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مقدمة
العمومــي الفعــل  صلــب  فــي  العموميــة  المرافــق  مســتهدفي  رضــا  قيــاس  ينــدرج 

 )l’action publique(. ويعتبرالمواطنــات والمواطنيــن حلقــة أساســية فــي هــذا القيــاس، 

الــذي يشــكل عنصــرا أساســيا فــي تدبيــر الجــودة فــي إطــار إســتراتيجيات الأداء، التي تســعى  

إلــى التحســن المســتمر فــي توفيــر الخدمــات العموميــة.

وبعدمــا كان قيــاس الرضــا فــي الســابق مقتصــرا علــى الزبــون فــي القطــاع الخــاص، انتقــل 

العمــل بــه فــي القطــاع العــام، خصوصــا فــي الــدول الديمقراطيــة الصاعــدة، نظــرا للــدور 

الــذي أصبحــت تضطلــع بــه المؤسســات العموميــة، مــن حيــث إعــداد وبلــورة السياســات 

المجتمــع  وجمعيــات  والمواطنيــن  المواطنــات  وانتظــارات  حاجيــات  وفــق  العموميــة 

بإمكانهــم  أصبــح  حيــث  القانونــي،  مركزهــم  عرفهــا  التــي  الطفــرة  بفعــل  وكــذا  المدنــي، 

المشــاركة  فــي بلــورة هــذه السياســات وفــي اتخــاذ القــرار.

وفــي هــذا الإطــار، انخــرط المغــرب بــدوره فــي هــذا التوجــه، حيــث نجــد أن دســتور 2011 اعتمــد 

الديمقراطيــة المواطنــة والتشــاركية كأحــد مقومــات النظــام الدســتوري للمملكــة ، وذلــك 

حســب مدلــول الفقــرة الثانيــة مــن الفصــل الأول مــن الدســتور » يقــوم النظام الدســتوري 

للمملكــة علــى أســاس فصــل الســلط، وتوازنهــا وتعاونهــا، والديمقراطيــة المواطنــة 

والتشاركية......«.

وإذا كانــت الديمقراطيــة التشــاركية )démocratie participative( تعتبــر كآليــة مكملــة 

للديمقراطيــة التمثيليــة )démocratie représentative(،التــي تتجلــى بدورهــا فــي انتخــاب 

أعضــاء داخــل هيئــة تمثيليــة ممــا يضمــن لهــم حــق المســاهمة فــي صناعــة القــرار،  فإنــه لا 

يمكنهــا علــى كل حــال أن تقــوم مكانهــا. 

هــذه  تجليــات  أهــم  مــن   )l’approche participative( التشــاركية  المقاربــة  وتعتبــر 

الديمقراطيــة الجديــدة المرتكــزة علــى إشــراك جميــع مكونــات المجتمــع فــي اتخــاذ القــرار 

ومــن بيــن الآليــات الأساســية لإعــداد وتتبــع وتقييــم السياســات العموميــة خصوصــا علــى 

المســتوى الترابــي، لأنهــا ترتكــز علــى أدوات تفاعليــة فــي تنشــيط المجــال الترابــي، والتــي 

أبانــت عــن نجاعتهــا فيمــا يخــص المشــاركة الفعالــة للمواطنــات والمواطنيــن فــي برامــج 

التنميــة.

منهجية قياس الرضا عن الخدمات المقدمة من 
طرف مجلس الجهة
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وفــي هــذا الإطــار، تبعــا للفقــرة الأولــى مــن الفصــل 139 مــن الدســتور،  عملــت القوانيــن 

التنظيميــة المتعلقــة بالجماعــات الترابيــة علــى تخصيــص بــاب متعلــق بالآليــات التشــاركية 

للحــوار والتشــاور لتيســير مســاهمة المواطنــات والمواطنيــن والجمعيات فــي إعداد برامج 

التنميــة وتتبعهــا ، وهكــذا  نجــد أن القانــون التنظيمــي رقــم 111.14 المتعلــق بالجهــات، مــن 

خــال المــادة 117، ينــص علــى إحــداث ثــاث هيئــات استشــارية لــدى مجلــس الجهــة مكلفــة 

علــى التوالــي بتفعيــل مبــادئ المســاواة وتكافــؤ الفــرص ومقاربــة النــوع ودراســة القضايــا 

المرتبطــة باهتمامــات الشــباب والقضايــا الجهويــة ذات الطابــع الاقتصــادي، هــذا دون أن 

ننســى الحــق الــذي أصبــح لــدى المواطنــات والمواطنيــن والجمعيــات فــي تقديــم العرائــض 

لمجلــس الجهــة وكــذا ضــرورة ســلك هــذا الأخيــر لمقاربــة  تشــاركية  خــال عمليــة إعــداد 

برنامــج التنميــة الجهويــة. 

