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العميلصوت تقارير 
� من عام  يي 2022الربع الثاين
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من خلال عدة أدوات ومعايير محددة لدعم اتخاذ القراراتالعميل يتم قياس تجربة 

الإستبیانات

بــة أســىٔلة محــددة تهــدف إ�ــئ قيــاس تحٜر
العميل

مجموعات التركیز
م او فھمنظور العملاء لفھم طبیعة الرحلات من (

)معینةمشكلة  )  الكترونیة–ھاتفیة–مبدانیة (

الخفيالعمیل 

� مـــــدى  � ا��� امتثالهـــــاتقيـــــيي دمـــــة، لمعـــــاي�ي
� إحٜـــــراءات  ـــــيي والتحقـــــق مـــــن الفحٜـــــوات �ن

دمة تقديمها ا���

)للتحقق من الامتثال لمعییر الخدمة(

ات معرفة  التحديات والمشاعر والتصور
وتحديد فرص العملاء والأفكار لدى 

نن  التحسني

ستخدمة حالياً 
الأداة الم

نن  الموظفني �و�ن الموقع /النظامالمكان يي الإلكن� المخرحٜاتالسرعة الإحٜراءات

أدوات القياس

� الرضا عن ا��ندمات معايني
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عوامل تحديد حجم العينة

حجم المجتمع الاحصائيمستوى الثقةهامش الخطأ
اضع � للمستفيدين ا��ن � يؤثر ا��حٜم التقديري للمحٜئ��ع الإحصائٔئي للتقييي

� بشكل طردي ع�ي ححٜم العينة إ�ي مستوى محدد وبعدها يقل ال تأث�ي
ع�ي ححٜم العينة

ى رضا المحٜى��ع النسبة المىٔوية للخطأ المقدر والذي يختلف فيه مستو
� التقارير اس ئي � عن مستوى الرضا الوارد �ن � الفع�ئي تنادًا إ�ى الإحصائٔئي

العينة
� مؤشر الرضا ئي � ذلك إ�ئ النسبة المىٔوية للثقة �ن يشني

يعي��د ع�ي ا���دمة%95: المطلوب مستوى الثقة %10إ�ى 5:  الم��وح هامش ا���طأ 

(2-1)الاستبياناتتحديد حجم العينة لأداة 

حدد ححٜم العينة باستخدام صيغة تعي��د ع�ي ثلاثة عوام :ل وىيُ

تمالذينالعملاءعينةأنضمانعلىالخطوةهذهوتركز.العيناتجمعطريقةاختياربمجردالعينةحجمتحديديتمالخطوة،هذهفي
.آرائهاستطلاعيتمالذيالإحصائيالمجتمعيمثلون،الاستبيانلإجراءاختيارهم
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نن لاستبيانالعينةححٜمتحديدعندأساسياناعتبارانهناك :معني

محٜ���عمنعينةحٜمع� �نلاعندما:مفردإحصائٔئي �المحٜ���عيت�ن �ض.أخرىفرعيةمحٜموعاتأيمنهعيناتأخذيي��الذيالإحصائٔئي الرضامؤشرأنالطريقةهذهوتف��
�بشكليختلفلن �اتباعهالواحٜبوالمعيار.الإحصائٔئي المحٜ���عنفسداخلكب�ي يي %95بنسبةثقةومستوى%5بنسبةخطأهامشهوا��الةهذه��

:الوطنيةالهويةبطاقةإصدارعنالعملاءرضامدىقياس–مثال

محٜ���عمنعينةحٜمع� �لعندما:فرعيإحصائٔئي �المحٜ���عي�� الأق�ىا��دنيكوحولها،تقاريرإعدادينبغيفرعيةمحٜموعاتمنهالعيناتأخذيي��الذيالإحصائٔئي
.%95البالغالثقةمستوىونفس،%10ا���طألهامش

� فرعي هو ا��د  ئ ��حٜم العينة لكل محٜئ��ع إحصائٔئي %95ومستوى ثقة بنسبة % 10مشاركاً، مع هامش خطأ بنسبة 96الأدئن

الأقلع�ىمشاركاً�384العينةححٜميكونأنيلزم،%95بنسبةثقةومستوى%5بنسبةخطأهامشإ�ىبالنسبة

 (2-2)الاستبياناتتحديد حجم العينة لأداة 

ححٜم العينةالإحصائٔئي ححٜم المحٜ���ع 

� ( تحديد ححٜم السكان عن خدمة إصدار بطاقة الهوية الوطنية، يي�� رضا العملاء لقياس مدى  وبتحديد ) . ن��ة مليون 22حوا�يي
طأ  .فرداً� 384، يكون ححٜم العينة %95ومستوى الثقة بنسبة % 5بنسابة هامش ا���

