
الدليل لاختيار منصة استطلاعات الرأي المناسبة 
للمنظمات الحكومية والخاصة

عبدالعزيز العصيمي
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في عصـر البيانات واتخاذ القرار المبنـي على حقائق، أصبحت 

اسـتطلاعات الرأي واحدة مـن أهم الأدوات التـي تعتمد عليها 

المنظمـات في القطاعيـن الحكومي والخاص لفهـم احتياجات 

العملاء، وقياس رضاهـم، وتحليل تجاربهم. ومع تنوع المنصات 

الرقميـة المتخصصة في تصميم وإدارة وتحليل الاسـتطلاعات، 

أصبـح اختيار المنصة المناسـبة تحديًا اسـتراتيجيًا يتطلب معايير 

دقيقـة، واطلاعًا على الأبحاث والدراسـات المتخصصة في هذا 

المجـال، فالمنصـة ليسـت مجـرد أداة تقنيـة، بل هـي جزء من 

منظومـة قيـاس الأداء، وداعم رئيسـي لرحلة التحـول الرقمي.  

مـن جانـب والتحول فـي تحسـين تجربـة العميل من جانـب آخر، 

إن اختيـار منصـة غيـر مناسـبة يـؤدي إلـى بيانـات ضعيفـة، أو 

غيـر دقيقـة، أو غيـر قابلـة للتحليـل المتقـدم، ممـا يضعـف 

جـودة القـرار. فـي المقابـل، اختيـار المنصـة المناسـبة يعـزز 

جـودة البيانات، وسـرعة الوصـول للنتائج، وسـهولة ربطها مع 

الأنظمـة الأخرى.

مدخل:  ��
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تبدأ  لا  الرأي،  استطلاع  منصة  اختيار  في  التفكير  عند 
بل  الأسعار،  أو مقارنة  المنصة  البحث عن  بمرحلة  مباشرة 
الرئيسي من  الخطوة الأهم والأولى هي تحديد الهدف 

الاستطلاع، لأن هذا الهدف سيحدد المنصة الأنسب لك.

كيف تحدد الهدف؟

هل الهدف هو قياس رضا العملاء؟ . 	

هنــا تحتــاج إلــى منصــة توفــر أســئلة معياريــة لقيــاس 
رضــا العملاء مثــل )CSAT – Customer Satisfaction( مع 
القــدرة علــى تحليــل توجهــات الرضــا بحســب الخدمــة 
أو القنــاة أو المنطقــة الجغرافيــة، مــع توفيــر مؤشــرات 

رضــا يمكــن متابعتهــا بشــل دوري.

تحديد الهدف الرئيسي من منصة  ��
الاستطلاعات:
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هل الهدف هو تحليل تجربة شاملة؟ . 2

 Customer( العميل  تجربة  تحليل  الهدف  كان  إذا 
Experience(، فأنت بحاجة لمنصة تدعم تصميم استطلاعات 
متعددة النقاط )Multi Touchpoints Surveys( عبر رحلة 
العميل الكاملة، مع ربط البيانات بمصادر متعددة )تقييم 
الاتصال، تقييم الخدمة الرقمية، تقييم الزيارة، إلخ(، وتوفر 
لفهم   )Sentiment Analysis( المشاعر  تحليل  أدوات 

التجربة بشل أعمق.

هل الهدف هو قياس جودة الخدمات؟ . 3

تقــدم  منصــة  إلــى  تحتــاج  الحالــة  هــذه  فــي 
 Service( اســتطلاعات قياس الأداء التشــغيلي للخدمــات
ــة  ــات معياري ــر مقارن Quality Measurement( مــع توفي
وربــط  والقنــوات،  الخدمــات  بيــن   )Benchmarking(
ــم أدوات  ــة )SLAs(، ودع ــرات أداء الخدم ــج بمؤش النتائ
 Service( ــة ــوة الخدم ــل فج ــل تحلي ــودة مث ــل الج تحلي