ــة التشــاركية،  ــة قيــاس الرضــا هــي جــزء لا يتجــزأ مــن المقارب ومــن هــذا المنطلــق، فعملي

المنصــوص عليهــا فــي الدســتور وفــي القوانيــن التنظيميــة المتعلقــة بالجماعــات الترابيــة، 

وتتقاطــع بشــكل كبيــر مــع فلســفة وروح الديمقراطيــة المواطنــة والتشــاركية، كمــا تمــت 

دســترتها فــي الفصــل الأول مــن الدســتور، لأنــه ببســاطة لا يمكــن أن نشــرك المواطنــات 

والمواطنيــن فــي بلــورة وتنفيــذ وتتبــع السياســات العموميــة دون معرفــة رأيهــم ورضاهــم 

حــول طــرق إعدادهــا وتفعيلهــا علــى أرض الواقــع وحــول الخدمــات التــي تنتــج عــن هــذه 

السياســات.

لــذا، فــإن قيــاس الرضــا يســاعد صنــاع القــرار والقائميــن علــى تدبيــر الشــأن العــام  علــى 

معرفــة واقــع الأداء وطبيعــة إدراك المرتفــق لهــذا الأداء، كمــا يعتبــر وســيلة تســمح لهــم 

بفهــم المنظومــة الاجتماعـــية التــي يتــم التعامــل معهــا، ممــا يســاعد علــى ضبــط الخدمــات 

ــة )مقــاولات  ــة والاجتماعي ــات القطاعــات الاقتصادي ــات ورغب ــى مقــاس حاجي المقدمــة عل

ومؤسســات اجتماعيــة ....إلــخ( والفئــات الســكانية )شــباب وكبــار الســن ورجــال ونســاء 

وأشــخاص فــي وضعيــة إعاقــة أوهشاشــة ...إلــخ(. كمــا يســاعد قيــاس الرضــا علــى معرفــة 

الفجــوات بيــن التوقعــات وإدراك المواطنــات والمواطنيــن لــأداء الفعلــي بنــاءً على الخدمة 

المقدمــة أو المنجــزة ، ممــا يمكــن مــن تحديــد طبيعــة العمــل الــذي يتعيــن القيــام بــه مــن 

أجــل تحســين جــودة  هــذه الخدمــة وتطويرهــا لتقليــص الفجــوة بيــن التوقــع والإدراك.
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1 /  مجلس الجهة : الاختصاصات والسياسات العمومية الجهوية 
      و المستهدفون بقياس الرضا

تنــاط بالجهــة داخــل دائرتهــا الترابيــة مهــام النهــوض بالتنميــة المندمجــة والمســتدامة 

وذلــك بتنظيمهــا وتنســيقها وتتبعهــا. وفــي هــذا الإطــار تمــارس الجهــة اختصاصــات ذاتيــة 

فــي مجــال التنميــة الجهويــة كمــا تقــوم بإعــداد وتنفيــذ وتتبــع برنامــج التنميــة الجهويــة 

والتصميــم الجهــوي لإعــداد التــراب وتتــم ممارســة هــذه الاختصاصــات، مــن خــال عديد من 

الآليــات أبرزهــا إعــداد برنامــج التنميــة الجهويــة الممتــد علــى ســت ســنوات، بهــدف تحقيــق 

تنميــة مســتدامة ووفــق منهــج تشــاركي، وعلــى ضــوء تشــخيص لحاجيــات وإمكانيــات 

الجهــة وتحديــدا لأولوياتهــا وتقييمــا لمواردهــا ونفقاتهــا التقديريــة الخاصــة بالســنوات 

الثــاث الأولــى  مــع الأخــذ بعيــن الاعتبــار مقاربــة النــوع.

