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نحو تجربة متعامل بلا جهد
التوجه الحالي في الحكومات الرائدة في مجال تجربة المتعامل 

. لخلق قيمة مستدامة لمتلقي الخدمة
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تجربة المتعامل في القطاع الحكومي

تجربة المتعامل في القطاع الحكومي

تقدمالتيالجهةمعالمتعاملتواصلنقاطجميعإلىالحكوميالقطاعفيالمتعاملتجربةتشير•
.التواصلنقاطمنواحدةكلإزاءفعلهردودمنعليهتشتملبماالخدمة،

جوانبجميعويشمل.عامةخدمةأوحكوميةجهةعنالمتعامللدىالعامالتصورتمثلكما•
تخدامسهولةذلكفيبما،الحكوميةالجهةمعالمتعاملتفاعل تواصالخدمةوجودةالاس لوال

تركهالذيالعاموالانطباع تفاعلي .ال

يممثلعواملخلالمنالحكوميالقطاعفيالمتعاملتجربةتشكيليمكن• ترحلةتصم عاملالم
تمكين تجابة،وجودتهاالمعلوماتوتوافرللخدمات،الشموليالوصولل ثليواس ةخدممم
سرعة،العملاء ،وكفاءتهاالخدمةتقديمو

عزيزتإلىالحكوماتتهدفحيثمتزايدةأهميةذاالعامالقطاعفيالمتعاملتجربةتحسينأصبح•
رضاحسينتإلىالإيجابيةالعملاءتجربةتؤديأنيمكن.خدماتهافيوالمساءلةوالشفافيةالكفاءة
.طنينللمواأفضلنتائجتحقيقفيالنهايةفيوالمساهمةالحكومةفيالثقةوزيادةالعملاء



تعامل في  تجربةالم ية  أهم
القطاع الحكومي

ثقة يةال تكلفةالسمعة المؤسس تماءخفض ال الرؤيةالان

9X 9X50% 2X 2X

في حالة رضا المتعاملين عن 
هم تعبيرخدمة ما يزداد احتمالية 

عن ثقتهم بالحكومة بمقدار 
.  تسعة أضعاف

في حالة عدم رضا المتعاملين
تتضاعف احتمالية , عن خدمة

عدم رضاهم تعبيرهم عن 
.بصورة علنية

في حالة عدم رضا المتعاملين
عن خدمة ما تتضاعف احتمالية

اعادة اتصالهم بالجهة مما 
يتسبب باستنفاذ الموارد  و
.  تقليل فرص توافر الخدمة

تدعم الثقافة المؤسسية 
المتمركزة حول المتعامل 

كما , أعلى للموظفينانتماء 
جية تساعد في تحقيق استراتي

المؤسسة و أهدافها مما ينتج
عنه زيادة في الصحة 

%.  50المؤسسية بنسبة 

في حالة رضا المتعاملين عن 
خدمة ما يزداد احتمالية 

توافقهم مع رؤية الحكومة 
.  بمقدار تسعة أضعاف



؟"حكومة بلا جهد"ما هو مفهوم 
يه وفي طًا علمن أجل تحقيق تجربة متعامل بلا جهد، يجب إزالة الحواجز والتحديات التي قد يواجهها المتعامل للحصول على الخدمة، ليصبح الأمر بسي

:غاية السهولة، ويكمن سر توفير خدمات حكومية بلا جهد في تحقيق مبدئين رئيسيين هما

12 تعامل تعاملتمكين الم دعم الم

كومية ويشتمل ذلك على تقليل حاجة المتعامل إلى التواصل مع الجهة الح
ن م, أو زيارتها للحصول على الخدمة المطلوبة أو طلب المعلومات وغيرها

:خلال
.توفير الخدمات الذاتية المتميزة•
ة أو توفير الخدمة للمتعامل بدون الحاجة للتواصل مع الجهة الحكومي•

.  من خلال التواصل الأول كحد أقصى
تدفع تبني وتنفيذ أفضل الممارسات التي تمنع وقوع المشاكل التي•

.المتعاملين للتواصل مع الجهة لأكثر من مرة لحلها
لفهم (  Behavioural Insights)استخدام أفضل الممارسات السلوكية •

أثير عليهاتصرفات المتعاملين واحتياجاتهم وتوقع خطواتهم التالية والت

في حال تطلب الأمر من المتعامل التواصل مع الجهة الحكومية للحصول على

دعم بخصوص خدمة أو معلومات معينة أو للحصول على حل لتحديات معينة 

:يواجهها، تقوم الجهة الحكومية بتوفير كافة السبل لذلك من خلال

توفير موظفي صف أمامي من ذوي الخبرة والمهارات المطلوبة كالمرونة•

.  لوالاستباقية والاستعداد لحل القضايا المعقدة التي يواجهها المتعام

جابية تزويد موظفي الصف الأمامي بتدريب متقدم لتقديم تجربة متعامل إي•

وتزويده بالمهارات اللازمة لإدارة التفاعلات المعقدة مع المتعامل عند 

.حاجتهم إلى الحصول على الدعم



تعامل شرات جهد الم مؤ
تبني  توجه من قبل الحكومات الرائدة ل ياهناك  تناسسمق تعامل ل شر رضا الم تعامل كبديل عن مؤ به مع جهد الم

