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 تقييم عملية قياس رضا المستفيدين عن الخدمات العامة 

 بالمؤسسات الحكومية في جمهورية مصر العربية

 إعداد 
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 معهد القاهرة الجديدة للعلوم الإدارية والحاسب الآلي -مدرس إدارة الأعمال 

 الجديدة  القاهرة – التجمع الأول

 ملخص بالغة العربية 

 مقدمة :

تتمثللمشملللالبشث اللللشث لللق يش لليشت قللق شضملقللبشفقللق شن للقشث م للتاقةقاشمللاشث هللةمق شث  قمللبشث تلليشت للةم قش
ث منلآ ش/شث مؤ  ق شث لاومقبشاق تطاققشضليشا ضشث منلآ ش/شث مؤ  ق شث لاومقبششاجم ونقلبشمرلنش

إ  قءشث  وءشضليشما و شفقق شن قشث  ملاءشأوشث م تاقةقاش،شوأهمقتهشوأهةث هشوق ةفشث اللشث ىششث  ناقب
وق لةفشثق لقشث للىشوهرقئرلهشوتلةقلةشثا لق قاشوثاةوث شث مهتلالبشث م لتهةمبش لليشضملقلبشث  قلق شهل  ش
نرللةشث م وفللق ششوتلةقللةشث م رللوةشا ملقللبشت قللق ششفقللق شن للقشث  ملللاءشأوشث م للتاقةقاشوإق للق شأهمقت للقش

ث تلليشتوثج  للقشث منلللآ ش/شث مؤ  للق شث لاومقللبشش لليشضملقللبشت قللق شفقللق شن للقشث م للتاقةقاشمللاشث مهتلاللبش
.شت قللق شضملقلبشفقللق شن لقشث  ملللاءشأوشث م لتاقةقاشمللاشث هلةمق شث تلليشت لةم قشث منلللآ ش/شوثهقلنثهلةمقت قش

 ث مؤ  ق شث لاومقبش.ش

 شث طقاعشث  مليشأوشث مقةثنيش ثAssessment Studies ق تانشث اللشث لق يشماشث الولشث ت ققمقبششوش

Practical & field  Studyشث منلآ ش/شش شهةمق  شما شث م تاقةقا شفقق شن ق شت قق  شت ةفشإ ي وث تي

ش شمرن شاجم ونقب شث مؤ  ق شث لاومقب شث  ناقب شإةثنث شث موثنةشإماشهلام ش ي  تطلاعشنأيشث  قملقا
شفقق شن قشث م تاقةقاششث النقبشضاشمو وعشفقق شن قشث م تاقةقاش،شومو وعشت قق شضملقب

ش شوجوة شضة  شماشث نتقئجشثهم ق شث مؤ  ق شوتورمشث اللشث ىشمجموضب شاقاشث منلآ ش/  نوقشجوهنقب
شات قق شفقق شن قشث م تاقةقاشماشهةمقت ق.شث لاومقبشاجم ونقبشمرنشث  ناقبش قمقشقت لقش

وقورىشث اللشا نونةشثقجقةشث قق شوشمنقهجشجةقةةش تا قمشضملقق شفقق شن قشث  ملاءشثوشث م تاقةقاشش
شضاشث هةمق شث  قمبشاق مؤ  ق شث لاومقبش يشجم ونقبشمرنشث  ناقبش
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Abstract 

The current research problem is the assessment of the process of measuring the 

clients’ satisfaction for public services in the governmental agencies in Egypt. 

So the research goals are shedding light on the concept of measuring the 

satisfaction of clients or beneficiaries, determining the meaning of the 

assessment process to measure the satisfaction of clients or beneficiaries. 

Monitoring the various obstacles faced by government agencies in the process 

of assessment the measurement of satisfaction of clients or beneficiaries of their 

services and.Evaluating of the process of measuring the satisfaction of clients or 

beneficiaries of the services provided by government agencies.and proposing a 

number of recommendations that can contribute to the development of the 

assessment process to measure the satisfaction of clients or beneficiaries of the 

services of governmental agencies. 
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  مقدمة:

أو قيتاس رلاتتا  Client Satisfactionهتمت  االبيتة المنامتا  متي معاتم التدول بقيتاس رلاتا العمت   إ
دما  التتي تقتدمها هت   للتعرف عن متد  تلبيتة الستلع أو ال ت Beneficiaries satisfactionالمستفيدين 
   هؤلا  العم   أو المستفيدين. وطلبا  وتوقعاحتياجا  المناما  لإ

هتمام بقياس رلاا العم   ، منها : تحقيق أول مبتدأ متن مبتادد إدارة الجتودة وهناك أسباب عديدة ورا  الإ
  ، ولتقييم عملية  دمة العم   .الشاملة وهو رلاا العم   ، ولتطوير السلع وال دما  

اهتر  بعتا التحفاتا  عليهتا ، لفكرة قياس رلاا العمت   ، لعملي من التطبيق اسنوا  بعد عدة إلا أنه 
هتمتام بتقيتيم عمليتة قيتاس رلاتا متن الإبعا المناما  أو أنها لم تؤتي الثمار المتوقعة منها ، ... بدأ  

طمئنتان علتي أن هت   العمليتة تتتم بالشتكل الستليم والمهنتي ن الأسباب الرئيسية لت لك ، هتو الإالعم   . وم
 ستفادة من نتائجها ...أنها تحقق أهدامها ، وأنه يتم الإي ، و والمولاوع

  بعتتا ومتتن هنتتا جتتا  البحتت  الحتتالي ليحتتاول تقيتتيم عمليتتة قيتتاس رلاتتا العمتت   المستتتفيدين متتن  تتدما
 تيتار الباحت  لتطبيتق هت ا البحت  علتي هت   المنامتا  هتو أن الحكوميتة . ولعتل إ المنشآ  / المؤسستا 

هتمت  بت لك ، مهنهتا لا تهتتم بعملية قياس رلاا عم ؤها ، وا  ا إكثير من المناما  الحكومية إما لا تهتم 
 بعملية تقييم قياس رلاا عم ؤها. ل ا وجب إلقا  اللاو  علي ه ا المولاوع ، 

 ابقة المرتبطة بمولاوع البح  الحالي ، وجد الآتي :ستعراا البحو  والدراسا  السومن   ل إ

عن سلع و دما  منامتا  القطتاع ال تا  هناك بحو  ودراسا  كثيرة عن قياس رلاا العم    -1
جراؤهتتتا عتتتن قيتتتاس رلاتتتا العمتتت   عتتتن  تتتدما  المنامتتتا  بينمتتتا البحتتتو  والدراستتتا  التتتتي تتتتم إ، 

 . الحكومية يعتبر محدود
م   عن السلع وال دما  سوا  تم تقييم عملية قياس رلاا العهناك بحو  ودراسا  محدودة عن  -2

    مناما  القطاع ال ا  أو المناما  الحكومية.   جراؤها عليإ

( ودراستتة 2008( ودراستتة بوايتتان نتتور التتدين  2007دراستتة بشتتير العتت ق   هتمتت  معلتتي ستتبيل المثتتال إ
 Nevill Lake  :2008   ودراستة صتفا  2010التتوم  ز  حمتد( ودراستة م2009( ودراسة هواو  تشتون )

( ودراستة 2015( ودراستة بتول ري تتر  2013( ودراسة  الد صتال  عبتود  2011محمد هاد  وآ رون  
 . بمولاوع قياس رلاا العم   أو المستفيدين (2016منى حسني  
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أشار  بعا ه   البحو  والدراستا  إلتي انته بتالرام متن تطتور أدوا  قيتاس رلاتا المستتفيدين عتن أيلاا 
إجتتترا  عمليتتتا  بمولاتتتوع إلا أن معامهتتتا لا يهتتتتم الحكوميتتتة ، ال تتتدما  العامتتتة التتتتي تقتتتدمها المنامتتتا  

 ن اير . عتماد علي نوع واحد من المقاييس دو الإل طواتها وأدواتها و القياس نفسها أو مراجعة حقيقة 

هينتتتتتز دراستتتتتة ( و 2015ال متتتتتيس  ، مثتتتتتل : دراستتتتتة الأ تتتتتر  أشتتتتتار  بعتتتتتا البحتتتتتو  والدراستتتتتا  كتتتتت لك 
Heins )  :2015  دارويتن دراستة ( و(2016  : Darwin )  الغالبيتة العامتي متن  إلتي أنته لتيس لتد
هتمتتتام  وال بتتترا  الكاميتتتة المناستتتبة بعمليتتتة قيتتتاس مستتتتو  رلاتتتا المستتتتفيدين متتتن الحكوميتتتة الإ المنامتتتا 
الفيستتبوك والتتتوتير ، مثتتل : جتمتتاعي أدوا  التواصتتل الإ ستتت دام، ولتتيس عنتتدها مهتتارا  كاميتتة لإ تتدماتها 

ستبيانا  القياس الأ رى التقليدية مثل الإ يكتفون بالتعامل القياسي مع أدوا االبا ما ، وأنهم  جرامتنسوالإ
    .    ..قتراحا  والشكاو والجماعا  البؤرية وصناديق الإ

  مشكلة البحث:

التتتي تقتتدمها ال تتدما  العامتتة رلاتتا المستتتفيدين متتن عمليتتة قيتتاس تتمثتتل مشتتكلة البحتت  الحتتالي متتي تقيتتيم 
بجمهوريتة مصتر  الحكوميتة المنشتآ  / المؤسستا   بعا الحكومية بالتطبيق عليالمنشآ  / المؤسسا  

 العربية. 

  أهداف البحث:

وأهميته وأهدامه و صائصه وتحديد أو المستفيدين ، مفهوم قياس رلاا العم   لقا  اللاو  علي إ -1
 ه   . القياس المست دمة مي عملية الم تلفة والأدوا  الأساليب 

يلاتتتاه أهميتهتتا قيتتتاس رلاتتا العمتتت   أو المستتتفيدي عمليتتتة تقيتتيم تحديتتد المقصتتود ب -2 المنشتتتآ  / ن وا 
 . الحكومية   المؤسسا 

متتي عمليتتة تقيتتيم قيتتاس الحكوميتتة  المنشتتآ  / المؤسستتا  فتتة التتتي تواجههتتا المعوقتتا  الم تل رصتتد -3
  .من  دماتها رلاا المستفيدين 

المنشتآ  / المؤسستا  متن ال تدما  التتي تقتدمها المستتفيدين العمت   أو رلاتا  عملية قيتاستقييم  -4
 . الحكومية 

العمت   أو قيتاس رلاتا عمليتة تقيتيم ن تستاهم متي تطتوير تراه عدد متن التوصتيا  التتي يمكتن أقإ -5
  .الحكومية المنشآ  / المؤسسا   دما  المستفيدين من 

 أهمية البحث: 
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متن و المستفيدين قتراه كيفية تحسين وتطوير عملية قياس رلاا العم   ألدراسة مي إتتمحور أهمية ه   ا
الحكوميتتتة  بجمهوريتتتة المنشتتتآ  / المؤسستتتا  بتتتالتطبيق علتتتي  الحكوميتتتة المنشتتتآ  / المؤسستتتا   تتتدما  

  .المنشآ  / المؤسسا  ، بما يساهم بدور  مي تحسين وتطوير  دما  ه    مصر العربية

 أسئلة البحث: 

 بعملية قياس رلاا المستفيدينالحكومية  بجمهورية مصر العربية المنشآ  / المؤسسا  هتم تهل  -1
 من  دماتها ؟

قيتتاس رلاتتا بعمليتة الحكوميتتة  بجمهوريتتة مصتر العربيتتة المنشتتآ  / المؤسستا  هتمتام متا أهتتداف إ -2
 المستفيدين من  دماتها ؟

الحكوميتة  بجمهوريتة مصتر المنشتآ  / المؤسستا  كيف يتم قياس رلاتا المستتفيدين متن  تدما   -3
 ؟العربية 

المنشتتتآ  / المؤسستتتا  ن متتتن  تتتدما  متتتا الصتتتعوبا  التتتتي تواجتتته عمليتتتة قيتتتاس رلاتتتا المستتتتفيدي -4
 ؟ الحكومية  بجمهورية مصر العربية

بعمليتتة تقيتتيم قيتتاس الحكوميتتة  بجمهوريتتة مصتتر العربيتتة المنشتتآ  / المؤسستتا  هتمتتام متتا درجتتة إ -5
 رلاا المستفيدين من  دماتها ؟

ييم بعملية تقالحكومية  بجمهورية مصر العربية المنشآ  / المؤسسا  هتمام ما أشكال أو صور إ -6
 قياس رلاا المستفيدين من  دماتها ؟

المنشتتآ  / متن  تدما  قيتاس رلاتا المستتتفيدين  جوانتب القتتوة و اللاتعف متي عمليتتة تقيتيممتا هتي  -7
 ؟  الحكومية  بجمهورية مصر العربية المؤسسا 

 البحث: وضفر 

ميما يتعلق بجمهورية مصر العربية  الحكوميةالمنشآ  / المؤسسا  لا يوجد مروق جوهرية بين  -1
 هتمامهم بقياس رلاا المستفيدين من  دماتها. بدرجة إ

ميما يتعلق بجمهورية مصر العربية  الحكوميةالمنشآ  / المؤسسا  لا يوجد مروق جوهرية بين  -2
 هتمامهم بتقييم عملية قياس رلاا المستفيدين من  دماتها. بدرجة إ

عملية قياس رلاا بجمهورية مصر العربية ب الحكوميةالمنشآ  / المؤسسا  هتمام درجة إ -3
 تعتبر متوسطة. االمستفيدين من  دماته

بجمهورية مصر العربية بعملية تقييم قياس رلاا الحكومية المنشآ  / المؤسسا  هتمام إدرجة   -4
    تعتبر من فلاة. االمستفيدين من  دماته
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 البحوث والدراسات السابقة:

كتوبر  الفتردان المعلتق ي هتدم  الدراستة إلتي معرمتة ردود معتل العتابرين الت ( :2010دراسة خالد وهدان )
قامتته اليابتان هديتة منهتا لمصتر. توصتل  الدراستة وبرى معلتق أبالقنطرة شرق بقناة السويس وهو ألات م كت

رين  اصتتتة متتتدا ل وم تتتار  الكتتتوبر  إلتتتي وجتتتود حالتتتة عاليتتتة متتتن الرلاتتتا عتتتن ال تتتدما  المتاحتتتة للمستتتام
 لكتروني.   لإرشادية ووجود وسائل الإرشاد الإور وتعدد الع ما  انسيابية المر وا  

 هتدم  الدراستة إلتي محت  جتودة ال دمتة متي :  Mohamed Zaltom (2013 )دراسة محمدد االتدوم 
العتتام وال تتا . عمتت   والمصتترميين متتن القطتتاعين متتن وجهتتة ناتتر ال القطتتاع المصتترمي التجتتار  متتي ليبيتتا

جاريتتة بالقطتتاع المصتترمي    الفجتتوة كفحتت  جتتودة ال دمتتة متتي البنتتوك التوتوصتتل  متتن  تت ل دراستتة نمتتو 
المست دمة لقياس مجوة ال دمة إلي أن توقعا  العمت    SERV QUALست دام أداة سيرمكوال الليبي وبه

وتصتتتوراتهم حتتتول جتتتودة ال دمتتتة متتتي البنتتتوك ال اصتتتة أعلتتتى منهتتتا متتتي البنتتتوك العامتتتة وأشتتتار  أن البعتتتد 
 ست داماً وولاوحاً.    سيرمكوال كان الأكثر إس من أبعاد الملمو 

هتتدم  الدراستتة إلتتي قيتتاس رلاتتا المستتتفيدين متتن إدارة التطتتوير الإدار   :( 2013دراسددة راشددد الكردا ددي )
والتتدريب بدولتة الكويت  إيمانتتاً منهتا بوهميتة وجتود هيكتتل عمتل متكامتل ومتميتز بالكفتتا ة والدقتة يعمتل علتتي 

توصتتل  الدراستتة إلتتي لاتترورة تطتتوير إدارة التطتتوير الإدار  والتتتدريب  . تتتهإرلاتتا  المستتت دم بكامتتة متطلبا
ستتتت دام التكنولوجيتتتا الحديثتتتة ر الأدا  متتتي كامتتتة مجتتتالا  العمتتتل وا  ل دمتتتة المتتتوافين بشتتتكل مباشتتتر وتطتتتوي

 حتياجا  التدريبية.  نوعة وأهمية تفاعل الإدارة مع الإلتطبيق البرامج التدريبية مي مجال الإدارة المت

كوستيلة لجت ب العمت   وتحقيتق  التطتويروهتي عتن  : ( Fern Collay : 2013 )دراسدة فدرن كدو   
كوستيلة لجت ب العمت   وتحقيتق رلاتاهم،  لتك أن  دراسة إلتي الكشتف عتن أهميتة التطتويررلااهم هدم  ال

ل وتطتتتوير الجهتتتاز الإدار  وتفعيتتت ليكترونيتتتاً تفتتتق متتتع الرابتتتة متتتي نشتتتر المعلومتتتا  إالوستتتائل التكنولوجيتتتا ت
المنامتا  الحكوميتة . توصل  الدراسة إلي لاترورة توستع والمناما  الحكومية التي تهتم بال دمة العامة 

 ير. جتماعي وأهمها التطو ها وعم ئها من وسائل التواصل الإشتقاق معلوماتها وردود أمعال جمهور مي إ

ن فتتاا تكلفتتة أدا  ال دمتتة   الع قتتة بتتين إم  الدراستتة إلتتي محتتهتتد :( 2014دراسددة جمدداش الشددامي )
ست دام ال دمة بالتطبيق علي العبارا  المصترية. توصتل  الدراستة إلتي لعامة وزيادة إقبال العم   علي إا

ستتت دام ال دمتتة أو زيتتادة واد  اتترق العبتتارا  لا تستتاعد علتتي إأن المشتتك   المثتتارة والأزمتتا  وتكتترار حتت
ن العمتل علتي دراستة هت   المشتاكل والعمتل ل أ ترى بتالبر أو بتالجو، وألتي وستائعدد مستت دميها ولجتؤهم إ

عجتتل متتن زيتتادة إقبتتال العمتت   علتتي علتتي حلهتتا وزيتتادة درجتتة الأمتتان ميهتتا والعمتتل علتتي  فتتا أستتعارها ي
 .ست دامها كوسيلة سريعة وقليلة التكلفة إ
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هتتدم  الدراستتة إلتتي قيتتاس رلاتتا المتتواطنين عتتن  :  Alan Simon (2014 ) آ ن سدديمون دراسددة
حتياجتتتا  الجمهتتتور ميمتتتا تقدمتتته لهتتتم بلديتتتة وتحديتتتد إ ستتتتراليابه تتتدما  الطتتترق الستتتريعة بالعاصتتتمة ستتتيدني 

ستتيدني متتن  تتدما  نقتتل. وتوصتتل  إلتتي لاتترورة تقتتديم  تتدما  تدريبيتتة وتطويريتتة  ا  جتتودة متتي مجتتال 
 تتتدما  النقتتتل والمواصتتت   للمستتتامرين وقائتتتد  الستتتيارا  وتبستتتيط إجتتترا ا  العبتتتور وزيتتتادة حجتتتم وأطتتتوال 

  الطرق وت فيا رسوم العبور ولامان أمنها وس متها. 