ــة الجهويــة ذات الصلــة،  وبنــاءً علــى الاختصاصــات الذاتيــة للجهــة والسياســات العمومي

يمكــن تحديــد المســتهدفين فــي مجــال التنميــة الجهويــة، الذيــن يمكنهــم أن يســتهدفهم 

قيــاس الرضــا فــي مجــالات بعينهــا، وذلــك وفــق التصنيــف الآتــي : 

دعم المقاولات	•
توطين وتنظيم مناطق للأنشطة الاقتصادية 	•

بالجهة
تهيئة الطرق والمسالك السياحية في العالم 	•

القروي
إنعاش أسواق الجملة الجهوية	•
إحداث مناطق للأنشطة التقليدية والحرفية	•
جذب الاستثمار	•
إنعاش الاقتصاد الاجتماعي والمنتجات 	•

الجهوية.

إحداث مراكز جهوية للتكوين وكذا مراكز جهوية 	•
للتشغيل وتطوير الكفاءات من أجل الإدماج في 

سوق الشغل؛
الإشراف على التكوين المستمر لفائدة أعضاء 	•

المجالس وموظفي الجماعات الترابية.

القطاع الخاص	•
القطاع التعاوني	•
المجتمع المدني	•
المواطنات والمواطنون 	•

القطاع الخاص	•
القطاع التعاوني	•
المجتمع المدني	•
أعضاء المجالس	•
موظفو الجماعات 	•

الترابية

المستهدفونالسياسات العمومية الجهويةالاختصاص
 بقياس الرضا

التنمية
الاقتصادية

التكوين
 المهني 

والتكوين 
المستمر 
والشغل
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• إنعاش الأنشطة غير الفلاحية بالوسط القروي	
بناء وتحسين وصيانة الطرق غير المصنفة	•

الإسهام في المحافظة على المواقع الأثرية 	•
والترويج لها

تنظيم المهرجانات الثقافية والترفيهية	•

إعداد تصميم جهوي  للنقل داخل الدائرة 	•
الترابية للجهة

تنظيم خدمات النقل الطرقي غير الحضري 	•
للأشخاص بين الجماعات الترابية داخل الجهة

سكان الوسط القروي 	•
بالجهة

مرتفقوا النقل	•

زوار المواقع الأثرية	•
الفاعلون الاقتصاديون 	•

في محيط المواقع 
الأثرية

زوار المهرجانات 	•
الثقافية والترفيهية 

المشاركون في 	•
المهرجانات الثقافية 
والترفيهية )فنانون، 

مدراء أعمال، 
مساعدون، جمعيات 

مشاركة ...(

التنمية
 القروية

النقل

الثقافة

إبرام اتفاقيات مع فاعلين من خارج المملكة في 	•
إطار التعاون الدولي

الحصول على تمويلات في نفس الإطار	•

القطاع الخاص	•
المجتمع المدني	•

البيئة

تهيئة وتدبير المنتزهات الجهوية	•

وضع استراتيجية جهوية لاقتصاد الطاقة والماء	•

إنعاش المبادرات المرتبطة بالطاقة المتجددة	•

رواد المنتزهات 	•
الجهوية

الفاعلون الاقتصاديون 	•
في محيط المنتزهات 

الجهوية

القطاع الخاص	•
المواطنات والمواطنون	•

المستفيدون من 	•
الطاقة المتجددة 

التعاون
 الدولي

عــادة مــا يريــد مســتهدفو خدمــات الجهــات التفاعــل مــع السياســات العموميــة الجهويــة 

يجــب أن يتــم بسلاســة. ومــع ذلــك، ففــي غالــب الأحيــان مــا يعبــر هــؤلاء المســتهدفون 

عــن التجــارب الســيئة أكثــر مــن التجــارب الجيــدة، لذلــك أصبــح مــن الضــروري إيجــاد أدوات 

لتقييــم وقيــاس رضــا المســتهدفين مــن خدمــات الجهــات. 

ما هي استطلاعات رضا المستهدفين عن خدمات الجهات؟



9

يتــم اســتخدام هــذا النــوع مــن الاســتبيان لقيــاس درجــة الرضــا العــام للمســتهدفين مــن 

الخدمــات المباشــرة التــي تقدمهــا الجهــات، ويمكــن أن يســتعمل قيــاس الرضــا بالنســبة 

لخدمــة معينــة مــن قبيــل: 

خدمة الاستقبال في الجهة	•
توفير المعلومات	•
تلاؤم الوقت المخصص مع طبيعة الخدمة المقدمة من طرف مصالح الجهة....إلخ.	•

هل أنتم راضون عن خدمات الجهة في مجال......................) تحديد الخدمة(؟

2 /  قياس الرضا المباشر 

بفضل بساطته وسرعته، يتمتع »قياس الرضا المباشر« بالعديد من المزايا، أهمها:

