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 المستخلص

لتحسن جودة برامج  أهمٌة قٌاس رضا المستفٌدٌن من الخدمات الاجتماعٌةتناقش الدراسة 
، حٌث تُعد هذه العملٌة أداةً فعّالة لتحسٌن جودة الخدمات وتعزٌز الثقة بٌن العمل الاجتماعً

الهادفة  0202المواطنٌن والجهات الحكومٌة، خاصةً فً ظل تبنً المملكة العربٌة السعودٌة لرؤٌة 
ا، مثل اء الحكومً. استعرضت الدراسة نإلى تحسٌن الأد ًٌ ماذج قٌاس رضا العملاء المستخدمة عالم

، وأبرزت أهمٌة استخدام الأدوات (SCSB) والسوٌدي (ACSI) مقٌاس رضا العملاء الأمرٌكً
ٌضمن جودة المخرجات الامر الذي ٌسهم فً تحسن خدمات  المقننة لتقٌٌم تجربة المستفٌدٌن بشكل

 مة.الاجتماعٌة المقد

لعدد من الدول الخلٌجٌة والدول الكبرى  استعرضت الدراسة التجارب الإقلٌمٌة والدولٌة
قٌاس رضا المستفٌدٌن لاسمٌا فً مجال خدمات كما ركزت على معوقات ، G20فً مجموعة ال 

، مثل عدم وضوح المصطلحات، والتحدٌات المنهجٌة المتعلقة بالاستبٌانات الرعاٌة الاجتماعٌة
بالاضافة الى معوقات تحدٌد ازوان المؤشرات والاعتماد فقط على مع البٌانات، وطرٌقة ج

 المعدلات العامة فً مجال قٌاس الرضا.

%، وهو معدل 77-%16خلصت الدراسة إلى أن رضا المستفٌدٌن غالبًا ما ٌتراوح بٌن 
ا. وأوصت بتبنً المملكة العربٌة السعودٌة لنموذج قٌاس وطنً مثل ًٌ ، وتعزٌز (SCSI) مقبول دول

الدراسات التقوٌمٌة، والتعاون مع المؤسسات الأكادٌمٌة لتطوٌر آلٌات قٌاس رضا المستفٌدٌن 
 .وتحسٌن تجربة العمٌل

: قٌاس رضا المستفٌدٌن، الخدمات الاجتماعٌة، رضا العملاء، جودة الكلمات المفتاحية
 SCSB، مقٌاس ACSIالخدمات العامة، ، تجربة العمٌل، مقٌاس 

 

Abstract 

The study discusses the importance of measuring 
beneficiaries' satisfaction with social services, emphasizing this 
process as an effective tool to improve service quality and enhance 
trust between citizens and governmental entities, particularly within 
Saudi Arabia's Vision 2030 framework aimed at improving 
governmental performance. The study reviewed global customer 
satisfaction measurement models, such as the American Customer 
Satisfaction Index (ACSI) and the Swedish Customer Satisfaction 
Barometer (SCSB), highlighting the importance of using standardized 
tools to evaluate beneficiaries' experiences to ensure high-quality 
outcomes that contribute to improving the provided social services. 
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The study examined regional and international experiences, 
including those from Gulf countries and major G20 nations. It also 
focused on the challenges of measuring beneficiaries' satisfaction, 
especially in social welfare services, such as unclear terminology, 
methodological issues related to surveys and data collection 
methods, as well as difficulties in determining indicator weights and 
relying solely on general satisfaction averages. 

The study concluded that beneficiaries' satisfaction typically 
ranges between 64% and 77%, which is considered internationally 
acceptable. It recommended that Saudi Arabia adopt a national 
measurement model like the Saudi Customer Satisfaction Index 
(SCSI), promote evaluative studies, and collaborate with academic 
institutions to develop mechanisms for measuring beneficiaries' 
satisfaction and enhancing the customer experience. 

Key Words: Measuring Beneficiary Satisfaction, Social 
Services, Customer Satisfaction, uality of Public Services, Customer 
Experience, American Customer Satisfaction Index, Swedish 
Customer Loyalty Barometer 

 

 :قدمةم -

فً سٌاسات الرعاٌة الاجتماعٌة فً  البلدان المتقدمة خلال  ةأدت التغٌٌرات الواسع
لى استحداث أسالٌب جدٌدة لإدارة وتحسٌن برامج الخدمات الاجتماعٌة، ومن إالعقدٌن الماضٌٌن 

ذلك التركٌز على المخرجات ونتائج القٌاس، رفع مستوى المنافسة بٌن مقدمً خدمات الرعاٌة، 
 .Jun etلة لمقدمً الخدمات الاجتماعٌة )أسالٌب جدٌدة فً المحاسبة والمساءلإضافة الى تبنً با

Al, Núnez-Barriopedro, 2024 2022; Gorey et.al, 1996; ، (Tilbury et 
al,2010; Cree and Hillen, 2019) 

بتطبٌق برامج الحوكمة  -الله ورعاه هحفظ –هتمت حكومة خادم الحرمٌن الشرٌفٌن إ
الوطنً لقٌاس أداء  والجودة فً كافة الجهات الحكومٌة وشبه الحكومٌة، وأقرت إنشاء المركز

هـ، بناءً على  1437/1/6 ( بتارٌخ3بموجب قرار مجلس الوزراء رقم )” أداء“الأجهزة العامة 
ٌة اعتبارٌة مستقلة ترتبط توصٌة من مجلس الشؤون الاقتصادٌة والتنمٌة، كجهة ذات شخص

زة العامة، من هتنظٌمٌاً برئٌس مجلس الوزراء. ٌعمل مركز )أداء( على قٌاس مؤشرات أداء الأج
، وإصدار تقارٌر دورٌة عن تها وفاعلٌتهاٌات وأدوات موحدة لدعم كفاٌهجخلال تطبٌق نماذج ومن

دى تقدم المبادرات نحو تحقٌق وحالة مؤشرات الأداء، وم للجهةالإستراتٌجٌة  هدا مدى تحقق الأ
رؤٌة المملكة وقٌاس رضا المستفٌدٌن عن الخدمات الحكومٌة ) المركز الوطنً لقٌاس أداء 
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(. كما استحدثت وزارة الموارد البشرٌة والتنمٌة الاجتماعٌة أول وكالة 2022الأجهزة الحكومٌة،
بهد  تعزٌز ، 2019ام من نوعها على مستوى القطاع الحكومً تعنى بتجربة العمٌل فً الع

وٌمنح  0202التمركز حول العملاء والارتقاء بجودة الخدمات بما ٌتماشى مع أهدا  رؤٌة المملكة 
بداء رأٌهم حول الخدمات المقدمة مما ٌساعد على تعزٌز الثقة فً أداء المستفٌدٌن الفرصة لإ

 (.2022الأجهزة الحكومٌة ) وزارة الموارد البشرٌة والتنمٌة الاجتماعٌة،

من المبادرات فً مجال  كما عملت الوزارات والمؤسسات الحكومٌة على استحداث عدداً 
بداء الرأي فً الخدمات العامة المقدمة. تاحة الفرصة للمواطن والمقٌم، لإإالجودة والقٌاس، بهد  

ٌتم تنفٌذها بشكل التعر  على )تجربة المرٌض( وتستهد  حٌث تبنت وزارة الصحة مبادرة 
كما تعمل وزارة الموارد البشرٌة والتنمٌة الاجتماعٌة على تنفٌذ استطلاع دوري للتعر   ي،دور

على )رضا المستفٌدٌن( من خدماتها ٌتضمن عددا من المؤشرات الرئٌسة للخدمات الاجتماعٌة 
 (. 2024،تقرٌر صوت المستفٌد للربع الاولالمقدمة )