ثتر التنميتة البشترية متي تحستين مستتو  رلاتا هتدم  الدراستة إلتي بحت  أ ( :2014دراسة سالم ال قيطي )
العتاملين  متي زيتادة مهتارا  وقتدرا العاملين بالمناما  الحكومية ،  لتك أن تنميتة العنصتر البشتر  تستهم 

ن درجتتة ومستتتو  رلاتتاهم ت تا  القتترارا  المناستتبة لهتتم ممتتا يزيتد متتادة مستتتو  تمكيتتنهم ومشتتاركتهم متتي إوزيت
رتفتتاع تمتتام المنامتتة بالتنميتتة البشتترية وا  هلتتي وجتتود ع قتتة معنويتتة عاليتتة بتتين إعتتن منامتتاتهم. وتوصتتل  إ

 مستو  رلاا العاملين. 

هتدم  الدراستة إلتي قيتاس رلاتا الجمهتور عتن  :  Magai Durham (2015)هدام جدا  دور دراسدة ما
النقتتتل العتتتام بمقاطعتتتة كتتتانتون الفرنستتتية وأستتتاليب زيتتتادة هتتت ا الرلاتتتا وتحستتتين درجتتتته ل دمتتتة أكبتتتر مئتتتة متتتن 

دة عتدد عربتا  المواصت   العامتة زدحام المترور وزيتاوتوصل  إلي أن التغلب علي مشاكل إالمستفيدين. 
 مستو  رلاا الجمهور عن وسائل النقل العام.نتاام مواعيد العمل يعمل علي زيادة وا  

ثتتر  لتتك علتتي عتتن الستتكك الحديديتتة بالإستتكندرية وألقيتتاس رلاتتا العمتت    : (2015دراسددة هددد  العمددر  )
وأكثرهتا شتيوعاً  ر ت  وستائل النقتل تكلفتةأن السكك الحديدية أستهل وأتحسين حالة رلااهم عنها،  اصة 

عتيتتتتاداً متتتتن جانتتتتب المستتتتامرين التتتتدا ليين المواصتتتت   والستتتتفر إهتتتتا أقتتتتدم وستتتتائل ستتتتتعمالًا ملاتتتتً  عتتتتن أنوا  
والستتتتائحين. وتوصتتتتل  إلتتتتي أن إعتتتتادة دراستتتتة الستتتتكك الحديديتتتتة وهيكلتتتتة إدارتهتتتتا ونامهتتتتا وأستتتتاليب عملهتتتتا 

مكانياتها الفنية كل  لك يسهم مي زيادة رلاا الجمهور وتحسين مستو  رلااهم عنها.   وا 

دراسة إلي بح  الع قة التوثيرية بين رلاا المواطنين كمعيار هدم  ال ( :2015دراسة علي خير الدين )
متي تحستين وتطتوير أدائهتم  لتك أن  يتارعثتر هت ا المين متي المنامتا  العامتة المصترية وألتقييم أدا  العامل

تهم من ال دما  المقدمة ستفاداطنين يساعد مي معرمة أرا  ومدى إيجاد معايير مولاوعية مثل رلاا المو إ
دا  العتاملين.  وتوصتل  إلتي أن رلاتا المتواطنين عتن ال تدما  التتي عد متي التقيتيم العتادل لأمما يستا لهم

تقدمها مصلحة السكك الحديدية تساهم مي التقدير النهائي لأدا  العتاملين و لتك جنبتاً إلتي جنتب متع ستائر 
  العمل وناام التقييم مقاييس الأدا  المتعارف عليها مثل ناام التقييم ال اتي وناام التقييم من   ل زم 

 المركز  أو   العلو (...الخ
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ستة ع قتا  هدم  الدراستة إلتي محت  الع قتة بتين درا :  Paul Richter (2015) دراسة بوش ريختر
لكترونية المحلية بالمملكتة المتحتدة   الحتدي  والتن  و التكنولوجيتا( ورلاتا عميتل العم   مي الحكومة الإ

فة جهتتتتود المستتتتئولين متتتتي الحكومتتتتة وجتتتتود ع قتتتتة طرديتتتتة بتتتتين ملاتتتتاع ال تتتتدما  العامتتتتة. وتوصتتتتل  إلتتتتي
لكترونية لدراسة ع قا  العم   وزيادة رلاا عميل ال دما  العامتة عمتا تقدمته هت   الحكومتة متن هت   الإ

 ال دما  الأساسية. 

هتتدم  الدراستتة إلتتي قيتتاس متتدى تحستتن عمليتتة  : Zhon, Huawei (2015)دراسددة تشددو ا هددواو   
الد ول وال رو  والتفتيش مي محطة المترو العامة   موانغتشو، لتحقيق رلاا العم  (. وتوصل  الدراستة 
إلتتتي أهميتتتة الاستتتتمرار متتتي تطبيتتتق مفهتتتوم الحكومتتتة الموجهتتتة نحتتتو ال تتتدما  لتحقيتتتق رلاتتتا أكبتتتر للعمتتت   

لمسامرين وهتي عمليتة التد ول وال ترو  والتفتتيش إستتناداً إلتي ولارورة التوكيد علي تطوير مؤشرا  رلاا ا
 نتائج الدراسة ، وتوصل  إلي حلول لتجنب المشك   القائمة بها.

هتدم  الدراستة إلتي قيتاس رلاتا العمت   عتن  :  Howard Beaker  (2016)دراسدة هدوارد بيكدر 
معيتتا  الجهتتا  المانحتتة ومؤسستتا  المعونتتة متتن أجتتل بنتتا  قتتدرا  مؤسستتية معالتتة، إ  أنتته متتن مصتتلحة الج

عيتتتا  وأعلاتتتا  الشتتتبكا  ومعرمتتتة متتتدى جتماعيتتتة قيتتتاس ولاتتتع هتتت   الجمالشتتتريكة وأعلاتتتا  الشتتتبكا  الإ
اندة . وتوصتتل  الدراستتة إلتتي ستتا  التتدعم والمستتستتتفادتهم متتن جهتتا  التمويتتل أو الجهتتا  المانحتتة ومؤسإ

تجاهتتتا  من فلاتتتة للعمتتت   تجتتتا  الجهتتتا  المانحتتتة ومؤسستتتا  المستتتاعدة وان أوجتتته اللاتتتعف متتتي وجتتتود إ
 التطوير تتغلب علي مجالا  وأوجه القوة. 

عتن متترو الع قة بين تحسين مستو  أدا  ال دمة وزيادة رلاا الجمهور  :(  2016دراسة محمد سمرة )
هدم  الدراسة إلي بيان طبيعة الع قة التوثيرية بين تحسين مستو  أدا  ال دمة العامتة وتنوعهتا .  فاقنالأ

نفتتاق. عتتن متتترو الأوتطويرهتتا وزيتتادة جودتهتتا ملاتتً  عتتن تحستتين إدارتهتتا ونامهتتا وزيتتادة رلاتتا الجمهتتور 
العمتل المستتمر علتي وتوصل  إلي أن زيادة كفا ة المتترو وزيتادة سترعته وعتدد عرباتته وت فتيا رستومه و 

 صيانته كل  لك يؤد  إلي زيادة مستو  رلاا الجمهور عن أدائه وتشغيله 

هتتدم  الدراستتة إلتتي قيتتاس رلاتتا العمتت   عتتن  : Mona Hosseini (2016)دراسددة م ددح الحسددي ي 
نترنتت  الإجتمتتاعي المتتتومرة عبتتر قتتل العتتام بمقاطعتتة تودنتتتو بكنتتدا بهستتت دام وستتائل التواصتتل الإ تتدما  الن
مكانيتتة الوصتتول المجتتاني والستتريع إلتتي البيانتتا  و اتها الفائقتتة متتي إوتتميتتز بقتتدر  تتتومير ستتتط عا  التترأ  وا 

نتتتتت . وتوصتتتتتل  إلتتتتتي لاتتتتترورة التوستتتتتع متتتتتي إستتتتتت دام وستتتتتائل التواصتتتتتل نتر ديناميتتتتتا  المناقشتتتتتا  عبتتتتتر الإ
تصتالية النقل العتام لمتا تتومر  متن قتدرة إ تجاها  العم   وردود أمعالهم عن  دما جتماعي مي قياس إالإ
 ريدا  المكتوبة علي الصفحة   ا  الدلالة. اعية والتغجتمعبر صفحا  العم   والشبكة الإ ةئقما
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  الستتتوبر جيتتت  بالأقتتتاليم متتتي جمهوريتتتة مصتتتر مستتتتو  الرلاتتتا عتتتن أدا :( 2016دراسدددة دي دددا يوسدددف )
تمام بقياس ردود معل الجمهور بشكل مستمر بوستائل هالدراسة إلي مح  الع قة بين الإ هدم العربية . 

رتفتاع شتكوى   متي مصتر. توصتل  الدراستة إلتي أن إمتنوعة وتحسين مستو  الرلاا عن أدا  السوبر جي
ن فاا المتابعة انيا  مادية وبشرية له تعود إلي إالجمهور من كفا ة السوبر جي  بالرام من تكريس إمك

مهتتور وعتتدم وجتتود قياستتا  لهتت   التتردود أو لحستتاب وتقتتدير آرا  الجمهتتور والرقابتتة أ  معرمتتة ردود معتتل الج
 ووجها  نارهم. 

ستتة إلتتي بحتت  دور وستتائل هتتدم  الدرا :( Evans Hantington (2016 إفددان هددا تجتون دراسددة
إلتي بيتان أهميتة وستائل هتدم  الدراستة  جتماعي مي زيتادة عتدد مستت دمي التاكستي السترميس.التواصل الإ
جتمتتاعي ودروهتتا متتي جتت ب المزيتتد متتن العمتت   وراكبتتي تاكستتيا  الستترميس بمدينتتة كيتتب تتتاون التواصتتل الإ

حتد  الوستائل التكنولوجيتة متي تستويق وتوصل  إلي أن وسائل التواصل الإجتمتاعي تعتد أ بجنوب أمريقيا.
ن جتودة متي كتل مكتان ومتي كتل وقت  وأ دما  النقل والمواص   وهي متاحتة للجميتع وأر صتها وهتي مو 

ستشتتتارا  والتستتتويق عليهتتتا متتتي هتتت ا القطتتتاع أكثتتتر إمتتتادة متتتن الوستتتائل التقليديتتتة للتتتترويج إعتيتتتاد مكاتتتتب الإ
 والإع ن.  

 تعقيب علي البحوث والدراسات السابقة:ال

الدراستتا  الستتابقة المفتتاهيم والملاتتامين الهامتتة المرتبطتتة برلاتتا العمتت   أو المستتتفيدين عرلاتت  البحتتو  و 
التتي تقتدمها  ل صائ  المحددة لرلاا العم   وأهتداف الرلاتا لل تدما  الحكوميتةوأهمية تحقيق الرلاا وا
كما تعرلا  ه   الدراسا  للأسباب الم تلفة التي تدعو ه   المناما  إلي تحقيتق المناما  الحكومية. 

 رلاا العم  ، كما تعرلا  ه   الدراسا  للأساليب و للأدوا  التقليدية لقياس رلاا العمت   والمستتفيدين
ا المستتفيدين لل دما  الحكومية والكشف عن الصعوبا  والمعوقا  الم تلفة التي تحول دون تحقيتق رلات

 .    التي تقدمها المناما  الحكومية عن ال دما 

يدين أو العمتتت   متتتي عتتترا وتحليتتتل ماهيتتتة رلاتتتا المستتتتفالدراستتتة الحاليتتتة تتشتتتابه الدراستتتا  الستتتابقة متتتع 
أدوا  قياس الرلاتا ايتر أنهتا ت تلتف عتن و التي تقدمها المناما  الحكومية وبيان أهمية الرلاا  لل دما 

عمليتة قيتاس تقيتيم ن الهتدف الأساستي للدراستة هتو   أالدراسة الحالية من حي  الأهداف ومكتان التطبيتق إ
مي الدراسة طبيق مكان الت. ويعتبر الحكومية المنشآ  / المؤسسا  ل دما  رلاا المستفيدين أو العم   

منشتآ  / الدراسة الحالية علي  عن أماكن التطبيق مي الدراسا  السابقة ، حي  تم تطبيقم تلف الحالية 
شتتباع متتي إمتتن أهتتم القطاعتتا  ال دميتتة التتتي يعتمتتد عليهتتا المتتواطن عتبتتر وت ةستتتراتيجيحيويتتة وا  مؤسستتا  

 . ..الترويجيةحاجاته اليومية و هابه لعمله وسفرياته وتجارته وأنشطته 
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رلاتا العمت   عمليتة قيتاس متي نقتاط القتوة وأوجته اللاتعف بونها تحاول تحديتد تتميز الدراسة الحالية أيلاا 
الحكوميتتتتة المنشتتتتآ  / المؤسستتتتا  متتتتي بعتتتتا الحكوميتتتتة وبالتحديتتتتد  فيدين متتتتن ال تتتتدما  العامتتتتةأو المستتتتت

  .بجمهورية مصر العربية

    م هجية البحث: 

 ا  الطتابع العملتي Assessment Studies البحتو  التقييميتة  يعتبتر البحت  الحتالي متن  وع البحث: 
رلاتا المستتفيدين متن  تدما   قيتاسوالتتي تهتدف إلتي تقيتيم  Practical & field  Studyأو الميتداني 

  :ومن تعريفا  البحو  التقييمية  .العربية الحكومية بجمهورية مصر  المنشآ  / المؤسسا 

هتتي نمتتط متتن البحتتو   ا  المناتتور الشتتامل أو الكلتتي حيتت   :(  Green  :1988)  جددرينتعريددف 
   المستهدف .نواحي اللاعف مي الااهرة مولاع البحتتناول محاولة إكتشاف نواحي القوة و 

هتي عبتارة عتن بحت  إجرائتي يعتمتد علتي الجانتب الناتر  بالإلاتامة  :(  fort )  :2002 تعريدف فدورت
التطبيقيتتة التتتي جتتر  دراستتتها للاتتاهرة بهتتدف محتت  بعتتا الع قتتا  والوصتتول إلتتي إلتتي نتتتائج البحتتو  

ين الفتتتر  المتاحتتة أو جوانتتتب القتتتوة وجوانتتتب التهديتتدا  التتتتي قتتتد تمثتتل تحتتتديا  للاتتتاهرة متتتي يتتتالنتتتائج وتب
 المستقبل .

 عبارة عن تطبيق منام لإجرا ا  البحت  الإجتمتاعيهي  :(  2007عصام عبدالوهاب محمد ) تعريف 
ستتتتت دام بتتتترامج التتتتتد ل الإجتماعيتتتتة بمعنتتتتى إن البحتتتت  التقتتتتويمي يتلاتتتتمن  لتقتتتتدير ، تصتتتتميم ، وتنفيتتتت ، وا 
إستتت داما  منتتاهج البحتت  الإجتمتتاعي للحكتتم علتتى ت طتتيط ، ومراقبتتة ، وكفتتا ة ، ومعاليتتة بتترامج الصتتحة 

 والتعليم والرعاية الإجتماعية وبرامج ال دما  الإنسانية الأ رى وتحسينها .

هتي وستيلة مولاتوعية تستتهدف رصتد الإيجابيتا  والستلبيا  أو  : (2016مدحت أبدو ال صدر: ) تعريف 
منتتاطق القتتوة أو منتتاطق اللاتتعف ، والكشتتف عتتن حقيقتتة التتتوثير الكلتتي أو الجزئتتي لبرنتتامج متتن البتترامج أو 

ج هتت ا ومتتن نتتتائ .مشتتروع متتن المشتتروعا  أثنتتا  ستتريانه متتي مجتتال التنفيتت  ، أو بعتتد تنفيتت   والإنتهتتا  منتته
أو المشتروع ، أو النمط من البحو  تقديم مجموعتة متن المقترحتا  والتوصتيا  لتحستين وتطتوير البرنتامج 

  تقديم الدروس المستفادة للبرامج وللمشروعا  المستقبلية .
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 البحث: م هج

ستتط ع رأ  العتاملين ، متن  ت ل إSocial Survey  جتمتاعي المست  الإعتمد ه ا البح  علي منهج إ
قيتتتاس رلاتتتا ، ومولاتتتوع تقيتتتيم عمليتتتة متتتي إدارا  المتتتوارد البشتتترية عتتتن مولاتتتوع قيتتتاس رلاتتتا المستتتتفيدين 

 .  المؤسسا  الحكومية بجمهورية مصر العربية /المنشآ  المستفيدين من  دما  

 : جتماعي م هج المسح الإومن تعريفات 

أنتته علتتم يحتتاول الوصتتول إلتتي مصتتداقية متتروا الدراستتة ستتواً   (M.Rogers (1986 روجددرتعريددف 
بالإيجتاب أو النفتتي للاتتاهرة مولاتتع البحتت   لتتك بتتالنزول إلتتي ميتتدان الحتتالا  الدراستتية وتصتتميم إستقصتتا  

 للدراسة وتحليلها .موزع علي عينة مستهدمة 

امتل متع الحقتائق هتو متد ل واقعتي ناتر  ولكنته يعتمتد علتي الحركتة والتع ( Lara (1994  را تعريدف
جرا  مقاب   م ططة وتصميم إستبيانا  و لك لتحر  الحقيقتة ومعرمتة  والأحدا    ل ميدان المشكلة وا 

 صحة الفروا أو عدمها .

