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الإطار العام 1.

 في إطار تنزیل منظومة الاستقبال، انخرطت جماعة بني ملال للقیام بتجربة قیاس
 28إلى  10من رضى المرتفقین حول خدمات الاستقبال، خلال الفترة الممتدة

.  2020فبرایر 

 تبلورت ھذه العملیة ضمن مشروع جماعة مواطنة بشراكة مع وزارة الداخلیة  تبلورت ھذه العملیة ضمن مشروع جماعة مواطنة بشراكة مع وزارة الداخلیة
.المدیریة العامة للجماعات الترابیة والوكالة الألمانیة للتعاون الدولي

  شاركت في ھذه التجربة الجماعات الشریكة في مشروع جماعة مواطنة وھي
. و تارودانت و العرائش وابن جریر ومكناس وتزنیتجماعة بني ملال 

  تھدف ھذه التجربة إلى ملائمة تدبیر فضاء الاستقبال و احتیاجات المرتفقین
وكذلك تعزیز وتقویة المؤشر الرابع لنظام التتبع الذي یركز على نتائج مشروع 

.    ”تشجیع تدبیر القرب بالجماعات/جماعة مواطنة”



تتمة -الإطار العام 1.

المؤشر الرابع الھدف

المستخدمات  أن / من المستخدمین % 60یشعر 
الاستقبال فضاء قدمھا یمدى تلبیة الخدمات التي 

احتیاجات المرتفقین  تحسنت بمقدار نقطتین على 
راضٍ ( 5 و) غیر راضٍ ( 1مقیاس یتراوح بین 

.)جدا
ازدیاد استخدام المرتفقین في الجماعات الترابیة 

للخدمات التي تلبي الاحتیاجات والتي تنطوي على 
.)جدا

 یصنفونمن المستخدمین % 60 :القیمة الأولیة
  5على مقیاس من ) Z(جودة الخدمات مع جماعة 

من المستخدمین % 60یقوم  :القیمة المستھدفة
على  2زائد ) Z(بتصنیف جودة خدمات جماعة 

.  5مقیاس من 

للخدمات التي تلبي الاحتیاجات والتي تنطوي على 
.نھج قائم على المشاركة



:  المرحلة الثانیة:  المرحلة الثانیة :المرحلة الأولى:المرحلة الأولى

 ت����م تنظ����یم الإس����تمارةتوزی����ع  وبع����د نش����ر ،
ورش���ات تدریبی���ة م���ن ط���رف الفری���ق التقن���ي 
للوكالة الألمانیة للتع�اون ال�دولي عل�ى مس�توى 

 استجابة للمعاییر الوطنیة لفضاء الاستقبال ، ت�م
إع���داد اس���تمارة قی���اس رض���ى الم���رتفقین م���ن 

تض��م ھ��ذه الأخی��رة عش��رة أس��ئلة  GIZط��رف 

مراحل تجربة قياس رضى المرتفقين2.

للوكالة الألمانیة للتع�اون ال�دولي عل�ى مس�توى 
، الع�����رائش، اب�����ن جری�����ر، تزنی�����تجماع�����ة  

 ت�أطیربن�ي م�لال بھ�دف  ومكناس، تارودان�ت 
 وض�مان فھ�م  وتجربة قیاس رض المرتفقین  

اس���تیعاب محت���وى الاس���تمارة، كم���ا ت���م إع���داد 
 وتس���ییر الاس���تمارة  ونظ���ام مرك���زي لت���دبیر 

تنزی������ل أداة رقمی������ة لمعالج������ة الاس������تمارات 
.المملوءة

تض��م ھ��ذه الأخی��رة عش��رة أس��ئلة  ط��رف 
كما تمت مشاركتھا مع الجماع�ات الش�ریكة ف�ي 

.المشروع

 ف���ي نف���س الس���یاق ت���م إرس���ال بری���د إلكترون���ي
: بـللإخبار 

.a الإستمارةالھدف الرئیسي من .

.b 300تحدی�����د ع�����دد المش�����اركین ف�����ي 
. استمارة لكل جماعة 

.c 10(تحدید موعد نھائي مدتھ شھر من 
). 2020مارس  5فبرایر إلى 



المرحلة الثالثةالمرحلة الثالثة تتمة–المرحلة الثانیة  تتمة–المرحلة الثانیة 

 ت���م خل���ق ف���ریقین للعم���ل عل���ى مس���توى ك���ل
: الجماعات الشریكة

 مكل��ف بالتعبئ��ة والتواص��ل م��ع : الفری��ق الأول

 بالنس��بة لجماع��ة بن��ي م��لال ت��م تنظ��یم الورش��ة
، اس��تفاد م��ن ھ��ذه  2020فبرای��ر  12بت��اریخ 

 وو الإرش�اد  الإس�تقبالالورشة أعضاء مكتب 

مراحل تجربة قياس رضى المرتفقين2.

