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Moasherat| مؤشـرات 

كل رحلة استثنائية تبدأ بلحظة اهتمام، وكل اهتمام بحاجة لبوصلة مرشدة

حيث تكون التجربة ... هنا ولدت مؤشرات

لطامحلة لى  أملام الجالات ا نعيد تعريف تجربة العميلل لتبلبم معيلار التملالا وااسلتدامة، نبلت مؤشراتنلا  للت أسل  التحليلل واابتكلار، لندلتم   ا لا جديلدة

.اارتقاء بخدماتاا

حتدلي لملة العميلل ويفي مؤشرات، ا نكتدي بقيلا  التجلار ، بلل نبلنه منالا  اريلة يريلا توجل  الهاء، وتلال  التميل ، وت لا  في بنلاء م لتقبل يتحلد  ب

.بتو عات 

  يا  في وينيلاا   مرجعا   ننكو أن ن عت التجربة، وتح ين و يا  العميل تجربة تطوير استشارات في تخببيلاة ذات ،رائدة سعوهية استشارية شركة

.تطويرية تقنية حلولو و المية محلية ومناجيات  ب ة، وينية بكواهر نعمل المعر ة ومدتاح  العميل رائدُه النجاح أنلا  نؤمن العميل، تجربة وتح ين

نحــــن
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ة   سعال  تجربعة الممسع م معلا  عبرل  عتات م خ  ع  تحسعن أن نكون المرجع  العو ا الأ ل ق اسعا 
.تقنسة  بحثسة م قدمة تقدم مؤشرات داسقة  تحلسبرت تدعم صناع القرار ارؤيتنــــــــــ

م الخععا حكععوم الللقطععاعنق مجععال تجربععة الممسعع  الم خ  ععة البحثسععةالاس شععار ةالحلععولاب كعار
عالمسعةأد اتات سعال  تقنسةعة  منيجسةعععتمال نمسعة اسع دامةمالأهعدا  ل حقسقمالنجاحأسسل مز ز
. محلسة

المز معععععععععععععععععععععععةالطمععععععععععععععععععععععوحالاحترافسععععععععععععععععةالعموثواسعععععععععععة

ــارسالتنـــ

نسعى دوماً للخروج بأفضل
الإنجازات في أصعب الظروف

نفخـــــــــر بكــــــــــوننــــــــــا
الأجـــود فــي عملنــــــا

نطمـــــــــــح لنبتكـــــــــــــر
ولنعـــــــــزز قدراتنـــــــــــــا

نعمل بروح متوقدة لكسب
رضـا عملائـنـا والارتقــاء بهـــم

Moasherat| مؤشـرات 

قيمــــــــــــــــــــــــــــــــ
ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــنا
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تطوير قطاع الأعمــــــــــــــــال

بمـــــــاذا نتمـــــــــيّ 

ر نبتكلللللر الخطلللللل والحللللللول لتطلللللوي
.ااشركات ال مال، وتح ين كداءت

 نقللي  ونح لللن مللن جلللوهة المنشللل ت
.ةو دماتللللللللاا، و ا المعاي  العلالمي

بر أحد  نعزز لك  الماات التنا  ية  
.الدراسات وأجوه البللللللللحو 

ديدي ن للاندك  في اارتقللاء برسللا م للت
.الخدمات  بر الملللللناجيات المطلورة

إثراء الدراسات والــــبحـــــوثرفع جودة الأعمال والخدمات

رفع رضا مستفيدي الخدمات
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1000+ 200+ ألف 850

800 + 122+ 4

ألف 30 + 400+

 بطااعععة أدان بنسعععس معععلا مس شعععار  معععؤشرات
كثر ملا  .شركة 400ل قسسم أدان أ

الرضعا  نقطة ات ال اسسس بمنيجسات عدة كقسا 
((CAST ة  اسععا  الجيععد  السععيول,  تقسععسم الأدان
((CES بأد ات القسا   النوعسة.

سدانسعة مس فسععععد اسس رضاهم بأداة اسعا  الرضعا الم
ق  مسععععععة مشععععععار   مخ لفععععععة  ععععععملس اطاعععععععات 
احةم استراتسج  كقطعاع الحعو  الممعرة  اطعاع السعس

. اطاع ال حةم  الات الاتم  غيرها

درةب ز ارة م سوةق  ف  تمعس بفر عق عمع  مع
ععععز ل لقعععع  الخدمععععة  تقسسميععععام  عععععر    مجية

.ال حد ات  ال وصسات

رفة ععععععععععععععععععععععع مم رةعععععععععععععععر ةا ذا  بعععععععععععععععععادراً بشعععععععععععععععععععععععععععك
. عععععععععععمسربة المععععععععجععععععععععععععطاع تعععععععععععععععق ا غسلسةةعععععععععععععتش

+

500
يا لمخ لف جية اسةمس  دماتيا  اسس الرضا لمس فسد 

. سةةععععععععالمالم سةاتععععععععععنقاط الات الم بالمنيج

+

ـــراتـــــمـؤش
يــــــــــــــــــــــــــفـــ
ــــــامــــــــــــــأرقــ

سع م تقععععر ععر  ور  صعمم ق مجعالات تجربعة المم
عاكسععععععاً بسانععععععات كمسععععععة  نوعسععععععة ذات اسمععععععةم 

. مساهماً ق تحسن عملسة اتخاذ القرار

فاعلععععة ق ( (Dashboardsلوحععععة بسانععععات لح سععععة 
 ابمعة المر  الشام  المؤشرات الرلسسةم  مساندة لم

.الإدارات الملسا  اتخاذ القرار

 عععورت لإدارة تجربعععة الممسععع  ( (Platformمن عععات 
 عو ر     س باح ساج الممعبرنم لجمع   تحلسع   ت

. عر  البسانات بأسالسب مخ لفة
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خدمـــات مؤشرات

مبـــادرات تقيـــيم النتـــائل الفعليـــ  لل
و والمشــــارلى علــــى تــــلو  ف ــــات أ

لموت  عملاء معينّين، والتغيرات الم
.على تجربتهم

قياس الأثــر

 ــ  تقيــيم مســتور معرفــ  وفهــم ف
معينّــــ  مســــتهدف  مــــ   دمــــ  أو 
 مفهوم أو مبادرة تم عملها، دا ـل

.المنظوم  و ارجها

قياس الوعي

تجربة العميل  CX

تصـــــــميم وؤعـــــــداد مـــــــ  ات أداء 
ـــــــ   رئيســـــــ  تقـــــــي  مـــــــدر ت قي

غيلي  الأهداف الاتتراتيجي  والتشـ
ميــــــل بنــــــاءً علــــــى اتــــــتراتيجيّ  الع

.وأهدافه

بناء مؤشرات الأداء

ة تصـميم ؤاــار عمـل متكامــل لإدار
ـــمل ع ـــيل، لشتـــــــــ لــى تجربــ  العمـــــ

ـــــــــــــــــــــطوات  كـــــــــــــــــــــــــــــــــامل الخــــــــــــ
.والمتعـلقّات