هتو الدراستة العلميتة لاتروف المجتمتع وحاجاتته ومشتك ته ، بقصتد  (2016) مدحت أبدو ال صدر تعريف 
تقتتتديم برنتتتامج للإصتتت ه الإجتمتتتاعي وتقتتتديم معلومتتتا  يمكتتتن الإستتتتفادة منهتتتا متتتي المستتتتقبل ، أيلاتتتاً متتتن 
تعريفا  منهج البح  الإجتماعي أنه الدراسة التي تعني بدراسة الوقتائع والأحتدا  الإجتماعيتة التتي يمكتن 

يتتتة عنهتتتا وتتستتتع لتشتتتمل م تلتتتف القلاتتتايا الأستتترية والإجتماعيتتتة والتعليميتتتة والإقتصتتتادية جمتتتع بيانتتتا  كم
 والسياسية والدينية ومئا  المجتمع وطبقاته والفروق بين مئاته .

 البحث: أو حدود مجا ت 

تتتتم تطبيتتتق الدراستتتة علتتتي بعتتتا المنشتتتآ  / المؤسستتتا  الحكوميتتتة الكائنتتتة متتتي  المجددداش المكدددا ي: -1
والجدول التالي يولا  هت   المنشتآ   بجمهورية مصر العربية.والقليوبية محاماتي القاهرة والجيزة 

 المؤسسا  :  /
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 ( 1جدوش  رقم ) 

 المجاش المكا ي لمجتمع الدراسة

 العي ة  اسم المؤسسة م
 5 شركة شماش القاهرة لتوايع الكهرباء  1
 5 مدرية الشباب والرياضة 2
 3 كلية الخدمة ا جتماعية جامعة حلوان 3
 3 واارة العدش 4
 3 واارة الصحة 5
 4 هيئة ال قش العام  6
 3 هيئة البورصة المصرية 7
 6 واارة التأمي ات ا جتماعية 8
 3 واارة المالية 9
 3 البيئةواارة شئون  10
 5 واارة التموين والتجارة الداخلية 11

 43 الإجمالي
 .من العاملين به   المؤسسا  43 بل  حجم العينةوكما هو مولا  من الجدول مهن    

عن مولاوع  العاملين مي إدارا  الموارد البشريةمن جميع  البح يتكون مجتمع  المجاش البشر : -2
عمليتتتة قيتتاس رلاتتا المستتتتفيدين متتن  تتدما  المنشتتتآ  / ومولاتتوع تقيتتيم قيتتاس رلاتتا المستتتتفيدين 

بجمهوريتتة مصتتر العربيتتة . والقليوبيتتة الجيتتزة و القتتاهرة  محاماتتا  الحكوميتتة الكائنتتة متتي المؤسستتا 
  .مفردة 450جم مجتمع البح  بحوالي وتم تقدير ح

 . 2017 مارس وأبريل  شهر تم جمع بيانا  الدراسة الميدانية   ل  : المجاش الام ي -3

 : جمع البيا ات أداة

المنشتآ  رلاتا المستتفيدين متن  تدما  ياس لتقييم عملية قلباح  استبيان أعد  إتم جمع البيانا  بواسطة 
 الحكومية .المؤسسا   /

 عداد أداة جمع البيا ات:طريقة إ

، وتكتون متن ليجيتب عتن تستاؤلا  البحت  ويعطتي بيانتا  تستاعد متي ا تبتار مرولاته ستتبيان الإتم إعداد 
 محاور هي كالتالي :  بعةسسؤالا و  32

 أولا : بيانا  عن المنشوة / المؤسسة 
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 ثانيا : بيانا  أولية ووايفية

 ثالثا : بيانا  عن عملية قياس رلاا الجمهور

 الهيئة / المنشوة  دما  عن الجمهور رلاا قياس عممية تركيز مجالا رابعا : 

 المؤسسة ./  المنشوة  دما  عن الجمهور رلاا قياس عممية تواجه التي الصعوبا  امسا : 

 سادساً : تقييم عملية قياس رلاا الجمهور عن  دما  المنشوة / المؤسسة .

 . المنشوة / المؤسسة دما  تطوير وتحسين عملية تقييم قياس رلاا الجمهور عن  : مقترحا  سابعاً 

  الصدق والثبات لأداة جمع البيا ات :

  محكمين هم: ستةتم عرلاه علي ستبيان الإ تبار صدق لإ

عبتتتد الستتت م علتتتى نتتتوير ، عميتتتد كليتتتة التجتتتارة جامعتتتة أستتتيوط ، أستتتتا  العلتتتوم الأستتتتا  التتتدكتور/  -1
 السياسية والإدارة العامة ، جامعة أسيوط .

كلية إقتصاد وعلوم  –الأستا  الدكتور / عطية حسين أمند  ، أستا  متفرغ بقسم الإدارة العامة  -2
 القاهرة .جامعة  –سياسية 

محمتتتود توميتتتق التتتريس ، نائتتتب رئتتتيس أكاديميتتتة الستتتادا  لشتتتئؤن البيئتتتة وتنميتتتة الأستتتتا  التتتدكتور/  -3
 المجتمع ، أستا  الإدارة العامة اير المتفرغ ، أكاديمية السادا  .

مدح  محمد أبو النصر ، رئيس قسم المجالا  ، كلية ال دمة الاجتماعية الأستا  الدكتور/  -4
 بجامعة حلوان . 

التتدكتور / أحمتتد محمتتد الستتتيد ، متتدرس علتتوم أساستتية ، معهتتتد العبتتور العتتالي لتتلإدارة والحاستتتبا    -5
 ونام المعلوما  .

أيمتتتن عبدالحميتتتد محمتتتد ، متتتدرس الإدارة العامتتتة ، معهتتتد القتتتاهرة الجديتتتدة العتتتالي للعلتتتوم التتتدكتور/  -6
 الإدارية والحاسب الآلي ، التجمع الأول ، القاهرة .

جترا  تتم متي الحستبان . و  مقترحتاتهمم حااتهم و أ   بالفعل تم و  إعتادة صتيااة بعتا الفقترا  والأستئلة وا 
متن العتاملين بالجهتا   5صغيرة قوامها ستبيان علي عينة عمدية تطبيق الإ التعدي   المطلوبة. أيلااً تم

. عليتته ستتتبيان متتن حيتت  ستتهولة مهمتتة والإجابتتة ة والبحتت  للتعتترف علتتي رأيهتتم متتي الإالمستتتهدمة بالدراستت
لهتت   تعتتديل بعتتا العبتتارا  طبقتتاً ، ممتتا تتطلتتب معتته ستتتبيان الإمتتي جمتتل بعتتا الصتتعوبة وبالفعتتل تبتتين 
 الم حاا  .



www.manaraa.com

140 
 

كمتتا تتتم حستتاب ثبتتا  الأداة باستتت دام معامتتل ثبتتا   ألفتتا ت كرونبتتاق( لقتتيم الثبتتا  التقديريتتة ، و لتتك لعينتتة 
  :كما هي مولاحة مي الجدول التالي مجتمع الدراسة . وقد جا   النتائج عينة( مفردة من 10قوامها  

 (  2جدوش رقم )
 ( 10)ن=       تائج الثبات باستخدام معامش )ألفا د كرو باخ( 

 معامش  )ألفا د كرو باخ( المتغير م

اسدتمارة لتقيدديم عمليدة قيدداس رضدا المسددتفيدين عدن الخدددمات العامددة  1
 في جمهورية مصر العربية.بالمؤسسات الحكومية 

0.83 

عتمتتتاد علتتتى النتتتتائج التتتتي تتوصتتتل إليهتتتا الأداة ، و لتتتك لمستتتتويا  عاليتتتة ومقبولتتتة ويمكتتتن الإوتعتبتتتر هتتت   ا
 للوصول إلى نتائج أكثر صدقاً ومولاوعية ؛ وب لك أصبح  الأداة مى صورتها النهائية .

متتن البتتاحثين التت ين تتتم تتتدريبيهم علتتي عمليتتة جمتتع  2يعاونتته متتي  لتتك عتتدد قتتام الباحتت   جمددع البيا ددات:
ستتبيان الت   تتم لمطلوبتة بواستطة الإلجمتع البيانتا  ا المنشآ  / المؤسستا  الستابق  كرهتا بزيارة البيانا  

 سبوع .، إما مي نفس اليوم أو مي نفس الإتوزيعه باليد ثم جمعه باليد 

 (SPSS)برنتامج التحليتل الإحصتائي  ستت دامبهستتبيان وجدولتة بيانتا  الإ: تم تفريت  المعالجة الإحصائية
حستاب التكترارا  ك ، والنستب  وقتد طبقت  الأستاليب الإحصتائية التاليتة : .Version 17النس ة المعدلة 

 Square-Chi 2المؤيتتتة م ومعامتتتتل إرتبتتتتاط بيرستتتتون ومعامتتتتل ثبتتتا  ألفتتتتا كروبنبتتتتاق ومعامتتتتل ارتبتتتتاط كتتتتا
 .Kruskal-Wallis Test تبار  وا Gammaومعامل ارتباط جاما 
  الإطار ال ظر  للبحث:

  ف مصطلح رضاء المستفيدين:ي: تعر أو ا 

رتيتتتتاه النفستتتتي والستتتترور والطمونينتتتتة التتتت   بصتتتتفة عامتتتتة هتتتتو شتتتتعور الإنستتتتان بالإ Satisfactionالرلاتتتتا 
متل، متي الحيتاة أو الع ن أهدامه ستوا ً هدماً مالناتج عن تحقيق الإنسان هداف، كالرلاا يصاحب تحقيق الأ

د  ه   الدرجة زاد الرلاا ر بها الفرد ومقاً لدرجة إشباع حاجاته، مكلما زاك لك الرلاا هو حالة نفسية يشع
 ستتتتتتلوى عبتتتتتتد القتتتتتتادر: ،(  2015   : ، نجيبتتتتتتة ال لاتتتتتتر (  1982  :  ناتتتتتتر: م تتتتتتتار حمتتتتتتزةلديتتتتتتة   ا

 .  (2016   النصر: ، مدح  أبو(  2016  

أو  Consumer Satisfactionأو رلاتا المستتهلكين  Client Satisfactionومصتطل  رلاتا العمت   
ستتتعانة جتتار ، وعنتتدما تتتم إستتت دامه متتي مجتتال ال تتدما  تتتم الإالأصتتل مصتتطل  ترلاتتا  الزبتتائن هتتو متتي 

أو رلاتتتا   Beneficiaries satisfactionبمصتتتطلحا  مشتتتابهة نوعتتتاً متتتا ، هتتتي: رلاتتتا  المستتتتفيدين 
 المنتفعين أو رلاا  المواطنين
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  : عملاء أو المستفيدين،  ذكر م هاوه اك تعريفات عديدة لرضاء ال

ستتتفادته تجربتتة شتترا   لستتلعة متتا أو تجربتتة إ رتيتتاه العميتتل أو المستتتفيد متتنالماهتتر الفعلتتي لدرجتتة إ -1
 من ال دمة التي تم تقديمها له. 

ين ومقتاً لدرجتة إشتباع حاجاتته، مكلمتا زاد  هت   الدرجتة حالة نفسية يشعر بهتا العميتل أو المستتفيد -2
 زاد الرلاا. 

 يجابية ناتجة عن تقييم الفرد لتفاعله مع المنامة. موقف أو حالة سارة أو إ -3
  .رد معل عاطفي ناتج عن شعور العميل أو المستفيد بون تفاعله مع المنامة -4
 : Jone Giese & Joseph cote ناتر:ا  ومر لته متا ينشتد  أو متا يتوقعته بدرجتة جيتدة تت -5

2009 2010 : Shaun Mcquitte & et.al. ، : 2010  بشير الع ق ). 

  : المستفيدين أوخصائص رضا العملاء 

 : مجموعة من ال صائ  ، ن كر منهارلاا العم   أو المستفيدين له 

رلاتتتا العمتتت   أو المستتتتفيدين حالتتتة نفستتتية، لأنتتته  بتتترة  اتيتتتة تتتترتبط بتوقعتتتا  العمتتت   متتتن جهتتتة ومتتتن -1
 إدراكهم ال اتي لل دمة التي تم الحصول عليها. 

يستفيدان  جود عمي ن ر، مفي حالة و ن هي حالة نسبية، ت تلف من مرد لآرلاا العم   أو المستفيدي-2
 أن يكون رأيهما م تلف. من نفس ال دمة بنفس الشروط، يمكن 

 دراكا ...  ل تطور التوقعا  وال دما  والإالرلاا تطور ، حي  يتغير رلاا العميل من -3

تتغيتر حالتة رلاتا العمت   أو المستتفيدين متن وقت  لأ تر ومتن  دمتة إلتي  ، الرلاا يتميز بعتدم الثبتا -4
 أ رى ومن مقدم  دمة لأ ر ومن منامة لأ رى. 

بتكار  مي ، ولكن يمكن تحقيقه بالت طيط والإرلاا العم   أو المستفيدين ليس من السهل تحقيق-5
 ال دمة وتنويعها.  

الغاية النهائية للمنامة إسعاد العم   أو المستفيدين وهو مستوى أعلى من رلاا العم   أو -6
 المستفيدين. 

تصور بون رلاا العميل أو المستفيد من عدمه مرتبط مقط بسعر ، عتقادا  الشائعة ال اطئة من الإ-7
السلعة أو رسوم ال دمة، إلا أن رلاا العميل أو المستفيد مي الواقع مرتبط أيلااً بشكل وثيق بومور 

نتاار، جودة ال دمة ،  دمة ما بعد ، وق  الإ مكان ال دمة، أ رى، مثل : أسلوب تعامل مقدم ال دمة 
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 .Jone Giese & Joseph Cote  2000 ، Shaun Mcquitte & et :نار : البيع .... الخ   ا
al. 2000 : 2007 مال حسن وسالم حميد سالم :، أمال ك 2002 :، بشير الع قة وأحمد محمود  ،
 ، 2007 : بو عنان نور الدين ، 2007 : كمال حسن وسالم حميد سالم آمال،  2007 حمد محمود:أ

Nevill Lake  2008 : ، :2016: النصر  مدح  أبو ، 2013 الد صال  عبود .) 

رتياه النفسي والسرور عميل أو المستفيد بونه شعور  بالإومي لاو  ما سبق يمكن تعريف رلاا ال
 نساني. تفاعله مع المنامة بوسلوب لائق وا  والطمونينة ال   يصاحب تحقيق الهدف من 

  : علاقة الجودة برضا المستفيدين

 ( 2012 : M.Wiley ) , ( P.Robbins : 2008 )أمثال :  تسويق ال دما يربط علما  
( 2014 : S.Kevin ) عتبارها عملية منية هلمستفيدين أو العم  ، مالجودة ببين الجودة ورلاا ا

وتنايمية سلوكية شاملة تهدف إلي تحسين إدارة المنامة مي إدارة أعمالها وتحقيقها لأهدامها طبقاً 
لمناومة ثقامية تشتمل علي قيم وسلوكيا  تلتزم بها الموارد البشرية مي أثنا  العمل وتعمل علي تقليل 

 . الأ طا منع حدو  

علتي رلاتا المتوارد البشترية والتتي  نتجها المنامة  أو ال تدما  التتي تقتدمهاالتي ت المنتجا وتتوقف جودة 
والجتودة عنتد مناميهتا مثتل  .يتوقف عليها رلاا عم   المنامتة الحتاليين وتعمتل علتي كستب عمت   جتدد

هتمامهتتتا فتتتيا الفاقتتتد ومتتتن ثتتتم التكتتتاليف إلتتتي أقتتتل حتتتد ممكتتتن ولكتتتن إجتتتوران أو كروستتتبي تعمتتتل علتتتي ت 
ق لهتتا  لتتك هتتو مرونتتة قتتوة العمتتل أ  إكستتاب المتتوارد البشتترية دا تتل المنامتتة مهتتارا  الأساستتي التت   يحقتت

متنوعتتتة تمكنهتتتا متتتن تحقيتتتق معتتتدلا  جتتتودة عاليتتتة وتحقيتتتق رلاتتتا عمتتت   المنامتتتة وبالتتتتالي تحقيتتتق رلاتتتا 
 :    الباحثين مفهوم الجودة بونهكل ويلع كالمجتم

 ولاع  طوط عريلاة وأهداف محددة للعمل.  -1
 تتلامن سياسا  معلنة وعلمية لتنفي   طط الجودة.  ستراتيجيةإ لق  -2
 سلوب العمل الفرد  من   ل مرق العمل. إح ل إسلوب العمل الجماعي بدلًا من إ -3
 إتاحة الفرصة للعاملين بون يعملوا مي أكثر من وايفة أو مهمة دا ل المجتمع.  -4
 ولاع سياسة تحفيزية ونام تعويلاية مناسبة ومعالة.  -5

 ضوع رضاء العملاء / المستفيدين:بمو هتمام أهمية الإ

 رضاء العملاء أو المستفيدين:أو ا: 

 .هو أحد العناصر الرئيسية ل دمة العم    -1
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 هو أول مبدأ مي إدارة الجودة الشاملة  -2
ستتدامة إ أوستتمرار أعمتال أ  منامتة ولت ا مهتو أحتد مقومتا  إ ستتراتيجيةإأساسيا متي  اً هو عنصر  -3

 منامة.  أ 
 هو أحد المؤشرا  الرئيسية لما يسمي اليوم بالمناما  ال كية.  -4
النتتتتاج  لمنتجتتتتا  المنامتتتتة ستتتتوا  كانتتتت  ستتتتلع او  Marketingالتستتتتويق أنتتتتواع هتتتتو متتتتن أقتتتتوى  -5

 دما .... بكلما  أ رى متهن العمت   الرالاتون ستيتحدثون عتن منتجتا  المنامتة ويستوقون لهتا 
 بشكل ممتاز. 

