤية تح  ر المتبعة المستفيد والواج  ب 
أثناء التعامل مع المستفيدين

 الاهدافلتحديد2030المملكةرؤيةدراسة•
 
رامح ذاتوالب 

ًالصلة ن  ً المعيشيةالظروفبتجسي  ن  ووتجسي  دةح 
.العامالقطاعخدماتوتنافسية

عة• ياتمراج  راتيح   اسب 
 
هةوبرامح عةالتابوالقطاعاتالح 

ًوالادوارالمسؤولياتلتجديدلها، إدارةستلعبهاالت ي 
ربة ًالمستفيدتج  ى  .الشأنذلكف 

يةالمنظومةتحليل• ربةالبيب  ًف  المستفيدلتج  هةى  لتجديدالح 
وفهمالمنظومةداخلالمصلجةلأصجابالمختلفةالأدوار
ه رابطأوج  .بينهمالمعقدةالب 

م• ًمستوىتقيت 
 
ً يةالمؤسسالمنظمةممارساتنضح ى  ف 

ال ربةإدارةمج  رافضلوفقالمستفيدتج  .لدوليةاالمعايب 

ًالتفاعلاتنطاقدراسة• ن  ًالمستفيدينبي  ن  مختلفوبي 
وفرضالح للمواطنلتجديدوالح دماتالقنوات
ن   راءخللمنالتجسي  يةالدراساتاج  لنوعيةاالاستقصائ 
اربهمتجولالمستفيدينوآراءانطباعاتلمعرفةوالكمية ح 
صهم،تحديدالسابقة، توتفضيلسلوكياتخصائ 

تهموتوقعامطالبهمعنوالكشفللقنوات،استخدامهم
اربهمجيال .القادمةتح 

دةالممارساتدارسة• ميالإقلن  الصعيدينعليالرائ 
ي  والدولي   الف  اربوإدارةتطويرمح  .دينالمستفيتج 

ي  المصلجةأصجاباشراك• وتطلعاترؤيةصياغةف 
ربةجيالالمنظمة ر  تحديدوالمستفيدتح  اماتالالب 
ر تطلعاتبيةلتلبهاالعملسين مالن ي  والضوابطوالمعايب 

.رضاهموكسبالمستفيدين

مان• اماتالرؤيةتواؤمض  ر  نظومةالممعالموضوعةوالالي 
مية هاتالقن  يةوالتوج  راتيح  .للمنظمةالاسب 

هاتالمستفيديناشراك• ي  الفاعلةوالح  ةمنظومف 
ي  المنظمةخدمات مإعادةف  بمايدينالمستفرحلاتتصمت 
اماتهاطموجاتهايحقق ر  اههموالب  .تح 

ًبناء•
 
ًالت موذج ًلمركزالتشغيلى  ر  ربالت مي  المستفيدةبتج 

ويدل ر  ميةالتوالأدواتالبشريةبالقدراتب  نظن 
مانوالتشغيلية اربتقديماسن مرارلص  ةمن  تح  ر  مب 
.عالميةالالممارساتافضلوفقوادارتهاللمستفيدين

ةللجالالممكّنةالمؤسسيةلإمكاناتاتجديد•
ظمةالأنالبشرية،القدراتصعيدعلي،المستهدفة
ح، .المستخدمةوالتقنياتواللوائ 

اريالمنظمةمشاريعدراسة• البن يلتعزيزتنفيذهاالح 
.للمنظمةالتحتية

ي  المصلحةأصحاباشراك• ةتفصيليخطةوضعف 
بوالمشروعاتبالمبادرات جقيقلتاستجداثهاالواح 

الادواروالتداخلتتحديدمراعاةمعالمستهدفةالحالة
ربةالمنوطة ي   المستفيدبتح  مةالقاالمشاريعف  ذاتئ 
.العلقة

ويد• معمواءمتهابعدالتنفيذخطةواعت مادتج 
يةالأولويات راتيح  ريقطخارطةواعدادللمنظمةالاسب 
رالتحول .والتغيب 
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نموذج لـ الغاية والالتزامات تجاه المستفيد

