
المستخدمصوتتقرير
ي الضمان الاجتماعي تطبيق تقييمات تحليل

 
ي المملكة ف

ة الهاشميةالأردن 

التطبيقات متاجر من فعلية بيانات على بناءً

2026 مايو-2022مايو

ي والأبحاث والدراسات القياس مركز: وتنفيذ إعداد
 
ف



التقريرفهرس
التحليلي التقرير هذا لمحتويات الشامل دليلك

الضمان الاجتماعيتطبيق  اختيار لماذا

ي الموضوعية المعايير
 طبيقالت لاختيار دفعت الت 

للرصد والقياس والتحليل

التنفيذي الملخص

 النتائج أبرز جدول
ً
المتجرين بير  مقارنا

المنهجية

 حدود+ المشاعر تحليل طريقة +البيانات مصادر

الدراسة

الكمي التحليل

المتوسطات مقارنة+  النجوم توزي    ع

والمشكلات المشاعر تحليل

الأولويات + المشكلات تصنيف+  الفعلية الأرقام

والخلاصة التوصيات

ي بجدول مصفوفة
التالية الخطوات + KPIs + زمت 



؟الضمان الاجتماعيتطبيق اختيارلماذا .١

من أن تكون استند إلى معايير موضوعية تضالضمان الاجتماعيتطبيقاختيار: منهجية ملاحظة 

ي 
 
ي أسياق على تطبيق يوفر بيانات موثوقة و قابلة للعمل عليها ف

.متخصصردن 

الاجتماعيةهمية الأ-1

يخدم الضمان الاجتماعي

يالمواطنيير ملايير  
ين الأردن 

موظفير  و أصحاب عمل و 

ة  متقاعدين و يمثل ركير 

ة الرقميالحماية الاجتماعية 

ي الأردن
 
.ف

ن-2 الوجود عل منصتي 

 Googleالتطبيق متاح على 

Play وApp Store  يتيح مما

ر مقارنة تجربة المستخدم عب

.فتير تقنيتير  مختلبيئتير  



تكملة-الاختيارمعايير

التقييماتلة قظاهرة  - ٤

تقييم 930الفارق الكبير بير  

Android تقييم 29وiOS  ي
 
ف

نتيجة سنوات هو بحد ذاته 4

على مؤشر وهو ،بحثية

انخفاض التفاعل الرقمي لدى

يحة واسعة من مستخدمي
شر

iOS..