فً المؤسسات الحكومٌة، عُقدت العدٌد من ولأهمٌة تعزٌز الوعً ببرامج الجودة الشاملة 
البرامج و العمٌل تجاه أ  بأهمٌة رأي المستفٌد لتعرٌلالمؤتمرات والندوات العلمٌة والمهنٌة، 

منتدى تجربة العمٌل فً وزارة الموارد البشرٌة 0200فً العام الحكومٌة المقدمة. حٌث عقد 
لحكومٌة والمؤسسات العامة فً المملكة، تم من والتنمٌة الاجتماعٌة، بمشاركة عددا من القطاعات ا

خلاله استعراض العدٌد من التجارب والخبرات فً مجال تحسٌن تجربة العمٌل فً المؤسسات 
 (.2022الحكومٌة ) منتدى تجربة العمٌل، 

فً  Quality Assuranceوتعتبر ممارسة أسالٌب الجودة وتحسٌن الخدمات  
المجتمعات المتقدمة أحد أهم البرامج فً منظومة المؤسسات والقطاعات التجارٌة بشكل عام، 

الخدمات عن الكثٌر من الشركات والمؤسسات التجارٌة لتنفٌذ برامج قٌاس رضا العمٌل  ىوتسع
و نص  سنوي للتعر  على أحٌث تنفذ الدراسات واستطلاعات الرأي بشكل سنوي بشكل دوري. 

 ةمرٌكٌستفٌدٌن من خدمات الرعاٌة الاجتماعٌة فً الدول المتقدمة مثل الولاٌات المتحدة الأرضا الم
سٌا )محمد آوبعض الدول الأوربٌة مثل النروٌج وبرٌطانٌا وكذلك الدول الصناعٌة فً شرق 

 .(2017وعبدالناصر،

 ،ً تقٌٌم البرامجوتستخدم دراسات رضا المستفٌدٌن عن الخدمات التجارٌة وكذلك الخدمات العامة ف
كمقٌاس لمدى نجاح الشركة أو المؤسسة الاجتماعٌة فً كسب رضا المستفٌدٌن او العملاء لضمان 

-Evidenceولائهم واستمرار طلبهم للخدمات مستقبلا بناء على الممارسات القائمة على الأدلة )
based Practice د تقوم على و المستفٌأ(. بالإضافة إلى ذلك فإن فكرة إرضاء المستهلك

( عند Client-centered Practiceمراعاة وإدارة أهمٌة الممارسة المتمركزة حول العمٌل )
( (Jun et al, 2022,p5الاجتماعٌة والتً تمثل كما ٌحدد تصمٌم وتقٌٌم برامج الرعاٌة 
 "ممارسة مهنٌة حكٌمة وأخلاقٌة".

 Evaluating theوتمثل عملٌة تقٌٌم فعالٌة إٌصال الخدمات الاجتماعٌة )
Effectiveness in the Delivery and Danagement أحد أهم الاستراتٌجٌات الحدٌثة )

لمراجعة مستوٌات تقدٌم الخدمة الاجتماعٌة للمستفٌدٌن فً الدول الصناعٌة الكبرى. حٌث أنه من 
ٌتلقونها؛ من الضروري أن تتاح لمستخدمً الخدمة الفرصة لتقٌٌم البرامج والتدخلات المهنٌة التً 
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المهم أٌضًا أن ٌقوم القائمٌن على البرامج والمؤسسات الاجتماعٌة بالتعر  على مستوٌات تقدٌم 
الخدمة وأهم التحسٌنات الواجب اتخاذها وجوانب القصور التً ٌتطلب معالجتها فً برامج الرعاٌة 

 وكذلك لخاصة و اأمٌة الاجتماعٌة المقدمة للمستفٌدٌن فً كافة قطاع الخدمات الاجتماعٌة الحكو
لى إأن العمل الاجتماعً ٌحتاج  Shaw&Shaw (1997) القطاع الخٌري )الثالث(. وٌؤكد

ممارسٌن مهنٌن مختصٌن فً تنفٌذ دراسات تقٌٌم فعالٌة الخدمات الاجتماعٌة داخل تلك القطاعات 
مر الذي ٌضمن تحقٌق الاجتماعٌة؛ الأجودة تقدٌم الخدمات جل ضمان استمرارٌة أمن  ،فً الدول
ن "التقٌٌم أوٌشدد على  ،برامج الرعاٌة الاجتماعٌةمن رضا المستفٌدٌن نسبة عالٌة فً مؤشرات 

ا فحسب ، بل هو أٌضًا أساسً لقٌمة العمل الاجتماعً" ) ًٌ  (.p1,1997لٌس ضرور

ٌات وطرق قٌاس رضا المستفٌدٌن فً برامج آلمراجعة التحلٌلٌة، وتستهد  هذه الدراسة 
حٌث ٌتناول المحور الأول من المحاور الأساسٌة.  لخدمات الاجتماعٌة من خلال استعراض عدداً ا

والتً تعتبر مرجعٌة علمٌة  دوات المستخدمة فً مجال قٌاس رضا العملاءالأالنماذج وعرض لأهم 
قٌاس همٌة إستراتٌجٌة ٌتناول المحور الثانً استعراض أو. للمؤسسات الحكومٌة والقطاع التجاري

مع إٌضاح لمفهوم رضا المستفٌد والمفاهٌم  ،برامج الخدمات الاجتماعٌةفً رضا المستفٌدٌن 
 محورالفً حٌن ٌتناول . دبٌات العلمٌةالأبه والتً غالبا ما ٌتم تناولها بشكل متداخل فً  ةالمرتبط
، ن بشكل عامالصعوبات التً غالبا ما تواجه القائمٌن على تنفٌذ دراسات رضا المستفٌدٌ الثالث

و أومن ذلك المعوقات التنظٌمٌة ، لرضا فً مجال الخدمات الاجتماعٌةاس اوعلى الأخص قٌ
المحور الرابع أهم الدراسات التً تم تنفٌذها فً موضوع رضا المستفٌدٌن من  وٌعرض المنهجٌة. 

مقارنة وتحلٌل لاسٌما فً الدول الصناعٌة الكبرى مع  ،الخدمات الاجتماعٌة محلٌا وإقلٌمٌا ودولٌا
 ومناقشة لأبرز نتائجها ومخرجاتها.

من التوصٌات العلمٌة التً تم التوصل الٌها بهد   اً وتختتم الدراسة باستعراض لعدد
لٌات قٌاس رضا آتطوٌر برامج وخدمات الرعاٌة الاجتماعٌة فً المملكة من خلال تحسٌن 

 على وجه الخصوص. الاجتماعٌة المباشرةوالخدمات بشكل عام  المستفٌدٌن من الخدمات الحكومٌة

 قياس رضا العملاء والمستفيدين:والأدوات في مجال نماذج أهم ال 

 Swedish Customer Loyalty)ٌعتبر مقٌاس رضا العملاء السوٌدي 
Barometer (SCSB  أول مؤشر وطنً حقٌقً ٌختبر مدى  1989الذي استحدث فً العام

 130ارتٌاح العملاء مع المنتجات والخدمات المحلٌة. وقد صمم المقٌاس للتطبٌق على ما ٌقارب 
فً حٌن  ، من مصنع فً مملكة السوٌد 32كثر من أشركة من كبرى شركات الصناعة السوٌدٌة و
 The American Customer Satisfactionتم استحداث مؤشر رضا العملاء الأمرٌكً 

Index(ACSI)  ثر أكشركة و 200ول نسخة له على ما ٌقارب أشتمل فً الذي إ 1994فً عام
 (.Fornell et al, 1996مصنع فً الولاٌات المتحدة الامرٌكٌة ) 34من 

 Norwegian مقٌاس رضا العملاء النروٌجً 1996كما استحدث فً العام 
Customer Satisfaction Barometer (NCSB))  1999والذي نشر نتائجه فً العام 

