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التعريف بالعوائق

ومنهجية تدقيقها

1



يةSludgeأو )العوائق  ن رة"هي مصطلح يصف ( بالإنجلي  ي تزيد من صعوبة تحقيق العملاء لأهدافهم" التعقيدات المفرطة أو غي  المي 
، فهي 1الت 

ا وتوترًا لا داعي له إلى الإجراءات، مما يؤدي إلى إبطاء التنفيذ من جانب العملاء أو مرورهم بتجربة سيئة أو م
ً
ا وإرباك

ً
م من التفاعل هنعتضيف تعقيد

ي الحصول على الخدمات الحكومية، وغالبًا ما يقع أثرها الأكي  على العملاء الأك. على الإطلاق
ن
ا إلى عدم تكافؤ ف

ً
ثر احتياجًا وقد تؤدي العوائق أيض

. للخدمات الحكومية

ي مجال العلوم السلوكية( Nudge)وقد نشأ مفهوم العوائق من مفهوم المحفزات 
ن
ي ع. المستخدم ف

ن
ن ف زات بأنها التحسي 

ّ
ف المُحف عرَّ

ُ
ملية أو وت

ف العوائق بأنها القوى 2الذي يساعد العملاء على تحقيق أهدافهم"( هندسة الاختيار"المعروفة باسم )سياق أو طريقة عرض الخيارات  عرَّ
ُ
، بينما ت

ي تزيد من صعوبة تحقيق العملاء لأهدافهم
ي حد ذاتها خطوة تلقائية للتمهيد بإض. المعاكسة الت 

ن
. افة المحفزاتولا شك أن إزالة العوائق تعتي  ف

اتومن الأمثلة على هذه المحفزات التعليمات الواضحة،  .النصية بالمواعيد، وقوائم التحقق من الوثائق المطلوبةوالتذكي 

ي الأصل من جانب وحدة المرئيات السلوكية بولاية نيو ساوث ويلز، وتم العمل على توطينه ومواءمته ب
ن
 هذا الدليل ف

َّ
عد
ُ
ما يناسب أ

ا والهدف من هذا التعاون هو مواءمة أفضل الممارسات العالمية بم. السياق المحلىي من خلال مركز الرياض للسياسات السلوكية
ي مختلف أنحاء المنطقة

ن
ي بوجه أعم وبما يضمن تطبيقها العملىي ف .يناسب السياق السعودي والعرت 

ي تجارب مختلفة( sludge)قد لا يكون مصطلح العوائق 
ن
ثلة ومن أم. شائع الاستخدام، ولكن لا شك أنها واجهتكم شخصيًا وعملاءكم ف

رة ات غي  المي  ونية المربكة، والتأخي 
.العوائق الإجراءات الصعبة، والنماذج الطويلة، والمواقع الإلكي 

ا، وت
ً
 وجهد

ً
ا ومالا

ً
زيد من صعوبة تؤثر العوائق على رضا العميل وثقته وإمكانية حصوله على الخدمات الحكومية؛ فهي تكلف العملاء وقت

.تحقيقهم لأهدافهم

حًا للعوائق ومنهجية تدقيقها، ويساعد على فهم الخدمات الحكومية، وقياس أثر العوائق على العملاء، وت صميم يقدم هذا الدليل شر
ن تجربة العميل .حلول لتحسي 

ي المملكة العربية السعودية استخدام هذا الدليل مع أداة تحديد العوائق المبسّ
ن
ن ف ن الحكوميي  المتاحة )طة من الموصى به للمسؤولي 

ي القس. لإجراء عمليات تدقيق العوائق( عند الطلب
ن
م ويمكن الاطلاع على مزيد من المعلومات حول هذه الأداة وكيفية استخدامها ف

.الرابع من هذا الدليل

ما هي العوائق؟

المحفزات العوائق
تعقيدات تزيد من 

ء صعوبة تحقيق العملا
لأهدافهم

ات على طريقة إدخال تغيي 
عرض الخيارات بما يساعد 

العملاء على تحقيق 
أهدافهم

ية والتنمية ا ي دليل منهجية تدقيق العوائق لوزارة الموارد البشر
 
لاجتماعيةمرحبًا بكم ف



يةالمواردلوزارةالعوائقتدقيقمنهجيةدليل يالعوائقلتحديدوموحدةعمليةخطواتعنعبارةهوالاجتماعيةوالتنميةالبشر
ن
العميلةرحلف

نعلىالسعوديةالحكوميةالجهاتمساعدةإلىالدليلوي  هدف.أثرهاوقياسوإزالتهاكميتهاوتقدير ةوزيادوتسهيلهاالخدماتتحسي 
.الفئاتلمختلفشموليتها

ي تزيد فيها العوائق من صعوبة تحقيق العملاء لأهدافهم▪
.فهم الجوانب الت 

.الحصول على بيانات توفر تقديرًا كميًا لأثر العوائق على العملاء▪
ن تجربة العملاء باستخدام المرئيات السلوكية▪ ات عليها لتحسي  ي يمكن إدخال تغيي 

.معرفة الجوانب الت 

.ادة منهامن شأن إزالة العوائق أن تدعم تقديم الخدمات الحكومية بصورة شاملة وإتاحتها للجميع بما يُسهّل الحصول عليها والاستف

ي الأصل من جانب وحدة المرئيات السلوكية بولاية نيو ساوث ويلز، وتم العمل على توطينها 
ن
عدت منهجية تدقيق العوائق ف

ُ
بما واءمتهاومأ

ة القيمة مع وتركز هذه النسخة على مشاركة نماذج المرئيات السلوكي. يناسب السياق المحلىي من خلال مركز الرياض للسياسات السلوكية
ي بوجه أعم، مما يضمن مواءمة أفضل الممارسات العالمية بما يناسب السياقات والتح ديات المملكة العربية السعودية والعالم العرت 

.المحلية

ي
 
:يؤدي تدقيق العوائق إلى التمكي   من الآت

العوائق؟تدقيقمنهجيةهيما
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 عديدة، وفيما يلىي بعض الأمثلة
ا
ي القطاع الحكومي أشكالً

 
:تأخذ العوائق ف

يات ي الإجراءات الحكومية الداخلية، مثل التوظيف أو المشت 
 
ا ف

ً
. قد توجد العوائق أيض

ا
كة أو وبحسب الإجراء المراد تدقيقه، فقد يكون العميل فرد ا أو شر

ا داخليًا أو غت  ذلك
ً
.حت  فريق

ما هي أشكال العوائق؟

ورية▪النماذج والمواقع والإجراءات الطويلة ي تشتمل على خطوات غي  ضن
الإجراءات الت 

ورية▪ جي  المستخدم على تقديم معلومات غي  ضن
ُ
ي ت
النماذج الت 

ا وبدون تلخيص لها▪
ً
ة جد ي تحتوي على معلومات كثي 

ونية الت  المواقع الإلكي 

جي  المستخدم على تكرار المعلومات ذاتها مرات عديدة▪
ُ
ي ت
الإجراءات الت 

ي يصعب إيجادها
ي يصعب تصفحها▪المعلومات الت 

ونية الت  المواقع إلكي 
ي يصعب الوصول إليها▪

التعليمات الت 

ونية▪ الروابط المعطلة أو القديمة للمواقع والصفحات الإلكي 

ي يصعب فهمها
الصياغة المعقدة والمصطلحات المتخصصة والعامية▪المعلومات الت 

الجمل والفقرات الطويلة والتنسيق المزدحم بالعناض▪

المعلومات غي  المتسقة أو القديمة▪

رة ا بدون الإحاطة بالمستجدات▪أوقات الانتظار المفرطة وغت  المتر
ً
ة طويلة جد الانتظار لفي 

الإلزام بتقديم أشكال متعددة من إثباتات الهوية بدون سبب وجيه▪متطلبات إثبات الهوية أو الأهلية المفرطة

ي تتط▪اللوائح التنظيمية المعقدة
ي يصعب فهمها أو الامتثال لها، والإجراءات الت 

يعات واللوائح التنظيمية الت  لب التشر

ن على سبيل المثال)موافقات عديدة  ن مختلفي  ن حكوميي  .دون سبب وجيه( من مسؤولي 

نقاط اتخاذ القرار المعقدة
ي تتطلب من العملاء مقارنة العديد من الخيارات المختلفة بدون وجو▪

د القرارات الت 
.معلومات كافية

ي لا يُفصَح عندها عن معلومات مهمة قد تؤثر على قرار ال▪
عميل نقاط اتخاذ القرار الت 

(.مثل الرسوم ومتطلبات الامتثال المستمرة والمقايضات)
ي تستخدم صياغة معقدة ويصعب رؤيتها ▪

موضع، لأسباب مثل الحجم، وال)الإفصاحات الت 
ا(والتنسيق

ً
ي وقت متأخر جد

ن
قدم ف

ُ
ي ت
.، أو الت 

ي مصلحة العميل▪
ن
ي لا تكون ف

اضية الت  .الخيارات الافي 

ي شعور العملاء بالتوتر أو القلق▪الإجراءات الغامضة أو غت  المرنة
ن
ي تتسبب ف

.الإجراءات الت 
اجع وتصحيح الأخطاء▪ ي لا تسمح للعملاء بالي 

.النماذج الت 
.حالات الرفض المقدمة بدون تفسي ▪
ي عدم تأكد العملاء من مضمونها أ▪

ن
ي تتسبب ف

ي تنقصها الشفافية والت 
و المدة الإجراءات الت 

ي ستستغرقها
.الت 

ي الشعور بعدم
 
التصميم الذي يتسبب ف

الثقة والإحراج والخجل

ي عدم الثقة▪
ن
ي تتسبب ف

.الطلبات غي  المتوقعة الت 
ي تطلب من العملاء الإفصاح عن معلومات حساسة أو تعرّضهم للإحراج▪

.الإجراءات الت 
ي تسبب القلق▪

ورية أو المربكة الت  .متطلبات الامتثال غي  الضن

وط والأحكام الخفية▪ .الشر

ونية غي  المتوافقة مع برمجيات قراءة الشاشة▪التصميم بدون مراعاة مختلف الفئات
.المواقع إلكي 

المعلومات غي  المتاحة سوى باللغة العربية أو بلغة واحدة▪

نت فقط▪ ي لا يستطيع العملاء إكمالها إلا حضوريًا أو عي  الإني 
.الخطوات الت 



وتكلفة التقييم، تكلفة البحث،: أرب  ع تكاليف رئيسية للعوائقولاديسقد تؤثر العوائق على العملاء بطرق مختلفة، حيث حدد الأكاديميان شهاب 
3.وتكلفة التنفيذ، والتكلفة النفسية

ة ة أو غي  مباشر ة الوقت المستغرق لإكمال طلب والرسوم المدفوعة للج. قد تكون تكاليف العوائق مباشر هة الحكومية، ومن الأمثلة على التكاليف المباشر
ة على خسارة الدخل بسبب استقطاع وقت من العمل لإكمال إجراء ما أو التوتر الناتج عن الانتظار لاست .نتيجة طلب ماملابينما تشتمل التكاليف غي  المباشر

ي 
ن
الوقت والجهد والمال والموارد الأخرى المبذولة ف

.البحث عن معلومات حول الخدمات الحكومية

ي متطلبات استحقاق •
ن
عندما يؤدي التعقيد ف

تب المنفعة إلى طول المدة اللازمة لفهمها، ما يي 
.عليه عزوف الأفراد عن تقديم الطلبات

ي للحصو•
ن
ل عندما يضطر العملاء إلى بذل جهد إضاف

على سبيل )على معلومات حول خيارات الخدمة 
المثال، الاستقطاع من وقت العمل لإجراء مكالمة

(.لمعرفة المزيد من المعلومات

تكاليف التقييم

ي اتخاذ 
ن
الوقت والجهد والمال والموارد الأخرى المبذولة ف

.القرارات

ي تحديد الخيار ال▪
ن
 ف
ً
ا طويلا

ً
ي العملاء وقت

مناسب عندما يقضن
ي مصلحتهم بسبب عد

ن
م أو عندما يحددون خيارًا ليس ف
ن الخيارات .وضوح الاختلافات بي 

 لاتخاذ قرار بشأن جد▪
ً
ا طويلا

ً
ي العملاء وقت

وى رفع عندما يقضن
.نزاع من عدمها بسبب عدم وضوح النتائج المحتملة

تكاليف التنفيذ
ي 
ن
الوقت والجهد والمال والموارد الأخرى المبذولة ف

.استيفاء المتطلبات

ي ▪
ن
عندما يضطر العملاء إلى بذل وقت وجهد ف

وري حت   ر ضن استكمال نماذج معقدة بدون مي 
.يحققوا أهدافهم

ل عندما يضطر العملاء إلى الاتصال بالدعم لإكما▪
.طلب ما بسبب عدم وضوح التعليمات

التكاليف النفسية
عدم التجارب السلبية مثل الشعور بالتوتر والإحراج والعجز و
ي الإجراءات الحكومية

ن
.الاستقلالية بسبب المشاركة ف

عندما يتعرض العملاء للإحراج بسبب أنهم تقدموا ▪
ي برنامج لا يحظن بشعبية وش

ن
اركوا بطلب للمشاركة ف

.فيه
لطلب عندما يشعر العملاء بالقلق بشأن النتائج المحتملة▪

أو نزاع، لا سيما عند الانتظار بدون الحصول على أي 
.مستجدات

تكاليف البحث

ي نطلبها منهم إلى أدتن حد، حت  وإن كانت تكالىي
ي يتحملها عملاؤنا عند إتمام الخطوات الت 

ة، لأنها غفتقع على عاتقنا مسؤولية تقليل التكاليف الت  ير مباشر
ي يحتاجونها

يد من صعوبة وصول العملاء إلى الخدمات الت  ن ، علينا العمل كلما استطعنا على. سي  ي القطاع الحكومي
ن
تقليل أي وبغرض تحقيق الشمولية ف

.تكلفة يتحملها العملاء إلى أدتن حد ممكن

ن الإجراءات وت .ل تلك التكاليفقلىيتوفر منهجية تدقيق العوائق طريقة لتحديد تكاليف الإجراءات على العملاء وفهمها، ويمكننا باستخدام هذه المعلومات تحسي 

 حد ممكن
 
ل تكاليف العوائق إلى أدت

ِّ
قل
ُ
علينا أن ن

كيف تؤثر العوائق على العملاء؟



ي يحتاجونها بطريقة عادلة
ي. يجب أن يحصل جميع العملاء على الخدمات الحكومية الت 

ن
ر متساوٍ، ولا شك أن تأثي  العوائق على جميع العملاء ع

.وقد يقع أثرها الأكي  على العملاء الأكير احتياجًا للخدمات الحكومية

رة؛ فعندما ي كون لا شك أن التعقيدات ليست كلها غي  مي 
ي كبي  على 

ن
شخص ما على وشك إجراء تحويل مضف

. حويلسبيل المثال، يجب عليه تأكيد صحة تفاصيل الت
ي التأكيد قد تش

ن
كل وهذه الخطوة الإضافية المتمثلة ف

ا لكنها تساعد على منع التحويلات الخاطئة أ
ً
و تعقيد

ي مصلحة العميل
ن
.الاحتيالية، وبذلك تعد ف

، يمكن استخدام التعقيدات لض ي القطاع الحكومي
ن
مان ف

ي
حصول العملاء على المزايا أو الخدمات أو الموافقات الت 

ي يمنحها ل
هم تناسب احتياجاتهم على أفضل وجه أو الت 

ي. القانون أو السياسة
ا تدابي  أمتن

ً
فرض أيض

ُ
ة مثل وقد ت

يال أو التحقق من الهوية والمصادقة الثنائية للحد من الاحت
.الأنشطة غي  اللائقة الأخرى

تؤثر العوائق على الوصول العادل إلى الخدمات الحكومية

التعقيدات ليست كلها عوائق

عملاء الذين على سبيل المثال، غالبًا ما يكون للعوائق تأثي  أكي  على ال
ة ، أي عندما يكون لدى الفرد أشياء كثي "انشغال فكري"يعانون من 

ة يجب عليه اتخاذها، م ن عليه التفكي  فيها أو قرارات كثي  ما يزيد يتعي 
ه وقدرته على التذكر ومعالجة المعلومات ن . من انخفاض تركي 
والعملاء المشغولون أو الذين يعانون من ضغوطات مالية أو 

ي الانشغال
ن
شخصية أو من وعكة صحية هم أكير عرضة للوقوع ف

ن فكريًا غالبًا ما يجد ي أن العملاء المنشغلي 
ون الفكري، وهذا يعتن

ي الإجراء
ن
ي التغلب على المتطلبات المعرفية ف

ن
ي صعوبة أكي  ف

ات الت 
ا، مثل فهم المتطلبات المعقدة

ً
.تشكل عائق

ا تأثي  أكي  على العملاء عندما تفي 
ً
ض وقد يكون للعوائق أيض

ة محددة فعلى سبيل . الخدمات أن لديهم موارد أو معرفة أو خي 
ض أن جميع العملاء لديهم بعض المثال، إذا صممنا نموذجًا يفي 
المعرفة القانونية، فإن العملاء الذين ليس لديهم تلك المعرفة
ي فهم هذا النموذج وإكماله

ن
. القانونية سيجدون صعوبة أكي  ف

اض أن جميع العملاء لديهم جهاز  وبالمثل، إذا صممنا إجراء بافي 
وبة كمبيوتر، فإن العملاء الذين ليس لديهم هذا الجهاز سيجدون صع

ي إكمال الإجراء
ن
.أكي  ف

ويمكن دعم هؤلاء العملاء وتمكينهم من تحقيق أهدافهم 
مات باستخدام منهجية تدقيق العوائق لتسهيل الحصول على الخد