بناء منهجيات تجربة العميل
دلم متابع  ورصد كفاءة وجودة تق

الخـــــــدمات والعمليـــــــات، دا ـــــــل 
المنظومــــات و ارجهــــا، عــــ  أدوات 

ســوّ  المتابعــ  والرصــد، وأدوات المت
.الخفي

قياس الأداء
ــــــل  نظــــــام جــــــامل لجمــــــى وت لي
ملاحظـــات العمـــلاء مـــ  مختلـــ  

، اتــــــتبانات، مقــــــابلات)القنــــــوات 
مراجعـــــــات، وتــــــــائل التواصــــــــل، 

(.وغيرها

قياس صوت العميل
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خدمـــات مؤشرات

نيةبناء وتطوير المنصات التقحلول الذكاء الاصطناعي

الحلول التقنيّة
لر م تمتـــــ  تـــــرب ط تطـــــولر أنظمـــــ  وتقـــــار
ها البيانــات مــ  مصــادر متعــددة وتعوضــ

.في لوحات ت كم تفاعلي 

ير وبناء لوحات الت حكمأتمتة التقار
  تطــــــولر نمــــــاتج ت ليليــــــ  متقدمــــــ
 لاتتخراج الأنماط والاتجاهـات مـ 
بيانــــــــــــات العمــــــــــــلاء والمعـــــــــــــاملات 

.التشغيلي 

بناء نماذج تحليل البيانات

ت سين تصميم وتطولر منصات رقميّ  ل
خدم تجارب العملاء وتقدلم تجربـ  مسـت

.لسيرة وم قّق  للغرض

الــتعلم تطبيــ  تقنيــات الــلاكاء الاصــطناعي و
الآلي  لت ســــــــين التفاعــــــــل مــــــــى العمــــــــلاء 

.وت ليلهم، وتطولر الخدمات
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خدمـــات مؤشرات
التأهيل لـمواصفات الجودة

  تأهيــــل الجهــــات لمواصــــفات الآلــــزو الدوليّـــــ
فـ  ودعمهـم لل صـوع علـى الشـهادات المختل

(ISO 9001 - ISO 45001 - ISO 
27001 - ISO 22001 )وغيرها..

يزو التأهيل للحصول على شهادات الآ
الدولية

تقــــدلم برنــــامل لتأهيــــل الجهــــات الراغبــــ  في
ع علــــى الارتقــــاء بــــالتمسّ  الم تســـــي لل صــــو

.جائزة الملك عبد العزلز للجودة

يــــ ز التأهيــــل لجــــا زة الملــــ  عبــــد العز
للجودة

10

التأهيل لجا زة لبيتمالتأهيل لعلامة حياك

بـات دعم ومساندة الجهـات في ت قيـ  متطلّ 
و وط الجــــــــــائزة في مختلــــــــــ  مســــــــــاراتها 

.مستفيدلهاوبمختل  

تأهيـــــــل الجهـــــــات ال كوميـّــــــ  والخاصـــــــ  
ـــــــــز  دمـــــــــ   ك الطام ـــــــــ  في ت ســـــــــين مرا
ة، المســــــتفيدل  لل صـــــــوع علـــــــى الشـــــــهاد

.وت سين نظام ؤدارة الجودة



مؤشرات القيا 

يقـس ممــرضم اــمما   ســ م: (CSAT)مـؤشر رضــا العمــلاء 
 ــي  معــخممرمــ مفامل معــ مم ــخدمايلتــيمرام  يقســس ما 

.االمبمشر

يقــس ما اما   ســ م: (NPS)مــؤشر صــاا نقــاي الــ وي  
مــ دممـخممـ سماــؤا  معـخممـرضماةي م ســ مليخـسي م م مر

.اي ك ملصي ما   س معخما رة  مكك 

يقـــس ممـــرضماـــ ي  مف اام: ((CESمـــؤشر جهـــد العميـــل 
ـــــم ما صـــــ ب  ـــــرما  ق ـــــرم يعري فيممالم ـــــماماةاماـــــس دمم س

.ا رة تمالم قرةمفاممي ر ةما مطيات

 مالمئييــ ميقــس ما  تــب: مــؤشر حــل المكالمــة مــلأ المــرة الأوى
خمفاسم اي تم اتمفاممشك تما    اما ـ ملـ مة ا ـمممـ

.لياخ دم انما عمج مإلىمميم   م ةق 

يعمالم :مؤشر معدل الإنفاق تي سريخميلتيمرام يقريرمليز
يجسـ مافقممتـيييمتمانف ـمامالمم سـ دمم ـمميتـمعرمع ـ مل
مع ــ ما قــر ةما  ــا س  الممي  ــ ممااــتالساسمتما ــرع م  ــماا

.   ئمتمالمتي رف 

التبمي  والتنديذ

أهوات جمه البيانات

ةالميدانيلا المقابلات 

ونيلاةااستبانات الإلكت 

ةااتباات الااتديلا 

QRرموز 

مجمو ات التكا

ق الخدي المت ولا

ةالملاحظات النبيلا 

الرصد النو ي

23456   سذما ا متمالمتي رف مفيمل1
امياام مالم  اس 

ق ياتمل  سذم
ا قـــــــــــســــــــــــــــمس

 

مق ياتملقري ما مرم 
سا  ميش   مما قــــسم

فطــــــماما مرمــــــــمتم
ا مما  م  قســــــــمس

م ــــــــمييرملعريرمفقم م
المراة مذاتماةا يي 

ففـــــــــياعما يــــــــــ معــــ مم
المش ي  مفيما ـــ طما

1

24

59

8 6
تحــــــديــــــــــــــد  ـــــــــ  ات 

ةــــــســـــــــيـــــالرئالأداء 
 استراتيجية
العينــــــــــــــة

ــذ تنفيـــــــ
القيــاس

ير  التقـــــــــــــار
والتوصيات

الحوكمة

3

قنوات جمع 
البيانـــــــــــــــات

تصميم 
الاستبانة

الـمــــــواء ــــة 
ةالاستراتيجي

7

 تحليــــل
البيانات

10

يـة  المراجعـة الدور
والتصحيح

تحديدددددددددددددددددددددددددددددددد 
ةاللحظات المهم

تحديدددددد
الدمراحل

كتابة
التوزينالأسئلة المدددددددددددددددواءمددددددددددددددددددددددددددة 

ديددةالاسدددددددتدددددراتددديدددددجدد

مدددددددددددددددة
ةالاستبان

تطوير نماذج القياس

الأطر العامّة للعمل
(Customer Experience)إطار تجربة العميل 
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لمتي رف لمصسصمف ااتما قسمسماالمؤشراتماةاماسا مافقمفقم ما لصمسماطبس  ما  ئ ما

ك  م اي ةما بسمفمتماا ضم ط م  م(Business rules)لعريرمقياعرما    م ا عم

ةصرما    امالمتي رفخمفيمع  سا ما قسمسمالعريرمفئمل  مالممي   م

(Touch Points)لعريرمالمراة ما  مل رم  ممك مفئ مافقم ما لصمسما  رعسا م

ق ماهممشما مطأملعريرمماي عما قسمسما ك ايماا  سا  مالمتي رف مإةصم سامامافقممتييضما ث
المعر 

