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یجب وضع ھذا الإشعار على جمیع نسخ ھذا المستند
إشعار ھام وإخلاء مسؤولیة

.لھیئة كفاءة الإنفاق والمشروعات الحكومیةھذه "الوثیقة" ھي ملكیة حصریة 

یعد ھذا الإشعار والشروط الواردة بھ جزءاً لا یتجزأ من ھذا المستند. ویجوز للجھات العامة الإفصاح عن محتوى ھذا المستند 
.رأو جزءٍ منھ لمستشاریھا و/أو المتعاقدین معھا، شریطة أن یتضمن ھذا الإشعا

أي استخدام أو إجراءات تنبثق عن ھذا المستند أو جزءٍ منھ، من قبل أي طرف، بما في ذلك الجھات العامة و/أو مستشاریھا 
للحد امسؤولیتھوتخلي الھیئةو/أو المتعاقدین معھا، یكون على المسؤولیة التامة لذلك الطرف ویتحمل المخاطر المرتبطة بھ. 

ات (بما في ذلك الخسائر والأضرار مھما كانت طبیعتھا والتي یُرفع بھا مطالبات بصرف المسموح بھ نظاماً عن أي تبعی
النظر عن الأسس التي بنُیت علیھا بما في ذلك الإھمال أو خلافھ) تجاه أي طرف ثالث تكون ناتجة عن أو ذات علاقة 

باستخدام ھذا المستند بما في ذلك الإھمال أو التقصیر.

تند وما تضمنھ من محتویات استناداً على الشروط الواردة بھ واعتباراً من تاریخ إصداره.تسري صلاحیة ھذا المس
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. الغرض1

لعملاء والعلاقات الأساسیة مع المقدمة لیة الخدمة الفعالة الجھات العامة أھمدرك في إطار تقدیم الخدمات للعملاء في المؤسسات الحدیثة، من المھم أن ت
والخارجیین لتلك المؤسسات وأبرز العلاقات التي تسُھم مع بعضھا في توفیر تجربة متكاملة للعملاء من البدایة إلى النھایة.العملاء الداخلیین

للعملاء في مختلف الجھات العامة الوطنیة. لتقدیم خدمة "من طراز عالمي" وتتضمن ھذه الوثیقة أفضل الممارسات التي یمكن لمدراء المرافق استخدامھا 
كذلك، تقدم الوثیقة لمحة عامة وتوضح الإجراءات التي یمكن للمسؤولین داخل أي من الجھات العامة اتباعھا لخدمة العملاء.

ب ھة العامة، إلى جانبالإضافة إلى ذلك، توضح ھذه الوثیقة كیف یمكن لمدراء المرافق قیاس الأداء ومتابعة المبادرات المتعلقة برضا العملاء وفقاً لقیم الج
الإدارة الاستراتیجیة لمبادرات خدمة العملاء وأداء الجھة العامة لتحقیق التمیز في خدمة العملاء.

للمؤسسة بوجھ تتبع ھذه الوثیقة ھیكلاً بسیطًا یركز على منھجیات خدمة العملاء المطلوب اتباعھا داخل المؤسسة، كما تتناول كیفیة دعم تلك المنھجیات
والمقاولین من أجل تقدیم خدمة من طراز عالمي للعملاء على مستوى البنیة التحتیة الوطنیة.عام وللعملاء والموظفین

. النطاق2

عربیة یسري نطاق ھذا الدلیل الإجرائي على جمیع المرافق التي تخضع لرقابة البرنامج الوطني لدعم إدارة المشروعات في جمیع أنحاء المملكة ال
السعودیة.

العملاء ھذه على جمیع القیادات العلیا ومدراء المرافق والموظفین والمقاولین وموظفي المقاولین من الباطن في المواقع الخاصة وتسري إجراءات خدمة 
كومیة بالجھة العامة والذین یعملون تحت الرقابة التشغیلیة لمشروعات. ویوضح الدلیل إجراءات واستراتیجیات خدمة العملاء في جمیع الجھات الح

یز للعملاء ات القائمین بالمھام التشغیلیة في تجربة العملاء من البدایة إلى النھایة، وذلك بھدف تقدیم خدمات مھنیة ذات جودة عالمیة تتسم بالتموالتزام
على مستوى البنیة التحتیة الوطنیة.

ویتمثل الھدف من ھذا الدلیل الإجرائي فیما یلي:

التمیز للعملاء على مستوى البنیة التحتیة الوطنیة.تقدیم خدمات مھنیة ذات جودة عالمیة تتسم ب·
ضمان توافق ممارسات تقدیم خدمة العملاء لدى الجھة العامة مع التشریعات وأفضل الممارسات المحددة.·
مناقشة مدى فعالیة قیادة خدمة العملاء.·
مناقشة مدى تأثیر إشراك الموظفین بصفة مباشرة في تحقیق رضا العملاء.·
كیفیة قیاس آراء العملاء.مناقشة ·
إرساء إجراءات فعالة للتعامل مع شكاوى العملاء.·
تحدید كیفیة الاستفادة من التقنیات في تجربة العملاء من البدایة إلى النھایة.·

. التعریفات3

التعریفالمصطلح

CRMإدارة علاقات العملاء

CSATرضا العملاء

CSRخدمة العملاءمثلم

CSS رضا العملاءاستبیان

DMAICالتحدید والقیاس والتحلیل والتحسین والتحكم

EPMOمكتب إدارة المشاریع المؤسسیة

GPSنظام تحدید المواقع العالمي

HRالموارد البشریة

HSEالصحة والسلامة والبیئة

HSSEالصحة والسلامة والأمن والبیئة

IDsالھویات
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ISO الدولیة للمعاییرالمنظمة

ITتقنیة المعلومات

KPIمؤشرات الأداء الرئیسیة

KSAالمملكة العربیة السعودیة

NPSصافي نقاط الترویج

O&Mالتشغیل والصیانة

PDCAافعل)تحقق/نفذ/(خطط/التخطیط، والتنفیذ، والمراجعة، واتخاذ الإجراءات

SAR (سار)الشركة السعودیة للخطوط الحدیدیة

SLAاتفاقیة مستوى الخدمة

SMART محددة وقابلة للقیاس والإنجاز ومنطقیة ولھا زمن محدد-اختصار للأھداف الذكیة

USالولایات المتحدة الأمریكیة

. المراجع4

"إدارة الثقافة العاطفیة"-) 2016بارساد وأونیل، (·
وغایات الإدارة"لكتابة أھداف). "ھناك طریقة ذكیة 1981دوران جي تي (·
معھد مرونة الأعمال-" ورقة بحثیة: إشراك الموظفین"·
·ENT-EC0-PR-000002 إجراءات إدارة مشروع التحسین المستمر لدى الجھة العامة
)PMD-04تحسین خدمة العملاء من خلال الإدارة الفعالة للأداء (-المكتب الأمریكي لإدارة شؤون الموظفین ·
)9001:2015للمعاییر (المواصفة القیاسیة الدولیة المنظمة الدولیة ·
إدارة العقود-9الدلیل الوطني لإدارة الأصول والمرافق، المجلد ·
مراقبة الأداء-15الدلیل الوطني لإدارة الأصول والمرافق، المجلد ·
دلیل المدراء.-نظام التقدیر لدى سیركو الشرق الأوسط ·
·SAR-004-300-3-015 2019ینایر 1میثاق المسافر لدى الشركة السعودیة للخطوط الحدیدیة (سار) (00النسخة رقم(

. الأدوار والمسؤولیات5

الأدوار الأساسیة:

الوصفالدور

تقدیم الدعم فیما یتعلق بالرؤیة والقیم الخاصة بخدمة العملاء من البدایة إلى النھایة•مدراء المرافق
ھذه الإجراءاتالتدریب الفعال على تطبیق •
إطلاع الشركاء في تقدیم الخدمات على ھذه الإجراءات•

متابعة أداء خدمة العملاء•

تحدید إجراءات التعامل مع شكاوى العملاء وتنفیذھا•

التحقق من الامتثال لھذه الإجراءات•

تحدید إجراءات خدمة عملاء الجھة العامة الوطنیة•يفریق القیادال
تقدیم الدعم فیما یتعلق بالرؤیة والقیم الخاصة بخدمة العملاء من البدایة إلى النھایة.•
تقدیم الدعم الفعلي ومراجعة الأداء واعتماد المبادرات رفیعة المستوى وتخصیص الموارد المالیة للوفاء •

بالالتزامات المحددة في السیاسة.