رموا• وقن ي  اجب 

لوالتواصاليكمالوصوللي  سهلوا•
معكم

ي  • ي  فهمعليساعدون  ماوعليجقوف 
ب وفعلهمعرفتهعلي  يح 

ي  لا• علون  تطاعالمسقدرأقولهماأكررتح 

دماتلي  قدموا• بلقأستحقهاالن ي  الح 
اطلبهاان

صي   وادرسوا سلوكيان  اعرفوا• ي  خصائ 

ي   وتفإلي  أنصتوا • ي  لتفهموا رغبان  ضيلن 

ي  ولبواأجوالي  اسألوا عن• ان  اجتياج 

موا معي وتعاطفوا• موقفيتفه 

ي  • ي  عناسألون  ي  ورأن  ي   ف  معكماشركون 
القرارصنع

يبوا • ي  استح  لي   علي نحو   استباف 

رام• اهة واجب  ر  ي   بب  عاملون 

دوا • يةالاستثنائ  للحالاتالحلولأوج 

ي   من ي ستحل • رون  مشكلن ي  أخب 

دمة ف  • ي   تحققوا من فاعلية مقدمي الح 
ي   التعامل مع مشكلن 

ربن ي   وقدروا ملجظ• ي   عن تح  ي  اسألون  ان 

ي  • ي  علمون  ي  جقوف  بان  وواج 

لي   فلهايكالن ي  والمنافعالمزايالي  بينوا•
النظام

ي  • اقالاستحقوشروطبضوابطعرفون 

ي  • راءاتعلياطلعون  دماتتلقيإج  الح 

ي  • اتعرفون  ماتللخدالمتوقعةبالمخرج 

ي  • ياراتعليأطلعون  لي  المتاجةالح 

ي  • ي  بحالةاطلععليأبقون  طلبان 

ياتوفقنعمل• رمنهح  ميالتصالتفكب  من 
ر   وتحقيقالابتكارلتعزيز ربةي  ف  الن مب  تح 

المستفيد

ناموظفيناإليننصت• ركهمونشوشركائ 
ي   هاترسمف  مالتوج  .لالحلووتصمن 

ن• وجلسريعةقراراتاتخاذمننمك 
رظروفتحتالمشاكل .مألوفةغب 

ي  المستوىنرفع• وظفينالموالمهاريالمعرف 

ن   المسن مر• نرسخ ثقافة التحسب 

الواجدنعمل بروج الفريق •

السعي
نجو الأفضل

كم وملجظاتكم• نتوق إلي التوصل بآرائ 

ا إلي التحسن• ما نسعى دائ 

ا يمكننا فعله لمساعدتكم• سنسألكم عم 

ي   البداية، سنسعى إلي معرفة السبب• ء ف  ي  ي   س  إن لم نوفق ف 

الغاية

.ترغب بتقديمهاونوع التجربة التي الجهةطموح
رضيةثريةتجاربخلال تقديم منحياتهمتمكين المستفيدين وتسهيلعلى نعمل : مثال

ُ
.......وم

سهل
ُ
معاملاتكمن قدركم

ُ
نصت لملاحظاتكمن

 
ن

عالج مشكلاتكم
 
ون

مكن موظفينا ندير توقعاتكم
ُ
ن

تجاربكملإثراء ونعمل 

هامستفيدينموذج لالتزامات منظمة تجاه 
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المحتوياتقائمة

1

2

3

5

4

6

مةالمنظأولوياتضمنالمستفيدتجربةوضع•

المستفيدتجربةاستراتيجيةوضعدواعي•

المستفيدلتجربةالاستراتيجيالبيت•

دالمستفيتجربةاستراتيجيةاعدادعملاطار•

نالمستفيديتجاهوالالتزاماتالغايةتحديد•

يدالمستفتجربةتميزمركزوتشغيلتطوير•

التحوليةوالمبادراتالأهدافتحديد•
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المستفيدتجربة مركز تميز 

هازهو ًالمركزيةالإدارةاوالح  ملتعالت ي 
وحوكمةوادارةتطويرعلىوتشرف
ربة .المنظمةداخلالمستفيدتج 

ر  مركز ربةتمب  هازهوالمستفيدتح  طويرتعنالمسؤولالح 
يةوتنفيذ راتيح  هةاسب  ربةالح  عليلاشرافواالمستفيدلتح 