 هو مؤشر لمدى نجاه المنامة مي تقديم المنتجا    سلع أو  دما ( إلي السوق.  -6
تفتاقهم متع او إستت دامهم ل تدماتها ويزيتد إستمرار شرا  العم   لمنتجهتا بالرلاا تلامن المنامة إ -7

 الرلاا .
 الدعم مي المناما . مرق  أدا داً وأساسي لتطوير المنتجا  وتحسين رلاا العم   هام ج -8
   هتتو أحتتد آليتتا  المتابعتتة والتقيتتيم والتقتتويم متتي أ  منامتتة، معلتتي ستتبيل المثتتال مهنتته رلاتتا العمتت -9

 طتتوة رئيستتية للتعتترف علتتي متتواطن القتتوة واللاتتعف متتي المنامتتة و لتتك متتن وجهتتة ناتتر العمتت  ، 
  وولاع تصورا  للتطوير والتحسين.  

 ياس رضا المستفيدين أو العملاء:ثا ياا: ق

يقصد بعملية قياس رلاا العم   او المستفيدين بالجهود المهنية و العلمية التي تقوم بها المنامة للوقوف 
علتي متدى رلاتا عم ئهتتا عمتا تقدمته متتن منتجتا    ستلع أو  تدما ( بهتتدف إجترا  التعتدي   اللاتترورية 

م. ولقتتد بت ل  محتتاولا  حتياجتا  المستتتفيدين وأكثتر تلبيتته لتوقعتاتهبحيت  تصتب  المنامتتة أكثتر إستتتجابة لإ
وجهود مهنية وعلمية عديتدة لقيتاس رلاتا العمت   أو المستتفيدين، متن هت   المحتاولا  محاولتة قيتاس رلاتا 

 تفيد من   ل المعادلة التالية:العميل أو المس

 أو بطريقة أ رى:                                                          

 

 دراكا  مه ا يمثل مستو  أن العم   رالاون جداً   إسعاد العم  ( مه ا كان  التوقعا  أقل من الإ -6
 دراكا  مه ا يمثل مستو  رلاا العم   أو المستفيدين. وا  ا كان  التوقعا  تعادل الإ -7
 دراكا  مه ا يمثل مستو  عدم رلاا العم   أو المستفيدين التوقعا  أكبر الإوا  ا كان   -8

 التوقع  –الرضا = الإدراك 

 ما كان يتوقعه المستفيد  –الرضا = ما يحصل عليه المستفيد  
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وبالتتتالي يمكتتن قيتتاس رلاتتا العمتت   أو المستتتفيدين متتن  تت ل ستتؤالهم عتتن متتا كتتانوا يتوقعتتون الحصتتول  
ست دام أساليب وأدوا  عديدة، ستيتم الإشتارة فعل، ويمكن أن تتم ه   الأسئلة بهيه، وما حصلوا عليه باللع

 إليها لاحقاً. 

 Americanكتت لك متتن المحتتاولا  المشتتهورة متتي مولاتتوع قيتتاس رلاتتا العمتت   او المستتتفيدين متتا يطلتتق 
Customer Satisfaction Index  1994مؤشر رلاتا العمت   الأمريكتي، والت   تتم ولاتعه متي العتام 

ويعتمتد هت ا  (Claes Fornell   1996 بواستطة بتاحثين متي جامعتة ميتشتيجان الأمريكيتة علتي رأستهم 
ة معتتادلا  ريالاتية تقتتع تحتت  علتتم النمتو   متتي أستتاس تكوينته علتتي مبتتدأ الستبب والنتيجتتة ويتكتتون متن عتتد

 صا  .قتصاد القياسي والإحالإ

 ويتكون ال موذج من المكو ات التالية: 

حتياجتا  العميتل : وهي درجتة تلبيتة المنتتج أو ال دمتة لإPerceived Qualityالجودة الملموسة  -1
 ر حدو  مشك   مع العميل مع ه   المنتجا  أو ال دما . اثقة العميل بها، ومقدار تكر ودرجة 

 أونطباعتا  العمت   عتن ستلع الشتركة : تتمثتل متي إClients Expectationsتوقعتا  العمت    -2
 دما  المؤسسة التي يتم إجرا  البح  عنها، ويتتم التعبيتر عتن  لتك متن  ت ل التجتارب الستابقة 

تعلتق بالتجربتة كنصتيحة صتديق أو نطباعا  التتي لا تالإ أوالمؤسسة،  أو   الشركة للعميل مي ه
المستتتفيد عتتن توقعاتتته  أوالتجاريتتة، وكتت لك يتتتم ستتؤال العميتتل  الإع نتتا نطباعتتا  التتتي تتركهتتا الإ

 ميما إ ا كان  الشركة أو المؤسسة قادرة مستقبً  علي تومير الجودة المومولة. 
: ه ا الجانب يهتم بدراسة توثير السعر المدموع مي السلعة  Perceived Valueالقيمة الملموسة  -3

كتان يلمتس بتون  من قبل العميل أو توثير الرسوم المدموعة مي ال دمة متن قبتل المستتفيد ، ومتا إ ا
دمعهتا متتي الجتودة التتتي حصتل عليهتتا تستتحق المتتال الت   تتتم دمعته متتي الستلعة أو الرستتوم التتي تتتم 

  حتمالية إعادة التعامل مع الشركة أو المؤسسة مرة أ رى. ك لك عن إ ال دمة، ويسول
: يمثتتل هتت ا المؤشتتر متوستتط الرلاتتا المتتوزون للمكونتتا  Clients Satisfactionرلاتتا العمتت    -4

ست دام برمجيا   اصة لتحديد درجة أهمية كل مكون من إالث ثة السابق الإشارة إليها، وهنا يتم 
 لأهمية كل جانب. المكونا  للحصول على وزن

ويتم قياستها كنستبة  ،: للشكاوى ع قة سلبية مع الرلاا Clients Complaintsشكاو  العم    -5
 تت ل إطتتار زمنتتي  أو للمستتتفيدين التت ين قتتدموا شتتكوى للشتتركة أو للمؤسستتة مباشتترة للعمتت  مئويتتة 
 معين. 

: وهو مؤشر يستدل من   له على الربحيتة، ويتتم قيتاس التولا   Clients Loyaltyولا  العم    -6
ستتفادة متن الإحتمالية تكرار شرا  العميتل للستلعة متن أو تكترار إمي ه ا النمو   من   ل معرمة 
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ستتتتفادة متتتن  تتتدما  هتتت   أو الإال دمتتتة متتتن نفتتتس المؤسستتتة، ورايتتتتهم بشتتترا  ستتتلع هتتت   الشتتتركة 
 المؤسسة ب يارا  تسعيرية م تلفة. 

بعتتا الطتترق ال كيتتة لتحويتتل التغ يتتة العكستتية أو الراجعتتة  Scott Smithأيلاتتا يقتتتره ستتكو  ستتمي  
Feedback  حسين رلاا العم   أو المستفيدين .إلي أداة مفيدة لتحليل وتالمؤسسة التي تحصل عليها 

 قترح سكوت أربعة عوامش رئيسية لقياس رضا العملاء هي كالتالي: وا  

            Perceived quality       الجودة المدركة-1

                        Loyaltyولا  العميل -2

 The Opinion of the client in the Product orرأ  العميتل متي الستلعة أو ال دمتة المقدمتة -3
Service Provided 

               Intention to repurchaseستفادة نية إعادة الشرا  أو إعادة الإ-4

ن رلاا العم   هو أساساً حالتة نفستية، ينبغتي تتو ي الحت ر متي الجهتود المب ولتة للقيتاس الكمتي، علتي ولأ
، العمتل الت   قتام بته بتار  ألتين الأ يترة الآونتةالرام من نمو كمية كبيرة من البحو  مي هت ا المجتال متي 

التتي تتؤثر متي  Quality Valuesحتددوا بعتا قتيم للجتودة  حي  1998، 1990بين السنوا  وبرودور 
 2002بيتتتر  متتتي العتتتام  رتيتتتاه لتتتديهم، وزادهتتتا توستتتعاً و المستتتتفيدين والمرتبطتتتة بستتتلوك الإرلاتتتا العمتتت   أ

، القيمتة الجتودة ، هتي كالتتالي:  The ten areas of reliefسم المجالا  العشترة للمراجعتة والمعرومة به
،  العمتل الجمتاعي والفريقتي المشتترك بتين الإدارا  ،البيئتة ، حسن التوقيت  ، الكفتا ة ، ستهولة الوصتول ،

 .بتكار الإ ،لتزام تجا  العم  الإ، سلوكيا   دمة  ط الجبهة أو الأمامي 

لتنايمتي والقيتاس واالبتاً متا يتتم ه   العوامل تؤكد علي التحستين المستتمر وعلتي أهميتة كتل متن التغييتر ا 
 Cronin andلعم   او المستفيدين كنمو   متكامل ست دام ه   المؤشرا  لتطوير عملية قياس رلاا اإ

Taylor )  1992 :). 

الدذ  يركدا علدي و  Kano Modelكا و  موذج ومن ال ماذج التي تهتم بقياس رضا العملاء ما يسمي 
 كان سلعة أو خدمة، هي كالتالي: حتياجات ذات الصلة بالم تج سواءا ثلاثة أ واع من الإ

: وهي تلك الشروط والمتطلبا  المسلم بوجودها مي Must-be requirementsالمتطلبا  الأساسية -1
المنتتج، وطلتتب العمتتل لوجتتود هت   المتطلبتتا  لا يشتتير إلتتي أنته متتي حالتتة رلاتتا تتام عتتن المنتتتج إلا انتته متتي 
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شرا  منتجتا   إليحال عدم تحقيق المنتج للمتطلبا  الأساسية التي يحتاجها العميل مسوف ينتقل العميل 
 .  المناما  الأ رى

يشتير هت ا المستتوى إلتى  : One dimensional requirements تجتا  الواحتدالمتطلبتا   ا  الإ-2
حتياجا  تتماشى مع حاجا  العميل، مفي حال أشبع  إمدى التناسب والمساواة بين ما يحققه المنتج من 

مهنته ستيكون ايتر راا عتن المنتتج، بمعنتى أدق حاجته مهنه يبتد  رلاتا ، ومتي حتال عتدم إشتباع حاجتته 
 أنه كلما حقق  المنتجا  إشباعا للعميل زاد رلاا .

: تشتتمل متطلبتتا  المعتتايير الواجتتب تومرهتتا متتي Attractive requirements المتطلبتتا  الجا بتتة -3
ناً  علتى رابتة المنتج، وتترك أثراً كبيراً مي نفس العميل وتحقق رلاا ، وتد ل ه   المتطلبا  مي المنتج ب
 العميل، أو إد الها على منتجه ال ا  به كهلاامة مي مساعي لتحقيق رلاا نسبي أكثر.

سدتفادة مدن  مدوذج الفجدوة أو مقيداس جدودة الإمن محاو ت قيداس رضدا العمدلاء أو المسدتفيدين أيضا 
 : ( ال   ولاعه كل متنQualityوالجودة  Service تصار لكلمتي ال دمة إ   SERVQUALالخدمة 

  Parasuraman, A. Zeithaml, V. A. and Berry, L. L.  :1985هت ا المقيتاس  ( ويهتدف
قيتتاس الفتترق بتتين توقعتتا  العمتت   عتتن ال دمتتة وال دمتتة المقدمتتة لهتتم معتت ، كمتتا يتعلتتق بتوقعتتا  العميتتل 

ال دمتتتة المقدمتتتة دراك العميتتتل الفعلتتتي، وتحديتتتد الفجتتتوة بتتتين ال دمتتتة التتتتي يتوقعهتتتا العمتتت   وبتتتين وا  لل دمتتة 
  مسة أبعاد رئيسية هي كالتالي: والمكون من معلياً.

  الجوانتتتب الماديتتتة الملموستتتتة، مثتتتل : التجهيتتتزا ، التكنولوجيتتتا، المرامتتتتق،  Tangibleالملموستتتية  -1
 المباني، ماهر العاملين(. 

 .   المصداقية مي التعامل، الدقة، المولاوعية، الوما  بالوعود( Reliabilityعتمادية الإ -2
ستجابة، سرعة تنفي  المعتام  ، تقتديم ال دمتة بشتكل  سرعة الإ Responsivenessستجابة الإ -3

ة البطيئتتة قتتد تفستتر علتتي نتاتتار، مال دمتتد علتتي شتتكاو  العمتت  ، قصتتر متتدى الإمتتور ، ستترعة التتر 
 هتمام او قلة كفا ة(. أنها عدم إ

 دقيقة وصحيحة(    الأمان، الثقة مي التعامل، تقديم معلوما  Assuranceالثقة   -4
هتمام والإنصا  الإ  مهم ومعرمة حاجا  العم  ، الوعي بوهمية العم  ،  Empathyالتعاطف  -5

: اناتتتر علتتتي ستتتبيل المثتتتال   العمتتت  ( والعنايتتة بتتتالعم  ، تفهتتتم مشتتتاعر العمتتت  ، التعتتتاطف متتع 
  .(2016، 2015، 2011، 2010أبو النصر:  محمد مدح 

 Netمؤشدر التدرويج الصدافي عليد  من محداو ت قيداس رضدا العمدلاء أو المسدتفيدين مدا يطلدق أ يتراً 
Promotionالمستتتفيد بوصتتتدقا  أو  أوحتماليتتة أن يوصتتي لتتك العميتتل ، حيتت  متتن  تت ل معرمتتة متتدى إ
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تستتول العميتتل أو المستتتفيد أن يقتتدم لتتك   أنأقتتارب أو جيتتران أو معتتارف لتته بالتعامتتل متتع منامتتتك، بمعنتتي 
تصتتال بهتم حتتتى يصتبحوا عمتت   أو يمكتن الإ ومعارمتهوأقاربته وجيرانتته  أصتتدقا  متن  10إلتتي  1عتدد متن 

يميلتون لان ، بهمكانتك أن تكتشتف متا إ ا كتان العمت   الإجابتا وعندما تستتقبل  مستفيدين جدد لمنامتك،
 تالي: ست دام المعيار اليوصوا بمنتجك أم لا به

 هم العم   المروجون لك.  10إلي  8ال ين يقومون با تيار من  -1
 جون للمنتج. و هم ال ين لا ير  7إلي  6ال ين يقومون با تيار من  -2
 هم ال ين لا يعجبهم منتجك.  6ال ين يقومون با تيار أقل من  -3

لاتا المستتفيدين متن سترشاد بهتا متي قيتاس ر التي يمكن الإ ةلاع المعادلة التاليومي لاو  ما سبق يمكن و 
 ا المؤسسا  الحكومية .ال دما  العامة التي تقدمه

م يقتتتدلرلاتتتا عتتتن ترلاتتتا المستتتتفيدين عتتتن ال دمتتتة ل الرلاتتتا عتتتن ال دمتتتة ة الرلاتتتا عتتتن رستتتوم ال دمتتتة ة ا
 سلوب تقديم ال دمة ة الرلاا عن المؤسسة التي تقدم ال دمة.  ال دمة ة الرلاا عن إ

  رضا العملاء أو المستفيدين: قياسثالثاا: أسباب قيام الم ظمات ب

 عم   او المستفيدين، ن كر منها:هتمام بقياس رلاا الهناك أسباب عديدة ورا  الإ

 لتحقيق مستو  أملال من الرلاا لد  العم  .  -1
قترب وقت    والعمتل علتي حلهتا أو ع جهتا متي ألزيادة التواصل مع العم   لمعرمة شكاو  العم  -2

 ممكن . 
 .لتطوير أدا  مقدمي ال دمة  -3
تحستتتتينها  او ال دمتتتتة التتتتتي تقتتتتدمها، و لتتتتك بهتتتتدفقيتتتتاس مستتتتتو  الستتتتلع التتتتتي تنتجهتتتتا المنامتتتتة  -4

 وتطويرها.  
 معرمة مناطق القوة واللاعف مي المناما  المنامسة.  -5
 تطوير المنامة الحكومية من   ل المقترحا  والتوصيا  التي يقدمها العم   أو المستفيدين. -6

  قياس رضا العملاء أو المستفيدين:رابعاا: أساليب وأدوات 

هناك تعبير مست دم مي الغرب يقول: ا ا كن  لا تستطيع قيتاس أمتر متا ، مهنتك لا تستتطيع تطتوير ، مته ا 
تبنت  المنامتتا  ناامتتاً أو إجتترا ا  معالتة لقيتتاس رلاتتا العمتت  ، مهنهتتا ستوف تتتنج  متتي التطتتوير المستتتمر 

 م. للسلع التي تنتجها او لل دما  التي تقدمها بنا  علي معطيا  المقياس المست د

  



www.manaraa.com

148 
 

 رضاء العملاء او المستفيدين بطرق عديدة،  ذكر م ها:  Measurementويتم قياس 

عتن  Current Clientsمتن العمت   الحتاليين  Informationوالمعلومتا   Dataجمتع البيانتا   -1
 المنامة والمنتجا  والعاملين وأسلوب تقديم ال دمة وجودة ال دمة.

أربع محاور أولهتا البعتد المتالي وثانيهتا بعتد العمت   وثالثهتا دا  المتوازن ، وتشتمل على بطاقة الأ -2
 بعد العمليا  الدا لية ورابعها بعد التعلم والنمو .