ية  يعة الخدمات الحكوم (  Cognitive Vs Emotional Measures)طب
تعامل ياس جهد الم مق

"  بالتفكير في خطوات حصولك على الخدمة ، ما مقدار الجهد الذي بذلته شخصيًا؟"

جهد عالي جدا-10جهد منخفض جدا-1

الانطباعات 

أربع تشير الأبحاث الحديثة إلى وجود
وى مؤشرات رئيسية لقياس مست

الجهد اثناء الحصول على الخدمة

زمن تقديم الخدمة

بما يشمل جميع مراحل رحلة 

المتعامل من بداية البحث عن 

معلومات إلى استلام المخرج 

النهائي

سهولة الاستخدام

:ويتم قياسها من خلال

عدد الخطوات التي تشملها •

رحلة المتعامل

عدد الوثائق والمعلومات •

المتعاملالتي يقدمها 

للحصول على الخدمة

سهولة الوصول

:  الخدمات الرقمية

مدى اكتمال التحول الرقمي•

مدى توفر خصائص تتيح•

الاستخدام لجميع فئات 

المتعاملين

:الخدمات غير الرقمية

مدى توفر الخدمة في نطاق•

جغرافي معين

عاملاحترافية موظفي تجربة المت

:ويتم قياسها من خلال

مجموعة اختبارات تقيم •

مستوى احترافية موظفي 

تجربة المتعامل مقارنة 

بمصفوفة مهارات وكفاءات

ةمصممة خصيصا لهذه الفئ

:تتميز الخدمات بلا جهد بما يلي

السرعة سهولة الاستخدام سهولة الوصول الاحترافية

توى الجهد شرات مس مؤ



COMPETENCY FRAMEWORK for CX Agents  (Sample)

Clusters Competency Definition

Managing Customers

Customer Centricity Demonstrating a focus on the customer.

Emotion Regulation Composure, stable mood, resilience, and the ability to stay calm under pressure.

Managing Tasks Proactivity
Self-initiated action, ability to think on one’s feet. Delivering solutions to customer requests in a 
timely manner.

Method

Situational Judgement Test

Psychometric self-report 
assessments
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تجربة المتعامل بلا جهد
في القطاع الحكوميالمتعامل بلا جهدلتجربة النموذج الدولي 



The International Foundation for Customer Experience in Government is a

non-profit organisation headquartered in Canada. Supported by an

International Consortium that forms an assembly of customer experience

thought leaders as well as senior service designers from around the world,

the foundation ’s main mission is to build a community of thinkers,

practitioners and academics who collaborate to advance the customer

experience profession in the public sector.

The foundation aims to define a conceptual framework for customer

experience in the public sector as well as create and disseminate practical

transformation tools that are contextually suited for the public sector. The

foundation creates networking opportunities for passionate public sector

customer experience executives, practitioners and researchers across the

globe.

Introducing

The Foundation
The world's first global organization for customer experience in government

INTERNATIONAL

FOUNDATION

OF CUSTOMER

EXPERIENCE

IN GOVERNMENT

for



محاور 
إطار عمل 
النموذج 
الدولي 
تجربة  ل

تعامل  الم
بلا جهد

INTERNATIONAL

FOUNDATION

OF CUSTOMER

EXPERIENCE
IN GOVERNMENT

fo

r
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توجه:الأولالمحور يجيال ترات الاس
اتيجيةاسترمؤسسيةإمكانياتبناءعلىالأولالمحوريركز

تقديممنالجهة،فيالعملوفرقالموظفينتمكن
اللخمناسِتنائية،متعاملتجربةوتوفيررياديةخدمات

الوضعوتقييمالتغييرلإحداثالمناسبةالقيادةتوفير

تكون تعاملتجربةنموذجعملإطاري يةمحاور4منالم يس ا22ورئ امحورً يً يقويلزم.فرع الجهاتقبلمنالمحاورهذهتطب
ية تقاءلضمانالحكوم ياتالار تعاملتجربةبإمكان يقلديهاالم تائجوتحق يةن يجاب .إ

ليةالمستقبوالأهدافالأولوياتأهموتحديدالحاليةوالظروفللإمكانياتالراهن
ذلككلذوتنفيالمرجوةالأهدافوتحقيقللتنفيذواضحةبطريقةعملخططوتطوير