للمتطلبات والأنظمة الحكومیة في موقع المشروع.تأكید استیفاء ھذه الإجراءات •

تقدیم الدعم فیما یتعلق بالرؤیة والقیم الخاصة بخدمة العملاء من البدایة إلى النھایة.•المشرفون على الموقع
المساعدة في الاتصالات والتنفیذ وإعداد التقاریر بشأن المبادرات•التابعون للإدارة أو المقاول

مراقبة الأداء نیابةً عن فریق القیادة).(بمعنى،

: الأدوار والمسؤولیات1الجدول 
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:مساندةالأدوار ال

الوصفالدور

حملات التواصل مع العملاء والجھات الداخلیة والخارجیةالاتصالات

التجاریة لأي مبادراتتقدیم المساعدة في إعداد المیزانیة والإدارة الشؤون المالیة والتجاریة

تقدیم المساعدة في تدریب الموظفین وإعدادھم وتھیئتھم وتحدید التوصیفات الوظیفیة وتعیین الموارد البشریة
المتخصصین في الاستدامة

دعم المبادرات الرامیة إلى تقلیل السفر المتعلق بالأعمال وتحلیل البیانات والبرامج تقنیة المعلومات
تعود بفوائد في جانب الاستدامة، وغیر ذلكالرقمیة التي 

تقدیم الدعم فیما یتعلق بالرؤیة والقیم الخاصة بخدمة العملاء من البدایة إلى النھایةالعمیل الداخلي
تقدیم الدعم في الشؤون القانونیة فیما یتعلق بالأداء والحوادث ومتطلبات الامتثالالشؤون القانونیة

في مشاریع ومبادرات العملاء واسعة النطاقتقدیم الدعم المشاریع

مساندة: الأدوار ال2الجدول 
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. الإجراءات6

المعنیة الداخلیة ستتبع ھذه الوثیقة الإجراءات التالیة لتوضیح كیفیة تطبیق الرؤیة المؤسسیة لخدمة العملاء على صعید المؤسسة وعلى العلاقات مع الجھات
تأثیر ذلك في نھایة المطاف على "العمیل النھائي" بھدف تقدیم خدمة ذات طراز عالمي للعملاء.والخارجیة، وكیفیة

بالعمیل؟ذا یقصد ما

ملاء العمیل ھو شخص أو كیان یستخدم منتجات أو خدمات شركة أخرى. ویمكن تصنیف العملاء إلى عملاء داخلیین وآخرین خارجیین. وترجع أھمیة الع
المحرك الأساسي للإیرادات والطلب على المنتجات والخدمات، فبدونھم، لن تقدم الشركات أي شيء. وتتنافس معظم الشركات التي تتعامل مع إلى أنھم 

الجمھور مع الشركات الأخرى لجذب العملاء أو لتقدیم خدمات مناسبة لھم.

العمیل الداخلي6-1

مثمرة. علاقات ضمان فعالیة تلك العلاقات وكونھا إلى جانب، مھم جدافھم العلاقات مع الجھات المعنیة والشركاء في تقدیم الخدمات داخل أي جھة عامةإن
مؤسسة وقیمھا الأساسیة لخدمة ، لا یمكن للإدارات المؤسسیة تحقیق الفعالیة في أداء مھامھا وتحقیق رؤیة الوبدون العلاقات الفعالة مع "العملاء الداخلیین"

العملاء
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ودة داخل المؤسسة بأقصى فعالیة ممكنة، الأمر الذي یؤثر بصورة مباشرة على العملاء النھائیین. ویعتبر العملاء الداخلیون ھم الأفراد أو الإدارات الموج
والتي تعتمد على بعضھا البعض فیما یلي:

المواد·
المعلومات·
التعلیمات·
المشاركة·
المساعدة·

رة الشؤون المالیة ومن الأمثلة على ذلك داخل أي جھة عامة، العلاقات بین المقاولین وإدارة الصحة والسلامة والأمن والبیئة وإدارة الموارد البشریة وإدا
ام أداء مھامھا في نھایة المطاف. ویتحمل سیمثل ذلك "معوقات" أموغیرھا من الإدارات. ففي حالة عدم دعم الإدارات أو تواصلھا مع بعضھا البعض، 

المسؤولیة عن تحدید أفضل ممارسات التعامل مع العملاء الداخلیین وتقدیم الدعم في ذلك.قادة المؤسسة

: العملاء الداخلیون والخارجیون2الشكل 
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العمیل الخارجي6-2

المنتج أو الخدمة غیر المصنفّ باعتباره العمیل النھائي، لكنھ جزء من سلسلة التورید إلى العمیل النھائي.العمیل الخارجي ھو مستخدم 

بر، وذلك ومن الأمثلة على ذلك إرشادات الجھة العامة بشأن الماشیة المستوردة المحجوزة في الحجر الصحي أو العینات الخاضعة للاختبار في أي مخت
المزارعین (العمیل الخارجي) لإنتاج الحلیب أو منتجات الألبان. ویعتبر المستھلك في ھذه الحالة ھو العمیل النھائي. ومن المھم قبل الإفراج عنھا لأحد 

ا على العمیل النھائي، وھو المستھلك. ومثمرًا، حتى لا یؤثر ذلك سلبأن یكون التواصل مع العملاء الخارجیین فعالاً 

؟ما المقصود بخدمة العملاء6-3

: ما المقصود بخدمة العملاء؟3الشكل 

المساعدة إلیھم قبل وأثناء یقُصد بخدمة العملاء توقع احتیاجات العملاء وفھمھا وتلبیتھا، وذلك من خلال تقدیم خدمات مھنیة ومفیدة وعالیة الجودة للعملاء وتقدیم
ویشار بذلك إلى الخدمات التي یتلقاھا العمیل طوال تجربتھ مع المؤسسة بوجھ عام.وبعد الوفاء بمتطلباتھم. ویشار إلى ذلك أیضًا برضا العملاء.
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د ھذه یجب التركیز في تقدیم خدمة ذات مستوى عالمي للعملاء على معاملة العملاء بصورة جیدة والإجابة على تساؤلاتھم وتجاوز توقعاتھم. وتساع
العملاء الداخلیین والخارجیین وبناء علاقات قویة معھم. كما یساعد ذلك في الحفاظ على العملاء وبناء قاعدة من المنھجیة الشركات في التواصل مع 

العملاء أصحاب الولاء.

شخصًا آخر، وفي ظل نمو وانتشار وسائل التواصل الاجتماعي، فمن 15في المتوسط، إذا تلقى الشخص خدمة سیئة، فإنھ یشارك تجربتھ السلبیة مع 
حتى تنجح لمرجح أن یرتفع ھذا العدد. ومن ثمّ، یتعین على المؤسسات فھم أھمیة خدمة العملاء وضمان فھم جمیع العاملین فیھا للدور الواجب علیھم ا

التعاملات مع العملاء.

مؤسسیة. ویتحمل مدراء المرافق تضع العدید من المؤسسات خدمة العملاء في صمیم عملھا وتجعل "العمیل" ھو محور معتقداتھا وقیمھا ورؤیتھا ال
مسؤولیة ضمان فھم موظفي المؤسسة للدور المنوط بھم في توفیر تجربة ذات مستوى عالمي للعملاء من البدایة إلى النھایة.

یلرؤیة العم6-4

یمھا على فریق القیادة وتعمخدمة العملاء حولرؤیة واضحة وجودفيیلتجربة العمحولي وضع الاستراتیجیة المؤسسیة تتمثل الخطوة الأولى ف
ء یمكن للجمیع ومدراء المرافق والموظفین ومقاولي تقدیم الخدمات التابعین للمؤسسة. وتعتبر أسھل طریقة لتحدید ذلك ھي إعداد بیان لرؤیة خدمة العملا

فھم الخدمة المتوقع تلقیھا من المؤسسة.فيالعملاءیفید ذلكالعمل على تحقیقھا، باعتبارھا المبدأ التوجیھي لخدمة العملاء. 

یجیة المؤسسیة یجب أن یفھم جمیع الموظفین المسؤولین عن التعامل مع العملاء سبب أھمیة بیان الرؤیة وأن تلك الرؤیة ستمكّنھم من فھم الخطة الاسترات
التركیز على ما تحاول المؤسسة تحقیقھ، وھنا یأتي دور بیان الرؤیة التي تركز على تلبیة احتیاجات العملاء، ففي بعض الأحیان، قد یفقد الموظفون 

لعملاء، یجب الفعال، حیث یمكنّ المؤسسة من إعادة تركیز جھود فرق تقدیم الخدمات لدیھا على الأمور المھمة. وفي إطار الاستراتیجیة العامة لخدمة ا
تطبیق المنھجیة التالیة:

لك ما ترید المؤسسة تقدیمھ للعملاء، وعادةً ما یرتبط بأھداف الأعمال الأساسیة لدى المؤسسة.یوضح ذالرؤیة / الرسالة (السبب): ·
یوضح ذلك المعتقدات الأساسیة التي تقوم علیھا المؤسسة وموظفیھا وسلوكیاتھا، كما یوضح القیم التي سیتم الاستناد القیم (الماھیة): ·

إلیھا في تحقیق الرؤیة.
تمثل ما یجب على المؤسسة تنفیذه لتحقیق الرؤیة والقیم المؤسسیة.): الاستراتیجیة (الكیفیة·
توضح النتائج المنشودة للاستراتیجیة العامة وتحدد التوجھ والحافز وتتیح الفھم العام للماھیة والكیفیة الأھداف والغایات (التوقیت): ·

وكیفیة القیام بذلك.والأسباب والتوقیت، بحیث یعلم الموظفون تمامًا المتوقع منھم تحقیقھ 
یشیر ھذا إلى التنفیذ بوجھ عام وتقدیم الخدمة ومراجعتھا.التنفیذ واتخاذ الإجراءات (الھویة): ·
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مع الرؤیة المؤسسیة: مواءمة تجربة العملاء4الشكل 

بیانات رؤیة الجھة العامة6-5

من خلال یمكن الإشارة إلى بیان الرؤیة أیضًا ضمن بیان الرسالة، ویمثل خریطة الطریق المؤسسیة ویوضح ما ترید المؤسسة وموظفیھا تحقیقھ، وذلك 
والخدمات الموجھة للعملاء. وتجدر الإشارة إلى أن بعض المؤسسات تحدید اتجاه معین للأھداف المؤسسیة. ویمكن أن ینعكس ذلك أیضًا في المنتجات 

