[image: ]        إجراء قياس رضا المستفيد  |  IMT-ISE-CS-PRO-001  |  ISO 10004:2018 البنود 7.1–7.6
[image: ]
إجراء قياس رضا المستفيد
Beneficiary Satisfaction Measurement Procedure
الإطار المتكامل للتميز في الخدمات ورضا المستفيد
أمانة محافظة الريادة — منظمة افتراضية بالكامل لأغراض العرض والتدريب
	البند
	القيمة

	رمز الوثيقة
	IMT-ISE-CS-PRO-001

	رقم الإصدار وتاريخه
	الإصدار 1.0 — 12 أغسطس 2026

	نوع الوثيقة
	إجراء

	الوحدة
	وحدة قياس الرضا

	الجهة المالكة
	إدارة تجربة المستفيد

	جهة الاعتماد
	مالك النظام

	دورية المراجعة
	سنوياً

	الوثائق المرتبطة
	IMT-ISE-CS-MTH-001 · IMT-ISE-CS-FRM-003 · IMT-ISE-CS-FRM-004 · IMT-ISE-CS-FRM-005 · IMT-ISE-CP-PRO-001



المرجعيات المعتمدة لهذه الوثيقة
	المواصفة المرجعية
	البنود المغطاة
	ما تغطيه في هذه الوثيقة

	ISO 10004:2018
	البنود 7.3 إلى 7.6
	دورة القياس الكاملة من الجمع إلى قياس الفاعلية

	ISO 10004:2018
	بند 7.4.5 التحقق
	استقلال المراجع وشروط صحة الاستنتاج

	ISO 10002:2018
	بند 7.9 الإغلاق
	قياس رضا مقدّم الشكوى منفصلاً عن القياس العام

	ISO 10001:2018
	بند 8.3
	رضا المستفيد عن الميثاق يُقاس ضمن هذه الدورة
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[bookmark: _Toc237702126]1. الغرض
يحدد هذا الإجراء الخطوات التنفيذية لقياس رضا المستفيد من تحديد نطاق الموجة إلى قياس فاعلية الإجراءات المترتبة، بما يضمن أن كل رقم معلن له مصدر موثق وقيد معلن وإجراء مترتب.
المرجعية: المرجعية: ISO 10004:2018 البنود 7.1 إلى 7.6 · الوثيقة: IMT-ISE-CS-MTH-001 المنهجية الحاكمة.
[bookmark: _Toc237702127]2. النطاق
يسري على كل قياس لرضا المستفيد في الجهة، أياً كانت الشريحة أو القناة أو أداة القياس، ويشمل القياس التشغيلي المستمر والدوري والاستراتيجي السنوي.
ويشمل كذلك قياس رضا مقدّمي الشكاوى بعد الإغلاق، مع فصل نتائجه عن القياس العام لأنه يقيس فاعلية المعالجة لا الخدمة.
المرجعية: المرجعية: ISO 10002:2018 بند 7.9 إغلاق الشكوى · الوثيقة: IMT-ISE-CP-FRM-007.
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	الدور
	المسؤولية الأساسية

	القيادة العليا
	اعتماد المنهجية وتوفير الموارد، والالتزام بمناقشة النتائج في مراجعة الإدارة

	مالك النظام
	ضمان تنفيذ الدورة كاملة، واعتماد التقرير، ومتابعة إغلاق الإجراءات

	إدارة تجربة المستفيد
	تخطيط الموجات وإعداد الأدوات وإعداد التقرير والتواصل بالنتائج

	مسؤول التحليل
	تحضير البيانات وتنقيتها وتحليلها وفق قواعد المنهجية

	المراجع المستقل
	التحقق من صحة التحليل قبل عرضه — ولا يكون هو من أجراه

	الإدارات المالكة للخدمات
	تنفيذ إجراءات التحسين وتوفير بيانات خط الأساس

	وحدة الشكاوى
	تحديث المؤشرات غير المباشرة وقياس رضا مقدّمي الشكاوى
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[bookmark: _Toc237702130]4.1 تحديد نطاق موجة القياس
	المسؤول
	التوقيت
	المدخل
	المخرج

	إدارة تجربة المستفيد
	قبل بدء كل موجة بأسبوعين
	خطة جمع البيانات · سجل الشرائح · نتائج الموجة السابقة
	نطاق موجة معتمد