ا استخدام منهجية تدقيق العوائ. والاستفادة منها
ً
ق ويمكن أيض

وقد تساعد . لقياس أثر العوائق على عدالة الإجراء أو الخدمة
ديد خلال عملية تدقيق العوائق على تح" فحوصات الوصول والعدالة"

ي قد تضن بالعملاء الذين يمرون بالانشغال الفكري
ه الجوانب الت  وغي 

.من العوائق

ملاحظة إرشادية

ت الاستجابة لاحتياجا
العملاء بما يناسبهم

لضمان حصول جميع العملاء على خدماتنا بطريقة 
ب عادلة ومنصفة، يلزم علينا الاستجابة لهم بما يناس

ورة قبول أن ما يصل. احتياجات كل منهم ي ضن
ح وهذا يعتن

لمعظم العملاء قد لا يصلح لجميعهم؛ فلا يوجد حل 
واحد يناسب الجميع، لأن لكل منهم احتياجات وظروف

ي خدماتنا هذه الاحتياجات  مختلفة، ويجب أن تلت 
.والظروف

تساعد منهجية تدقيق العوائق على مراعاة أن العملاء لا
يمرون بتجربة واحدة عند تنفيذ الإجراء وأن رحلتهم 
ن على ت كي 

ا، وإذا كانت هناك حاجة للي 
ً
وفي  مختلفة أيض

ا لمجموعة معينة من العملاء 
ً
ل مث)وصول أكير إنصاف

نالعملاء  ي الأقاليمالمقيمي 
ن
ي ، فيمكن توجيه الت(ف

ن
ن ف ركي 

ن الفهم حول كيفية تأ ثي  تدقيق العوائق على تحسي 
وبعد ذلك، يمكن استخدام . العوائق على تجربتهم

لول المعلومات المستخلصة من تدقيق العوائق لبناء ح
ي احتياجاتهم وظروفهم .تلت 

!تذكي 

موعدك مع 
ي الساعة 

ن
صباحًا 11الإدارة ف

.يونيو1يوم الأربعاء 

".نعم"لتأكيد حضورك، أرسل 
".لا"ولإعادة الجدولة أو الإلغاء، أرسل 

مثال
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ي المقام الأول عن
ن
كات ف ن والشر ن والمقيمي  ا حول العميل؛ أي وضع المواطني 

ً
ي بناء حكومة تتمحور حق

ن
د تصميم تتمثل الرؤية السعودية ف

. نهاوتحقيق هذا الهدف يتطلب ضمان إتاحة الخدمات الحكومية لمختلف الفئات وتسهيل الاستفادة م. الخدمات وتقديمها وتحسينها
ورية على الأفراد ومن ثم استئصالها بكفاءة وفع ي تخلق أعباء غي  ضن

.اليةوللوصول إلى هذا المستوى، يجب علينا تحديد العوائق الت 

مة للكمواءمة عمل مركز الرياض للسياسات السلوكية على 
ّ
ن بطريقة منظ ن الحكوميي  شف عن منهجية تدقيق العوائق لإمداد المسؤولي 

ي الإجراءات الحكومية
ن
يفية تأثي  وعند تطبيق هذه المنهجية، سيصبح لدى الجهات الحكومية فهم أفضل حول ك. العوائق وقياسها والحد منها ف

شدة بالمرئيات السلوكية .التعقيدات على العملاء ومن ثم تستطيع تطوير حلول مسي 

:فوائد رئيسية لتنفيذ تدقيق العوائق5توجد 

لماذا يجب تدقيق العوائق؟

ي الإجراءات1.
 
كشف التعقيدات الخفية ف

ي اكتشاف التعقيدات 
ن
ن على تحديد وت" الخفية"تساعد عمليات تدقيق العوائق ف قييم من خلال التحفي 
ي يمارسها العملاء 

-( حكوميةأي عندما لا يتفاعلون بشكل مباشر مع الجهة ال" )خلف الكواليس"السلوكيات الت 
ي جمع الوثائق لتقديم الطلبات: مثال

ن
.نقاط اتخاذ القرار أو الوقت المستغرق ف

التحديد الكمي لأثر التعقيدات على العملاء2.

ل تحديد أثر من أج( الوقت، والتكلفة، وتجربة العميل، والشمولية)تستخدم عمليات تدقيق العوائق أربعة مقاييس 
اس تجربة العميل باستخدام . التعقيدات على العملاء بصورة كمية

َ
ق
ُ
ي تحوّ" مقاييس العوائق"وت

ل البيانات الت 
ي مر بها العميل

ي. النوعية، مثل الملاحظات والتعليقات، إلى درجات كمية للتجربة الت 
 
ي نتائج تدف

ي وتأت 
ن
ق العوائق ف

ا على العملاء ً  تأثي 
.صورة كمية، مما يسمح بالتحديد الشي    ع للجوانب الأكير

تقييم الإجراءات باستخدام معايت  موحدة3.
ي تستخدم عمليات تدقيق العوائق معايي  موحدة لتقييم الإجراءات، مما يوفر طريقة متسقة لفهم الت

حديات الت 
ا الموضوعية، لأنها تحدد بوضوح 

ً
ن عند وتمكن من إزالة الت" مواصفات الأداء الجيد"تواجه العملاء، وتوفر أيض حي 
.تقييم تجربة العميل

ة بالمرئيات السلوكية4. تصميم حلول مستنت 
ي إزالة العوائق ال

ن
ة بالمرئيات السلوكية للمساعدة ف ي تم توفر مجموعة أدوات تدقيق العوائق موارد مستني 

ت 
ب العملية مليئة بالأسالىي-بحسب الوسيلة المستخدمة -وتحتوي هذه المجموعة على أدلة إرشادية . العثور عليها

ن تجربة العميل ن لتحسي  اهي  .المستندة إلى الأدلة والي 

قياس التحسي   والأثر5.
ا للتقييم، ويمكن رصد التحسن بمرور الوقت وإظهار أثر ال

ً
حلول من خلال توفر عمليات تدقيق العوائق نهجًا متسق

ا استخدام النتائج المستخلصة من تدقيق العوائق للمس
ً
ي صياغة تنفيذ عمليات تدقيق لاحقة، ويمكن أيض

ن
اعدة ف

.دراسة لبيان الحاجة إلى التغيي 



مقاييس رئيسية4عمليات التدقيق تحدد كمية العوائق باستخدام 

الوقت
 لإكمال كل خط

ً
ي العادة

ن
ي يستغرقها العميل ف

وة المدة الت 
ي رحلته

ن
ويسمح ذلك بوضع تقدير للوقت الإجمالىي. ف

ي الوقت بناءً ع
ن
لى المعتاد لتنفيذ إجراء ما والاختلافات ف

.احتياجات العملاء المختلفة

التكلفة
ا عنه بتكلفة نقدية، و ً حسَب قياس قيمة وقت العميل معي 
ُ
ت
ي المجال للعملاء

ن
التكلفة بناءً على متوسط الأجور ف

ي الإجراء
ن
ن ف ن المشاركي  ن الحكوميي  .والموظفي 

تجربة العميل
ي 
ن
درجة توضح مدى صعوبة إكمال العميل لكل خطوة ف

حسب باستخدام معايي  تقييم تستند إ
ُ
لى الأدلة رحلته، وت

ن  اهي  ق وتعتمد مقاييس العوائ"(. مقاييس العوائق)"والي 
ي تقييم تجربة الع

ن
ميل على العلوم السلوكية وتساعد ف

ي الإجراء
ن
.والتحديد الكمي لأثر التعقيدات ف

الشمولية
تساعد على " فحوصات الوصول والعدالة"مجموعة من 

ي تؤثر سلبًا على الإجراء، وتشمل
اعتبارات تحديد الجوانب الت 

.مثل التكاليف النفسية وقابلية الاستخدام

ي رحلة العميل من خلال تحديد الكمي للوقت والتكلفة وتجربة التفاعل م
ن
ع الخدمات تساعد منهجية تدقيق العوائق على قياس وتحديد العوائق ف

:ويتم ذلك باستخدام أربعة مقاييس رئيسية. الحكومية

بناء المنازل
ي دخلت وحدة المرئيات السلوكية بولاية نيو ساوث ويل

ن
ز ف
ي الولاية بهدف مراجعة

ن
اكة مع هيئة التجارة العادلة ف شر

ي مجال بناء المنا
ن
. زلإجراءات طلب ترخيص مزاولة النشاط ف

وباستخدام النتائج المستخلصة من تدقيق العوائق
. بالعملاءوالمرئيات السلوكية، أعاد الفريق تصميم اتصالاته

ات إلى انخفاض بنسبة  ي الاستفسارات % 32وأدت التغيي 
ن
ف

ا اللاحقة من ممارشي بغرض استيضاح المتطلبات، مم
ي الحصول على تراخيصهم بشكل أشع

ن
.ساعدهم ف

ي ولاية نيو ساوث ويلز منهجية تدقيق العوائق بهدف الحد من هذه الع
ن
وائق استخدمت فرق عمل من جهات حكومية مختلفة ف

ي إجراءاتها منذ عام 
ن
.2020ف

دراسة حالة

ي مجالىي تخضت  المدن وبناء المنازل
 
أمثلة عملية للحد من العوائق ف

تخضت  المدن
ي دخلت وحدة المرئيات السلوكية بولاية نيو ساوث ويل

ن
ز ف

ي الولاي
ن
اكة مع وزارة التخطيط والصناعة والبيئة ف ة شر

ها لتنفيذ تجربة تهدف إلى زيادة الاستفادة من برنامج
عاون وتولت الوحدة تدقيق العوائق بالت". الأشجار المجانية"

وأدت هذه . مع الوزارة بهدف تصميم تحسينات للخدمة
ء لإتمام التحسينات إلى تقليل الوقت الذي يستغرقه العملا

ي الاستفادة من % 73الإجراءات بنسبة 
ن
ة ف وزيادة كبي 

نامج .الي 



ن و ن والمقيمي  ن الخدمة فيها لتلبية احتياجات المواطني  ي يمكن تحسي 
ي تساعد منهجية تدقيق العوائق على معرفة الجوانب الت 

ن
كات ف الشر

ام المملكة بتحقيق رؤية . المملكة على نحو أفضل ن ز هذه التوقعات الي  ي 
ُ
ي ضمان إتاحة جميع الخدمات الحكومية وكفاءتها 2030وت

ن
، وذلك ف

.وتمحورها حول العميل

ما يناسب بمواءمتهاتستند معايي  التقييم لتدقيق العوائق إلى أفضل الممارسات الدولية وعمل مركز الرياض للسياسات السلوكية إلى 
ي يمكن تحسينها

، مما يسمح برؤية مدى تلبية الخدمة لتوقعات العملاء والجوانب الت  .السياق المحلىي

تكوين صورة شيعة عن أداء الخدمة

تساعد عمليات تدقيق العوائق على تحسي   تقديم الخدمات وتجربة العميل

امات العملاء إطار الت  

ي ولاية نيو ساومقتبس بتعديل )
ن
ث ويلز من أفضل الممارسات المتبعة ف

اليا (بأسي 
سهولة 

الاستخدام
ي الاستفادة من خدماتنا عندما تكون التفاعلات بسيطة وال

ن
خدمات يجد العملاء سهولة ف
.متوفرة على الدوام

تركز خدماتنا على تقدير مواقف عملائنا واحتياجاتهم ووجهات نظرهم والتعامل معهمرالتعامل بتقدي
ا لذلك

ً
.وفق

ام الوقت ام وقت عملائنا هو الش لإمداد المستفيدين من خدماتنا بتجربة إيجابيةاحي  .احي 

توضيح 
التوقعات

ء يحتاج العملاء إلى فهم الخطوات المتضمنة والاتصال بهم عندما يحتاجون إلى معرف ي
ة شر

.ما

ن عن أفعالنا طوال الرحلةحل الموقف .يتوقع العملاء منا تحقيق نتيجة وأن نكون مسؤولي 

اك المجتمع ي الخدماتيتوقع العملاء منا التفاعل معهم بطريقة هادفة بشأن تفضيلاتهم لكيفية تلإشر
 
.ف

ي الملاحظات والتعليقات، وأدوات المراق
ا لاستبيانات رضا العملاء، وطرق تلق 

ً
ايد ن ة بة الرقميتشهد الجهات الحكومية السعودية استخدامًا مي 

.لمتابعة جودة الخدمات

ي الإجراءات والجوانب
ن
ي تنطوي على تعقيدات ف

 للجوانب الت 
ً
ي تحتاج إلى يمكن استخدام منهجية تدقيق العوائق لتكوين فهم أكير تفصيلا

الت 
.تحسينات

يد التالىي  rbic@hrsd.gov.saلمزيد من المعلومات أو الدعم، يمكن التواصل مع مركز الرياض للسياسات السلوكية على الي 
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كيفية تدقيق العوائق

.يوفر هذا القسم إرشادات حول تدقيق العوائق خطوة بخطوة
.من المستحسن استخدام هذا الدليل مع أداة تحديد العوائق المبسّطة عند تنفيذ عملية تدقيق العوائق

4



ا إجراء عمليات تدقيق لاحقة لقياس أثر الحلول
ً
.يمكن أيض

ي الإجراءات وتنفيذ التح
ن
 بغرض تحديد العوائق ف

ً
ت منهجية تدقيق العوائق لتصبح تقييمًا شاملا . سينات وقياس الأثركما هو واضح، صُممِّ

، حيث يمكن أن يشكل ت ان مع طرق أخرى قد تكون قيد الاستخدام، مثل التفكي  التصميمي
ا بالاقي 

ً
دقيق العوائق جزءًا ويمكن استخدامها أيض

.قبل إعداد بيان المشكلة" الاستكشاف"من مرحلة 

ي يتخذها العميل لإكمال الإجراء؟1.
ما الخطوات الت 

ما البيانات اللازمة لتدقيق العوائق؟2.

ي يستغرقها العميل لإكمال الإجراء؟ ما تكلف3.
ة ما المدة الت 

ا مقابل وقته)إكمال الإجراء على العميل 
ً
حسب نقد

ُ
؟(ت

ما مدى صعوبة إكمال الإجراء على العميل؟4.
ما مدى شمولية الإجراء؟5.
ي6.

ن
ي تحتوي على أكي  قدر من العوائق ف

ما الجوانب الت 
الإجراء؟

ما آلية إزالة العوائق؟7.

للسياسات أداة تحديد العوائق هي أداة مبسّطة تم مواءمتها بما يناسب سياق المملكة العربية السعودية بالتعاون مع مركز الرياض
.السعوديوهذه الأداة ترشد المستخدم خلال عملية تدقيق العوائق خطوة بخطوة، وتوفر له تعليمات مخصصة للسياق. السلوكية

الوصول إلى أداة تحديد العوائق 
<<<المبسّطة 

ي الأداة وإكمال ا
ن
لبيانات يبدأ تدقيق العوائق بإنشاء مُدخل جديد ف

ي قسمي فريق التدقيق وتفاصيل التدقيق، وم
ن
ن ثم اللازمة ف

ة، يتم التعاون مع فريق العمل لإدخال خريطة الرحلة السلوكي
ات وتقديرات الوقت والتكلفة، ودرجات تجربة العميل، وفحوص

.الوصول والشمولية

، وحساب النتائج، وإنشاء ل ي
 
وحات وستتولى الأداة أتمتة الباف

.معلومات ومخططات يمكن مشاركتها مع الأطراف المعنية

:يمكن اعتبار كل خطوة بمثابة إجابة عن هذه الأسئلة

خطوات7تنطوي عملية تدقيق العوائق على 

تدقيق لاحق بغرض
قياس الأثر

1

خريطة الرحلة 
السلوكية

2

جمع 
المدخلات

3

تقدير الوقت
والتكلفة

4

تحديد درجة 
تجربة العميل

5

فحوصات 
الوصول 
والعدالة

6

تحليل 
النتائج

7

تصميم 
الحلول

كيفية الوصول إلى أداة تحديد العوائق المبسّطة لإكمال تدقيق العوائق



ي مختلف أقسام الجهات
ن
ت منهجية تدقيق العوائق ليستخدمها المسؤولون عن الخدمات وإعداد السياسات والمصممون ف ، ولا صمُمِّ

ي هذه الجوانب الثلاثة
ن
:يتطلب إكمال التدقيق مهارات تقنية متقدمة، لكن من المفيد توافر المعرفة والموارد ف

تدقيق العوائق لا يتطلب مهارات أو قدرات محددة

وجود اتصال بالعملاء

ي ح. يصبح التدقيق أسهل عند الإلمام بكيفية عمل الخدمة على أرض الواقع، بما يشمل السياسات والإجراءات وآليات التنفيذ
ن
ال عدم إلمام وف
ة حت ن والزملاء ذوي الخي  ن الميدانيي  ى تصبح الصورة المسؤول عن التدقيق بقدر كافٍ، فمن الموصى به أن يعمل بالتعاون الوثيق مع الموظفي 

ة ومماثلة لتجربة العميل. كاملة أمامه ا فرصة لتجربة الإجراء بصورة مباشر
ً
.ويمنح تدقيق العوائق أيض

الوصول إلى البيانات
تتمحور منهجية تدقيق العوائق حول مساعدة العملاء وفهم 

ى تجارب  هم، وكلما زادت المعرفة بهم وبرحلتهم، كان من الأسهل عل
اك. المسؤول تحديد العوائق ا فرصة لإشر

ً
ويمنح التدقيق أيض

ن لتقديم مرئيات حول كيف ن والمواطني  ن الميدانيي  ية تقديم الموظفي 
.الخدمات على أرض الواقع

وفرة لا شك أن مستوى الأداء يتحسن كلما زادت البيانات المت
، من المفيد معرفة ع. حول الإجراء دد فعلى المستوى الأساشي