یكون لدیھا بیان للرسالة وآخر للرؤیة، مثل مستشفى جامعة الأمیرة نورة بنت عبد الرحمن:

: مستشفى جامعة الأمیرة نورة بنت عبد الرحمن5الشكل 

التنفیذ واتخاذ الإجراءات

الأھداف والغایات

الاستراتیجیة
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رسالتنا

الاحترام وتطلعات المرضى في بیئة أمنة ومحفزة للشفاء، مع تحقیق التمیز في التعلیم والأبحاث.نحن ملتزمون بتوفیر أعلى مستویات الرعایة بما یحقق 

رؤیتنا

ة والتدریب "أن تكون مستشفى الملك عبد الله بن عبد العزیز الجامعي نموذجًا یحتذى بھ بین المستشفیات الجامعیة المحلیة في مجالات الرعایة الطبی
." 2030والأبحاث، وأن یعترف بھ كمرجع إقلیمي عالمي المستوى في مجال صحة المرأة وصحة الیافعین ونمو وتطور الطفل بحلول عام 

یركز جھود الموظفین ویمكّن المؤسسة من تحقیق أھدافھا الاستراتیجیة. وإذا لم یكن لدى الجھات العامة بیانات للرؤى الخاصة بیان الرؤیة التحفیزيإن
بھا بالفعل، فیجب علیھا التفكیر في إعدادھا ونشرھا بتحدید أھدافھا وغایاتھا. فبالنسبة لمشروعات، لدینا بیان الرؤیة التالي:
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"أن نكون برنامجًا ممكناً یسھم في رفع فعالیة وكفاءة البنیة التحتیة الوطنیة واستدامتھا لأفضل المستویات العالمیة."

العمیلقیم 6-6

الأساسیة، وھي المعتقدات الأساسیة التي بمجرد وضع المؤسسة لرؤیتھا، یمكنھا بعد ذلك كیفیة تحقیقھا من خلال قیمھا المؤسسیة، التي تعُرف أیضًا بالقیم 
تتیح ذلك، وھي تقوم علیھا المؤسسة وموظفیھا وسلوكیاتھا. كذلك، تعتبر ھذه ھي الخطوة التالیة لتحقیق الرؤیة العامة وتحدید السلوكیات الأساسیة التي

. كما یمكن استخدامھا أیضًا كمعیار لتحدید النتائج المنشودة لأداء المبادئ التوجیھیة المستخدمة في إدارة الشؤون الداخلیة وكذلك العلاقات مع العملاء
المؤسسة، مثل مؤشرات الأداء الرئیسیة.

على السلوك فھم القیم المؤسسیة یمكّن الإدارات والموظفین والمقاولین من فھم ما ینبغي علیھم فعلھ لتحقیق الرؤیة المؤسسیة بوجھ عام، ویعتمد ذلكإن
ء وبالالتزام الذي یتعین على الإدارة أو الشخص أو المقاول التحلي بھ من أجل تحقیق القیم المؤسسیة. ومن المھم أیضًا أن تمثل القیم ویرتبط بالأدا

المؤسسیة الأساس الذي تستند إلیھ جمیع مبادرات تدریب وتطویر الموظفین.
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: القیم المؤسسیة6الشكل 

العمیلمیثاق 6-7

عبارة عن سیاسة مكتوبة توضح الالتزامات المؤسسیة بشأن تقدیم الخدمة إلى العملاء. كما أنھ إطار عمل یوضح الالتزامات تجاه إن میثاق خدمة العملاء
جمیع الموظفین العملاء. ویجب أن یوضح المیثاق الرؤیة والأھداف والغایات المؤسسیة والتزاماتھا تجاه العملاء، حتى تدُرك المؤسسة والجھات المعنیة و

وكذلك العملاء مستویات الخدمة والالتزامات المتوقعة من المؤسسة. وقد تم استخلاص ما یلي من میثاق المستخدمین على الموقع الإلكتروني
)my.gov.sa.(

)GOV.SAمیثاق المستخدمین (6-7-1

الرؤیة

ھي القناة المفضلة لدى المستخدمین للاستفادة من كل الخدمات الإلكترونیة الحكومیة GOV.SAملات الإلكترونیة الحكومیةالبوابة الوطنیة للتعاأن تكون 
والمعلومات والأدلة المقدمة من مختلف الجھات الحكومیة في المملكة العربیة السعودیة.

الاستراتیجیةالأھداف 
ھي القناة الرئیسیة للحصول على آخر المعلومات والمستجدات عن المملكة العربیة السعودیة.GOV.SAأن تكون بوابة "سعودي"·
أن تكون ھي القناة الموحدة للاستفادة من الخدمات الإلكترونیة الحكومیة بالمملكة.·
التقنیات وتتبنى أنجح المنھجیات في أسلوب عرض وتقدیم الخدمات الإلكترونیة الخاصة بمختلف الجھات أن تطبق البوابة أحدث·

الحكومیة.
أن تواكب الرؤیة الاستراتیجیة للتحول للتعاملات الإلكترونیة الحكومیة.·
الحكومیة.أن تكون المصدر الموحد والموثوق لعرض كل ما یتعلق بمسیرة التحول للتعاملات الإلكترونیة ·
أن تكون حلقة الوصل بین الجھات الحكومیة والمستفیدین من الخدمات الإلكترونیة الحكومیة من مواطنین، ومقیمین، وزوار، إلى جانب ·

قطاع الأعمال.

الأھداف

دون إغفال لمبادئ رصد وتجمیع الخدمات الإلكترونیة الخاصة بمختلف الجھات الحكومیة للاستفادة منھا على مدار الساعة ومن أي مكان ·
الخصوصیة والأمان.

تنویع محتوى البوابة وتقدیم طیف متنوع من المواد الإعلامیة لرصد كل جدید في مسیرة التحول للتعاملات الإلكترونیة الحكومیة.·
میة أولاً بأول.زیادة حجم التواصل المستمر مع مختلف الجھات الحكومیة لإضافة التحدیثات المتعلقة بالخدمات الإلكترونیة الحكو·

بعد تحدید قاعدة العملاء، یجب وضع رؤیة وقیم خدمة العملاء والغایات الاستراتیجیة لذلك وتفسیرھا في سیاق تقدیم الخدمة إلى العملاء.

أداء رئیسیة.وتمثل القیم المؤسسیة أساس ما ترید المؤسسة تقدیمھ للعملاء وكیفیة قیاس ذلك، وبالتالي، تتم ترجمة تلك القیم إلى مؤشرات

مؤشرات الأداء الرئیسیة6-8

وبة المتعلقة یمثل مؤشر الأداء الرئیسي مقیاسًا كمی�ا یسُتخدم لرصد وتقییم مدى نجاح المؤسسة أو المقاول أو الموظف في تحقیق أھداف الأداء المطل
ارة أو المقاول في أداء المھام المحددة في إطار الأھداف الأساسیة بالعملاء. وتوفر مؤشرات الأداء الرئیسیة إطارًا یوضح مدى فعالیة المؤسسة أو الإد

ثل تلك الموضوعة. وقد تكون تلك المؤشرات "مستقلة" ومعتمدة على أداء المقاول أو مرتبطة بمؤشرات الأداء الرئیسیة الخاصة بالجھة العامة. وتم
لاء.المؤشرات طریقة فعالة لقیاس أداء المؤسسة فیما یتعلق بخدمة العم
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تحسین خدمة العملاء من خلال الإدارة الفعالة للأداء6-9

م أداء موظفیھا ومدرائھا تمثل إدارة الأداء العملیة التي تتبعھا المؤسسة لوضع الأھداف وقیاس أدائھا مقارنةً بالمقاییس المحددة. كما أنھا تتیح للمؤسسة تقیی
العامة لھا. ومن منظور خدمة العملاء، تشمل إدارة الأداء الأدوار والمسؤولیات المنوطة بمقدمي خدمة العملاء وضمان دعم أدوارھم للغایات الاستراتیجیة 
وبتحقیق مستویات رضا العملاء المنشودة.

الأھداف الذكیة6-10

ضع مؤشرات الأداء الرئیسیة، وذلك لوضع أھداف یمكن استخدام المنھجیة الذكیة (المحددة والقابلة للقیاس والتحقیق والمنطقیة والمقیدّة زمنیاً) عند و
محددة ومراجعتھا وفھم تأثیرھا وفعالیتھا.