ق عليُرسيهذا التقرير :القادمة التقارير  طبَّ
ُ
ي ست

ى تطبيقات أردنية المنهجية والمعايير الت 
ي الم. أخرى

 
ي نهاية السلسلة ستتوفر مقارنة شاملة لأداء التطبيقات الحكومية ف

 
ملكة الأردنية ف

.الهاشمية

٣ (سنوات4)بيانات ممتدة - 

ة الزمنية  ( 2026-2022)الفي 

اج تيح رصد التطور والي 
ُ
ع ت

والتحسّن عير الزمن وهو ما لا

تيحه
ُ
ةالدراسات ت .القصير



التنفيذيالملخص .٢
ي البيانات كشفته ما أبرز

ن
واحدة لمحة ف

959

التقييمات إجمالي

2026مايو -2022مايو خلال

3.76★
التقييم متوسط

إجمالىي -نجوم 5من 
المنصتير 

63.3%
إيجابية تقييمات

لة الإجمالية الرضا نسبة
ّ
ة المُحل ي الفي 

 
ف

من العينة المأخوذة

22.1%
سلبية تقييمات

وتشغيلية تقنية معالجة تستوجب

لة من العينة المأخوذة(
ّ
ة المُحل ي الفي 

 
(ف



تمثيل بصري آخر–التنفيذيالملخص .٢
ي البيانات كشفته ما أبرز

ن
واحدة لمحة ف

الإجماليGoogle PlayApp Storeالمقياس

93029959التقييمات عدد

★ 3.76★ 1.86★ 3.82التقييم متوسط

%63.3%10.3%64.9الإيجابية التقييمات

%22.1%37.9%21.6السلبية التقييمات



الاستراتيجيةالقراءة
 959بلغ إجمالىي التقييمات المُحللة 

ً
ل خلاالمنصتير عير تقييما

ة مايو  ي. 2026مايو –2022الفي 
يم سجّل التطبيق متوسط تق 

، غير أن الصورة وحده Android عند احتسابنجوم 5من 3.76

  iOSعلى 
ً
تكشف واقعا

ً
 تماما

ً
نجمة فقط 1.86متوسط .مغايرا

.من التقييمات بنجمة واحدة% 72.4مع 

يAndroidمستخدمي تكشف البيانات أن  ون عن رضا نستر
ّ
، يُعير

ي 
رة تتمثمن iOSمستخدمو بينما يعان 

ّ
ل مشكلة بنيوية متجذ

ل التطبيق 
ّ
ي تعط

 
قة م، وهيعند الفتحف

ّ
نذ عام مشكلة موث

حلّ 2022
ُ
.2026حت  ولم ت

اتيجية الدلالة  الاستر

ييضع iOSعلى 1.86/5متوسط  ق التطتر

ي 
 
. الضعفليس و،منطقة الأزمةف

أعطوا iOSمستخدمي من % 72.4

ى نجمة واحدة فقط، وهو رقم يُشير إل

.ضةأزمة تقنية وليس تجربة سيئة عار

4.78

4.44
4



للبحثالمنهجيوالإطارالمنهجية .٣
معت كيف
ُ
للت؟ البيانات ج

ُ
وح

البيانات مصادر

:حدود الدراسة
ل • 

ّ
ي  29آب ستور تقييمات تمث

 
 ف
ً
يظاهرة بحثية مستقلة وليست مجرد سنوات 4تقييما

هذا الرقم .قيد تقت 

يحة  ي على انخفاض التفاعل الرقمي لدى شر
ل مع iOSمستخدمي المنخفض مؤشر حقيق 

ِّ
تطبيق حكومي مُتعط

.بشكل مزمن

 أو استياءً للكتابة أكير من• 
ً
همقد لا تعكس العيّنة جميع التجارب، إذ يميل المستخدمون الأكير رضا .غير

نجوم قد تحمل ملاحظات سلبية والعكس 5بعض تقييمات ،ولا يستبدلهتحليل المشاعر يُكمّل توزي    ع النجوم • 

