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حكومة ال�شعب، من ال�شعب، وتعمل من 
�أجل م�صلحته 

العالم.  �أنحاء  مختلف  في  كبيًرا  تحولًا  الخدمات  تقديم  �سبل  ت�شهد 
والعمليات  والم�ؤ�س�سات  القطاعات  لي�شمل  التحول  ه��ذا  امتد  وق��د 
والموارد الب�شرية. كما بات التح�سين المتوا�صل ل�سبل تقديم الخدمات 
توفير  على  المعتمدة  الأع��م��ال  من  العديد  في  ا�ستراتيجية  ���ض��رورة 
الأعمال على تحقيق  لم�ساعدة هذه  �أهمية ق�صوى  واكت�سب  الخدمة، 
النجاح. وفي �ضوء ذلك، لا تدخر الم�ؤ�س�سات جهدًا لتح�سين التجربة 
التي توفرها للمتعامل لتتمكن من الحفاظ على ميزتها التناف�سية في 
بيئة الأعمال ال�صعبة والتناف�سية التي ن�شهدها اليوم، الأمر الذي قد 
يج�سد تحولًا في التركيز بالن�سبة �إلى العديد من ال�شركات، �إذ لطالما 
للتكلفة،  مراكز  �أنها  اعتبار  على  المتعاملين  خدمة  م�ؤ�س�سات  �أديرت 

تف�صل الا�ستراتيجية عن العمليات الت�شغيلية الأخرى.1

وقد �أثَّر التنامي المتزايد في �أهمية تقديم الخدمات ب�شكل خا�ص على 
م�ؤ�س�سة  �أ�صدرته  تقرير  ك�شف  فقد  الحكومية،  والدوائر  الم�ؤ�س�سات 
2013 عن  عام  الأمريكية  المتحدة  الولايات  �أند يونج” في  “�إيرن�ست 
انخفا�ض ر�ضا المتعاملين عن الخدمات التي تقدمها دوائر الحكومة 
بعد  الأمريكي  المتعامل  ر�ضا  لم�ؤ�شر  وفقًا   ،%3.4 بن�سبة  الفدرالية 

عامين من تحقيق المكا�سب في قطاع الاعمال. 2

يتعلق  فيما  الخا�ص  القطاع  عن  مت�أخرًا  العام  القطاع  ك��ان  لطالما 
الاحتكارية  الطبيعة  �إلى  يعود  الذي  الأمر  الخدمات،  تقديم  بمجال 
التي تت�سم بها الخدمات الحكومية، �إلى جانب النظر ب�صورة �ضيقة 
الم�ؤ�س�سات  تعاني  �إلى ذلك،  بالإ�ضافة  المتعامل.  الأفق لأهمية تجربة 
الحكومية من نق�ص في �أطر العمل والأدوات والمنهجيات التي ت�صمم 
تقديم  على  قدرتها  من  يحد  بما  وذل��ك  ال��ع��ام،  للقطاع  ا  خ�صي�صً
الراهن،  الوقت  في  �أن��ه  �إلا  للمتعاملين.  عالمي”  بم�ستوى  “خدمات 
التطورات  تعد  كما  للمتعاملين،  المتزايدة  والمتطلبات  التوقعات  باتت 
التقنية والتوجه نحو خدمات �أكثر تكاملًا عوامل محفزة بالن�سبة �إلى 
تقديم الخدمات  مفاهيم  التفكير في  �إعادة  �إلى  وتدفعها  الحكومات 

العامة. 

ال�صورة  المحلية  الحكومة  تمثل  المتعاملين،  من  العديد  �إلى  بالن�سبة 
الأقرب للحكومة، فهي ال�شريحة الحكومية التي يتوا�صلون معها ب�شكل 
�أكبر وعلى �صعيد يومي3. ومن هذا المنطلق، يتوجب على الم�ؤ�س�سات 
على  ت�أخذ  �أن  للمتعامل  �أ�سا�سية  لخدمات  مزود  ب�صفتها  الحكومية 
مع  وموثوقة،  �سريعة  ب�صورة  عليها  يعتمد  خدمات  توفير  عاتقها 
الحر�ص على �أن تت�سم هذه الخدمات بالكفاءة والجدوى من الناحية 
على  الحفاظ  من  لتتمكن  الحكومية  للدوائر  بالن�سبة  الاقت�صادية 

ا�ستقرارها وموا�صلة تقديم هذه الخدمات.  

القطاع الحكومي  �أهمية تقديم الخدمات في  التقرير  ي�ستعر�ض هذا 
ي�ضم  كما  الخدمات،  تقديم  جودة  لتقييم  و�أداة  عمل  �إط��ار  ويطرح 
درا�سات تحليلية للم�ؤ�س�سات التي قامت بتطبيق “نظام النجوم العالمي 
الخدمات  لتقديم  منهجية  عن  عبارة  وه��و  الخدمات”،  لت�صنيف 
العربية المتحدة، وتهدف من خلالها  �أطلقتها حكومة دولة الإمارات 
�إلى تقييم قنوات تقديم الخدمة بالاعتماد على معايير مختلفة تتعلق 

بتجربة المتعامل والتميز في الأداء الت�شغيلي. 