الموثوقية :

 تســاهم المــدة القصيــرة للاســتبيان وبســاطة الســؤال نــادرًا فــي عــدم تخطيــه مــن قبــل 

انخراطهــم الإيجابــي مــن خــال  عــدد كبيــر مــن  ينتــج عنــه  الــذي  المســتهدفين، الشــئ 

الأجوبــة، ممــا يســمح لهــذا المؤشــر بــأن يكــون تمثيليًــا وبالتالــي موثوقًــا بشــكل كبيــر؛

الشمولية :

لبــس فيــه، فهــو قصيــر وواضــح ومفهــوم   الســؤال المطــروح علــى المســتهدفين لا 

المســتفيدين مــن خدماتهــا،  بنيــة  إلــى تقســيم  بالضــرورة  لــن تحتــاج  وبالتالــي فالجهــة 

لاســتطلاع أرائهــم حــول قيــاس رضاهــم ويمكنهــا توزيــع الاســتبيان علــى كل مســتعملي 

الخدمــة موضــوع قيــاس الرضــا خــال مــدة معينــة )مثــا، أســبوع أو شــهر كامــل(؛

تعدد الاستخدامات والاستعمالات :

يمكن استخدام »قياس الرضا المباشر« لقياس العديد من الجوانب المختلفة للعمل؛

الآنية :

 تتيــح عناصــر الرضــا المحصــل عليهــا إمكانيــة التوفــر علــى البيانــات فــي الحيــن، وبالتالــي 

تحــدد عــدم الرضــا علــى الفــور. وبالتالــي يمكــن للجهــة التقويــم وتحســين الجــودة.

تجعــل نقــاط القــوة الأربــع هــذه من»قيــاس الرضــا المباشــر« مؤشــرًا أساســيًا لقيــاس 

تجربــة شــخصية لمواطنــات ومواطنيــن أو لأي مرتفــق مــع  الجهــة ســواء كان مقاولــة 

ــة )أوأي صاحــب مصلحــة آخــر( ، فيمــا يخــص خدمــة محــددة.  أوجمعي

راضي جدًاراضي قليلاليس لدي رأيغير راضي قليلاغير راضي نهائيا

نعمنعمنعمنعمنعم
لالالالالا



10

يت�ـم احتس�ـاب درج�ـة الرض�ـا المباش�ـر وف�ـق نس�ـبة مئوي�ـة وتك�ـون النتيج�ـة م�ـا بي�ـن 0 و ٪100. 

ــة مــن  ــر عــدد ممكــن مــن الأجوب ــي، مــن الضــروري تجميــع أكب للحصــول علــى معــدل تمثيل

المســتهدفين قبــل الشــروع فــي الحســاب، ويكــون التنقيــط كمــا يلــي:

3 /  احتساب درجة الرضا المباشر

يتم احتساب معدل الرضا على النحو التالي:

نسبة الرضا : )عدد الأجوبة الإيجابية / إجمالي عدد الأجوبة( × 100

ــا إذا كان الجــواب ينــدرج فــي الخانتيــن »راضــي  ــر الجــواب إيجابي علــى ســبيل المثــال، يعتب

قليــا« و »راضــي جــدا« )5/4 و 5/5(.  فمثــا، إذا كان لدينــا 1000مســتجوَب، وأجــاب 150 

»راضــي جــدًا« و 350 »راضــي« ، فــإن نســبة الرضــا تكــون  ٪50 )350+150 / 1000 × 100(.

وتعتبــر النتيجــة مرضيــة للغايــة بدايــة مــن 80٪ وعلــى العكــس مــن ذلــك، فــإن المعــدل 

الأقــل مــن 50٪ يعكــس واقــع ســوء الخدمــة، ويجــب العمــل علــى تجــاوزه.

للتوفــر علــى المعطيــات التــي جعلــت المرتفــق غيــر راضــي عــن الخدمــة ومــن أجــل تحســينها 

بشــكل ســريع، يمكــن إضافــة ســؤال لمــاذا علــى مســتوى كل خانــة مــن الخانــات أعــاه، 

لتحديــد عناصــر القــوة مــن أجــل تعزيزهــا وعناصــر الضعــف مــن أجــل تصحيحهــا. ويمكــن 

أداء  عناصــر  بعــض  تقييــم  فــي  المباشــر  الرضــا  قيــاس  علــى  تعتمــد  أن  الجهــة  لإدارة 

موظفيهــا. مثــا: قيــاس الرضــا عــن خدمــة الاســتقبال فــي حالــة »غيــر راضــي نهائيــا« أو 

»غير راضي قليلا«.