ستتبيان كتل متترة لرصتد آرا  العمت   أو المستتفيدين البحو  المسحية من  ت ل عمتل إستقصتا  وا   -3
  Attitude Surveyما يسمي أحيانا بت او 

  أو المستفيدين بواسطة مقياس يتم تصميمه  صيصاً ل لك رلاا العم  Measurementقياس  -4
  ن  دما  المنامةعينة من العم   أو المستفيدين م ثم  توزيعه علي

وهتي جماعتا  ممثلتة للعمت   أو المستتفيدين تعبتر  Focus Groupبؤريتة مناقشة تنايم جماعة  -5
 والإنصا  لهم.وار معهم تهم، يتم مقابلتهم بشكل مكثف والحعن آرائهم ومقترحا

علتي أن  Boxes of Proposals and Complaintsولاتع صتناديق للمقترحتا  وللشتكاو   -6
لمستتتفيدين، بحيتت  يستتتطيع أ  تكتتون متاحتتة وبتتولوان ج ابتتة ومتتي أمتتاكن اتتاهرة أمتتام العمتت   أو ا

 أو مقترحاته أو شكوا .   و مستفيد أن يلاع بها آرا عميل أ

 جمع هذه المعلومات،  ذكر م ها: ستخدامها في عمليةعديدة يمكن إ Toolsوه اك أدوات 

ستقصتا    ستوا  بالإتصتال بتالعم   لإ Telephone Communicationsتصالا  الهاتفيتة الإ -1
 آرائهم ومقترحاتهم وشكواهم، أو من   ل هاتف مجاني م ص  لشكاو  العم  (. 

  Interviewsالمقاب    -2
ستتتتبيانا  اليتتتد أو يتتتتم إرستتتالها بالبريتتتد أو إنتتت  تستتتلم ب  ستتتوا  كا Questionnairesستتتتبيانا  الإ -3

 لكترونية(. إ
  Scalesالمقاييس  -4
  E-Mailالبريد الالكتروني  -5
لفتتتتتيس بتتتتتوك و تتتتتتوتير والتتتتتواتس آب   مثتتتتل ا Social Mediaجتمتتتتتاعي وستتتتائل التواصتتتتتل الإ -6

 نسجرام(والإ
باللمس  Computerلي علي شكل شاشة حاسب آ Electronic Equipment أجهزة إلكترونية  -7

ستتت دام لأنهتتا تعتمتتد أكثتتر علتتي الأشتتكال والصتتور، متتي أمتتاكن تقتتديم ال دمتتة، وستتهله الإموجتتودة 
يمكتتن للعميتتل أو للمستتتفيد أن يستتجل درجتتة رلاتتا  أو تقييمتته لل دمتتة التتتي تتتم الحصتتول عليهتتا، أو 

 د عرلاها. تقييمه لمقدم ال دمة، أو كتابة أ  شكوى يريد تقديمها، أو يقدمها مقترحا  يري
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ستتت دام أكثتتر متن أداة، حتتتى تتغلتتب مميتتزا  وا  لته مميتتزا  وعيتتوب، لتت ا ينصت  بهن هتت   الأدمتت وكتل أداة
 أداة ما علي عيوب الأداة الأ رى والعكس صحي . 

  قياس رضا العملاء أو المستفيدين:خامساا: صعوبات تواج  عملية 

نما هي صعبة بعا عملية قياس رلاا العم   أو المستفيدين عملية ليس  . الشي   سهلة، وا 

 إلي عدة أسباب منها: و لك قد يرجع

رلاا المستفيدين ي تلتف متن شت   لأ تر، ومتن منتتج   ستلعة او  دمتة( إلتي منتتج آ تر، ومتن  -1
 موقف لأ ر، ومن مقدم  دمة إلي آ ر. 

والعقليتتتة ومتنتتتوع متتتن المتغيتتترا  النفستتتية والإجتماعيتتتة رلاتتتا المستتتتفيدين يعتمتتتد علتتتي عتتتدد كبيتتتر  -2
 قتصادية..والجسمية والإ

مستتتتو  رلاتتتا المستتتتفيدين يمكتتتن أن ي تلتتتف تبعتتتاً ل يتتتارا  أ تتترى لتتتد  العميتتتل منهتتتا علتتتي ستتتبيل  -3
نتاار، ورسوم ال دمتة، وجتودة ال دمتة قدم ال دمة مع المستفيد، ووق  الإالمثال: أسلوب تعامل م

 التي تم الحصول عليها، ومكان تقديم ال دمة.. 
 ر من المناما  و اصة المؤسسا  الحكومية بعملية قياس رلاا المستفيدين. هتمام كثيعدم إ -4
تجا  كثير من المناما  لقياس الأنشطة سهلة القياس مي مولاوع رلاا المستتفيدين   مثتال: متا إ -5

 عدد شكاو  المستفيدين؟ ما عدد  طابا  الشكر التي قدمها أو أرسلها المستفيدين؟..( 
تتتتي تتتتدور حتتتول رلاتتتا المستتتتفيدين وتلتتتك التتتتي تتتتدور حتتتول جتتتودة وجتتتود تتتتدا ل بتتتين المقتتتاييس ال -6

 ال دما ، بسبب عدم ولاوه ودقة التعريفا . 
عتتدم تتتومر الكفتتا ا  القتتادرة علتتي قيتتاس رلاتتا المستتتفيدين متتي كثيتتر متتن المنامتتا  و اصتتة متتي  -7

ة المؤسسا  الحكومية، مفي كثير من المناما  لا نجد العتاملين الت ين لتديهم درايتة مناستبة وكاميت
 Baol : 2000  ، 1998  اناتتر : احمتتد ستتليمان: رق وأدوا  قيتتاس رلاتتا المستتتفيدين بطتت

Team  ،   2008 : Nevill Lake  ،  :أبتو  متدح  ، و2009متؤاد الشتيخ ستالم وآ ترون
 .  ( 2016النصر: 

 هتمام بعا المناما  بتصميم نما   لقياس رلاا العم   أو المستفيدين.عدم إ -8
المنامتتا  بتتتومير أستتاليب وأدوا  ستتهلة ومتاحتتة أمتتام العميتتل آو المستتتفيد تمكنتته عتدم قيتتام بعتتا  -9

متن إبتدا  رأيتته وتحديتد مستتتو  رلاتا  عتتن ال دمتة المقدمتتة وعتن تجربتتته متي التعامتتل متع المنامتتة 
 ومقدم ال دمة.

ستتتفادة شتتكاو  العمتت   أو المستتتفيدين والإهتمتتام المنامتتة بتجميتتع ودراستتة وتحليتتل آرا  و عتتدم إ -10
 .منها
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ن فاا المستو  التعليمي لبعا العم   أو المستفيدين مما يؤد  إلي صعوبة الإجابتة علتي  إ -11
  .أدوا  جمع البيانا  التي تهدف إلي قياس درجة رلااؤهم

لاتتعف التتوعي لتتد  بعتتا العمتت   أو المستتتفيدين بوهميتتة الإجابتتة علتتي أدوا  جمتتع البيانتتا   -12
  .التي تهدف إلي قياس درجة رلااؤهم

قناعتتة لتتد  بعتتا العمتت   أو المستتتفيدين أن عمليتتة قيتتاس رلاتتا العمتت   أو المستتتفيدين  وجتتود -13
ولتن هي عمليتة ماهريتة تقتوم بهتا بعتا المنامتا ، أو أن هت   المنامتا  لتن تستتفيد متن آرائهتم 

 تهتم بشكاويهم أو سوف تو   بمقترحاتهم. 
ومقترحتاتهم أو المشتاركة متي  ت وف كثير من العم   أو المستفيدين من تقديم آرائهم وشتكواهم -14

عملية قياس مدى رلااهم عن ال دمة أو عتن أستلوب مقتدم ال دمتة... متن مقتدهم الحصتول علتي 
 ستعدا  مقدمي ال دما . أو أن يؤد   لك إلي إال دما  مي المرة القادمة 

 :التي تقدمها المؤسسات الحكومية خفاض مستو  رضا المستفيدين من الخدمات العامة سادساا: إ

أشتار  كثيتتر متتن البحتتو  والدراستتا  العلميتة عتتن المؤسستتا  الحكوميتتة متتي التدول الناميتتة بمتتا متتيهم التتدول 
وتعقتتتد  هتتتا م متتت  مشتتتتركة منهتتتا: أنهتتتا منامتتتا  ايتتتر ربحيتتتة، وتعتتتاني متتتن التتتروتين الجامتتتد،ل العربيتتتة أن

نتاار، وكثرة المستفيدين، والتمييز السلبي أحيانا بين المستفيدين، والمحسوبية، الإجرا ا ، وطول قوائم الإ
والرشوة أحياناً، والصم  التنايمي، والبط  مي تقديم ال دما ، وعدم جودة ال دما  المقدمة للمستتفيدين، 

، أو وعتتتدم وجتتتود آليتتتة متاحتتتة ووالاتتتحة أمتتتام المستتتتفيدين لتقتتتديم شتتتكوى متتتن ستتتو  المعاملتتتة وستتتو  ال دمتتتة
أو تغييتر  إ ا لتم   تيار مقتدم ال دمتةال دمة، وعدم أحقية المستفيد مي إصعوبة تقديم شكوى مي حق مقدم 

اناتتر علتتي ستتبيل المثتتال: ستتامية متحتتي  ن فتتاا درجتتة رلاتتا العمتت   أو المستتتفيدين،...  يتوامتتق معتته، وا  
الناصتتتر محمتتتد:  ، عبتتتد2005، حستتتن محمتتتد  يتتتر التتتدين وآ تتترون: 2000عفيفتتتي ويستتترية متتترا  محمتتتد: 

 ( 2016، عبد الناصر محمد:2016، محمد مدح :2016

ومن   ل الزيارا  الميدانية للعديد من المؤسسا  الحكومية مي جمهورية مصر العربية تبتين أنهتا تعتاني 
متتن مشتتك   عديتتدة منهتتا متتا يتعلتتق بقلتتة الإمكانتتا  الماليتتة والماديتتة، وقلتتة كفتتا ة وماعليتتة القتتوى العاملتتة 

   ة، ولاعف الشعور بالمسؤولية الوايفية والمهنية والأ  قية لد  بعا العاملين بها....المؤهل

وهنتتاك متتن يرجتتع هتت   المشتتك   إلتتي عتتدم حتتر  المؤسستتا  الحكوميتتة علتتي تحقيتتق مبتتادد إدارة الجتتودة 
ا ير  آ رين بون مشك   مالشاملة، وعدم مراعاة معايير جودة ال دما  التي تقدمها ه   المؤسسا ، بين

المؤسسا  الحكومية تعود إلي أسباب  ارجتة عتن إرادتهتا، منهتا: قلتة الم صصتا  الماليتة الممنوحتة لهتا، 
ولاتتعف مرتبتتا  العتتاملين متتي هتت   المؤسستتا ، والقتتوانين واللتتوائ  القديمتتة التتتي تحكمهتتا، والتتروتين المعقتتد 
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لمستتتفيدين، والتت   أدى بتتدور  إلتتي   المقدمتتة لالمعطتتل للعمتتل بهتتا ، ممتتا أدى إلتتي لاتتعف مستتتو  ال تتدما
 ن فاا درجة رلاا هؤلا  المستفيدين.  إ

  ش الكافي:هتمام القطاع الحكومي برضاء المستفيدين بالشكعدم إ أسبابسابعاا: 

لا تهتتتم كثيتتر متتن المؤسستتا  الحكوميتتة بتحقيتتق رلاتتا المستتتفيدين متتن  تتدماتها بالشتتكل الكتتامي ناتتراً لان  
حتكاريتة أو ل متع هت   المؤسستا  لأنهتا مؤسستا  إالمستفيدين االبتاً متا يكونتوا مجبترين علتي التعامتهؤلا  

لأنهتتتا هتتتي المؤسستتتا  الوحيتتتدة المتاحتتتة متتتي المنطقتتتة أو لأنهتتتا تقتتتدم  تتتدما  معينتتتة ايتتتر متاحتتتة أو ايتتتر 
الحكوميتة  موجودة لد  مناما  أ رى، وبالتتالي لا يوجتد أ  نتوع متن المنامستة بتين كثيتر متن المؤسستا 

 ومناما  أ رى..

المؤسستتا  الحكوميتتتة لأنهتتا مؤسستتتا  إلتتتي  يلجئتتونن المستتتتفيدين لتتك بالشتتتكل المتكتتامم متتتع أهميتتته، وأو 
حتكارية أ  لأنها الوحيدة التتي تقتدم ال تدما  العامتة بينمتا الغالبيتة العامتي متن المؤسستا  الحكوميتة لا إ

قياس مدى رلاا المستفيدين من  تدماتها حتتى يستتمروا تهدف إلي الرب ، وبالتالي مهنها لا تحر  علي  
 ستمروا أو لم يستمروا.. نها لن يتحقق أ  أرباه لها سوا  إمي التعامل معها، لأ

تفيدين من  دماتها أنها تركز هتمام المؤسسا  الحكومية بعمليا  قياس رلاا المسأيلااً من أسباب عدم إ
يس علتي هتمامهتا مركتز علتي الكتم ولتن المستتفيدين، أ  إا  لعتدد كبيتر متهتمامها علتي تقتديم ال تدمجل إ

 .النوعية أو علي الجودة، وأن معام المديرين لا يدركون أهميتها

مناما  ربحية تهتم بشكل كبير بمولاوع رلاا العم   أو   الأعمال   القطاع ال ا ( مهي مناماأما 
النشتتاط، ويوجتتد تنتتامس كبيتتر ميمتتا المستتتفيدين، لوجتتود منامتتا  أعمتتال أ تترى تعمتتل متتي نفتتس المجتتال أو 

لرئيستية لتحقيتق الترب  بينهم، وتحقيق رلاا العم   أو المستفيدين مي ه   المناما  يعتبر أحد الأسباب ا
 ستمرارية.والإ
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  : العرض الجدولي والتحليلي لبيا ات الدراسة الميدا ية

 أو  : بيا ات أولية ووظيفية 

 ال وع : -1

 (  3جدوش  رقم ) 

   ( 43توايع عي ة الدراسة حسب ال وع             )ن=                             

 % ك ال وع م

 51.16 22 ذكر. 1

 48.83 21 أ ثي 2

 % 100  43 المجمدددوع

كان  م بينما  51.16عينة الدراسة من ال كور بنسبة أكثر من نصف  ( أن:3يولا  الجدول رقم  
 م. 48.83مي عينة البح  الإنا  نسبة 

 السن : -2
 ( 4جدوش  رقم ) 

 ( 43)ن=       توايع عي ة الدراسة حسب السن

 % ك السن م

 9.30 4 س ة. 30أقش من  1

 6.97 3  - 30من  2

 44.18 19  -40من  3

 39.53 17 س ة فأكثر  50من  4

 % 100  43 المجمدددوع

بنسبة  50سنة لأقل من  40عينة الدراسة حسب السن جا   كالآتي مي الترتيب الأول من هم بسن من 
سنة  30م ، بينما من هم أقل من  39.53سنة موكثر بنسبة  50م ، بينما من هم بسن من  44.18
 م ، 6.97بنسبة  40سنة لأقل من  30م ، بينما جا  مي نهاية الترتيب من هم بسن  9.30بنسبة 

 ( سنة . 7.89( سنة ، بهنحراف معيار       46.74والمتوسط الحسابي لسن عينة الدراسة    
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 المسمي الوظيفي الحالي : -3
 ( 5جدوش  رقم ) 

 ( 43توايع عي ة الدراسة حسب المسمي الوظيفي الحالي     )ن=

 % ك المسمي الوظيفي الحالي م

 6.97 3 مدرس مساعد 1

 2.32 1 قاض 2

 2.32 1 مستشار 3

 18.60 8 مدير إدارة  4

 18.60 8 مدير عام  5

 2.32 1 خبير تخطيط ومتابعة 6

 2.32 1 خبير تأمي ات 7

 2.32 1 رئيس قسم  8

 2.32 1 خبير تقييم مشروعات 9

 2.32 1 مدير مالي 10

 6.97 3 معلم أوش  11

 6.7 3 أخصائي  فسي 12

 9.30 4 أخصائي اجتماعي 13

 6.97 3 كبير أخصائيين  14

 6.97 3 محاسب  15

 2.32 1 كاتب أوش  16

 % 100  43 المجمدددوع

دارة ، من عينة الدراسة يشغل المسمي الوايفي   مدير إ م18.60نسبة ( أن 5يولا  الجدول رقم  
 بينما جا  مي نهاية الترتيب من يشغل مسمي وايفي   قاا ، مستشار ،  بير ت طيط، مدير عام ( 

كاتب أول ،  بير تومينا  ، رئيس قسم  ،  بير تقييم مشروعا  ، مدير مالي ( بنسبة ،  ومتابعة
 م. 2.32
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 التخصص المه ي : -4
 ( 6جدوش  رقم ) 

 ( 43توايع عي ة الدراسة حسب التخصص المه ي        )ن=

 % ك التخصص المه ي م

 2.32 1 القضاء 1

 6.97 3 شئون قا و ية 2

 2.32 1 وضرائبشئون مالية  3

 32.55 14 إدارة  4

 23.25 10 خدمة اجتماعية 5

 9.30 4 محاسبة 6

 2.32 1 مراجعة  7

 4.65 2 أقتصاد  8

 2.32 1 رياضي 9

 6.97 3  فسي  10

 6.97 3 تعليمي 11

 % 100  43 المجمدددوع

يليهم  .دارةمهنة الإهو المهني  همت صصالدراسة من عينة م 32.55نسبة ( أن 6يولا  الجدول رقم  
م ، يليهم من هم بت ص  محاسبة بنسبة  23.25بنسبة  دمة اجتماعية مهنة من هم بت ص  

م  6.97  شئون قانونية ، نفسي ، تعليمي ( بنسبة  ةمهني ا م ، بينما جا  من هم بت صص 9.30
بينما جا  مي نهاية الترتيب كً  من ت صصهم المهني   القلاا  ، شئون مالية ولارائب ، مراجعة ، 

 م . 2.32ريالاي ( بنسبة 
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 مدة الخبرة في العمش الحالي : -5
 ( 7جدوش  رقم ) 

 (   43الخبرة في العمش الحالي             )ن=مدة 

 % ك توايع الخبرة في العمش الحالي م

 9.30 4 س وات . 5أقش من  1

 11.62 5  - 5من  2

 13.95 6  -10من  3

 16.27 7 - 15من  4

 48.83 21 س ة فأكثر  20من  5

 % 100  43 المجمدددوع
 ( س ة 17.18) س )المتوسط الحسابي(

σ) ( س ة 8.05)  ) ا  حراف المعيار 

من عينة الدراسة لديهم  برة مي عملهم الحالي أكثر من م  48.83نسبة  ( أن7 يولا  الجدول رقم 
م  ، يليهم من لديهم  16.27سنة  بنسبة  20سنة لأقل من  15، يليهم من لديهم  برة من   سنة 20

سنوا  لأقل من  5م ، بينما من لديهم  برة من  13.95سنة بنسبة  15سنوا  لأقل من  10 برة من 
سنوا  بنسبة  5م ، بينما جا  مي نهاية الترتيب من هم لديهم  برة أقل من  11.62نسبة سنوا  ب 10

 ( سنة .8.05( سنة ، بهنحراف معيار   17.18م ، والمتوسط الحسابي ل برة عينة الدراسة   9.30
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 القسم أو الإدارة  :-6
 ( 8جدوش  رقم ) 

 ( 43)ن=      القسم أو الإدارة 

 % ك القسم أو الإدارة م

 16.27 7 الخدمة ا جتماعية  1

 2.32 1 التأمي ات ا جتماعية 2

 4.65 2 واارة العدش 3

 4.65 2 شئون العاملين 4

 18.60 8 الموارد البشرية 5

 4.65 2 الصحة الإ جابية 6

 4.65 2 المتابعة 7

 4.65 2 القا و ية 8

 2.32 1 التفتيش  الخارجي 9

 2.32 1 تدوير ال فايات 10

 4.65 2 الحسابات 11

 2.32 1 شئون مالية 12

 2.32 1 الس دات 13

 2.32 1 الصيا ة 14

 2.32 1 الإدارة المالية 15

 4.65 2 التخطيط  16

 2.32 1 إعداد القادة والتدريب 17

 6.97 3 التعليمية 18

 6.97 3 ال فسية 19

 % 100  43 المجمدددوع

 19الدراسة تعمل مي إدارا  أو أقسام عديدة ومتنوعة ، وصل عددها أن عينة ( 8الجدول رقم  يولا  
  إدارة أو قسم.