1.  “ال�ضروريات الخم�س لخدمة المتعاملين المتميزة”، �شركة فور�ستر 
للا�ست�شارات، مايو 2013 

ال��دوائ��ر  مختلف  في  المتعامل  تج��رب��ة  تح�سين  �أولًا،  “المتعامل    .2
الحكومية”، �إيرن�ست �أند يونج، 2014

البلديات  رابطة  المحلية”،  “تقديم الخدمات، تحدي الحكومات    .3
الهولندية، 2007
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دوافع التغيير 
والت�أثير  التوا�صل  على  وق��درة  اطلاعًا  �أكثر  اليوم  المتعاملون  �أ�صبح 
ب على مقدمي الخدمات فهم حاجاتهم وتجاوز تطلعاتهم.  مما ي�صعِّ
بزيادة  متعلقة  تحديات  الحكومات  تواجه  العالم  �أنحاء  جميع  وفي 
الوقت  في  الخدمات  توفير  في  تتمثل  المتعاملين؛  وتوقعات  احتياجات 
يطالب  الخ��ا���ص.  القطاع  يقدمه  م��ا  ي�ضاهي  ن��ح��وٍ  على  المنا�سب 
وثمة  م�ستمر،  ب�شكل  الجهود  من  المزيد  ببذل  حكوماتهم  المتعاملون 
عدد من القوى التي تقود هذا التحوّل وتجبر الحكومات على �إعادة 
التفكير في طريقة تقديم الخدمات للمتعاملين. يبين ال�شكل 1 عددًا 

من الدوافع الرئي�سية لهذا التغير.

تجربة المتعامل: 
في  �سريعة  تطورات  الخا�ص  القطاع  حقق  الأخ�رية،  ال�سنوات  خلال 
�إلى  المتعامل”  على  “التركيز  مبد�أ  �أدى  فقد  المتعامل.  تجربة  مجال 
على  كبير  ب�شكلٍ  �أث��ر  وبالتالي  المتعامل،  وا�ستح�سان  ر�ضا  تحقيق 
الناحية  الن�ضوج من  �إلى  و�صلت  التي  الم�ؤ�س�سات  غالبية  ال�سعادة في 
�أ�صبح التركيز على المتعامل و�سيلة تتبعها الم�ؤ�س�سات  الإدارية. حيث 
لتتميز عن بقية مناف�سيها. ونتيجة ذلك هي تطلع المتعاملين للح�صول 
ونظرًا  حكوماتهم.  قِبل  من  الخدمات  تقديم  في  الم�ستوى  نف�س  على 
الإن�رتن��ت،  ع�رب  و�سهل  �آم��ن  ب�شكل  الت�سوق  على  المتعاملين  ل��ق��درة 
الإنترنت  الفواتير عبر  لدفع  الائتمانية  بطاقتهم  ا�ستخدام  و�إمكانية 
ا؛ ف�إنهم يتطلعون �إلى �إتاحة الخدمات نف�سها فيما يتعلق بفواتير  �أي�ضً

الخدمات والأوراق الر�سمية وغيرها.

ازدياد ا�ستخدام الهاتف النقال والو�سائل 
التقنية: 

ب�صورة  المتقدمة  التقنية  الو�سائل  ا�ستخدام  الأخ�ري  العقد  �شهد 
النقال. وفي خ�ضم هذا  الهاتف  ا�ستخدام  وارتفاع معدلات  متزايدة 
جميع  في  الخدمات  تقديم  حيال  التطلعات  ازدادت  التقني،  التحول 
على  المتعاملين  قِبل  من  ث��ورة  هذه  وتعد  �سواء.  حد  على  القطاعات 
�إتاحة  �إلى  يتطلعون  فيما  الخدمات،  تقديم  في  التقليدية  الو�سائل 

الات�صال بحكوماتهم في �أي وقت وفي �أي مكان. 

خيارات قنوات تقديم الخدمة المتعددة: 
يتوقع المتعاملون توافر قنوات عديدة للو�صول �إلى مقدمي الخدمات 
تقديم  قنوات  نطاق  وي�رتاوح  والخدمات.  المعلومات  على  والح�صول 
الخدمات  كمراكز  والتقليدية  الم��ادي��ة  الخ��دم��ات  بين  ما  الخ��دم��ات 
ومراكز الات�صالات، وقنوات تقديم الخدمة الإلكترونية وقنوات تقديم 
الق�صيرة  والر�سائل  الاجتماعي،  التوا�صل  كو�سائل  الذكية  الخدمة 
هذه  جميع  لدمج  المتعاملون  يتطلع  حيث  الذكي.  الهاتف  وتطبيقات 
القنوات، و�ضمان ا�ستمرارية التوافق والكفاءة بغ�ض النظر عن القناة 
جميع  في  التجربة  لتوحيد  المتعاملون  يتطلع  كما  للتطوير.  الخا�ضعة 
ا�ستراتيجية  تتبنى  لا  التي  الهيئات  ت�ستطيع  ولن  التوا�صل،  قنوات 
جيدة للتعامل مع المتعاملين المعتادين على التعامل مع قنوات متعددة 
�أن تقدم خدماتها لهم على نحوٍ فعّال و�سينتهي بها الأمر بتكبد المزيد 

من التكاليف.4

للمتعاملين  رائ��ع��ة  تج���ارب  تحقيق  نحو  خ��ط��وات  “ثماني 
بالأجهزة الحكومية”، �أوراكل، مار�س 2012

تكامل الخدمات: 
العمليات،  بين  فيما  الفعّال  التكامل  تحقيق  �إلى  الحكومات  تحتاج 
والم�ؤ�س�سات  الهيئات  بين  الخ��دم��ات  لتنظيم  والمعلومات  والأنظمة 
وتج��اوز  الإن��ت��اج  رف��ع  �إلى  العمليات  تكامل  ي����ؤدي  حيث  المختلفة. 
للمتعامل،  المتعاملين. ولتقديم تجربة مميزة  التي يواجها  التحديات 
على الم�ؤ�س�سات مراجعة القيمة المرجوة �ضمن جميع نقاط الات�صال 
و�أنواع التوا�صل5. �إن امتلاك الموظفين لر�ؤية �شاملة يعمل على زيادة 

الفعالية عند التعامل مع متعامل ما.