.صحيح

ة الزمنية المُحللة•  .2026مايو –2022مايو :  الفي 

اير )تقييمات رفض القانون •  ج ( 2026فير
َ
عال
ُ
يعيمنفصل كانطباعت

.ة لا تقنيةعن المشكلات التقنية لأن أسبابها تشر

التقييمات عددالتطبيق معرّفالمتجر

Google Playjo.gov.ssc930تقييم

App Store111648709229 تقييم



للبحثالمنهجيوالإطارالمنهجية .٣
معت كيف
ُ
للت؟ البيانات ج

ُ
وح

نهج هجير  متكامل-منهجية تحليل المشاعر

معالجة اللغات المتعددة

توبة ترجمة للتقييمات المك
ية  ل قب( تقييم32)بالإنجلير 

.إدخالها وتحليلها

التصنيف

ي: ثلاثة تصنيفات │إيجانر
ي  محايد│سلتر
يدرجة ثقة مع 

.فلكل تصت 

الاصطناعي الذكاء نموذج
ب على النصوص  مُدرَّ

ي ة العربية واللهجات العرنر
ة المتنوعة بما فيها اللهج

الأردنية

ة ية الختر البشر

بل المراجعة التحليلية من ق
من للتأكد uxarabiaفريق 

يلسلامة التفسير والتحل

تصنيف المشكلات

ي فئات
 
فة ف

َّ
ديث، تسجيل الأعطال، التح: كلمات مفتاحية مُصن

يعية الدخول، الخدمات، البطء، الظواهر التشر



للتقييماتالكميالتحليل .٤
وكل رقم له معنن وتوصية-الأرقام تتكلم 

ن 4.1 المتجرينمقارنة المتوسطات بي 

والتوصية الدلالةGoogle PlayApp Storeالمؤشر

93029التقييمات عدد

ي الحجم 
 
ي 29مقابل 930)الفارق الكبير ف

 
4ف

ي على انخفاض( سنوات
هو نفسه مؤشر بحتر

ي أ: التوصية. التفاعل الرقمي
 
سباب التحقيق ف

.تجاهلهاوليس iOSتقييمات انخفاض 

ي متوسط 5 / 51.86 / 3.82مالتقن 

 نجمة بير  المنصتير  هذا ليس فا1.96فارق 
ً
رقا

، هو مؤشر على مشكلة بنيوية مزم
ً
نة عاديا

: التوصية-iOSعلى 
ّ
ل معالجة مشكلة التعط

.قصوى مستقلةأولوية iOSعلى 



النجميةالتقييماتتوزيع٤.٢
والتوصية الدلالةالنسبةالإجماليAndroidiOSالنجوم

★★★★★ (5)602460663.2%
من المستخدمير  منحوا أعلى تقييم % 63.2
استثمار هذه الفئة كسفراء رقميير  عير. ممكن

.تشجيعهم على مشاركة تجربتهم

★★★★ (4)392414.3%
الاستماع . رضا جيد مع تحفظات بسيطة

نجوم 5لملاحظاتهم التفصيلية لرفعهم إلى 
ً
.هم الأسهل تحويلا

★★★ (3)361373.9%
هذه الفئة الأكير قابلية للتح. رضا محايد

ً
،ول سلبا

.يجب رصد شكاواهم الدقيقة ومعالجتها

★★ (2)231242.5%
ي
 
، تجربة خيّبت التوقعات ف ي

جانب استياء جزن 
ة رصد النمط المتكرر لتحديد المشكل. محدد

.الجوهرية

★ (1)2302125126.2%
 تستدع% 26.2. رفض تام

ً
ي نسبة مرتفعة جدا

ً
 عاجلا

ً
%.72.4ترتفع إلى iOSعلى ، تدخلا



3.42k
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تمثيل بياني–النجميةالتقييماتتوزيع٤.٢