 بيا ات عن عملية قياس رضا الجمهور :ثا يا : 

 قياس رضا الجمهور عن الخدمات التي تقدمها الم شأة / المؤسسة : -1
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 ( 9جدوش  رقم ) 

 ( 43)ن=قياس رضا الجمهور عن الخدمات التي تقدمها الم شأة / المؤسسة  
 % ك قياس رضا الجمهور عن الخدمات م

 79.06 34  عم  1

 20.94 9 أحيا اا  2

 % 100  43 المجمدددوع

قياس رلاا الجمهور م من عينة الدراسة أكد  علي أنه يتم  79.06نسبة  ( أن9يولا  الجدول رقم  
( أشار  م 20.94محدودة   التي يعملون بها. بينما نسبةعن ال دما  التي تقدمها المنشوة / المؤسسة 

. وتتفق ه   إلي أن المؤسسا  التي يعملون بها أحيانا يهتمون بعملية قياس رلاا الجمهور عن  دماتها
( وعلي  ير الدين 2014( وسالم النقيطي  2013( والكرداني  2013النتيجة مع دراسة محمد زالتوم  

( 2016( ودينا يوسف  2016( ومني الحسيني  Paul Richter  2015( وبول ري تر 2015 
( ، حي  كشف  ه   الدراسا  عن إرتفاع نسبة المنشآ  / Zhon,Huawei  2015  وتشونج هواو 

 المناما  التي تهتم بقياس رلاا الجمهور عن  دماتها ..
 أهداف قياس رضا الجمهور عن الخدمات التي تقدمها الم شأة / المؤسسة : -2

 ( 10 جدوش  رقم )

 ( 43أهداف قياس رضا الجمهور عن الخدمات التي تقدمها الم شأة / المؤسسة  )ن=
 % ك   م

 86.04 37 معرفة الإيجابيات 1

 88.37 38 معرفة السلبيات 2

 60.46 26 رصد الأخطاء 3

 88.37 38 الحصوش علي المقترحات  4

 79.06 34 الحصوش علي أفكار جديدة لتطوير الخدمة  5

 60.46 26 لمعرفة المواعيد الم اسبة للجمهور 6

للتعرف علي كيف يتعامش العاملين في الم شأة / المؤسسة مع  7
 الجمهور.

29 67.44 

 86.04 37 لمعرفة شكاو  الجمهور  8

أهداف قياس رلاا الجمهور عن ال دما  التي تقدمها المنشوة / المؤسسة  :  ( أن10يولا  الجدول رقم  
م ،  88.37جا   كالآتي مي بداية الترتتيب   معرمة السلبيا  ، الحصول علي المقترحا  ( بنسبة 
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م ، بينما جا  مي نهاية الترتيب  86.04تليها   معرمة الإيجابيا  ، معرمة شكاو  الجمهور ( بنسبة 
( ودراسة بول 2015م. وتتفق ه   النتيجة مع دراسة علي  ير الدين   60.46بنسبة  رصد الأ طا 

( حي  Evans Hantington  2016( و 2016( ومني الحسيني  Paul Richter  2015ري تر 
رتب  أهداف قياس المنشآ  / المؤسسا  لرلاا الجمهور عن  دماتها مي معرمة السلبيا  ، والحصول 

 عرمة شكاو  الجمهور .علي المقترحا  ، وم
 عن القيام بعملية  قياس رضا الجمهور عن الخدمات التي تقدمها الم شأة / المؤسسة : ونالمسئول -3

 ( 11جدوش  رقم )                                            
 ( 43)ن=    عن الخدمات التي تقدمها الم شأة / المؤسسة عملية قياس رضا الجمهورمسئوش عن ال

 % ك بعملية قياس رضا الجمهور عن الخدماتعن القيام  المسئوش م

 18.60 8 المدير  1

 9.30 4 الأخصائي ا جتماعي 2

 16.27 7 وحدة ضمان الجودة  3

 11.62 5 موظف الخدمات 4

 2.32 1 قسم البحوث 5

 2.32 1 رئيس القطاع 6

 2.32 1 رئيس الهيئة  7

 4.65 2 إدارة التخطيط والمتابعة 8

 32.55 14 إدارة الموارد البشرية 9

 % 100  43 المجمدددوع

بعملية قياس رلاا الجمهور عن ال دما  التي تقدمها  المسئولين عن القيام ( أن11يولا  الجدول رقم  
م ، بينما  32.55المنشوة / المؤسسة  جا   كالآتي مي بداية الترتتيب   إدارة الموارد البشرية ( بنسبة 

م ، بينما جا  مي نهاية الترتيب  قسم  16.27جا  مي وسط الترتيب    وحدة لامان الجودة ( بنسبة 
م. وتتفق ه   النتيجة مع دراسة  الد وهدان  2.32رئيس الهيئة  ( بنسبة البحو  ، رئيس القطاع ، 

  Paul Richter( وبول ري تر Alan Simon   2014( و 2013( وراشد الكرداني  2010 
( حي  رتب  المسئولين عن القيام بعملية قياس رلاال الجمهور بالمنشآ  / المؤسسا  مي إدارة 2015 

 حو  .الموارد البشرية وقسم الب
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 كيفية  قياس رضا الجمهور عن الخدمات التي تقدمها الم شأة / المؤسسة : -4
 ( 12جدوش  رقم ) 

 ( 43قياس رضا الجمهور عن الخدمات التي تقدمها الم شأة / المؤسسة  )ن= كيفية
 % ك قياس رضا الجمهور عن الخدمات كيفية م

 62.79 27 الأتصاش الهاتفي بعي ة من الجمهور 1

 93.02 40 ص اديق الشكاو  والمقترحات 2

 69.76 30 البريد الذ  يصش للمؤسسة أو الم شأة من الجمهور 3

 48.83 21 الخط الساخن  4

توايع أستطلاع للرأ  عن مد  رضا الجمهور عن خدمات  5
 الم شأة / المؤسسة.

27 62.79 

مقابلة عي ة من الجمهور في مواقع تقديم الخدمات وسئوالهم  6
 عن مد  رضاهم عن خدمات الم شأة / المؤسسة

25 58.13 

إرساش إستبيان إلكترو ي لعي ة من الجمهور لإستطلاع مد   7
 رضاهم عن خدمات الم شأة / المؤسسة

14 32.55 

وضع أجهاة إلكترو ية في مواقع تقديم الخدمات يضغط عليها  8
 الجمهور لتحديد مد  رضاهم خدمات الم شأة / المؤسسة.

16 37.20 

 شر إستبيان عن مد  رضا الجمهور عن خدمات الم شأة /  9
المؤسسة في بعض الصحف القومية أو المجلات الأكثر إ تشاراا 

. 
22 51.16 

 23.25 10 العميش الخفي 10

قياس رلاا الجمهور عن ال دما  التي تقدمها المنشوة / المؤسسة   كيفية( 12يولا  الجدول رقم  
م ، تليها   البريد  93.02مي بداية الترتتيب   صندوق الشكاو  والمقترحا  ( بنسبة : جا   كالآتي 

م ، بينما جا  مي نهاية الترتيب   العميل  69.76ال   يصل للمؤسسة أو المنشوة من الجمهور( بنسبة 
( وسالم النقيطي Alan Simon   2014م. وتتفق ه   النتيجة مع دراسة  23.25ال في ( بنسبة 

( حي  أولاحوا أن قياس رلاا 2016( ومني الحسيني  Paul Richter  2015( وبول ري تر 2014 
 الجمهور عن  دما  المنشآ  / المؤسسا  يتم من   ل صندوق الشكاو  والمقترحا  أو البريد .
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 مجا ت تركيا عملية  قياس رضا الجمهور عن الخدمات التي تقدمها الم شأة / المؤسسة : -5
 (13 جدوش  رقم )

 ( 43المؤسسة)ن=ة/عن الخدمات التي تقدمها الم شأقياس رضا الجمهور مجا ت تركيا عملية  
مجا ت تركيا عملية قياس رضا الجمهور  م

 عن الخدمات
مجموع  الإستجابة 

 الأواان
المتوسط 
 الوا ي 

 ال سبة 
 %   %  عم  المؤية  %

  97.5 1.95 84 4.65 2 95.34 41 أسلوب آداء الخدمة 1

 95 1.90 82 9.31 4 90.69 39 أسلوب تعامش العاملين 2

  97.5 1.95 84 4.65 2 95.34 41 تكلفة الخدمة 3

 98.5 1.97 85 2.32 1 97.67 42 السرعة في الآداء 4

 100 2 86 - - 100 43 السلامة والأمان 5

  97.5 1.95 84 4.65 2 95.34 41 وقت آداء الخدمة 6

 96.5 1.93 83 6.98 3 93.02 40 وتقديم خدمات جديدةالتجديد  7

  97.5 1.95 84 4.65 2 95.34 41 مقترحات الجمهور لت فيذ مايمكن ت فيذه 8

مجالا  تركيز عملية  قياس رلاا الجمهور عن ال دما  التي تقدمها المنشوة /  ( أن:13يولا  الجدول رقم  
م ، يليه   السرعة مي الآدا  (  100جا   كالآتي مي بداية الترتتيب   الس مة والأمان ( بنسبة و  ،المؤسسة 
م ، يليه   أسلوب آدا  ال دمة ، تكلفة ال دمة ، وق  آدا  ال دمة ، مقترحا  الجمهور لتنفي   98.5بنسبة 

م.  95امل العاملين  ( بنسبة م ، بينما جا  مي نهاية الترتيب   أسلوب تع 97.5مايمكن تنفي   ( بنسبة 
( ، ومحمد سمرة Fern Collay   2013( ، ومرن كولا  2013وتتفق ه   النتيجة مع دراسة راشد الكرداني  

( حي  إتفق  علي أن مجالا  تركيز عملية قياس رلاا الجمهور عن ال دما  2016( ودينا يوسف  2016 
 مة والأمان يليه أسلوب أدا  ال دمة يايه أسلوب تعامل التي تقدمها المنشوة / المؤسسة هي بالترتيب الس

 العاملين .

 الصعوبات التي تواج  عملية  قياس رضا الجمهور عن الخدمات التي تقدمها الم شأة / المؤسسة : -6
 ( 14جدوش  رقم ) 

 ( 43)ن= عن الخدمات التي تقدمها الم شأة / المؤسسةقياس رضا الجمهور الصعوبات التي تواج  عملية  
 % ك الصعوبات التي تواج  عملية قياس رضا الجمهور عن الخدمات م

 55.81 24 عدم أهتمام الم شأة / المؤسسة بعملية قياس رضا الجمهور . 1

 76.74 33 عدم أهتمام الجمهور بإبداء رأيهم في خدمات الم شأة / المؤسسة. 2

الإلكترو ية التي يمكن أن عدم توفر الموارد المالية لشراء الأجهاة  3
 تساهم في قياس رضا الجمهور عن الخدمات.

30 69.76 

عدم توافر الأشخاص المه يين في الم شأة / المؤسسة المتخصصين  4
 في عملية قياس رضا الجمهور عن خدماتها.

32 74.41 
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الصعوبا  التي تواجه عملية  قياس رلاا الجمهور عن ال دما  التي تقدمها ( 14يولا  الجدول رقم  
مي بداية الترتتيب   عدم أهتمام الجمهور بهبدا  رأيهم مي : جا   كالآتي ، و المنشوة / المؤسسة  

م ، تليها   عدم توامر الأش ا  المهنيين مي المنشوة /  76.74 دما  المنشوة / المؤسسة ( بنسبة 
م ، بينما جا  مي  74.41المت صصين مي عملية قياس رلاا الجمهور عن  دماتها( بنسبة المؤسسة 

م. وتتفق  55.81نهاية الترتيب   عدم أهتمام المنشوة / المؤسسة بعملية قياس رلاا الجمهور( بنسبة 
 ( ،2014( ، وسالم النقيطي  2013( ، وراشد الكرداني  2013ه   النتيجة مع دراسة محمد زالتوم  

( حي  أجمعوا علي وجود مجموعة من الصعوبا  تواجهها Howard Beaker   2016وهوارد بيكر 
المنشآ  / المؤسسا  مي عملية قياسها لرلاا جمهورها عن ال دما  التي تقدمها وكان ترتيبها لديهم : 

المنشوة /  عدم إهتمام الجمهور بعملية القيايس نفسها وعدم توامر المت صصين مي القياس وعدم إهتمام
 المؤسسة بعملية القياس .

 تقييم عملية قياس رضا الجمهور عن خدمات الم شأة / المؤسسة :ثالثا : 

 حرص الم شأة / المؤسسة علي قياس رضا الجمهور عن خدماتها : -1

 (  15جدوش  رقم ) 

   ( 43حرص الم شأة / المؤسسة علي قياس رضا الجمهور عن خدماتها     )ن=
 % ك الإستجابة م

 65.12 28  عم  1
 34.88 15 إلي حد ما 2

 % 100 43 المجمدددوع

حر  المنشوة / المؤسسة علي قياس رلاا الجمهور عن  دماتها جا  ( أن 15يولا  الجدول رقم  
م. وتتفق ه   النتيجة مع دراسة بول  34.88م ، بينما إلي حد ما  بنسبة   65.12كالآتي نعم بنسبة 

( من أن 2016( ودراسة دينا يوسف   2016( ودراسة مني الحسيني  Paul Richter   2015ري تر 
أو  65النسبة المعتادة لحر  المنشوة / المؤسسة علي رلاا عم ئها عن قياس  دماتها هي بنحو : 

 م . 66
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 دورية قياس رضا الجمهور عن خدمات الم شأة / المؤسسة : -2

 (  16جدوش  رقم ) 

 (   43دورية قياس رضا الجمهور عن خدمات المؤسسة / الم شأة     )ن=
 % ك الإستجابة م

 32.55 14 كش شهر 1

 44.18 19 شهور 6كش  2

 23.25 10 كش س ة 3

 % 100 43 المجمدددوع

شهور   6دورية  قياس رلاا الجمهور عن ال دما  جا  كالآتي كل  : ( أن16يولا  الجدول رقم  
، بينما جا  مي نهاية الترتيب كل سنة  بنسبة  32.55، تليها كل شهر بنسبة م   44.18بنسبة 
 م. 23.25

في متخصص أم   بعملية قياس رضا الجمهور عن خدمات الم شأة / المؤسسة   القائم -3
 موضوع التقييم .

 (  17جدوش  رقم ) 

   متخصص أم   بعملية قياس رضا الجمهور عن خدمات الم شأة / المؤسسة القائم
 ( 43)ن= .في موضوع التقييم

 % ك الإستجابة م

 69.76 30  عم  1

2   13 30.24 

 % 100 43 المجمدددوع

رلاا الجمهور عن م من القائمين علي مولاوع قياس 69.76نسبة  ( أن17يولا  الجدول رقم  
من عينة  م 30.24نسبة ، بينما مي ه ا المولاوع  ينمت صصمن ال دما  المنشوة / المؤسسة  

وتتفق ه   النتيجة مع دراسة  الد وهدان  .الدراسة أشارا  إلي أنه ليس مت ص  مي ه ا المولاوع
 Magai ( 2015)( ، وماجا  دورهام 2014( ، وجمال الشامي  2013( ، وراشد الكرداني  2010 

Durham   و  2016، ودينا يوسف ، )Evans Hantington  2016 حي  أكدوا وجود ، )
 صين يقومون بعملية قياس رلاا الجمهور عن  دماتها التي تقدمها لجمهورها .مت ص
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   :ور عن خدمات الم شأة / المؤسسةمد  إتباع الم هج العلمي في عملية قياس رضا الجمه -4

 (  18جدوش  رقم ) 
 ( 43)ن= .في عملية قياس رضا الجمهور عن خدمات الم شأة / المؤسسةمن عدم  إتباع الم هج العلمي 

 % ك الإستجابة م

 45.51 20  عم  1
 39.53 17 إلي حد ما  2
3   6 13.95 

 % 100 43 المجمدددوع

مي عملية قياس رلاا الجمهور عن  من عدمه إتباع المنهج العلمي مد ( 18يولا  الجدول رقم  
أشار  إلي أنه يتم اتباع المنهج م  45.51: نسبة كالآتي النتيجة   جا ،  دما  المنشوة / المؤسسة 

، بينما نسبة  أشار  إلي أنه إلي حد ما يتم اتباع المنهج العلميم  39.53بينما نسبة ، العلمي 
وتتفق ه   النتيجة مع دراسة جمال الشامي . أشار  إلي أنه لا يتم اتباع المنهج العلمي م 13.95

  Howard Beaker( ، وهوارد بيكر  2015( ، وهد  العمر    014( ، وسالم النقيطي  2014 
( حي  إتفقوا علي إتباع معام المنشو  / المؤسسا  للمنهج العلمي مي 2016( ودينا يوسف  2016 

 قياس رلاا الجمهور ل دماتها .