382
دمستفي

مليون22
مستفيد
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يي  المستوى الثاين
� الأساس � المعاي�ي يةتقييي

المستوى الثالث
� الفرعية � المعاي�ي تقييي

الرضا عن التحٜربة بشكلٍ� عام

� مستويات التقييي

الرضا عن حٜودة 
المخرحٜات نن الرضا عن  ية الرضا عن كفاءة وفاعلالموظفني

يي  �وين الرضا عن السرعةالموقع الالكن�

:مستو�ت بحسب المنهجية المتبعة لدى 3تم تصميم الاستبيان على 
"أداء " المركز الوطني لقياس أداء الأجهزة العامة  

الأولالمستوى 

 ٍ � راص� غ�ي
قع�ى الإطلا

 ٍ � راص� ٍ محايدغ�ي � تمامراص� ٍ اً راص�

وهو المستوى الذي يي�� من خلاله احتساب
مؤشر مستوى الرضا العام

� لنئ��كن ئي من قياس يئ�� طرح أسىٔلة المستوى الثائن
� الأساسية � التحٜربةالرضا عن معايني ي�ي �

� عن  المعايتوضح أسباب انخفاض الرضا  �ي
الأساسية للقياس

منهجية القياس

دمة � الرىٔيسية بما يتناسب مع طبيعة ا��ن � فرعية لكل معيار من المعايني المنصة /يئ�� وضع معايني

عن المكانالرضا  الرضا عن الإحٜراءات

� حال الإحٜابة  ي�ي أو اقل يي�� الانتقال للمستوى الثالث 3�
�ها (  � يكون تقييي � الي�يي � المعايني � 3يي�� فقط تقييي يي � المستوى الثاين يي )او اقل �ن
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CSAT-رضا العملاء � تقييي

مؤشر)CSAT(تحٜربتهمتفوقالذينالعملاءنسبةهو� ي�ي المحددةالرضاتوقعاتمعينةرحلةأوخدمة�
ستخدم �وىيُ �ونالذينالعملاءعددبق��ةحسابهويي��نقاط5منليكرتمقياسمععاده�ً دمةيقيي �العددع�ى5و4بـا��� نن الإحٜما�يي للمشاركني

ضاح
الإي

طريقة احتساب المؤشر
� الذين يمنحون  نن �ة مؤشر الرضا بق��ة عدد المشاركني � نقاط للخدمة 5أو 4تحتسب قيي نن ع�ي العدد الإحٜما�يي للمشاركني

CSAT-العميل مؤشر الرضا المعتمد في قياس تجربة 

12345

 ٍ � راص� ٍ محايدغ�ي � تماماً راص� ٍ راص�

45

 ٍ � تماماً راص� ٍ راص�

 ٍ � راص� غ�ي
ع�ى الإطلاق

X100=مؤشر الرضا 

+

++++

، � نن �ها ا�ئ أربع فىٔات ، بحيث يكون لكل فىٔة لون محدد حسب نسبة الراضني � تم تقسئي � الئ�ئي نن �كمتم تقدير نتيحٜة قياس الرضا وفق فىٔات نسبة الراضني يي :الشكل أدناه ا هو موضح ��

)%100إ�ى %85من (  )%84إ�ى %75من (  )%50أقل من ( 

�� عالِ متوسطمنخفض مي���ي

)%74ا�ى %50من ( 



7

خدمة التسوية الودية عن بعد
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34%

23%
20%

2%1%
5%3%6%

2%3%2%1%0%

� قيةالمنطقة الشرمكة المكرمةالرياض  � تبوكةالمدينة المنورحاىٔل القصيي �اليحٜازان نحٜرانعس�ي وف ة ا��دود ال�� الباحة ا��ٜ

خصائص العينة الإحصائية المشاركة في الاستبيان

� تتبعها إدارة التسوية  ودية الالمنطقة الي�يي
� الاستطلاع يي � �ن نن بالنسبة للمشاركني

� تم عقدها بالن لسة الي�يي سبة حالة إحٜراء ا��ٜ
� الاستطلاع يي � �ن نن لعينة المشاركني

54%

46%

عدم الاتفاق الصلح



 © 2020الاحٜي��اعيةوالتين�يةالبشريةالمواردوزارةلـمحفوظةا��ققحٜميعوكالة تحٜربة العميل والتواصل المؤس�يي 9