1. تُحدَّد الشرائح والخدمات والقنوات المشمولة بالموجة، وتُذكر صراحة الشرائح المستثناة ومبرر استثنائها.
1. يُحدَّد الغرض من الموجة: تشغيلية مستمرة أم دورية للاتجاه أم استراتيجية سنوية.
1. تُراجع نتائج الموجة السابقة لتحديد ما يُتابَع أثره في هذه الموجة.
	المرجعية
	النماذج والسجلات
	المؤشر

	ISO 10004:2018 بند 6.2
	IMT-ISE-CS-PLN-001
	—
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	المسؤول
	التوقيت
	المدخل
	المخرج

	إدارة تجربة المستفيد
	قبل الإطلاق بأسبوع
	بنك الأسئلة · خصائص الرضا المعتمدة
	أداة قياس مختبرة ومعتمدة



1. تُنتقى الأسئلة من بنك الأسئلة بما لا يتجاوز سبعة أسئلة في الاستبانة التشغيلية.
1. يُتحقق من وجود سؤالي التوقع والإدراك منفصلين — ولا تُعتمد أداة تفتقر إليهما.
1. تُراجع الصياغة لاستبعاد الأسئلة الموجِّهة والمركّبة والغامضة.
1. تُختبر الأداة على خمسة مستفيدين على الأقل للتأكد من فهم غير المتخصص لها.
1. تُجهَّز النسخة الميسّرة والنسخة بلغة إضافية للشرائح التي تحتاجها.
	المرجعية
	النماذج والسجلات
	المؤشر

	ISO 10004:2018 بند 7.3.3
	IMT-ISE-CS-TMP-001 · IMT-ISE-CS-FRM-002
	—
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	المسؤول
	التوقيت
	المدخل
	المخرج

	مراكز الخدمة · مركز الاتصال · إدارة التحول الرقمي
	حسب دورية الشريحة
	أداة القياس · قوائم المستفيدين
	قاعدة استجابات خام



1. يُجمع عبر القنوات المحددة لكل شريحة، ولا يُكتفى بقناة واحدة لأن ذلك يستبعد شريحة كاملة.
1. تُسحب عينة من الطلبات غير المكتملة والمنسحبين لا من المكتملة فقط.
1. يُرصد معدل الاستجابة لحظياً، وإن انخفض عن المستهدف تُفعَّل قناة جمع بديلة قبل إغلاق الموجة.
1. تُحفظ البيانات وفق سياسة السرية، ولا تُربط الإجابة بهوية المستجيب في التقارير.
	المرجعية
	النماذج والسجلات
	المؤشر

	ISO 10004:2018 بند 7.3.4
	IMT-ISE-CS-REG-002
	KPI-CS-05 معدل الاستجابة



[bookmark: _Toc237702133]4.4 رصد المؤشرات غير المباشرة
	المسؤول
	التوقيت
	المدخل
	المخرج

	وحدة الشكاوى · إدارة التحول الرقمي
	شهري بصرف النظر عن الموجات
	سجل الشكاوى · سجل الطلبات · سجل أحداث الحالة
	سجل مؤشرات محدَّث



1. تُحدَّث قيم المؤشرات غير المباشرة العشرة من مصادرها التشغيلية.
1. يُرصد أي تغير حاد قبل موعد الموجة، ويُبلَّغ به فوراً دون انتظار الاستبانة.
1. يُوثَّق قيد التفسير لكل مؤشر تحرك، منعاً لقراءته قراءة مباشرة خاطئة.
	المرجعية
	النماذج والسجلات
	المؤشر

	ISO 10004:2018 بند 7.3.2
	IMT-ISE-CS-REG-001
	—



[bookmark: _Toc237702134]4.5 تحضير البيانات وتنقيتها
	المسؤول
	التوقيت
	المدخل
	المخرج

	مسؤول التحليل
	بعد إغلاق الموجة مباشرة
	قاعدة الاستجابات الخام
	قاعدة بيانات صالحة للتحليل مع قيودها



1. تُستبعد إلزامياً السجلات الناقصة أحد حقلي التوقع أو الإدراك.
1. تُفحص الاستجابات ذات النمط الواحد والزمن غير المعقول والتناقض الداخلي.
1. يُوثَّق سبب كل استبعاد؛ والاستبعاد غير الموثق يفتح باب انتقاء البيانات.
1. يُفحص تمثيل الشرائح، ويُطبَّق ترجيح موثق أو يُعلن الاختلال صراحة.
	المرجعية
	النماذج والسجلات
	المؤشر