لعريرما  رفممخما قسمسمامياامي ممعماةهرافما اتالساسا م  ا  

2
1

3

5
4

6

مواءمة الأهداف 
الاس اتيجيةّ

تحديد العميل 
المستهدف

رسم رحلة العملاء

مجتمع القياس 
ةوالعينّة المستهدف

تحديد أدوات 
ومؤشرات القياس

آلياّت حفظ الجودة

 مي ـــرفما قســـمسمإلىملعقســـقم  يـــ ما ا ـــ ممـــخممـــ سم عـــ ماةهـــرافما اـــتالساسام
المي  اق م م قسمسم

ا  ئمتما  رعسا مبا  ئمتما  رعسا مفا  ئمتما ر ست 

. ممش ي  فقم ما لصمسما ر ست ماا  رعس م ك مفئ ممخمفئمتما    اما ك ممرم

ـــ مإةصـــم سا ملعـــر مافـــقمةاـــ مماي ـــعما  قســـمسمليعـــر ما  سا ـــ مالمتـــي رف مافـــقمم  اسا
:اهــــــــــــــــــممشما مطــــــــــــــــــأمالميا ــــــــــــــــــقمع ســــــــــــــــــ مامتــــــــــــــــــييضمما ثقــــــــــــــــــ مالمط ــــــــــــــــــيب

ك مفقط  ض منما قسمسما صعسحم ك مفقط مالصمسملعر ماة اةمالم ماب ماالمؤشرمالمط يبم 

ا لصمسمفقط 
مرم 

ف اةما قسمس
ق مة

االمؤشرمالمتيمر
مؤشر

خسمغ ما تؤاس
اؤاس

(فيمةمسمكيف مممسرافسا )الميقعما اغرافيمنجراامالمقم   م
ا يقتما زمنيمالمتيغرامفيمل بئ ما ايبمف 

ميافق ما  يم جماالمؤشراتم    ةظمتما  صسا ماالمقتةمت

(%95مث ؛م) متييضما ثق مالمط ي  م(%5مث ؛م) المقبيسم/ هممشما مطأمالمرغيبم
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قياس صوت العميل

الأطر العامّة للعمل

فمرضم+ 



الأطر العامّة للعمل
AAU Framework))قياس الوعي 

AAU Framework))الإطار المنهجي لقياس الوعي 

ية أو  نتج، وتصوراتهم و عتقداتهم تجاهها، وسـلوكياتهم الفعليـة ا ا"AAU( "الوعي والموقف والاستخدام)إطار عمل  . الاسـتهلا لشــراء أو هو  نهجية بحث تسويقي تقيم  عرفة المستهلكين بعلا ة تجار
يــة بالنســبة للمنافســين،  مــا يســاعد الاكـــات علــة تحديــد الفــرا الســوقية، وتقســيم جمهورهــا، وت ــوي AAU ــخ لــلال د ــج البحــث النــوعي والكمــي، تــوفر دراســات   ر رؤى حــول  وقــع العلا ــة التجار

.استراتيجيات تسويقية فعالة

: البحث النوعي
تركــس أو المراحـل الاتتكشـافي  الأوليـ  باتـتخدام اـر  ممـل مجموعـات ال

اضــيى الرئيســي  المقـابلات العميقــ  لفهــم لغــ  المســتهلكين وتصــوراتهم والمو
.ضم  ف   السو 

: البحث الكمي
تولات اتتطلاع واتى النطا  لجمى بيانات ؤحصائي  موثوق  حوع مسـ 

.لمستهدفالوعي والمواق  وأنماط الاتتخدام م  عين  تمميلي  للسو  ا

: التحليل التنافسي
نب الملاثـ ، م   لاع مقارن  علام  العميل التجارل  بالمنافسين ع  الجوا 

.لمك  للمسوقين رؤل  موقى علامتهم في السو 

آليةّ العمل

الاستخدام المــــوقف

الوعــــــي

المكوّنات الر يسة للإطار

لإطارالمكوّنات الرئيسة ل

ــــلا ــــتهلكين بعـــــــ ــــدر المســــــــ ـــام لــــــــــــــــ ــــدر الإلم ــــ  مـــــــــــ م  لقيـــــــــــ
. تجــــــــــارل  أو منـــــــــــتل أو  ــــــــــــدم 

دامه للمنـتل لف ص السلو  الفعلي للمسـتهلك، ممـل كيفيـ  اتـتخ
نماط ولشمل تلك ت ليل حجم الاتتهلا  وأ. أو الخدم  ومتى وأل 

.الاتتخدام المتكرر

م تجـــا  لستكشـــ  مشـــاعر المســـتهلكين وعرائهـــم ومعتقـــداتهم ونوالـــاه
ورات حوع ولمك  أن لشمل تلك فهم التص. العلام  التجارل  أو المنتل

.تمات م ددة، ممل الجودة أو القيم 

الاستخدام

الوعـــــــي

المـــــــوقف
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3

فـمتمإطم ميع  ماي مم مييرمك ا يع ممخمالم مظيرمالمتمعرةمع  مإعطمامخي ةمشـمم  مةرـرمالمبـم  ةمفامالمشــراعمالمتـي رفمقسماـ  دمالصـ مالمكيا
.المرا مانجم  مع  ممفيما يرم تما ي  ييا ماا يشغس سا م يقسس مجراضما يرما مافررهمالمتي رف

التوصيف القبلي
هـــا ت دلـــد الأهـــداف المرجـــوّة مـــ  المبـــادرة وم  ات

تشـــغيلي المرصــودة علــى المســتور الاتــتراتيجي وال
.وت دلد  ط الأتاس لكل م  

التقييم والقياس الأولي
يّ  للمبـادرة، تفعيل عمليّات التقييم والقياس الأول

.اتب ع  معالير ت دلد الأثر وأدوات القياس المن

قياس التغيّ 
 ــات مــ   ــلاع قيــاس مــدر التغــيّر في معرفــ  الف

ارف، وأثــــر المســـتهدف  في المبـــادرة واكتســـابها للمعـــ
.سب المبادرة على تلو  الف ات وعادتهم المكت

1

2

3

4

5

6

(Relevance) الاتساق
ـــــات ـــــادرة مـــــى التوجّه  اتســـــا  المب
الاتـــــــــــــــــتراتيجيّ  والأهـــــــــــــــــداف، 

(Coherence)التناسق 2030كـــــــــأهـــــــــداف رؤلـــــــــــــــــ  
مى  مدر انسجام المبادرة واتساقها

  المشــــــــارلى والمبــــــــادرات الدا ليّــــــــ
والخارجيّ  للجهات تات العلاق 

(Efficiency)الكفاءة 
 ت قيــــ  المبــــادرة لأهــــدافها ضــــم 
لــ  الاتـتخدام الأممــل للمــوارد، مقاب