.)Gap Analysis

هل الهدف هو إعداد تقارير تنفيذية للقيادات؟ . 4

إذا كان الهدف إعداد لوحات بيانات Dashboard لقيادات 
المنظمة، فيجب اختيار منصة توفر تصدير مباشر للبيانات 
أو   )Tableau أو   Power BI )مثل  الأعمال  ذكاء  أدوات  إلى 
البيانات بشل  تمتلك لوحات جاهزة داخل المنصة تعرض 

.)Real-time Executive Dashboards( تنفيذي فوري
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لماذا تحديد الهدف مبكرًًا مهم؟

لأن كل منصة لها نقاط قوة في سيناريو محدد. ��
الرضا لكنها ضعيفة في  �� بعض المنصات قوية في قياس 

تحليل التجربة المتكاملة.
بعض المنصات مناسبة للتقارير الداخلية لكنها ليست مرنة  ��

مع التخصيص الخارجي.
بعض المنصات توفر أدوات ذكاء اصطناعي متقدمة، وأخرى  ��

تركز على البساطة والسرعة.

بناءًً على هذا التحديد:

المنصات  �� على  فقط  والتركيز  القائمة  تضييق  تستطيع 
المتوافقة مع هدفك.

توفر وقتًا وجهدًا في المقارنات التقنية. ��
تضمــن أن الاســتثمار المالــي يحقــق عائــد مباشــر مرتبــط  ��

بالهدف.
لــن  �� التــي  بالميــزات  مليئــة  تتفــادى شــراء منصــة 

فعليًــا. تســتخدمها 



6

أنواع الاستطلاعات:  ��

عند اختيار منصة استطلاعات الرًأي، من المهم إدراك أن 
الاستطلاعات ليست نوعًا واحدًا، بل هناك أنواع متعددة 
تستخدمها المنظمات لتحقيق أهداف مختلفة، وفيما 
يلي أبرًز أنواع الاستطلاعات التي يجب أخذها في الاعتبار:
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مباشرًة  الخدمة  بعد  الرًضا  استطلاعات 
:)Post Service Surveys(

تُرسـل فورًا بعد تلقـي العميل للخدمة، 
اللحظـي  الرضـا  قيـاس  علـى  وتركـز 

المرتبـط بالتجربـة المباشـرة.

استطلاعات الحملات
:)Campaign Surveys(

تُسـتخدم لقيـاس أثر الحملات التسـويقية 
أو التوعويـة، وتسـاعد في تحليـل فعالية 
وصولهـا  ومـدى  الموجهـة  الرسـائل 

المسـتهدف. للجمهـور 

استطلاعات الموظفين
:)Employee Experience Surveys(

تُركز على قياس تجربة ورضا الموظفين 
داخـل المنظمة، وتُسـتخدم عادة ضمن 

برامج تحسـين بيئة العمل.

استطلاعات قياس الاحتياجات
:)Needs Assessment Surveys(

أو  العملاء  توقعات  فهم  إلى  تهدف 
المستفيدين قبل تصميم خدمات جديدة أو 
تطوير الخدمات القائمة، مما يضمن مواءمة 

الخدمة مع الاحتياجات الفعلية.
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الترابط مع المنصات الشاملة لإدارة التجربة الرقمية ��
)Digital Experience Platforms - DXP(

عنـد الحديث عن منصات اسـتطلاعات الـرًأي، من المهم 
الإشـارة إلى أن بعض المنظمات المتقدمة - خصوصًًا في 
القطاعـات الحكومية والقطاعـات ذات الطبيعة الخدمية 
المعقـدة - لـم تعـد تعتمـد علـى منصات الاسـتطلاعات 
بـشكل منفصـل، بـل أصًبحـت جـزءًًا مـن منظومة أوسـع 
تعرًف باسم منصات إدارة التجرًبة الرًقمية )DXP(، والتي 
تشـمل مجموعـة أدوات متكاملة لإدارة تجرًبـة العميل أو 

المسـتفيد عبرً جميع القنـوات الرًقمية.