و من المنتجٌن ألى المستهلكٌن إصناعة مختلفة سواء من المنتجٌن  12شركة و  42عن ما ٌقارب 
وربٌة وهو المسمى مؤشر فٌما بٌنهم. كما ٌتم استخدام مؤشر لقٌاس رضا العملاء فً الدول الأ
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والذي  European customer satisfaction Index (ECSI)رضا العملاء الأوربً  
 دولة فً الاتحاد الأوروبً . 11كثر من أٌتضمن قٌاس رضا العملاء فً 

 The American Customer  رضا العملاء الامرٌكً ٌاسوٌعتبر مق
Satisfaction Index (ACSI)  حٌث ٌتضمن إجراء  ،أهم المقاٌٌس المستخدمة فً العالمأحد

ا بهد  التعر  على درجة رضاهم عن السلع  350.000مقابلات مع حوالً  ًٌ عمٌل سنو
والخدمات التً قاموا بشرائها واستهلاكها. وٌطبق المقٌاس بشكل منهجً بحٌث ٌتم فحص 

المستجٌبٌن بشكل دوري للتأكد من إدراج العملاء الفعلٌٌن والمستهلكٌن للمنتجات بما ٌعزز من 
 .(ACSI,2022)لمصداقٌة وموثوقٌة النتائج ا

 

 2022-2000( المقياس الأمريكي لرضا التمستفيدين خلال الفترة 1الشكل رقم )

 

( متوسط معدل رضا المستهلك الامرٌكً عن الخدمات المقدمة 1وٌوضح الشكل رقم )
ن متوسط معدل الرضا أمن الشركات والمؤسسات الامرٌكٌة خلال العقدٌن الماضٌٌن. حٌث ٌتضح 

(، فً حٌن تراوح معدل متوسط 73.15%) 2022العام بلغ فً النص  الأول من العام الحالً 
على متوسط ، وكان أ2022الى  2000% خلال الفترة 73.1الى  72.3%الرضا العام بٌن 

 .ACSI,2022))2018و  2013معدل للرضا فً العامٌن 

من خلال استبٌان مقنن ٌتضمن غالبا ثلاث  ACSIوتتم عملٌة قٌاس رضا العملاء فً 
بواسطة المشاركٌن فً الاستطلاع  10إلى  1متغٌرات ، ٌتم تصنٌ  كل منها على مقٌاس من 

 والذٌن تم مقابلتهم من وجها لوجه او من خلال الاتصال الهاتفً.

 لية قياس المتغيرات في مقياس رضا العملاء الامريكيآ( 1رقم ) الجدول
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  المتغير (X) (10الدرجة الكلية ) (10) الدرجة الكلية

 الرضا العام عن المنتج او )الخدمة( راضي تمام غير راضي تمام

 التوقع من المنتج ) الخدمة( تجاوز توقعاتي أقل من المتوقع

غير مقارب لما يفترض ان 
 يكون عليه

 مقارب لما يفترض ان يكون عليه

 

مقارنة المنتج او )الخدمة( بما 
 يكون علية يفترض ان

 

 

نه بدأ ألا ا ،أستحدث للاستخدام فً القطاع التجاري ACSIوعلى الرغم من أن مقٌاس 
لٌشمل قٌاس رضا وارتٌاح العملاء والمستفٌدٌن من خدمات القطاع  ،التوسع فً السنوات الماضٌة

العام وخدمات الحكومة الفدرالٌة. وتصدر نتائج المقٌاس بشكل شهري خلال السنه وٌتم تداولها 
علامٌة، كما ٌتم استخدامها من قبل الباحثٌن فً المجال وساط التجارٌة والإبشكل كبٌر فً الأ

 ,ACSIسات الرعاٌة والخدمات الاجتماعٌة )ومٌة بما ذلك مؤسكادٌمً والمؤسسات الحكالأ
2022.) 

  الخدمات الاجتماعيةأهمية استراتيجية قياس رضا المستفيدين في مجال: 

رضا العملاء محاولة منهجٌة من قبل المؤسسات والشركات التجارٌة قٌاس تمثل آلٌة 
بتصوراتهم لكٌفٌة تقدٌم الخدمات، فٌما ٌتعلق بٌانات موثوقة وصحٌحة من المستهلكٌن لجمع 

الفوائد والفوائد التً حصلوا علٌها من خلال تحدٌد أبعاد العملٌة )كٌفٌة تقدٌم الخدمات( والنتائج )
والغاٌة هنا هً أنه ٌجب أن ٌكون لمتلقً الخدمات  المستمدة( لتجربة العمٌل مع الخدمات المقدمة،

قعاتهم واحتٌاجاتهم، وهذا ٌتوافق مع العدٌد من صوت فً إٌضاح اذا ما كانت الخدمات تلبً تو
، لتعزٌز المساءلة ،مناهج تقٌٌم تجربة العمٌل التً تشجع على إدراج وجهات نظر المستهلك

 & Everitt)ةالمقدم وتحدٌد درجة الولاء للمؤسسة اوللخدمة ،وحساب فاعلٌة الخدمات المقدمة
Hardiker,1996; , Núnez-Barriopedro, 2024 ) 

وقد ظهر هذا الاتجاه فً برامج الرعاٌة الاجتماعٌة مدفوعا بما ٌعر  بحركة بحقوق 
افة الفئات ، بالإضافة الى برامج التمكٌن لكمن القرن الماضً المستهلك التً ظهرت فً السبعٌنات

ضافة الى المرأة بالإمستفٌدي الضمان الاجتماعً، كبار سن، ذوي الإعاقة، الاجتماعٌة من 
العمٌل فً تقٌٌم التركٌز على الخدمات الاجتماعٌة، وتعزٌز ما ٌعر  بمنظور  ىللوصول إل
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 & Everitt)كما حدده الباحثون  Client-Center Evaluationالخدمات 
Hardiker,1996). المصطلح تطورا خلال العقد الماضً وتوسع الاهتمام  اوشهد هذ
استراتٌجٌة )العمٌل أولاً( فً المؤسسات بشكل فً ظهور أسهم الأمر الذي  ;بالمستفٌدٌن من الخدمة

 عام والتجارٌة على وجه الخصوص.

الرعاٌة الاجتماعٌة،  اتوقد اكتسبت عملٌة تقٌٌم تجربة المستفٌد أهمٌة متزاٌدة فً سٌاس
همٌة أفراد، وخلال العقد الماضً، وتزامن ذلك مع التوجهات العلمٌة لأهمٌة قٌاس انطباعات الأ

سات وبحوث قٌاس فعالٌة الخدمات المقدمة فً المجالٌن التجاري والاجتماعً؛ تضمٌنها فً درا
حٌث ٌنظر لتقٌٌم العمٌل او المستفٌد على انه أحد المحكات الهامة لتحسٌن الخدمات وضمان الولاء 

 & Núnez-Barriopedro, 2024; Beresford    للمنظمة او المؤسسة الاجتماعٌة )
Crof, 2001)ٌعر  بالممارسة المهنٌة المبنٌة على البراهٌن  . ومع تقدم ماEvidenced-

Based Practice تم الاهتمام بإدراج قٌاس تجربة المستفٌد، كجزء أساسً فً المعادلة. وٌشدد ،
على أنه ٌجب على القائمٌن على برامج قٌاس رضا  (Everitt & Hardiker, 1996)كل من 

المقاٌٌس المقننة( التً تتناسب وقدرات وتوقعات المستفٌد، تبنً أفضل الأدوات العلمٌة ) 
 المستفٌدٌن او العملاء فً المؤسسات الاجتماعٌة )ما الذي ٌصلح لمن وفً أي ظرو ؟(.