مؤشرات مستوى الرضا

مؤشر الرضا العام) الأول المستوى ( 

61%

الإحٜراءات

67%

 ) � يي � الأساسية)  المستوى الثاين مؤشرات المعاي�ي

تحليل اتحٜاه مؤشر الرضا

65%
69% 70%

61%

Q 3 2021 Q 4 2021 Q 1 2022 Q 2 2022

388:  ححٜم العينة 

9%
الربع السابق

%37852:  ححٜم العينة 

المكان

15%

%4-471:  ححٜم العينة 

�ونية القناة الإلكن�

75%

%38330:  ححٜم العينة 

المصلح

71%

%38153:  ححٜم العينة 

السرعة

76%

%38021:  ححٜم العينة 

المخرحٜات

69%

%37839:  ححٜم العينة 

لا ينطبق

 �� مي���ي

)%100إ�ى %85من (  )%84إ�ى %75من (  )%50أقل من ( 

عالِ متوسطمنخفض
)%74ا�ى %50من ( 

لسة مؤشر الرضا بحسب حالة ا��ٜ

70% الصلح

46% عدم الاتفاق

▼▼

 � نن ]5و 4[الأرقام مبنية ع�ي نسبة أع�ي مربعني

�عنالرضامؤشراتارتفاعيعود:ملاحظة** �إتاحةبسببالأساسيةالمعاي�ي �المستوىتقييي يي ميعالثاين �االعملاءع�ىاقتصارهوعدمالعملاء��ٜ �لغ�ي نن .فقطراضني
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)الترويج ( صافي نقاط التوصية 

0

+ 100

عدد نقاطأع�ى 
ممكن

- 100

عدد نقاط أقل 
ممكن

- 100 0

Needs Improvement Good Great Excellent

30 70 + 100

الفرديةالنطاق الاعتيادي للنقاط 
10 - 30

+26

�ــة هــم مـن : المروحٜـون � يختـارون قيي نن ـ�اوح مـا بـني � عـن المنتحٜــات درحٜـات 10إ�ــى 9تن� ويتصـف هـؤلاء بالرضــا العـا�يي
دمات ويعملون كمحامي الدفاع عن  هةوا��ن ا��ٜ

�ــة وهــم مــن :الســلبيون � يختــارون قيي نن ــ�اوح مــا بــني ويتصــف هــؤلاء بــأنهم راضــون نســبياً� عــن درحٜــات 8إ�ــى 7تن�
دمات لكنهم ضعيفو الولاء المنتحٜات أو ا��ن

ــون � يختــارون وهــم مــن :المحرصنّ نن ــ�اوح مــا بــني �ــة تن� � عــن ، درحٜــات 6إ�ــى 0قيي نن ــ� راضــني ويتصــف هــؤلاء بــأنهم غني
دمات المقدمة ولا يكتفون بعدم التوصية بها، بل يعملون ع�ي الإساءة  ال��عتهالمنتحٜات وا��ن

225 ( 58% ) المروحٜون
40 ( 10% ) السلبيون

123 ( 32% ) ون المحرصنّ

NPS % Of Promoters
(9s and 10s)

% Of Detractors
(0 through 6)= -

-5
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على المعاش خدمة التقديم 
الضماني

عبر منصة الدعم والحماية 
الاجتماعية
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خصائص العينة الإحصائية المشاركة في الاستبيان 

نساءرحٜال

78 %22%

The image part with relationship ID rId7 was not found in the file.

حسبالعينة المستحٜيبة للاستبيان ب
نس ا��ٜ

8%

45%

44%

2%

1%

سنة29ا�ى 18من 

سنة 39ا�ى 30من 

سنة 49ا�ى 40من 

سنة59ا�ى 50من 

سنة 60أكنٜ� من 

حسب العينة المستحٜيبة للاستبيان ب
العمر

المنطقة

16%

22%

8%

2%

21%

9%

3%
1%0%

11%

4%
1%2%

�المدينة المنورةمكة المكرمةالرياض �الشرقيةالقصيي �اليةحاىٔلتبوكعس�ي وفالباحةنحٜرانحٜازانا��دود ال�� ا��ٜ

309:  ححٜم العينة  305:  ححٜم العينة 

314:  ححٜم العينة 
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مؤشرات مستوى الرضا