في هـذا السـياق، تصبـح الاسـتطلاعات حلقة اسـتماع 
)Listening Point( داخـل رحلـة العميـل الرًقميـة، حيـث 

ترًتبـط نتائجهـا مباشـرًة مع:
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بيانات التفاعل الرقمي على المواقع والتطبيقات. ��
🔹  Chatbots - Portals - Mobile( أداء القنوات الرقمية

.)Apps
🔹  Customer( التحليلات المتقدمة لسلوك العملاء

.)Journey Analytics
🔹  Customer( التحليلات المتقدمة لسلوك العملاء

.)Journey Analytics
🔹  Digital Content( إدارة المحتوى الرقمي

.)Management
تخصيص التجربة الرقمية بناءً على النتائج  ��

.)Experience Personalization(

هذا الترابط يعزز قدرة المنظمات على بناء رؤية شاملة 
360 درجة عن تجربة العميل، حيث لا تعتمد فقط على 
بل  المباشرة،  الاستطلاعات  من  المستخرجة  البيانات 
الرقمية  القنوات  من  السلوكية  البيانات  مع  تربطها 
الأخرى، مما يساعد في تقديم خدمات أكثر ذكاءً ومرونة 

واستباقية.

وبالتالـي، عنـد اختيـار منصة اسـتطلاعات الـرأي، من 
المناسـب تقييـم مـدى قدرتهـا علـى التكامـل مع أي 
منصـة DXP معتمدة فـي المنظمة، لضمـان أن بيانات 
الاسـتطلاع ليسـت معزولـة، بـل مدمجـة ضمـن نظـام 

إدارة التجربـة الشـامل.
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الترابط مع منصات إدارة بيانات العملاء ��
)Customer Data Platforms - CDP(  

فـي ظـل التحول الرًقمـي المتسـارع، أصًبح جمـع البيانات 
النجـاح  ممكنـات  أهـم  أحـد  متكامـل  بـشكل  وتحليلهـا 
الاسـترًاتيجي للمنظمـات الحكوميـة والخاصًـة. ومـن هذا 
 )CDP( ًالمنطلـق، ظهـرًت منصـات إدارة بيانـات العـملاء
كأحـد الحلـول المتقدمـة التي تهـدف إلى تجميـع بيانات 
العـملاءً مـن جميع المصـادر والقنوات في قاعـدة مرًكزية 

تشـمل: واحدة، 

🔹 .)Transactions( بيانات المعاملات
🔹 .)Digital Interactions( بيانات التفاعل الرقمي
🔹 .)Surveys( بيانات الاستطلاعات
بيانات الشكاوى والبلاغات. ��
بيانات التسويق والعروض السابقة. ��



		

عنـد اختيـار منصة اسـتطلاعات الـرًأي، من المهـم التأكد 
من أنها قابلة للتكامل المباشـرً مع منصة CDP المعتمدة 
فـي المنظمـة، بحيـث يتـم تغذيـة نتائـج الاسـتطلاعات 
 Unified Customer( مباشـرًة إلـى ملف العميـل الموحـد

Profile(. هـذا التكامـل يمكـن المنظمة من:

تحليل شامل يجمع بين رأي العميل وسلوكه الفعلي. ��
تصميم تجارب شخصية مبنية على الفهم العميق  ��

للتفضيلات.
اكتشاف الأسباب الجذرية للشكاوى أو انخفاض الرضا. ��
بناء نماذج توقعية )Predictive Models( لتوقع  ��

السلوك المستقبلي للعملاء.

بهـذا النهج، تصبـح الاسـتطلاعات أحد مصـادر البيانات 
الأساسـية ضمـن منظومـة إدارة بيانـات العـملاء، ممـا 
يعـزز قـدرة المنظمـة علـى تقديم خدمـات أكثـر ذكاءً، 
وتحقيق تحسـن مسـتمر في تجربة العميل، وربط الأداء 

التشـغيلي بمـدى رضـا العـملاء وولائهم.



	2

العلاقة بين الاستطلاعات ومؤشرات NPS و ��
CES وCSAT ودورها في قياس تجربة العميل

الاسـتطلاعات ليسـت مجـرًد أداة لجمـع البيانـات، بـل هـي 
أحد أهـم أدوات قياس الأداءً الاسـترًاتيجي للمنظمات، حيث 
 ،)CX Metrics( ترًتبط بشكل مباشـرً بمؤشـرًات تجرًبة العميل
والتي تعد من الرًكائز الأساسـية فـي تحقيق أهداف التحول 
الوطنـي، مثـل رفـع مسـتوى رضا المسـتفيدين، وتحسـين 

جـودة الخدمـات، وتعزيز التنافسـية العالمية.