ودةالأداءومراقبةالمبادرات منبماوالح  اربتتقديميص  ح 
ةسلسة ر  .للمستفيدينومن مب 

ن   والشركاء  ونها الن ي  بالموارد والصلجيات تزويد الموظفب  يحتاج 
ارب المستهدفةلتقديم  التح 

ارب  ويد تح  م وتح  معمق المستفيدين بناءا  علي فهمتصمن 
ات ورغبات المستفيدين لاجتياج 

ربة المستفيد ية تح  راتيح  تطوير وإدارة اسب 
امات | الأهداف  ر  طط والمبادرات | الالب  الح 

ارب المقدمة والتعامل ودة التح  م والاشراف علي ج  مع التقين 
لل بصورة  استباقيةمواطن الح 

ربة المستفيد ي   تح  هة ف  ي   تحقيق تطلعات ومستهدفات الح  تحديد اداور ومسؤوليات أصحاب العلقة ف 
ارب المستفيدين ح المتعلقة بتطوير وإدارة تح  مان نفاذ الأنظمة واللوائ  بناء وض 

مة علي  فيدين المستتقدير وارضاء بناء ثقافة مؤسسية قائ 
ي   تحق يق ذلكوتعزيز الممارسات والسلوكيات الن ي   تساهم ف 

ً مكونات مركز  ر  ربة تمي  المستفيدتج 
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ستفيدالمأمثلة لنماذج تشغيلية مختلفة لمركز تميز تجربة 

راليا-( Department of Transport)وزارة النقل  اسي 

ي   اليوم خلل رجلة مليون 23: المستفيدينعدد • حن ، النقل العام ، القيادة علي الطرق ، الش)نقل ف 
(القوارب ، إلح  

ح • 3~ : المستفيدين عدد شرائ 
ية • راتيح  ي   فريق اسب  ن   بدوام كامل ف  ي   ذلك 12:المستفيدين الموظفب  ي   3موظف بما ف  ن   ف  قسم موظفب 

ربة المستخدم  (  UX)تح 

دة  امعة رائ  رالياح  ً اسي  ى  ف 

 420طالب وما يزيد عن 54000: المستفيدينعدد •
 
ألف خريح

ح • كلية12~ : المستفيدينعدد شرائ 
ية • راتيح  ي   فريق اسب  ن   بدوام كامل ف  موظف20: المستفيدالموظفب 

دة  رالية رائ  ً الح دمات الماليةمؤسسة  أسي  ى  ف 

مليون16جوالي   : المستفيدينعدد •
ح • ح ، 5أقسام ، 5: المستفيدينعدد شرائ   30شرائ 

 
منتح

ي   فريق • ن   بدوام كامل ف  ربة المستفيدالموظفب  مالي   ) لكل فريق 5الي 4من : تح  35اج 
(موظف

ا ولماذا؟ ً مناسب    
مت ي يكون هذا الت موذج

ية شاملة • راتيح  م المنظمة بإسب  ر  ارب للمستفيدين تلب  الفردية فيدين المست، إلا أن تح 
هم مملوكة لأصحاب القطاعات  ح  الأقسام/ ونتائ 

  وإعداد ال•
 
تقارير فريق مركزي مسؤول عن تحليل بيانات المستفيدين وبناء الن ماذج

دمة وتطوير السياسات م تقديم الح  (لكن لا يمتلكها)للإبلغ وتقديم المشورة بشأن تصمن 
ود موارد م• ة، مع وج  يا الناشئ  ربة الابتكار والتكنولوج  ر   قوي علي تح  خصصة هناك تركب 

ربة  راء أبحاث تح    الأولية المستفيدلإج 
 
والن ماذج

ا ولماذا؟ ً مناسب    
مت ي يكون هذا الت موذج

اصة بالق• ح المستفيدين ذات المتطلبات الفريدة الح  مثل )طاع هناك العديد من شرائ 
ي   الكليات المختلفة ة التدريس ف  ن   وأعضاء هيئ  ب  ريح  (الطلب والح 

ات • رة القطاعية والمعر/ ين متع رؤساء الأقسام ومالكو المنتح  ب  دمات بالح  فة الوثيقة الح 
ات ون ح المستفيدين، وبالتالي   يحتفظون بملكية تطوير المنتح    المستفيدين ، بشرائ 

 
ح تائ 

ربة  ربةالمستفيد بين ما يوفر ممارسو تح  مثل )المستفيدين المتخصصون الدعم الفن ي   لتح 
م الرجلة (تصمن 

