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قياس تجربة المستفيدين من الخدمات الإلكترونية

لوزارة التراث والسياحة
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ةالزدجاليبنت سعيد فخرية.م: اعداد
مدير مشروع التحول الرقمي



العميل/مؤشرات تجربة المستفيد: مفاهيم 1

2
ةالزدجاليبنت سعيد فخرية.م: اعداد

مدير مشروع التحول الرقمي

20%

1
المستفيد/مؤشر جهد العميل

(مؤشر سهولة تجربة الخدمة)

2
مؤشر صافي نقاط المروجين

(مؤشر ولاء المستفيدين) 

3
المستفيد/مؤشر رضا العميل

المستفيدين ولاء هو مقياس لمستوى 
المقدمةللخدمات ووفائهم 

أو للعلامة التجارية

الخدمة أومستوى سهولة تجربة هو مقياس 
بيل سمن قبل المستفيد في المبذول الجهد 

معين تحقيق هدف 

رضا العملاء عن مقياس لمستوى هو
خدمةمنتج أو 

سهل

صعب

متوسط

2023ينايـــــر



ملخـــــــص الاستبانـــــة 2

الأهداف

الجدول 
الزمني

قنوات 
جمع 

تالبيانا

10/23/2022

مؤشرات تجربة المستفيد من قياس 
ة الخدمات الإلكترونية التي تقدمها الوزار

mht.gov.omعبر 

ين لتحسالمستفيدين مقترحات 
الإلكترونيةالخدمات 

استخدام قياس 
الخدمات الإلكترونية

الرضى عن 
جودة الخدمات

ولاء 
المستفيدين

سهولة 
الإنجاز 

ة إرسال الاستبان
بريد 1000+ل 

الإلكتروني

إرسال الاستبانة 
عن طريق رسائل  نصية

رقم جوال1700+لعدد 
إرسال الاستبانة 

رقم واتس آب50+لعدد 
1000+إعادة إرسال ل 

بريد  الإلكتروني  و 
رسائل  نصية1700+

إرسال الاستبانة 
قنوات عن طريق 

التواصل الاجتماعي

انتهاء
الاستطلاع

2022أكتوبر 202227أكتوبر 23 2022ديسمبر 202230نوفمبر 202210أكتوبر 23

آبالواتسالرسائل النصيةالبريد الإلكتروني
ةالزدجاليبنت سعيد فخرية.م: اعداد

مدير مشروع التحول الرقمي 3

2022ديسمبر 26

2023ينايـــــر

قنوات
التواصل الاجتماعي



بيانات العينة   3

حجم 
المحققالعينة

94
مشارك

المستهدف
300
مشارك

نوع 
دالمستفي

تصنيف 
ينالمستفيد

ةالزدجاليبنت سعيد فخرية.م: اعداد
مدير مشروع التحول الرقمي 2023ينايـــــر4

فرد
13%

شركة
87%



لا يوجد

خدمات10من أقل 

خدمات10أكثر من 

نتائج قياس استخدام الخدمات الإلكترونية 4

قنوات 
الوصول إلى

الخدمات 
ةالإلكتروني

تفضيلات 
طرق إنجاز 

المعاملات 

5
ةالزدجاليبنت سعيد فخرية.م: اعداد

مدير مشروع التحول الرقمي

المعاملات
المنجزة 

خلالمن
البوابة

ةالإلكتروني
للوزارة

26%

61%

13%

ات الأكثر خدمال
إستخداما

الخدماتبوابةعبر
رةللوزاالإلكترونية

إقامة
مشاريع
تالمنشآ

الفندقية
الرسوم دفع 

السياحية
دفع الضريبة
السياحية

التراخيص
السياحية

56%27%14%3%

2023ينايـــــر



نتائج قياس رضا المستفيدين عن جودة الخدمات الإلكترونية 5

6
ةالزدجاليبنت سعيد فخرية.م: اعداد

مدير مشروع التحول الرقمي
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56% 59% 60% 59%
70% 68%

53%

في المحاور المكونة للمؤشر نتائج قياس الرضا  ن مؤشر رضا المستفيدي
جودة الخدمات عن 

الإلكترونية
(CSAT)

62%

2023ينايـــــر



نتائج قياس مدى ولاء المستفيدين للخدمات الإلكترونية 6

7
ةالزدجاليبنت سعيد فخرية.م: اعداد

مدير مشروع التحول الرقمي

ين مدى ولاء المستفيدقياس 

مؤشر ولاء 
لمستفيدين للخدمات الإلكترونيةا

(NPS)

2023ينايـــــر

جيد

جيد جدا  

ممتاز

بحاجة 
نللتحسي

جيد
17%



(مستوى جهد المستفيد)سهولة الخدمات الإلكترونية مستوى نتائج قياس  7

8
ةالزدجاليبنت سعيد فخرية.م: اعداد

مدير مشروع التحول الرقمي

قياس مستوى سهولة 
الخدمات الإلكترونية 

20%36%

سهل 
جدا  

صعب صعبمتوسطسهل
جدا  

6% 24% 29%4%

سهل 
(4)

مؤشر سهولة
الخدمات الإلكترونية

(CESالمستفيدمستوى جهد )

2023ينايـــــر



ةالمستفيد من الخدمات الإلكترونيقياس تجربة نتائج ملخص  8

9
ةالزدجاليبنت سعيد فخرية.م: اعداد

مدير مشروع التحول الرقمي

20%

1
المستفيد/مؤشر جهد العميل

(مؤشر سهولة تجربة الخدمة)

2
مؤشر صافي نقاط المروجين

(مؤشر ولاء المستفيدين) 

3
المستفيد/مؤشر رضا العميل

سهل

صعب

متوسط

متوسط
%62

جيد
17%

سهل 
(4)

2023ينايـــــر



(طويرمجالات التحسين والت)المستفيدين مقترحات  9

10
ةالزدجاليبنت سعيد فخرية.م: اعداد

مدير مشروع التحول الرقمي

35%

حسينت
وتطوير
الخدمات

حسينت
الموقع 

يلإلكترون ا

حسينت
وتطوير خدمة 

العملاء 
والدعم الفني

حسينت
الدفع 

الإلكتروني

دعم
المنشآت

تحسين 
التواصل

18% 18%
12% 12% 6%

2023ينايـــــر