	 .)Net Promoter Score( مؤشرً صًافي الترًويج - NPS

يعـد NPS مـن أكثر المؤشـرات اسـتخدامًا عالميًـا، ويقيس 
بالمنظمـة  للتوصيـة  واسـتعدادهم  العـملاء  ولاء  مـدى 
للآخريـن. يتـم جمع بياناته عبر اسـتطلاعات بسـيطة لكنها 

استراتيجية، من خلال سؤال واحد رئيسي:

»مـا مـدى احتمـال أن توصـي بهـذه الخدمـة أو المنتـج 
لصديـق أو زميـل؟«
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كيف يرًتبط NPS بالاستطلاعات؟

رضا  �� مدى  لقياس   NPS على  الحكومية  الجهات  تعتمد 
مما  المقدمة،  الخدمات  عن  والمستفيدين  المواطنين 

يساعد في توجيه جهود التحسين والتطوير.
العملاء ومدى  �� الخاصة NPS لفهم ولاء  الشركات  تستخدم 

تأثير تحسين الخدمات على قرارات الشراء المستقبلية.

كيف يرًتبط NPS بالتحول الوطني؟

يساعد على تحديد الفجوات في رضا المستفيدين. ��
يعزز التنافسية بين الجهات الحكومية لتحقيق أعلى معدلات  ��

رضا.
السعادة  �� الوطنية مثل مؤشر  الأداء  يمكن ربطه بمؤشرات 

وجودة الحياة.

	 .)Customer Effort Score( مؤشرً جهد العميل - CES

يقيـس CES مـدى سـهولة حصـول العميل علـى الخدمة 
أو حـل مشكلتـه، وهو عنصر رئيسـي فـي تجربـة العميل. 

يتم جمع بياناته عبر سؤال مباشر مثل:

»ما مدى سهولة إتمام معاملتك اليوم؟«

كيف يرًتبط CES بالاستطلاعات؟  

يساعد في تحليل العقبات والتحديات التي يواجهها العميل  ��
عند التفاعل مع المنظمة.

يُستخدم في قياس أداء القنوات الرقمية ومدى فاعليتها  ��
في تقديم خدمات سلسة وسريعة.
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كيف يرًتبط CES بالتحول الوطني؟

تحسين  �� عبر  الرقمي  التحول  أهداف  تحقيق  في  يساهم 
سهولة الوصول للخدمات.

يساعد على بناء استراتيجيات لتحسين رحلة العميل وتقليل  ��
المجهود المطلوب لإنهاء الخدمات.

يُستخدم كمؤشر لنجاح مبادرات الأتمتة والخدمات الذكية  ��
في الجهات الحكومية والخاصة.

	 .)Customer Satisfaction Score( مؤشرً رضا العميل - CSAT

يعتبر CSAT المؤشـر الأكثر شـيوعًا في قياس رضا العملاء، 
ويتم جمع بياناته من خلال سؤال مباشر:

»ما مدى رضاك عن الخدمة التي تلقيتها؟«

كيف يرًتبط CSAT بالاستطلاعات؟

يتم دمجه مع استطلاعات مخصصة لل نقطة تفاعل )بعد كل  ��
معاملة، بعد التواصل مع مركز خدمة العملاء، بعد استخدام 

التطبيق، إلخ(.
وتحليل  �� الرضا  في  المؤثرة  العوامل  تحديد  في  يساعد 

الاتجاهات على المدى الطويل.

كيف يرًتبط CSAT بالتحول الوطني؟

حيث  �� الحكومية،  الخدمات  جودة  مؤشرات  أهم  من  يعد 
تسعى العديد من الجهات إلى تحسين معدل الرضا العام 

بناءً على خطط استراتيجية مدعومة بالبيانات.
يمكن ربطه بمؤشرات الأداء الرئيسية )KPIs( في القطاعات  ��

الحكومية والخاصة.
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يُستخدم في تحليل تجربة المواطنين والمقيمين داخل  ��
المملكة، مما يساهم في تعزيز التنافسية العالمية 

وتحقيق مستهدفات رؤية 2030.

