
تحليل نتائج المشورات الإلكترونية 

2020



الردود و الفئات المستهدفة

201 حجم العينة حول قنوات التواصل وحملات التوعية والتسويق

88 الشات بوت ضية  الافتراثة دلمحااخدمةحجم العينة عن 

155 حجم العينة عن تطوير الموقع الإلكتروني 

154 حجم العينة عن التطبيق الذكي

134 التلعيبحجم العينة عن منصة

متعاملين  الجمهور المستهدف

2020 إطلاق الاستبيانتاريخ

الردود و الفئات المستهدفة



83% 90% 91%85%

ي 
 
بطاقة "المعلومات المتوفرة ف

كافية وواضحة ودقيقة" الخدمة

مسميات روابط وأيقونات الموقع 
سهلة وواضحة

ي الموقع " إبدأ الخدمة“سهولة رابط 
 
ف

ي 
ون  الإلكتر

ونيةنسبة الوعي بالخدمات  الإلكتر
المتوفرة على الموقع

90% 89% 96%78%

ي نسبة السعادة بتجربة رحلة 
 
المتعامل ف

ي 
 
ون الموقع الإلكتر

ي 
 
معلومات الموقع نسبة الثقة ف

ي 
ون  الإلكتر

ي الموقع 
 
نسبة وضوح المعلومات ف

ي 
ون  الإلكتر

ي 
 
ون نسبة الوعي بالموقع الإلكتر

الإلكترونيللموقعالإلكترونيةالمشورةتحليل



82% 87% 81%84%

ي نصح
 
ون الأخرين بالموقع الإلكتر ي ة العثور على خاصية المساعدسهولة 

 
ف

الموقع
ونية المقدم ة مع تتوافق الخدمات الإلكتر

متطلباتك واحتياجاتك

الخدمات إلى سهولة الوصول 
ونية من الصفحة  الرئيسيةالإلكتر

84% 89% 90%89%

تقييم جودة وجاذبية تصميم الموقع  ي الموقع الإلكتر 
 
ي سهولة التصفح ف

 
ون عن الألوان المستخدمةمدى الرضا حجم الخط المستخدم وضوح مدى 

ي صفحات الموقع
 
ف

الإلكترونيللموقعالإلكترونيةالمشورةتحليل



فياستخداما  الأكثرالإلكترونيةالخدمات

الإلكترونيالموقع

31%

44.5%

34.80%

46.50%

29%

8.40% 9%
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إصدار بطاقة 
هوية

تجديد بطاقة
هوية

إصدار 
تأشيرة

إصدار  إقامة تجديد  إقامة إصدار 
خلاصة قيد

ات تعديل بيان
خلاصة قيد

إصدار جواز  
السفر

تجديد جواز 
السفر

ة،تأشيرإصدارالهوية،بطاقةتجديديليهااستخداما،الأكثرالخدماتحيثمنالأولىالمرتبةفيإقامةإصدارخدمةجاءت

إقامةوتجديدبطاقةاصدار



79%

82%

84%

90%

الإعلامية نسبة متابعي الإحاطات 
للهيئة

نسبة الرضا عن حملة إعفاء المخالفي   

نسبة متابعي صفحات التواصل الاجتماعي
نسبة الرضا عن محتوى الحملة 

التسويقية 

وقنواتالتوعيةحولالإلكترونيةالمشورةتحليل

التواصل



خدماتعلىللتعرفالمفضلةالتواصلقنوات

الهيئة

11%
9.85%

5.23%

17.54%
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14.00%

19.54%

3.08% 2.77%

0.62%

0%

5%

10%

15%

20%

25%

موقع الكتروني تطبيق ذكي تويتر رسائل نصية  زيارة المركز انستغرام يبريد إلكترون اشعارات فعاليات فيس بوك

نوات التواصل الاجتماعي الرسائل النصية وقيأتي بعدها للتواصل كوسيلة مفضلة لكافة الخدمات البريد الإلكتروني يفضل المتعاملون التواصل عبر 
التطبيق الذكيوكذلك والموقع الإلكتروني 