النتائل بالجهد والتكالي 

(Sustainability)الاستدامة 
لّ  القيمــ  والأثــر المت  قــ  مــ  اتــتمرار

المبادرة م  عدمه

قياس الأثر
(OECD DAC Criteria)الإطار المنهجي لقياس الأثر 

هو  (OECD DAC Criteria)العمل السداسي إطار 

معايي القياسآليةّ العمل

(Effectiveness)الفاعليةّ 
مــــدر ت قــــ  الأهــــداف المرتبطـــــ  
ــــــــ  ات المرصــــــــود ة بالمبــــــــادرة والم

لنجاحها 

(Impact)الأثر 
 التغيــــــــيرات المت ققــــــــ  علــــــــى الف ــــــــات

ـــــى مســـــ ـــــادرة عل تور المســـــتهدف  في المب
لوكي  الرضا والمستولات المعرفي  والس

2
1
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ك  م اي ةما بسمفمتماا ضم ط م  م(Business rules)لعريرمقياعرما    م ا عم

م  لع س مالمرم تما ك سا ماا  يعسا مافقمف مذجما يع س مالميقرا

لعريرمفهرافما قسمسما  رعسا مامياامي مممعماةهرافما اتالساسا م  ا  

(Touch Points)لعريرمالمراة ما ممخ م م رة  مافقم ما لصمسما  رعسا م

  مامف مذجما قسمسماا يقسس م  مرم دماإجرااما يقسس مافقما شمصسامتمالمعر ة

لعريرما  رام خما ياعما راهخماالمتي رفممخمل  سذما مرم 

2
1

3

5
4

6

تحليل الفجوة

يةالمواءمة الاس اتيج

رسم رحلة المتسوّق

التصميم والقياس

حفظ الجودة

تحليل البيانات

اما م ــيمإلىمم رفــ مجيافــدما يعتــخدمامــرضملــ أريرمفقــم ملتــي رفممرمــ مالميتــيا
.ا ي مع ما ر ست ماا  رعسا مع  ملار  ما   س 

 مرم مفقم ما لصمسما ر ست ماا  رعس م ك مفئ ممخمفئمتما    اما عتدما
.المش ي  

  ــ ماا شــمم  ملعريــرما شمصــسا مالمتــي رفمع ــ ما يقســس م  ــمدما  ــمامف ــمذجما قســمسمالممي
ا . رة تمالميتيا

(فيمةمسمكينما يار  ممسرافسا )الميقعما اغرافيمن امسما   مذجم
ا يقتما زمنيمالمتيغرامفيمميضما يار  

ميافق ما  يم جماالمؤشراتما ك سا م    ةظمتما  صسا ماالمقتةمت

المتسوّق الخفي

الأطر العامّة للعمل

فمرضم+ 

يرما  يعسا ماا ك سا مااةشكمسما بسمفسا  لعريرمفشكمسمعرضمالممرجمتم م يقم 

مراج  م ة تمالميتيااماف مذجما قسمسماا يقسس دمالصعسع م

7
8

النتا   والمخرجات

حالتحسين والتصحي

Dashboardير الزيارة بات تنديذتقار ةتقارير تدبيليلا يلاة ملخلا

ي ــــرفما قســــمسمإلىملعقســــقم  يــــ ما ا ــــ ممــــخممــــ سما  شــــم ما ــــراع م  هــــرافم
.ا اتالساسا مالمي  اق م م مرم 

مـــ ما يع ســـ ما يخـــ يماا اـــير تم  بسمفـــمتدمالطبســـقمف ـــمذجما ـــذكماما خـــط مع يمالميقرا
.  يع س ما  ماما ييخسمت

ير لحظيّ  ير يو يةّةتقار ير أسبوعيّ تقار يةّةتقار ير شهر تقار

يــرمفه ساي ــمملعتــخما مرمــ مالمقسا ــ مافــقما ييخــسمتماإعــم ةملقســس مفقــم ما ي معــ مالعر
الأريرهم
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التشخيص والتحليل
دراتـــــ  الوضـــــى الـــــراه  للجهـــــ  االبـــــ  التأهيـــــل 

ــائ  والمســتندات، وؤجــراء ت ليــل الفجــوة بينــه  والوث
.ستهدف وبين المتطلبات والمواصفات للشهادة الم

المراجعة والتحسين
  قبـل ؤجـراء تنفيلا عمليّات المراجع  والمتابع  الدا ليّ 

ة تطبي  عمليّ  التدقي  الخارجي، للت ق  م  كفاء
، والدعم السياتات والإجراءات واتتيفاء المتطلبات

.في بناء  طّ  الت سين المستدام 

التنفيذ والتدريب
لــور  تنفيــلا عمليّــات التــدرلب والتوعيــ ، وؤقامــ  ا

لبيّـــــ  التمقيفيّـــــ  لتأهيـــــل المـــــراقب ين والمـــــدققين التدر
ءة الــــــدا ليين المعتمــــــدل ، ورفــــــى مســــــتور الكفــــــا

.التشغيليّ 

0102

0304

البناء والتنفيذ
ثيقها، ؤعداد الوثائ  والسياتات وبناء الإجراءات وتو
ـــات ا ـــشام بنشــــر وتطبيـــ  عمليّ ـــل ومتابعـــ  الال لتأهي

لّ  على أرض الواقى . والعمليّات المعيار

تمـــــيّ 

تأهيل اعتمادات الجودة

الأطر العامّة للعمل



قنوات جمع 
البيانات

تنفيذ 
القياس

المبادئ المنهجيةّ لتصميم مؤشرات الأداء

 لجــــب أن لكــــون المــــ   واضــــً ا
ومفهومًـــا لجميـــى الأاـــراف تات 
ير العلاق ، تـواء كانـف فنيـ  أو غـ

ل ات لجب أن تكون المصط. فني 
لــــ  المســــتخدم  دقيقــــ  وغــــير قاب

.للتأولل

الوضووو 

صًرـا تا لنبغي أن لقي  المـ   عن
ـــــــــــا ة بالأهـــــــــــداف  صـــــــــــل  مب

أو  2030ممــل رؤلــ  )الاتــتراتيجي  
أي أن لكـــــون (. أهـــــداف الجهـــــ 

ل  .مرتبطًا بقضي  م ور

الأهمية

ـــــدة  ـــــ   فائ لجـــــب أن لقـــــدم الم
عمليـــ ، ممـــل ت دلـــد فجـــوة، أو 

أي أن . ت سين أداء، أو دعم قرار
".بي رؤل  قابل  للتط"لقود ؤلى 

ةالقيمة المضاف

  لجب أن لشكل المـ  ، مـى غـير
مـــ  المـــ  ات، صـــورة متكاملــــ  

فـــلا. لـــءداء أو الظـــاهرة المقيســـ 
لًا بدون ق .ياسلتر  جانبًا جوهر

ة الكفاي

لمصادر لنبغي أن تكون البيانات وا
روفـ  التي لُ سب منها الم   مع

كما لجب معرف  الجه  . وم ددة
.المس ول  ع  جمعه ومراجعته

تبعقابلية الت

بناء مؤشرات الأداء
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ظــيلى ولــدت منةّــة مــؤشّر مــن رةــلى الحاقــة كا ةــل رةــت مت امــل  دار  ورن
ـــات رةربـــة العميـــل عـــح الةمـــر والتحليـــل والعـــر    يانـــات م ـــ اند  عمليّ