 مد  وجود مياا ية م اسبة لعملية قياس رضا الجمهور عن خدمات الم شأة / المؤسسة  : -5

 (  19جدوش  رقم ) 

 ( 43مياا ية م اسبة لعملية قياس رضا الجمهور عن خدمات الم شأة / المؤسسة .  )ن=مد  وجود 
 % ك الإستجابة م

 39.53 17  عم  1

2   26 60.47 

 % 100  43 المجمدددوع

لعملية قياس رلاا الجمهور عن  دما  من عدمه ميزانية مناسبة  مد  وجود( 19يولا  الجدول رقم  
م.  60.47م ، بينما لا بنسبة  39.53نعم بنسبة : كالآتي    النتيجةجا ، المنشوة / المؤسسة 

( ، وماجا  دوهام 2014( ،  وسالم النقيطي  2014وتتفق ه   النتيجة مع دراسة جمال الشامي  
(2015 ) Magai Durham   وبول ري تر ،Paul Richter   2015  ن 2016( ، ومني الحسيني )
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المنشآ  / المؤسسا  علي وجود ميزانية مناسبة لعملية قياس رلاا ( مي حر  2016ودينا يوسف  
 جمهورها عن  دماتها .

 لعملية قياس رضا الجمهور عن خدمات الم شأة / المؤسسة  :مد  كفاية المياا ية  -6
 (  20جدوش  رقم ) 

 ( 43)ن=مهور عن خدمات الم شأة / المؤسسة.مد  كفاية المياا ية لعملية قياس رضا الج
 % ك الإستجابة م

 13.95 6  عم  1

 32.55 14 إلي حد ما  2

3   23 53.48 

 % 100  43 المجمدددوع

لعملية قياس رلاا الجمهور عن  دما  المنشوة / مد  كفاية الميزانية ( 20يولا  الجدول رقم  
م ، بينما لا بنسبة  32.55م ، إلي حد ما بنسبة  13.95المؤسسة جا  كالآتي نعم بنسبة 

 Magai ( ، وماجا  دورهام 2014وتتفق ه   النتيجة مع دراسة جمال الشامي  م.  53.48
Durham   2015  وبول ري تر ،)Richter  Paul  2015حي  إتفق  2016ا يوسف  ( ، ودين ، )

الدراسا  علي عدم كفاية الميزانية التي ت صصها المنشوة / المؤسسة لعملية قياس رلاا جمهورها عن 
  دماتها . 

 مد  الإستفادة من آراء الجمهور في  خدمات الم شأة / المؤسسة   -7
 (  21جدوش  رقم ) 

 ( 43الإستفادة من آراء الجمهور في  خدمات الم شأة / المؤسسة .    )ن= مد 
 % ك الإستجابة م

 37.20 16  عم  1

 32.55 14 أحيا اا  2

3   13 30.23 

 % 100  43 المجمدددوع

  جا ، و الإستفادة من آرا  الجمهور مي   دما  المنشوة / المؤسسة  مد ( 21يولا  الجدول رقم  
وتتفق م.  30.23م ، بينما لا بنسبة  32.55م ، احياناً بنسبة  37.20نعم بنسبة : كالآتي  النتيجة

  Fern Collay( ، ومرن كولا  2013( ، وراشد الكرداني  2010ه   النتيجة مع دراسة  الد وهدان  
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/  ( ، حي  إتفقوا علي إستفادة المنشوة2015( ، وهد  العمر   2014( ، وسالم النقيطي  2013 
 المؤسسة من آرا  جمهورها مي  دماتها .

 مد  الإستجابة لبعض مقترحات وتوصيات الجمهور بال سبة   لخدمات الم شأة / المؤسسة  : -8
 (  22جدوش  رقم ) 

 ( 43)ن=خدمات الم شأة / المؤسسة الإستجابة لبعض مقترحات وتوصيات الجمهور بال سبة  ل مد 
 % ك الإستجابة م

 41.86 18  عم  1

 41.86 18 أحيا اا  2

3   7 16.27 

 % 100  43 المجمدددوع

مد  الإستجابة لبعا مقترحا  وتوصيا  الجمهور بالنسبة  ل دما  المنشوة  (22يولا  الجدول رقم  
م ، بينما لا بنسبة  41.86م ، احياناً بنسبة  41.86نعم بنسبة : كالآتي   المؤسسة جا  /

( ، 2015( ، ودراسة هد  العمر   Alan Simon   2014وتتفق ه   النتيجة مع دراسة م.  16.27
( ، حي  كشفوا عن نسبة Howard Beaker   2016( ، وهوارد بيكر 2015وعلي  ير الدين  

 م . 17م ونسبة الرما أو عدم الإستجابة  45الإستجابة أحياناً بنسبة 
 ت الم شأة / المؤسسة  :إشراك بعض أفراد الجمهور في تطوير  خدما -9

 (  23جدوش  رقم ) 

 ( 43)ن=   .إشراك بعض أفراد الجمهور في تطوير  خدمات الم شأة / المؤسسة مد  
 % ك الإستجابة م

 39.53 17  عم  1

 41.86 18 أحيا اا  2

3   8 18.60 

 % 100  43 المجمدددوع

مد  إشراك بعا أمراد الجمهور مي تطوير   دما  المنشوة / المؤسسة جا   (23يولا  الجدول رقم  
تتفق ه   و  م. 18.60م ، بينما لا بنسبة  41.86م ، احياناً بنسبة  39.53كالآتي نعم بنسبة 

 Richter  Paul( ، وبول ري تر 2014( ، وجمال الشامي  2013النتيجة مع دراسة محمد زالتوم  
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إرتفاع نسبة إشراك المنشوة / المؤسسة بعا أمراد جمهورها مي تطويرها  ( ، حي  أولاحوا2015 
 ل دماتها .

 إشراك بعض أفراد الجمهور في إقتراح خدمات جديدة تقدمها الم شأة / المؤسسة  : مد  -10

 (  24جدوش  رقم ) 

 دة تقدمها الم شأة / المؤسسةإشراك بعض أفراد الجمهور في في إقتراح خدمات جديمد  
 ( 43)ن=

 % ك الإستجابة م

 39.53 17  عم  1

 44.18 19 أحيا اا  2

3   7 16.27 

 % 100 43 المجمدددوع

مد  إشراك بعا أمراد الجمهور مي مي إقتراه  دما  جديدة تقدمها  المنشوة ( 24يولا  الجدول رقم  
م.  16.27م ، بينما لا بنسبة  44.18م ، احياناً بنسبة  39.53المؤسسة جا  كالآتي نعم بنسبة  /

( ، Howard Beaker   2016( ، وهوارد بيكر 2015وتتفق ه   النتيجة مع دراسة علي  ير الدين  
حي  أولاح  إشراك بعا أمراد   ( ،Zhon,Huawei  2015( وتشون  هواو  2016ودينا يوسف  

 م . 15م مي إقتراه  دما  جديدة وعدم إشراك جمهورها بنسبة  45جمهورها أحياناً بنسبة 
إشراك بعض أفراد الجمهور في إقتراح مواعيد جديدة أو تغيير المواعيد القائمة مد   -11

 لخدمات الم شأة / المؤسسة  :

 (  25ش  رقم ) جدو

إشراك بعض أفراد الجمهور في في إقتراح مواعيد جديدة أو تغيير المواعيد القائمة لخدمات  مد 
 ( 43الم شأة / المؤسسة .        )ن=

 % ك الإستجابة م

 37.20 16  عم  1

 41.86 18 أحيا اا  2

3   9 20.93 

 % 100  43 المجمدددوع
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مد  إشراك بعا أمراد الجمهور مي مي إقتراه مواعيد جديدة أو تغيير ( 25يولا  الجدول رقم  
م ، احياناً بنسبة  37.20المواعيد القائمة ل دما  المنشوة / المؤسسة جا  كالآتي نعم بنسبة 

( ، وراشد 2013وتتفق ه   النتيجة مع دراسة محمد زالقوم  م.  20.93م ، بينما لا بنسبة  41.86
 Howard( ، وهوارد بيكر Magai Durham   2015 وماجا  دورهام ( ، 2013الكرداني  
Beaker   2016 مي إشراك المنشوة / المؤسسة لبعا أمراد جمهورها مي إقتراه مواعيد جديدة أو ، )

 تغيير المواعيد القائمة ل دماتها .
 مقار ة  تائج رضا الجمهور عن خدمات الم شأة / المؤسسة مع س وات سابقة: -12

 (26م )جدوش  رق

 ( 43الجمهور عن خدمات الم شأة / المؤسسة مع س وات سابقة.    )ن= مقار ة  تائج رضا
 % ك الإستجابة م

 34.88 15  عم  1

 51.16 22 أحيا اا  2

3   6 13.95 

 % 100  43 المجمدددوع

سنوا  سابقة مقارنة نتائج رلاا الجمهور عن  دما  المنشوة / المؤسسة مع ( 26يولا  الجدول رقم  
وتتفق م.  13.95م ، بينما لا بنسبة  51.16م ، احياناً بنسبة  34.88نعم بنسبة : كالآتي   جا 

 Richter  Paul( ، 2015( ، ودراسة وهد  العمر   Alan Simon   2014ه   النتيجة مع دراسة 
م من المنشآ  / المؤسسا  تقارن  50( ، حي  أكدوا علي أن 2016( ، ومني الحسيني  2015 

 م من المنشآ  / المؤسسا  . 35أحياناً نتائج رلاا جمهورها عن  دماتها مع سنوا  سابقة ودائماً 
 الإحتفاظ ب تائج رضا الجمهور عن خدمات الم شأة / المؤسسة قي تقارير وسجلات محددة : -13

 (27رقم ) جدوش 
 ( 43)ن= الإحتفاظ ب تائج رضا الجمهور عن خدمات الم شأة / المؤسسة قي تقارير وسجلات محددة.

 % ك الإستجابة م

 32.55 14  عم  1

 37.20 16 أحيا اا  2

3   13 30.23 

 % 100  43 المجمدددوع
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الإحتفاا بنتائج رلاا الجمهور عن  دما  المنشوة / المؤسسة قي تقارير ( 27يولا  الجدول رقم  
م ، بينما لا بنسبة  37.20م ، احياناً بنسبة  32.55وسج   محددة جا  كالآتي نعم بنسبة 

( Fern Collay   2013( ومرن كولا  2010وتتفق ه   النتيجة مع دراسة  الد وهدان  م.  30.23
( ، حي  أكدوا إحتفاا 2016( ، ومني الحسيني  Magai Durham   2015 ، وماجا  دورهام 

 المنشوة / المؤسسة بتقارير عن  دماتها . 
 م اقشة  تائج رضا الجمهور عن خدمات الم شأة / المؤسسة: -14

 (28جدوش  رقم )

 ( 43)ن= م اقشة  تائج رضا الجمهور عن خدمات الم شأة / المؤسسة.   
 % ك الإستجابة م

 41.86 18  عم  1

 39.53 17 أحيا اا  2

3   8 18.60 

 % 100  43 المجمدددوع

أم لا ، مناقشة نتائج رلاا الجمهور عن  دما  المنشوة / المؤسسة تتم هل ( 28يولا  الجدول رقم  
 م. 18.60م ، بينما لا بنسبة  39.53م ، احياناً بنسبة  41.86نعم بنسبة : كالآتي    النتائججا 

  Alan Simon(  ، و2013( ، وراشد الكرداني  2010وتتفق ه   النتيجة مع دراسة  الد وهدان  
حي  كشفوا ( ، Magai Durham   2015 ، )Richter  Paul  2015 ( ، وماجا  دورهام 2014 

 م قيامها ب لك . 20م تناقش نتائج قياس رلاا جمهورها عن  دماتها دائماً وترما  45عن أن نسبة 
  إهتمام المديرين في الم شأة / المؤسسة بصفة عامة يهتمون بعملية قياس رضا مد -15

 الجمهور عن خدماتها:
 (29جدوش  رقم )

المديرين في الم شأة / المؤسسة بصفة عامة يهتمون بعملية قياس رضا الجمهور عن  مد  إهتمام
 ( 43)ن=                  خدماتها.

 % ك الإستجابة م

 41.86 18  عم  1

 41.86 18 إلي حد ما  2

3   7 16.27 

 % 100  43 المجمدددوع
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المديرين مي المنشوة / المؤسسة بصفة عامة يهتمون بعملية قياس  مد  إهتمام( 29يولا  الجدول رقم  
م  41.86م ، احياناً بنسبة  41.86نعم بنسبة : كالآتي    النتائججا ، رلاا الجمهور عن  دماتها 

( ، وجمال الشامي 2013وتتفق ه   النتيجة مع دراسة محمد زالتوم  م.  16.27، بينما لا بنسبة 
( ، ودينا يوسف Magai Durham   2015 ، )Richter  Paul  2015 ( ، وماجا  دورهام 2014 
 وها بعملية قياس رلاا جمهورها عن  دماتها .، من إرتفاع نسبة الشركا  التي يهتم مدير ( 2016 
مد  إهتمام المخططين في الم شأة / المؤسسة بصفة عامة يهتمون بعملية قياس رضا  -16

 الجمهور عن خدماتها:
 (30جدوش  رقم )

المخططين في الم شأة / المؤسسة بصفة عامة يهتمون بعملية قياس رضا الجمهور عن  مد  إهتمام
 ( 43)ن=           خدماتها.

 % ك الإستجابة م

 48.83 21  عم  1

 41.86 18 إلي حد ما  2

3   4 9.30 

 % 100  43 المجمدددوع

الم ططين مي المنشوة / المؤسسة بصفة عامة يهتمون بعملية  مد  إهتمام( 30يولا  الجدول رقم  
، احياناً بنسبة م  48.83نعم بنسبة : كالآتي    النتائججا ، قياس رلاا الجمهور عن  دماتها 

  Fern Collayوتتفق ه   النتيجة مع دراسة مرن كولا  م. 9.30م ، بينما لا بنسبة  41.86
(، وهوارد بيكر 2015( ، وعلي  ير الدين  2014( وسالم النقيطي  2014( ، جمال الشامي  2013 

Howard Beaker   2016  المنشوة / ( ، بصدد مد  إهتمام الم ططين مي 2016( ، ودينا يوسف
م أ  نصف  50المؤسسة بعملية قياس رلاا عم ئها عن  دماتها حي  كان  موامقة  نعم( بنسبة 

 م. 10م وكان الرما  40العينة وأحياناً 
 مقترحات تطوير وتحسين عملية قياس رضا الجمهور عن خدمات الم شأة / المؤسسة : -17
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 (31جدوش  رقم )

 ( 43الجمهور عن خدمات الم شأة / المؤسسة.  )ن= مقترحات تطوير وتحسين عملية قياس رضا
 % ك المقترحات م

 58.13 25 الإستعا ة بخبير خارجي 1

 81.39 35 ايادة الإهتمام بعملية قياس رضا الجمهور 2

 72.09 31 ايادة الإهتمام بعملية تقييم قياس رضا الجمهور 3

 67.44 29 الدافعية والحوافا 4

 65.11 28 ت وع المقاييس المستخدمة في عملية قياس رضا الجمهور  5

 74.41 32 ت وع المقاييس المستخدمة في عملية تقييم قياس رضا الجمهور 6

 79.06 34 تدريب العاملين علي عملية قياس رضا الجمهور  7

 74.41 32 تدريب العاملين علي عملية تقييم قياس رضا الجمهور 8

 67.44 29 الإستفادة من التك ولوجيا الحديثة في عملية قياس رضا الجمهور  9

 65.11 28 الإستفادة من التك ولوجيا الحديثة في عملية تقييم قياس رضا الجمهور 10

 55.81 24 الإستفادة من تجارب الدوش الأخر  المتقدمة  11

 16.27 7 حش المعوقات التي تواج  عملية قياس رضا الجمهور  12

 6.97 3 إ شاء ص دوق لتلقي الشكاو  والمقترحات  13

 4.65 2 المتابعة الدورية لعملية التقييم 14

مقترحا  تطوير وتحسين عملية قياس رلاا الجمهور عن  دما  المنشوة / ( 31م  يولا  الجدول رق
كالآتي :مي بداية الترتيب   زيادة الإهتمام بعملية قياس رلاا الجمهور ( بنسبة النتائج جا  ، و المؤسسة 
م ، بينما جا  مي  79.06م ، تليها   تدريب العاملين علي عملية قياس رلاا الجمهور (  81.39

م ، بينما جا  مي نهاية الترتيب   المتابعة  58.13وسط الترتيب  الإستعانة ب بير  ارجي ( بنسبة 
 Fern( ، 2010وتتفق ه   النتيجة مع دراسة  الد وهدان  م.  4.65ة لعملية التقييم ( بنسبة الدوري

Collay   2013 وماجا  دورهام ، ) Magai Durham   2015  2016( ، ومني الحسيني ، )
( ، بصدد مقترحا  المنشوة / المؤسسة Evans Hantington  2016( ، و  2016ودينا يوسف  

 ملية قياس رلاا الجمهور عن  دماتها .تطوير وتحسين ع
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العلاقة بين المتغيرات الديموجرافية الخاصة بعي ة الدراسة وتقييم عملية قياس رضا الجمهو عن 
 خدمات الم شأة / المؤسسة :

 (  32)   رقم جدوش 
 العلاقة بين المتغيرات الديموجرافية الخاصة بعي ة الدراسة 

  عن خدمات الم شأة / المؤسسة. روتقييم عملية قياس رضا الجمهو 
  م

 المتغيرات 
 تقييم عملية قياس رضا الجمهو عن خدمات الم شأة / المؤسسة.