الممارسة وتقدٌم  تجوٌد من ناحٌة أخرى، ٌمكن أن تسهم بٌانات رضا المستفٌدٌن فً 
وضمان جودة الخدمات الحكومٌة وغٌر  ،الولاء لمقدم الخدمة ةفً استمرارٌوالمساهمة الخدمة 

آلٌة للحصول على  فً برامج الرعاٌة الاجتماعٌة ٌة قٌاس رضا العملاءلالحكومٌة. حٌث تمثل عم
والإجراءات المطلوب  ،نظرة متكاملة حول كٌفٌة إدراك المستفٌدٌن للتحسٌنات الواجب اتخاذها

اس. بالإضافة الى ان عملٌة قٌاس رضا استمرارها فً المؤسسة الاجتماعٌة محل التقٌٌم او القٌ
، المستفٌد ٌمكن ان تساعد مقدمً الخدمات الاجتماعٌة على التعر  على مواطن الخلل فً الخدمة

ٌن تجربة المستفٌد فً برامج الرعاٌة سها لتحلوتبنً استراتٌجٌات ٌمكن تفعٌمن اجل تحسٌنها، 
ة قٌاس رضا المستفٌد او تجربة ٌمل(   على ان ع1997) Shaw &Shawالاجتماعٌة. وٌؤكد 

لٌة " تمكٌن" للمستفٌدٌن من البرامج والخدمات الاجتماعٌة؛ الأمر الذي ٌمنحهم مالعمٌل هً ع
 الإحساس بالأهمٌة وبالتالً التعاون فً تنفٌذ متطلبات المرحلة.

  الخدمات تجاه المستفيدين المنهجية في قياس رضا أبرز الصعوبات والعقبات
 :الاجتماعية

تم تطوٌر مفهوم رضا المستهلك فً أبحاث التسوٌق خلال ستٌنٌات القرن العشرٌن وتم 
تطبٌقٌه فً برامج الرعاٌة الاجتماعٌة والخدمات العامة تحت مفهوم )رضا العمٌل( كمؤشر عملً 
ذي صلة بنجاح تقدٌم خدمات وبرامج الرعاٌة الاجتماعٌة. كما تضمنت دراسات قٌاس مخرجات 

ماعٌة والصحٌة مؤخرا مصطلح )رضا المستفٌد( والذي اصبح اكثر رواجا فً البرامج الاجت
 دراسات تقوٌم برامج الخدمة الاجتماعٌة فً الادبٌات العلمٌة الدولٌة.

ن مصطلح رضا العمٌل لاٌزال أٌرى الكثٌر من المختصٌن فً دراسات رضا المستفٌدٌن 
ا فً برامج قٌاس الرضا عن خدمات لاسٌماضح وٌشوبه الكثٌر من الاشكالٌات، مفهوم غٌر و

(. Tilbury et al,2010; Cree et al,2019; Gorey et al,1996الرعاٌة الاجتماعٌة )
غالبا ما نجد ان هناك عدم اتفاق على الى انه  Núnez-Barriopedro, 2024) كما أكد )
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مصطلح واحد فً الدراسات الاستطلاعٌة التً تستهد  قٌاس رضا المستفٌدٌن او التعر  على 
هو الدارج غالبا فً الدراسات التً تتناول  المستهلك"تجربة العمٌل. حٌث نجد ان مصطلح " رضا 

، فً حٌن نجد أن مصطلح "رضا قٌاس رضا العملاء فً المؤسسات الاجتماعٌة بالقطاع الخاص
المستفٌد" هو المضمن فً الاستطلاعات التً تتناول قٌاس رضا المستفٌدٌن فً خدمات القطاع 
العام ذات الطابع الاجتماعً. كما نجد ان مصطلح "العمٌل" ٌستخدم بشكل متوازي مع مصطلح 

 "المستفٌد". 

جات الدراسات خرصمان مصداقٌة وتفعٌل موهذا ربما ٌسبب بعض اللبس فً 
" ٌستخدم غالبا فً المستهلكالاستطلاعٌة فً مجال الرعاٌة الاجتماعٌة. حٌث ان مصطلح "

التعر  على اراء العملاء والمستهلكٌن للبضائع بهد  الدراسات والاستطلاعات التً تنفذ 
لبا والخدمات التجارٌة. فً حٌن ٌستخدم مصطلح "المستفٌد" فً الدراسات والاستطلاعات التً غا

ما تستهد  المراجعٌن ومستخدمً برامج الرعاٌة الاجتماعٌة. مما ٌؤكد الحاجة الى اهمٌة توحٌد 
المصطلحات فً بٌانات واستمارات الاستطلاعات لقٌاس رضا المستفٌدٌن من الخدمات الاجتماعٌة 

قٌاس رضا فً المملكة وٌبٌن الحاجة الى دلٌل استرشادي او اجرائً لتنفٌذ الدراسات التً تستهد  
 المستفٌدٌن من برامج الخدمات والرعاٌة الاجتماعٌة.

كم ٌرى العدٌد من الباحثٌن ان دراسات استطلاع الرأي فً مجال قٌاس رضا المستفٌد 
من خدمات الرعاٌة الاجتماعٌة، لا ٌمكن الاعتماد علٌها وٌشوبها العدٌد من الاشكالٌات المنهجٌة 

ن الاسئلة، عمومٌة مفهوم الرضا ، حساسٌة المستفٌد فً من أهمها اقتصارها على عدد محدد م
 Tilburyللة ولا ٌعكس الهد  من تنفٌذها )ضالتجاوب معها؛ الامر الذي ٌعطً فً الغالب نتائج م

et al,2010 ن الدراسات الاستطلاعٌة فً مجال رضا أ(. وٌشدد الكثٌر من المختصٌن على
المستفٌد او العمٌل ٌمكن ان تناسب مجال الاستطلاعات الموجهة نحو التعر  على سلوك 
المستهلك فً القطاع التجاري، بخلا  المستفٌد من خدمات الرعاٌة الاجتماعٌة والذي ٌتطلب 

ت بحثٌة تشتمل على محاور متعددة مقابلات مقننة او استباناتنفٌذ تحدٌد جودة الخدمات المقدمة له 
 (Everitt & Hardiker,1996ٌتم تحلٌلها بشكل علمً دقٌق )

الأمر الاخر الذي ٌؤدي الى ضع  الاعتماد على دراسات قٌاس رضا المستفٌدٌن فً  
برامج الرعاٌة الاجتماعٌة، ٌتعلق بنوعٌة الخدمات المستهد  قٌاسها. فمثلا عند استهدا  برامج 

ة الاجتماعٌة او برامج رعاٌة الطفولة او تأهٌل الاحداث فالمستفٌد غالبا لا ٌكون له خٌار مثل الحماٌ
فً عدم استخدام الخدمة لعدم وجود البدٌل، بخلا  لو أن الشخص عمٌل فً القطاع التجاري 

عندها نجد له رأي فً تحدٌد مدى رضاه عن  ،والبضائع الاستهلاكٌة والتً تعتبر من الكمالٌات
 ة المقدمة ومقدار جودتها، بالإضافة الى إمكانٌة إعادة طلبها مرة أخرى. الخدم

غالبا ما تنفذ  -لى ذلك، تشكل استطلاعات الرأي فً مجال قٌاس رضا المستفٌد إضافة إ
مصدر رٌبة وخو  للمستفٌدٌن فً برامج الرعاٌة الاجتماعٌة، وغالبا ما  -من قبل مراكز خارجٌة 
ن المستفٌد ربما لا ٌستطٌع ألا ٌعكس الواقع الذي ٌعاٌشه المستفٌد. ذلك ٌتم التجاوب معها بشكل 

ربما مجاملة لهم. أو خوفا من القائمٌن علٌها  أوالمصارحة بمدى رضاه عن الخدمة خشٌة فقدانها 
تستخدم الاستبانات أو ن الدراسات التً تستهد  قٌاس الرضا تنفذ من خلال المقابلات الهاتفٌة أكما 

نٌة التً تتطلب مستوى معرفة وثقافة تقنٌة ربما لا تتوفر لدى منسوبً دور الرعاٌة الإلكترو
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الافراد ذوي الإعاقة وغٌرهم من الفئات المستفٌدة من الخدمة؛ أو الاجتماعٌة لا سٌما كبار السن 
دراسات الأمر الذي لا ٌساعد على تعزٌز الثقة والمصداقٌة للبٌانات المتحصل علٌها من خلال 

 استطلاعات رضا المستفٌدٌن.