ي قد يتوقفون عن
دها عن المستفيدين من الخدمة والجوانب الت 

ا بال. الاستفادة من الخدمة
ً
تعمق ويسمح تدقيق العوائق أيض

ي كل خطوة من رحلة 
ن
أكير من خلال جمع بيانات محددة ف

.العميل، مما يساعد على رؤية العقبات بوضوح

معرفة طبيعة الخدمة



ي
 
:ستعتمد مدة تدقيق العوائق على الآت

ي تستغرقها عملية تدقيق العوائق؟
ما المدة الت 

مدى تعقيد الإجراء

كمية البيانات المتاحة

مدى الدقة المطلوبة
ي تحتوي على خطوات

 ما تستغرق عملية تدقيق الإجراءات الت 
ً
ة عادة كثي 

ا أو تتضمن موافقات متعددة أو تعتمد بشكل كبي  على أطراف ث
ً
الثة وقت

ا إضافيًا لرسم خري. أطول
ً
ا جهد

ً
طة رحلة وتتطلب الإجراءات الأكير تعقيد
.العميل الكاملة وجمع بيانات دقيقة

دى سيعتمد تدقيق العوائق النمظي على التقديرات، وستؤثر م

ي
 
ي التدف

ن
وإذا . قالدقة المطلوبة على المدة المستهدف استغراقها ف

ي الحصول على مرئيات شيعة، يمكن دائمً
ن
ا كانت هناك رغبة ف

ا و
ً
من ثم تشي    ع إكمال التدقيق باستخدام تقديرات تقريبية جد

ا عند جمع المزيد من البيانات
ً
.تحديثها لاحق

، لأن الأولوية %100لا يسعى تدقيق العوائق إلى تحقيق دقة بنسبة 
ي السعىي للحصول على أك

 للتناسب، ولذلك، ينبعىن
َ

عظ
ُ
بر قدر ت

ي حال كان 
ن
ممكن من المعلومات الموثوقة حول الإجراء، ولكن ف

جمع كل التفاصيل غي  عملىي أو غي  ممكن، فلا بأس من قبول
ي قدمًا

ويجب الاحتفاظ بسجل لمصادر . حلول وسط والمضن
ي تستند إليها تقديرات ال

اضات الت  بيانات البيانات لمعرفة الافي 
ي أداة تحديد العوائق المبسّطة)

ن
(.يمكن تدوينها ف

ي هذه 
ي حال توفر الوصول إلى بيانات شاملة حول خطوات الإجراء، فقن

ن
ف

ن  لا)الحالة يمكن إكمال التدقيق فيما لا يزيد على ساعة واحدة ساعتي 
رة وإذا لم تكن هذه البيانات متوف(. يشمل ذلك بناء الحلول وتنفيذها

ا
ً
يانات وتشمل أنواع الب. بالفعل، فقد يلزم جمعها، وهو ما سيستغرق وقت

ن خطوات ا ي قد يلزم جمعها بيانات حول كيفية انتقال العملاء بي 
لإجراء، الت 

والوقت الذي يستغرقونه لإكمال كل خطوة، وملاحظات وتعليقات 
ن .العملاء والموظفي 

اوح من  ا أقل6إلى 4تستغرق معظم عمليات تدقيق العوائق حت  اكتمالها مدة تي 
ً
ويمكن. أسابيع، لكن العمليات البسيطة قد تستغرق وقت

ي السياق السعودي
ن
.اعتبار هذه المدة إطارًا إرشاديًا عامًا عند التخطيط لتنفيذ التدقيق ف



إنشاء خريطة الرحلة السلوكية
الخطوة الأولى



ظهر المسار الذي يمر به الفرد إلى أن يحقق هدفه
ُ
 لإظه. خريطة الرحلة هي خريطة ت

ً
م خرائط الرحلة عادة

َ
ستخد

ُ
، ت ي القطاع الحكومي

ن
ار الإجراءات وف

ي يتفاعل فيها العميل مع جهة حكومية سعيًا إلى تحقيق هدفه
الحكومي الحصول على رخصة قيادة، أو الإجراءات الخاضعة للتنظيمي: مثال. الت 

ل أو مزاولة نشاط تجاري ن اء مين .مثل شر

ما هي خريطة الرحلة السلوكية؟

م ال" الدقيقة"تركز هذه الخرائط على السلوكيات 1. قسَّ
ُ
خطوات وت

ة، ويمكن على سبيل المثال ة إلى سلوكيات صغي  تقسيم الكبي 
:إلى السلوكيات التالية" إكمال نموذج الطلب"

نت▪ البحث عن نموذج الطلب عي  الإني 
ي▪

وتن تصفح الموقع الإلكي 
ي▪

وتن قراءة الموقع الإلكي 
اتخاذ قرار بالتقديم▪
جمع الوثائق المطلوبة▪
إكمال الطلب▪
تقديم الطلب▪

ي يمكن رؤي2.
تها، بل لا تقتض هذه الخرائط على نقاط الاتصال الت 

ي يتخذها العملاء 
ا الخطوات الت 

ً
" ليسخلف الكوا"تتضمن أيض

ذلك وقد يشتمل. وليس فقط خلال تفاعله المباشر مع الجهة

ي
ي يقوم فيها العملاء بالآت 

:على الخطوات الت 

اتخاذ القرارات▪
جمع الوثائق▪
انتظار الردود▪

خريطة الرحلة السلوكية
ترشد عملية تدقيق 

العوائق

ي منهجية تد
ن
قيق تمثل خريطة الرحلة السلوكية عنضًا أساسيًا ف

ُ
ي مراحل تدقيق العوائق، وت

 
هيكل باف

ُ
حسَب العوائق؛ وهي تحدد الإجراء وت

.درجات الوقت والتكلفة وتجربة العميل لكل سلوك

ي
ي تحديد البيانات الت 

ن
ا ف

ً
يجب تساعد خريطة الرحلة السلوكية أيض
مكن كلما زادت المعرفة بالإجراء، ي. جمعها لتوجيه عملية تدقيق العوائق

ن خريطة الرحلة ي بناء وتحسي 
ن
.الاستمرار ف

الموارد

ي أداة تحديد العوائ
ن
ق قبل إدخال خريطة الرحلة السلوكية ف

ن خريطة الرحلة المبسّطة، قد يكون من المفيد بناء وتحسي 
ي قالب خريطة الرحلة السلوكية الذي أعده مركز الرياض

ن
ف

ات ويحتوي هذا القالب على تعليم. للسياسات السلوكية
ي تحدي

ن
ا ف

ً
د وإرشادات لإنشاء خريطة الرحلة، ويساعد أيض

ي يمكن جمعها لسد الفجوات المعرفية
ن ثم، وم. البيانات الت 

طة يمكن نسخ خريطة الرحلة إلى أداة تحديد العوائق المبسّ
.لبدء تدقيق العوائق

للحصول على القالب، يرج  التواصل مع مركز الرياض 
ن ية والي  ي وزارة الموارد البشر

ن
مية للسياسات السلوكية ف

يد التالىي rbic@hrsd.gov.sa: الاجتماعية على الي 

قالب خريطة الرحلة السلوكية

قد تختلف خرائط الرحلة السلوكية عن الأنواع الأخرى من خرائط 
:الرحلات بطريقتي   رئيسيتي  



ما هي معالم خريطة الرحلة السلوكية؟
ي الإجراء تتكون من العديد من السلوكيات الأ

ن
.صغرتنقسم خريطة الرحلة السلوكية إلى مراحل وسلوكيات، والمراحل هي خطوات أكي  ف

المرحلة 
:الأولى

البحث عن 
معلومات

ي 1.
 
وت خيص: الوصول والتصفح-الموقع الإلكت  نت عن معلومات حول الي  .يبحث العميل عي  الإني 

ي2.
 
وت خيص وخطوات تقديم الطلب: قراءة الموقع الإلكت  .يقرأ العميل معلومات حول الي 

خيص: التحقق من أهلية الاستحقاق3. يتحقق العميل من أهليته للحصول على الي 

خيص وخطوات التقديم: الاتصال بالدعم4. يتصل العميل بالدعم لاستيضاح معلومات متعلقة الي 

يُجيب الموظف على المكالمة ويقدم الدعم: خطوة من الجهة الحكومية5.

خيص: القرار6. يقرر العميل تقديم طلبه للحصول على الي 

{

المرحلة 
:الثالثة

انتظار الرد

ي الرد بنتيجة طلبه(:الخامل)الانتظار 1.
ينتظر العميل تلق 

يتصل العميل بالدعم لمعرفة مستجدات طلبه:الاتصال بالدعم2.

ينتظر العميل على الخط عندما يتصل للحصول على الدعم(:النشط)الانتظار 3.

يجيب الموظف على المكالمة ويحيط العميل علمًا بالمستجدات:خطوة من الجهة الحكومية4.

{

المرحلة 
:الرابعة
تقديم 

المعلومات 
الإضافية

يتولى الموظفون مراجعة الطلب والبت فيه:خطوة من الجهة الحكومية1.
يتصل الموظفون بالعميل لطلب مزيد من المعلومات:خطوة من الجهة الحكومية2.
ا من المعلومات:استقبال المكالمة3.

ً
يتلق  العميل مكالمة هاتفية تطلب مزيد

ا من المعلومات:خطوة من الجهة الحكومية4.
ً
ونيًا يطلبون فيه مزيد ا إلكي 

ً
يكتب الموظفون بريد

ي5.
 
وت يد الإلكت  ا من المعلومات:قراءة التر

ً
ي الذي يطلب مزيد

وتن يد الإلكي  يقرأ العميل الي 
يجمع العميل الوثائق المطلوبة:جمع الوثائق6.
ي:إرسال الوثائق7.

وتن يد الإلكي  يرسل العميل الوثائق المطلوبة عي  الي 

{

المرحلة 
:الخامسة

النتيجة وفرصة
المراجعة

يوافق الموظفون على الطلب أو يرفضونه:خطوة من الجهة الحكومية1.
ونيًا لإبلاغ العميل بنتيجة الطلب:خطوة من الجهة الحكومية2. ا إلكي 

ً
يرسل الموظفون بريد

ي3.
 
وت يد الإلكت  ي المرسل بشأن نتيجة الطلب:قراءة التر

وتن يد الإلكي  يقرأ العميل الي 
خيص:إتمام الدفع4. يدفع العميل ثمن الي 
ي بشأن تأكيد الدفع:قراءة بريد التأكيد5.

وتن يد الإلكي  يقرأ العميل الي 
يد العادي(:الخامل)الانتظار 6. خيص بالي  ينتظر العميل استلام الي 
خيص إلى العميل:خطوة من الجهة الحكومية7. خيص ويرسلون خطابًا مع الي  يطبع الموظفون الي 
خيص ويقرأ الخطاب:قراءة الخطاب8. يتلق  العميل الي 

ي صورة جدول، ولكن يمكن إعدادها بأي تنسيق مناسب 
ن
ي)صُممت خريطة الرحلة هذه ف ا إعداد خر(. مثل قائمة أو مخطط انسيات 

ً
يطة ويمكن أيض

ي أداة تحديد العوائق المبسّطة
ن
ة ف ي قالب خريطة الرحلة السلوكية، أو مباشر

ن
.الرحلة ف

ية والتنمية الاجتماعية ي وزارة الموارد البشر
ن
بريد على الللحصول على القوالب والإرشادات، يرج  التواصل مع مركز الرياض للسياسات السلوكية ف

rbic@hrsd.gov.sa:التالىي

:فيما يلىي مثال على خريطة لرحلة طلب الحصول على ترخيص

المرحلة 
: الثانية

إكمال الطلب

ي 1.
 
وت ي للوصول إلى نموذج الط:الوصول والتصفح-الموقع الإلكت 

وتن لبيتصفح العميل الموقع الإلكي 
نت:إكمال النموذج2. يكمل العميل نموذج الطلب عي  الإني 
يجمع العميل الوثائق المطلوبة للطلب:جمع الوثائق3.
ي4.

 
وت ول يقرأ العميل الأسئلة الشائعة للحصول على إرشادات ح:قراءة الأسئلة الشائعة على الموقع الإلكت 

اطات الطلب والوثائق اشي 
يعمل العميل على رفع الوثائق:رفع الوثائق5.
يقدم العميل النموذج بعد إكمال بياناته:تقديم النموذج6.
ي تؤكد استلام نموذج طلبه:قراءة بريد التأكيد7.

يد الت  يقرأ العميل رسالة الي 



قبل إنشاء خريطة الرحلة 
راءالسلوكية، يجب تحديد الإج

يجب التحديد الدقيق 
للسلوكيات أو نقاط 

.اتخاذ القرار

تكوين فهم بشأن العميل
ي. لا شك أن العملاء ليسوا جميعًا على شاكلة واحدة

لذا، ينبعىن
ي رحلاتهم واحتياجاتهم وتجارب  هم

ن
اج فقد يحت. مراعاة التباين ف

هم . بعض العملاء إلى دعم أكي  لإكمال الإجراء مقارنة بغي 
ي تحديد الخطوات الت

ن
ي تواجههم ف

ي وسيساعد فهم العوائق الت 
ددون أو يحتاجون إلى دعم ومن المعلوم أنه لا. يتخذونها عندما يي 

ن الاستجابة لاحت ياجات يوجد حل واحد يناسب الجميع، ولذلك يتعي 
.العملاء بما يناسبهم

ن يبدأ تدقيق العوائق بتحديد الإجراء المراد تدقيقه، والذي م
 يتفاعل مع خدمة حكومية س

ً
ض أن يتضمن عميلا عيًا المفي 

ن  ي برنا: مثال)إلى هدف معي 
ن
مج، تجديد ترخيص، والتسجيل ف

ا إجراءً داخليًا (. ودفع غرامة
ً
: مثال)وقد يكون الإجراء أيض

يات، والتوظيف ي هذه الحالة يكون العميل من(المشي 
ن
، وف

.داخل الجهة أو الإدارة

ر إلى ويجب أن ينتهي الإجراء بتحقيق العميل لهدفه، ويجب النظ
الخدمة من منظور العميل، حيث قد يختلف هدفه عن نتيجة

فعلى سبيل المثال، إذا كان العميل يتقدم بطلب.الإجراء
للحصول على منحة إغاثة من الكوارث، فقد يكون هدفه هو 

له أو عمله بسبب الكارثة، و ن ليس إصلاح التلف الذي لحق بمين
.مجرد الحصول على المنحة

ي 
ن
ومن المستحسن استخدام هدف العميل للمساعدة ف

بيل وعلى س.تحديد نقطة منفصلة لكل من البداية والنهاية
حة البحث عن معلومات حول من"المثال، يمكن البدء عند نقطة 

اثة استخدام منحة الإغ"والانتهاء عند نقطة " الإغاثة من الكوارث
ن نقطة البداي".من الكوارث لإصلاح التلف ة ويمكن تحسي 

ي خريطة الرحلة أثناء تجميعها
ن
.ونقطة النهاية ف

ي كل سلوك تحديد الفاعل 
ن
( يمارس السلوك" من)"يجب ف
. على سبيل المثال( يمارسه" كيف"يمارس و" ماذا)"والفعل 

اجة إذا كان العميل بح: مثال-يجب تحديد الفعل المختار بدقة 
 من تعريف السلوك بأن 

ً
كمل العميل ي"إلى إكمال طلب، فبدلا

ال هذا ، يجب التفكي  فيما يجب على العميل فعله لإكم"الطلب
و الطلب، مثل العثور على المعلومات اللازمة لإكمال الطلب أ

.طباعته

ملاحظة إرشادية

ن طرحه :والسؤال الذي يتعي 

تهم للإج ا عند مباشر
ً
راء؟ بماذا يشعر العملاء وبماذا يمرون أيض

جربة أو ت)هل يشعرون بالتعب أو التوتر أو القلق؟ ما هي تجربتهم 
مع الخدمات الحكومية؟ ( مجتمعهم

ي تقدير أثر العوائق على تجرب
ن
ته، سيساعد فهم شعور العميل ف

.واستعداده أو قدرته على إكمال الإجراء

ي 
امات أخرى؟ ما الأمور الأخرى الت  ن هل لدى العملاء الي 

سيعملون عليها وقت الإجراء؟ 

ي فهم ت
ن
جربته، سيساعد فهم الأولويات المتنافسة للعميل ف

ي
ن
ي قد يحتاج فيها إلى دعم إضاف

.وتحديد الجوانب الت 

كم من الوقت يتوفر لديهم؟❑
ي التفاعل مع الخدمة❑

ن
ي لديهم ف

ة الت  ؟ما مقدار الخي 
ض ❑ ، : مثال)هل لديهم الوعي المفي  الوعي الرقمي

ها ؟(واللغة المكتوبة أو غي 
ي ❑

ن
كة، فمن الذي سيكمل الإجراء ف إذا كان العميل شر

كة وما هو دوره؟ الشر

كيف قد يكون شعورهم؟

ا؟
ً
ما الذي قد يفعلونه أيض

من هو العميل؟

ن على مجموعة عملاء محدد" نمظي"يمكن اختيار عميل  كي 
ة أو الي 

ي الأقاليم: مثال)
ن
وبغض النظر عمن يتم(. العملاء المقيمون ف

ف بها العميل وخص ي يُعرَّ
ن عليه، فإن الطريقة الت  كي 

ائصه الي 
فة، السلوكية ستوجّه كيفية إكمال تقديرات الوقت والتكل
.ودرجات تجربة العميل، وفحوصات الوصول والعدالة