مجموعة  المتعاملين”،  ر���ض��ا  ح���ول  الم��ت��م��ح��ورة  “الم�ؤ�س�سة 
�سترايفيتي، 2009

من  الدوافع  لهذه  العالم  حول  الناجحة  الحكومات  ا�ستجابت  وقد 
خلال مراجعة �آليات تقديم الخدمات وتعزيز الثقافة التي تف�ضي �إلى 
التركيز على المتعامل. ويوفر التعامل مع هذه القوى من خلال الر�ؤية 
الخارجية )تجارب المتعاملين( والر�ؤية الداخلية )قدرات الم�ؤ�س�سة( 
تقديم  في  ناجحة  ثقافة  خلق  على  وي�ساعدها  التالية  المزايا  للهيئات 

الخدمات:

ôŒبة
πeÉ©àŸG

Ò«¨àdG ™aGhO

äGƒæb äGQÉ«N
áeóÿG Ëó≤J

IOó©àŸG
äÉeóÿG πeÉµJ

ΩGóîà°SG OÉjORG
∫É≤ædG ∞JÉ¡dG

á«æ≤àdG πFÉ°SƒdGh

عملية  حيال  المتعاملين  توقعات  في  التغيير  دوافع   .1 ال�شكل 
تقديم الخدمات الحكومية 
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• تعزيز التركيز على المتعاملين: تتمتع الم�ؤ�س�سة التي تجعل المتعامل 	
وقيمهم، مع محافظتها  للمتعاملين  بفهم عميق  اهتمامها  محور 
على الاهتمام والنمو والتناف�سية. حيث �ستكون مثل هذه الهيئات 
تجربة  لتح�سين  المتعامل  على  مرتكزة  منهجية  اتباع  على  قادرة 

المتعاملين والتزام ور�ضا الموظفين. 
• الاقت�صادي 	 المناخ  ظل  في  الت�شغيلية:  والمهارة  الكفاءة  تح�سين 

الحالي والقيود المفرو�ضة على الميزانيات، �أ�صبح توفير الخدمات 
يقود  مما  ملحًا،  �أم���رًا  التوا�صل  قنوات  جميع  عبر  الحكومية 

الم�ؤ�س�سة �إلى اكت�ساب ميزة تناف�سية.

لها بمن�صات  التابعة  الهيئات  تزود جميع الحكومات  ورغم ذلك، لا 
منا�سبة لتقديم الخدمات النموذجية �أو خلق ثقافة ي�سودها التركيز 
�أطر  �أو  الحوافز،  لقلة  ذلك  يعود  وقد  الأداء.  وكفاءة  المتعامل  على 
العمل المخ�ص�صة لتقديم خدمات القطاع العام، �أو المرونة والا�ستجابة 
�أهمية ثقافة  �أو قلة الوعي حيال  �أو قيود الميزانية،  للتغيير،  ال�سريعة 

تقديم الخدمات للقطاع الحكومي. 

متتابعة  بر�ؤى  لها  التابعة  الهيئات  تزويد  على الحكومات  ينبغي  كما 
متعلقة بتقديم الخدمات، وذلك بهدف �إعداد برنامج يتم من خلاله 
قيا�س م�ستويات الخدمة ومتابعتها وتح�سينها ب�شكل م�ستمر مع مرور 

الوقت بالإ�ضافة �إلى مكاف�أة وتحفيز الموظفين.
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التي  التغيير  لدوافع  المتحدة  العربية  الإم���ارات  حكومة  ا�ستجابت 
على  المرتكز  التحوّل  �إط�الق  �إلى  الم��ب��ادرة  خ�الل  من  عنها  نتحدث 

المتعامل في جميع الهيئات الحكومية. 

المتحدة  العربية  الإم��ارات  دولة  ت�صبح  ب�أن  الحكومة  ت�ستهدف  كما 
�إحدى البلدان الرائدة في العالم بحلول عام 2021، وذلك من خلال 
ال��ر�ؤي��ة،  ه��ذه  ولتحقيق  لمتعامليها.  الم�ستوى  عالمية  خدمات  تقديم 
لتحقيق  الا�ستراتيجية  الأه����داف  م��ن  مجموعة  الحكومة  و�ضعت 
والفعالة”  المت�صلة  و”الحكومة  المتعامل”  على  المرتكزة  “الحكومة 
بهدف تح�سين كل من ر�ضا المتعامل ورفع كفاءة العمليات الت�شغيلية. 
ومن �أجل تحقيق هذه الأهداف، �أطلقت الحكومة نظام الـ”7 نجوم” 
�إلى  يهدف  والذي   2011 عام  الخدمية  الحكومية  المراكز  لت�صنيف 
تطوير �آلية تقديم الخدمات في المراكز الحكومية، وقد كان البرنامج 
فعالً في ت�شجيع المناف�سة النزيهة فيما بين هيئات القطاع الحكومي. 
يعتمد البرنامج على نظام النجوم كما هو مطبق في ت�صنيف الفنادق، 
المراكز الحكومية على مقيا�س يتراوح ما بين نجمتين  حيث ت�صنف 

�إلى �سبع نجوم. 