ر بوضوح في وتوفر الأھداف الذكیة إطارًا واضحًا وبسیطًا لتحدید الأھداف والغایات المؤسسیة وإدارتھا. ویشیر مصطلح "الأھداف الذكیة" إلى التفكی
ذلك یقلل من مخاطر وضع أھداف غامضة أو غیر واضحة لا یمكن تحقیقھا.الأھداف والغایات وتحدیدھا. ولا شك أن 
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: الأھداف الذكیة8الشكل 

داف العامة الفردیة حتى تصبح الأھداف الذكیة فعالة، یجب اتباع العملیة التالیة. كما ینبغي ملاحظة إمكانیة استخدام الأھداف الذكیة كإطار عام لوضع الأھ
بالإدارات.أو الخاصة 

یجب أن تكون الأھداف الذكیة: 

تستھدف جانباً معینًا لتحسینھ-محددة

یمكن قیاسھا أو وضع مؤشر یوضح التقدم المُحرز في تحقیقھا-قابلة للقیاس 

تحدد من سیقوم بھا-قابلة للتحقیق

تحدد أمرًا منطقیاً یمكن تحقیقھ-منطقیة

تحدد مدة زمنیة معینة لتحقیقھا-مقیّدة زمنیاً

اتفاقیات مستوى خدمات المقاولین6-11

یز في حالة مشاركة مقاولین في عملیات تقدیم خدمة العملاء، یجب أن تكون ھناك طریقة واضحة لدعم المؤسسة في تقدیم تلك الخدمة بمستوى متم
أو أكثر، أحدھم ھو العمیل والآخرون ھم مقدمو الخدمات. وعادةً ما تتم صیاغة اتفاقیة وعالمي. وتعُد اتفاقیة مستوى الخدمة بمثابة اتفاقیة بین طرفین

ورسمیة اوفقاً لمؤشرات الأداء الرئیسیة وتحدد "الكیفیة" التي سیتم تحقیق مؤشرات الأداء الرئیسیة بھا. وقد تكون تلك الاتفاقیة ملزمة قانونیً مستوى الخدمة 
لمقدمي الخدمات.الخفیفة/ ثقیلةلى ذلك، العلاقات بالإدارات الداخلیة أو الخدمات الأو غیر رسمیة. ومن الأمثلة ع

ات والأطراف یمكن أن تنطوي الاتفاقیة على مؤسسات مختلفة أو إدارات مختلفة داخل إحدى المؤسسات. ویشُار إلى الاتفاقیات أو العقود بین مقدم الخدم
ك بسبب تحدید مستوى الخدمة المنشود من جانب العمیل الأساسي.الأخرى بـ "اتفاقیات مستوى الخدمة"، وذل

توقعات العمیل، ویجب عدم استخدام تجدر الإشارة إلى أن اتفاقیات مستوى الخدمة التي تركز على العملاء یجب أن تكون منطقیة وقابلة للتحقیق في إطار 
وبالتالي، فمن المفید للطرفین أن تكون اتفاقیة مستوى الخدمة ك المؤشرات غیر منطقیة. مؤشرات الأداء الرئیسیة ذات الصلة لمعاقبة المقاول إذا كانت تل

یؤثر على مستویات قدالفشل في ذلك أن عملیة وقابلة للتطبیق ومنطقیة. ویتحمل مدیر المرفق مسؤولیة ضمان وفاء المقاولین باتفاقیات مستوى الخدمة، إذ 
خدمة العملاء بشكل عام.

یلخدمة العمإدارة 6-12
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ریتشارد برانسون، -". "خدمة العملاء الجیدة تبدأ من القمة. فإذا لم تدُرك القیادة العلیا ذلك، فحتى أقوى الجھود المبذولة حتى أدنى المستویات قد لا تفید
مجموعة فیرجین

تقدیم خدمة حتى تتمكن أي مؤسسة تركز على خدمة العملاء من النجاح، من المھم أن یدرك الجمیع، بدایةً من المدراء حتى موظفي الخط الأمامي، أھمیة 
عل والحماس متمیزة ذات مستوى عالمي للعملاء. ولضمان فعالیة خدمة العملاء، یجب أن یتولى تقدیمھا أشخاص مدربون ویتمتعون بالقدرة على التفا

المؤسسة، والشعور بالقیمة والإلھام، وأن تكون لدیھم غایة مشتركة تتمثل في تحقیق الرؤیة والقیم العامة للمؤسسة. ویعتبر الموظفون من أھم أصول
"الثروة البشریة".وكثیرًا ما یشار إلیھم بـ 

لدیھم شعورًا إیجابیاً بالرفاھیة. وخلاصة القول، یمكن للموظفین السعداء ذلكإذا ما شعر الموظفون بالحماس وبقیمتھم ومكافأتھم على مساھماتھم، یخلق
الحفاظ والمتحمسین والمشاركین في مختلف جوانب العمل تقدیم خدمة رائعة للعملاء. ونستعرض فیما یلي الطرق التي یمكن للمؤسسات من خلالھا ضمان

على حماس الموظفین وإلھامھم وشعورھم بقیمتھم.

إشراك الفریق6-12-1

رسات إن شعور الموظف بأنھ جزء من الفریق وبروح العمل الجماعي یخلق إحساسًا بالرفاھیة في مكان العمل. ویعتبر إشراك الفریق من أفضل المما
ة وقیمھا والحماس للمساھمة في المتبعة في أماكن العمل والتي تدعم جمیع العاملین في المؤسسة وتتیح لھم التعاون فیما بینھم والالتزام بأھداف المؤسس

الانسجام تحقیقكما أن. نجاح المؤسسة ككل. كذلك، یخلق ذلك شعورًا متزایدًا بالرفاھیة الشخصیة لدى الأفراد ویجعلھم یشعرون بقیمتھم داخل المؤسسة
في خدمة الوظیفي داخل الفریق بحیث یدعم أفراده بعضھم البعض لتحقیق الأھداف الإداریة والمؤسسیة الأساسیة أیساعد في تحقیق النتائج المنشودة 

العملاء. ویمكن ربط مشاركة الموظفین في مكان العمل بالعوامل السلوكیة والعاطفیة والمعرفیة الفردیة:

لفریق: إشراك ا9الشكل 

یُقصد بالمشاركة في ھذا الجانب معتقدات الموظفین بشأن الشركة وقادتھا والثقافة السائدة في مكان العمل. ویقُصد بالجانب العاطفي الجانب المعرفي: 
شعور الموظفین تجاه الشركة

العواطف التي یمكن للموظفین إبداؤھا والتعبیر عنھا في مكان والحقائق والافتراضات المشتركة التي تحدد"القیم والعادات تعُرّف بأنھا الثقافة العاطفیة: 
العمل، وتلك التي یستحسن بھم إخفاؤھا".

یحقق مكان العمل حتى یحتاج إلى الشعور بالراحة في فالموظفسلوك الموظفین.دورًا محوریاً في التأثیر على ثقافة العمل تلعب الجانب السلوكي: 
على العمل الجماعي، بدلاً من العمل الفردي، حتى یشعرون بدعم من حولھم.الموظفین أفضل النتائج. لذلك، من المھم تشجیع 

یة.عن نتائج إیجابیرتبط إشراك الفریق ارتباطًا مباشرًا بالعوامل المعرفیة والعاطفیة، ومن المھم دعم الفریق في إطار ھذا النموذج حتى تثُمر المشاركة 

تحسین خدمة العملاء من خلال تقدیر الموظفین6-12-1-1
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م في نجاح ثقافة من المسلَّم بھ على نطاق واسع أنھ كلما زادت مشاركة الموظفین وحماستھم، ارتفع مستوى أدائھم. ویعُد ھذا أیضًا من العوامل التي تسُھ
ن والإشادة بھم بسبب أدائھم وسلوكھم الإیجابي أو أدائھم المتمیز في تحقیق رؤیة وقیم المؤسسة بشأن خدمة العملاء. ومن ثمّ، فمن المھم تقدیر الموظفی

خدمة العملاء.

كذلك في برنامجھا "یجب أن یكون تقدیر الموظفین والإشادة بھم لأدائھم وظائف معینة، مثل خدمة العملاء، جزءًا أساسیاً في الثقافة المؤسسیة لكل شركة، و
یعزز من التمیز في تقدیم الخدمة وأن یرسّخ ثقافة التقدیر، مما یؤدي إلى ولاء الموظفین. وقد أظھرت دراسة تقدیم الحوافز والمكافآت إنالأداء. لإدارة

بالمائة".أجرتھا كلیة ھارفارد للأعمال أن كل زیادة في ولاء الموظفین بمقدار واحد بالمائة ینتج عنھا زیادة في ولاء العملاء بمقدار نصف

أسباب أھمیة التقدیر6-12-1-2

أكید لیس فقط على یقُصد بالتقدیر الاعتراف بالمساھمة أو الجھد أو الكفاءة أو المھارة بحیث یشعر الشخص بالتقدیر والامتنان لھ، وھي وسیلة للتواصل للت
غایة أكبر وإفادة العملاء في نھایة المطاف.ما حققھ الموظفون، وإنما على كیفیة أدائھم لعملھم ومدى مساھمة ذلك في تحقیق 

كذلك، یعتبر التقدیر من العوامل المحفزة للآخرین لتشجیع المشاركة وتعزیز المنافسة في إطار إشراك الفریق وخدمة العملاء.

مؤسساتھم. كذلك، یرتبط التقدیر ارتباطًا مباشرًا تربط الأبحاث دائمًا بین الإیجابیة في مكان العمل وبین عمل الموظفین بطرق أذكر ومشاركتھم في نجاح 
ببناء ثقافة الثقة وتحسین التواصل وجذب أفضل الكفاءات والحفاظ علیھا.

أو التقدیر لیس بالضرورة أن یؤدي التقدیر إلى تحمل المؤسسة أي تكالیف مالیة كبیرة، فھناك عدة صور للتقدیر "غیر المادي"، من بینھا رسالة الشكر
لال أحد ترونیة، التي یمكن أن تدعم الموظف في مراجعة أدائھ في نھایة العام، أو لوحات التقدیر، أو موجز أخبار الشركة، أو الإشادة الشفھیة خالإلك

اجتماعات أو تجمعات الشركة. وغالبًا ما تمثل كلمة "شكرًا" قیمة كبیرة للشخص.