3
1

152
2

الاتجاه الزمني عبر السنوات٤.٣

السنة
عدد 

التقييمات
يالمتوسط يإيجابر الملاحظةسلنر

أعلى عدد تقييمات(22.1%) 107(66.7%) 20224843.90323

20231373.3576 (55.5%)41 (29.9%)
تراجع  - متوسطأسوأ 

ملحوظ

تحسّن واضح(16.9%) 24(58.5%) 20241423.8583

ي(20.6%) 29(67.4%) 20251413.7095 استقرار نستر

2026553.4230 (54.5%)11 (20%)
عات انطبا+ بيانات جزئية 

عن رفض القانون



المشاعرتحليل .٥
ة مايو 959بناءً عل  ل للفتر

َّ
2026مايو –2022تقييم مُحل

ي  إيجابر
ن راضونمن % 63.3 .المستخدمي 

مؤشر عل أن التطبيق يؤدي 

شكل قيمة حقيقية عندما يعمل ب

الحفاظ عل: التوصية. صحيح

.هذه القاعدة عتر استقرار الأداء

محايد 

ي % 14.6
ن
.المنطقة الرماديةف

ي الاتجاهيهم 
ن
 ف
ً
. نالأسهل تحريكا

ن واحد بسيط ق: التوصية د تحسي 
؛ إهمالهم ن حوّلهم لإيجابيي 

ُ
قد ي

ن حوّلهم لسلبيي 
ُ
.ي

ي  سلنر

ن% 22.1 نسبة مرتفعة تستدعي معالجة .غت  راضي 

لاتهم تحليل نصوصهم لتصنيف مشك: التوصية. منهجية

ه لكل فئة
ّ
.وتخصيص إصلاح موج



المشاعرتحليل .٥
المشاعر حسب المنصة

يالمنصة يمحايدإيجابر التقييم متوسطسلنر

Android (930)604 (64.9%)125 (13.4%)201 (21.6%)3.82 / 5

iOS (29)3 (10.3%)15 (51.7%)11 (37.9%)1.86 / 5

: ملاحظة تحليلية 
ي نسبة المشاعر المحايدة 

ن
مستخدمي وهي نسبة استثنائية تعكس أن % 51.7بلغت  iOSف

iOS  لديهمغت 
ً
ي المحايد. قادرين عل تكوين رأي واضح لأن التطبيق لا يفتح أصلا

هنا لا يعنن
ي إحباط صامت

!الرضا، إنما قد يعنن



زعج الذي ماالمتكررةوالمواضيعالمشكلاتبرزأ .٦
ُ
؟ ي ن المستخدمي 

خرجت المشكلات؟  
ُ
فت نصوص التقييمات السلبية والمحايدة إلى فئات بحسكيف است

ِّ
ب الكلمات المفتاحية صُن

ي أشارت لكل فئة من إجمالىي . المتكررة
ي أو محايد352الأرقام تعكس عدد التقييمات الت  .تقييم سلتر

الدلالة والتوصيةالأولويةالنسبةالإشاراتنوع المشكلة#

ي١ ق أعطال وتوقف التطنر
(كراش/ لا يفتح )

عالية6719.0%

المشكلة الأكير 
ً
 لا يالتطبيق ..والأكير تكرارا

ً
فتح أصلا

يحة واسعة منذ مزمنة وهي مشكلة . لدى شر
إصلاح عاجل مستقل : التوصية -iOSعلى 2022
.شامل قبل كل تحديثاختبار + iOSلإصدار 

عالية%4913.9مشاكل التحديث٢

د 
ّ
تخدم المس..موجة شكاوىكل تحديث جديد يُول

ة بعد كل إصدار ي مباشر
ماد اعت: التوصية. يُعان 

ي للتحديثات  خطة مع  (beta testing)نشر تدريجر
rollback جاهزة.

174.8بطء وتعليق٣ %
متوسطة

ي أوقات الذروة أو على بعض 
 
بطء ملحوظ ف

حجم تحسير  الأداء عير تخفيف: التوصية. الأجهزة
.التطبيق وتحسير  استهلاك الذاكرة



زعج الذي ماالمتكررةوالمواضيعالمشكلاتابرز .٦
ُ
؟ ي ن المستخدمي 

الدلالة والتوصيةالأولويةالنسبةالإشاراتنوع المشكلة#

4
خدمات ناقصة أو لا 

تعمل
154.3%

متوسطة

بطاقة )مستخدمون يجدون أن خدمة مطلوبة 
اكات . لغير متاحة أو لا تعم( خصم، استعلام اشي 

ي لإصلاح الخدم: التوصية
ي علت 

+ ات نشر جدول زمت 
.إشعار المستخدم عند حل المشكلة

5
تسجيل الدخول وكلمة

المرور
144.0 %

متوسطة 

ي تسجيل الدخول وتغيير كلمة ال
 
. مرورمشكلات ف

ي الدخول تحرم المستخدم: الدلالة
 
من أي عقبة ف

مراجعة : التوصية. جميع الخدمات دفعة واحدة
ة تحسير  تجربة استعادة كلم+ مسار المصادقة 

.المرور

اتيجية :التوصية الاستر
 
ً
ل معا

ّ
مث
ُ
أي ثلث كل التقييمات السلبية ،من الشكاوى% 32.9أعطال التطبيق ومشاكل التحديث ت

ي. والمحايدة مرتبط بمشكلة تقنية واحدة قابلة للحل حسّن التقن 
ُ
مات بشكل معالجتها وحدها ست

.ملحوظ وشي    ع



المتكررةالمشكلاتلفئاتبيانيعرض
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المتكررةالكلماتأبرز1.٦

خرجت الكلمات من نصوص التقييمات بعد حذف الكلمات الوظيفية والحشو:المنهجية 
ُ
رقام الأ. است