وقد �شجع نجاح البرنامج دولة الإمارات العربية المتحدة على تو�سيع 
الخدمات  تقديم  وقنوات  والخا�ص  العام  القطاعين  لي�شمل  نطاقه 
بـ”نظام   2014 ع��ام  ثانية  م��رة  البرنامج  �إط�الق  وق��د تم  الأخ���رى. 

النجوم العالمي لت�صنيف الخدمات”

الهيئات  الخدمات”  لت�صنيف  العالمي  النجوم  “نظام  ي�ساعد  حيث 
وتقديم  وت�شغيل  �إدارة  طريقة  في  التحوّل  تحقيق  على  الحكومية 
الموظفين.  تحفيز  في  رئي�سيًا  دورًا  له  �أن  كما  للمتعاملين.  الخدمات 
حوافز  يقدم  الخدمات”  لت�صنيف  العالمي  النجوم  “نظام  �أن  ورغم 
العامل  في  يكمن  البرنامج  جوهر  �أن  �إلا  النقدية،  كالجوائز  مادية 
التحفيزي المعنوي؛ وهو التقدير الذي يحظى به مركز الخدمات من 

القيادات العليا في الدولة.

”حكومة الم�ستقبل حكومة لا تنام، تعمل 24 �ساعة في 
اليوم 365 يوماً في ال�سنة، م�ضيافة كالفنادق، �سريعة 

في معاملاتها، قوية في �إجراءاتها“

�صاحب ال�سمو ال�شيخ محمد بن را�شد �آل مكتوم  
القمة العالمية للحكومات 2013
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الا�ستراتيجية )لماذا؟(

تقديم الخدمات )ماذا؟(عنا�صر التمكين )كيف؟(

الربط الا�ستراتيجي

1

تجربة المتعامل 

5

المتعاملين 

2

الخدمات 

3

قنوات تقديم 
الخدمة 

4

كفاءة الخدمة والابداع 

6

التكنولوجيا  

8

الموارد الب�شرية 

7

ال�شكل 2. �إطار عمل تقديم الخدمات

اختيارية؛  فيه  الم�شاركة  كانت  البداية،  في  البرنامج  �إط�الق  عند 
ولتجاوز ممانعة الهيئات الحكومية في بداية الأمر، طبقت الحكومة 
عددًا من برامج التوعية كالحملات الترويجية وور�ش العمل. ومع بلوغ 
البرنامج عامه الثالث، �أ�صبحت الم�شاركة فيه �إلزامية لجميع مراكز 

الخدمات الحكومية.

ويجري تقييم الهيئات الم�شاركة في البرنامج مرة كل عامين، ومن ثم 
الهيئات  ودعم  ولم�ساعدة  التقييم.  على  بناءً  ت�صنيف  درجة  منحها 
الكتيبات  ت�شمل  التي  الخدمات  معايير  الحكومة  حددت  الحكومية، 
ب�إطار  مدعوم  البرنامج  والتدريب.  والأدوات  للخدمات  الإر�شادية 
2(، والذي يعد بمثابة دليلً  عمل لتقديم الخدمات كما في )ال�شكل 
من  العمل  �إطار  يتكون  حيث  الخدمات.  بتقديم  يتعلق  فيما  للهيئات 

ثلاث ركائز: 

الا�ستراتيجية - “ال�سبب” 
الم��راك��ز  وتح���دد  الخ��دم��ات  ل��ت��ق��ديم  وا���س��ع��ة  �أه����داف  الهيئة  ت�ضع 
الحكومية اتجاهها بناءً على هذه الأهداف لت�ضع �أولوياتها و�أهدافها 

الا�ستراتيجية الخا�صة بها. 

تقديم الخدمات - “ماذا” 
ت�ستقبل المراكز الحكومية �أنواعًا مختلفة من المتعاملين ممن يتلقون 
في  ي�ساهم  وهذا  متعددة،  قنوات  ومن  محددة  معايير  وفق  خدمات 

التجربة الكلية المقدمة للمتعاملين. 

عنا�صر التمكين - “كيف” 
تتبنى  �أن  الحكومية  المراكز  على  للمتعامل،  رائعة  تجربة  لتحقيق 
�إدارة  عمليات ت�شغيلية منا�سبة �إلى جانب القدرات الب�شرية و�أنظمة 

المعلومات.
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الهيئة  تلقت  التقييم.  لنتيجة  تو�ضيحي  �شكل   :3 ال�شكل 
الحكومية درجة �إجمالية تبلغ 82% وت�صنف �ضمن فئة الأربع 

نجوم. 

لكل ركيزة من هذه الركائز �سل�سلة من الأبعاد: 

11 القيادة . تقبل  م�ستوى  البعد  : ي�صف هذا  الا�ستراتيجي  الربط 
والالتزام والتن�سيق وقدرتها وا�ستعدادها لتنفيذ التغيرات.

22 والم�ؤ�س�سات . الهيئات  فهم  مدى  البعد  هذا  ي�صف  المتعاملين: 
لتقديم  و�آرائهم  المتعاملين  بيانات  ا�ستخدام  وكيفية  لمتعامليها 

الخدمات ب�شكل �أف�ضل. 
33 الخدمات: يتناول هذا البعد م�س�ألة تحديد وت�صنيف الخدمات .

المقدمة ومعايير الخدمة بال�شكل المطلوب وت�سويقها لتوفير القيمة 
المرجوة للمتعاملين. 

44 وفعالية . كفاءة  م��دى  البعد  ه��ذا  يبين  الخ��دم��ة:  تقديم  ق��ن��وات 
توا�صل الهيئات والم�ؤ�س�سات مع متعامليها وو�صولها �إليهم. 