ي الخصائص السلوكية للعميل
ن
.التفكي  ف



ملاحظة إرشادية

تحديد النطاق

صياغة خريطة الرحلة السلوكية

ي رحلات مختلفة لإكمال الإجراء، وقد يستخدمون وسائل مختلفة أو قد تك
ن
ون ف ن يسي  ون لديهم قد يُلاحظ أن العملاء المختلفي 

لب بنجاح، بينما وعلى سبيل المثال، قد يكمل بعض العملاء عملية تقديم الط. احتياجات مختلفة أو قد يحصلون على نتائج مختلفة
نت، بينما يكمله آخرون حضوريًا . قد ينسحب عملاء آخرون من الإجراء، أو قد يكمل بعض العملاء الإجراء عي  الإني 

ي عملية تدقيق عوائق واحدة وتحديد عدد العملاء الذين يكملون كل خطوة 
ن
من العملاء % 90: مثال)ويمكن تمثيل هذه الرحلات ف
ا بطلبهم، بينما 

ً
ن على رحلة عميل واحدة فقط(لا يتلقونه% 10يتلقون تأكيد كي 

يد وإذا كان هناك المز. ، أو يمكن تضييق النطاق والي 
ا إجراء عمليات تدقيق عوائق مستقلة لرحلات العملاء المختلفة

ً
.من الوقت، يمكن أيض

ما الواجب فعله عندما توجد رحلات متعددة للإجراء
الواحد؟

.بمجرد معرفة هوية العميل والسياق الذي يعمل فيه، يمكن تحديد نطاق الإجراء المستهدف تدقيقه على نحو أفضل

ن عليها  كي 
ن الي  ي مكان ناءٍ مع وصول غي  موث: مثال)إذا كان من المعروف وجود مجموعة محددة من العملاء يتعي 

ن
وق العملاء المقيمون ف

نت ن عليها، فيمكن اختيار الرحلة ال. ، فيجب منحهم الأولوية(إلى الإني  كي 
ي الي 

ن
ي تمثل ولكن إذا لم توجد أي مجموعة عملاء محددة يُرغب ف

ت 
.العدد الأكي  من العملاء

ي تفضل استخدام وسائل مختلفة لإكمال الإجراء نفسه
لمثال، قد يفضل على سبيل ا. الأمر نفسه ينطبق على مجموعات العملاء المختلفة الت 

ن على وسيلة معينة، فيجب. بعض العملاء استخدام الهاتف، بينما يفضل آخرون التعامل وجهًا لوجه كي 
ورة للي  منحها وإذا كانت هناك ضن

ي تشهد أكي  تحديات معروفة. الأولوية
ي يستخدمها معظم العملاء أو الت 

ورة، فيتم اختيار الوسيلة الت  .وعند عدم وجود ضن

ي ملء مراحل وسلوكيات خريطة الرحلة السلوكية
ن
ب وي    ج. عند معرفة هوية العميل ونطاق الإجراء المستهدف تدقيقه، يمكن البدء ف

.العمل مع الفريق لإنشاء مسودة أولى لخريطة الرحلة السلوكية

ي سيمر بها العميل عند تنفيذ الإجراء
ي هذه المرحلة، من المفيد إجراء استعراض إدراكي لتخيل الخطوات الت 

ن
يات، لا ويجب تحديد السلوك. ف

ي خر(. عند جمع الوثائق: مثال)عندما لا يتفاعل العميل مع الجهة الحكومية " خفية"سيما أي سلوكيات 
ن
ل هذه السلوكيات ف

َ
دخ

ُ
.يطة الرحلةوت

ي خريطة الرحلة أي إجراءات يمكن ملاحظتها 
ن
قرار ونقاط اتخاذ ال( مثل زيارة مركز خدمة أو قراءة صفحة ويب)يجب أن تتضمن السلوكيات ف

ات الانتظار ي تح. وفي 
ن
ديد ولا يلزم إعداد المسودة الأولى بصورة تفصيلية، لأن الغرض منها هو إعطاء نظرة عامة على الإجراء والمساعدة ف

ي يمكن فيها جمع البيانات لإرشاد عملية تدقيق العوائق
ن خريطة الرحلة كلما زادت المعرفة بالإجراء. الجوانب الت  .ويمكن تحسي 

يوالمساعدةالإجراءعلىعامةنظرةإعطاءهومنهاالغرضلأنتفصيلية،بصورةالأولىالمسودةإعداديلزمولا
ن
يالجوانبتحديدف

يمكنالت 
نويمكن.العوائقتدقيقعمليةلإرشادالبياناتجمعفيها .بالإجراءالمعرفةزادتكلماالرحلةخريطةتحسي 



ملاحظة إرشادية

ي البداية والنهاية للرحلة قبل استكمال ما يقع بينهما
.عند إعداد خريطة رحلة سلوكية، قد يكون من المفيد تحديد نقطت 

ما تحديد بداية الرحلة ونهايتها، ومن ثم استكمال
يتوسطهما

ما هدف العميل؟◦

ي◦
ن
كيف يبدو تحقيق هذا الهدف ف

الواقع؟
ما السلوك المتوقع من العميل؟◦
مت  يُعرَف أنهم قد حققوا هدفهم◦

ولم يعودوا بحاجة إلى دعم الجهة 
ة على سبيل المثال، بالنسب-له؟ 

ول للعميل الذي يتقدم بطلب للحص
على ترخيص، هل ينتهي الإجراء 
خيص أم عندما  عندما يتلق  الي 

خيص؟ يستخدم الي 

ماذا يفعل العميل عندما يتخذ قرارًا ◦
بالوصول إلى الخدمة؟ وما الإجراء 

الملحوظ الذي يتخذه؟
ما الذي رآه أو سمعه العميل◦

حت  يتخذ هذا القرار؟

على-أين ومت  يجب أن تبدأ الرحلة؟ ◦
سجل سبيل المثال، بالنسبة لعميل ي

ي بالمؤسسة الع ي برنامج تدريت 
ن
امة ف

، هل يُراد أ ي
ي والمهتن

ن للتدريب التقتن

ي
ن
تبدأ الرحلة عندما يبحث العميل ف

أ خيارات الدورات المختلفة؟ أم هل تبد

ي
ن
بمجرد أن يقرر العميل التسجيل ف

دورة معينة؟

ي الخطوات ◦
ن
ماذا يفعل العميل ف

ي تقع بينهما؟
الت 

ماذا يحدث إذا كان من الصعب ◦
إكمال إحدى الخطوات؟ وماذا يفعل 

العميل؟
ما الذي قد يمنع شخصًا ما◦

ي من الانتقال إلى الخطوة التالية
ن
ف

رحلته؟
ي يصبح للجهة ◦

ما الخطوات الت 
الحكومية فيها دور خلال الرحلة؟ وما 

الذي تفعله؟
هل توجد أي أطراف أخرى◦

مُشاركة؟ وما الذي تفعله؟

البدء بتحديد 

:السلوك الأخت 
ومن ثم تحديد 
:السلوك الأول

ا استكمال  ً وأخت 
:ما يقع بينهما



إدخال خريطة الرحلة السلوكية 
ي أداة تحديد العوائق المبسّ

 
ملاحظة إرشاديةطةف

ي أداة تحدي
ن
ة ف د إذا لم تتم صياغة خريطة الرحلة السلوكية مباشر

ي العوائق المبسّطة، فسيلزم إدخالها قبل إكمال بقية الخطوات ف
.عملية تدقيق العوائق

ي قسم 
ن
ضا" خريطة الرحلة"ف

ُ
ف من أداة تحديد العوائق المبسّطة، ت

تحديد ولكل سلوك، سيلزم. مراحل وسلوكيات خريطة الرحلة السلوكية

ي
:الآت 

ستعتمد الخيارات . تحديد من يمارس السلوك-الفاعل ▪
ي قسم 

ن
" يقتفاصيل التدق"المعروضة هنا على ما تم إدخاله ف

ي أداة تحديد العوائق عند إنشاء تدقيق العوائق لأول مرة
ن
.ف

ي الخيارات المتاحة-نوع السلوك ▪
ن
البحث ف

.وعواختيار السلوك الذي يتطابق على أفضل نحو مع كل ن

كلما بدأ العميل إجراءً أو خطوة جديدة، فإنه يبدأ 
ا
ً
ا جديد

ً
ا للخطوا. سلوك

ً
ت لذا، يجب الانتباه جيد

ي يتخذها العميل
ة الت  ال، إذا على سبيل المث. الصغي 

ونيًا للعثو ر على كان العميل يتصفح موقعًا إلكي 
ي المكان الذي قد يت

ن
وقف معلومات، فيجب التفكي  ف

ً
ي القراءة، أو يبدأ سلوك

ن
ا آخر فيه عن التصفح ويبدأ ف

ة هي . مثل اتخاذ قرار وهذه التحولات الصغي 
ي خريطة الرحلة

ن
.سلوكيات جديدة يجب فصلها ف

فئات9تنقسم أنواع السلوك إلى 

الانتباه إلى التحولات 
ة بي   السلوك ياتالصغت 

أنواع السلوكفئة السلوك
ي•القراءة والفهم

وتن قراءة موقع إلكي 

ي•
وتن قراءة بريد إلكي 

قراءة خطاب•

قراءة رسالة نصية•

ريد عي  رسالة نصية أو ب)قراءة تأكيد •

ي
وتن (إلكي 

قراءة إشعار•

قراءة لافتات•

قراءة صحيفة حقائق أو كتيب•

التحقق من أهلية الاستحقاق•

استخدام الأسئلة الشائعة على الموقع •

ي
وتن الإلكي 

ي•البحث والتصفح
وتن البحث عن موقع إلكي 

ي•
وتن تصفح موقع إلكي 

استخدام تطبيق الهاتف•

إكمال النموذج•الإعداد وتقديم المعلومات

جمع الوثائق•

تقديم الوثائق•

التقدم بطلب للحصول على خصم•

تقديم الموافقة•

تسجيل الدخول أو إدخال كلمة الش•

التفاعل وجهًا لوجه•التفاعل

ي مكالمة هاتفية من •
تلق 

الجهة الحكومية

عملية التفاوض•

التفاعل حضوريًا•

ء ما• ي
الدفع مقابل شر

تقديم شكوى•

الوصول إلى المساعدة•طلب المساعدة
ي)

وتن يد الإلكي  (عي  الي 
الوصول إلى المساعدة•

(عي  الهاتف)

(النشط)الانتظار •الانتظار

(الخامل)الانتظار •

اتخاذ القرار ذي الصلة•اتخاذ القرار

خطوات متنوعة•سلوكيات متنوعة

إجراء حكومي•إجراءات غت  متعلقة بالعميل

إجراء أو قرار من طرف ثالث•



جمع البيانات اللازمة 

لتدقيق العوائق

الخطوة الثانية



ي خريطة الرحلة السلوكية بوجه عام، يجب أن يتمثل الهد
 
ف لكل سلوك ف

ي جمع البيانات للإجابة عن هذه الأسئلة الأربعة
 
:ف

كم عدد العملاء الذين يكملون السلوك؟1.

ا بخصوص تقديرات الوقت والتكلفة2.
ً
ي ينسحب فيها العملاء من الإجراء، وستوفر إرشاد

ي فهم الجوانب الت 
ن
.ستساعد معرفة ذلك ف

ما الوقت الذي يستغرقه العملاء لإكمال السلوك؟3.
ا بخصوص تقديرات الوقت4.

ً
.ستوفر معرفة ذلك إرشاد

ا أو غي  شامل، إلخ5.
ً
ا أو مربك

ً
 أو صعبًا أو مرهق

ً
؟ ولماذا؟.ما كيفية تجربة العملاء للسلوك؟ ما الذي يجده العملاء سهلا

ا بخصوص درجات تجربة العميل وفحوصات الوصول والعدالة6.
ً
.ستوفر معرفة ذلك إرشاد

ماذا يفعل العملاء عندما يواجهون صعوبة أو يشعرون بالارتباك؟7.

ي تحديد السلوكيات الخفية عندما يبحث العملاء عن الدعم أو المعلومات8.
ن
.ستساعد معرفة ذلك ف

ية ستوفر المسودة الأولى لخريطة الرحلة السلوكية قاعدة أساس

ي
 
ي عملية تدف

 
ي ف

ي يلزم جمعها لتوجيه المتبق 
.ق العوائقللبيانات الت 

ي فهم الوقت والتكلفة والجهد الذي يستغرقه العملاء لإ
ن
ي يتم جمعها لتدقيق العوائق ف

. كمال الإجراءستساعد البيانات الت 
ي قد لا تكون شاملة لمختلف الأطياف

ي تحديد جوانب الإجراء الت 
ن
ا ف

ً
علومات وسيلزم توفر هذه الم. ويمكن أن تساعد أيض

.ل والعدالةتقديرات الوقت والتكلفة، ودرجات تجربة العميل، وفحوصات الوصو: لإكمال الخطوات التالية من تدقيق العوائق

ا على الوقت والموارد، قد لا يمكن. يمكن الإجابة عن هذه الأسئلة باستخدام مجموعة من المدخلات المختلفة
ً
الإجابة واعتماد

ي أداة ت. عن هذه الأسئلة لكل سلوك
ن
اضات ف .حديد العوائقوعندما لا تتوفر كل التفاصيل، فيجب وضع تقدير وتسجيل الافي 

الموارد

ا من كيفية جمع البيانات المطل
ً
وبة؟ هل لست متأكد

ة تشتمل أداة تحديد العوائق المبسّطة على قائم
ي يمكن أن (3التبويب )تحقق مدمجة للبيانات 

، والت 
ي التخطيط للبيانات اللا

ن
زم تساعدكم وفريقكم ف

جمعها، وتفويض المسؤوليات، ومتابعة التقدم 
.المحرز

ي أداة تحديد العوائق 
ن
باستخدام قائمة التحقق ف

ناده إلى المبسّطة، يمكن ضمان اتساق التدقيق واست
ي اتخاذ القرار

ن
ن وجهوزيته للدعم ف اهي  .الأدلة والي 

بريد لمزيد من الإرشادات، يمكنكم التواصل معنا عي  ال

rbic@hrsd.gov.sa: التالىي

قالب قائمة 
اتالتحقق من البيان

ي يمكن جمعها 
ما مدخلات البيانات الت 

لإرشاد عملية تدقيق العوائق؟

المعلومات الحالية حول الإجراء
جمع ومراجعة خرائط العملية الحالية، وأدلة إجراءاتها، ومخططات الخدمة، 

يعات ذات الصلة، والمعلومات العامة  مثل المواقع )والسياسات والتشر
ونية، وصحائف الحقائق، والوسائط الإعلامية (.الإلكي 

ي
ي فهم الآت 

ن
ستخدم هذه المعلومات للمساعدة ف

ُ
:ت

ي يتخذها العملاء لإكمال الإجراء▪
.الخطوات الت 

.ما الذي يتم إخبار العملاء به عن الإجراء▪

ي-عند انطباقها -القيود ▪ ي يمكن تغت 
رها على جوانب الإجراء الت 

يعية) (.على سبيل المثال، بسبب المتطلبات التشر



.جمع ومراجعة أي بيانات متاحة حول العملاء والإجراء

البيانات الحالية حول الإجراء

ستخدم الاستعراضات الإدراكية للمساعد
ُ
ي ت

ن
ة ف

ي
:فهم الآت 

لكن ستكون يمكن للقائم على التدقيق تنفيذ الاستعراضات الإدراكية بنفسه، و
لا ولذلك قد. لديه على الأرجح دراية معقولة بالإجراء الذي يعمل على تدقيقه

ي يواجه عندها العملاء ص-على سبيل المثال -ينتبه لبعض الخطوات 
عوبة الت 

ي العثور على معلومات بسبب أنها معروفة لديه بالفعل
ن
.ف

ي خريط
ن
ي تفوته ف

ة الرحلة من يمكن للقائم على التدقيق استيفاء الخطوات الت 
يل على سب)خلال إكمال استعراض إدراكي مع شخص ليس على دراية بالإجراء 

ي فريق مختلف
ن
ناء ويجب الجلوس معهم أث(. المثال مع موظف جديد أو فرد ف

جيل ويجب تس. استعراض الإجراء لهم أو يمكن الطلب منهم تقديم تقرير عنه
ي يستغرقونها لإكمال كل خطوة وإضافة أي خطوات أو سلوكيات

المدة الت 
.مفقودة إلى خريطة الرحلة

ي يتخذها العملاء لإكمال الإجراء، بما تشمل ▪
يات السلوك"الخطوات الت 

ة مع الجهة الحكومية" الخفية عندما لا يتفاعل العميل مباشر

الوقت الذي يستغرقه العملاء لإكمال الخطوات▪

البيانات بحسب 
الوسيلة المستخدمة

عدد مرات تسجيل الدخول، 
، والنقرات، إلخ ن كي 

.والمشي 
كم عدد العملاء الذين يكملون كل سلوك▪
ي إكمال كل سلوك▪

ن
ما الوقت المستغرق ف

ي يفعلها معظم العملاء▪
ما الخطوات الت 

مدخلات البيانات

كاوى، بيانات الاستبيانات، والشالبيانات النوعية
والملاحظات والتعليقات، 

.والأسئلة الشائعة، إلخ

ا؟▪
ً
ا أو مربك

ً
ما الذي يجده العملاء صعبًا أو مرهق

نسبة العملاء الذين يكملونبيانات النتائج
ن منه،  الإجراء، والمنسحبي 

.والأخطاء، إلخ

كم عدد العملاء الذين يكملون كل سلوك▪
ي إكمال كل سلوك▪

ن
ما الوقت المستغرق ف

أبحاث المستخدم 
الحالية

ة أبحاث المستخدم المكتمل
ا، والمقابلات، وتقاري

ً
ر سابق

ن مع العملاء كي 
مجموعات الي 
ن والموظفي 

من هم العملاء، وما هي أهدافهم ▪
واحتياجاتهم؟

ا؟▪
ً
ا أو مربك

ً
ما الذي يجده العملاء صعبًا أو مرهق

ي 
ن
ي ف

ن
يمكن أن يساعدك نموذج التجول المعرف

ي مع الأشخا
ن
ص تصميم وإجراء عمليات التجول المعرف

ن بعمليتك لإثراء مراجعة العوائق الخ اصة غي  المألوفي 
ي يوجهك النموذج حول كيفية كتابة التعليم. بك