.لمتخذي الةرار

يــشر مــؤشرات المنةّــة لحــل المنــ لة ال اننــة   رعــدد منةّــ ات رةربــة طــوّر فر
أخطـارا   العميل بين قمر ورحليل وكخراج وصعوبة الةمر بينهـا  ممـا ي ـ  

.   ةفظ ال يانات وسريّتها

منصة مؤشر
حلّك الذكي لتجربة عميل أفضل

020304 01
نظــــــام التحليــــــل والعــــــر 
ات بعععا الن عععام بنمعععاذج تحلسععع  م قدمعععة  ذ
 حلسع  كفانةم تسمح للجية بإجران عملسةات ال
. عرضيا بما  خدم م خذ  القرار

Moasherat Chat
  فا ا  رفسقك ق ال حلس   ممرفة المرلسةات

Moashertatالبساناتم  مكةنك  Chat  ملا
ث م  بساناتك بك  سيولةم  إج ران ال حدة
.سةةالمقارنات  ممرفة الاتجاهات المس قبل

 نظام التةميلى والةياس
ص لك  جية ب حسب ن ام عالي المر نة  خ ة

حاج يععععععععععا لإدارة عملسةععععععععععة بنععععععععععان النمععععععععععاذج 
خععدم  الاسعع بانات  تخ ععسص الحلععول بمععا  

. بسمة الجية

ــــــــات أنظمــــــــة قمــــــــر ال يان
  ح ععععو  علععععل  ا ععععة للميععععام  ال وجسيععععات
  ال خ س عععععاتم   اجيعععععة لجمععععع  البسانعععععات

. عر  نماذج ال قسسم  الاس بانات

ات أبررررلم المنوّنررر
والمررررررررررزايا



نات ونمـاجج خةّص عمليةّ الةياس الخاصّة بك مر نظـام رةـميلى اتسـت ا
.الةياس  بواقهات سهلة وعمليةّ داعمة لأنظمة رحليل ال يانات

نظام التصميم وجمع البيانات

المرررررزايا أبرررررلم

واقهـــــة دخـــــوت قابلـــــة للتخةـــــيص 
بح   الهويةّ الخاصّة بالةهة

واقهــــــة متطــــــوّر  ومت املــــــة ل نــــــاء 
  أنـوا  اتست انات  خةّةت لتناس

ــــــات  الأســــــتلة ورتوافــــــشر مــــــر متطل 
رحليل ال يانات

يــشر الميــداي ــات للفر   مــر شاشــة قمــر ال يان
ي  واقهة سهلة للم تهدفات والأداء اليـوم

مــر دعــلى خةــانص ةفــظ الةــود  الخاصــة 
.بالموقر الةغرا   والتحةشر الم اشر

3
2

1 4

قاعــد   اســتعرا  ال يانــات المخ نّــة  
مـــر  (Mapping Table)ال يــانــات  ـــــ

 كم ــــــاه فلترهــــــا ورةــــــدير ا بنــــــ ل
يشر الـ  APIم اشر وعن طر

المدعومة الوصوتقنوات 
المت ولاق الخديQRرموز ااتباات الااتديلاةااستبانات الإلكتونيلاةالميدانيلاةالمقابلات 

الرصد النو يالرسائل النبية WhatsAppبرامج التواصل ااجتما ي
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ات  فاء  عالية  رؤرمت عمليّات رحليل ال يانات   نماجج رحليل متةدّمة وج
ت والمرنيّـات رنتمل على نماجج التحليل ال مّي والتحليـل النـوعي للمظةظـا
.ظي لل ياناتالنةيةّ والتي ررر ط بحامج ج اء الأعمات للعر  الفاعل واللح

ه كعــدادات رةــنيف ال ــؤات ورحديــد نوعــ
 والةهــات الم ــؤولة عنــه مــر رحديــد نــو 

ودرقة الم ؤولية

ل نمــــاجج رحليــــل الــــذ اء اتصــــطناعي والتحليــــ
معالةـة  النوعي للمظةظات النةية عح رةنيات

شر   ورةنيات التعللى العميNPLاللغات الط يعية 
(Deep Learning)

يـف وبنـاء أنـ وا  يحتوي النظام على واقهـة لتعر
ــــــؤشرات المرر طــــــة بهــــــا والةهــــــات  الأســــــتلة والم
ن الم ـــــؤولة وأنـــــوا  الم ـــــؤوليات  ةالـــــ  ي مـــــ

استخدامه   ال ناء الم تة لي

نظام التحليل والعرض

المرررررزايا أبرررررلم
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. ةرحدّث مر بيانارك   واعرف نتانج الةياس الرني ة والتفةيليّ 
Moasheratيم ّنـك Chat ء مـن التحـدّث مـر بيانارـك بنـ ل م ـاشر وكقـرا

ــــة والحــــالا   ومعرفــــة اترةا ــــات الم ــــتة ليةّ و يخيّ روقّعــــات المةارنــــات التار
.ال يانات بأةدث رةنيات الذ اء اتصطناعي

Moasherat Chat

المرررررزايا أبرررررلم

ـــــــــــــــة  اتستضـــــــــــــــافة المحليّ
وقواعد ال يانات للمودت

فة التحليــل النــوعي  وك ــا
يانات المرنيات وروصيات ال 

 خاصــية التحليــل والعــر 
بالرسومات ال يانية

 كقــــــراء التحليــــــل التن ــــــؤي
يخي ةوفشر ال يانات التار

 كم اه الربط مر منظومات
ليــة الــذ اء اتصــطناعي المح

والعالمية

رخةيص رةميمي 
لواقهات الم تخدم

21



22

ف رزما  كما

البنك الإسبرم  لل نمسةشركة اادر لا شركة الراجح  للخدمات 
المساندة المكرمة  اليسئة الملكسة لمد نة مكة زارة الحو  الممرة

(EY)إرنسس   ونغ  المشاعر المقدسة

اس ثمار المس قب جممسة الت بجدةodooمؤسسة سقا ة الأهلسة آت  دمة المجلس ال نسسق  لمنش
(م حد)حجاج الدا    مؤسسة ال فوة الأهلسةركيزة

 تقنسة  للإت الاتشركة لمار درب الاس شار ةجممسة هد ة
المملومات صند ق الواف ال ح جممسة رافد للأ اا جاممة أم القرى

برنامو ال حول الو ا



 أبــــــــــــــــــــــــرز
المخرقــــات
للـــمشرو 

 نتانـــــــــــــج
الحلــــــوت 
مــــــــــــــــــن 
مـؤشرات

أبـــــــــــــــرز 
رحديات 
المشرو 

ععععععدم  جعععععود ممعععععا ير ثاب عععععة  موافقعععععة 
قسمععع  للوااععع  ل قسعععسم نقعععاط الات عععال لم