55 لتوا�صل . المختلفة  الأن���واع  البعد  ه��ذا  ي�صف  الم��ت��ع��ام��ل:  تج��رب��ة 
لتقديم  ا�ستخدامها  يمكن  وكيف  الاتحادية،  الهيئة  مع  المتعامل 

تجربة �إيجابية ومتنا�سقة للمتعاملين.
66 كفاءة الخدمة والابداع: ي�صف هذا البعد كيفية ت�صميم الهيئات .

الاتحادية لآليات العمل و�إدارتها وتطويرها )بما فيها �إدارة الأداء 
والابتكار( والاتفاق على م�ستوى الخدمة. 

77 الخدمة . ثقافة  توافر  مدى  البعد  هذا  ي�صف  الب�شرية:  الم���وارد 
الخدمات  وتقديم  ب�إن�شاء  الاتحادية  للهيئات  الب�شرية  والم��وارد 

والو�صول �إلى المتعاملين وخدمتهم.
88 الاتحادية . الهيئات  دعم  مدى  البعد  هذا  ي�صف  التكنولوجيا: 

على  والمرتكزة  المتكاملة  الخدمات  لتقديم  والأنظمة  للتقنيات 
المتعامل. 

ق��درات  تقي�س  تقييم  �أداة  على  الخدمات  تقديم  عمل  �إط��ار  يعتمد 
تقديم الخدمات وفق مقيا�س ب�أربع درجات للن�ضج من خلال �سل�سلة 
من الأ�سئلة الا�ستك�شافية )بناءً على ثمان معايير(. تكون الأ�سئلة ذات 
طبيعة عامة حتى تتمكن جميع الهيئات الحكومية من فهمها، كما �أنها 

تخ�ضع لتح�سينات م�ستمرة في كل دورة لتتنا�سب مع طبيعة الأعمال.

على  حكومية  هيئة  كل  تح�صل  الن�ضج،  وم�ستوى  التقييم  على  بناءً 
تقرير يت�ضمن علامات التقييم وت�صنيف النجوم الخا�ص بكلٍ منها. 
الحكومية  المراكز  في  النجوم  ت�صنيف  عر�ض  الهيئات  من  ويطلب 

لت�شجيع التزامها بخدمة المتعاملين. 

ب�شكل  مراقبتها  وت�ستمر  عامين  كل  الحكومية  الهيئات  تقييم  يتم 
المتعاملين  ر�ضا  وقيا�سات  ال�سري  المت�سوق  درا�سات  خلال  من  دوري 
ب�شكل غير معلن. ولا توجد �إجراءات ت�أديبية ر�سمية لعدم الالتزام �أو 
تراجع جودة الخدمات. ولكن �إن لم تتمكن الهيئة من المحافظة على 
التبعات قرارات داخلية في الجهات  تت�ضمن  ال�سابق، فقد  ت�صنيفها 

بنقل �أو ا�ستبدال بع�ض الموظفين الم�س�ؤولين عن البرنامج في الهيئة.

1. 

2. 

3. 

4. 

5. 

6. 

7. 

8. 






















 
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قيا�س ت�أثير نظام النجوم العالمي 
لت�صنيف الخدمات 

“�إرن�ست  �شركة  �أجرت  البرنامج،  حول  م�ستقلة  ر�ؤية  على  للح�صول 
�آند يونغ” �أبوظبي درا�سة على الجهات الم�شاركة في الإمارات العربية 
الخدمات.  لت�صنيف  العالمي  النجوم  نظام  في  �شاركوا  ممن  المتحدة 
على  الت�أثير  وقيا�س  البرنامج،  تقييم  هو  الدرا�سة  من  الهدف  وكان 
ت�شكل  حيث  ال�ربن��ام��ج.  حيال  الانطباعات  وفهم  المعنية  الهيئات 
نظر  وجهة  توفر  لأن��ه��ا  التقييم  وث��ائ��ق  م��ن  حيويًا  ج���زءًا  ال��درا���س��ة 
مبا�شرة من المعنيين بتطبيق النظام في الجهات والم�ؤ�س�سات وتت�ضمن 

م�صدرين �أ�سا�سيين لنتائجها:

• يوم 	  14 لمدة  الإلكترونية  الا�ستطلاعات  �أجريت  الا�ستطلاعات: 
�أن  النتائج  و�أظهرت   .2017 يناير  و8   2016 دي�سمبر   24 بين 
الا�ستطلاع و�صل لجمهوره الم�ستهدف بم�شاركة غالبية الأ�شخا�ص 
منا�صب  ي�شغلون  مم��ن  الا�ستطلاعات  معهم  �أج��ري��ت  ال��ذي��ن 

�إ�شراف �أو منا�صب �أعلى من ذلك. 

• طبيعة 	 ذات  غالبيتها  حكومية  هيئة   19 من  �إجابة   60 تلقينا   
حدٍ  �إلى  مت�ساوية  الدرا�سة مجموعة  و�شملت  اتحادية )%79(. 
وال�صغيرة  موظف(   500 من  )�أكثر  الكبيرة  الم�ؤ�س�سات  من  ما 

)1-500 موظف(. 
• �أجريت �سبع مقابلات م�ستقلة مع الم�شاركين 	 المقابلات النوعية: 

في البرنامج. وت�ضمنت المقابلات عددًا من الم�شاركين الذين تلقوا 
ت�صنيفات بنجوم مختلفة
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�أوجه التح�سين في تقديم الخدمة التي تم ذكرها من المعنيين بتطبيق النظام
ينطوي نظام النجوم العالمي لت�صنيف الخدمات على ثمانية �أبعاد كجزء من �إطار عمله الخا�ص بتقديم الخدمات. حيث طُلب من الأ�شخا�ص الذين 

�أجريت معهم الا�ستطلاعات اختيار جميع الخيارات المنطبقة التي �شهدوا تح�سنًا فيها بعد الان�ضمام للبرنامج. 