 مكل��ف بالتعبئ��ة والتواص��ل م��ع : الفری��ق الأول
م�ن  الإس�تقبالمستخدمي و مس�تخدمات فض�اء 

 وتبس�یط  والمتاح�ة لھ�م،  الإس�تمارةأجل م�لء 
.  شرح محتواھا

 الإس��تماراتمكل��ف بمعالج��ة : الفری��ق الث��اني 
م�ن خ�لال الأداة الرقمی�ة الموض�وعة  المملوئة

.   لھذا الغرض

 في جمیع المراحل تم توفیر الدعم عن بعد م�ن
م���ن أج���ل التحق���ق م���ن م���رور  GIZط���رف 

.التجربة في أفضل الظروف

 وو الإرش�اد  الإس�تقبالالورشة أعضاء مكتب 
مكتب التواصل بإشراف من السید المدیر العام 

.للمصالح

  تم الوقوف ف�ي ھ�ذه الورش�ة عل�ى كیفی�ة م�لء
التعبئة الضروریة   واستمارة رضى المرتفقین 

اللازمة من أجل الوصول إلى العدد المطل�وب 
، بالإض���افة إل���ى وج���ود  إس���تمارة 300وھ���و 

، ت��م إع��داده م��ن  الإس��تمارةراب��ط رقم��ي لھ��ذه 
مم��ا سیس��اعد ف��ي عملی��ة   GIZط��رف  ممثل��ة 

. التسجیل  والملء 



العينة المدروسة3.

كان الھ�دف م�ن اس�تمارة 
قی��اس رض��ى الم��رتفقین، 
الذي تم تحدید عددھا ف�ي 

اس�تمارة  300البدایة ف�ي 

عدد الاستمارات المشاركة الجماعة 

300 بني ملال

300 تزنیت

300 العرائش

300 ابن جریر
اس�تمارة  300البدایة ف�ي 

لك��ل جماع��ة، ھ��و تجمی��ع  
اس���تمارة موزع���ة  1800

: على النحو التالي

300 ابن جریر

300 مكناس

300 تارودانت

1800 المجموع 



عین������ة  1800م������ن ب������ین  
 والمخط��ط لھ��ا ف��ي البدای��ة ، 

ف����ي ظ����ل انتش����ار فی����روس 
إع����لان حال����ة  و 19-كوفی����د

الط��وارئ الص��حیة ب��البلاد، 
عین��ة  783ت��م تجمی��ع س��وى 

مش����اركة ؛ ت����م ج����رد ھ����ذه 
العینات من مدینة بني م�لال 

71
(9,07%)

عدد الإستمارات المشاركة حسب المدن 

العينة المدروسة3.

العینات من مدینة بني م�لال 
اب���ن  و، الع���رائش تزنی���ت، 

جریر في حین لم تتمكن ك�ل 
 وم��������ن مدین��������ة مكن��������اس 

تارودان�������ت م�������ن إدخ�������ال 
الاس��تمارات المطلوب��ة عب��ر 
الأداة الرقمی����ة ف����ي الوق����ت 

.  المحدد

300 
(38,31%)

226 
(28,86%)

186 
(23,75%)

بني ملال

تزنیت

العرائش

ابن جریر



هيكل الاستمارة4.
 الإس�����تمارةتم�����ت ص�����یاغة 
توزیعھ���ا  وباللغ���ة العربی���ة  

على الجماعات الشریكة في 
المش�������روع؛ تض�������م ھ�������ذه 

ثلاث������ة أقس������ام  الإس������تمارة
: رئیسیة 

. أسئلة عامة :القسم الأول  . أسئلة عامة :القسم الأول 

.أسئلة كمیة: القسم الثاني 

أس��ئلة كیفی��ة : القس��م الثال��ث 
. ونوعیة 



.4

القسم الأول 1.4

یش����مل القس����م الأول أس����ئلة 
ح���ول ) دیموغرافی���ة(عام���ة 
المھن����ة  والج����نس  والس����ن 

والحض����ور، كم����ا أن ن����وع 
السؤال في ھذا القس�م متع�دد السؤال في ھذا القس�م متع�دد 

. الخیارات 



.4

القسم الثاني 2.4

یض���م القس����م الث����اني أس����ئلة 
كمیة تھدف إل�ى تقی�یم مع�دل 
رضى المرتفقین،فیما یتعل�ق 
بالمح�������������اور المختلف�������������ة 

 الإس����������تقبالبخص����������وص  الإس����������تقبالبخص����������وص 
بالجماع�����ة، كم�����ا أن ن�����وع 
الأس��ئلة ف��ي ھ��ذا القس��م ھ��ي 
أس��ئلة مباش��رة ح��ول معی��ار 

. التقییم



بغی��������ة قی��������اس رض��������ى - تتمة- القسم الثاني 2.4
مس������������تعملي خ������������دمات 

، تم إنشاء معیار  الإستقبال
. من خمسة مستویات

لتبس����یط ھ����ذا المعی����ار،تم  
تلخ���یص ھ���ذه المس���تویات 
الخمس��������ة إل��������ى ثلاث��������ة الخمس��������ة إل��������ى ثلاث��������ة 
مستویات مجمل�ة ،كم�ا ھ�و 