مستمرالوالتحسينالمتعاملعلىالتركيزثقافةمنيعززمتكاملنهجاتباعخلالمن
.وشفافعادلحوكمةاطارضمنالعلميةوالأساليبالأدلةعلىالقائم

ثانيالمحور يم:ال تصم ال
داعيالإبالتصميمأسلوبتطبيقعلىالثانيالمحوريركز

يةالأولوذاتبالخدماتللارتقاءالمتعاملينحولالمتمركز
توجهاللمحورتطبيقهاعندالجهةقبلمنتحديدهاتمالتي

همففيفعاليتهالأسلوبهذاأثبتوقد.الإستراتيجي
وعلميةمبتكرةحلولوطرحللخدماتالمعقدةالتحديات

توالتخصصاالمهاراتمتنوعفريقإلىبالاستنادوذلك
المعنيينجميعمعومشتركتعاونيبشكلويعمل

:يشمل محور التصميم خمسة محاور وهي
فريق التصميم متعدد التخصصات-1
التحديات الرئيسية للخدمات تحديد -2
خط الأساس للوضع الحالي-3
التفكير الإبداعي والتكراري-4
خطط العمل لمبادرات المستقبل-5

:وهيمحور التوجه الاستراتيجي على سبعة محاور يشمل 
المتعاملقيادة تجربة -1
.المتعاملتقييم مستوى نضج تجربة -2
الأولوياتتحديد -3
خطط العمل للأولويات المؤسسية -4
قياس تجربة المتعامل والتعلم المستمر -5
المتعاملحوكمة تجربة -6
المتعاملثقافة تجربة -7
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DESIGN
ثالثالمحور تطوير:ال ال
ميمتصلحلولالعمليالتنفيذالتطويرعمليةتتضمن
والمهاراتالمعرفةدمجمنذلكيتطلبهوماالخدمة

رقفتركز.المختلفةوالتخصصاتالمجالاتمنلمجموعة
مةخدعلىالمتعاملينحصوللضمانحلولعلىالتطوير

يتم،وآمنةوشاملة،بسهولة،إليهاالوصوليمكنجهد،بال
تناسببطريقةبوضوحالمعلوماتجميعنقلفيها

.للمتعاملالمفضلةالخدمةتقديموقناةالأسلوب
:محور التطوير على سبعة محاور فرعية كالتالييشمل 

.تطوير خدمات بلا جهد -1
التكراريالنهج -2
والأمانالخصوصية -3
للخدمةالوصول الشمولي -4
والتواصلالمحتوى المعلوماتي -5
الاختبار-6
.الإطلاق-7

الخدماتتقديم:الرابعالمحور
المتعاملتجربةتطويررحلةفيالأخيرةالمحطة

.لالمتعامحولتتمركزخدماتتقديمهيبهاوالارتقاء
ل،للمتعاموشاملعميقبفهمالخدماتتقديميبدأ

هذاومنمتميزة،متعاملتجربةتحقيقلضمان
ينالموظفوكفاءاتخبراتوتطويردعميجبالمنطلق

اتالخدمتقديمفيدورهمأهميةلإبرازمستمربشكل
.المتعاملينمعالثقةمنمتبادلةعلاقةيعززبشكل
عية محور تقديم الخدمات على ثلاثة محاور فرلويشتم
:كالتالي

المتعاملون -1
مقدمو الخدمات -2
العلاقة مع المتعاملين-3

تكون تعاملتجربةنموذجعملإطاري يةمحاور4منالم يس ا22ورئ امحورً يً يقويلزم.فرع الجهاتقبلمنالمحاورهذهتطب
ية تقاءلضمانالحكوم ياتالار تعاملتجربةبإمكان يقلديهاالم تائجوتحق يةن يجاب .إ
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M A TU R I TY  A S S ES S M ENT

Assessing maturity level of the entity depending on

multiple leading states under each sub-pillar
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DIRECTION DESIGN
DEVELOPMENT

DELIVERY

Defining CX starting 

point, future goals, and 

strategy for 

improvement.

Customer-focused 

approach to the design 

of current and future 

services. 

Ensuring human-centricity 

in service development, 

testing, iteration and 

deployment.

Focusing on the customer, 

CX Agent, and their 

relationship to support 

service execution.

World-class

The latest CX practices and leading concepts are the drivers of the 
organisation's decisions and main initiatives. 

Practicing

CX strategy and supporting structures are central to the organization 
and are continuously implemented and refined.

Emerging

Basic CX infrastructure and capabilities are in place and core 
initiatives are functioning.

Lagging

CX practices are not implemented at all or implemented in an ad-
hoc fashion and only sporadically.
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MA TU R I TY  A S S ES S MENT



Join the movement. 
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INTERNATIONAL

FOUNDATION
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for

info@govcx.org

www.govcx.org
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