ات الت 
ستقدمها للمشارك ويحتوي على جدول للمشارك 
ي تسجيل تجاربه وملاحظاته طوال 

ن
لاستخدامه ف
عملية التجول

بريد لمزيد من الإرشادات، يمكنكم التواصل معنا عي  ال

rbic@hrsd.gov.sa: التالىي

:وفيما يلىي بعض الأمثلة

ي إجراء ما، 
 
الاستعراضات الإدراكية هي عملية يحاكي فيها الفرد سلوكيات العميل ف
ي استغرقها

ي اتخذها والمدة الت 
ويسجل تجربته، بما تشمل الخطوات الت 

الموارد

قالب الاستعراض الإدراكي

ي فهم الآأمثلة
 
م هذه البيانات للمساعدة ف

َ
ستخد

ُ
يت

 
ت

الاستعراضات الإدراكية



مقابلات الموظفي  
ي تقديم 

هم من موظقن ن وغي  ن الميدانيي  يمكن للموظفي 
الخدمات توفي  مرئيات قيمة حول الإجراء وتجارب العملاء الذين

ن على نحو . يتفاعلون معهم ويمكن التحدث إلى الموظفي 
ن مستقل، أو تسهيل ورشة عمل بحيث يمكن لمختلف الموظ في 

ي)
ي مركز الاتصال، والموظقن

ي مركز الخدمة، وموظقن
ن مثل موظقن
ن .اءمشاركة معارفهم حول جوانب مختلفة من الإجر( المتخصصي 

ي
 
ي فهم الآت

 
ستخدم مقابلات الموظفي   للمساعدة ف

ُ
:ت

ي يتخذها العملاء لإكمال الإجراء▪
.الخطوات الت 

ي يجدها العملاء صعبة أو مرهقة ▪
الجوانب الت 

.أو مربكة وأسباب ذلك
ن للعملاء بخصوص الخطوات ▪ توجيهات الموظفي 

الواجب اتباعها أو النتائج المتوقعة

لذا، يجب. لا أحد يعرف ما يمر به العملاء أفضل منهم أنفسهم
ول التحدث مع العملاء الذين أكملوا الإجراء مؤخرًا لزيادة الفهم ح
ة أمام تجربتهم، ويجب مراعاة تنوع العملاء والسعىي لإتاحة الفرص

.أصوات الفئات المهمشة

ي
 
ي فهم الآت

 
ستخدم مقابلات العملاء للمساعدة ف

ُ
:ت

ي يتخذها العملاء لإكمال الإجراء، بما تش▪
مل الخطوات الت 

رة عندما لا يتفاعل العميل مباش" السلوكيات الخفية"
مع الجهة الحكومية

الوقت الذي يستغرقه العملاء لإكمال الخطوات▪

ي يجدها العملاء صعبة أو مرهقة ▪
الجوانب الت 

.أو مربكة وأسباب ذلك

الموارد

ن ف ي يمكن أن يساعدك نموذج مقابلة الموظفي 
ن وتنظيمها وإج . رائهاالتخطيط لمقابلات الموظفي 
وائم النماذج أسئلتك مع المراحل والسلوك

ُ
يات ت

ي خريطة رحلتك
ن
كما تتضمن بنك أسئلة. ف

ي كتابة أسئلة تركز على الحص
ن
ول لمساعدتك ف

ي تحتاجها لإثراء مراجعة 
على المعلومات الت 
.العوائق الخاصة بك

يد التالىي : لطلب القالب، يرج  التواصل مع الي 
rbic@hrsd.gov.sa.

الموارد
قالب مقابلات الموظفي  

مقابلات العملاء
ي 
ن
يمكن أن يساعدك نموذج مقابلة العميل ف
. التخطيط لمقابلات العملاء وتنظيمها وإجرائها
ُ
وائم ت
ي 
ن
النماذج أسئلتك مع المراحل والسلوكيات ف

عدتك كما تتضمن بنك أسئلة لمسا. خريطة رحلتك
ي كتابة أسئلة تركز على الحصول على المعل

ن
ومات ف

ن خريطة رحلتك وتقييم ي تحتاجها لتحسي 
تجربة الت 

.العميل بدقة

يد التالىيلطلب القالب : ، يرج  التواصل مع الي 
rbic@hrsd.gov.sa.

قالب مقابلات العملاء



ملاحظة إرشادية

ه، بل وتؤثر العوائق على كل منهم بطريقة مختلفة، مما يستلزم أن نجمع البيانات ب حيث تصبح لكل عميل رحلة مختلفة عن غي 
.لدينا معرفة عنهم جميعًا بدون أن نقتض على مجموعة واحدة منهم

ة حول مجموعة واحدة من العملاء مع ندرة المعلومات المتوفرة حول تجارب مجموعات أخرى من  قد يُلاحظ وجود بيانات كثي 
ية، بدون أي معلومة عن العملاء. العملاء مع الإجراء ي فعلى سبيل المثال، قد ترتبط المعلومات كلها بعملاء المناطق الحضن

ن
ف

.الأقاليم

ي الحسبان، فيمكننا عند جمع البيانات أن نستهدف البحث عن معلومات حول تجربة مج
ن
موعات وإذا وضعنا ذلك ف

ن من تلك المناط ن الميدانيي  ق، أو عملاء معينة عي  عقد مقابلات مع عملاء من الأقاليم، أو التحدث إلى الموظفي 
ن من المنطقة ذاتها لاختبار الإجراء، وما إلى ذلك .البحث عن مستخدمي 

جمع البيانات لفهم قاعدة العملاء بأكملها

ي لا يتفاعل-العوائق غت  المرئية ▪
ي الخطوات الت 

ن
فيها العوائق ف

على سبيل المثال، عندما يبحث)العملاء مع الجهة الحكومية 
ي يط(. العملاء عن وثائق الهوية

لب ويجب البحث عن الخطوات الت 
ي فيها العملاء المساعدة أو ينسحبون من الإجراء لأنها قد تنطو

.على عوائق غي  مرئية
ابطة ▪ ي-العوائق المت 

ن
ات متوالية ف ي لها تأثي 

جميع العوائق الت 
ي جوانب أخرى 

ن
على سبيل )مراحل الإجراء، مما يسبب عوائق ف

ي المثال، عندما تتسبب التعليمات غي  الواضحة للعملاء ف
ا
ً
ن عليهم إصلاحها لاحق (.حدوث أخطاء يتعي 

ن عندما يحتاج العملاء إلى دعم من الآخري-الاعتماد على الآخرين ▪
لى على سبيل المثال، العملاء الذين يحتاجون إ)لإكمال خطوة ما 

ي لفهم متطلبات الامتثال
(.دعم قانوتن

ي الحصول على الدعم الذي 
ن
قد يواجه العملاء صعوبة ف

ي طلب الدعم، مما يدفعهم إلى
ن
يحتاجونه، أو قد لا يرغبون ف
.تجنب بدء الإجراءات أو إكمالها

ورة صعبة-العوائق العاطفية ▪ ي ليست بالضن
أو العوائق الت 

ي شعور العملاء بال
ن
توتر أو مستهلكة للوقت، ولكنها تتسبب ف

من على سبيل المثال، عندما يُطلب)الإحباط أو القلق أو الإحراج 
(.العملاء مشاركة معلومات شخصية مع الجهة الحكومية

ي يجب على العمي-نقاط اتخاذ القرار ▪
ل الخطوات الت 

تحديد الخيار المناسب، أو اتخاذ قرار ببدء الإجراء أو
.مواصلته، أو اتخاذ قرار بالانسحاب منه

ي البحث ▪
 
ي يجب-الوقت المستغرق ف

الخطوات الت 
ن على العميل فيها البحث عن معلومات قبل أن يتمك

.من بدء الإجراء أو المتابعة إلى الخطوة التالية

ي يجب على العميل فيه-إعداد الوثائق ▪
ا الخطوات الت 

.العثور على الوثائق وإعدادها وربما التحقق منها

ي يجب على العميل فيها انت-الانتظار ▪
ظار الخطوات الت 

ي يتوقع العملاء . الرد
ومن المهم مراعاة المدة الت 

ي يجب أن يتوق
عوا انتظارها، وهل تم إخبارهم بالمدة الت 

ة  انتظارها أو لا، وهل تصلهم مستجدات طوال في 
.الانتظار أو لا

ي يجب مراعاتها
:بعض الأمثلة على العوائق الخفية الت 

!تذكي 
يتعي   البحث عن العوائق الخفية



الخطوة الثالثة

تقدير الوقت والتكلفة 

اللازمي   للإجراء



ي
 
تقدير الوقت المستغرق ف

إكمال كل سلوك

ي
ن
خريطة بمجرد توفر بعض البيانات حول السلوكيات المختلفة ف
ي تقدير الوقت الذي يست

ن
غرقه الرحلة السلوكية، يمكن البدء ف

. العملاء لإكمال الإجراءات

وقت وللقيام بذلك، يتم استعراض خريطة الرحلة وتقدير مقدار ال
ومن ثم(. بالدقائق)الذي يستغرقه العملاء لإكمال كل سلوك 

ي أداة تحديد العوائق المبسّطة
ن
. إدخال التقديرات ف

ادر ويجب التحلىي بالواقعية عند وضع تقديرات تستند إلى مص
ر تفيد على سبيل المثال، إذا كانت بعض المصاد. بيانات مختلفة

، ب ن اوح من ساعة إلى ساعتي 
ا يي 
ً
ينما بأن مهمة ما تستغرق وقت

:ساعات، فيمكن استخدام6تفيد مصادر أخرى بأنها تستغرق 

.الوقت القياشي بناءً على متوسط جميع التقديرات•

، مما سيسمح باستيعاب • ي بحد أعلى وحد أدتن
تقدير زمتن

ي تجارب العملاء
ن
.التنوع ف

ي خريطة الرحلة السلوكية، مما يستلزم تقدير نسبة العملاء الذين يكملون كل سلوك، و
ن
ي تشكل جزءًا لن يكمل كل عميل السلوكيات كلها ف

الت 
ي تسمح بتقدير التكلفة والوقت لتنفيذ الإجراء

.من العملية الحسابية الت 

أو الوثائق على سبيل المثال، عدد العملاء الذين يقدمون شكاوى، أو يقدمون الطلبات)وقد تكون البيانات الإدارية وبيانات النتائج مفيدة هنا 
(.بطريقة غي  صحيحة، أو لا يصلون إلى نهاية الإجراءات

ا ً منهم معلومات إضافية من 1,800عميل سنويًا، وقدم 9,000فعلى سبيل المثال، إذا أكمل الإجراء . وقد يكون وضع هذه التقديرات أمرًا يسي 
.لتقدير عدد العملاء الذين يكملون السلوكيات المرتبطة بذلك النموذج%" 20"خلال نموذج، فيمكن حينئذٍ وضع 

ا، فيجب وضع نسبة مئوية على
ً
ا معين

ً
فهي -أي حال وإذا كانت البيانات أقل وضوحًا، ولكن هناك فكرة عن نسبة العملاء الذين يكملون سلوك

وري أن تكون دقيقة إذا لم تتوفر أرقام محددة .تقدير وليس من الضن

تقدير نسبة العملاء الذين يكملون كل سلوك

الهدف من تدقيق العوائق ليس قياس العائد على الاستثمار

ن أن تدقيق العوائق يحدد تكلفة للوقت الذي يقضيه كل من العملاء والجهة الحكومية على الخدمة، لكنه لا يعتي  حسابًا ل ي حي 
ن
لعائد على ف

ي الإجراءات حت  يمكن تحديد الأولويات وتصميم التحسينات 
ن
وليس -الاستثمار؛ فالهدف من جمع هذه المعلومات هو تحديد حجم العوائق ف

.لتقييم الأداء



ي أخطاء أو يخرجون عن 
ن
عندما يطلب العملاء مساعدة أو يقعون ف

ي إح" خفية"المسار الأسهل، فقد يشي  ذلك إلى وجود عوائق 
ن
دى ف

ي الإجراء
ن
ة ويجب التحقق من البيانات لمعرف. الخطوات الأولى ف

ي أسب
ن
ابها عدد العملاء الذين يمارسون هذه السلوكيات والبحث ف

. المحتملة

ء فعلى سبيل المثال، عند تدقيق إجراء يتقدم من خلاله العملا
ي خريطة 

ن
ء ما، فقد يظهر سلوك ف ي

بطلب للحصول على شر
ن بالعملاء ال ي اتصال الموظفي 

ن
ذين الرحلة السلوكية يتمثل ف

ي نموذج طلبهم
ن
. ارتكبوا أخطاء ف

ن يتصلون ب   من العملاء % 80إذا كانت البيانات تفيد بأن الموظفي 
ي نماذج طلباتهم، فقد يشي  ذلك إلى وجود

ن
بخصوص أخطاء ف

ي تعليماته -مشاكل 
ن
ي النموذج أو ف

ن
ير قد تكون مربكة أو غ-ف

. واضحة

عدة أو وب  هذه الطريقة، يمكن لنسبة العملاء الذين يطلبون المسا
ي أخطاء أو يخرجون بشكل عام عن المسار الأسهل أن 

ن
يقعون ف

. تكشف عن العوائق الخفية

ساؤل ويمكن استخدام هذه النتائج لتشجيع فريق العمل على الت
ي أخطاء 

ن
ي تؤدي إلى وقوع العملاء ف

 م)عن أجزاء الإجراءات الت 
ً
ن بدلا

(.اعتبار الأخطاء مسؤولية العملاء وحدهم

ي جوانب غي  متوقعة
ن
ي تدقيق العوائق، من المهم تقدير وتد. قد يكشف تدقيق العوائق عن مشاكل ف

ن
وين الوقت وقبل البدء ف

.الذي يُعتقد بأن العملاء يستغرقونه لإكمال الإجراء

ي التقديرات
ن
ي إعادة النظر ف

كائه م. وبعد الانتهاء من التدقيق، ينبعىن اتيجية ستوضح لفريق العمل وشر ا كشفه وهذه الاسي 
ن النتائج والتوقعات .التدقيق والفارق بي 

ن السياسات والخدمات داخل وزا رة الموارد وقد تكون النتائج المُتوصل إليها بمثابة نقطة انطلاق مفيدة لمناقشات تحسي 
ية والتنمية الاجتماعية وعي  الجهات الحكومية .البشر

ملاحظة إرشادية

يجب الانتباه إلى عدد العملاء الذين يطلبون مساعدة أو 
ي أخطاء أو يخرجون عن المسار الأسهل

 
يقعون ف

ملاحظة إرشادية

لنتائجتسجيل التوقعات الأولية ومقارنتها با



إدخال تقديرات الأجور لحساب 
تكلفة الفرصة لكل سلوك

وضع تقديرات الأجور؟
ُ
(تقدير تكلفة الفرصة الضائعة)كيف ت

% 50ية، علما بأن والمعادلة التالية تحسبُ تكلفة السلوك السنو. الإجراء بصورة عامة هو لعميل يتقدم بطلب للحصول على ترخيص
ي طلباتهم

ن
ي الذي يطلب منهم تصحيح الأخطاء ف

وتن يد الإلكي  :من العملاء يقرأون الي 

.أداة تحديد العوائق المبسّطة تجري كل هذه الحسابات بصورة آلية-تذكي  

ي رحلة العم
ن
يل بصورة تحسِبُ أداة تحديد العوائق المبسّطة تكلفة كل سلوك ف

ملاء آلية، وذلك باستخدام مدخلات تقديرات الوقت، بما تشمل تقديرات عدد الع
عملاء ال)الذين يكملون كل سلوك، بالإضافة إلى تقديرات الأجور للأطراف الفاعلة 

ي الإجراء( أو الموظفون أو الأطراف الثالثة
ن
.المشاركة ف

رات لكن الغرض من تقديعلى الرغم من أن بعض العملاء قد لا يتقاضون أجرًا، 
.ماليةالأجور هو ترجمة الوقت الذي تستهلكه التعقيدات الإجرائية إلى قيمة

َ الانتقال إلى قسم  ي أداة " تفاصيل التدقيق"ولتعديل تقديرات الأجور، يُرج 
ن
ف
ل، تحديد العوائق المبسّطة واستكمال التفاصيل اللازمة لكل طرف فاع

ي
 
.وستتولى الأداة تنفيذ الباف

مثال

.فرة عنهمتوجد طرق متعددة لوضع تقديرات الأجور، ومن المستحسن اختيار ما يناسب كل سياق بناءً على العملاء والمعلومات المتو
ي ذلك القطاع▪

ن
، فعند وضع التقدير يُستخدم متوسط الأجور ف ن ي قطاع معي 

ن
.إذا كان من المعلوم أن معظم العملاء يعملون ف

ي▪
، أو لا يتقاضون أجرًا، فيُستخدم متوسط الأجور الوطتن ن ي قطاع معي 

ن
.إذا لم يكن العملاء يعملون ف

ي أداة تحديد العوائق أداة المبسّطة▪
ن
.إذا توافرت بيانات توضح متوسط الأجور الفعلىي للعملاء، فيتم إدخالها يدويًا ف