النقاط الرئي�سية الم�ستخل�صة 
• المتعامل 	 فهم  ت�صنيف  بلوغ  مع  الخدمة  لتوفير  الت�شغيلية  العنا�صر  تطوير  على  الم�شاركين  غالبية  ركز  فقد  الا�ستطلاع،  نتائج  تظهر  ح�سبما 

وتح�سينات الخدمة/ الخدمات الجديدة لن�سبة %86.
• فيما يتعلق بفهم المتعامل، �أجمع 60% من الم�شاركين على �أن م�ؤ�س�ساتهم �أ�صبحت تمتلك فهمًا �أف�ضل لفئات المتعاملين المختلفة ب�سبب البرنامج. 	

)ح�سبما يتبين لنا عندما �سُئل الأ�شخا�ص الذين �أجريت معهم الا�ستطلاعات عن �آرائهم حول "فهم المتعامل"( 
• معهم 	 �أجريت  الذين  الأ�شخا�ص  )قدم  الخدمة  م�ستويات  لتح�سين  جديدة  تقنيات  ت�ستخدم  �أنها  على  الم�ؤ�س�سات  من   %90 ن�سبته  ما  �أجمع 

الا�ستطلاعات متو�سط 4.3 من �أ�صل 5 نقاط عندما طلبنا �آراءهم حول "التكنولوجيا"(. بالإ�ضافة �إلى �أن جمع البيانات مكون مهم لقيا�س 
تح�سينات تجربة المتعامل )بلغ متو�سط الإجابات 4.2 من �أ�صل 5 نقاط(.

تكنولوجيا  تبني  خلال  من  متعامليها  تجربة  تح�سين  المتحدة  العربية  الام��ارات  دولة  في  العدل  وزارة  ا�ستطاعت 
جديدة، وذلك بعد تحقيقها ت�صنيف 5 نجوم عام 2013. وبعد تنفيذ نظام انتظار �إلكتروني ي�سمح للمتعاملين 
الهيئة على تح�سين مُمل  الوقوف في ال�صف، �ساعد ذلك  بحجز الموعد المنا�سب لهم وهم في منازلهم وتجنب 

تجربة المتعامل ب�شكل كبير.

67%

70%

72%

80%

84%

84%

86%

86%

N=64

















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N=35 N=29

63% 72%

80% 59%

71% 72%

83% 76%

89% 79%

86% 83%

89% 83%

83% 90%

 




















الأكبر حجمًا  الم�ؤ�س�سات  بين  ما  الب�سيطة  الاختلافات  بع�ض  لاحظنا 
فيما  موظف(   500-1( حجمًا  والأ�صغر  فوق(  فما  موظف   500(
�أق��ل  ك��ان  الا�ستراتيجي  ال��رب��ط  �أن  ورغ��م  التح�سين.  ب�أبعاد  يتعلق 
العوامل تح�سنًا ما بين الأبعاد الثمانية، ف�إن الم�ؤ�س�سات الكبيرة ركزت 
ب�شكل �أكبر على و�ضع ا�ستراتيجية مرتكزة على المتعامل من نظرائها 

)72% للم�ؤ�س�سات الكبيرة مقابل 63% للم�ؤ�س�سات ال�صغيرة(

العنا�صر  تطوير  على  نظرائها  من  �أكثر  ال�صغيرة  الم�ؤ�س�سات  ركزت 
الم�ؤ�س�سات  من   %80( داخلها  التكنولوجيا  دمج  وتح�سين  التقنية 
من   %59 مقابل  التكنولوجي  الج��ان��ب  بتح�سين  قامت  ال�صغيرة 

الم�ؤ�س�سات الكبيرة(
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ت�صنيف عنا�صر تقديم الخدمات 
عند  الت�شغيلية  العنا�صر  تح�سين  على  التركيز  �إلى  الم�ؤ�س�سات  تميل 
لت�صنيف  العالمي  النجوم  لنظام  الخدمات  تقديم  عمل  �إطار  تطبيق 
الخدمات. �إلا �أنه عند ت�صنيف �أبعاد البرنامج ح�سب الأهمية، اتفقت 
على  التركيز  دمج  على  مبنية  تنازلية  منهجية  اتباع  على  الم�ؤ�س�سات 

المتعامل في ر�ؤيتها الا�ستراتيجية وترتيبها عبر الم�ؤ�س�سة.

ت�صنيف  الا�ستطلاعات  معهم  �أجريت  الذين  الأ�شخا�ص  من  طُلب 
ثمانية �أبعاد لإطار عمل تقديم الخدمات، بناءً على م�ستوى �أهميتها 

في تح�سين تقديم الخدمات.