هناك  أنكما تشوب دراسات رضا المستفٌدٌن عدد من المشكلات المنهجٌة. حٌث نجد 
جمع ٌستهد  هناك هناك من أن تباٌن فً دراسات قٌاس رضا العملاء والمستفٌدٌن. فمثلا نجد 

لموجة ربما اكبر عدد من البٌانات من خلال تضمٌن استبانة الدراسات لعدد كبٌر من الاسئلة ا
سؤال، فً حٌن نجد على العكس من ذلك من خلال الاعتماد على سؤال واحد فقط  200تتجاوز 

شارت دراسة لمركز البحوث فً جامعة أ. وقد Cree et al,2019)لتحدٌد درجة الرضا العام )
نهم المشاركون فً الاستطلاعات العامة  لا ٌمكأن مٌتشغان فً الولاٌات المتحدة الامرٌكٌة الى 
سؤالاً، وٌؤكد الباحثون فً المركز على انه لا  30تقدٌم معلومات موثوقة أو صحٌحة لأكثر من 

ٌنبغً استخدام الاستبٌانات الطوٌلة لأنها تؤدي إلى ردود مباشرة. وفً ذات الوقت لا ٌمكن 
تقتصر على اسئلة قصٌرة أن للدراسات الاستطلاعٌة التً تستهد  قٌاس رضا العملاء 

((Tilbury et al,2010. 

دراسات استطلاعات قٌاس رضا المستفٌدٌن من الخدمات بٌن  تداخلان هناك أحٌانا كما 
خدمات الاجتماعٌة والتً اللبرامج  Evaluation Studiesمع الدراسات التقوٌمٌة الاجتماعٌة 

الاجتماعٌة غالبا ما تنفذ من خلال إجراءات منهجٌة ومن قبل أكادٌمٌٌن مختصٌن فً الخدمة 
وبرامج العمل الاجتماعً بشكل عام. حٌث تستهد  الدراسات التقوٌمٌة لبرامج الرعاٌة الاجتماعٌة 

القصور فً الخدمات المقدمة من خلال ادوات منهجٌة مقننة  هالتعر  على عوامل القوة وأوج
 Cree et al,2019; Gorey etعلمٌا وتستخدم استبانات او مقابلات مع العٌنة المستهدفة )

al,1996) 

ٌكون من المناسب توجٌه الدراسات والبحوث فً اجهزة الوزارات ، ربما فً نهاٌة الأمر
نحو معرفة رأي المستفٌد فً الخدمة المقدمة وأبرز ملاحظاته الخدمات الاجتماعٌة المعنٌة بتقدٌم 

ستماع الٌه، بدل من على نوعٌة البرنامج او العاملٌن فٌه، وإذا ما كان ٌعامل باحترام اوٌتم الا
( على Beresford & Crof,2001التعر  على مقدار رضاه عن الخدمة.  وٌؤكد كل من )

أهمٌة تبنً المؤسسات الاجتماعٌة وبرامج الرعاٌة الاجتماعٌة استراتٌجٌات حدٌثة عند تنفٌذ 
ا ٌرى دراسات قٌاس رضا المستفٌدٌن او التعر  على تجاربهم مع برامج العمل الاجتماعً. كم

الباحثان ان هناك إمكانٌة لتقنٌن المقاٌٌس الدولٌة فً مجال التعر  على رضا المستفٌدٌن فً 
المجال الاجتماعً وبرامج الخدمة الاجتماعٌة وذلك من خلال البحوث العلمٌة والدراسات 

 الإحصائٌة مما ٌعزز من فعالٌتها ومصداقٌة مخرجاتها.

  لخدمات الاجتماعية الخدمات العامة واقياس رضا المستفيدين من التجارب الدولية في 

توسعت الدراسات التً تستهد  رضا المستفٌد نحو الخدمات العامة او الحكومٌة خلال 
العقد الماضً فً عددا كبٌر من دول العالم بهد  تحسٌن الخدمات واٌضاح دور المواطنٌن وافراد 

أهم الدول التً تبنت قٌاسات رضا المستفدٌن من الخدمات ومن  المجتمع تطوٌر الخدمات العامة.
 الاجتماعٌة على المستوى الخلٌجً دولتً البحرٌن والامارات العربٌة المتحدة. 
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أجرت وزارة العمل والتنمٌة الاجتماعٌة البحرٌن دراسة استطلاعٌة بهد  التعر  حٌث 
 ا، شارك فٌه2017تماعٌة للعام على رضا المستفٌدٌن من خدمات الوزارة لقطاع التنمٌة الاج

( مواطناً ومواطنة من المستفٌدٌن من خدماتها، وذلك فً إطار المساعً نحو تطوٌر 1855)
  (.2017الخدمات المقدمة للمواطنٌن من مختل  فئات المجتمع )جرٌدة الوطن البحرٌنٌة، 

( خدمة من خدمات قطاع التنمٌة الاجتماعٌة 21شملت الدراسة استطلاع الآراء حول )
تضمنت خدمات المساعدات الاجتماعٌة،  وزارة التنمٌة الاجتماعٌة البحرٌنٌة،المقدمة من قبل 

خدمات تأهٌل وتوظٌ  الأشخاص ذوي الإعاقة، خدمات إدارة دعم المنظمات الأهلٌة، خدمات 
ل والناشئة، مشروع الأسر المنتجة المسنٌن، تراخٌص الحضانات، أنشطة وبرامج نوادي الأطفا

 والتمكٌن الاقتصادي، الدورات التدرٌبٌة بالمراكز الاجتماعٌة، والتدرٌب والتوظٌ  وغٌرها. 

وزارة عن خدمات العام  وتوصلت الدراسة الاستطلاعٌة الى ان متوسط معدل الرضا
إجمالً العٌنة عن %( من 27%(، فً حٌن عبر )52)التنمٌة الاجتماعٌة فً دولة البحرٌن بلغ 

ما فً حٌن اوضح %( بأن الخدمات المقدمة مناسبة، 11وأفاد ) الاجتماعٌة، عن الخدماترضاهم 
  خدمات الوزارة. %( عن عدم الرضا عن3%( بأن الخدمات مقبولة، بٌنما عبر فقط )7نسبته )

اص وبلغ متوسط الرضا العام عن خدمات الرعاٌة الاجتماعٌة والتً تشمل خدمات الأشخ
%(، أما بالنسبة إلى خدمات تنمٌة المجتمع 82ذوي الإعاقة، والمسنٌن، وحماٌة الطفولة والأسرة )

بلغ والتً تشمل خدمات دعم المنظمات الأهلٌة، وتنمٌة الأسرة والطفولة، والمراكز الاجتماعٌة، فقد 
مل الضمان وفٌما ٌتعلق بخدمة المساعدات الاجتماعٌة والتً تش%(. 70متوسط الرضا العام )

الاجتماعً وتعوٌض حرٌق المساكن والتعوٌض النقدي مقابل رفع الدعم عن اللحوم وعلاوة الغلاء 
 %(. 81ومكافأة الأشخاص ذوي الإعاقة بلغ متوسط الرضا العام للمستفٌدٌن )

خدمات تنمٌة الأسرة والطفولة الإنمائٌة الوقائٌة لتضم جمٌع أفراد الأسرة الوزارة وتقدم 
%(. كما بلغت نسبة 76البحرٌنٌة، وقد بلغت نسبة الرضا العام للمستفٌدٌن من هذه الخدمات )