ربة المستفيدين • ية شاملة لتح  راتيح  ود اسب  راومالك يلزم وج  مان واجد للسب  ية لص  تيح 
م الرج ية وتنسيق تصمن  راتيح  ن   الأقسام بشأن الأهداف الاسب  هود العلمة التوافق بب  لة وج 

ارية التح 

ا ولماذا؟ ً مناسب    
مت ي يكون هذا الت موذج

  او قسم يكون تحت اشراف مدير تنف•
 
  الأعمال المعقدة جيث كل خط انتاج

 
يذي، لن ماذج

 
 
  المنتح

 
ح ر الأعمال وأداء ونتائ  .جيث يكون مسؤولاا  عن أرباج وخسائ 

ات الفريدة •   بالإجتياج 
 
ات المنتح ر  خ القطاع بالإضافة اليللمستفيدين ترتبط مب  خصائ 

ارية للشركات) (علي سبيل المثال، تختلف الأعمال الزراعية عن الأعمال التح 
•  

 
ما يخص كل نوع منتح مية معقدة للتنقل فن  ة تنظن  خدمة/ بيئ 
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اختيار النموذج التشغيلي الأمثل للمركز 

ربة المستفيد الملكية لتج  ربة المستفيد ً تج  ى  الشراكة ف  ربة المستفيد  دعم تج 

ربة المستفيد عند ال- ي   تح  راء ف  ةتقديم الدعم من خلل خب  .حاج 
ي   دعم رفع مستوى المهارات و التوعية ج- ركز دور الإدارة ف  ول يب 

ربة المستفيد تح 

ي   ابتكار جلول - ر   علي التعاون مع الإدارات الأخرى ف  ركب  الب 
م رجلة المستفيد .للمستفيد وتصمن 

دمات والاعم- راءات الن ي   تساعد ملك الح     والإج 
ال بناء الن ماذج

.تطوير رجلة المستفيد ومتطلباته

ربة المستفيد او ي- تقاطع معها الملكية الكاملة لكل ما يختص بتح 
راءاتها وسياسات- م رجلت المستفيدين و بناء إج  ها كاملة و تصمن 

.  اسقاط المؤشرات علي المنفذين

الموارد البشرية والمهارات رب م وتطوير تح  ة خدمات تصمن 
المستفيد

الرؤية والأهداف

ارب  البيانات وتقارير تح 
المستفيدين

والمخاطرالحوكمة

التقنية

الموارد البشرية والمهارات رب م وتطوير تح  ة خدمات تصمن 
المستفيد

الرؤية والأهداف

ارب  البيانات وتقارير تح 
المستفيدين

والمخاطرالحوكمة

التقنية

الموارد البشرية والمهارات رب م وتطوير تح  ة خدمات تصمن 
المستفيد

الرؤية والأهداف

ارب  البيانات وتقارير تح 
المستفيدين

والمخاطرالحوكمة

التقنية

ملكية متوسطة

ملكية منخفضة

ملكية عالية

ً الأول
 
ى  الت موذج ً الثان   

ً الثالثالت موذج
 
الت موذج

رة والضخمة الن ي   تط: ملاحظة  هات الكبب  ي   الح    الأولي الي الثالث ف 
 
   من الن موذج

مح الي الن مركز التام يمكن تبن ي   التدرج
ي   إدارة ذات ملكية كامل ل المستفيد مركزي ف  ميع ما يتعلق وبن ي من اج  ة جول المستفيد و ان تكون ج 
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فيد تميز تجربة المستالقيمة لمركز نموذج لسلسلة 