ي احتوت على الكلمة
ي النصو. تعكس عدد التقييمات الت 

 
.ص الفعليةالدلالة مُستنتجة من سياق ظهورها ف

تقييم309-ممتاز 

 بكل أشكالها
ً
وثقة عالىيتعكس رضا. الكلمة الأعلى تكرارا

ي التطبيق عندما يعمل بشكل ص
 
.حيحالمستخدمير  ف

تقييم97-رائع 

ي أعلى درجات الرضا . الكلمةبكل أشكال
العاطق 

.تجربة فاقت توقعات المستخدميعكس و

تقييم127-جيد 

يرضا  المستخدم يجد قيمة حقيقية.معتدل إيجانر

 للتطوير
ً
.لكنه يُلاحظ مجالا

ً
تقييم52- يسلمو / شكرا

يمؤشر ، وهو للجهة والفريقامتنان صري    ح 
ولاء حقيق 

.الاستثماريستحق 

الإيجابيةر للكلمات رصد نصي مباش-ماذا يكتب المستخدمون؟ 
ً
الأعل تكرارا



المتكررةالكلماتأبرز1.٦
السلبيةر للكلمات رصد نصي مباش-ماذا يكتب المستخدمون؟ 

ً
الأعل تكرارا

خرجت الكلمات من نصوص التقييمات بعد حذف الكلمات الوظيفية والحشو:المنهجية 
ُ
رقام الأ. است

ي احتوت على الكلمة
ي النصو. تعكس عدد التقييمات الت 

 
.ص الفعليةالدلالة مُستنتجة من سياق ظهورها ف

ي62-التحديث  ي الساق السلنر
ن
تقييم ف

ُ
د موجة شكاوى أكير مما ت

ّ
ول
ُ
حقق من التحديثات ت

.لوحظ تكرارهنمط وهو –رضا 

تقييم50-لا يعمل / لا يفتح 

الشكوى 
ً
،الأكير إلحاحا

ً
مما يحرم التطبيق لا يفتح أصلا

.المستخدم من جميع الخدمات

تقييم 44- معاملات / خدمات

.لا تعملخدمات مطلوبة غير متاحة أو 
ً
.فجوة بير  توقعات المستخدم وما يجده فعليا

ء  تقييم70-فاشل / سي

.تعبير صري    ح عن عدم الرضا التام

 مرتبط بتجربة محددة أو بعد تحديث
ً
.غالبا



انطباعات عن القانون الجديد٦.٢

 عن المشكلات التقنية للتطبيق 
ً
ريعية لا تقنية، أسبابها تش. هذا القسم يُعالج انطباعات مستقلة تماما

 عن توصيات التطوير الرقمي
ً
.وتوصياتها تختلف كليا

اير  ي فير
 
عبير عن استخدموا تطبيق الضمان الاجتماعي كمنصة للتمستخدمون :لافتةرصدنا ظاهرة 2026ف

يعية على قانون الضمان الاجتماعي وليس للشكوى من التطبيق ذاته .رفضهم لتعديلات تشر

(مقتبس)نص التقييمالنجومالتاري    خ

اير 26 ★2026    فتر
وسحبوسوف اقوم بالتوقف مروفووووضالضمان الجديد قانون "

ي
اكان  "اشي 

اير 21 ★2026 فتر
كاحطيتنا ...القرار الضار بالقطاع الخاصضد " ت تحت العبودية لدى الشر

"الحلشو 40 الخاصة وما حد بوظف بعد سن ال 

دةالتقييمات المرصو

صوت خارج التقنية



انطباعات عن القانون الجديد٦.٢
تكملة- صوت خارج التقنية

ي للتطبيق: التوصية 
ستبعد من حسابات الأداء التقت 

ُ
: لصانع القرارلكنها رسالة مهمة. هذه التقييمات ت

تقييمات غياب هذه القنوات يدفعه لاستخدام.الحكوميةالجهاتالمواطن يبحث عن قنوات تواصل فعّالة مع 

.التطبيق كبديل

التفست  والدلالة

تعبير قناة كبل تعكس استخدام المتجر الرقمي ،استخدام للتطبيقهذه التقييمات لا تعكس تجربة 

ي تقييم التطبيق فرصة واوجدأصحاب التقييمات الرافضة . عن الرفض
 
لجهة ذات ملإيصال صوتهف

.صلة بالقرار المرفوض



المستخدمينتقييماتمنعيّنات .٧
حقيقية بأصوات حقيقية نماذج

الرضا أصوات - إيجابية نماذج

التطبيق ممتاز ويزودنا "