الرضا العام عن الخدمات المقدمة فً المراكز الاجتماعٌة المتضمنة للأنشطة والبرامج والفعالٌات 
%(. بٌنما بلغت نسبة الرضا العام للمستفٌدٌن من خدمات التأهٌل 79والدورات التدرٌبٌة )

%(وهً الخدمات التً تقدم للأشخاص ذوي الإعاقة من حٌث الجانب الأكادٌمً 80الاجتماعً )
 (.2017والمهنً والاجتماعً )جرٌدة الوطن البحرٌنٌة، 

دارة تنمٌة المجتمع فً دائرة الخدمات الاجتماعٌة فً أمارة إكما أشار تقرٌر صادر عن 
التً تقدمها المؤسسات الاجتماعٌة خلال  أبوظبً الى أن نسبة رضا المتعاملٌن نحو الخدمات

% 90%(، كما بلغت نسبة التحول الرقمً فً الخدمات 92بلغ ) 2019النص  الأول من العام 
العام. وأكد التقرٌر أن هذه الارقام ذات % خلال الربع الأول من 64خلال الربع الثانً مقارنة ب ـ

ارة ابو ظبً ومدى ارتٌاح المستفٌدٌن من تعكس مستوى تقدٌم خدمات الرعاٌة الاجتماعٌة فً أم
الخدمات الاجتماعٌة التً تقدمها المؤسسات الحكومٌة بهد  دعم تلك الفئات واشباع احتٌاجاتهم. 

ٌّن تقرٌر سٌر العمل فً أبر ز المبادرات الحالٌة والمستقبلٌة التً تنفذها الجهات الاجتماعٌة، اوب
ٌة الأسرٌة والقطاع الثالث والتحول الرقمً، وتعزٌز وتخدم المجتمع فً مجالات الإسكان والرعا
 (.2019جودة خدمات أصحاب الهمم )جرٌدة البٌان، 
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فقد أهتمت دول العالم المتقدمة بتطبٌق انظمة دورٌة لقٌاس على المستوى الدولً، اما 
تم معدلات رضا المسفٌدٌن والعملاء تجاه الخدمات العامة وبرامج الرعاٌة الاجتماعٌة. وسو  ٌ

بحكم   G20الاقتصار على عرض ابرز التجارب الدولٌة فً قٌاسات معدل الرضا فً دول ال 
 ىتمٌز اجراءاتها ودقة مقاٌٌسها العلمٌة من جهه وبحكم ان المملكة العربٌة السعودٌة تعتبر أحد

 .G20الدول الصناعٌة المنضمة تحت لواء منظمة ال 

بهد  التعر  على العوامل الرئٌسٌة التً الدراسات التً أجرٌت فً الٌابان ابرز فً 
تحدد رضا العملاء فً المكاتب الحكومٌة باستخدام نموذج ما ٌعر  بتأكٌد التوقعات 

(SERVQUAL Model وطبقت على ما ٌقار ب )مواطن فً مدٌنة هٌروشٌما على مدار  240
ن من خدمات أن أهم ثلاثة عوامل تحدد رضا المستفٌدٌ  Moteki (2022أسبوع كامل. وجد )

عامل حسن تعامل الموظفٌن  اً المكاتب الحكومٌة هً جودة تقدٌم الخدمة، بٌئة العمل، واخٌر
% من درجة رضا المستفٌدٌن نحو 51وسرعة الاستجابة وفسر نموذج تحلٌل الانحدار ما نسبته 

 (.0.51المعدلة بقٌمة  R2المكاتب الحكومٌة فً الٌابان )قٌمة 

تقرٌر معدل رضا المواطنٌن عن الخدمات الحكومٌة فً الولاٌات المتحدة كما أشار 
من قبل مركز دراسات رضا العملاء فً جامعة  2022الامرٌكٌة خلال النص  الأول من العام 

مٌتشغان الامرٌكٌة. وأشار التقرٌر الى ان متوسط معدل الرضا عن الخدمات الحكومٌة العامة فً 
 2021نقطة عن العام السابق  2.6% وهو رقم أقل ب 63.4كٌة بلغ الولاٌات المتحدة الامرٌ

((ACSI,2022 

%( وهً الدائرة 77دارات الحكومٌة الامرٌكٌة بمتوسط )وتصدرت وزارة الداخلٌة الإ
الوطنً على مستوى الاقتصاد  ACSIالفٌدرالٌة الوحٌدة التً تجاوزت متوسط المقٌاس الامرٌكً 

. فً حٌن حصلت وزارة الصحة والخدمات الانسانٌة على 2021%( فً العام 73.7والبالغ 
%( فً معدل رضا المواطنٌن عن الخدمات الحكومٌة، ووزارة الزراعة على معدل 71متوسط )
%( ، وكذلك ووزارة الدفاع 70%( ، وبالمثل حصلت وزارة التجارة على معدل )70متوسط )

الحكومٌة فً وزارة المالٌة ) والتً تتولى  قل معدل لرضا المواطنٌن نحو الخدماتأ(. وسجل 70)
ما ٌفسر تباٌن درجات  ا%(. ولعل هذ54جمع وتحصٌل الضرائب الحكومٌة( حٌث بلغ ما ٌقارب )

 المقدمة للخدمة ومقدار وكمٌة التعامل مع العاملٌن ةالرضا بٌن المواطنٌن نتٌجة الى طبٌعة الجه
 (ACSI, 2022) والمقدمٌن للخدمة فً تلك الجهات
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معدل رضا المواطنين الامريكيين عن الخدمات الحكومية العامة عام (2رقم) الشكل
2022 

 
 

تقرٌرا  2022نشر معهد خدمة العملاء فً  United kingdomوفً المملكة المتحدة 
نوعا من  279قطاعاً و 13عن معدل رضا المواطنٌن عن المؤسسات والخدمات العامة عبر 

(.  بلغ مؤشر (The Institute of Customer Service,2022المنظمات والمؤسسات 
نقطة  0.6و  2020نقطة عن ٌولٌو  0.4%(،  بزٌادة 77.4رضا العملاء فً المملكة المتحدة )

من قبل معهد خدمة العملاء فً المملكة المتحدة  .  وٌتم اجراء استطلاعات الرأي2021عن ٌناٌر 
 نتائجه بشكل نص  سنوي. خلال شهري ٌناٌر وٌونٌو من كل عام وتنشر 

 Uninted Kingdon Cusomer Serivces Index وٌستهد  مقٌاس 
(UKCSI)  التعر  على اراء وتوجهات العملاء ورضاهم عن المؤسسات والخدمات العامة من

مستهلك ،  10000معٌار مقنن عن طرٌق دراسة استقصائٌة عبر الإنترنت لأكثر من  26خلال 
 UKCSIن فً المملكة المتحدة حسب المنطقة والعمر والجنس. وٌتم فً ٌمثلون السكان البالغٌ

الطلب من العملاء تقٌٌم تجربتهم فً التعامل مع مؤسسة معٌنة فً كل قطاع خلال الأشهر الثلاثة 
 الماضٌة. 
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 2022( متوسط معدل رضا العملاء في المملكة المتحدة خلال العام 3الشكل رقم )

 
 
 

هدفت الى التعر  على  بدراسة Park & Kang (2022) الكورٌة قاموفً الجهورٌة 
+(. وقد استخدم 65العلاقة بٌن جودة خدمة الاسكان ومعدل الرضا عن الحٌاة لكبار السن )

ه المعهد الكوري للصحة والشؤون الاجتماعٌة فً عام ذالباحثان بٌانات احصائٌة لاستطلاع نف
سكان الخٌري الذي مواطن من المستفٌدٌن من خدمات الإ 8903وشارك فٌة ما ٌقارب  2020

 تشر  علٌه ادارة الشؤون الاجتماعٌة فً كورٌا.