         المعامش المستخدم
 قيمت  

 الد لة

2كا ال وع 1 ( 25)د.ح=  28.381   
 غير دلة  0.202 جاما  السن 2
2كا  الوظيفة الحالية 3  77.93 ( 80د.ح=   ) 
2كا المه يالتخصص  4  49.71 ( 50د.ح=   ) 
 غبر دالة 0.182 جاما مدة الخبرة 5
2كا  القسم / الإدارة  6  86.11 ( 95د.ح=   ) 

 0.05معنوى عند  *                                   0.01معنوى عند  ** 
 ه :( أن32 رقم يتلا  من الجدول 

عتن  تدما  المنشتوة / المؤسستة ، حيت  أن  رتقييم عملية قياس رلاا الجمهو توجد ع قة بين النوع و  -1
 ، واير دالة إحصائيا.28.381ل 2قيمة كا

عن  تدما  المنشتوة / المؤسستة ، حيت  أن  رتقييم عملية قياس رلاا الجمهو و توجد ع قة بين السن  -2
 واير دالة إحصائيا. 0.202ل  قيمة جاما

عن  دما  المنشوة / المؤسستة ،  رتقييم عملية قياس رلاا الجمهو و توجد ع قة بين الوايفة الحالية  -3
 واير دالة إحصائيا. 77.93ل  2حي  أن قيمة كا

عتتتتن  تتتدما  المنشتتتتوة /  رتقيتتتيم عمليتتتتة قيتتتاس رلاتتتتا الجمهتتتو و توجتتتد ع قتتتة بتتتتين الت صتتت  المهنتتتتي  -4
 واير دالة إحصائيا.  49.71ل  2المؤسسة ، حي  أن قيمة كا

عتتن  تتدما  المنشتتوة / المؤسستتة ،  رالجمهتتو توجتتد ع قتتة بتتين متتدة ال بتترة و تقيتتيم عمليتتة قيتتاس رلاتتا  -5
 واير دالة إحصائيا. 0.182حي  أن قيمة جاما ل 

عتن  تدما  المنشتوة / المؤسستة ،  رتقييم عملية قياس رلاا الجمهو و توجد ع قة بين القسم / الإدارة  -6
 واير دالة إحصائيا.  86.11ل  2حي  أن قيمة كا
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 أختبار فروض الدراسة :

ة مصر العربية  يوجد فروق جوهرية بين الم شآت / المؤسسآت الحكومية بجمهوريالفرض الأوش : 
 هتمامهم بقياس رضا المستفيدين من خدماتها.فيما يتعلق بدرجة إ

 ( 33جدوش  رقم ) 

هتمامهم ة مصر العربية فيما يتعلق بدرجة إالفروق بين الم شآت / المؤسسآت الحكومية بجمهوري
 "  Kruskal-Wallis Testختبار " إ -  ن خدماتهابقياس رضا المستفيدين م

 القيمة المتغير م

 11.778 2قيمة كا 1

 15 درجة الحرية  2

 غير دالة الد لة 3

 0.05معنوى عند  *                                           0.01معنوى عند  ** 

ومية بجمهورية مصر العربية درجة المؤسسا  الحكعينة الدراسة من المنشآ  /  ( أن33يولا  الجدول رقم  
 11.778ل  2توجد مروق جوهرية بينهم حي  أن قيمة كا هتمامهم بعملية قياس رلاا المستفيدين متقاربة ولاإ

يوجد مروق جوهرية بين المنشآ  /  ومن ثم قبول مرا الدراسة الأول بونه " لا 15عند درجة حرية ل 
 هتمامهم بقياس رلاا المستفيدين من  دماتها ".مصر العربية ميما يتعلق بدرجة إ ةالمؤسسآ  الحكومية بجمهوري

ة مصر العربية الفرض الثا ي :  يوجد فروق جوهرية بين الم شآت / المؤسسآت الحكومية بجمهوري
هتمامهم بتقييم عملية قياس رضا المستفيدين من خدماتها.فيما يتعلق بدرجة إ  

 ( 34جدوش  رقم ) 

هتمامهم ة مصر العربية فيما يتعلق بدرجة إبين الم شآت / المؤسسآت الحكومية بجمهوريالفروق 
 "  Kruskal-Wallis Testختبار " ا  -  قياس رضا المستفيدين من خدماتها بتقييم عملية

 القيمة المتغير م

 10.079 2قيمة كا 1

 15 درجة الحرية  2

 غير دالة الد لة 3

 0.05معنوى عند  *                                           0.01معنوى عند  ** 
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ومية بجمهورية مصر العربية عينة الدراسة من المنشآ  / المؤسسا  الحك ( أن34يولا  الجدول رقم  
عملية قياس رلاا المستفيدين متقاربة ولاتوجد مروق جوهرية بينهم حي  أن قيمة تقييم هتمامهم بدرجة إ

يوجد مروق  ومن ثم قبول مرا الدراسة الثاني بونه " لا 15ند درجة حرية ل ع  10.079ل  2كا
جوهرية بين المنشآ  / المؤسسآ  الحكومية بجمهورية مصر العربية ميما يتعلق بدرجة أهتمامهم بتقييم 

 عملية قياس رلاا المستفيدين من  دماتها ".
هتمام الم شآت / المؤسسآت الحكومية بجمهورية مصر العربية بعملية قياس إالفرض الثالث : درجة 

 رضا المستفيدين من خدماتها تعتبر متوسطة.

 ( 35جدوش  رقم ) 

قياس رضا المستفيدين من  هتمام الم شآت / المؤسسآت الحكومية بجمهورية مصر العربية بعمليةإ
 (   43)ن=  خدماتها

 % ك اتقياس رضا الجمهور عن الخدم م

 65.12 28  عم  1

 34.88 15 أحيا اا  2

 % 100  43 المجمدددوع

 114 مجموع  الأواان

 2.65 المتوسط الوا ي

 % 88.33 الدرجة المؤية

هتمام المنشآ  / المؤسسآ  الحكومية بجمهورية مصر العربية بعملية إ : ( أن35يولا  الجدول رقم  
م ومن ثم  88.33ية ئو ودرجة م  2.65بمتوسط وزني  متوسطقياس رلاا المستفيدين من  دماتها جا  

  هتمام المنشآ  / المؤسسآ  الحكومية بجمهورية مصر العربية بعمليةإقبول الفرا الدراسة الثال  بون " 
 قياس رلاا المستفيدين من  دماتها متوسطة " .

العربية بعملية تقييم   هتمام الم شآت / المؤسسآت الحكومية بجمهورية مصرإالفرض الرابع : درجة 
 قياس رضا المستفيدين من خدماتها تعتبر م خفضة.
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 ( 36جدوش  رقم ) 

قياس رضا المستفيدين  هتمام الم شآت / المؤسسآت الحكومية بجمهورية مصر العربية بعملية تقييم إ
 (   43)ن=   من خدماتها

 تقييم قياس رضا الجمهور عن الخدمات

 2.17 المتوسط الوا ي

 % 72.33 يةئو الدرجة الم

هتمام المنشآ  / المؤسسآ  الحكومية بجمهورية مصر العربية بعملية إ : ( أن36يولا  الجدول رقم  
م ومن  72.33ية ئو ودرجة م 2.17متوسطة بمتوسط وزني تقييم  قياس رلاا المستفيدين من  دماتها 

بون " درجة أهتمام المنشآ  / المؤسسآ  الحكومية بجمهورية مصر   ثم عدم قبول مرا الدراسة الرابع
 العربية بعملية تقييم  قياس رلاا المستفيدين من  دماتها من فلاة " .

 أهم  تائج الدراسة : 

رام إ ت ف المتغيرا  الديموجرامية إرتفع  نسبة المنشآ  / المؤسسا  التي تهتم بقياس رلاا  -1
 م . 79,6إلي نسبة جمهورها عن  دماتها لتصل 

جا   معرمة السلبيا  والحصول علي المقترحا  أول الأهداف التي تسعي إليها المنشوة /  -2
م تليها معرمة الإيجابيا   88.4المؤسسة من قياس رلاا جمهورها و دماتها التي تقدمها بنسبة 

 م . 60م وجا  مي نهاية الترتيب رصد الأ طا  بنسبة  86ومعرمة شكاو  الجمهور بنسبة 
تعد إدارة الموارد البشرية أو وحدة لامان الجودة هي المسئولة عن عملية قياس رلاا الجمهور  -3

 عن ال دما  التي تقدمها المنشوة / المؤسسة يليها قسم البحو  أو رئيس القطاع بالفعل .
أكد  الدراسة أن إسلوب قياس رلاا الجمهور عن  دماتها التي تقدمها هو صندوق الشكاو   -4

 ترحا  يليها البريد بينما جا  العمل ال في مي نهاية الترتيب .والمق
تمثل  مجالا  تركيز عملية قياس رلاا جمهور المنشوة / المؤسسة من  دماتها التي تقدمها  -5

م يليهما تكلفة  98.5م يليها السرعة مي الآدا   100لجمهورها مي الس مة والأمان بنسبة 
 م . 97.5أدا  ال دمة 

ة عن وجود بعا الصعوبا  التي تواجه المنشوة / المؤسسة مي عملية قياسها كشف  الدراس -6
لرلاا جمهورها عن  دماتها والتي تمثل  مي عدم إبدا  الجمهور لرأيه وعدم توامر المت صصين 
مي القيام بالقياس وعدم إهتمام المنشوة / المؤسسة  اتها بعملية القياس ملاً  عن عدم تومر 
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لعملية القياس بالإلاامة إلي عدم إتباع المنهج العلمي مي عملية قياس المنشوة  الميزانية المناسبة
 المؤسسة لرلاا جمهورها . /

أولاح  الدراسة وجود ميزانية لقياس المنشوة / المؤسسة لعملية قياس المنشوة / المؤسسة لرلاا  -7
 م من العينة أكد  علي عدم كفاية الميزانية . 33جمهورها ولكن نحو 

راسة عن عدم ميل المنشوة / المؤسسة للإستفادة من آرا  جمهورها مي تطوير  دما  كشف  الد -8
المنشوة / المؤسسة كما أولاح  عدم إستجابة المنشآ  والمؤسسسا  للمقترحا  والتوصيا  

 مثل تقديم  دما  جديدة أو مي إقتراه مواعيد جديدة للعمل أو مي تغيير المواعيد القائمة .
إتجا  المنشوة / المؤسسة إلي مقارنة نتائج قياس رلاا جمهورها عن  أولاح  الدراسة لاعف -9

 دماتها التي تقدمها مع سنوا  سابقة كما أولاح  عدم ميل معام المنشآ  / المؤسسا  
 للإحتفاا به   النتائج مي سج   وتقارير محددة .

جمهورها أولاح  الدراسة عدم ميل المديرين بالمنشوة / المؤسسة لعملية قياس رلاا  -10
ن فاا إت  . جاها  الم ططين نحو عملية القياسل دماتها التي تقدمها وا 

تتمثل مقترحا  المنشوة / المؤسسة مي تطوير وتحسين عملية قياس رلاا عم ئها عن  -11
 دماتها التي تقدمها لجمهورها مي لارورة زيادة إهتمام المديرين والم ططين بعملية القياس 

   .لمتابعة الدورية لعملية التقييمالقياس والإستعانة ب بير  ارجي وا وتدريب العاملين علي عملية
 : فروض الدراسةفيما يتعلق ب   

وجد مروق جوهرية بين المنشآ  / المؤسسا  الحكومية بجمهوريتة الفرا الأول : " لا ي تم قبول -1
ل  2كاحي  أن " مصر العربية ميما يتعلق بدرجة إهتمامهم بقياس رلاا المستفيدين من  دماتها 

 . 15عند درجة حرية ل  11.778
وجد مروق جوهرية بين المنشآ  / المؤسسا  الحكومية بجمهورية تم قبول الفرا الثاني : " لا ي -2

قيتتاس رلاتتا المستتتفيدين متتن  تتدماتها حيتت  أن تقيتتيم بمصتتر العربيتتة ميمتتا يتعلتتق بدرجتتة إهتمتتامهم 
 . 15عند درجة حرية ل   10.079ل  2كاقيمة 

" درجة إهتمام المنشآ  / المؤسسا  الحكومية بجمهورية مصر العربية  :ل الفرا الثال  تم قبو  -3
 2.65حيتت  جتتا  بمتوستتط وزنتتي " متوستتطة تعتبتتر بعمليتتة قيتتاس رلاتتا المستتتفيدين متتن  تتدماتها 

 .م  88.33ودرجة مؤية 
درجتتتة إهتمتتتام المنشتتتآ  / المؤسستتتا  الحكوميتتتة بجمهوريتتتة مصتتتر : " تتتتم رمتتتا الفتتترا الرابتتتع  -4

، حيتتت  وجتتد أنهتتتا " من فلاتتة تعتبتتتر العربيتتة بعمليتتة تقيتتتيم قيتتاس رلاتتتا المستتتفيدين متتتن  تتدماتها 
  .( م 72.33ية ئو مالدرجة الو  2.17وزني المتوسط ال  متوسطة 



www.manaraa.com

176 
 

 : وصيات الدراسة ت   

علي المؤسسا  الحكومية تبني ملسفة التوجته للعميتل أو للمستتفيد، مت  يكتون هتدف المنامتة مقتط  -1
رلاتائهم بوصتف  لتك وستيلة لتحقيتق  نما أيلاا كسب العم   والمحاماتة علتيهم وا  تحقيق الرب ، وا 

 لأهدامها.المنامة 
هميتتته لأستتباب علتتي المؤسستتا  الحكوميتتة أن تهتتتم بتحقيتتق رلاتتا العمتت   أو المستتتفيدين ناتترا لأ -2

 عديدة.
علي المؤسسا  الحكومية أن تهتم بتدريب وتحفيز العاملين بها وتحقيق الرلاا لهم، لأنه المتد ل  -3

 السليم لتحقيق رلاا العم   أو المستفيدين.
 تيتتار العتتاملين متتي أقستتام  دمتتة العمتت   إلاتترورة أن تحتتر  المؤسستتا  الحكوميتتة علتتي حستتن  -4

تصتالا  الهاتفيتة علتي ستبيل المثتال، ناترا لكتونهم والإستع ما  والإستقبال والإوالع قا  العامة 
علي تتدريبهم بشتكل  يتواصلون بشكل مباشر ووجها لوجه مع العم   أو المستفيدين، مع الحر 

 تجاها  وسلوكيا  ومهارا  هؤلا  العاملين..مستمر لتحسين إ
ستتتفادة متتن و المستتتفيدين، والإرلاتتا العمتت   أ هتمتتام المؤسستتا  الحكوميتتة بعمليتتة قيتتاسلاتترورة إ -5

 . Feedbackنتائج ه ا القياس كنوع من التغ ية العكسية أو الراجعة 
علتتي المؤسستتا  الحكوميتتة تلاتتييق الفجتتوة بتتين توقعتتا  العمتت   أو المستتتفيدين لمستتتو  الجتتودة  -6

  Kotler and Roberta  اناتتتر:  المطلتتتوب ومتتتا يقتتتتتدم إلتتتيهم بالفعتتتل حتتتتي يتحقتتتق رلاتتتتتاهم
 .(2006 : أحمد محمد انيم ،1987

كستتتتابهم إلاتتتترورة  -7 نتقتتتتا  وتتتتتدريب العتتتتاملين علتتتتي مهتتتتارا  قيتتتتاس رلاتتتتا العمتتتت   أو المستتتتتفيدين وا 
المهتتارا  المرتبطتتة بتت لك ، مثتتل مهتتارا  : البحتت  العلمتتي والحاستتب الآلتتي وجمتتع وتفريتت  وجدولتتة 

 البيانا ...وعرا وتحليل وتفسير 
هتمتتام بهتتا وجودهتتا، متتع الإلتتي تقتتديم الشتتكاو  متتي حتتال أهميتتة تشتتجيع العمتت   أو المستتتفيدين ع -8

بتت غ العمتت   أو المستتتفيدين بنتتتائج كتتل  ودراستتتها والعمتتل علتتي حلهتتا وستترعة التترد علتتي شتتكاو  وا 
ين، وعلتي مبتدأ أنته الشتاك لك ، مع التوكيد علي سرية البيانا  المتعلقة به   الشتكاو  وبش صتية 

 شكوا .لا يلاار الشاكي من 
لاتتتترورة ولاتتتتع صتتتتناديق للمقترحتتتتا  وللشتتتتكاو  متتتتي أمتتتتاكن بتتتتارزة متتتتي أمتتتتاكن تواجتتتتد العمتتتت   أو  -9

المستتتتتفيدين، علتتتتي أن يتتتتتم جمتتتتع متتتتا بتتتتدا ل هتتتت   الصتتتتناديق بشتتتتكل دور ، ودراستتتتة المقترحتتتتا  
ستتتتفادة منهتتتا والتتترد عليهتتتا متتتي أستتترع وقتتت  ممكتتتن وحتتتل الشتتتكاو  والإوالشتتتكاو  بشتتتكل مولاتتتوعي 

ب غ العم   أ  و المستفيدين بنتائج كل  لك...الواردة وا 
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حتد العتاملين أو حي  يقتوم أ Hidden Clientتطبيق مكرة العميل ال في أو السر  أو المتنكر  -10
أكثتتر بالمنامتتة بترتيتتب متتع الإدارة العليتتا بتمثيتتل أو تقمتتي  دور أنهتتم عمتت   حقيقيتتين ويتعتتاملون 

ن بعتا المشتك   لمعرمتة ردود مع متوافي المنامتة طلبتا لتبعا ال تدما ... بتل أحيانتاً يفتعلتو 
أمعتتال متتوافي المنامتتتة... ثتتم يتتتتم متتي لاتتو  كتتتل  لتتك تقيتتتيم هتت   التجربتتة للتعتتترف علتتي أستتتلوب 

ستتفادة متن هت   المعلومتا  متي تحقيتق رلاتا  ومكان ال دمتة وجتودة ال دمتة.. والإمقدمي ال دمة 
 العم  .  
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