الاستطلاعات كأداة استرًاتيجية لتحقيق التحول الوطني:

)صحة،  القطاعات  كافة  عبر  المستفيدين  تجربة  تحسين 
تعليم، خدمات بلدية، قطاع خاص(.

الرقمية  بالتحولات  وربطها  العميل  لرحلة  شامل  تحليل   
والخدمات الذكية.

تحقيق الأهداف الاستراتيجية عبر مؤشرات أداء CX تتماشى   
مع معايير جودة الحياة والتنافسية الدولية.

توفير بيانات حقيقية لاتخاذ القرارات بناءً على تحليل ردود 
الفعل المباشرة من المستفيدين.

لطـرح  أداة  مجـرد  ليسـت  الاسـتطلاعات  إن 
الأسـئلة، بـل هـي محرك رئيسـي للتحسـين 
والتحليـل  القيـاس  أدوات  وأحـد  المسـتمر، 
الاسـتراتيجي لنجاح تجربة العـملاء، وربط ذلك 
بتحقيق مسـتهدفات التحول الوطني وتعزيز 

التنافسـية العالميـة.
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الأبحاث المتخصصة في مجال  ��
منصات استطلاعات الرأي 

عنـد الحديـث عـن أبحـاث موثوقـة، نجـد أن هنـاك جهـات عالميـة 
متخصصـة تقـدم دراسـات مقارنـة وتقاريـرً تصنيـف، مـن أبرًزهـا:

Gartner  وهي شـركة أبحاث واستشـارات تقنيـة عالمية في مجالات 
 )CRM( متعـدد مثل الـذكاء الاصطناعي وأنظمة إدارة علاقـات العملاء
 Customer Experience( ومنصات اسـتطلاعات الـرأي وتجربة العـملاء
والبيانـات  المعلومـات  وأمـن  السـحابية  والحوسـبة   )Platforms
والتحلـيلات والبرامـج المؤسسـية، تقوم بإصـدار تقاريـر تقييم دورية 
للأنظمـة والمنصـات التقنية، وتسـاعد هذه التقاريـر المنظمات في 

اختيـار أفضـل الأدوات والمنصـات بناءً علـى معاييرً محـددة مثل:
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ويعتبـر تصنيـف Gartner   مهم لانه لأنه يعتمد علـى معايير دقيقة 
ويسـتخدمه المسـؤولون فـي تقنية المعلومـات وإدارة المشـتريات 
كمرجـع رسـمي عند شـراء أي منصة، كمـا يمنح رؤية محايدة تسـاعد 
فـي مقارنـة المنصـات بشل عـادل، ومـن أشـهرً التصنيفـات اللي 

:Gartner تقدمها 

Magic Quadrant )المرًبع السحرًي(:. 	

من أقوى أدوات التصنيف. ��
يقسم الشركات والمنصات إلى 4 أقسام: ��

Leaders )القادة(: شركات تجمع بين رؤية متقدمة وتنفيذ قوي. ��
Challengers )المتحدون(: شركات قوية في التنفيذ لكن رؤيتها  ��

أقل وضوحًا.
لكنها ضعيفة  �� رؤية قوية  )الرًواد(: شركات عندها   Visionaries

في التنفيذ.
Niche Players )المتخصصون(: شركات تخدم شريحة محددة ولها  ��

دور معين.

الابتكار

القدرة على 
تحقيق النتائج

جودة التنفيذ

مرًونة المنتج 
وتطوره

الانتشار في 
السوق

رضا العملا  
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	 .:Critical Capabilities

تقرير يركز على مقارنة الميزات التقنية لل منصة. ��
يعطيك تقييم لل ميزة أساسية )مثل التحليل، التكامل، الأمان(. ��

	 .:Peer Insights

تقييم يعتمد على آراء العملاء الفعليين. ��
مهم جدًا لأنه يعطيك انطباع عملي من المستخدمين الحقيقيين. ��

كمـا يوجـد عـدد مـن شـرًكات الابحـاث الآخـرًى التـي تصدر عـدد من 
التقاريـرً الدوريـة مثل:

	 .:Forrester Wave

تقرير تحليلي متخصص يقارن بين المنصات بناءً على قدراتها التقنية  ��
ومدى ملاءمتها لمختلف القطاعات.