ھا:وفیما یلي أمثلة على صور التقدیر التي یمكن استخدام

التقدیر المستند إلى القیم

ا یُحتذى بھ في تطبیق  تلك تمُنح المكافآت المستندة إلى القیم للإشادة بالشخص الذي یتحلى بسلوكیات تتفق مع القیم المؤسسیة ویمثل نموذجً
كیات استثنائیة تتوافق مع القیم القیم. وینبغي أن یكون ذلك مصحوبًا بأمثلة توضح الأداء المتمیز أو الاستثنائي للمرشح ومدى تحلیھ بسلو

المؤسسیة لخدمة العملاء.

التقدیر الفوري

یشعرون بقیمة تم تصمیم برامج التقدیر الفوري لتمكین المدراء من مكافأة الموظفین على أدائھم على الفور "في حینھ". وتجدر الإشارة إلى أن الموظفین
ولیس في وقت معین فقط.أكبر حین تقُدم لھم الحوافز والإشادات على الفور،

وفیما یلي بعض الأمثلة على الحالات التي یمكن تقدیر الموظفین فیھا على الفور:

النجاح في حل مشكلة صعبة لأحد العملاء.·
المساھمة الإیجابیة ودعم أفراد الفریق.·
مساعدة أحد الزملاء وقت الحاجة.·
تلقي الإشادة من أحد العملاء بصورة تستحق التقدیر.·
المبادرة بتحمل مسؤولیات إضافیة.·

استبیانات رضا الموظفین6-12-2

لمنتجات التي من المھم إتاحة الفرصة للموظفین لمناقشة شعورھم تجاه عملھم في المؤسسة وشعورھم بشأن مدى تحقیق المؤسسة لتوقعات عملائھا أو توفیر ا
تلبي احتیاجاتھم. ویسُتخدم استبیان
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و طبیعة الموظفین لقیاس مدى رضا ومشاركة وفھم مجموعة معینة من الموظفین أو الجھات المعنیة لخدمات المؤسسة أو بیئة العمل فیھا أو ثقافتھا أرضا 
العمل فیھا.

استبیانات رضا الموظفین تتیح لأصحاب مكان العمل یمنحھم شعورًا بالملكیة والمسؤولیة عن تجربة العملاء بوجھ عام. كذلك فإن حول طلب آراء الموظفین إن
دى التزام الأعمال قیاس وفھم انطباعات موظفیھم وآرائھم ومدى حماسھم ورضاھم بوجھ عام. ویقدم ذلك أیضًا دلالة على مدى فھم الأھداف المؤسسیة وم

المشرفین والمدراء بھا.

صة للتعبیر عن آرائھم بصراحة. كما أنھا تتیح الفرصة للتواصل بین الجانبین وإشراك تعتبر استبیانات المشاركة في غایة الأھمیة لأنھا تتیح للموظفین من
الموظفین في عملیة التطویر، وذلك بإیصال آرائھم مباشرةً إلى القیادة العلیا للمؤسسة.

مبادئ الفریق الواحد6-12-36-12-3

تحقیق أھداف مؤسسیة مشتركة. ویجب أن یفھم أفراد الفریق كیفیة دعم بعضھم البعض الفریق عبارة عن مجموعة من الأشخاص الذین یعملون معاً من أجل 
ویوفر بیئة یمكن للجمیع والفائدة المترتبة على ذلك بالنسبة للعمیل النھائي في نھایة المطاف، إلى جانب أن ھذا یمكنّ جمیع أفراد الفریق من تحقیق إمكاناتھم 

یة عن تقدیم خدمة متمیزة ذات مستوى عالمي للعملاء. ویجب تطبیق ھذا المبدأ على الموارد البشریة والإدارات المؤسسیة، العمل فیھا دون قیود وتحمل المسؤول
ویطُلق على ھذا المبدأ "الفریق الواحد".

الرضا عن تجربة العملاء. ومن في حالة حدوث تعارض بین الإدارات والموظفین والإجراءات والأولویات بشأن الأمور المھمة للعملاء، تتأثر مستویات 
عند تنفیذ ھنا تأتي أھمیة مبادئ الفریق الواحد، حیث توحّد فرق العمل بفعالیة من أجل تحقیق قیمة وغایة مشتركة وفھم تجربة العملاء بوجھ عام. و

جات العملاء.العملیات والمشاریع والمھام، تساعد مبادئ الفریق الواحد المؤسسة في إیجاد غایة مشتركة تمثل احتیا

: تقدیم خدمة عملاء متمیزة ذات مستوى عالمي10الشكل 

ا الفرق المختلفة تساعد مبادئ الفریق الواحد الجمیع في فھم عوامل تحقیق القیمة. كذلك، تمثل تلك المبادئ مجموعة من القواعد المشتركة التي تستند إلیھ
تمكین ھذا الفھم یشجع الإدارات والأفراد على ترتیب الأولویات والعمل كفریق واحد إنفي صیاغة الحلول اللازمة للتغلب على التحدیات التي تواجھھا. 
مع العملاء الداخلیین والخارجیین، مما یعزز من العملیة بالكامل.

العلاقات مع الشركاء في تقدیم الخدمات6-13

قدیم الخدمات، ویشار إلى ھؤلاء باسم "الشركاء في تقدیم الخدمات". وقد یتأثر تعتمد العدید من المؤسسات على المقاولین والشركاء الخارجیین في تنفیذ أنشطة ت
قرار الاستعانة بالشركاء في تقدیم الخدمات

العمیل
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المھام إلى بعدد من العوامل، منھا العوامل المالیة أو المتعلقة بالموارد أو الظروف الجغرافیة. وفي بعض الحالات، قد یكون من الأوفر إسناد 
جھة خارجیة. وتجدر الإشارة ھنا إلى ضرورة أن یكون المقاول متوافقاً مع رؤیة وقیم المؤسسة بشأن خدمة العملاء، وأن یتم إیصال تلك 

الرؤیة والقیم إلى موظفیھ من خلال برنامج تدریبي فعال.

ى مھارات معینة، حیث یمتلك الشریك مھارات معینة لم تتمكن قد یكون قرار الاستعانة بالشركاء في تقدیم الخدمات راجعاً إلى الحاجة إل
المؤسسة من تطویرھا بعد. كذلك، قد یكون القرار راجعًا إلى ظروف السوق، حیث یمكن أن یساعد الشریك في زیادة الأعمال أو مواكبة 

تتوقع المؤسسة تلك المتغیرات وأن تضع خططًا قویة الزیادة المؤقتة في الطلب أو المساعدة في تقلیل الإطار الزمني للتنفیذ. ومن المھم أن
للتعامل معھا. ویجب أن تكون لدى المؤسسة خطة وعملیة واضحة للاستعانة بالشركاء الخارجیین في تقدیم الخدمات وإدارتھم.

ء بوجھ عام، وأن تكون تلك من المھم أن تكون العلاقة مع الشریك في تقدیم الخدمة مثمرة بھدف تحقیق الأھداف المؤسسیة لخدمة العملا
الأھداف واضحة ومفھومة لدى الشریك في تقدیم الخدمة وموظفیھ.

تحدید أھداف الأعمال للشركاء في تقدیم الخدمات6-13-1

ھداف الأكما أنیجب تحدید أھداف الأعمال الأساسیة للشریك في تقدیم الخدمات بوضوح لضمان اختیار الشریك المناسب وإدارة الأداء بفعالیة. 
الجھة العامة من إعداد الإرشادات بشأن التوقیت والطریقة المناسبة للاستعانة بھؤلاء الشركاء.فیدالأعمال تالمتعلقة ب

ارة یجب إدارة العلاقات مع الشركاء في تقدیم الخدمات بصفة مستمرة، ویمثل العقد الموقع مع كل واحد من ھؤلاء الشركاء الأساس لإد
وجود عملیة متسقة لإدارة عقود الشركاء یساعد في ضمان الوفاء بتوقعات المؤسسة والشركاء والوفاء بالاتفاقیات إنعالیة. العلاقة معھ بف

المالیة والتجاریة.

یساعد النموذج المحدد بشكل جید للاستعانة بالشركاء في تقدیم الخدمات المؤسسة في تحدید متطلباتھا من الشركاء والظروف المناسبة 
وضح للاستعانة بالشركاء والخطوات المطلوب اتباعھا لتحدید واختیار وتقدیم الخدمات المطلوبة بالنیابة عن الجھة العامة. ومن المفترض أن ی

النموذج المبادئ التشغیلیة ومبادئ الأعمال التي تحكم العلاقات مع الشركاء في تقدیم الخدمات. وفي حالة صیاغة نموذج فعال ومحدد 
انة بالشركاء في تقدیم الخدمات مسبقًا، فستكون الجھة في موضع یتیح لھا الاستعانة بالشركاء في تلبیة الاحتیاجات وإدارة العلاقات للاستع
بفعالیة.