ن   1.1 ربة المستفيد تحديد تحسب  تح 
ي   المطلوبة بشكل استباف 

ربة 1.2 ن   تح  تلقي طلب تحسب 
المستفيدين

م. 5البجث والتقصي  . 4الفهم. 3 م. 6التصمت  التسلت  م. 2البداية. 1 التقيت 

ربة 2.1 ر تح    وتأثب 
 
م النضح راء تقين  إج 
المستفيد

الي للتوصلالمستفيد تحليل بيانات 3.2
  وفرضيات أولية

 
ح نتائ 

راء بحث عن المستفيدين4.1 اج 
رك 5.1 م مشب  عقد ورش عمل ذات تصمن 

ربة  المستفيدلحل مشاكل تح 

ربة 6.2 تنفيذ التحسينات علي تح 
المستفيد

تحديد أولويات المشاريع وتحديد 2.3
فرص التناغم

ربة 2.4 المستفيدتطوير خطة مشروع تح 

ط رجلة 4.2 المستفيدتطوير خرائ 
يسية ونقاط ا لألموتأكيد نقاط الاتصال الرئ 

م 5.2   الأولي/ اختبار تصامن 
 
ة جلول الن ماذج

مع المستفيدين

ر المشروع وابلغ اصحاب 6.3 مراقبة تأثب 
ربة المستفيدينوالمصلحة  بإكن مال تطوير تح 

المستفيد

راء تحليل الأسب4.4 م البيانات واج  اب تقين 
ربة  ذرية لتحديد القضايا الأساسية لتح  الح 

المستفيد

يات من الوكلء 6.4 وطلب المرئ 
ير بشأن تنفيذ مشروع تطوالمستفيدين

ن   المس ل التحسب  ربة المستفيد من أج  ن مرتح 

م سهولة الاستخدام والمراقبة4.3 تقين 

ربة المستفيد5.4 اعداد خطة تطوير تح 

تحديد فرص التحول الرقمي والابتكار 4.5
ي التكنولوج 

ر 6.1 م تأثب  راء تقين  تطوير خطة التنفيذ، وإج 
ر التغيب 

مع بيانات المستفيدين3.1 يات ج  ومرئ 
ن   الموظفب 

ربة 2.2 هد والموارد لمشروع تح  نطاق الح 
ي   ذلك مشاركة مركز الن  المستفيد  ر  ، بما ف  مب 

ربةتحديد التحسينات من اختبار 5.3 تح 
   الأولي   والانتهالمستفيد 

اء من وتكرار الن موذج
م  الحل/ التصمن 



ميع75 ن ماعيةوالتن ميةالبشريةالمواردوزارةلـمحفوظةالحققج   © 2020الاج 

والادوار المطلوبة نموذج للمهارات 
دلتشغيل مركز تميز تجربة المستفي

: القدرات الوظيفية

ية  راتيح  محلل اسب 
ربة المستفيد تح 

ً الأولية 
 
(:الأدوار المطلوبة/ ما هي أنواع المهارات )الت ماذج

ية  راتيح  مدير اسب 
ربة المستفيد تح 

ربة  مدير تحول تح 
المستفيد

ن   المسن   مرمحلل التحسب 

مالتسلت  مالتصمت  ي  البجث والتقصالفهم

ربة  المستفيدحوكمة تج 
ربة • هات الاخرى المرتبطة باتخاذ القراراالمستفيد تطوير جوكمة تح  ر المدخلت اللزمة للح  توتوفب 
ربة • ية لتخطيط مبادرات تح  راتيح  وتحديد أولويات التنفيذالمستفيد العمل مع وكالة الإسب 
ربة • ر تح  هاالمستفيد تطوير سياسات ومعايب  للوزارة وشركائ 

ً قياس وطرج الأفكار  ى  ربة الح اصة شريك ف  المستفيدبتج 
ربة • التقارير المستفيد وإعداد تطوير إطار قياس تح 
ربة • وتطوير التقارير اللزمةالمستفيد مراقبة أداء تح 

تطوير المهارات والأشخاض
ربة المستفيد• اصة بتح  عية الح  يات التدريب والأدوات والمواد المرج  تطوير منهح 
ربة • ر الثالمستفيد العمل مع قسم الموارد البشرية لتعزيز الوعي بتح  قافةوالعمل علي أنشطة تغيب 

ربة  ية تج  راتيج  المستفيدإسي 
ربة المستفيد • ية تح  راتيح  للوزارةتحديد وتنفيذ اسب 
ن   قيادة • مة بب  مان الموائ  ربة المنظمة ض  ية تطوير المستفيد اوأولويات تح  راتيح  ي  المنظمة اسب  م ف  المستفيدين تقسن 