".بمعلومات دقيقة وكاملة

ممتازة مشكورين، أتمت "
ب تشغيل خدمة احتساب الرات

."التقاعدي

التطبيق سهل ومرن "
ويساعد العاملير  

والمتقاعدين وأصحاب 
كات للاطلاع على كاف ة الشر

ي تخصهم 
البيانات الت 

والتفاعل مع المؤسسة 
."بأي وقت

تطبيق رائع يوفر عليك"
ي 
 
الوقت والوقوف ف

."الطوابير

 وسه
ً
ل برنامج مفيد جدا

 لمطوّ
ً
ر الاستخدام شكرا

نامج ."الير

 من إج:ملاحظة
ً
مالىي هذه العيّنات مُنتقاة عشوائيا

ي. التقييمات
لصانع هدفها إيصال صوت المستخدم الحقيق 
 ل
ً
 حيا

ً
عطي نبضا

ُ
.لبياناتالقرار، لا تعكس المجموع لكنها ت



المستخدمينتقييماتمنعيّنات .٧
حقيقية بأصوات حقيقية نماذج

سف تم تحديث التطبيق للأ"
، الرجاء حل 

ً
لا يعمل أبدا
."المشكلة

لا برامج الضمان كلها فاشلة و"
ة الأعطال ولا  تعمل وكثير

."تستحق نجمة حت 

ء لا يتجاوب أغلب " ء وبطي سي

الأحيان، يجب أن يكون موقع 

 وسهل وغير معقد
ً
."قوي جدا

تطبيق لا يعمل ولا يسجل "

دخول يضل واقف على الصورة

الأولى ولا يسجل الدخول مع 

ل العلم البيانات صحيحة وتعم

."من المتصفح

الضعف مواطن - سلبية نماذج

لا التطبيق بعد آخر تحديث"
يعمل، لا حول ولا قوة إلا 

."بالله

ي حذفته التطبيق ون"
لته يا أخ 

ّ
ز

!"الحلشوألف مرة وما بفتح، 

 من إجم:ملاحظة
ً
الىي هذه العيّنات مُنتقاة عشوائيا

ي ل. التقييمات
صانع هدفها إيصال صوت المستخدم الحقيق 
 لل

ً
 حيا

ً
عطي نبضا

ُ
.بياناتالقرار، لا تعكس المجموع لكنها ت



المستخدمينتقييماتمنعيّنات .٧
المستخدم المتكررصوت - iOSنماذج

ل مشكلة  
ّ
قة iOSعلى التعط

ّ
ي التقييمات منذ مارس موث

 
4أي أكير من 2026حت  أبريل 2022ف

 بمعالجة جذرية. سنوات متواصلة
َ
 وإنما إشكالية بنيوية لم تحظ

ً
 طارئا

ً
.هذا ليس خللا

التقييمالتاري    خ

ي التعطل عند محاولة فتحه"2026أبريل 
 
."يستمر التطبيق ف

اير  2026فتر
ي التعطل، ولا يمك"

 
ية ويستمر ف نك يتعطل التطبيق عند تحديد اللغة الإنجلير 

."فتح التطبيق بمجرد تغيير اللغة

— iPhoneالتطبيق يعمل كراش أول ما يشتغل على "2026يناير   iOS 16.2"



المستخدمينتقييماتمنعيّنات .٧
صوت المستخدم المتكرر- iOSنماذج

 من إجمالىي التقييمات:ملاحظة
ً
لمستخدم هدفها إيصال صوت ا. هذه العيّنات مُنتقاة عشوائيا

 للبيانات
ً
 حيا

ً
عطي نبضا

ُ
ي لصانع القرار، لا تعكس المجموع لكنها ت

.الحقيق 

التقييمالتاري    خ

2025مارس 
ي"

قمت بإلغاء . يتعطل التطبيق على الفور عندما أحاول فتحه على هاتق 
."التثبيت ثم التثبيت مرة أخرى لكن المشكلة مستمرة

2024مايو 
ي كل مرة أفتح التطبيق يتوقف"

 
ثت. مض  أكير من عام وف

ّ
أعدت التثبيت وحد

iOS يستحق الصفر3.6أتفاجأ بأن تقييم التطبيق . مرات عديدة ،".