في  الكبار  التنفيذيين  الم�س�ؤولين  �أح��د  �أو�ضح 
كيف  الإم��ارات��ي��ة  الاتح��ادي��ة  الهيئات  �إح���دى 
كثيرة  تغيرات  بها  يعمل  التي  الهيئة  حققت 
النجوم  نظام  �إط�الق  منذ  ا�ستراتيجيتها  في 
رك��زت  حيث  الخ��دم��ات.  لت�صنيف  ال��ع��الم��ي 
الا���س�رتات��ي��ج��ي��ة في ال��ب��داي��ة ع��ل��ى ال��ك��ف��اءة 
على  للتركيز  مراجعتها  وتم��ت  الت�شغيلية 

"�سعادة المتعامل". 
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 
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النقاط الرئي�سية الم�ستخل�صة 
• �صنف الأ�شخا�ص الذين �أجريت معهم الا�ستطلاعات فهم المتعامل )81%( والخدمات المعرفة ب�شكل وا�ضح )65%( كعنا�صر هامة في �إطار 	

عمل تقديم الخدمات. وينعك�س هذا من خلال �سعي الم�ؤ�س�سة لتح�سين فهمها للمتعامل )حققت 86% من الم�ؤ�س�سات تح�سينات في هذا المجال( 
وتعريف خدماتها وقنوات تقديم الخدمة المتوفرة ب�شكل وا�ضح )حققت 84% من الم�ؤ�س�سات تح�سينات في هذين المجالين(

• �أما الم�ؤ�س�سات الأكبر حجمًا )500 موظف فما فوق( والم�ؤ�س�سات الأ�صغر حجمًا )1-500 موظف( فقد �صنفت عنا�صر متعددة ب�شكل مختلف. 	
حيث منحت الم�ؤ�س�سات الكبيرة »تجربة المتعامل« �أهمية �أكبر بالن�سبة لنظرائها )46% مقابل 29%(. وتجدر بنا الإ�شارة �إلى �أنه عند تطبيق 

البرنامج، حققت الم�ؤ�س�سات ال�صغيرة تح�سنًا �أكبر في هذا العن�صر تحديدًا )89% مقابل %79(. 
• كان 	 كما  التنفيذ  ناحية  من  الأهمية  في  �أقل  بقدرٍ  الأنظمة(  وتكامل  البيانات،  وتحليل  )الآراء،  التكنولوجي  الجانب  في  التح�سينات  حظيت 

مقارنة  المجال  هذا  في  �أكبر  تح�سينات  طبقت  ال�صغيرة  الم�ؤ�س�سات  �أن  بالذكر  جدير  الأخ��رى.  بالعنا�صر  مقارنتها  عند  ا  منخف�ضً ت�صنيفها 
بالم�ؤ�س�سات الكبيرة )حققت 80% من الم�ؤ�س�سات ال�صغيرة تح�سينات مقابل 57% من الم�ؤ�س�سات الكبيرة(. ويعود هذا �إلى اختلاف م�ستوى 

الن�ضج في كلٍ من الفئتين فيما يتعلق بمجالات �إدارة البيانات وتكامل الأنظمة.

 )EIDA( مثال على التقدم نحو تقديم الخدمات ب�شكل �أف�ضل - هيئة لاإمارات للهوية

ت�أ�س�ست هيئة الامارات للهوية عام 2004 وتعتبر هيئة اتحادية م�ستقلة في الإمارات العربية المتحدة. تتكون هذه الهيئة من 
العالمي لت�صنيف الخدمات. وكان مركز البر�شاء واحد من مراكز  النجوم  العديد منها في نظام  65 مركز خدمة �شارك 
الخدمة التي تقدمت من ت�صنيف 4 نجوم �إلى 5 نجوم خلال دورة متتالية. و�أهم العوامل التي �ساعدت مركز الخدمة على 

الح�صول على ت�صنيف 5 نجوم هي: 

• الربط الا�ستراتيجي  من جانب القيادة باتباع منهجية تنازلية من القيادة الى �أ�صغر موظف	
• تحقيق فعالية وكفاءة الخدمة من خلال و�ضع وقت م�ستهدف )يبلغ 10 دقائق( لموظفي المكاتب الأمامية الذين يقدمون 	

الخدمات للمتعاملين 
• تح�سين تجربة المتعامل من خلال مبادرات متعددة، مثل توفير ركن المعرفة لتمكينهم من القراءة خلال �أوقات الانتظار، 	

و�إتاحة ا�ستخدام الحوا�سيب و�آلات الطباعة لهم داخل المركز من خلال ركن الأعمال. 

التي تتيح للمتعاملين الاطلاع على م�ستوى الازدحام في مركز الخدمة  النقال  التقنيات الجديدة كتطبيقات الهاتف  تبني 
خلال وقت معين. وقد �ساعدت تقييمات الخدمة وتقارير التقييم التي �أجرتها الحكومة المركز على الانتقال �إلى ت�صنيف 
الإمارات  �ستعمل هيئة  تقديم الخدمة.  متعددة من  �أبعاد  تطبيقها حيال  التي يمكن  والمقترحات  الآراء  �أعلى حيث قدمت 
للهوية على مقارنة مركز البر�شاء الحائز على ت�صنيف 5 نجوم مع مراكزها الأخرى للحفاظ على ات�ساق م�ستوى الخدمة 

في كافة المراكز.
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الدرو�س الم�ستفادة  
انتهت الدرا�سة ب�س�ؤال مفتوح حول ما تعلمه الأ�شخا�ص الذين �أجريت معهم الا�ستطلاعات من تطبيق نظام النجوم العالمي لت�صنيف الخدمات. 

ثم ق�سمت الإجابات �إلى ثمان فئات بناءً على طبيعتها.