أجر العميلتقدير الوقتالبيانات
إجمالىي العملاء 

سنويًا
نسبة العملاء

ك تكلفة السلو
السنوية

مثال لأحد 
السلوكيات

الوقت اللازم لقراءة 

ي
وتن يد الإلكي  الي 

ي 
ن
متوسط الأجور ف

ي ریال0.59القطاع هو 
ن
ف

.الدقيقة

عميل يتقدمون 10,000
بطلب للحصول على 
خيص سنويًا الي 

من العملاء % 50
يد الإلك ي يتلقون الي 

تروتن
ويقرؤونه

ریالX10,000X50%=177,000ریالX0.59دقيقةX60المدخل



اييس تقييم تجربة العميل باستخدام مق
العوائق

الخطوة الرابعة



ي خريطة الرحل. مقاييس العوائق هي معايي  يمكن استخدامها لتقييم تجربة العميل وتحديد تأثي  العوائق كميًا
ن
ة السلوكية، توفر ولكل سلوك ف

اوح من . هذه المقاييس درجة توضح مدى صعوبة إكماله على العملاء ا"إلى ( أفضل درجة" )سهل"ولكل مقياس درجة تي 
ً
أسوأ " )صعب جد

ي تجرب(. درجة
ن
ن ف ي تحتاج إلى تحسي 

ي الإجراء، والجوانب الت 
ن
ي تحديد الجوانب الأصعب على العملاء إكمالها ف

ن
.ة العميلوستساعد هذه الدرجة ف

ي
ي تق 

 
يم بمجرد إكمال تقديرات الوقت والتكلفة، يمكن البدء ف
.التجربة النوعية للعوائق باستخدام مقاييس العوائق

ما هي مقاييس العوائق؟

المحتوى والخطوات التالية/ قراءة رسالة نصية –مثال على أحد المقاييس 

االاعتبارات
ً
سهلسهل إلى حد ماصعب إلى حد ماصعبصعب جد

الصلة

هل تشتمل الرسالة 
النصية على محتوى 
واضح وذي صلة؟

لا

معظم المحتوى ليس •
له صلة وغي  منظم 

.بوضوح

يصعب فهم الرسالة •
ا 
ً
يل على سب)النصية جد

المثال، جمل وكلمات 
طويلة، ومصطلحات 
متخصصة، وصياغة 

مبنية للمجهول، وعدم
التخصيص حسب 

(.الاهتمامات الشخصية

ة مؤشر فليش لسهول•
.50أقل من : القراءة

ً
ا المحتوي ليس واضح
ا وليس له صلة

ً
جد

معظم المحتوى ليس •
له صلة أو غي  منظم 

.بوضوح

ية تستخدم الرسالة النص•
صياغة بسيطة مع 
ي 
استخدام المبتن

للمعلوم والتخصيص
حسب الاهتمامات 

أو الجمل /الشخصية و
ة ومع ذلك، . القصي 

.يصعب فهمها

مؤشر فليش لسهولة •
.60-50: القراءة

المحتوى واضح وذو 
ي أغلبه

ن
صلة ف

معظم المحتوى ذو •
صلة

.ومنظم بوضوح

الجزء الأكي  من الرسالة•
ياغة النصية مكتوب بص

بسيطة مع استخدام 
ي للمعلوم 

المبتن
والتخصيص حسب 

الاهتمامات الشخصية
واستخدام الجمل 

ة ومع ذلك، . القصي 
يصعب فهم بعض 

.الأجزاء

مؤشر فليش لسهولة•
.70-60: القراءة

المحتوى واضح 
وذو صلة

كل المحتوى ذو صلة •
.ومنظم بوضوح

وبة الرسالة النصية مكت•
بصياغة بسيطة مع 
ي 
استخدام المبتن

للمعلوم والتخصيص
حسب الاهتمامات 

الشخصية واستخدام 
ة ومع . الجمل القصي 

ذلك، قد يجد بعض 
ي 
ن
العملاء صعوبة ف

.فهمها

مؤشر فليش لسهولة •
.80-70: القراءة

ة المحتوى واضح وذو صل
ا
ً
جد

كل المحتوى ذو صلة •
.ومنظم بوضوح

الجزء الأكي  من الرسالة•
ياغة النصية مكتوب بص

بسيطة مع استخدام 
ي للمعلوم 

المبتن
والتخصيص حسب 

الاهتمامات الشخصية
واستخدام الجمل 
ة وبدون  القصي 

استخدام للمصطلحات
.المتخصصة

مؤشر فليش •
ر أكث: لسهولة القراءة

70أكير من )80من 
إذا كان الموضوع 

(.تقنيًا

الخطوات التالية

هل الرسالة النصية 
د الخطوات ال

ِّ
حد

ُ
تالية ت

بوضوح؟

لا

ية لا تتضمن الرسالة النص•
حًا للخطوات قائمة أو شر

.التالية

لا تتضمن الرسالة •
النصية أي روابط 
للخطوة التالية أو 

لمزيد من 
.المعلومات

نعم، ولكنها غي  
واضحة

ية تتضمن الرسالة النص•
حًا موجزًا للخطوات  شر
.حالتالية، ولكنه غي  واض

لا تتضمن الرسالة •
النصية أي روابط 
للخطوة التالية أو 

لمزيد من 
.المعلومات

نعم

ية تتضمن الرسالة النص•
حًا موجزًا للخطوات شر
ن التالية، ولكنه قد يكو

.غي  واضح

ية تتضمن الرسالة النص•
ون ا لموقع إلكي 

ً
ي رابط

يستطيع العميل من 
خلاله إيجاد الخطوة 

أو مزيد من /التالية و
المعلومات، ولكن الأمر 
ن أو أك .ثريستغرق نقرتي 

نعم وبوضوح

ية تتضمن الرسالة النص•
.يةقائمة بالخطوات التال

ية تتضمن الرسالة النص•
ون ا لموقع إلكي 

ً
ي رابط

يستطيع العميل من 
خلاله إيجاد الخطوة 

أو مزيد من /التالية و
المعلومات بسهولة، 
ولكن الأمر يستغرق 

ن .نقرة أو نقرتي 

نعم وبوضوح تام

ية تتضمن الرسالة النص•
قائمة واضحة 

.بالخطوات التالية

ية تتضمن الرسالة النص•
ا ينقل العميل 

ً
رابط

 إلى الخطوة 
ً
ة مباشر
أو مزيد من /التالية و

حيثما )المعلومات 
(.ينطبق ذلك



بط أداة تحديد العوائق المبسّطة السلوكيات تلقائيًا بالمقاييس والمعايي  ذات الصلة بناءً على أنواع السلوك الت ي تم تحديدها عند سي 
.إنشاء خريطة الرحلة السلوكية

ي خريطة الرحلة السلوكية وتقييمها مقارنة بمقاييس العوائ
ن
ن السلوكيات ف ق ذات الصلة، لاستخدام مقاييس العوائق، يُوصَى بالتنقل بي 

ا"وما يعادل درجة " سهل"وسيصبح من الممكن رؤية ما يعادل درجة 
ً
ي الرحلة. ، وجميع الدرجات بينهما"صعب جد

ن
ويجب النظر إلى كل خطوة ف

ي تم جمعها، خاصة من الاستعراضا
ا الاستعانة بالبيانات الت 

ً
ت الإدراكيةومقارنتها بالأوصاف الخاصة بكل اعتبار لتحديد الدرجة، ويمكن أيض

.والمقابلات مع العملاء

كيفية استخدام مقياس العوائق

إذا كان الإجراء يتضمن أن يقرأ العميل
ونيًا، فيحنها يتم الرجوع إ لى موقعًا إلكي 

ي"مقياس 
وتن "قراءة الموقع الإلكي 

ناءً يمكن بعد ذلك تقييم تجربة العميل ب
: على المعايي  الثلاثة لذلك السلوك

.التصميم والصياغة والمحتوى

ض أن فريقكم مسؤول عن الرد على طلبات تراخيص العملاء، لنفي 

ي ينتظر فيها العميل تأكيد طلبه والر
خيص، بما تشمل المراحل الت  ي إجراءات طلب الي 

ن
دود على أي وأنتم تعملون على تدقيق العوائق ف

.أسئلة قدمها

ي هذه الحالة، ستساعدكم مقاييس العوائق المتعلقة بأوقات الانتظار والرسائل النصية على تقييم ما إذا كانت رسائل التأ
ن
كيد واضحة ف

ي بتوقعاته
م وقت العميل وتقن .وسهلة الاستخدام وتحي 

ي تفعيل التحسينات على تجربة العميل
ن
سهم مقاييس العوائق ف

ُ
.وب  هذه الطريقة، ت

مثال

حساب الدرجة الإجمالية لتجربة العميل
لكل مرحلة بمجرد إدخال درجة لكل مقياس من مقاييس العوائق، ستحسبُ أداة تحديد العوائق المبسّطة الدرجة الإجمالية لتجربة العميل

ي الإجراء
ن
ي تحليل نتائج تدقيق العوائق. وسلوك ف

ن
صبح هذه الدرجات محورية ف

ُ
.وست

مثال

ي الواقع
 
كيفية تنفيذ مقاييس العوائق ف

مقياس قراءة 
الموقع 

ي
وتن التقييم بناءً على المعايي الإلكي 

المحتوىالصياغة `    التصميم



التحقق من شمولية الإجراءات وعدالتها

الخطوة الخامسة



ي الجهات الحكومية، تقع على عاتقنا مسؤولية ضمان حصول جميع العملاء على خدماتنا بطريقة منصفة وعاد
ن
ومن . لةف

الذين مثل العملاء)الأنسب تدقيق العوائق لكل فئة من العملاء يُحتمل بوجود عقبات تحول دون وصولها إلى الخدمة 
ي القراءة والكتابة، والعملاء ذوي 

ن
ومن الطرق(. ، والعملاء الذين يمرون بضغوطات ماليةالإعاقةيعانون من صعوبات ف

ي يمكن من خلالها معرفة مدى شمولية الإجراءات هي استخدام فحوصات الوصول والعدالة
.الأخرى الت 

ي قد
ي أداة تحديد العوائق المبسّطة تساعد على تحديد جوانب الإجراء الت 

ن
لا تكون فحوصات الوصول والعدالة هي سلسلة من الأسئلة ف

ث يتم تحديد وتحث هذه الفحوصات على التحقق من اعتبارات الإجراء بأكملها مثل التكاليف النفسية، جي. شاملة أو منصفة لجميع العملاء
ي قد يشعر فيها العملاء بالتوتر أو القلق أو الإحراج

.الجوانب الت 

كيفية استخدام فحوصات الوصول والعدالة

ملاحظة إرشادية

ي قد يف
ي معرفة الجوانب الت 

 
قد يمكن لفحوصات الوصول والعدالة أن تساعد ف

ي الإجراء
 
فيها العملاء الثقة ف

 عرضة لفقدان الثقة فيه، أو تأخي  إكماله، أو التخلىي عنه تمامًا
ا هم أكير

ً
.العملاء الذين يجدون الإجراء صعبًا ومربك

ي التأكد من أن العميل يعرف خطوته الحالىي". الشفافية التشغيلية"يمكن بناء الثقة عن طريق إزالة العوائق وخلق 
ة والقادمة وهذا يعتن

ي كل مرحلة من مراحل الإجراء
ن
ا قادم ف

ً
.أيض

ي يشعر بها العملاء
ي الإجراءات والثقة الت 

ن
.وستساعد فحوصات الوصول والعدالة على تقييم مستوى الشفافية ف

ي يمرون بها، وماذا يحتاجون إلى القيام به ولماذا، وماذا سيحدث بعد ذلك
ي كل خطوة، يجب أن يعرف العملاء المرحلة الت 

ن
.وف

ا للمراجعة، فيجب أن يعرف
ً
تغرق ما الذي قدمه، ولماذا تتم مراجعته، وكم من الوقت ستس: على سبيل المثال، إذا قدم العميل شيئ
.مراجعته، والنتائج المحتملة للمراجعة

ي مراع
اة وأثناء استخدام فحوصات الوصول والعدالة، ينبعىن

ي قد يسلكها العملاء أثناء تن
فيذ المسارات المختلفة الت 

فعلى سبيل المثال، قد يكون العميل الذي يثق. الإجراء
لومات بالجهة الحكومية ثقة عالية مرتاحًا للإفصاح عن المع

ي
ن
الجهة الشخصية، ولكن العميل الذي لديه ثقة منخفضة ف

ي الإفصاح عن المعلومات الشخص
ن
دد ف ية، الحكومية قد يي 

. أو يشعر بالقلق، أو حت  ينسحب من الإجراء تمامًا
شطة ولاستيعاب هذه التجارب المختلفة، يجب النظر إلى الأن
السابقة بهدف تعريف العملاء والاستفادة من بيانات

ي تم جمعها
.العملاء الت 

قال بمجرد إكمال فحوصات الوصول والعدالة، يمكن الانت
ل تحلىي"إلى الجزء الأخي  من عملية تدقيق العوائق وهو 
مع كل النتائج وترتيب التعقيدات حسب أولوية التعامل

".منها



قيق تحليل النتائج المستخلصة من تد
العوائق

الخطوة السادسة



ي مرحلة تحليل النتائج المستخلصة من تدقيق العوائق
ي جهود ويتيح هذا التحليل تحديد ا. عقب إتمام فحوصات الوصول والعدالة، تأت 

ن
لأولويات ف

ا لوقت العميل
ً
ا واستهلاك

ً
.إزالة العوائق عي  الكشف عن السلوكيات والمراحل الأكير تعقيد

ظهِر هذه المخططات الوقت الذي يس. تعمل أداة تحديد العوائق المبسّطة على إنشاء مخططات بيانية تلقائيًا لعرض نتائج تدقيق العوائق
ُ
تغرقه العملاء وت

(.على مقياس العوائق لكل خطوة)لإكمال كل خطوة، بالإضافة إلى الدرجة النوعية 

ي تسجل أسوأ درجة لتجربة عميل
ا أطول والت 

ً
ي تستغرق وقت

ذه المعلومات ويمكن استخدام ه. باستخدام المخططات البيانية، يتم تحديد جوانب الرحلة الت 
ي قد لا يكون العملاء على درا

ا أن تكشف عن نقاط العوائق الت 
ً
، ويمكن للمخططات البيانية أيض

ً
ي يجب معالجتها أولا

.هابية لتحديد العوائق الت 

يتم إنشاء نتائج تدقيق العوائق تلقائيًا

ي لا-العوائق غت  المرئية ▪
ي الخطوات الت 

ن
العوائق ف

يل على سب)يتفاعل فيها العملاء مع الجهة الحكومية 
ويجب(. المثال، عندما يبحث العملاء عن وثائق الهوية
ي يطلب فيها العملاء 

البحث عن الخطوات الت 
ى المساعدة أو ينسحبون من الإجراء لأنها قد تنطوي عل

.عوائق غي  مرئية
ابطة ▪ ات مت-العوائق المت  ي لها تأثي 

والية العوائق الت 
ي جوانب 

ن
ي جميع مراحل الإجراء، مما يسبب عوائق ف

ن
ف

ات غي  على سبيل المثال، عندما تتسبب التعليم)أخرى 
ن عليهم  ي حدوث أخطاء يتعي 

ن
الواضحة للعملاء ف

ا
ً
(.إصلاحها لاحق

عندما يحتاج العملاء إلى دعم-الاعتماد على الآخرين ▪
على سبيل المثال، )من الآخرين لإكمال خطوة ما 

ي لفهم 
العملاء الذين يحتاجون إلى دعم قانوتن

(.متطلبات الامتثال

ي الحصول على الدعم 
ن
قد يواجه العملاء صعوبة ف

ي طلب الدعم، مم
ن
ا الذي يحتاجونه، أو قد لا يرغبون ف

.يدفعهم إلى تجنب بدء الإجراءات أو إكمالها
ور-العوائق العاطفية ▪ ي ليست بالضن

ة العوائق الت 

ي
ن
شعور صعبة أو مستهلكة للوقت، ولكنها تتسبب ف

بيل على س)العملاء بالتوتر أو الإحباط أو القلق أو الإحراج 
المثال، عندما يُطلب من العملاء مشاركة معلومات 

(.شخصية مع الجهة الحكومية

ي يجب على العمي-نقاط اتخاذ القرار ▪
ل الخطوات الت 

تحديد الخيار المناسب، أو اتخاذ قرار ببدء الإجراء أو
.مواصلته، أو اتخاذ قرار بالانسحاب منه

ي البحث ▪
 
ي يجب-الوقت المستغرق ف

الخطوات الت 
ن على العميل فيها البحث عن معلومات قبل أن يتمك

.من بدء الإجراء أو المتابعة إلى الخطوة التالية

ي-إعداد الوثائق ▪
ن
ي يجب على العميل ف

ها الخطوات الت 
.العثور على الوثائق وإعدادها وربما التحقق منها

ي يجب على العميل فيها انت-الانتظار ▪
ظار الخطوات الت 

ي يتوقع العملاء . الرد
ومن المهم مراعاة المدة الت 

ي يجب أن يتوق
عوا انتظارها، وهل تم إخبارهم بالمدة الت 

ة  انتظارها أو لا، وهل تصلهم مستجدات طوال في 
.الانتظار أو لا

ي يجب مراعاتها
:بعض الأمثلة على العوائق الخفية الت 

!تذكي 
يتعي   البحث عن العوائق الخفية

ي لا يت" الخفية"عند تحليل نتائج تدقيق العوائق، يجب البحث عن العوائق 
ا للخطوات الت 