عدم الرضا 
عن خدمة 

الاستقبال

عدم التحية	•

عدم إعطاء وقت	•

عدم الإصغاء الجيد	•

عدم الجواب على الأسئلة	•

عدم الإرشاد للمصلحة المختصة 	•

غياب الولوجيات 	•

اللباس غير مهني	•

راضي جدًاراضي قليلاليس لدي رأيغير راضي قليلاغير راضي نهائيا

12345
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أمــا بالنســبة للقيــاس العــام للرضــا، لكــي يكــون مفيــدا للجهــة، يمكنها أن تســتتبع الســؤال 

ــم القطــاع الفرعــي باســتعمال نفــس الأســئلة  ــن، ث العــام بأســئلة عامــة فــي قطــاع معي

.)L’Arbre de Spécialité( الخمســة أعــاه، وذلــك بالاعتمــاد علــى شــجرة التخصــص

4 / القياس العام للرضا

هل أنتم راضون عن خدمات الجهة )بشكل عام(؟

ما هو مجال اختصاص الجهة الذي تعاملتم معه؟  

لائحة القطاعات :

لائحة الخدمات ضمن القطاع )يمكن إضافة الخدمات حسب الحاجة( :

• القطاع الاجتماعي	

خدمة 1	•

القطاع الاقتصادي	•

خدمة 2	•

القطاع البيئي	•

خدمة 3	•

القطاع الثقافي	•

خدمة 4	•

الاقتصاد الاجتماعي والتضامني	•

خدمة 5	•

قطاعات أخرى	•

خدمة 6	•

خدمة 7	•

راضي جدًاراضي قليلاليس لدي رأيغير راضي قليلاغير راضي نهائيا
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مــن  المســتهدفين  تجربــة  تقييــم  مــن  تمكــن  التــي  الاســتطلاع  مــن  أنــواع  عــدة  هنــاك 

خدمــات الجهــة ورصــد موقفهــم منهــا. ومــع ذلــك، فــكل نــوع مــن أنــواع الاســتطلاع يفــرز 

لنــا معلومــات محــددة. لذلــك، مــن الضــروري أن يكــون للجهــة فهــم جيــد لــكل المؤشــرات 

الرئيســية والتحليــل الــذي ينتــج عنهــا.

من بين المؤشرات التي تفسر رضا المستهدفين من خدمات الجهة، في حالة

 »راضي قليلا« و »راضي جدا« هناك ما يلي:

الرجوع للجهة من أجل خدمات أخرى دون تفكير :

هــذا المؤشــر يقيــس المــدى الفعلــي للرضــا، لأن الرجــوع هــو المقيــاس الرئيســي للرضــا عــن 

الخدمــة التــي قدمتهــا الإدارة للمرتفــق. يمكــن أن يُســأل المرتفــق عــن الإجابــة بمقيــاس 

مــن 1 إلــى 10 عمــا إذا كان ســيرجع لإدارة الجهــة مــن أجــل خدمــات أخــرى بتلقائيــة ودون 

تفكيــر )دون تفكيــر لأن الجهــة قــد تكــون هــي الوحيــدة التــي تقــدم تلــك الخدمــة(.

التوصية بخدمات الجهة لمرتفقين آخرين :

هــذا المؤشــر يقيــس بعــد فعلــي آخــر للرضــا، لأن التوصيــة بخدمــات الجهــة لمرتفقيــن 

آخريــن هــي مقيــاس للرضــا عــن الخدمــات التــي تلقاهــا المرتفــق. 

إذا كان ســيوصي  10 عمــا  إلــى   1 مــن  بمقيــاس  الإجابــة  عــن  المرتفــق  يُســأل  أن  يمكــن 

آخريــن: لمرتفقيــن  الجهــة  بخدمــات 

5 / المؤشرات النوعية لقياس رضا مستهدفي الخدمات
     المختلقة للجهة

1

2

3

4

5

6

7

هل ستعود 
لإدارة الجهة 

من أجل خدمات 
أخرى بتلقائية 

ودون تفكير؟
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سهولة الولوج للخدمة :

ــذي  ــى الغــرض ال  هــذا المؤشــر يقيــس الســهولة التــي وجدهــا المرتفــق فــي الحصــول عل

قــاده لإدارة الجهــة. 