=  0( على المقٌاس الخماسً ) 3.6ن معدل الرضا العام بلغ )أتوصلت الدراسة الى 
= راضً تماما(، فً حٌن جاء الرضا عن الأوضاع السكنٌة على النحو 5غٌر راضً تماما الى 

٪، 67.7٪، و"النقل" بنسبة 70.2٪، و"المرافق" بنسبة 76.5"المنزل" بنسبة  التالً:
٪، 69.1٪، و"الجار" بنسبة 65.0٪، و"السلامة" بنسبة 65.6و"المساحات الخضراء" بنسبة 

 ٪.65.0بنسبةو"البٌئة"
ثر أن المستهلكٌن فً كورٌا الجنوبٌة كانوا أك  2022كما كش  تقرٌر كوري اقتصادي أوائل العام 

رضا عن السلع والخدمات المحلٌة فً المتوسط العام من أقرانهم فً الولاٌات المتحدة والٌابان 
 وٌستخدم وسنغافورة ، وفقا للمؤشر الوطنً لرضا المستهلك الذي ٌنشره مركز الإنتاجٌة الكوري. 

ي وهو مؤشر لٌس فقط على رضا المستخدمٌن ولكن أٌضا على الأداء الاقتصاد -هذا المؤشر 
بلدا على مستوى  30من قبل ما ٌزٌد عن  -للشركات والوكالات الحكومٌة والاقتصاد الكلً ككل 

العالم، والتً تستخدم نفس المقاٌٌس لتحدٌد القطاعات والصناعات التً تحقق أداء جٌدا أو تحتاج 
 إلى تحسٌن.

فً العام تجاوز التقرٌر ان معدل الرضا لدى المواطنٌن فً الجهورٌة الكورٌة أوضح  
 National Consumer Satisfactionلمقٌاس الدولً  حسب المعاٌٌر الرئٌسة فً ا 0205

Index (78.1%) أعلى قلٌلا من معدل رضا المستهلك فً الولاٌات المتحدة الامرٌكٌة ،
فً الولاٌات المتحدة ه %( كما أوضح التقرٌر ان أداء كورٌا الجنوبٌة تجاوز نظٌر73.7)

قطاعات اقتصادٌة تشمل  الدفاع والضمان الاجتماعً، والرعاٌة  10تسع من أصل فً الامرٌكٌة 
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الصحٌة والخدمات الاجتماعٌة، وخدمات المعلومات والاتصالات، والخدمات المالٌة والتأمٌنٌة، 
 وتجارة الجملة والتجزئة.

دراسة استهدفت التعر  على  Minzhi (0252)وفً الجمهورٌة الصٌنٌة، أجرى 
التً تشكل واحدة من أهم المقاطعات التً  ;رضا المسنٌن فً مدٌنة شنغهاي الصٌنٌة معدلات 

مشاركًا تم  544كبار السن فً جمهورٌة الصٌن الشعبٌة. تكونت العٌنة من تشكل اعلى تواجد ل
ا ممن تبلغ أعمارهم  ًٌ عامًا فأكثر وٌعٌشون فً منطقة جٌنان. استخدم الباحث  60اختٌارهم عشوائ

= الرضا الشدٌد(.  4= عدم الرضا الشدٌد ،  1س رضا المستفٌدٌن من اربع درجات )أداة لقٌا
الوجبات نوعٌة من الخدمات المقدمة مثل السكن والانشطة الاجتماعٌة و اً ن أسئلة تتعلق بعددموتتض

 والغذائٌة. 

وقد كانت أبرز نتائج الدراسة وجود مقدار رضا عام عن الخدمات الاجتماعٌة بنسبة 
والوجبات بنسبة  ،%(65%(، فً حٌن توزعت نسبة الرضا عن الإسكان بنسبة )52.5)بلغت 

بأهمٌة العناٌة بالدراسات الدراسة وصت أ%(. وقد 77والأنشطة الاجتماعٌة بنسبة )، %(87)
وعدم الاعتماد على  ،من خلال الدراسات المٌدانٌة المباشرة، التً تتناول قٌاس رضا كبار السن

لهذه الفئة من المجتمع والتً غالبا ما  العدم مناسبته ،لحدٌثة او الاتصال الهاتفًوسائل التقنٌة ا
 الادراك. أوو القرءات أتعانً من مشكلات صحٌة ترتبط بالسمع 

الدولٌة الاهتمام بموضوع قٌاس رضا  اتضح من خلال الاستعراض السابق للدراسات
لخدمات الاجتماعٌة على وجه الخصوص. بشكل عام واالعامة  المستفٌدٌن من الخدمات الحكومٌة

واضحة  وآلٌاتتبنً سٌاسات إلى حٌث تبٌن سعً الأجهزة الحكومٌة ومؤسسات القطاع الخاص 
عن الخدمات تنفذ بشكل دوري بٌن القطاعات المستفٌدة من البرامج والخدمات  القٌاس نسبة الرض

فً تلك الدول. وٌتم ذلك من خلال منهجٌات علمٌة دقٌقة بداٌة من تحدٌد القطاع المراد استهدافه، 
مرورا باختٌار ادوات القٌاس المقننة، وانتهاء بالتطبٌق السلٌم؛ الامر الذي ٌضمن التوصل الى 

ة تسهم فً تزوٌد صانعً القرار والقٌادات العلٌا بالبٌانات الدقٌقة لمراجعة مٌلمٌة سنتائج عل
 القصور فً الخدمات المقدمة للمستفٌدٌن او العملاء فً تلك القطاعات سواء حكومٌة او خاصة.

خلال وقد تبٌن من مراجعة تلك الدراسات إشكالٌة عدم وضوح المنهجٌة العلمٌة الدقٌقة 
قٌاس رضا المستفٌدٌن من الخدمات الاجتماعٌة على الاستطلاعٌة التً تستهد   اتدراسالتنفٌذ 

انها تعتمد ما ٌعر  بالمعدل العام وبمراجعة نتائج الدراسات السابقة ٌتضح وجه الخصوص.  
من خلال احتساب المتوسط العام لعدد من المؤشرات الرئٌسٌة لبرامج  ،او العمٌل لرضا المستفٌد
والتً تختل  من مؤسسة الى اخرى ومن دولة عن غٌرها.  وتتمثل الاشكالٌة  ،ماعٌةالرعاٌة الاجت

تتأثر ولا تظهر الاتجاه  ربما ،خدمات الرعاٌة الاجتماعٌةلالمنهجٌة فً ان اوزان المؤشرات 
 نتائج استطلاعات قٌاس الرضا. الصحٌح ل

حٌث أتضح من خلال مراجعة الٌات ونتائج قٌاسات رضا المستفٌدٌن والعملاء فً 
ان معدل الرضا لم  (5الشكل رقم  انظرسنة الماضٌة ) 22الولاٌات المتحدة الامرٌكٌة خلال ال 

وكذلك الخدمات  ،المؤسسات التجارٌةالخدمات التً تقدمها  %( عن77ٌتجاوز ما نسبته )
ً ذلك الخدمات الاجتماعٌة. وبالمثل نجد ان معدل الرضا عن الخدمات الحكومٌة العامة بما ف

ٌتجاوز  منظمة ومؤسسة رسمٌة لم 279قطاعا و  13الحكومٌة فً المملكة المتحدة والتً شملت 
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كما وجدت   .2022%( فً التقرٌر الذي نشر فً شهر جولاي من العام الحالً 77.4)مانسبته 
فً مدٌنة شنغهاي بالجمهورٌة الصٌنٌة ان متوسط معدل الرضا عن  Minzhi  (0252 )دراسة

 .%(52.5الخدمات الاجتماعٌة لم ٌتجاوز )

الرضا عن الخدمات والسلع التجارٌة ورضا متوسط الأمر الذي ٌؤكد صعوبة تجاوز 
وإختلا   ،القٌاس تطبٌق من أهمها آلٌات ،لأسباب عده %(77–%63.4)مانسبته المستفٌدٌن 
ومجتمع  ،المقدمة وطرق إٌصالها، بالإضافة إلى إشكالٌات تعود لمنهجٌة الدراسات الخدمات