يتميز بتفاصيل أدق حول تجربة المستخدم ومرونة النظام. ��

	 .:Peer Insights by Gartner

منصة تتيح للعملاء الفعليين تقييم المنصات التي يستخدمونها،  ��
وتقدم مراجعات واقعية.

هذه المنصة مهمة لأنها تكشف الفرق بين التسويق والواقع  ��
العملي.

أبحاث السوق المحلية )الشرًق الأوسط وشمال أفرًيقيا(:. 	

 Frost & Sullivan أو IDC بعـض الجهات الاستشـارية الإقليمية مثـل
بـدأت تقـدم تقاريـر مخصصـة لمنطقـة الخليـج، مـع التركيـز علـى 
المنصات التي تدعم اللغة العربية، وتتوافق مع متطلبات التشـريعات 

المحلية مثـل )PDPL في السـعودية(.
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معايير اختيار منصة استطلاع 
الرأي المناسبة

يمكن تقسيم المعاييرً إلى 	 فئات رئيسية:

المعاييرً 
التقنية

المعاييرً 
التشغيلية

المعاييرً 
الاسترًاتيجية
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المعاييرً  التقنية:. 	

التفاصًيلالمعيار

دعم كامل في الواجهة والأسئلة والتقاريردعم اللغة العربية

وأنظمة ذكاء الأعمال CRM القدرة على التكامل معالتكامل مع الأنظمة

سهولة تصميم أنواع متعددة من الأسئلةالمرونة في التصميم

السعودي PDPL تشفير البيانات + الامتثال لـالأمن السيبراني

دعم كامل للهواتف الذكية والمتصفحات المختلفةالتوافق مع الأجهزة

المعاييرً  التشغيلية:. 	

التفاصًيلالمعيار

واجهة سهلة لل من المصمم والمستجيبسهولة الاستخدام

البريد، SMS، QR، روابط مباشرةتعدد قنوات التوزيع

دعم تحليل البيانات بشل مرئي وذكيالتقارير والتحليلات

التخصيص
تدعم المنصة White Label بشل كامل )رابط مخصص 
+ شعار وهوية بصرية + تقارير تحمل شعار المنظمة 

فقط(

المعاييرً  الاسترًاتيجية:. 	

التفاصًيلالمعيار

 الخبرة في نفس
المجال

هــل المنصــة لديهــا تاريــخ فــي خدمــة منظمــات 
حكومية أو خاصة؟

 توافقها مع الرؤية
هل تدعم مستهدفات التحول الرقمي؟الوطنية

 القدرة الاستيعابية
وقت  في  المشاركين  آلاف  استقبال  على  القدرة 
قصير دون بطء أو تعطل، مع سرعة معالجة البيانات 

ودعم الحملات الضخمة.

توفر دعم باللغة العربية وفي نفس التوقيت المحلي.دعم فني محلي
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الفرًق بين احتياجات القطاع الحكومي والخاص

القطاع الخاصالقطاع الحكوميالعنصرً

الامتثال

حسـاس جدًا ويتطلـب الالتزام 
بأنظمـة مثـل )PDPL( ونظام 
للأمـن  الوطنيـة  الهيئـة 

)NCA( السيبراني

بعـض  تجـاه  حساسـية  أقـل 
المتطلبـات، مـع التركيز على 
حمايـة البيانـات بمـا يتناسـب 

مع سياسات الشركات

السرعة
الرسـمية  بالإجـراءات  الالتـزام 

والموافقات المتسلسلة
التركيـز علـى سـرعة التنفيذ 

لتحقيق عائد أسرع

التكامل

ضـرورة التكامـل مـع منصـات 
الأداء  مرصـد  مثـل  حكوميـة 
الخدمـات  ومنصـات  )أداء( 