تفضيلاتحسبالتوعيةتحتاجالتيالخدمات

الجمهور

11.93%

7.21%

7.73%

6.29%

7.47%

5.37%
7.60%9.57%

6.03%

15.07%

5.77%

7.08%

2.88%

خلاصة القيد

تجديد بطاقة هوية

إصدار جواز

عاجل

تجديد جواز

تأشيرة

اصدار إقامة

تعديل بيانات

تجديد إقامة

تطبيق ذكي

إقامة ذهبية

اصدار بطاقة هوية

أخرى

توعيةإلىتحتاجالتيالخدماتعن

القيدخلاصةالذكي،التطبيقأكثر

يرةالتأشجاءتفيماالبيانات،وتعديل

رأكثتوعيةإلىتحتاجلانسبةكأقل



عندعليهاالتركيزيجبمعلومةأهمماهي

بالخدماتوالتوعيةالتسويق

21.27%

11.27%

17.14%15.87%

19.52%

13.49%
تقديم الخدمة1.43%

بطاقة الخدمة

شروط الخدمة

رسوم الخدمة

الوثائق المطلوبة

رحلة المتعامل

أخرى



74% 59% 64%86%

الحصول على المعلوماتسهولة  نسبة تأييد استخدام الشات في الموقع نسبة وعي الجمهور بالشات بوت

لتقديم خدمةوالتطبيق 

معدل استخدام الشات بوت

51%49%83% 69%76%

الرضا عن التوعية بخصوص الشات نسبة 

بوت

ع تأييد استخدام الشات في الموقنسبة 
والتطبيق للاستفسار

القناة المفضلة لاستخدام الشات بوت سرعة الرد والاستجابة في الشات بوت

بوتلشاتلالإلكترونيةالمشورةبياناتتحليل

الموقعالتطبيق



75% 88% 84%84%

سهولة إرفاق الملفات في التطبيق
الذكي لتقديم الخدمات

هل ترغب بالاستمرار باستخدام خدمات بخدمات التطبيق الذكي نسبة الثقة 

التطبيق الذكي

توفر الخدماتخدمة التطبيق الذكي 

يم بأكثر من لغة على جميع مراحل تقد
الخدمة

83% 83%86%

عريفيةتوفر فيديوهات تخدمة التطبيق الذكي  هات ترسل تنبيخدمة التطبيق الذكي 
بالتحديث 

سهولة الوصول للخدمة ةوالتكلفالوقتوفر خدمة التطبيق الذكي 

الذكيللتطبيقالإلكترونيةالمشورةتحليل

84%



75% 88% 83%84%

سهولة إرفاق الملفات في التطبيق
الذكي لتقديم الخدمات

هل ترغب بالاستمرار باستخدام خدمات قالتطبيبنشرات توعوية عن التوصل 

التطبيق الذكي

توفر الخدماتخدمة التطبيق الذكي 
لغةبأكثر من 

88% 83%83%

الاحتياجات تلبي خدمة التطبيق الذكي 

والتوقعات

ي خدمة التطبيق الذكي ترسل رسالة ف
حال اكتمال الخدمة

نسبة الرضا عن التطبيق الذكي كي هل ستوصي باستخدام خدمة التطبيق الذ
مستخدم آخر؟

الذكيللتطبيقالإلكترونيةالمشورةتحليل

84%



131391

45879

Downloaded 2019

Android IOS

358,193
310,133

8772

Downloaded 2020

Android IOS Huawei

احصائيات عدد مرات تحميل التطبيق الذكي 
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45879
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Android IOS
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310,133

8772

Downloaded 2020

Android IOS Huawei

احصائيات عدد مرات تحميل التطبيق الذكي 



61% 75% 64%61%

دائم وبدون توفر المنصة بشكل 
انقطاع

التنوع والتحفيز في التلعيببالتلعيبنسبة وعي الجمهور 

60% 61%72%

التلعيبالآخرين بزيارة منصة نصح  والرسائل نسبة الثقة في المعلومات 
التوعوية الصادرة عن التلعيب

إثراء نسبة مساهمة التلعيب في 

إجراءات وخدمات المعلومات عن  
الهيئة

نسبة السعادة عن التلعيب 

التلعيبلمنصةالإلكترونيةالمشورةتحليل

62%

عدم وجود تحديات أو مشاكل في التلعيب



أهميةأكثرتراهاالذيالخياراتماهينظركموجهةمن

ادمة؟القالتلعيبمنصةفيإضافتهاليتملكبالنسبة

17%

18%

12%

13%

10%

30%

العضوية تجميع النقاط التغذية الراجعة التواصل بين اللاعبين تقييم اللعبة جوائز ومكافآت



الموقععلىالتلعيبلمنصةتقييمكهوما

الذكيوالتطبيقالإلكتروني

17%

20%

19%

28%

16%

معلومات غير واضحة رسائل توعوية واضحة معلومات عن اللعبة سهولة الاستخدام التصميم