يمكــن أن يُســأل المرتفــق عــن الإجابــة بمقيــاس مــن 1 إلــى 10 عمــا إذا كان قــد تمكــن مــن 

الحصــول علــى الغــرض الــذي جــاء مــن أجلــه لإدارة الجهــة بســهولة. 

1

1

2

2

3

3

4

4

5

5

6

6

7

7

8

8

9

9

10

10

هل حصلت على  
الغرض الذي 

جئت من أجله 
لإدارة الجهة 

بسهولة؟

هل أنت على 
استعداد 

لتوصي بخدمات 
الجهة لمرتفقين 

آخرين؟
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ــات  ــى البيان يُمكــن إعــداد اســتبيان قيــاس الرضــا الخــاص بالجهــة مــن خــال الحصــول عل

والمعطيــات ذات الصلــة الضروريــة لتنفيــذ الاســتراتيجيات وخطــط العمــل بطــرق عاليــة 

الجــودة وتســاعدها علــى تحســين خدماتهــا للمرتفقيــن، وفــق اختصاصاتهــا المنظمــة 

بالقانــون، وفــي مــا يلــي بعــض الإرشــادات، علــى ســبيل الاســتئناس، المتعلقــة بتصميــم 

اســتبيان قيــاس الرضــا :

دراسة ما قامت به الجهة في إطار تفعيل الجهوية المتقدمة :

 يستحســن فــي البدايــة الحصــول علــى معطيــات عامــة مــن مختلــف مصالــح الجهــة حــول 

السياســات العموميــة الجهويــة لمقارنــة هــذه المعطيــات مــع الجهات الأخرى للاســتفادة 

مــن التجــارب الأخــرى وإجــراء مقارنــات داخليــة بالأســاس؛

تحديد بدقة الخدمة المراد قياس الرضا بشأنها :

 يحــب أن تكــون الخدمــة المــراد قيــاس الرضــا بشــأنها ضمــن اختصاصــات الجهــة. مــن 

الأفضــل البدايــة بقيــاس الرضــا عــن خدمــة مباشــرة ضمــن الاختصاصــات الذاتيــة للجهــة. 

وبعــد تراكــم التجربــة، يمكــن تقييــم الرضــا عــن خدمــات أو سياســات عموميــة أخــرى تقودهــا 

الجهــة وإن كانــت بمســاهمة متدخليــن آخريــن؛

طرح أسئلة مغلقة بخيارات محدودة :

 مــن أجــل تصميــم اســتبيان قيــاس الرضــا يتعيــن وضــع أســئلة مغلقــة، تمُكــن مــن الاختيــار 

مــن بيــن جوابيــن )»نعــم« أو »لا«(، أو علــى الأكثــر مــن بيــن ثلاثــة أجوبــة )»نعــم« أو »لا« 

أو »لا أدري«/ »ليــس لــدي رأي«(؛

إضافة سؤال مفتوح واحد :

علــى الرغــم مــن أنــه يستحســن أن تكون أســئلة اســتبيان قياس الرضى مغلقــة، فإنه يمكن 

إضافــة ســؤال مفتــوح، قصــد الســماح للمســتجوبين مــن تفســير التنقيــط الــذي وضعــوه 

لســؤال معيــن أو لتقديــم أســباب أو اقتراحــات. وفــي حالــة طلــب أســباب أو اقتراحــات، 

يجــب حصــر عــدد الاقتراحــات أو الأســباب مــن قبيــل: »الرجــاء أذكــر ثلاثــة أســباب وراء ..... 

/أو اقتراحــات مــن أجــل ....، وتصنيفهــا حســب الأهميــة«.

يســاعد الســؤال المفتــوح فريــق البحــث علــى فهــم نتائــج الاســتطلاع ويوفــر أدلــة حــول 

الأســاليب التــي ســاهمت فــي رضــا المســتهدفين بخدمــات الجهــة، أو علــى العكــس مــن 

6 / تصميم استبيان قياس الرضا
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يمكــن للجهــة الاســتفادة مــن اســتبيانات قيــاس الرضــا مــن أجــل توفيــر قاعــدة معطيــات 

احتــرام حمايــة المعطيــات الشــخصية.  المترفقيــن، وذلــك فــي إطــار  بهــا حــول  خاصــة 

فــي هــذا الإطــار، يتعيــن التأكيــد علــى ضــرورة موافقــة المســتجوَب علــى المشــاركة فــي 

الاســتبيان، وعلــى طلــب المعلومــات الآتيــة :