	ISO 10004:2018 بند 7.4.2
	IMT-ISE-CS-FRM-003
	—
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	المسؤول
	التوقيت
	المدخل
	المخرج

	مسؤول التحليل
	خلال عشرة أيام عمل من إغلاق الموجة
	البيانات المعتمدة · الأوزان المعتمدة
	تحليل كامل بأولويات مرتبة



1. تُحسب الفجوة لكل خاصية وخدمة وشريحة وقناة، وتُوزن الفجوة بأوزان الخصائص.
1. يُقرأ الاتجاه عبر الفترات ولا يُعتد به قبل ثلاث فترات متتالية.
1. تُبنى مصفوفة الأهمية والأداء لتحديد أين تُصرف الموارد أولاً.
1. تُصنَّف النصوص المفتوحة وتُربط ببنك الأسباب الجذرية.
1. تُقارن النتائج بالمؤشرات غير المباشرة وبالأداء المحسوب من سجل الطلبات.
	المرجعية
	النماذج والسجلات
	المؤشر

	ISO 10004:2018 بند 7.4.3 و بند 7.4.4
	IMT-ISE-CS-TMP-002
	KPI-CS-02 متوسط الفجوة



[bookmark: _Toc237702136]4.7 التحقق من صحة التحليل
	المسؤول
	التوقيت
	المدخل
	المخرج

	مراجع مستقل غير من أجرى التحليل
	قبل العرض على القيادة
	التحليل ومخرجاته وبياناته الخام
	تحليل معتمد أو معاد



1. يُعاد احتساب المتوسطات من البيانات الخام ويُطابق مع مخرجات القالب.
1. يُفحص كل استنتاج: هل يسنده رقم؟ وهل كفت عينته؟ وهل خُلط الارتباط بالسببية؟
1. يُجرى التحقق المتقاطع مع الشكاوى ومع نسبة الالتزام المحسوبة، ويُفسَّر أي تناقض.
1. تُحدَّد القيود التي تُعلن مع النتائج ولا تُسقط عند العرض.
	المرجعية
	النماذج والسجلات
	المؤشر

	ISO 10004:2018 بند 7.4.5
	IMT-ISE-CS-FRM-004
	—



[bookmark: _Toc237702137]4.8 إعداد التقرير والتواصل بالنتائج
	المسؤول
	التوقيت
	المدخل
	المخرج

	إدارة تجربة المستفيد
	خلال خمسة أيام عمل من التحقق
	التحليل المعتمد وقيوده
	تقرير معتمد ومنشور



1. يُعد التقرير بالهيكل المعتمد ويُذكر فيه حجم العينة ومعدل الاستجابة والقيود.
1. تُعرض النتائج بالشريحة والخدمة لا بالمتوسط العام وحده.
1. تُوجَّه رسالة مختلفة لكل جمهور: القيادة تحتاج الأولويات، والإدارة المنفذة تحتاج التفاصيل، والمستفيد يحتاج ما سيتغير.
1. يُنشر ملخص للمستفيدين يبيّن ما قالوه وما ستفعله الجهة.
	المرجعية
	النماذج والسجلات
	المؤشر

	ISO 10004:2018 بند 7.5
	IMT-ISE-CS-RPT-001
	—



[bookmark: _Toc237702138]4.9 تحويل النتائج إلى إجراءات
	المسؤول
	التوقيت
	المدخل
	المخرج

	الإدارات المالكة · مالك النظام
	خلال عشرة أيام عمل من التقرير
	أولويات التحسين المرتبة
	فرص تحسين مسجلة



1. تُحوَّل كل فجوة حرجة عالية الأهمية إلى فرصة تحسين مسجلة بمالك وتاريخ استحقاق.
1. يُفحص لكل إجراء: هل يمس ما يشعر به المستفيد؟ فالإجراء الداخلي البحت لا يغيّر إدراكاً.
1. تُعرض الفجوات التي يعود سببها إلى توقع مبالغ فيه على وحدة الالتزامات لمراجعة الميثاق لا لتحسين التنفيذ.
	المرجعية
	النماذج والسجلات
	المؤشر