ً
ي الإجراء، مع الانتباه جيد

ن
فاعل فيها العملاء ف

ن عدم إغف ي رحلة العميل وبالتالىي يتعي 
ن
ا ف

ً
ا للوقت وإحباط

ً
.الهامع الجهة الحكومية، لأنها غالبًا ما تكون الأكير استهلاك

ي يجب الانتباه إليها
:بعض السلوكيات الت 



ً
ي يجب معالجتها أولا

ي تحديد العوائق الت 
ن
ا، تتمثل الخطوة التالية ف

ً
ي تشكل عائق

.الآن بعد معرفة الجوانب الت 

ي مرحلة مبكرة من الإجراء" الأكير إعاقة"قد يُكتشف أن بعض السلوكيات 
ن
ي الع. ناتجة عن عوائق أخرى ف

ا على سبيل المثال، قد يقضن
ً
ملاء وقت

ا أربكتهم ولم توضح ما سيحتاجون إليه عند إكمال الطلب
ً
ي اطلعوا عليها مسبق

ي إكمال الطلب، وذلك لأن التعليمات الت 
ن
 ف
ً
وهذا ما يجب . طويلا

ي الاعتبار أثناء العمل على ترتيب الأولويات الموصى به أدناه
ن
.وضعه ف

ث الدرجة السيئة من حيث الوقت أو التكلفة وكذلك من حي
-تجربة العميل 

ً
لأنها يجب إعطاء الأولوية لهذه السلوكيات أولا

ضن بتجربة العميل
ُ
.مكلفة على العميل وت

ة الدرجة السيئة من حيث الوقت أو التكلفة، لكن مع درجة جيد
قد يشي  هذا المزي    ج إلى وجود مشاكل،-من حيث تجربة العميل 

رًا، ولذلك يجب النظر إلى الس َّ ياق قبل إجراء ولكن قد يكون التعقيد مُي 
ات وعدم إعطاء الأولوية لهذه الحالات على حساب الحالات الت ي تغيي 

ي تجربة العميل
ن
.تسجل درجات أقل ف

ئة الدرجة الجيدة من حيث الوقت أو التكلفة، لكن مع درجة سي
ية يجب تحديد هذه الحالات كأولوية ثان-من حيث تجربة العميل 

ا أو تكلفة مرتفعة، لك
ً
ن درجة على الرغم من أنها قد لا تستغرق وقت

ي
.تجربة العميل لا تزال تشي  إلى مستوى متدتن

ة درجة جيدة من حيث الوقت أو التكلفة وكذلك من حيث تجرب
باعه يشي  هذا المزي    ج إلى أن السلوك يسهل على العملاء ات-العميل 

ي الغالب
ن
؛ وهذه الحالات لا تتطلب ف

ً
ا طويلا

ً
.أي تغيي ولا يستغرق وقت

ا
ي يجب معالجتها أولا

تحديد العوائق الت 

ترتيب الأولويات الموصى به

رات معقولة ورة ت. بعض التعقيدات لها مي  ي أنها سيئة التصميم أو ضن
ة، لا يعتن ا أو تكلفة كبي 

ً
هاومجرد أن خطوة ما تتطلب وقت وهو ما . غيي 

ي تقييم تجربة العميل
ن
ا لكنها تسجل درجة عالية ف ً ا كبي 

ً
ي تتطلب تكلفة أو وقت

.ينطبق بشكل خاص على الخطوات الت 

ه ورة تغيي  رات قبل اتخاذ قرار بضن . يجب النظر إلى سياق الإجراء والتفكي  فيما إذا كانت للوقت أو التكلفة مي 
ُّ
ا، قد تحد

ً
يعية وأيض  المتطلبات التشر

ه ي يمكن تغيي 
ن على جوانب الإجراء الت  كي 

ا بشكلأو التبعيات على أطراف ثالثة من القدرة على تغيي  جوانب معينة من الإجراء، لذا يجب الي 

.واقعىي

رة، ولذلك يجب التحقق من السياق( المرتفعة)قد تكون درجة الوقت أو التكلفة السيئة * مي 

أسوأ درجة

درجة تجربة 
العميل

(الأقصر)أفضل وقت درجة الوقت أو التكلفة(الأطول)أسوأ وقت 

درجة سيئة من حيث الوقت أو 

، لكن مع درجة جيدة من*التكلفة

حيث تجربة العميل

درجة جيدة من حيث الوقت أو 

ة التكلفة وكذلك من حيث تجرب

العميل

درجة سيئة من حيث الوقت أو 

ة التكلفة وكذلك من حيث تجرب

العميل

درجة جيدة من حيث الوقت أو 

ن التكلفة، لكن مع درجة سيئة م

حيث تجربة العميل

12
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إزالة العوائق
الخطوة السابعة



ي مرحلة بناء الحلول
ي الإجراءات وكذلك تحليلها، تأت 

ن
ن معالجتها ف ي يتعي 

.بعد تحديد العوائق الت 

ي الحلول
ن
توجد أربعة أسئلة رئيسية يجب مراعاتها عند النظر ف

ي أي سلوك
ن
:الممكنة لمعالجة العوائق ف

هل السلوك سهل؟1.
هل السلوك شامل لمختلف الأطياف؟2.
هل السلوك مُقنع لممارسته؟3.
هل يتلق  العميل تشجيعًا على متابعة مسعاه؟4.

ي كل سؤا
ن
.ليتضمن الجدول التالىي بعض التوجيهات للمساعدة ف

ي كل من السلوكيات ذات الأولوية، يجب النظر إلى الأسئلة الم
ن
وجهة ف

ي قد يكون فيها السلوك أسهل، وأكير شم
ولية وتدوين الجوانب الت 

ن على المتابعة ي التحفي 
ن
ا وأفضل ف

ً
.وإقناع

.يجب استخدام تلك الملاحظات كنقطة انطلاق لبناء الحلول

على جميع الأسئلة الأربعة، فعندها يمكن " نعم"وإذا كانت الإجابة 
.الوثوق إلى حد معقول بأن الإجراءات الموجودة جيدة

ي بناء الحلو
 
م هذه الأسئلة للمساعدة ف

َ
ستخد

ُ
لت

هل يفهم العملاء ما هو •
المطلوب منهم؟ هل الدعوة إلى 

اتخاذ إجراء واضحة؟
هل من السهل على العملاء •

تنفيذ كل خطوة بشعة 
وببساطة؟

ي من •
هل لدى العملاء ما يكقن

الوقت أو الموارد لإكمال الإجراء 
اماتهم الأخرى؟ ن إلى جانب الي 

ء يمكن طلبه • ي
هل هناك أي شر

ا، أو التكفل به بالكامل
ً
نيابة لاحق

عن العملاء؟
هل هناك أي عوائق لا شعورية •

ات) ن على سبيل المثال، التحي 
ر قد تجعل الإجراء أكث( المعرفية
صعوبة؟

كيف يمكن أن تؤثر العوامل •
البيئية على سلوك العملاء

م على سبيل المثال، هل لديه)
وجيا، إمكانية الاتصال بالتكنول

؟(أو مكان هادئ لإجراء مكالمة

هل الإجراء متاح للعملاء من •
مجتمعات متنوعة والقبائل 

المحلية؟

هل المراسلات والتعليمات •
والنماذج مكتوبة باللغة 

العربية؟

هل الإجراء متاح للعملاء ضعاف •
ق المراس طبِّ

ُ
لات البض؟ هل ت

إرشادات قابلية الاستخدام؟
هل هناك أي أجزاء من الإجراء •

ي شعور العم
ن
لاء قد تتسبب ف

بالقلق أو الإحراج أو الانزعاج؟
هل يطلب الإجراء أي معلومات •

ي
اح قد يُشعِر العملاء بعدم الارت 

لمشاركتها؟
اضات • هل يضع الإجراء أي افي 

حول ما يستطيع أو ما لا 
يستطيع العملاء القيام به؟

ما مدى صعوبة إكمال العملاء •
للإجراء إذا لم يتمكنوا من 

استقطاع وقت له خلال ساعات 
العمل العادية؟

هل يدرك العملاء سبب •
ورة لكل  الأهمية أو الضن

خطوة؟
ي•

هل يعرف العملاء ما الفائدة الت 
تعود عليهم من إكمال الإجراء 

ن أي، ما الذي سيحصلو)شخصيًا 
؟(عليه

هل هناك أي مشاعر أو ضغوط •
قد يشعر بها العملاء وقت 

، على سبيل المثال)إكمال الإجراء 
التوتر أو ضيق الوقت أو 

ضغوطات مالية أو إرهاق ما بعد 
؟(العمل

هل هناك دوافع متنافسة قد •
؟تؤثر على اتخاذ العملاء للقرارات

ه هل يشعر العملاء بأن ما يفعلون•
؟ أمر طبيعىي

ي الطلب من الجهة •
هل يأت 

ال، على سبيل المث)المناسبة 
جهة ذات صلة، وذات 
؟(مصداقية، وموثوقة

هل يبدأ العملاء بنية إكمال •
الإجراء؟

ي•
 للتحق 

ً
ق هل يبدو الإجراء قابلا
بالنسبة للعملاء؟

ي •
ن
هل هناك أي خطوات ف
ة الإجراء قد تبدو أكير صعوب
ي الواقع؟

ن
مما هي عليه ف

هل يتم تشجيع العملاء على •
وضع خطة لكيفية إكمال 

الخطوة التالية أو الإجراء كله؟
ات •  العملاء تذكي 

هل يتلق 
اماتهم أو خططهم، حت  لا  ن بالي 
ات رسل التذكي 

ُ
ينسوها؟ هل ت

ي وقت مناسب؟
ن
ف

على )هل يمكن تبسيط القرار •
سبيل المثال، باستخدام خيار

ي
اصىن ؟(افي 

هل السلوك 
سهل؟

هل السلوك شامل 
لمختلف الأطياف؟

هل السلوك يشجع هل السلوك مُقنع؟
على المتابعة؟



ي بناء حلول مناس
 
بة ستساعد الأدلة الإرشادية للتعامل مع العوائق ف

لكل وسيلة

ا، و
ً
كل من إدارة التوقعات الزمنية لا تقل أهمية عن تشي    ع الإجراءات، فالعملاء يُدركون أن بعض الإجراءات الحكومية تستغرق وقت

ي سيستغرقها الإجراء و ماهية النتيجة المتوقعة منه
النتائج لذا يجب عند مراجعة. العوائق والتوتر ينبع من عدم العلم بالمدة الت 

.البحث عن فرص لتقليل الغموض

ي تقليل العوائق دائمًا إلغاء إحدى الخطوات، بل يمكن تحقيق ذلك ببساطة عن طريق إعلام العملاء بالخطوات ال
قادمة لا يقتضن

.ومددها الزمنية

ائح العملاء المختلفة اتها المحتملة على شر ، قد يكون تحويل الإجراء بالكامل إ. يتطلب إعداد الحلول دراسة تأثي 
ً
لى بيئة رقمية أكير فمثلا

نت أو لديهم معرفة رقمية محدود ي الاتصال بالإني 
ن
.ةسهولة للغالبية، ولكنه قد لا يخدم العملاء الذين يواجهون صعوبات ف

ملاحظة إرشادية

تقليل الغموض

ي النظام الأساسي إلى تحوّ
 
ل أدى هذا التغيت  ف

ي سلوك العملاء
 
.هائل وفوري ف

كة، خلال السنة الأولى من  وقد أعلنت الشر
نامج، عن تسجيل أكتر من  ملايي   9إطلاق التر

ونية الجديد ي خدمة الفاتورة الإلكت 
 
.ةعميل ف

أسهم هذا التحول الفعال إلى انتقال كامل 
قاعدة عملائها السكنية إلى نظام رقمي أكتر 
ة وتقديم وص ول كفاءة، مع تحقيق وفورات كبت 

 موثوقية لمعلومات الفواتت 
4.أشع وأكتر

كة السعودية للكهرباء، بصفتها المزوّد ال عت الشر ي شر
وطتن
وع تحوّل رقمي واسع للتخلىي عن الف ي مشر

ن
واتي  للكهرباء، ف

.الورقية التقليدية

ي النظام السابق، 
 
جاءت هذه الخطوة لمعالجة العوائق ف

ات، و ي ذلك تكاليف الطباعة والتوزي    ع، والتأخت 
 
الآثار بما ف
.البيئية

 من الاكتفاء بدعوة العملاء للتبديل اختياريًا، ا
ً
ستغلت وبدلا

اضية، حيث جعلت من الف كة مفهوم الخيارات الافي  اتورة الشر
ي تصل فورًا عي  الرسائل النصية الق

ونية، الت  ة الإلكي  صي 
ملاء ، الخيار الأساشي لجميع الع(الكهرباء)وتطبيقها الرسمي 

ن .المقيمي 

، وهكذا، انتهي العمل بنظام الفواتي  الورقية الأقل كفاءة
ل ما وك. ليصبح النظام الرقمي الجديد هو التجربة الأساسية

ال هو مطلوب من العملاء هو التأكد من تحديث بيانات الاتص
ي النظام

ن
.الخاصة بهم ف

دراسة حالة

ا ً !التغيت  البسيط يمكن أن يحدث أثرًا كبت 



يأسهلالحلولبعض
ن
هامنالتنفيذف ةأهدافلوضعالعملفريقمعالتعاونيجبولذلك،.غي  لولللحالأجلوطويلةومتوسطةقصي 

يللمساعدةالأولوياتترتيبمصفوفةاستخدامويمكن.بناؤهاالمراد
ن
يالحلولتحديدف

،بناؤهايجبالت 
ً
يأولا

والت 
ً
يتمثلتماعادة

ن
الحلولف

اجدوىوالأكيربلالعميلتجربةعلىالأكي التأثي ذات
ً
.أيض

سهمعواملكلهاالدوريةوالمتابعةالمهاموتوزي    عالمسبقالتخطيطأنشكلا
ُ
يت

ن
.قالعوائتدقيقمنالنتائجأفضلتحقيقف

التخطيط للنجاح

يالأخلاقيةالقواعدوضعيجب
ن
ضالحلول،وبناءالعوائقتدقيقخطواتطوالالرئيسيةالاعتباراتف نبجميعويُفي  يالعاملي 

ن
يةالمواردوزارةف البشر

امالاجتماعيةوالتنمية ن يبالعملالالي 
 
يوهذا.العامالصالحيخدمالذيالأخلاف

دبطرقالتضفيعتن جسِّ
ُ
اهةمبادئت ن يمسؤوليةوالوالثقةالين

ن
ف

.الخدمة

يالأبحاث،إجراءوعند
يللعملالمرجعيةالقائمة]ب الإلمامعلىالحرصينبعىن

 
رابطإدراجميت)[السلوكيةللسياساتالرياضبمركزالخاصةالأخلاف

ي ي،(تشعت 
يالمطلوبةالأخلاقيةالممارساتحولتوجيهاتتوفرالت 

ن
يالبحثف

ن
يالحلول،بناءوعند.الخدمةأوالإدارةسياقف

استمراريةمانضينبعىن
يعىيوالإطارالسياساتإطارمعاتساقها

.الخدمةسياقيحكمانالذينالتشر

يتدقيقه،الجاريالإجراءعنالنظروبضف
ننمأيًايشملبما)العملاءتعرضعدممنالتأكدالحلولوبناءالتدقيقعمليةطوالينبعىن المشاركي 

ي
ن
رلأي(الاستبياناتأوالمقابلاتف اويجب.إزعاجأومضايقةأوضن

ً
.التدقيقعملياتتنفيذعندوخصوصيتهمالعملاءبياناتحمايةأيض

ياتمصفوفة ترتيب الأولو

مكاسب "
على " شيعة

المدى القصي 

المدى المتوسط

المدى الطويل

منخ
منخفض

فض
مرتفع

التأثت 

الجدوى

مرتفع

القواعد الأخلاقية



ي مختلف م
 
ناطق يعمل مركز الرياض للسياسات السلوكية على دعم العاملي   بالجهات الحكومية ف

ي إجراءاتهم، 
 
المملكة بهدف تحديد العوائق والحد منها ف

ي
 
ا يشمل الآت

ً
:ويقدم المركز دعمًا متنوع

ي تقليل العوائق
 
كيف يسهم المركز ف

مجموعة أدوات تدقيق العوائق

واظب المركز تحتوي مجموعة أدوات تدقيق العوائق على موارد مفيدة لتحديد العوائق وإزالتها، بما يشمل أدلة تدقيق العوائق ومقاييسها، وشي
ي مجال تدقيق العوائق

ن
ي تنشأ ف

.على تحديث هذه المجموعة بالمستجدات الت 

الدعم المتخصص
ي
ي إجراءاتها، بما يشمل الآت 

ن
ي الحد من العوائق ف

ن
:يقدم المركز دعمًا للفرق الراغبة ف

.تقديم النصائح والموارد•
ح المنهجية وكيفية استخدام أداة تحديد العوائق أداة المبسّطة• .عقد اجتماعات مع فرق العمل لشر
ي عملية التدقيق•

ن
.مراجعة التقدم الذي يحرزه الفريق ف

(.بحسب اللزوم)توفي  دعم مخصص خلال اجتماعات دورية •

يد التالىي rbic@hrsd.gov.sa: للحصول على الدعم المتخصص، يُرج  التواصل معنا على الي 



ح آل: الرسومات المعلوماتية▪  مركز الرياض للسياسات السلوكية رسومات معلوماتية للقطاع العام السعودي تشر
ّ
ية أعد

ي دمج المرئيات السلوكية ودفع عجلة الإصلاالعوائق 
ن
ي الجهات الحكومية لمساعدتهم ف

ن
ن ف حات وتوفر خطوات عملية للمسؤولي 

الرابط. المتمحورة حول العميل

ا على إعداد أدوات عملية وتوطينها بما يناسب السياق السعودي للاستفادة منها بش: مجموعات الأدوات▪
ً
كل عمل المركز أيض
ي عمليات تدقيق العوائق