العمر	•
النوع	•
المستوى التعليمي	•
الفئة الاجتماعية - المهنية	•
دخل الأسرة	•
الحالة الزوجية	•
عدد الأطفال	•
العنوان والبريد الإلكتروني	•
معلومات أخرى يرغب المستجوب في تقديمها.	•

ذلــك فــي عــدم رضاهــم؛

حصر مستهدفي الاستبيان  في سكان الجهة ومرتفقيها :

لا يتصــور وضــع اســتبيان للجمهــور الواســع عندمــا يتعلــق الأمــر بقيــاس الرضــا عن خدمات 

الجهــة، وكل مشــاركة مــن خــارج ســكان الجهــة ومرتفقيها، ستفســد العملية؛

إعداد وإجراء استبيانات تمكن من سرعة الإجابة :

أي  الحديثــة، يمكــن للعديــد مــن الأشــخاص   تعبئــة  التكنولوجيــا  أمــام تطــور وســائل   

اســتبيان عبــر هواتفهــم الذكيــة والأجهــزة اللوحيــة. لذلــك،  فمــن الضــروري أن تتــم ملائمــة 

ــة؛ ــر عــدد ممكــن مــن الأجوب ــة، مــن أجــل جمــع أكب الاســتبيانات مــع هــذه الأجهــزة الحديث

استخدام مفردات محددة ومفهومة :

 مــن الضــروري اســتخدام مفــردات محــددة ومفهومــة للعمــوم حتــى يســهل علــى الجميــع 

تقديــم أجوبــة، وبالتالــي، إذا وجــد المســتجوب صعوبــة فــي فهــم الســؤال، فإنــه غالبــا لــن 

يســتمر فــي الجــواب عــن الاســتبيان؛

إجراء تمارين لعدد من الأفراد :

للتأكــد مــن توفــر كل  إجــراء تماريــن لعــدد مــن الأفــراد   قبــل إطــاق الاســتبيان، يجــب 

أعــاه.  العناصــر 

7 / استبيان قياس الرضا وسيلة لتوفير قاعدة المعطيات
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يعتبــر قيــاس رضــا المرتفــق مــن الرهانــات المهمــة بالنســبة لعمــل الجهــة، وتكمــن هــذه 

الأهميــة فــي الأثــر الــذي ينتجــه القيــاس علــى الأداء. لهــذا، إن تفســير الاســتبيانات مــن أجــل 

ــر بعــد إجــراء  اســتخراج المعلومــات مســألة أساســية، ويجــب مباشــرتها فــي وقــت قصي

الاســتبيان، ناهيــك علــى كــون بعــض اســتبيانات قيــاس الرضــا المباشــر تعُطــي نتائــج فــور 

تعبئتهــا. 

فهــذا  الرضــا،  قيــاس  اســتبيانات  فــي  المرتفقيــن  مشــاركة  نتائــج  انعكســت  مــا  وإذا 

ســيعزز ثقتهــم فــي الجهــة والجهويــة المتقدمــة وسيســاهم فــي توطيــد علاقــات الجهــة 

يلــي: بالمواطنــات والمواطنيــن، خصوصــا فــي مــا 

تحسين خدمات القرب :

يعتبــر التفاعــل الســريع للجهــة مــع ردود فعل ســلبية طريقة للحفــاظ على ثقة المرتفقين. 

مــن  أطــول  يتطلــب وقتــا  علــى خدمــة معينــة  الحصــول  أن  المرتفقــون  اعتقــد  إذا  مثــا 

المتوقــع، يتعيــن إذن علــى إدارة مجلــس الجهــة دراســة الوقــت الطبيعــي لقضــاء نفــس 

الخدمــة أو إذا تبيــن أن وقــت الانتظــار الفعلــي أطــول مــن الوقــت الضــروري، فعليهــا البحــث 

فــي الأســباب والعمــل علــى تجازوهــا؛

تحليل الاتجاهات :

 علــى الجهــة أن تحــدد الجوانــب التــي تســببت فــي عــدم الرضــا ومــاذا يتعيــن القيــام بــه لتجــاوز 

النواقــص. كمــا يتعيــن عليهــا أن ترصــد الجوانــب الإيجابيــة مــن أجــل تعزيزهــا واســتثمارها، 

نظيــر مســاهمة قســم أو مصلحــة أو موظفــة أو موظــف، لتشــيد بالعمــل الــذي أدى إلــى 

تســجيل رضــا إيجابــي مــن قبــل المرتفقيــن؛

تقاسم النتائج داخل الجهة :

 يجــب العمــل علــى تقاســم النتائــج الإيجابيــة لقيــاس الرضــا داخــل إدارة الجهــة، لتكــون 

أداة لتشــجيع كل مكونــات الجهــة )أقســام، مصالــح، موظفــات وموظفون...إلخ(علــى بــذل 

قصــارى الجهــد لضمــان رضــا المرتفقيــن.