2023مارس 
يتعطل التطبيق عند الفتح منذ أكير من شهر أو شهرين ولا يوجد أي تحديث "

."حت  الآن



التوصيات الاستراتيجية. ٨
من البيانات إل القرار، خارطة طريق قابلة للتنفيذ

مصفوفة الأولويات والإجراءات

الجدولالإجراء الموصى بهالمحورالأولوية#

عالية ١
 iOSإصلاح تطبيق 
بشكل جذري

ل 
ّ
قة iOSعلى مشكلة التعط

ّ
حل2022ّمنذ موث

ُ
: الدلالة. ولم ت

يبنجمة iOSمستخدمي من % 72.4
 

ي أن التطبيق ع
ر واحدة يعت 

 على هذه المنصة
ً
. قابل للاستخدام فعليا

+ Androidمستقل عن iOSلإصدار فريق متخصص : التوصية
rollbackخطة + شامل قبل كل تحديث اختبار 

2)فوري 
(أسبوع

تضبط آلية التحديثاعالية ٢

د كل إصدار جديد يُ.مرتبطة بالتحديثاتمن الشكاوى % 13.9
ّ
ول

. موجة تقييمات سلبية
ي اعتماد نشر : التوصية المستخدم إشعار + beta testingتدريجر

.طارئةقناة إبلاغ شيعة عن الأعطال ال+ بمحتوى التحديث قبله 

فوري 
(شهر)

٣
يمتوسطة  ن مسار تسجر ل تحسي 

الدخول

ي الدخول% 4
 
ي كل عقبة ف: الدلالة. من الشكاوى عن عقبات ف

تسجيل الدخول تحرم المستخدم من جميع الخدمات دفعة 
. واحدة

دة تحسير  تجربة استعا+ مراجعة مسار المصادقة : التوصية
يدعم تسجيل الدخول + كلمة المرور  .البيومي 

قصير المدى
(شهرين)



التوصيات الاستراتيجية. ٨
من البيانات إل القرار، خارطة طريق قابلة للتنفيذ

مصفوفة الأولويات والإجراءات

الجدولالإجراء الموصى بهالمحورالأولوية#

٤
إكمال الخدمات متوسطة 

الناقصة

المواطن : الدلالة. من الشكاوى عن خدمات غير متاحة% 4.3
ي 
 
غياب أي خدمة ،مكان واحديتوقع إيجاد جميع خدماته ف

. يُفقده الثقة بالكل
ار إشع+ نشر خارطة طريق علنية للخدمات القادمة : التوصية

.المستخدم عند تفعيل خدمة جديدة

متوسط المدى
(أشهر3)

٥
فتح قنوات تواصلمتوسطة 

رسمية

واصل انطباعات رفض القانون كشفت أن المواطن يبحث عن قناة ت
. حقيقية مع المؤسسة

احات داخل التطبيق : التوصية رد ال+ قسم للملاحظات والاقي 
ي المتاجر يُظهر الاهتمام ويب

 
ي على التقييمات ف

ي الثقةالعلت 
.ن 

متوسط المدى
(أشهر3)