الحكومية الأخرى

إدارة  أنظمـة  مـع  التكامـل 
علاقات العملاء )CRM( وأدوات 
 Marketing مثـل  التسـويق 

Automation

نوع الجمهور
جمهـور عـام أو مسـتفيدين 

رسميين من خدمات حكومية

يتـم  مسـتهدفون  عـملاء 
علـى  بنـاءً  بدقـة  اختيارهـم 

حملات تسويقية

التحليل
أثـر  يقيـس  عميـق  تحليـل 
الخدمـات علـى جـودة الحياة 

وتحقيق مستهدفات الرؤية

تحليـل يركـز علـى مؤشـرات 
الـولاء )NPS( وقيـاس تجربـة 
العـملاء )CX( بهدف تحسـين 
وزيـادة  الذهنيـة  الصـورة 

المبيعات
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🔷  )Check List( قائمة التحقق

لاختيـار منصـة اسـتطلاعات الـرًأي يمكـن الاسـتعانة بهـذه القائمة 
ومقارنـة  تقييـم  فـي  والخاصًـة  الحكوميـة  المنظمـات  لمسـاعدة 
منصـات اسـتطلاعات الرًأي وفقًا لأهـم المعاييرً المهنيـة والتقنية، 
السـعودي  السـوق  تناسـب  التـي  المتطلبـات  علـى  الترًكيـز  مـع 

والقطاعـات الحكوميـة والخاصًـة.

هل تدعم المنصة اللغة العربية بالكامل )واجهة + أسئلة + تقارير(؟ ��

هل تدعم المنصة White Label بشل كامل )رابط مخصص + شعار  ��

وهوية بصرية + تقارير تحمل شعار المنظمة فقط(؟

هل تدعم المنصة التكامل مع أنظمة الـ CRM وBI المستخدمة في  ��

المنظمة؟

هل تتوافق المنصة مع معايير الأمن السيبراني والبيانات الشخصية  ��

)PDPL السعودي(؟
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🔲  SMS، ،هــل تدعــم المنصة عــدة قنــوات لتوزيع الاســتطلاع )بريــد

QR Code(؟

هل توفر المنصة تقارير تحليلية متقدمة )مرئية + نصية(؟ ��

هل المنصة مناسبة للهواتف الذكية والأجهزة المختلفة؟ ��

هل توفر المنصة دعمًا فنيًا باللغة العربية؟ ��

هــل لــدى المنصــة تجــارب ســابقة ناجحــة مــع جهــات حكوميــة أو  ��

ــركات كبرى؟ ش

ــل  �� ــنوي - ل ــتراك )س ــط الاش ــث خط ــن حي ــة م ــة مرن ــل المنص ه

ــص(؟ ــتطلاع - مخص اس

 هل توفر المنصة أدوات تحليل المشاعر )Sentiment Analysis(؟ ��

ــات  �� ــددة الصفح ــة متع ــتطلاعات طويل ــة اس ــم المنص ــل تدع ه

)Multi-page Surveys(؟

🔲  Conditional Logic &( هــل تدعــم المنصــة أســئلة منطقيــة

Branching(؟

ــت  �� ــي وق ــتجابات ف ــتقبال آلاف الاس ــة اس ــتطيع المنص ــل تس ه

ــى الأداء؟ ــر عل ــر دون تأثي قصي

هل المنصة توفر تقارير أداء لحظية )Real-time Reporting(؟ ��

هل المنصة مجربة في استطلاعات وطنية واسعة النطاق؟ ��

هل توفر المنصة أرشيفًا للاستطلاعات السابقة ونتائجها؟ ��

🔲 Open-( هــل يمكــن للمنصــة تحليــل البيانــات النصيــة المفتوحــة

ended Text Analysis(؟

🔲  Roles &( الوصول  صلاحيات  تخصيص  تدعم  المنصة  هل 

Permissions(؟

🔲 )Two-Factor Authentication( هل تدعم المنصة الحماية المزدوجة 
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🔷 ..........
ً
ختاما

إن اختيـار منصـة اسـتطلاع الـرأي ليس مجـرد قرار تقنـي متعلق 

بتوفيـر أداة تقنيـة وليـس مجـرد إجـراء تكتيكـي ضمـن أنشـطة 

قيـاس تجربـة العميل بتصميـم اسـتبيان إلكتروني أو جمـع بيانات، 

بـل هـو قـرار اسـتراتيجي جوهـري يؤثر بشل مباشـر علـى قدرة 

المنظمـة على الاسـتماع لعملائهـا وفهم توقعاتهم، وتحسـين 

جـودة خدماتهـا، ورفـع كفـاءة الأداء الداخلي، وتحقيـق أهدافها 

الاسـتراتيجية طويلـة المدى.