يعتبــر قيــاس الرضــا أداة لتحســين جــودة الأداء بالنســبة لأي مؤسســة تلجــأ لهــذه الآليــة 

بمــا فــي ذلــك الجهــات. ولا يتوقــف الموضــوع عنــد تحســين الأداء، بــل يشــمل تحســيس 

8 / كيف تستخدم نتائج استبيان قياس الرضا؟

9 / أهمية قياس الرضا وعلاقته بجودة الخدمات ضمن
     استراتيجيات التحسين المتواصل للأداء
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المرتفــق ووعيــه بــأن هنــاك خدمــات يتــم العمــل علــى  تحســينها بشــكل متواصــل مــن أجــل 

النهــوض بثقــة المرتفقيــن. 

يمكــن رصــد ثلاثــة حــالات لــأداء: حالــة عــدم اســتعمال قيــاس الرضــا وحالــة اســتعمال 

قيــاس الرضــا وحالــة مأسســة اســتعمال قيــاس الرضــا:

 حالة عدم استعمال قياس الرضا

حالة استعمال قياس الرضا

9 - أ 

9 - ب 

الخدمة

الخدمة

رضا أو عدم رضا / 
الجهة لا تعرف الحقيقة 

ولا تقوم بمبادرات 
لتحسين الرضا

مستوى الجودة/
مستوى الرضا ليس 

موضوع قياس

المواطن يدرك الخدمة 
كما يتصورأنه يتلقاها ية

ها
لن

ا
تحسين أداء الجهة 

ليتلاءم مع انتظارات 
المواطنات والمواطنين 

المواطن/ة 
يدرك جودة 
الخدمات 

الجهة تعرف حقيقة رضا 
أو عدم رضا المرتفقين 

وتقوم بمبادرات 
لتحسين الرضا

الجهة تقيس مستوى 
الرضا/جودة الخدمات 

موضوع قياس 

خدمات مثل بداية جديدة
الجهة تعرف حقيقة رضا 

أو عدم رضاالمرتفقين 
وتقوم بمبادرات 
لتحسين الرضا

بداية جديدة

المواطن يدرك الخدمة 
كما يتصورأنه يتلقاها
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هنــاك العديــد مــن الأدوات فــي مجــال التقنيــات الحديثــة التــي يمكــن اســتعمالها لقيــاس 

الرضــا، بمــا فــي ذلــك »إكســيل« إذا كان الأمــر يتعلــق بقيــاس الرضــا مباشــرة مــن طــرف 

موظفيــن، مثــا عنــد خــروج المرتفقيــن مــن مقــر الجهــة.   

وهنــاك تطبيقــات يمكــن اللجــوء إليهــا مــن أجــل إعــداد اســتبيانات قيــاس الرضــا، بعضهــا 

مجانــي بالكامــل، وبعضهــا يوفــر نســخة مدفوعــة ونســخة مجانيــة.

من بين التطبيقات المصنفة ضمن الأوائل ما يلي :

10 / الأدوات التقنية لتطوير استبيانات قياس الرضا

•	GoogleDocs
•	Feedier

•	LimeSurvey*
•	QualtricsResearchCore

•	SoGoSurvey
•	Survey Anyplace

•	SurveyGizmo
•	SurveyLegend

•	SurveyMonkey
•	Typeform*

•	Zoho Survey

حالة مأسسة استعمال قياس الرضا

9 - ت 

الجهة تعرف حقيقة رضا 
أو عدم رضا المرتفقين 

وتقوم بمبادرات 
لتحسين الرضا

الجهة تقيس مستوى 
الرضا/جودة الخدمات 

موضوع قياس 

المواطن يدرك الخدمة 
كما يتصورأنه يتلقاها

الملاءمة بين
 الخدمات

 والانتظارات

تحسين أداء الجهة 
ليتلاءم مع انتظارات 

المواطنات والمواطنين 
خدمات متلائمة مع 

الانتظارات
المواطن/ة يدرك جودة 

الخدمات 