بطاقة یجب متابعة أداء الشركاء في تقدیم الخدمات لضمان تحقیقھم لمؤشرات الأداء الرئیسیة واتفاقیات مستوى الخدمة المتفق علیھا. وتعتبر 
ق فھم أداء متابعة أداء الشریك من الأمثلة على الإجراءات الفعالة لتحقیق ذلك، حیث تتیح المعلومات الواردة في بطاقة متابعة الأداء لمدیر المرف

الشریك. ویجب وضع عملیة متابعة ومراجعة محددة بشكل جید لدعم أي خطط للتحسین.
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قیاس آراء العملاء6-14

فھم العملاء الخارجیین6-14-1

عملاء الخارجیین بالإضافة إلى فھم أن المؤسسات لھا تأثیر مباشر على العملاء الداخلیین بسبب ارتباطھم الداخلي بھا، من المھم أیضًا فھم مدى تأثیر ال
ي معرفة آراء العملاء وتقییم مستوى الخدمة في الرضا عن خدمة العملاء بوجھ عام، خاصةً إذا لم یكونوا ھم العملاء النھائیین. ولذلك، من الضرور

على وجھ التحدید، فھم ما یقدمھ "العملاء الداخلیون" وكذلك، والمنتجات المقدمة إلى العملاء بصفة مستمرة، مع فھم احتیاجات العملاء. ومن المھم 
وفھم متطلباتھم لتوفیر احتیاجات العملاء النھائیین."العملاء الخارجیون"

، عمیل الخارجي ھو العمیل النھائي، حینھا یجب فھم مستوى الرضا عن خدمة العملاء المقدمة إلى العمیل بوجھ عام ومدى الحاجة إلى تحسینھاإذا كان ال
وكذلك الجوانب الممیزة فیھا، وھذا ما یُعرف أیضًا بإدارة علاقات العملاء.

إدارة علاقات العملاء6-14-1-1

یجًا من الممارسات والاستراتیجیات والتقنیات التي تستخدمھا المؤسسات لإدارة وتحلیل التعاملات مع العملاء بالاستعانة تمثل إدارة علاقات العملاء مز
ظمة إدارة علاقات بالبیانات بشأن تجربة العملاء من البدایة إلى النھایة، وذلك بھدف تحسین العلاقات مع العملاء والمساعدة في الحفاظ علیھم. وتعتبر أن

ذلك الموقع عملاء إحدى الطرق المستخدمة لجمع المعلومات عن العملاء من خلال التعاملات المختلفة أو نقاط التواصل بین العملاء والشركة، وقد یشملال
كذلك، تتیح أنظمة إدارة الإلكتروني للشركة أو مركز الاتصال بھا أو برنامج المحادثة المباشرة أو البرید أو مواد التسویق أو وسائل التواصل الاجتماعي.

ابقة وتفضیلاتھم علاقات العملاء للموظفین المتعاملین مع العملاء إمكانیة جمع معلومات تفصیلیة عن العملاء تشمل بیاناتھم الشخصیة وسجل تعاملاتھم الس
الشخصیة ومخاوفھم.
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منھجیات قیاس رضا العملاء6-14-2

العملاءمقاییس خدمة 6-14-2-1

ا مؤشر من المھم أن تطور المؤسسات مقاییس للأداء بھدف قیاس أدائھا وتسجیلھ وتحلیلھ. وتستخدم المؤسسات مجموعة مختلفة من المقاییس، من بینھ
بناءً علیھا لتحسین أول استجابة، ومدة حل المشكلة، وتقییم تجربة العملاء. ومن المھم كذلك أن تستفید المؤسسات من المعلومات المجمعة وأن تتصرف

مستویات رضا العملاء بوجھ عام.

ار یقیس مؤشر أول استجابة متوسط الوقت الذي یستغرقھ موظفو خدمة العملاء للتواصل مع العملاء بمجرد أن یتواصل العملاء معھم بخصوص استفس
في خدمة العملاء. كما أنھ یقیس مدى فعالیة الموظف وقدرتھ أو مشكلة معینة. ویوفر ھذا المقیاس وسیلة للمدراء لقیاس مدى كفاءة كل موظف من موظ

شأن الخدمة على إصلاح المشكلة والوقت المستغرق في ذلك. كذلك، یطُلب من العملاء تقییم تجربتھم مع الخدمة بوجھ عام، إلى جانب تقدیم الملاحظات ب
أو طرق تحسینھا في المستقبل.

استبیانات رضا العملاء6-14-2-2

عن منتجاتھا أو خدماتھا. وتتم صیاغة ھذا الاستبیان في صورة عملائھاستبیان رضا العملاء وسیلة تمكّن المؤسسات من قیاس مستوى رضا یمثل ا
أمثلة یما یلي استطلاع للرأي ترُسلھ المؤسسات إلى العملاء بعد شراء أو تلقي أي خدمة منھا. وھناك عدة أنواع من الاستبیانات تستخدمھا المؤسسات. وف

على استبیانات رضا العملاء التي قد تستخدمھا المرافق بھدف تحسین الخدمة المقدمة إلى العملاء.

استبیان صافي نقاط الترویج

الزملاء؟ أو یسُتخدم استبیان صافي نقاط الترویج لقیاس مدى ولاء العمیل بسؤالھ سؤالاً واحدًا: ما احتمال ترشیحك للمنتج أو الخدمة لأحد الأصدقاء
(مرجح للغایة).10ویطُلب من العملاء اختیار درجة بین الصفر (غیر محتمل على الإطلاق) و

العدید من تستخدم المؤسسات صافي نقاط الترویج لقیاس ولاء العملاء ورضاھم وتجربة العملاء بوجھ عام. ویسُتخدم ھذا الاستبیان على نطاق واسع في 
رضاھم مقارنةً بالشركات المنافسة. ویمكن استخدام الاستبیان أیضًا لتحدید المنتقدین أو العملاء الذین یُحتمل أن یتحولوا القطاعات لقیاس ولاء العملاء و

للتعامل مع المنافسین أو یقدموا آراء سلبیة بشأن المؤسسة.

لرسائل النصیة. ویصُنَّف العملاء إلى ثلاث فئات بناءً على كیفیة عادةً ما یتم إرسال استبیانات صافي نقاط الترویج إلى العملاء عبر البرید الإلكتروني أو ا
إجابتھم على السؤال:

كمنتقدین. ولا تقتصر المخاطر حینھا على احتمال فقدان ھؤلاء 6یصُنَّف العملاء الذین یختارون درجة بین الصفر والمنتقدون:·
العملاء، وإنما تشمل أیضًا احتمال التأثیر على نمو الأعمال من خلال نشر الآراء السلبیة.

غالباً ما یكون ھؤلاء راضون عن الخدمة المقدمة، لكنھم غیر كعملاء محایدین. و8أو 7یُصنَّف العملاء الذین یختارون المحایدون:·
منبھرین بھا. وقد یتحول ھؤلاء العملاء للتعامل مع المنافسین، لكن ھناك فرصة لإبھارھم.

عمال كمروجین. وھؤلاء ھم العملاء الأوفیاء الذین یحُتمل أن یسُھموا في نمو الأ10أو 9یصُنَّف العملاء الذین یختارون المروجون:·
من خلال الإحالات الإیجابیة.

اختاروا 10، منھم 100لحساب صافي نقاط الترویج، یتم طرح نسبة المنتقدین من نسبة المروجین. فعلى سبیل المثال، إذا كان المشاركون في الاستبیان 
جة:. حینھا تكون النتی10أو 9منھم 70، في حین اختار 8أو 7اختاروا 20، و6درجات بین الصفر و

% منتقدون10·
% محایدون20·
% مروجون70·

.60وبذلك، یكون صافي نقاط الترویج ھو %. 60% منتقدون = 10-% مروجون 70
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وتعتبر جیدة للغایة، 50. وتعتبر الدرجة الإیجابیة جیدة، في حین تعتبر الدرجة الأعلى من 100إلى 100-یمكن أن یتراوح صافي نقاط الترویج بین 
ذات مستوى عالمي. وفي حال تطبیقھ بشكل صحیح، قد یمثل استبیان صافي نقاط الترویج أداة فعالة لتحدید العملاء الأوفیاء 70الدرجة الأعلى من 

ومكافأتھم، وكذلك تحدید العملاء غیر السعداء حتى تتمكن المؤسسة من اتخاذ الإجراءات المناسبة لتحسین الخدمات المقدمة لھم.

: لوحة مؤشرات رضا العملاء12الشكل 

ة قویة یمكن لمدراء یمكن استخدام آراء العملاء المقدمة في استبیان صافي نقاط الترویج أیضًا لتحسین الخدمة المقدمة وفھم الجوانب الجیدة. وتعُد ھذه أدا
المرافق استخدامھا في إطلاع الموظفین على البیانات وتدریبھم.
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: ملاحظات العملاء13الشكل 

استبیان رضا العملاء

یسُتخدم مصطلح "استبیان رضا العملاء" في كثیر من الأحیان في مجال التسویق ویسُتخدم أیضًا كمقیاس لمدى وفاء المنتجات والخدمات 
استبیان رضا العملاء باستخدام عدد أو نسبة العملاء الذین أشاروا المقدمة من الشركة بتوقعات العملاء أو تجاوزھا لھا. وتحُتسب درجات 

إلى أن تجربتھم مع المؤسسة أو تجربتھم لمنتجاتھا أو خدماتھا (التقییمات) تجاوزت الأھداف المحددة.