النقاط الرئي�سية الم�ستخل�صة 
• من النتائج الرئي�سية التي ذكرها الأ�شخا�ص الذين �أجريت معهم الا�ستطلاعات هو التح�سن العام في جودة الخدمات بناءً على فهم المتعامل 	

واحتياجاته. 
• بينما يعترف الأ�شخا�ص الذين �أجريت معهم الا�ستطلاعات ب�أهمية دمج التميز في تقديم الخدمات مع الر�ؤية الا�ستراتيجية )�صنفها الأ�شخا�ص 	

الذين �أجريت معهم الا�ستطلاعات ب�أعلى درجة في تح�سين تقديم الخدمات(، �إلا �أن 3% فقط هم من تحدثوا عن م�شاركة الجهات المعنية 
وم�شاركة الإدارة التنفيذية كدر�س م�ستفاد من تقدمهم للجائزة

مما قالوا  
"�إن الجانب الأكثر �أهمية هو فهم المتعامل حتى نتمكن من خدمته ب�شكل جيد، وعلينا تحديد احتياجاته والانتباه لما يقول 

حتى نتمكن من توفير الخدمات المنا�سبة له" 

"يجب �أن يكون تح�سين م�ستويات الخدمة متوافقًا مع توقعات المتعامل كما يجب تطبيقه با�ستمرار لتحقيق ر�ؤية دولة الإمارات 
العربية المتحدة لعام 2021"

الوا�ضح ما بين ا�ستراتيجيتنا والخدمات  العالمي لت�صنيف الخدمات م�ؤ�س�ستنا على تعزيز الارتباط  "�ساعد نظام النجوم 
التي نقدمها للمتعاملين، بالإ�ضافة �إلى ا�ستهداف تح�سين تجربة المتعامل من خلال متابعة وتطوير رحلة وتجربة المتعامل"

90%
N=64
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ماذا بعد؟ 
خلال  �سيت�ضاعف  الخدمات  تقديم  نحو  والمتزايد  القوي  الاتجاه  �إن 
ال�سنوات القادمة مع �سعي المزيد من الهيئات �إلى تقديم خدمة �أف�ضل 

للمتعامل مع المحافظة على الكفاءة الحكومية.

يمكّن نظام النجوم العالمي لت�صنيف الخدمات الحكومات من توفير 
الخدمات على نحوٍ ي�ضاهي ما يقدمه القطاع الخا�ص وتوفير التقييم 
�أنه يتيح للهيئة �سبلً جديدة لت�سويق  الم�ستمر لجودة الخدمات. كما 
نجاحها في تقديم الخدمات. حيث ي�شير ا�ستخدام ت�صنيف النجوم 
بتقديم  الم�ؤ�س�سة  ال��ت��زام  م��دى  �إلى  الفنادق  على  والمتبع  المقت�صر 
على  ذلك  يعمل  ت�صنيفها،  الخدمة  مراكز  تعر�ض  فعندما  الخدمة. 
بخدمة  الهيئة  التزام  ويثبت  المركز  حيال  المتعامل  انطباع  تح�سين 
مع  ت�صنيفها  على  الحفاظ  م�س�ؤولية  الهيئات  تتحمل  كما  المتعامل. 
تزايد وعي الجمهور حول هذه الجوائز من خلال ال�صحف والتلفاز. 

حقق البرنامج نجاحًا هائلً في دولة الإمارات العربية المتحدة حيث 
يتزايد عدد الهيئات التي ت�شارك به كل عام. وفي عام 2017، ت�ستعد 
الإم��ارات  دول��ة  في  والعام  الخا�ص  القطاع  من  هيئة   400 من  �أك�رث 
البنوك، قطاع  التجارية،  المن��شأت  للم�شاركة )قطاع  المتحدة  العربية 

الات�صالات، وغير ذلك(

 وحيث �أن البرنامج يقدم مجموعة من المبادئ التوجيهية الم�شتركة، 
ف�إنه يقي�س الخدمات من خلال مجموعة موحدة من المعايير وبما �أن 
التقييم يجري بمعرفة طرف محايد، ف�إنه يرفع م�ستوى الخدمة �إلى 
 ISO/IWA معيار  على  البرنامج  �سيح�صل  الدولية.  المعايير  �أعلى 
وتطبيقه  تبنيه  من  الأخ��رى  الخا�صة  الهيئات   / الحكومات  لتتمكن 

ب�سهولة.

ومن الأهمية بمكان �أن تعمل الحكومات حول العالم على تلبية وتجاوز 
يدفعون  من  هم  فالمتعاملون  الخدمة.  تقديم  حول  المتعامل  توقعات 
مقابل الخدمة ويتوقعون الح�صول على خدمات �سريعة وموثوقة. �أما 
خذلان هذه التوقعات ف�إنه ي�ؤدي �إلى تراجع الثقة، والت�أثير على �سعادة 
الم�ؤ�س�سات الحكومية. لا يتحقق  المتعاملين و�شعورهم بالإحباط تجاه 
التقييم.  من  م�ستمرة  دورة  خ�الل  من  �إلا  الخدمة  تقديم  تح�سين 
ولكن على الحكومات �أن تتخذ الخطوة الأولى نحو ن�شر ثقافة تقديم 
الخدمة لدى هيئاتها، فعليها �أن تبادر دون �إبطاء لتحقيق مزايا تقديم 

الخدمات.

وكيف  الخدمات  لت�صنيف  العالمي  النجوم  نظام  عن  المزيد  لمعرفة 
يمكن �أن ي�ساهم في تحقيق التميز في تقديم الخدمات، يرجي زيارة 
المتميزة  الحكومية  للخدمة  الام���ارات  لبرنامج  الال��ك�رتوني  الموقع 

www.egsep.ae
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