مؤشر الرضا العام) الأول المستوى ( 

86%

الإحٜراءات

93%

 ) � يي � الأساسية)  المستوى الثاين مؤشرات المعاي�ي

تحليل اتحٜاه مؤشر الرضا

89%
86%

Q 1 2022 Q 2 2022

391:  ححٜم العينة 

3%
ابقالربع السمقارنة ب

%31047:  ححٜم العينة 

المكان

15%

%4-471:  ححٜم العينة 

�ونية القناة الإلكن�

88%

%30744:  ححٜم العينة 

الموظف

71%

%38153:  ححٜم العينة 

السرعة

87%

%31032:  ححٜم العينة 

المخرحٜات

88%

%30351:  ححٜم العينة 

لا ينطبق

 �� مي���ي

)%100إ�ى %85من (  )%84إ�ى %75من (  )%50أقل من ( 

عالِ متوسطمنخفض
)%74ا�ى %50من ( 

▼▼

 � نن ]5و 4[الأرقام مبنية ع�ي نسبة أع�ي مربعني

�عنالرضامؤشراتارتفاعيعود:ملاحظة** �إتاحةبسببالأساسيةالمعاي�ي �المستوىتقييي يي ميعالثاين �االعملاءع�ىاقتصارهوعدمالعملاء��ٜ �لغ�ي نن .فقطراضني

لا ينطبق
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المنصة الوطنية للعمل التطوعي
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خصائص العينة الإحصائية المشاركة في الاستبيان 

إناثذكور

48 %52%

The image part with relationship ID rId7 was not found in the file.

حسببالمستحٜيبة للاستبيان العينة 
نس ا��ٜ

1%

14%

29%

47%

8%

0%

سنة 18أقل من 

سنة29ا�ى 18من 

سنة 39ا�ى 30من 

سنة 49ا�ى 40من 

سنة59ا�ى 50من 

سنة 60أكنٜ� من 

حسب العينة المستحٜيبة للاستبيان ب
العمر

المنطقة
18%17%

9%
7%

12%11%

2%

10%

4%4%

1%2%2%

�الشرقيةمكة المكرمةالرياض �تبوكالمدينة المنورةحاىٔلالقصيي �اليةحٜازاننحٜرانعس�ي وفا��دود ال�� الباحةا��ٜ

حسببالمستحٜيبة للاستبيان العينة 
القناة المستخدمة للتطوع

�ونية  المنصة الإلكن�

وال تطبيق ا��ٜ

73 %

27 %
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مؤشرات مستوى الرضا

مؤشر الرضا العام) الأول المستوى ( 

87%

الإحٜراءات

85%

 ) � يي � الأساسية)  المستوى الثاين مؤشرات المعاي�ي

تحليل اتحٜاه مؤشر الرضا

82%

89% 90%
87%

Q 3 2021 Q 4 2021 Q 1 2022 Q 2 2022

419:  ححٜم العينة 

3%
الربع السابق

%41654:  ححٜم العينة 

المكان

15%

%4-471:  ححٜم العينة 

�ونية القناة الإلكن�

88%

%41569:  ححٜم العينة 

الموظف

71%

%38153:  ححٜم العينة 

السرعة

82%

%41848:  ححٜم العينة 

المخرحٜات

90%

%41157:  ححٜم العينة 

لا ينطبق

 �� مي���ي

)%100إ�ى %85من (  )%84إ�ى %75من (  )%50أقل من ( 

عالِ متوسطمنخفض
)%74ا�ى %50من ( 

▼▼

 � نن ]5و 4[الأرقام مبنية ع�ي نسبة أع�ي مربعني

�عنالرضامؤشراتارتفاعيعود:ملاحظة** �إتاحةبسببالأساسيةالمعاي�ي �المستوىتقييي يي ميعالثاين �االعملاءع�ىاقتصارهوعدمالعملاء��ٜ �لغ�ي نن .فقطراضني

لا ينطبق
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خدمة السيرة الذاتية
عبر منصة مسار



 © 2020الاحٜي��اعيةوالتين�يةالبشريةالمواردوزارةلـمحفوظةا��ققحٜميعوكالة تحٜربة العميل والتواصل المؤس�يي 18

خصائص العينة الإحصائية المشاركة في الاستبيان 

نن  موظفاتموظفني

60 %40%

The image part with relationship ID rId7 was not found in the file.