فـي القطـاع الحكومـي، يمثـل اختيـار المنصـة المناسـبة أداة 

تمكينيـة لتحقيـق مسـتهدفات رؤيـة المملكـة 2030 المرتبطـة 

بتحسـين جـودة الحيـاة، ورفع مسـتوى رضـا المسـتفيدين، وخلق 

تجربـة متكاملـة عبر قنـوات الخدمة. الاسـتطلاع ليس مجرد سـؤال 

وجـواب، بـل هو أحـد أعمدة القيـاس الوطنـي الذي تسـتند عليه 

الجهـات الحكومية في إعـداد التقارير القياديـة، وتحليل الفجوات، 

واتخـاذ قرارات تحسـين مسـتمرة فـي الخدمـات الحكومية.
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 Voice of( وفي القطاع الخاص، أصبحت البيانات الصوتية للعملاء

لأنها  للشركات،  الاستراتيجية  الأصول  أهم  من  واحدة   )Customer

ومؤشرات  وتوقعاتهم،  العملاء،  سلوك  على  دقيقة  نظرة  توفر 

ولائهم، وأسباب تركهم للخدمة أو المنتج. اختيار المنصة الخاطئة 

يعني فقدان هذه البيانات أو الحصول على بيانات غير دقيقة، مما 

المنظمة  ويفقد  خاطئة،  وتشغيلية  تسويقية  قرارات  إلى  يؤدي 

قدرتها على المنافسة في سوق يعتمد اليوم بالكامل على فهم 

العميل وتقديم القيمة الأفضل له.

المنصـة المثاليـة ليسـت فقط التـي تقدم واجهـة مرًنة أو 

تقاريـرً جميلـة، بل هـي المنصة التي تسـتطيع:

تحويل صوت العميل إلى رؤية واضحة. ��
ربط هذه الرؤية بالأهداف الاستراتيجية. ��
قرارات  �� اتخاذ  على  القيادات  تساعد  فورية  بيانات  تقديم 

سريعة ودقيقة.
توفير أدوات تحليل عميق تفكك الأسباب الجذرية لمشاكل  ��

التجربة.

ربط البيانات بشل مباشر مع مبادرات التحسين المستمرة. ��

بهـذا النهـج، يصبـح اختيـار منصـة الاسـتطلاع أحـد ركائـز نجـاح 

اسـتراتيجية تجربـة العميـل داخـل المنظمـة، وأحـد أدوات حوكمة 

الأداء والتعلم المؤسسـي، ووسـيلة أساسـية لدعم الابتكار وتطوير 

والمنتجات. الخدمـات 
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القاعدة الذهبية:

اختيـارك للمنصـة هـو اسـتثمار اسـتراتيجي فـي مسـتقبل 

المنظمـة، وفـي علاقتها مـع عملائها ومسـتفيديها، وفي 

بنـاء ثقافة مؤسسـية تعتمد على صوت العميـل في كل قرار.

و  Gartner تقاريـر  مثـل  المتخصصـة  الأبحـاث  بيـن  الجمـع 

Forrester، واتبـاع معاييـر مهنيـة دقيقة، وفهـم الاحتياجات 

تحقـق  منصـة  اختيـار  لـك  يضمـن  لمنظمتـك،  الاسـتراتيجية 

أقصـى قيمـة من كل اسـتطلاع يتـم تنفيذه، وتسـاهم بشل 

فعّـال فـي تحسـين تجربـة العميـل وتعزيـز سـمعة المنظمة 

ورفـع مؤشـرات الأداء المؤسسـي بـشل مسـتدام.
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