، ستعراضهاإالتً تم وقد أكدت نتائج الدراسات . الدراسة المستهد  وطرق الحصول على البٌانات
الأخذ همٌة التً تواجه مثل هذه المسوحات، وأ طروحات الباحثٌن التً تم تضمٌنها، الإشكالٌاتوإ
 تنفٌذ مثل هذ الدراسات الاستطلاعٌة أو تناول دجتماعٌة عنعتبارات التنظٌمٌة والإدارٌة والإبالإ

ا فٌما ٌخص تصمٌم ملاسٌ ،التً تستهد  تحدٌد مستوى رضا المستفٌدٌن من الخدمات الاجتماعٌة
 .ٌٌس واختٌار عٌنات الدراسةالمنهجٌة وبناء المقا

  خاتمة وتوصيات : 

الخدمات فً مجال ٌة موضوع قٌاس رضا المستفٌدٌن استعرضت الدراسة الحال
الاجتماعٌة من خلال عددا من المحاور الرئٌسة والتً تناولت بالتفصٌل إٌضاح مفهوم )رضا 
المستفٌدٌن( ومحاولة إٌضاح التداخل بٌنه وبٌن المفاهٌم الأخرى التً غالبا ما ٌتم تضمٌنها فً 

)رضا العملاء( و ) رضا  المجال مثل افً هذ التقارٌر الرسمٌة او الدراسات الاستطلاعٌة
. كما تناولت الدراسة إٌضاح الآلٌات والإجراءات العلمٌة فً مجال )رضا المستفٌد( المستهلك(

رضا المستفٌدٌن  قٌاسالمستخدمة فً مجال الأدوات العلمٌة قٌاس رضا المستفٌدٌن، وعرض لأهم 
، مع إٌضاح لأبرز الإشكالٌات G20ال  الدول المتقدمة، وعلى الأخص دولالاقلٌمٌة و فً

 المنهجٌة التً غالبا ما تواجه الباحثٌن والمهتمٌن بتنفٌذ دراسات الرضى المجتمعً.

الإقلٌمٌة والدولٌة والتً بحثت موضوع رضا الدراسات كما ناقشت الدراسة عددا من 
رضا المستفٌد ٌتراوح المستفٌد من الخدمات الاجتماعٌة، حٌث تبٌن المعدل المتوقع لمتوسط نسبة 

. وٌعتبر هذه المعدل مقبولا لاسمٌا فً مجال الخدمات العامة بشكل عام %(77 –% 64ما بٌن )
والخدمات الاجتماعٌة على وجه الخصوص، لاسباب متعددة تم تناولها مسبقا وهً غالبا ترتبط 

ٌات ترتبط غالبا بتدنً الاجتماعٌة، اضافة الى اشكالخدمات الرعاٌة بالٌات تقدٌم الخدمات لاسمٌا 
فً  وفهم مضامٌن الاستبانات او طرق استكمالها بحكم تدنً المستوٌات التعلٌمٌة ،ثقافة الاستجابة

ن وضع مستهدفات إالامر الذي ٌؤكد  ;قٌاس الرضا    علٌها استطلاعاتللفئة التً ٌطبق  الغالب
تعتبر مقبوله فً الاعرا  العلمٌة  ،%77 -%16تحقٌق رضا المستفٌدٌن او العملاء تتجاوز 

الدولٌة ونماذج قٌاس رضا المستهلك او العمٌل فً الخدمات العامة، فضلا عن كونها انجاز اذا ما 
 تحققت فً مجال برامج الرعاٌة الاجتماعٌة والخدمات الاجتماعٌة المباشرة.

مات ستطلاعٌة لقٌاس نسبة الرضا عن الخدأن الاعتماد على الدراسات الإغٌر 
، إذا ما سعت الجهات الحكومٌة الً رصٌنةالاجتماعٌة ٌحتاج الى آلٌات مقننة، ومنهجٌات علمٌة 

حٌث ، وتقٌٌم برامج الرعاٌة الاجتماعٌة ج الخدمٌةتبنٌها فً المؤسسات الرسمٌة، لاسٌما البرام
العلمٌة راءات غالبا ما تواجه مثل هذه الدراسات الاستطلاعٌة عددا من الإشكالٌات المنهجٌة والإج
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سلبٌا على مستوى المصداقٌة وبالتالً الإفادة من بدوره غٌر الواضحة، الأمر الذي ٌنعكس 
 .المقدمةمخرجاتها فً تحدٌد أوجه القصور وتحسٌن للبرامج 

وقد حاولت الدراسة ومن خلال استعراض أحدث الادبٌات والبحوث العلمٌة فً موضوع 
والمواضٌع المستجدة حالٌا مثل )تحسٌن تجربة المستفٌد( ان تتوصل  ورضا العملاء، رضا المستفٌد

 :بعض التوصٌات التطبٌقٌة ومن أبرزها لى إ

 Saudiالمستفٌدٌن ) اضرورة تبنً المملكة العربٌة السعودٌة لمقٌاس لرض -5
Customers Satisfaction Index  أسوة بما هو معمول به فً الدول الصناعٌة )

ذات تأثٌر على وإجتماعٌة المملكة تشكل قوة اقتصادٌة وسٌاسٌة الكبرى ولاسمٌا أن 
 .G20منذ انضمامها لمجموعة  المستوى الدولً

وضع المؤشرات المستهدفة  لالتعاون مع المركز الوطنً لقٌاس أداء الاجهزة الحكومٌة  -0
 .(SCSIفً المملكة العربٌة السعودٌة ) العامة الخدماترضا المستفٌد عن لمقاٌس 

دلٌل إسترشادي للعاملٌن فً تنفٌذ الاستطلاعات والدراسات التً تستهد  الوقو   إعداد -0
على معدل نسبة الرضا عن الخدمات العامة بشكل عام والخدمات الاجتماعٌة على وجه 

 الخصوص.
 ىحدإقٌام وزارة الموارد البشرٌة والتنمٌة الاجتماعٌة بتنفٌذ دراسة وطنٌة بالتعاون مع  -6

رضا المستفٌدٌن من  متوسطو بٌوت الخبرة المعتمدة تستهد  قٌاس أة الجهات الأكادٌمٌ
 وٌتم ذلك بشكل مستقل ودوري. الخدمات الاجتماعٌة،

 Social Work Evaluationتبنً الدراسات التقوٌمٌة فً الخدمة الاجتماعٌة ) -1
Studies  لقٌاس أثر البرامج المقدمة لفئات الرعاٌة الاجتماعٌة المختلفة، ومحاولة )

الموازنه بٌنها وبٌن الدراسات الاستطلاعٌة التً تستهد  تحدٌد متوسط الرضا عن 
 الخدمات كمؤشر أساسً.

المؤسسات الحكومٌة والوزارات  فً أجهزة لكفاءات العلمٌة المتخصصةاستقطاب إأهمٌة  -1
مجال ا فً ملاسٌوزارة الموارد البشرٌة والتنمٌة الاجتماعٌة، رأسها  الخدمٌة وعلى

لوقو  على المخرجات ولٌس بهد  االدراسات التقوٌمٌة فً الخدمة الاجتماعٌة تصمٌم 
 .فقط المجتمعً الرضا

تعاون وزارة الموارد البشرٌة والتنمٌة الاجتماعٌة مع الأقسام العلمٌة المتخصصة فً  -7
ة والدراسات الاجتماعٌة لتحدٌد الأولوٌات البحثٌة فً مجال الدراسات الخدمة الاجتماعٌ

طروحات العلمٌة الممٌزة  لطلاب وطالبات التقوٌمٌة للبرامج الاجتماعٌة وتبنً الإ
 الدراسات العلٌا.
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