ية القنوات راتيح  واسب 

مالبداية التقيت 

ربة  ً تج  ر  اصة بمركز تمي  مة الح  ً تقديم الح دمة)المستفيد سلسلة القت 
 
(نموذج

ربة المستفيد• م وتحديد نطاق مبادرات تطوير تح  تقين 
ربة• رك والتح  م المشب  انب التصمن  ربة المستفيد الي ج  اصة بتح  راء الابحاث الح  اج 
ربة • ر مدخلت تح  دماتالمستفيد  توفب  م الح  ح وتصمن  للسياسات واللوائ 
ربة المستفيد• دعم تنفيذ تطوير تح 
م فرص التحول الرقمي المتاجة• تقين 

يون راتيج  الإسي 

ربة المست فيدمصمم تح 
ربة  محلل مشروع تح 

المستفيد

ربة  ً تج  ى  ً ف  ن  المستفيدالمتخصصي 

ربة  مجلل رقمي لتج 
المستفيد

مالك المنصة الرقمية 
ربة  المستفيدلتج 

ربة  محلل أفكار تح 
المستفيد

مدير الأداء وتطوير 
ربة  اصة بتح  الأفكار الح 

المستفيد

ربة  محلل أبحاث تح 
المستفيد

مطوري الأفكار

ي   القدرات  اخصان 
والتدريب

مدير القدرات والقوى 
العاملة

ربة  المستفيد مرشدين تج 

ودة مان الح  مدير ض 
مالك سياسات 
ربة  وعمليات تح 

المستفيد

ربة  ً ومنفذين تج  ن  المستفيدمشرفي 

ربة المستف يدشريك تح 

ركب   ر   مصمم مفهوم الب 
HCD))علي الأشخاص 

ربة م تح  مدير تسلن 
المستفيد

ربة  سكرتارية تح 
المستفيد

ربة    تح 
 
مدير برنامح
المستفيد

ة الأدوار المظلل: ملجظة
اسين م تحديدها لاجق ا 
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المستفيدبناء أكاديمية تجربة 
مان مولي  التحوللص   اليالس 

 
عد,دالمستفيجولالن مركزنهح ئ ُ

ربةاكاديمية إعادةعليتساعدالن ي  الأدواتاجدالمستفيدتح 
اربوالالممارساتوفقوالمهاراتالقدراتوتن ميةالمهامصياغة تح 
دة ي  الرائ  الف  المح 

مي ر التصمن  التفكب  القياس  والاستطلع

نموذج بناء مهارات التمركز حول المستفيد

م رجلة المستفيد تصمن  التحليل والبحث المهارات الفنية

التحلي   بالشفافية  الاسن ماع للمستفيدالتعاطف مع المستفيد العمل التشاركي  يةالمهارات السلوك

 
 
المنهح

ى  المهارات الفنية المستوى  الثان  ربة المستفيد م مدخل الى تج  التقيت  المهارات الفنية المستوى الاول

ممهارات• المستفيدرجلةتصمن 
الن ماسونقاطالرجلةقياسمهارات•
قلتطبيالمبادراتوتطويربناءمهارات•

.الرجلة

ربة المستفيد• تعريف تح 
ربة المستمبادى   • فيدواساسيات إدارة تح 
ي• راتيح  البيت الاسب 
   التشغيلي   للمركز •

الن موذج
ن   المركز وأصحاب الم• صلحةاطار التفاعل بب 
ر والض• ح، والمعايب  وابطالسياسات، اللوائ 
الأهداف والمبادرات التحولية•

م• ي  المعرللمستوىالمسن مرالتقين  ف 
ن   ي  للموظفب  هةف  .الح 

م•  تقين 
 
متعلالياتاستحداثوالمنهح ن 

مانمتطورة التعلماسن مراريةلص 
.والتحول

ربةقياسمهارات• والبحثالتح 
رمهارات• ميالتفكب  رضياتالفوعكسالتصمن 

.ملموسةخططثمنظرياتالي
  وتحليلاستقراءمهارات•

 
ح القياسنتائ 

ذوروتحديد الألمج 
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زة استراتيجية لتمكين تحول الأجهنموذج لأهداف ومبادرات
الى نهج التمحور حول المستفيدالعامة

يسية للن اجمراعاة الأسس الرئ  ً إج  ى  دارة وضع الآليات للاست مرار ف 
ربة  المستفيدتج 

ربة  ً تج 
 
ً كالمستفيددمح ى  افة ف 

مستويات المنظومة

 
 