 
:وتتضمن هذه الأدوات ما يلىي. مباشر ف

ونية▪ ي المواقع الإلكت 
 
ي البوابات والمنصامجموعة أدوات تدقيق العوائق ف

ن
ي تهدف إلى الحد من التعقيدات ف

ت الخدمية ، والت 
نت .عي  الإني 

ي الرسائل النصية▪
 
ي تهدف إلى تصميم إشعارات وتنبيهات نصية واضحة وفمجموعة أدوات تدقيق العوائق ف

.عالة، والت 
ي التطبيقات▪

 
ي تطبيقات الهوامجموعة أدوات تدقيق العوائق ف

ن
ن ف ي تهدف إلى تبسيط رحلات المستخدمي 

تف ، والت 
.المحمولة وتشجيع استخدامها

ي تحول دون الإنجاز وكيفية التغلب عليها-العوائق "  كتاب ▪
"العوامل الت 

سنشتاينكاس : للكاتب
 جوهريًا لمفهوم العوائق 

ً
ا كيف تحول التعقيدات غي  المب( Sludge)يستعرض هذا الكتاب تحليلا

ً
ي الأنظمة الحكومية والخاصة، مبين

ن
ررة ف

ي يمكن لمسؤولىي إعداد السياسات اتخاذها لإزالة هذه العوائق
.دون حصول الأفراد على الخدمات، وما هي الإجراءات الت 

("2024)عمليات تدقيق العوائق حول العالم : معالجة العوائق"  تقرير ▪
الصادر عن منظمة التعاون الاقتصادي والتنمية

ي مختلف الب
ن
ق كيفية تنفيذ عمليات تدقيق العوائق ف

ّ
ا يوث

ً
ت منظمة التعاون الاقتصادي والتنمية تقريرًا بارز ويسلط التقرير . لداننشر

ن الخدمات المقدم ي يمكن تطبيقها لتحسي 
ي الضوء على أفضل الممارسات العالمية ودراسات الحالة والدروس المستفادة الت 

ن
ة ف

.المملكة العربية السعودية

بوابة تتوفر عدة أدوات عملية ضمن مجموعة أدوات الخدمات الرقمية على ال:موارد وحدة المرئيات السلوكية بولاية نيو ساوث ويلز▪
ن على تصميم تجارب رقمي( Digital.NSW)الرقمية للولاية  ن الحكوميي  ي تعد بمثابة مجموعة موارد شاملة لمساعدة الموظفي 

ة والت 
ي ولاية نيو ساوث ويلز

ن
.أفضل تتماشر مع معايي  التصميم ف

ا مكتبة متنامية من الأنشطة والقوالب المخصصة لحل المشكلات: الأنشطة والقوالب▪
ً
البحثية، ومنها تستضيف البوابة أيض

ن واختبار الح ي إجراء أبحاث المستخدمي 
ن
.لولعلى سبيل المثال نماذج الموافقة والأدلة الإرشادية للمناقشات، مما يساعد ف

ن المنتجات مكتبة من الأساليب المخصصة لعمليات التخطيط والإدارة والتصميم والاختبار والتنفيذ لكل م: موارد المشاري    ع▪
.يروتضم المكتبة محتوى عمليًا حول تخطيط المشاري    ع والأبحاث وتصميم الخدمات، وغي  ذلك الكث. والخدمات الرقمية

ي إزالة العوائق
 
الموارد أخرى المفيدة ف

https://doi.org/10.1017/bpp.2019.32
https://doi.org/10.1017/bpp.2019.32
https://doi.org/10.1017/bpp.2019.32
https://doi.org/10.1017/bpp.2019.32
https://doi.org/10.1017/bpp.2019.32
https://doi.org/10.1017/bpp.2019.32
https://doi.org/10.1017/bpp.2019.32
https://www.oecd.org/en/publications/fixing-frictions-sludge-audits-around-the-world_5e9bb35c-en.html
https://www.oecd.org/en/publications/fixing-frictions-sludge-audits-around-the-world_5e9bb35c-en.html
https://www.oecd.org/en/publications/fixing-frictions-sludge-audits-around-the-world_5e9bb35c-en.html
https://www.oecd.org/en/publications/fixing-frictions-sludge-audits-around-the-world_5e9bb35c-en.html
https://www.oecd.org/en/publications/fixing-frictions-sludge-audits-around-the-world_5e9bb35c-en.html
https://www.oecd.org/en/publications/fixing-frictions-sludge-audits-around-the-world_5e9bb35c-en.html
https://www.oecd.org/en/publications/fixing-frictions-sludge-audits-around-the-world_5e9bb35c-en.html
https://www.oecd.org/en/publications/fixing-frictions-sludge-audits-around-the-world_5e9bb35c-en.html
https://www.oecd.org/en/publications/fixing-frictions-sludge-audits-around-the-world_5e9bb35c-en.html
https://www.digital.nsw.gov.au/delivery/digital-service-toolkit/activities-and-templates
https://www.digital.nsw.gov.au/delivery/digital-service-toolkit/activities-and-templates
https://www.digital.nsw.gov.au/delivery/digital-service-toolkit/resources
https://www.digital.nsw.gov.au/delivery/digital-service-toolkit/resources
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ورةحُجةأقوىيعتي لابمفردهاالنتائجعرضمجردأنإلىالإشارةمنبدلا ،لضن يتطلبفالأمرالتغيي 
ً
خلالمنائقالعوقصةشدذلكمنبدلا

والفوائدملاءالععلىأثرهالإظهارالعوائقتدقيقاستخدامبهالموصىومن.عليهمالعوائقتؤثروكيفاحتياجاتهم،وتحديدالعملاء،هويةتوضيح
.إزالتهاعندالمتوقعة

يالطرقبعضيلىيوفيما
ورةكحُجةالعوائقتدقيقنتائجاستخدامخلالهامنيمكنالت  يالتغيي لضن

ن
:العملف

، إما كحُجة-بيان الحاجة إلى التغيت  ▪ ي بيان الحاجة إلى التغيي 
ن
رئيسية أو يمكن استخدام نتائج تدقيق العوائق كمكون رئيسي ف

.كمعلومات داعمة

د اجتماعات قد توفر النتائج المستخلصة من تدقيق العوائق معلومات أساسية مفيدة لعرضها قبل عق-توجيه اجتماعات التصميم ▪
ن الإجراءات ن الجهود عند بناء الحلول على ال. التصميم لتحسي  ي تركي 

ن
ي تم تحديدها وإعطاؤها الأولوية ف

ي وقد تساعد العوائق الت 
جوانب الت 

ً
.يجب تحسينها أولا

جة قوية ل
ُ
ورة عند اكتمال عملية تدقيق العوائق تصبح لدينا ح ض 

ا
ً
التغيت  لأنها توفر تقييمًا عددي

ي عدم الاكتفاء بعملية تدقيق واحدة،
ن والجهات الحكومية دراسة تكرار القياس وينبعىن .التقييمومن الموصى به لجميع الممارسي 

اويُوصَى
ً
مماسنة،عربكلمختلفإجراءتدقيقالمثالسبيلعلىويمكنالعوائق،لتدقيقدوريةعملياتبإنشاءأيض
يسيساعد

ن
نثقافةترسيخف .يرةالمتغالعملاءاحتياجاتودعمناشئة،مشكلاتأيواكتشافالمستمر،التحسي 

ن الفهم بشأن العملاء، وقياس أثر التحسي ي مسارات العمل على تحسي 
ن
ي سيساعد دمج منهجية تدقيق العوائق ف

ن
نات ف

ن ن لمزيد من التحسي  اهي  .الخدمة على وقتهم وتجربتهم، وتقديم حُجج متسقة ومبنية على الأدلة والي 

دوريةكعمليةالعوائقتدقيقدمج



ي كيفية قياس الأثر بمرور الوقت
ن
ي يت. بعد إكمال تدقيق العوائق وبناء الحلول، من المهم التفكي  ف

ن مراعاتها عند وفيما يلىي بعض العوامل الت  عي 
:التخطيط لقياس الأثر

نوع المقياس
ح لإزالة العوائق تحديد النتيجة المراد قياسها ائق، فمن وبما أن تجربة العميل هي محور عملية تدقيق العو. يتطلب اختبار فعالية الحل المقي 

وري إيجاد طريقة لقياسها ة بالحل. الضن ي تحديد مُتغي ّ قابل للقياس وله صلة مباشر
د الاختبار، علينا ألا وعن. وأضف إلى ذلك أن اختيار النتيجة يعتن

ا على ملاحظة سلوكهم
ً
ي بسماع آراء العملاء بل علينا أن نركز أيض

.نكتقن

بيانات المقارنة
ات وبعدها  ن الإجراء قبل التغيي  ا ملموسًا، من المفيد توفي  بيانات للمقارنة بي 

ً
ح يحقق فرق يل المثال، عدد نقاط على سب)للتأكد من أن الحل المقي 
ي خريطة الرحلة السلوكية

ن
ي هذه المرحلة استخدام البيانات المجمعة ضمن عملية تدقيق العوائق(. التواصل ف

ن
.ومن المفيد ف

ي الإجراء عي  تجربة عشوائية محكومة 
ن
، فإن بيانات المقارنة (A/B)أو اختبار تقسيم ( RCT)وتجدر الإشارة إلى أنه إذا كان الغرض اختبار التحسينات ف

، يمكن قراءة (A/B)لمزيد من المعلومات حول التجارب العشوائية المحكومة واختبارات التقسيم -سيتم الحصول عليها من المجموعة المرجعية 
.دليلنا الإرشادي القصي  حول كيفية اختبار فاعلية التدخلات السلوكية

عمليات تدقيق العوائق اللاحقة
اتإدخالالتحسنلقياسالرائعةالطرقمن ةومنحهاالإجراء،علىتغيي  تخداماسوعند.التدقيقمعاودةثمومنالبيانات،لجمعتجريبيةفي 

اتورؤيةالنتائجمقارنةيمكننفسها،المنهجية يالتغيي 
يتأثي إلىتؤديالت  يأو)إيجات  .العملاءعلى(سلت 

قياس أثر الحلول



هل لديكم تجربة سابقة 

ي تدقيق العوائق؟
 
ف

!شاركونا تجربتكم

ي مركز الرياض للسياسات 
ن
يسعدنا ف

السلوكية أن نسمع آراءكم عن تجاربكم 
.السابقة مع عمليات تدقيق العوائق

يد التالىي :يمكن التواصل معنا على الي 

rbic@hrsd.gov.sa

ي
:ونرجو إخبارنا عن الآت 

نطاق عملية التدقيق▪

.نتائج عملية التدقيق▪

.تجربتكم لعملية التدقيق▪

ات المنفذة أو المستهدف تنفيذها بناءً على النتائج▪ .التغيي 

ات▪ .أثر التغيي 

هجيةمنتزاللا.لهاوتجربتكموالأثرالعوائقحولمعكمنتناقشأندومًايسعدنا

يالعوائقتدقيق
ن
نىعلوتعليقاتكمملاحظاتكموستساعدنامستمر،تطورف تحسي 

.ومواردناالمنهجيةفعالية



ح للخطوات المبسطة لعملية تدقيق عوا ي المقت 
ئقالإطار الزمت 

حة الأنشطة المقت 

الأسبوع 
الأول

التخطيط للتدقيق 
وتحديد نطاقه، وإعداد 
مسودة خريطة الرحلة

.تحديد العميل والنطاق والإجراء المراد تدقيقه▪
اعدة للمس( الموظفون الميدانيون: مثال)تحديد الأطراف المعنية الرئيسية ▪

ي إكمال التدقيق وإنشاء خريطة الرحلة السلوكية
ن
.ف

ي إجراء استعراض إدراكي لتكوين فكرة عن المراحل والسلوكيات ف▪
.رحلة العميل

ي إعداد مسودة خريطة الرحلة▪
ن
.البدء ف

.جمع الوثائق للمساعدة على فهم رحلة العميل▪

ع الأسبو

ي
 
الثات

إعداد النسخة النهائية 
لخريطة الرحلة، والبدء 

ي جمع البيانات
ن
ف

بناء ل( الموظفون الميدانيون: مثال)العمل مع الأطراف المعنية ذات الصلة ▪
جراء وتجويد خريطة الرحلة وتقديم تقديرات زمنية لكل سلوك، ويمكن إ

ي سلسلة من ورش العمل
ن
.ذلك ف

ن الأدوار المرتبطة ب▪ جمع التخطيط لكيفية جمع مدخلات البيانات وتعيي 
.البيانات

ن▪ .كتابة الأدلة الإرشادية لإجراء المقابلات مع العملاء والموظفي 
.إجراء استعراض إدراكي مع شخص غي  ملم بالإجراء▪

ع الأسبو
الثالث

مواصلة جمع البيانات، 
ة المرتبطووضع التقديرات 
ر والأجوبالوقت المستغرق

وتجربة العميل

ي أداة تحديد العوائق المبسّطة▪
ن
.إدخال خريطة الرحلة ف

ي أداة تحديد العوائق▪
ن
إدخال العدد الإجمالىي للعملاء وتقديرات الأجور ف

.المبسّطة
ي أداة تحديد العوائ▪

ن
ق إدخال التقديرات الأولية للوقت ونسبة العملاء ف

.المبسّطة
.مراجعة جميع التفاعلات ونقاط التفاعل لإثراء درجات تجربة العميل▪
ن▪ .إجراء المقابلات مع العملاء والموظفي 

ع الأسبو
الرابع

التقديرات
ت المرتبطة بالوق
وتجربة العميل

ورية على خريطة الرحلة بناءً على المقابلات▪ مع تنفيذ أي تعديلات ضن
.العملاء

ي أداة تحديد العوائق المبسّطة وتحدي▪
ن
د إدخال تقديرات الوقت ف

.الفجوات المعرفية
ي أداة تحديد العوائق المبسّطة بناءً ع▪

ن
لى إدخال درجات تجربة العميل ف

ي خريطة الرحلة والمقابلات مع 
ن
مراجعة السلوكيات والتفاعلات ف

ن .العملاء والموظفي 

الأسبوع 
الخامس

وضع التقديرات 
النهائية المرتبطة 

يلبالوقت وتجربة العم

.تحديد الفجوات المعرفية وإكمال جمع أي بيانات نهائية▪
ي أداة تحديد العوائق الم▪

ن
.بسّطةوضع التقديرات النهائية للوقت وتجويدها ف

ي أداة تحديد العوائق▪
ن
وضع الدرجات النهائية لتجربة العميل وتجويدها ف

.المبسّطة
ي من تقديرات الوقت ودرجات تجربة العميل▪

.إكمال التحقق النهات 

الأسبوع 
السادس

فحوصات الوصول
والعدالة

تحليل النتائج

ن ترتيب فرص التحسي 
حسب الأولوية

ي أداة تحديد العوائق المبسّطة▪
ن
.إكمال فحوصات الوصول والعدالة ف

ا كب▪
ً
ا وجهد

ً
ي تتطلب وقت

يرين من مراجعة النتائج وتحديد السلوكيات الت 
.العميل، والعوائق الخفية، والعقبات أمام الوصول والإنصاف

ن وترتيب أولوياتها▪ .تحديد فرص التحسي 

الملحق

ي
كت  الإطار الزمت 

الت 
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مادة هذه النسخة من وثيقة دليل منهجية تدقيق العوائق الصادرة عن حكومة نيو ساوث ويلز هي ترجمة لل

ي
ي أعدتها وحدة المرئيات السلوكية التابعة لحكومة تن

ية والت  ن . و ساوث ويلزالأصلية المكتوبة باللغة الإنجلي 
ا مع

ً
ا ودقيق

ً
 أمين

ً
ية نقلً ن جمة إلى نقل المادة الأصلية المكتوبة باللغة الإنجلي 

توطينها بما وتهدف هذه الي 

ي .يناسب السياق المحلىي لزيادة وضوحها وملاءمتها للقارئ العرت 

ية الأصلية هي المصدر الرسمي ن ي حال وجود أي تعارض أو غموض أو سوء تفس. تظل النسخة الإنجلي 
ن
ير، وف

ية ن عظ الأولوية للنسخة الإنجلي 
ُ
.ت

ي تحتفظ حكومة نيو ساوث ويلز بجميع حقوق الملكية الفكرية فيما يخص دليل منهجية تدقيق ا
ن
لعوائق، بما ف

ية ن حقوق الملكية ويحتفظ مركز الرياض للسياسات السلوكية ب. ذلك المادة الأصلية المكتوبة باللغة الإنجلي 
اف ي ذلك ضمن إطار الاعي 

ن الفكرية فيما يخص التعديلات الثقافية ودراسات الحالة الإقليمية، ويأت  المتبادل بي 
جمة إلى اللغة العربية ن بالعمل الجماعي الذي أثمر عن هذه الي  وهنا ننوه إلى أن استخدام هذه . الطرفي 

جمة يقتض على الأغراض التعليمية والبحثية وما يحقق المصلحة العامة، ولا يجوز استخدامها لأ ي أغراض الي 
ي مسبق تجارية، أو إعادة إنتاجها بهدف الرب  ح، أو توزيعها على نحو يدر مكسبًا تجاريًا دون الحصول على إذن كت ات 

.من حكومة نيو ساوث ويلز

وط الاستخدام وقيوده الوارد جمة واستخدامها، فإنكم تقرون وتقبلون بشر لاعكم على هذه الي 
ّ
."ة أعلاهباط

يد الإل ج  التواصل معنا عي  الي  يإذا كانت لديكم أي تعليقات أو أسئلة أو ملاحظات حول الدليل، في 
وتن : كي 

rbic@hrsd.gov.sa

2025: تاري    خ النشر

دليل منهجية تدقيق العوائق لوزارة 

ية والتنمية الاجتماعي ةالموارد البشر
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