من مجموعات مختلفة ویسُتخدم استبیان رضا العملاء لقیاس مدى رضا العملاء عن منتجات أو خدمات المؤسسة. ویتكون ھذا الاستبیان 
من الأسئلة:

ما مدى رضاك بوجھ عام عن المنتجات / الخدمات المقدمة؟

:5إلى 1یطُلب من العملاء بعد ذلك اختیار درجة على مقیاس من 

غیر راضٍ على الإطلاق.1
غیر راضٍ .2
محاید.3
راضٍ .4
راضٍ تمامًا.5

الراضون. ولحساب درجة استبیان رضا العملاء، تتم قسم عدد العملاء یعتبر العملاء الذین یختارون "راضٍ" أو "راضٍ تمامًا" ھم العملاء
70عمیل، واختار 100. وبالتالي، إذا شارك في الاستبیان 100الراضین على إجمالي عدد المشاركین في الاستبیان، ثم یُضرب الناتج في 

%.70منھم "راضٍ" أو "راضٍ تمامًا"، تصبح درجة الاستبیان ھي 

)70/100 =0.7 (x100 =70%
شاكل في تستخدم المؤسسات استبیانات رضا العملاء لقیاس مدى وفاء منتجاتھا وخدماتھا بتوقعات العملاء. وتتیح تلك الاستبیانات للمؤسسات حل الم

بصفة دائمة، 3إلى 1ة تتراوح بین خدمة العملاء ودراسة أداء منتجات وخدمات معینة بوجھ عام. فعلى سبیل المثال، إذا قیَّم العملاء أحد المنتجات بدرج
، حینھا یكون ھذا منتجًا أو خدمة قویة تقدمھا المؤسسة.5أو 4حینھا یصبح من الضروري تحسین المنتج. وإذا قیَّم العملاء أحد الأصناف بدرجة 
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التحقق من رضا العملاء 6-14-3

لعملیة مراجعة وتدقیق، یمكن استخدام مقاییس رضا العملاء وملاحظات العملاء في ھذه العملیة. ویُقصد بالتحقق من الجودة في حالة خضوع أحد المرافق
ناصر المھمة في العملیة المتبعة للتحقق من نظام الجودة الذي یستخدمھ مراقب الجودة أو فریق المراجعة الداخلي أو الخارجي. وتعُد ھذه العملیة من الع

" الصادرة عن المنظمة الدولیة للمعاییر.ISO9001:2015م إدارة الجودة لدى أي مؤسسة وأحد العناصر الأساسیة في المواصفة القیاسیة الدولیة "نظا

"ISO9001تفسیر رضا العملاء وفق المواصفة القیاسیة الدولیة "

" بندًا یتعلق تحدیدًا برضا العملاء. ویتضمن ھذا البند المتطلبات التي یجب على كل ISO9001تشمل الإرشادات الحالیة للمواصفة القیاسیة الدولیة "
شركة تقدم خدماتھا للعملاء الإلمام بھا حتى یمكنھا اتخاذ الإجراءات التصحیحیة اللازمة للحفاظ على التجربة الإیجابیة للعملاء.

ت ضمان التزام منتجاتھا وخدماتھا بمعاییر الجودة المناسبة لعملائھا. وینبغي رصد تلك وتتیح إرشادات ھذه المواصفة بشأن رضا العملاء للمؤسسا
ات.الإحصائیات بدقة وتحلیلھا ومراجعتھا وتوثیقھا حتى تتمكن المؤسسات من اتخاذ الإجراءات التصحیحیة اللازمة في حالة عدم اتباع الإرشاد

ئمًا أن یتمتع العملاء بتجربة إیجابیة. وبالتالي، ووفقًا لبند رضا العملاء الوارد ضمن إرشادات عند الانخراط في أي نوع من الأعمال، من المھم دا
"، یجب على الشركة الانتباه على وجھ التحدید إلى الطریقة المناسبة للوفاء بتوقعات العملاء.ISO9001المواصفة القیاسیة الدولیة "

المواصفة القیاسیة الدولیة 
"ISO9001:2015"

المواصفة القیاسیة الدولیة 
"ISO9001:2008"

ملخص التغییرات

یجب مراعاة أنھ یتعین على المؤسسات أیضًا اتباع منھجیة متسقة رضا العملاء1-2-8رضا العملاء9-1-2
ومنتظمة عند التعامل مع ملاحظات العملاء ولجمع المعلومات بشأن 

تصورات العملاء

"ISO9001المواصفة القیاسیة الدولیة ": التغییرات في 3الجدول 

أنواع التدقیق6-14-3-1

ة.یتم إجراء التدقیق الخارجي من جانب شخص من خارج المؤسسة، كعمیل أو طرف مستقل، مثل أمین السجل، للتحقق من الوفاء بالمتطلبات اللازم

التحسین المتاحة. كذلك، تتیح التدقیقات الداخلیة للمؤسسات إمكانیة الاستعداد للتدقیقات ویسُتخدم التدقیق الداخلي لتقییم مدى الامتثال والفعالیة وتحدید فرص 
الخارجیة.

" بأنھا المواصفة القیاسیة الدولیة التي تحدد متطلبات نظام إدارة الجودة. وتستخدم المؤسسات تلك المواصفة لإظھار قدرتھا ISO9001تعُرف مواصفة "
لبي متطلبات العملاء والمتطلبات التنظیمیة بصفة مستمرة.على توفیر منتجات وخدمات ت

دفة المحددة من العملاء. تمثل التدقیقات أداة مؤسسیة تسُتخدم لجمع الأدلة على الإجراءات وتقییم مدى النجاح في تنفیذھا وقیاس فعالیة أي من المستویات المستھ
ءات التصحیحیة فحسب، وإنما ینبغي وحتى تعود عملیات التدقیق على الجودة بالنفع على المؤسسات، یجب ألا تقتصر على تسجیل حالات عدم الامتثال والإجرا

الإدارات الأخرى من مشاركة المعلومات وتعدیل ممارساتھا والمساھمة كذلك في عملیة التحسین ذلك أن تسلط الضوء أیضًا على الممارسات الجیدة. یمكّن 
المستمر.

إلى عملیة التخطیط والتنفیذ والمراجعة واتخاذ الإجراءات یجب على المؤسسة وضع خطط للتحسین تتماشى مع الأھداف العامة لھا. ویتعین الاستناد 
كأساس لخطة التحسین.
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: التخطیط، والتنفیذ، والمراجعة، واتخاذ الإجراءات15الشكل 

خطة التحسین.قد ترغب الجھات العامة أیضًا في استخدام عملیة "التحدید والقیاس والتحلیل والتحسین والتحكم" الواردة أدناه لدعم

: التحدید والقیاس والتحلیل والتحسین والتحكم16الشكل 

یرجى الرجوع إلى المجلدات الخاصة بالقطاع والخطط المتعلقة بالموقع المحلي لمعرفة المزید من المعلومات بخصوص الموقع.

إجراءات التعامل مع شكاوى العملاء6-15

العملاء؟ما ھي إجراءات التعامل مع شكاوى 

ة استخدام تحدد إجراءات التعامل مع شكاوى العملاء كیفیة تمییز المؤسسات بین الملاحظات والشكاوى، بما في ذلك إجراءات المتابعة والإبلاغ وكیفی
الملاحظات والشكاوى لتحسین الخدمات وكیفیة تطویر الفرق المسؤولة عن إدارة تلك الأمور.

أو العمیل المحتمل عن عدم الرضا عن الخدمة المقدمة أو عن سیاسة الشركة أو القطاع. ویجب التعامل مع أي ملاحظات تمثل الشكوى تعبیرًا من العمیل
تندرج ضمن ھذا التعریف باعتبارھا شكوى.

ة الفصل بین الشكاوى وفي حالة تواجد فریق لدعم العملاء لدى الجھة العامة، یجب تدریبھ على كیفیة تسجیل الشكاوى بشكل صحیح، ویشمل ذلك كیفی
بیة والملاحظات. كذلك، یجب تدریب فریق خدمة العملاء وفریق وسائل التواصل الاجتماعي على كیفیة الاستقاء والتحري عند تلقي أي ملاحظات سل

باحترام والاستجابة لھا بسرعة للمساعدة في تحدید ما إذا كانت تلك الاتصالات بمثابة شكوى أم لا. ویجب التعامل مع أي شكوى یقدمھا أي من العملاء
وبإیجابیة.

یجب الرد قد یرغب العملاء في عرض ملاحظاتھم وشكاواھم بشأن الخدمة شفھیاً أو عبر البرید الإلكتروني أو وسائل التواصل الاجتماعي أو الھاتف. و
من البحث عن طرق لتحسین الخدمات المقدمة للعملاء. المؤسسةویمكّن ذلكعلى الملاحظات المقدمة (عند الطلب) بطریقة بناءة وعادلة ومقبولة. 

ویوضح الشكل التالي العملیة التي یجب على موظفي التعامل مع العملاء أو مركز الاتصال التعامل بھا مع شكاوى العملاء.



إجراءات خدمة العملاء

Document No.: EOM-ZO0-PR-000007-ARRev 000 | Level - 3-E - External

المستندیر خاضعة للرقابة وقد تصبح نسخة قدیمة، یرجى الرجوع إلى نظام إدارة المحتوى المؤسسي للحصول على آخر إصدار لھذا غبمجرد طباعة النسخة الإلكترونیة من ھذا المستند فإنھا تصبح 
، ویخضع للقیود الموضحة بالإشعار الھام من ھذا المستندھیئة كفاءة الإنفاق والمشروعات الحكومیةإن ھذا المستند ملكیة خاصة ل

29

التعامل مع شكاوى العملاء: 17الشكل 

ن ولاء یجب على المؤسسات أن تدرك أن الأمور لن تسیر على ما یرام على الدوام وأن طریقة الاستجابة للمشاكل ھي التي تبني السمعة الطیبة وتضم
الشكاوى إحدى الطرق التي یمكن أن العملاء. كذلك، تساعد الملاحظات المؤسسات في تحسین تجربة العملاء بوجھ عام. وتعتبر إجراءات التعامل مع 

تساعد في إحداث فارق كبیر في تجربة العملاء من البدایة إلى النھایة.