 ز ار مكة المكرمة

  الرغبععععة ق عععععر  البسانععععات بشععععك  حعععع
ضععععع   تنفسعععععذ  للم ابمعععععة اللح سعععععة للو
الكاللا ق نقاط الات ال  القسا 

صعععععموبة ال حقعععععق معععععلا جعععععودة البسانعععععات 
بعاشرة المد لة عت انعوات جمع  البسانعات الم

 غير المباشرة
 صعععععععموبة ال غطسعععععععة الشعععععععاملة للنطعععععععاق

رمةالجغراق  الزما لمواسم مكة المك

تطـــــــــوير وثيقـــــــــة رحلـــــــــة 
المســــــتفيد دا ــــــل مكــــــة 

المكرمة

س بنـــاء منهجيــــة متكاملـــة لقيــــا
رضــــا المقيمــــين والــــزوار  ورصــــد 

الخدمات المقدمة

ــــــؤشر ات بنــــــاء المعــــــاي  والم
ال الخاصـــة بنقـــاي الاتصـــ

عهاا مكة المكرمة وتواب

ير التنف يذيــة تطــوير التقــار
ات والتفصــــــــــيلية لبيانــــــــــ

قيــــــاس الرضــــــا والرصــــــد 
الالميداني لنقاي الاتص

  بنعععان نمعععاذج للممعععا ير  نقعععاط ال معععا
ة لكعع  نقطععة ات ععال دا عع  مد نععة مكةعع
  المكرةمعععة  معععا   بميعععا معععلا نقعععاط تمعععا
 المسعععععع فسدم  الممعععععع  علععععععل ا  بارهععععععا

 ضمان تغطسة رحلة المس فسد

ت بنععععان ضععععواب   ممععععا ير لقبععععول المععععد بر
ان  ال حقععق مععلا صععح يا عععت نمععاذج الععذك
ر ععق الاصععطناع   ال حقععق المنعع  م مععلا ف

الجودة

املة ت عععمسم لوحعععة بسانعععات تنفسذ عععة   ععع
لنقاط الات ال المقاسة

 بنعععان  طعععة عمععع   ان شعععار مسعععدا  موجععع 
 لفر ععععق الممعععع م  تععععدر ب فر ععععق الرصععععد
ل غطسة المبرح ات  نقاط ال حسن

 وتحسين قياس مشروع
مةالمكــــــــر مـــــكة تجربــــــــة

بكافعة شرالعح السعكان   سمل المشر ع إلى توفير اسا  مس دام لمس وى رضا مس فسد  الخدمات المقدمة ق مكة المكرمة
:الهدف الز ارم  ذلك ل حسن  الارتقان المس مر ب جربة مد نة مكة المكرمة 

تصــــــميم وبنــــــاء لوحــــــات 
ــــــــــــــات التنفيذيــــــــــــــة  البيان

لقيـــــــــــادات الهيئة
                        

                    

                          

العميل

خبرات نفخر بها
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مسعة م معددة  يد  هذا المشرع ع الاسعتراتسج  إلى تطعو ر من ومعة م كاملعة لإدارة الأدان المؤسخع معلا  عبرل منيجسعة عل
.المراح  :الهدف

العميل

ـــــــــــــــات  ـــــــــــــــات لوحـــــــــــــــات البيان بن
الاستراتيجية

كطار مخرقات المشرو 

تتبــع تحقيــه الأهــداف ء المؤسسيــ وداتطــوير مــؤشرات أداء تيــشيلية شــاملة لجميــع الإدارات وعكســها علــى لوحــة بيانــات تفاعليــة لحتيــة تتــيح المتابعــة المســتمرة والتحليــل الفــوري لــأ
.الاس اتيجية للمركز

نطاق  المشرو 

خبرات نفخر بها

مجموععععععععة م كاملعععععععة معععععععلا لوحعععععععات البسانعععععععات 
ات الد نامسكسعععععععععة الما عععععععععممة  فقعععععععععاً لبرح ساجععععععععع
الإدار عععة  الاسعععتراتسجسة للمركعععزم تعععدعم المسععع و ات
معععؤشرات المخ لفعععة  تعععوفر ريى تحلسلسعععة فور عععة لل

العععق  قعععارب ععععددها ثبرثمالعععة معععؤشر موزععععة ععععت
.إدارات المركز المخ لفة

منظومة 
لوةات 
 ال يانات
ية التفاعل
ةالمخُةة

تقار ر الأدان علل مس وى الإدارات •
تقار ر الأدان علل مس وى القطاعات•
ةتقار ر الأدان علل مس وى الاستراتسجسة •
تقار ر الأ لو ةات•

ير  رةار
الأداء 
ذيّةالتنفي

وكعولات  طة  املة لنقع  البسانعات ت نعملا بر ت
شعععغس  ال  عععد ر  الاسععع يرادم  ممعععا ير اابلسعععة ال 
 وافعق البسام م  إ عار ام ثعال م كامع   نعملا ال
معععا ير مععع  تشرععع مات أمعععلا البسانعععات الحكومسعععة  الم

((ISO 27001الد لسة 

جاستاري
ية نةل 
 ال يانات
وكطار 
 اتمتثات
الأمت



 أبــــــــــــــــــــــــرز
المخرقــــات
للـــمشرو 

 نتانـــــــــــــج
الحلــــــوت 
مــــــــــــــــــن 
مـؤشرات

أبـــــــــــــــرز 
رحديات 
المشرو 

ا صعععععموبة بنعععععان منيجسةعععععة لقسعععععا  رضععععع
اج  المم مر لا موانمةً م  من يجسةة الحجة
ات الموسععععم سةة ق أدان  مراعسععععةً للم غععععيرة

.القطاع

كات ال قسععععععسم المن ععععععف  الشععععععفا  لشرعععععع
ععععععاج  المم مععععععر لا  تقععععععد م الخدمععععععة للحجة

.رة الموافق للأدلةة  النواب  ال اد

ضسو   ال غطسة الكاملة لفئات  جنسسةات
العععععععععرحملا  ممرفعععععععععة مسععععععععع وى الرضعععععععععا 

. ال حدة ات لك  فئة  جنسسةة

سانعععععات غسعععععاب ال ف عععععس   ال سعععععبسب للب
بة اتخعاذ الكمسةة ق ن عالو القسعا م  صعمو

.القرار بنانً علسيا

 بنـــــاء منهجيـــــة متكاملـــــة
لرضـــــا وجـــــودة الحجـــــاج 

والمعتمريلأ

اصـــة بنــاء المعـــاي  والمـــؤشرات الخ
قيــــيم بقيـــاس رضــــا المســــتفيد وت

جــــودة الخــــدمات لكامــــل رحلــــة 
المستفيد 

د تطـــــــوير رحلـــــــة المســـــــتفي
ل بكامـــ( المعتمـــر –الحـــاج )