رممارساتدمح ربةومعايي  تج 

ى  المستفيد راءاتأنظمةف  ظمةالمنوإح 
ميةواذرعها ماب،والتشغيليةالتنظت 
مل :يش 

مان:الداخلى  التكامل• تمحورض 
ودةالأنشطة ي  الموج  سلةسلبدايةف 
مة اصةالقن  متمثل)المنظمةبالح  صمن 

ديموتقالمستفيدجول(السياسات
يةمعتتواءمخدمات راتيح  اسب 
ربة .المستفيدتح 

يةالمواءمة• ارح  دماتمواءمة:الح  الح 
مة قد  هاتطرفمنالمُ يالح  ارج  ةالح 

المنظمةو(الحكوميةالإداراتمثل)
لمن ن  أج  اباتتمكب  راستح  كاملا تأكب 

ًالأساسياتمراعاة منتعدالت ي 
اج،متطلبات :فيهابماالنج 

عليالحصول:والوصولالوعي•
لن ي   اوالشفافيةالدقيقةالمعلومات

ركجد  إليالمستفيدينوعيتعزز بب 
ما اجالمتوالدعمالعملياتيخصفن 

ودة• متسقةخدمات:الح دماتح 
يبة رمومستح  .فيدالمستوقتتحب 

ًمعالتعاطف• ن  :وقدراتهمالموظفي 
الذيالعمللطاقممتسقةكفاءة
معفوالتعاطالحالاتمسؤوليةيتولي

.المستفيدين

ربةركزلمقدراتبناء يدالمستفتج 
ملبما،المنظمةداخل :يش 

مع• ينالمستفيدلآراءالمتسقالح 
هوتحديدوملجظاتهم ن  التحسأوج  ب 

ر• معةوالمح  الدقيقةالمعلوماتتوق  
لمن ي  المساهمةأج  عمليةف 

المسؤولياتوتعقبالإشراف

ماواضحةومسؤولياتأدوار• فن 
ربةيخص هالمستفيدتح  هن ماماتوج 
ن  نحوالفرق ربةتحسب  تفيدالمستح 

.أهدافهاوتحقيق

ية راتيج  ...الأهداف الاسي 

مان انتقال سلس إلى  خصةالح صض 

لمنالح صخصةعمليةتعزيز :مانض  أح 

رتطبيق• تقديموضوابطمعايب 
دمات دماتمقدميقبلمنالح  الح 

.خصخصتهابعد

ر  ت• هب  نهبآلياتالمنظمةح  مناتمك 
ربةأداءمراقبة عملوالالمستفيدتح 
لمنتشاركي  نحو  علي ي   ارالابتكأج  ف 

ربة .بهاوالارتقاءالمستفيدتح 

دماتمقدميدوروضوج• الح 
ن   يب  ارج  ماالح  املهمتعكيفيةيخصفن 

مللدعوتلقيهمالمستفيدينمع
ةجسب) همقدراتتن ميةبهدف(الحاج 
ي   اربتقديمف  .فعالةتح 
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تاج المستفيد، تحتجربة لتمكين التحول الى نهج التمركز حول 
...المؤسسات الحكومية الى

ةإدارة البيانات الضخمبناء منظومة

تطوير الإمكانات البشرية

تعزيز الإمكانات التقنية

ودعم القيادةرؤية

 الهرمرأستبن ي  
 
رنامح ساسأيشكلالتحوللب 

ي  التوافقوالتناغملبناءصلب .تحولالرجلةف 
تشكيلذلكيتطلب

ادواتخدامواستالتقنيةالتحتيةالبنيةتشكل
موالاستطلعللرصدالتقنية لرجلتوالتصمن 

ي   مهمةعاملالمستفيدين ريعالسالتحولف 
ي  خصوصا هاتف  .الضخمةالح 

ي   رأس تأهيل واستقطاب المواهب والاستن مار ف 
يات العمل من  مال بشري يواكب اجدث منهح 

ارب المست م تح  فيدين و  خلل تن مية مهارات تصمن 
.الن مركز جول المستفيد

تعد البيانات الضخمة من اهم مصادر فهم 
ته وبن اء سلوك المستفيد واستشعار جاج 
ربة مستفيد ر سياسات و تشريعات بتح  اكب 