حسبالعينة المستحٜيبة للاستبيان ب
نس ا��ٜ

3%

27%

68%

3%

0%

سنة29ا�ى 18من 

سنة 39ا�ى 30من 

سنة 49ا�ى 40من 

سنة59ا�ى 50من 

سنة 60أكنٜ� من 

حسب العينة المستحٜيبة للاستبيان ب
العمر

المنطقة
33%

19%

6%6%
10%10%

3%3%1%
5%

2%1%3%

�المدينة المنورةمكة المكرمةالرياض �الشرقيةالقصيي �اليةحاىٔلتبوكعس�ي وفالباحةنحٜرانحٜازانا��دود ال�� ا��ٜ

401:  ححٜم العينة  388:  ححٜم العينة 

60:  ححٜم العينة 
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مؤشرات مستوى الرضا

مؤشر الرضا العام) الأول المستوى ( 

الإحٜراءات

79%

 ) � يي � الأساسية)  المستوى الثاين مؤشرات المعاي�ي

تحليل اتحٜاه مؤشر الرضا

82% 82%

73% 74%

Q 3 2021 Q 4 2021 Q 1 2022 Q 2 2022

418:  ححٜم العينة 

1%
ابقالربع السمقارنة ب

%39565:  ححٜم العينة 

المكان

15%

%4-471:  ححٜم العينة 

�ونية القناة الإلكن�

78%

%39453:  ححٜم العينة 

الموظف

71%

%38153:  ححٜم العينة 

السرعة

74%

%39655:  ححٜم العينة 

المخرحٜات

76%

%39355:  ححٜم العينة 

لا ينطبق

 �� مي���ي

)%100إ�ى %85من (  )%84إ�ى %75من (  )%50أقل من ( 

عالِ متوسطمنخفض
)%74ا�ى %50من ( 

▼▼

 � نن ]5و 4[الأرقام مبنية ع�ي نسبة أع�ي مربعني

�عنالرضامؤشراتارتفاعيعود:ملاحظة** �إتاحةبسببالأساسيةالمعاي�ي �المستوىتقييي يي ميعالثاين �االعملاءع�ىاقتصارهوعدمالعملاء��ٜ �لغ�ي نن .فقطراضني

لا ينطبق

74%
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منصة أجير
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خصائص العينة الإحصائية المشاركة في الاستبيان 

نة العمل المؤقت بحسب العيإشعارات 
المشاركة

56%

48%

10%

2%

1%

1%

1%

1%

إشعار خدمات العمالة

إشعار التقاول

نن  إشعار العمل المؤقت للزاىٔرين السوريني

� مو�� ا��حج  ي�ي إشعار العمل المؤقت �

 � نن �نيني )الوظاىٔف المهنية(إشعار العمل المؤقت للزاىٔرين الئي

 � نن المدارس والمعاهد الأهلية والأحٜنبية-إشعار العمل المؤقت للمرافقني

 � نن امعات والكليات–إشعار العمل المؤقت للمرافقني ا��ٜ

 � نن � النطاقات الاعت(المدارس العالمية -إشعار العمل المؤقت للمرافقني )ياديةخارحج

صفة المشارك

صاحب عمل
41%

أةممثل للمنش
48%

صاحب عمل 
وممثل للمنشأة

9%

� ذلك غ�ي
2%

391:  ححٜم العينة 391:  ححٜم العينة 

بإمكان المشارك تحديد عدة خيارات
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مؤشرات مستوى الرضا

مؤشر الرضا العام) الأول المستوى ( 

95%

الإحٜراءات

95%

 ) � يي � الأساسية)  المستوى الثاين مؤشرات المعاي�ي

تحليل اتحٜاه مؤشر الرضا

99%

92%

99%

95%

Q 3 2021 Q 4 2021 Q 1 2022 Q 2 2022

391:  ححٜم العينة 

4%
ابقالربع السمقارنة ب

%38962:  ححٜم العينة 

المكان

15%

%4-471:  ححٜم العينة 

�ونية القناة الإلكن�

95%

%39078:  ححٜم العينة 

الموظف

71%

%38153:  ححٜم العينة 

السرعة

97%

%39047:  ححٜم العينة 

المخرحٜات

98%

%39078:  ححٜم العينة 

لا ينطبق

 �� مي���ي

)%100إ�ى %85من (  )%84إ�ى %75من (  )%50أقل من ( 

عالِ متوسطمنخفض
)%74ا�ى %50من ( 

▼▼

 � نن ]5و 4[الأرقام مبنية ع�ي نسبة أع�ي مربعني

�عنالرضامؤشراتارتفاعيعود:ملاحظة** �إتاحةبسببالأساسيةالمعاي�ي �المستوىتقييي يي ميعالثاين �االعملاءع�ىاقتصارهوعدمالعملاء��ٜ �لغ�ي نن .فقطراضني

لا ينطبق



The image part with relationship ID rId2 was not found in the file.

The image part with relationship ID rId4 was not found in the file.
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