٦
إنشاء منهجية منخفضة

قياس مستمر

ي المقارنة ،سنوات4هذا التقرير يُغطي 
 
القيمة الحقيقية ف

. الدورية
ات : التوصية  مع لوحة مؤشر

ً
تإجراء هذا التحليل سنويا

ُ
بشكل ابع ت

.رب  ع سنوي

6)بعيد المدى 
(أشهر



التوصيات الاستراتيجية. ٨
من البيانات إل القرار، خارطة طريق قابلة للتنفيذ

حة  ات الأداء الرئيسية المقتر KPIsمؤشر

الدلالةQ4 2026المستهدف الوضع الحاليالمؤشر

Android3.82 / 5≥ 4.20 / 5متوسط تقييم 
مؤشر جودة تجربة 
المستخدم الأساسية

iOS1.86 / 5≥ 3.50 / 5متوسط تقييم 
مؤشر إصلاح المشكلة

iOSالبنيوية على 

ي مؤشر الرضا العام%75 ≤%63.3ةنسبة التقييمات الإيجابر

iOS72.4%≤ 30%) )نجمة 1نسبة تقييمات 
مؤشر حل مشكلة 

ل
ّ
  التعط

ي %10 ≥%22.1ةنسبة التقييمات السلتر
ي 
مؤشر الأداء التقت 

الكلىي



الخلاصة والخطوات التالية. ٩
 لتطبيق 959رصد هذا التقرير آراء 

ً
ي عير الضمان الاجتماعي مستخدما

خلال App Storeو Google Playمنصت َ

ة مايو   بمتوسط يعكس Android: الصورة مزدوجة. 2026مايو –2022الفي 
ً
 نسبيا

ً
 iOSنجمة، بينما 3.82رضا

ت دون معالجة جذرية لأرب  ع سنوات متواصلة1.86يعكس أزمة تقنية مزمنة بمتوسط 
ّ
.نجمة ظل

القوة نقاط: تحقق ما 
ون عن % 63.3• ّ

اهم رضمن المستخدمير  يُعير

ي قيمة التطبمؤشر وهو 
 
ي ف

.يقثقة حقيق 

( جيدممتاز، رائع،)الكلمات الإيجابية المتكررة •

ر وقت المواطن وج
ّ
هده تؤكد أن التطبيق يوف

ً
.فعليا

•
ً
 ملحوظا

ً
ي يُظهر تحسّنا

من الاتجاه الزمت 

مما يدل على وجود جهد  2025إلى 2023

ي
.، ولكن يحتاج المزيدتطوير حقيق 

التطبيق يتيح الوصول لخدمات الضمان •

ي أي وقت ومن 
 
، أي مكانالاجتماعي ف

.قيمة اجتماعية حقيقيةوهي

التحديات :العمل يستوجب ما 

،بنجمة واحدةiOSتقييمات من % 72.4•

دعي مشكلة بنيوية مزمنة لأرب  ع سنوات تست
ً
 جذريا

ً
.تدخلا

من إجمالىي التقييمات بنجمة واحدة % 26.2•

 ل
ً
 حقيقيا

ً
دى نسبة مرتفعة تعكس إحباطا

يحة واسعة .شر

إصدار كل متكررنمط أعطال ما بعد التحديث •

د موجة شكاوى جديدة،جديد
ّ
.يُول

انطباعات رفض القانون كشفت غياب قنوات •

.تواصل رسمية بير  المستخدم والمؤسسة



ي
 
ربط يعكس هذا التقرير صوت المستخدم، وتكمن قيمته ف

ات بواقع كل جهة تكشف قد ، إذ على حدىهذه المؤشر

ي تجربة المستفيد تتطل
 
ب قراءة الأنماط عن تحديات متكررة ف

ي سياق الخدمات الرقمية
 
.أكير دقة ف

ي 
ن
نساعد الجهات والمؤسسات عل uxarabiaلذلك، نحن ف

، وتحديد فرص تحليل تجربة المستخدم بشكل عملي

ن بما يدعم رفع جودة الخدمات الرقمية وتعزي ز رضا التحسي 

.المستفيد

نسعد باستكشاف فرص التعاون
وتواصلكم معنا

وتواصلكم معنا

خاتمة

https://uxarabia.com/contact-us/
https://uxarabia.com/contact-us/


بياناتالمستخدمصوت
تالقراراتُغيّروالبيانات

وع من جزء التقرير هذا ي مشر
 الحكومية التطبيقات حول المستخدمير  رضا لتحليل بحتر

ي
 
الأردنية الهاشمية المملكة ف

والأبحاثمركز القياس والدراسات 

ة المُحللة|  2026مايو : تاري    خ الإصدار 2026مايو –2022مايو : الفي 

uxarabia© جميع الحقوق محفوظة 

https://uxarabia.com/

	Slide 1
	Slide 2
	Slide 3
	Slide 4
	Slide 5
	Slide 6
	Slide 7
	Slide 8
	Slide 9
	Slide 10
	Slide 11
	Slide 12
	Slide 13
	Slide 14
	Slide 15
	Slide 16
	Slide 17
	Slide 18
	Slide 19
	Slide 20
	Slide 21
	Slide 22
	Slide 23
	Slide 24
	Slide 25
	Slide 26
	Slide 27
	Slide 28
	Slide 29
	Slide 30
	Slide 31
	Slide 32