اا  .  نضح 

تحسين تجربة الموظف

راءاتهندسةإعادة سرعةلزيادةالعملإج 
ابة ن  استح  اتالموظفب  يدينالمستفلاجتياج 
الصلجياتاعطاءهمخللمنوتمكينهم
قلإزالةاللزمة راجالعوائ  راتواقب  التغيب 
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توصية

 
 
الخدماتبجودةالارتقاءحول2030المملكةرؤيةواهدافتوجهاتمعتماشيا

وسهولةالحياةجودةفيالعالمدولبينالمملكةتنافسيةوتعزيزالحكومية
ساتالمؤسبتبنيالاجتماعيةوالتنميةالبشريةالمواردوزارةتوصيالاعمال،ممارسة
تجاربوتحسينإدارةفيوالمعاييرالممارساتلأفضلالحكوميةوالهيئات

عنىومستقلةمركزيةمنظومةتأسيسخلالمنالمستفيدين
ُ
تحسينوالبالتطويرت

يقتحقضمانلاللازمةالمؤسسيةالممكناتوبناءالمستفيدينلتجاربالمستمر
.الخدماتلكافةالتشغيليةوالفاعليةوالكفاءةالرضامستوياتاعلى
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المراجع
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للأبحاثفوريستر

هة دةج  ي  رائ  الف  ربةودراساتأبحاثمح  وبناءالعالممستوىعليالمستفيدتح 

رالكفاءات  لقياسوالمعايب 
 
ي  المنظماتنضح ربةف  المستفيدتح 

Forrester Infographic: The State Of Government CX In Australia, 2020
https://www.forrester.com/report/Forrester+Infographic+The+State+Of+Government+CX+In+Australia+202
0/-/E-RES163217

Your CX Vision: How To Create A Customer Experience Vision To Guide Transformation
https://www.forrester.com/report/Your+CX+Vision+How+To+Create+A+Customer+Experience+Vision+To+
Guide+Transformation/-/E-RES164196?objectid=RES164196

The Five Essential Steps To Plan Your CX Transformation
https://www.forrester.com/report/The+Five+Essential+Steps+To+Plan+Your+CX+Transformation/-/E-
RES137907?objectid=RES137907

The CX Transformation Playbook
https://www.forrester.com/playbook/The+CX+Transformation+Playbook/-/E-PLA933?objectid=PLA933

A Three-Step Approach To Jump-Starting CX Transformation In Government
https://www.forrester.com/report/A+ThreeStep+Approach+To+JumpStarting+CX+Transformation+In+Gov
ernment/-/E-RES160731?objectid=RES160731

https://www.forrester.com/report/Forrester+Infographic+The+State+Of+Government+CX+In+Australia+2020/-/E-RES163217
https://www.forrester.com/report/Your+CX+Vision+How+To+Create+A+Customer+Experience+Vision+To+Guide+Transformation/-/E-RES164196?objectid=RES164196
https://www.forrester.com/report/The+Five+Essential+Steps+To+Plan+Your+CX+Transformation/-/E-RES137907?objectid=RES137907
https://www.forrester.com/playbook/The+CX+Transformation+Playbook/-/E-PLA933?objectid=PLA933
https://www.forrester.com/report/A+ThreeStep+Approach+To+JumpStarting+CX+Transformation+In+Government/-/E-RES160731?objectid=RES160731
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مصادر اخرى

Citizen experience in government takes center stage-Deloitte
https://www2.deloitte.com/us/en/insights/industry/public-sector/government-trends/2020/citizen-experience-in-
government.html

The public sector gets serious about customer experience – Mckinsey
https://www.mckinsey.com/~/media/McKinsey/Industries/Public%20and%20Social%20Sector/Our%
20Insights/The%20public%20sector%20gets%20serious%20about%20customer%20experience/The-
public-sector-gets-serious-about-customer-experience-final.pdf

Customer Experience Toolkit- US Government
https://digital.gov/resources/customer-experience-toolkit/

https://www2.deloitte.com/us/en/insights/industry/public-sector/government-trends/2020/citizen-experience-in-government.html
https://www.mckinsey.com/~/media/McKinsey/Industries/Public%20and%20Social%20Sector/Our%20Insights/The%20public%20sector%20gets%20serious%20about%20customer%20experience/The-public-sector-gets-serious-about-customer-experience-final.pdf
https://digital.gov/resources/customer-experience-toolkit/