نقاي الاتصال ومراحله

تصـــــميم وبنـــــاء لوحـــــات 
 البيانـــــــــــــات التنفيذيـــــــــــــة

لقيـــــــــــادات الـــــــــــــــوزارة

ملمسةععة اامعس مععؤشرات ببنعان المنيجسةععة ال
دان الواامسةععععةم بععععال وايم معععع  منيجسةععععة أ
ة الممسعع  بختاتيععا الاس شععار ةة ق تجربعع

   تاتيععععععا الو نسةععععععة ق اطععععععاع الحععععععو
. الممرة

رت مؤشرات مما ير تقسعسم لكع    دمعة  وة
مس ب نععععانً مععععلا مسععععؤ لسةة الشركعععععةم  صععععمة
عة تمعر  بطا عة مخ  ة اععة أدان علسيعا من ة
ا  .ك  شركة بشك  عادل   فة

المبنسةععة  اامععس مععؤشرات بمناسععبة المنيجسةععة
ل شعععععععععم  كامععععععععع  فئعععععععععات  جنسعععععععععسةات 
انسةععععععة المسعععععع فسد لام  بنععععععس الخطعععععع  المسد
و ةععععة لنععععمان ال غطسععععة الكاملععععة ذات الممن

.الإح السةة لك  فئة

لس مؤشرات مخ لف الأد ات الن وعسةعة فمة
ق الخ فععععع  كمجموععععععات التركعععععيز  الم سعععععوة
ة بال حلسععع  ل فسععير ن عععالو البسانععات الكمسةععع

ق .المممة

العميل

 الأدات قيـــاس ـــروعـمش
2023 المستفيـد ورضـــــا

لعف أد ات  اسعا  جعععودة أدان الخعدمات المقدمعة ععت مخ ( ضعسف العرحملا) يعععد  المشعععر ع إلى تحقسق رضععا المس فسد 
.ادةالقسا م  ضملا أفن  الممارسات المحلسة  المالمسةم بحسث توانم م  استراتسجسة القطاع   موح القس :الهدف

ير التنف يذيـــة تطـــوير التقـــار
ــ ات رضــا والتفصــيلية لبيان

الحجاج وجودة الخدمات 
المقدمة لهم

خبرات نفخر بها
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ع  بشعك    لخةص اليد  الأسعا  للمشرع ع حعول إرسعان معؤشر   عا ممسعار   مكةعلا المركعز معلا اسعا  مسع و ات العو
.ة علل الأدلةداسق  مس مر  ااب  للمقارنة عت الزملام م  تقد م تحلسبرت استراتسجسة م ممقة  توصسات مبنس :الهدف

العميل

يـاس بنات مؤشّر وطني متكامل لق
الوعي برنامج التحول الوطني

كطار مخرقات المشرو 

ال قر ر ال حلسل  الاستراتسج إ ار مؤشر اسا  مس وى الوع  المطورتقر ر ال حلس  ال شخسصي للوض  الراهلا

م نقـدي معمــه لال إجـراء تقيـيلأ  ـيتمحـور النطـاق اليـامل لهـذا الماــوع الاسـ اتيجي حـول بنـاء مـؤشر وطــا متكامـل لقيـاس مسـتوبر الـوعي العــام ب،نـام  التحـول الـوطا  وذلـ  مــ
يـة المتقدمـة اء مـؤشر وطـا معيـاري يمكـّلأ يسـتهدف الماـوع إرسـ. للمنهجيات الحالية المطبقة ا المركز  وتطوير إطار قياس علمي شامل مبا على أفضل الممارسـات العالميـة والأطـر النتر

يـز فعاليـة مبـادرات التوعيـة دلـة لتالأالمركز ملأ قياس مستويات الوعي بيكل دقيه ومستمر وقابل للمقارنة ع، الزملأ  مع تقديم تحلـيلات اسـ اتيجية متعمقـة وتوصـيات مبنيـة علـى  عز
.وتحقيه الأهداف الاس اتيجية المنيودة لل،نام 

نطاق  المشرو 

خبرات نفخر بها
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بسانععات موحععدةم   يععد  المشرعع ع إلى بنععان  تطععو ر من ومععة م كاملععة ل حلسعع  البسانععات ق المركععزم كمععا  شععم  إعععداد ااعععدة
.ادر مخ لفة إنشان لوحات مملومات تفاعلسة ل سيس  اتخاذ القراراتم  تن سم  تكام  المؤشرات  البسانات ملا م  :الهدف

م ارات المشرو 

دة لاس قبال  تخز لا المملومات ملا مخ لف الم ادر  الأن مة .ت مسم  تطو ر ااعدة بسانات موحة

م ل حلس  البسانات الخام   نان مؤشرات القسا  ال نفسذ ةة  بنان نموذج تحلس  م قدة

ليليـّة تطـوير البنيـة التح
بمركز مكةّ الذكي

يات أصحاب القرارإعداد لوحات البسانات ال نفسذ ةة  تطو رها  تخ س يا بما  ناسب استراتسجسةة الجيةم  توجة 

دعم ال كام  بن الأن مة المخ لفةم  رف  جودة البسانات الممر ضة

                        
                    

                          

العميل

خبرات نفخر بها



 أبــــــــــــــــــــــــرز
المخرقــــات
للـــمشرو 

 نتانـــــــــــــج
الحلــــــوت 
مــــــــــــــــــن 
مـؤشرات

أبـــــــــــــــرز 
رحديات 
المشرو 

كـــ تقييـــــــم مشـــــــروع  ــــزمرا
شاعرالم ومشربيـات السقـيا

سة قا ة لنسو  الرحملا ق المشاعر المقدة سة سقا ة الأهلسةة إلى تطو ر من ومة السة م  يعد  المشرع ع إلى تقسعسم تسمل مؤسة
اج عنيام للخر ج بن الو فاعلة  مرلسةات ذات أث قسا  مدى رضا الحجة .رجودة الخدمات الم ملةقة بمراكز السة :الهدف

كعععععععز  اسعععععععا  الأثعععععععر للمرا
وات  المشربسات عت اععععن

كععععز  تقر ععععر اسععععا  أثععععر مرا
سا السقسا  مشربسات الم

(CES)اسا  الجيد  السيولة (CAST)اسا  الرضا الم سوق الخف 

ة إظيار ال وز   الجغراق لك  فئبنان منيجسة المم 
مس فسد

بنان نماذج لرصد نقاط ال حسن
 ال حد 

عدم ممرفة الجد ى ملا المبادرة  مدى تحقسقيا 
اعر المقدسةللأثر المطلوب ق توفير المسا  لحجاج المش

ز ععع  صعععموبة تقسعععسم معععدى صعععحة  فاعلسعععة ال و
قدسةالمناسب لمراكز السقسا ق المشاعر الم

انب الرغبة ق إظيار جيود المبادرة  ما ليا ملا جو
استراتسجسة  تشغسلسة مخ لفة

م المراكععز اسعع خدام منيجسععة الم سععوق الخفعع  ق تقسععس
نعععا ق  المشربسععععات بشعععك  كامععع   تقسعععسميا  فعععق الم