یجب أن تتسم إجراءات التعامل مع شكاوى العملاء بما یلي:

سھولة الوصول إلیھا والإعلان عنھا وسھولة استخدامھا.·
حدود الأھداف المعلنة.ضمان فعالیة التعامل مع الشكاوى والاستجابة إلیھا في ·
ضمان إجراء تحقیقات كاملة وعادلة.·
انعكاس الوعود المقدمة في میثاق خدمة العملاء الصادر عن الجھة.·
احترام رغبة الأفراد في الحفاظ على السریة.·
تقدیم الملاحظات إلى فریق إدارة المؤسسة حتى یمكن إجراء التحسینات.·

شكاوى العملاء عبر عدة وسائل، منھا التواصل الشخصي أو عبر الھاتف أو البرید الإلكتروني أو وسائل التواصل یجب على الجھة العامة الرد على 
نموذجًا للإجراءات التصحیحیة 1الاجتماعي. وفي بعض الحالات الاستثنائیة، قد یكون من المناسب الرد عبر الصحف ووسائل الإعلام. ویتضمن المرفق 

لاء.للتعامل مع شكاوى العم

التقنیات6-16

مع العملاء في ظل انتشار تقنیات الجوال ووسائل التواصل الاجتماعي، نجحت بعض الجھات العامة في استخدام التقنیات لتطویر ودعم التواصل والتفاعل 
سیفیدھا. ویشمل ذلك تطویر أدوات جدیدة وتلقي الملاحظات في حینھا. ویجب على الجھات العامة تحدید التقنیات الأكثر فعالیة مع عملائھا، إذا كان ذلك

التطبیقات لمساعدة مجموعات معینة من العملاء ومساعدة الجمھور بوجھ عام. وتجدر الإشارة ھنا إلى أنھ مع تطور تقنیات وسائل التواصل الاجتماعي و
المختلفة، ستصبح الكثیر من أنشطة خدمة العملاء أكثر اعتمادًا على الإنترنت.

فعالیتھا ویوفر التكالیف ویضمن تقدیم خدمات ممیزة للعملاء.ذلك یعزز وحرص المؤسسات على الاطلاع على أحدث البرمجیات ومواكبتھا. یوصى بأن ت

الاستماع والفھم تنفیذ تقدیم إظھار التعاطف
المتابعةالحلحل 
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وفیما یلي بعض الأمثلة على الخدمات المقدمة عبر الإنترنت في المملكة العربیة السعودیة:

معاییر الخدمات الإلكترونیة

بأنھا: "خدمة تفاعلیة أو تشغیلیة أو تكاملیة تقدمھا إحدى الجھات الحكومیة للمستفیدین، GOV.SAیمكن تعریف الخدمة الإلكترونیة المقدمة على بوابة  
المعلومات حول تلك الخدمات كما GOV.SAوابة من مواطنین أو مقیمین أو زوار، إلى جانب قطاع الأعمال والجھات الحكومیة الأخرى. وتوفر ب

تتضمن رابطًا مباشرًا للحصول علیھا."

أبشروفیما یلي نماذج ناجحة لتطبیقات خدمة العملاء المتاحة للمواطنین في المملكة العربیة السعودیة: 
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یر خاضعة للرقابة وقد تصبح نسخة قدیمة، یرجى الرجوع إلى نظام إدارة المحتوى المؤسسي للحصول على آخر غبمجرد طباعة النسخة الإلكترونیة من ھذا المستند فإنھا تصبح 
، ویخضع للقیود الموضحة بالإشعار الھام من ھذا المستندھیئة كفاءة الإنفاق والمشروعات الحكومیةإن ھذا المستند ملكیة خاصة لالمستندإصدار لھذا 

31

ة یتیح للمواطنین والمقیمین في المملكة استخدام مجموعة من الخدمات الحكومیة. ویضم التطبیق العدید من "أبشر" عبارة عن تطبیق للھواتف الذكی
رونیة. الخدمات، من بینھا خدمات التوظیف وتصاریح الحج والاستعلام عن جوازات السفر. كذلك، یمكن استخدام التطبیق للإبلاغ عن الجرائم الإلكت

ن المملكة، من بینھا حجز المواعید وتجدید جوازات السفر وبطاقات الإقامة والھویة ورخص القیادة وغیر ذلك من خدمة لسكا160ویوفر التطبیق 
الخدمات.

" وھو صادر عن وزارة الداخلیة Apple App Store" ومن متجر أبل "Google Play Storeیمكن تنزیل التطبیق من متجر جوجل بلاي "
السعودیة.

أبشرتطبیق : 18الشكل 

ومن خلال ھذا التطبیق، یمكن للمستخدمین الوصول إلى جمیع الوظائف الحیویة التي توفرھا وزارة الداخلیة لأجھزة الاتصالات الجوالة.

تطبیق كلنا أمن

: 19الشكل 
تطبیق كلنا أمن
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یر خاضعة للرقابة وقد تصبح نسخة قدیمة، یرجى الرجوع إلى نظام إدارة المحتوى المؤسسي للحصول على آخر غبمجرد طباعة النسخة الإلكترونیة من ھذا المستند فإنھا تصبح 
، ویخضع للقیود الموضحة بالإشعار الھام من ھذا المستندھیئة كفاءة الإنفاق والمشروعات الحكومیةإن ھذا المستند ملكیة خاصة لالمستندإصدار لھذا 
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وزارة الصحة

: تطبیق وزارة الصحة20الشكل 

الصحة العدید من التطبیقات، ویجمع ھذا التطبیق على وجھ التحدید بین جمیع التطبیقات المختلفة في تطبیق واحد. ویمكن للمستخدمین، من أطلقت وزارة 
ة لمتعلقخلال ھذا التطبیق، التقدم بالشكاوى بشأن أي من الممارسات الصحیة، وتلقي رسائل التذكیر باللقاحات، ومعرفة آخر الأخبار والمستجدات ا

بالمعاییر الصحیة في المملكة.

التتبع عبر نظام تحدید المواقع العالمي

ساعة في الیوم في أي مكان في 24بمثابة نظام ملاحي رادیوي یتیح للمستخدمین تحدید مواقعھم بالضبط على مدار نظام تحدید المواقع العالمي یعتبر 
مراقبة أصولھا.العالم. ویتیح التتبع عبر ذلك النظام للمؤسسات إمكانیة

ثل سرعة المركبات ویمكن استخدام نظام التتبع الشامل في أداء الكثیر من المھام، منھا تحدید المواقع الفعلیة، كما یمكن استخدامھ لرصد مقاییس معینة، م
ات في متابعة موظفیھا وعملیاتھا ودعم وسلوكیات السائقین والتقدم المُحرز في أداء مھمة معینة. وفي الغالب، یمكن أن تساعد تلك الخصائص المؤسس

واستخدامھا. اتخاذ القرارات التشغیلیة. ویمكن الاستفادة من ذلك في اختیار المسارات الأفضل وتلبیة احتیاجات الصیانة، بل وحتى رصد توافر الأصول 
ویمكن للمؤسسات الاستفادة من نظام تحدید المواقع العالمي في تأمین الأصول ومراقبتھا.

وین الوطنیة ستخدم تطبیقات الجوال، مثل تطبیق "البرید السعودي"، نظام تحدید المواقع العالمي أیضًا. حیث یعرض التطبیق واجھة أساسیة تتضمن العنات
مكتب برید إلیھم.في المملكة. ویمكن استخدام ذلك النظام لتحدید عنوانك وتسجیلھ. كذلك، یمكن للعملاء استخدام تطبیق البرید السعودي لتحدید أقرب
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یر خاضعة للرقابة وقد تصبح نسخة قدیمة، یرجى الرجوع إلى نظام إدارة المحتوى غبمجرد طباعة النسخة الإلكترونیة من ھذا المستند فإنھا تصبح 
، ویخضع للقیود الموضحة ھیئة كفاءة الإنفاق والمشروعات الحكومیةإن ھذا المستند ملكیة خاصة لالمستندالمؤسسي للحصول على آخر إصدار لھذا 
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: التتبع عبر نظام تحدید المواقع العالمي21الشكل 

. المُرفقات7
إجراءات التعامل مع شكاوى العملاءمننموذج -1. المرفق 1



إجراءات خدمة العملاء

Document No.: EOM-ZO0-PR-000007-ARRev 000 | Level - 3-E - External

المستندیر خاضعة للرقابة وقد تصبح نسخة قدیمة، یرجى الرجوع إلى نظام إدارة المحتوى المؤسسي للحصول على آخر إصدار لھذا غبمجرد طباعة النسخة الإلكترونیة من ھذا المستند فإنھا تصبح 
، ویخضع للقیود الموضحة بالإشعار الھام من ھذا المستندھیئة كفاءة الإنفاق والمشروعات الحكومیةإن ھذا المستند ملكیة خاصة ل
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