	ISO 10004:2018 بند 7.6.1 و بند 7.6.2
	IMT-ISE-CS-FRM-005 · TBL_IMP
	KPI-CS-04 نسبة الفجوات المحوَّلة إلى إجراء



[bookmark: _Toc237702139]4.10 مراقبة الإجراءات وقياس فعاليتها
	المسؤول
	التوقيت
	المدخل
	المخرج

	مسؤول القياس
	بعد دورة قياس كاملة من التنفيذ
	خط الأساس · الإجراء المنفذ
	حكم فاعلية موثق وحلقة مغلقة



1. يُعاد القياس على الخاصية المستهدفة ويُقارن بخط الأساس الموثق.
1. يُفحص هل التحسن أكبر من التقلب الطبيعي، وهل تحرك المؤشر غير المباشر في الاتجاه نفسه.
1. يُفحص أثر الإجراء على الخصائص الأخرى منعاً لتحسين موضع على حساب آخر.
1. يُغلق الإجراء بحكم موثق ويُبلَّغ المستفيدون بما تغيّر.
	المرجعية
	النماذج والسجلات
	المؤشر

	ISO 10004:2018 بند 7.6.4 و بند 7.6.5
	IMT-ISE-CS-FRM-005
	KPI-CS-06 نسبة الإجراءات الفعّالة
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	الحالة
	التصرف المعتمد

	فجوة سببها توقع مبالغ فيه لا أداء ضعيف
	تُحال إلى وحدة الالتزامات لمراجعة صياغة الالتزام أو المستهدف المعلن، ولا تُعالج بإجراء تشغيلي — فتحسين التنفيذ لن يغلق فجوة مصدرها الإعلان

	تحسن الرضا مع ارتفاع الشكاوى في الفترة نفسها
	تناقض يستوجب تحقيقاً قبل عرض أي رقم: إما العينة متحيزة أو قناة الشكوى صارت أيسر أو أحد المصدرين خاطئ

	انخفاض حاد في شريحة صغيرة
	يُعرض بالعدد لا بالنسبة، ويُتحقق منه بمقابلات مباشرة قبل بناء قرار عليه

	معدل استجابة أقل من عشرة بالمئة
	تُعامل النتيجة إشارة استكشافية لا قياساً، ولا تُعمَّم، ويُراجع أسلوب الجمع نفسه

	رضا مرتفع مع نص مفتوح شديد السلبية
	يُراجع السجل يدوياً ويُوسم؛ وقد يدل على سوء فهم السلم أو على مجاملة في السؤال المغلق




	القاعدة الحاكمة لهذا الإجراء
لا يُعرض رقم رضا على القيادة دون ثلاثة أشياء معه: حجم العينة، ومعدل الاستجابة، والقيود المعلنة في نموذج التحقق.
والقياس الذي لا يُنتج إجراءً موثقاً يستهلك ثقة المستفيد مرتين: حين سُئل، وحين رأى أن سؤاله لم يغيّر شيئاً.
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	الرمز
	اسم النموذج أو السجل
	الموضع في هذه الوثيقة
	مدة الحفظ

	IMT-ISE-CS-REG-002
	قاعدة بيانات استجابات الرضا
	الخطوة 3
	خمس سنوات
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	قالب تحليل بيانات الرضا
	الخطوة 6
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	تقرير نتائج الرضا
	الخطوة 8
	دائم

	IMT-ISE-CS-FRM-005
	نموذج مراقبة الإجراءات وقياس فعاليتها
	الخطوتان 9 و10
	خمس سنوات



[bookmark: _Toc237702142]مصفوفة تتبع البنود
تبيّن هذه المصفوفة موضع كل بند مرجعي داخل هذه الوثيقة. وأي بند لا يقابله موضع هنا يعني ثغرة تُعالج قبل الاعتماد.
	المواصفة والبند
	عنوان البند
	الموضع في هذه الوثيقة

	ISO 10004:2018 بند 6.2
	تخطيط القياس
	الخطوة 1

	ISO 10004:2018 بند 7.3.2
	المؤشرات غير المباشرة
	الخطوة 4

	ISO 10004:2018 بند 7.3.3
	إعداد أداة القياس
	الخطوة 2

	ISO 10004:2018 بند 7.3.4
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