 المشاعر
جعاج اسا  أثر المبادرة علا  ر ق اسا   ع  الح
يابوجود المراكز  المشربسات  مدى رضاهم عن

 –فسععععععععد وهات ) بنععععععععان من جععععععععات تسععععععععو قسة 
توضععععح مععععا تععععم مععععلا أعمععععال ق (  إنفوجرافسععععك

الجوانب المخ لفة

العميل

خبرات نفخر بها
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 أبــــــــــــــــــــــــرز
المخرقــــات
للـــمشرو 

 نتانـــــــــــــج
الحلــــــوت 
مــــــــــــــــــن 
مـؤشرات

أبـــــــــــــــرز 
رحديات 
المشرو 

ا صعععععموبة بنعععععان منيجسةعععععة لقسعععععا  رضععععع
اج  المم مر لا موانمةً م  من يجسةة الحجة
ات الموسععععم سةة ق أدان  مراعسععععةً للم غععععيرة

.القطاع

كات ال قسععععععسم المن ععععععف  الشععععععفا  لشرعععععع
ععععععاج  المم مععععععر لا  تقععععععد م الخدمععععععة للحجة

.رة الموافق للأدلةة  النواب  ال اد

ضسو   ال غطسة الكاملة لفئات  جنسسةات
العععععععععرحملا  ممرفعععععععععة مسععععععععع وى الرضعععععععععا 

. ال حدة ات لك  فئة  جنسسةة

سانعععععات غسعععععاب ال ف عععععس   ال سعععععبسب للب
بة اتخعاذ الكمسةة ق ن عالو القسعا م  صعمو

.القرار بنانً علسيا

 بنـــــاء منهجيـــــة متكاملـــــة
لرضـــــا وجـــــودة الحجـــــاج 

والمعتمريلأ

اصـــة بنــاء المعـــاي  والمـــؤشرات الخ
قيــــيم بقيـــاس رضــــا المســــتفيد وت

جــــودة الخــــدمات لكامــــل رحلــــة 
المستفيد 

د تطـــــــوير رحلـــــــة المســـــــتفي
ل بكامـــ( المعتمـــر –الحـــاج )

نقاي الاتصال ومراحله

تصـــــميم وبنـــــاء لوحـــــات 
 البيانـــــــــــــات التنفيذيـــــــــــــة

لقيـــــــــــادات الـــــــــــــــوزارة

ملمسةععة اامعس مععؤشرات ببنعان المنيجسةععة ال
دان الواامسةععععةم بععععال وايم معععع  منيجسةععععة أ
ة الممسعع  بختاتيععا الاس شععار ةة ق تجربعع

   تاتيععععععا الو نسةععععععة ق اطععععععاع الحععععععو
. الممرة

رت مؤشرات مما ير تقسعسم لكع    دمعة  وة
مس ب نععععانً مععععلا مسععععؤ لسةة الشركعععععةم  صععععمة
عة تمعر  بطا عة مخ  ة اععة أدان علسيعا من ة
ا  .ك  شركة بشك  عادل   فة

المبنسةععة  اامععس مععؤشرات بمناسععبة المنيجسةععة
ل شعععععععععم  كامععععععععع  فئعععععععععات  جنسعععععععععسةات 
انسةععععععة المسعععععع فسد لام  بنععععععس الخطعععععع  المسد
و ةععععة لنععععمان ال غطسععععة الكاملععععة ذات الممن

.الإح السةة لك  فئة

لس مؤشرات مخ لف الأد ات الن وعسةعة فمة
ق الخ فععععع  كمجموععععععات التركعععععيز  الم سعععععوة
ة بال حلسععع  ل فسععير ن عععالو البسانععات الكمسةععع

ق .المممة

العميل

لعف أد ات  اسعا  جعععودة أدان الخعدمات المقدمعة ععت مخ ( ضعسف العرحملا) يعععد  المشعععر ع إلى تحقسق رضععا المس فسد 
.ادةالقسا م  ضملا أفن  الممارسات المحلسة  المالمسةم بحسث توانم م  استراتسجسة القطاع   موح القس :الهدف

ير التنف يذيـــة تطـــوير التقـــار
ــ ات رضــا والتفصــيلية لبيان

الحجاج وجودة الخدمات 
المقدمة لهم
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خبرات نفخر بها



 أبــــــــــــــــــــــــرز
المخرقــــات
للـــمشرو 

 نتانـــــــــــــج
الحلــــــوت 
مــــــــــــــــــن 
مـؤشرات

أبـــــــــــــــرز 
رحديات 
المشرو 

ة أثنععان ال قسععسم المن ععف لخععدمات الشرععك
تواجد الحجاج

ول ال غطسعععة الكاملعععة للموااععع  ابععع   صععع
الحجاج  ممرفة مس وى الجياز ة

شر عم ال حد ث المس مر ق نطاق عم  الم
 ز ادة ال حد ات اللح سةة

نعععان صعععموبة الوصعععول لعععبمأ المنعععا ق أث
الموسم

خاصــة بنــاء المعــاي  والمــؤشرات ال
قيـــيم بقيـــاس رضـــا المســـتفيد وت

جودة الخدمات لكامل الرحلة

اس بنـــاء منهجيـــة متكاملـــة لقيـــ
ومتابعـــة جـــودة الاعمـــال قبـــل 

وصول الحجاج

 تصــــــميم وبنــــــاد لوحــــــات البيانــــــات
لكامل الرحلة

سعععة اامعععس شركعععة معععؤشرات ببنعععان المنيج
يجسعة المملسة الواامسةم بال وايم م  من
ربععععععة أدان بختاتيععععععا الاس شععععععار ة ق تج
اع الممسعععع    تاتيععععا الو نسععععة ق اطعععع

الحو  الممرة

كد  ت ب   حالعععععة حرجعععععة ق  ا يعععععا  400تعععععم اغعععععبرق حاج  431م125تم ال أ
فحص  834م45إجمال عدد الفحوصات المناسب

العميل

 الاعمــــــال جــودة ومتابعــة قيـــاس مشـروع
 2025- 2023 الـــراجـــــــحـي لـــــــــــــشركـــــــــــــــــة

2025
 رفع .حعرامالرفع  جعودة الخعدمات المقدمعة لحجعاج بسعس   . اسا  الجاهز ة  ال حقق ملا موافق يعا للممعا ير الخاصعة بعوزارة الحعو  الممعرة

.رضا مس فسد  الخدماتم  تلبسة توامات المس فسد بما  نملا تحقسق الولان  رف  الموثواسة للسنوات القادمة :الهدف

ير التنفيذيـــــــــــة  تطـــــــــــوير التقـــــــــــار
اج والتفصــــــيلية لبيانــــــات الحجــــــ
وجودة الخدمات المقدمة لهم
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خبرات نفخر بها



بيانات التواصل

012  272  2227

www.moasherat.sa

info@moasherat.sa
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