. مبین جانبھ

للوصول إلى أعلى مستوى 
م��ن رض��ى الم��رتفقین، ت��م 
تحدید عتبة الرضى و عدم 

.  %75الرضى بنسبة 

یكون %: 75عدم الرضا أكبر من /عندما یكون مستوى الرضا
.  عدم الرضا عالیاً/مستوى الرضا

75و% 55 بینعدم الرضا /عندما یتراوح مستوى الرضا :%
.عدم الرضا معتدلاً /یكون مستوى الرضا



القسم الثالث 3.4
یض��م ھ��ذا القس��م أس��ئلة 
كیفی����ة بھ����دف تجمی����ع 

 واقتراح��ات مس��تخدمي 
مس������تخدمات خ������دمات مس������تخدمات خ������دمات 
الاستقبال، كم�ا أن ن�وع 
الس��ؤال ف��ي ھ��ذا القس��م 
ھ����و س����ؤال م����ن ن����ص 

.واحد 



)جماعة بني ملال(نتائج قياس رضى المرتفقين  5

:  عدد المشاركین حسب المدن

 التع���اون ب���ین مكت���ب  وبفض���ل التعبئ���ة
مكت��ب التواص��ل  وو الإرش��اد  الإس��تقبال

العلاقات العامة ، تمكنت فرق جماع�ة  و
 واس��تمارة  300بن��ي م��لال م��ن تجمی��ع 

م���ن تحقی���ق الھ���دف  وتس���جیلھا رقمی���ا 
المح��دد؛ فض��لا ع��ن ذل��ك تزامن��ت فت��رة 

300 (100%) 

بني ملال

المح��دد؛ فض��لا ع��ن ذل��ك تزامن��ت فت��رة 
قی��اس رض��ى الم��رتفقین ح��ول خ��دمات 
الاس��تقبال م��ع فت��رة عرف��ت تواف��د أع��داد 

المواطن��ات م��ن  وكبی��رة م��ن الم��واطنین 
 وأج����ل  إی����داع و اس����تقبال ملاحظ����اتھم 

ح��ول تص��میم  ش��كایاتھمتعرض��ا تھ��م و 
التھیئ��ة الحض��ریة، مم��ا س��اعد ف��ي إتم��ام 

.العملیة في وقتھا المحدد



الجنس - أ

كش���ف مقی���اس رض���ى 
 %77الم����رتفقین ب����أن 

69 (23%)

عدد المشاركین حسب الجنس

 %77الم����رتفقین ب����أن 
م��ن المش��اركین ھ��م م��ن 

م�����ن  %23 وال�����ذكور 
.الإناث

231 (77%)

الذكور

الإناث



، 244أكبر نسبة حیث وصل عدد المشاركین إلى  ”سنة60إلى  25 “تمثل الفئة العمریة من 
.مشارك 15ھي الأقل مشاركة حیث وصل العدد إلى ” سنة 25أقل من “بینما الفئة 

، 244أكبر نسبة حیث وصل عدد المشاركین إلى  ”سنة60إلى  25 “تمثل الفئة العمریة من 
.مشارك 15ھي الأقل مشاركة حیث وصل العدد إلى ” سنة 25أقل من “بینما الفئة 

200

250

عدد المشاركین حسب السن

عدد المشاركین الفئة العمریة

الفئة العمرية - ب 

0
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أكثر 
من 
60 
سنة

أقل 
من 
25 
سنة

عدد المشاركین 
حسب السن

عدد المشاركین الفئة العمریة

244 سنة 60 وسنة  25بین 

41 سنة 60أكثر من 

15 سنة 25أقل من 

300 المجموع



المهنة - ج 
كشف ھذا المعیار عل�ى 
أن أغلبی����ة المش����اركین 
ش����غلت وظ����ائف غی����ر 
تل�������ك المح�������ددة ف�������ي 

، ف����ي ح����ین الإس����تمارة
یمث��������ل الم��������وظفین و 

عدد المشاركین المھنة

50 آخر

47 )ة(مستخدم 

46 )ة(موظف 

یمث��������ل الم��������وظفین و 
المس������تخدمین الفئ������ات 

بینم��ا . الأكث��ر مش��اركة
الع������اطلین  والط������لاب 

ع�����ن العم�����ل یمثل�����ون 
.الفئتین الأقل مشاركة

39 )ة(تاجر 

36   ربة بیت

34 )ة(متقاعد 

30 )  ة(مقاول 

12 )ة( طالب

6 عاطل عن العمل

300 المجموع



المهنة – ج 
- تتمة - 
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عدد المشاركین التردد على الجماعة نسبة

84 أكثر من مرة واحدة في الشھر

46 في السنة عدة مرات 

تردد المرتفقين إلى الجماعة– د 

 ص�������رح أكث�������ر م�������ن نص�������ف
المش��اركین ب��أنھم یت��رددون عل��ى  46 في السنة عدة مرات 

76 نادرا

55 مرة واحدة في السنة

39 مرة واحدة في الشھر

300 المجموع 

المش��اركین ب��أنھم یت��رددون عل��ى 
الجماعة أكثر من مرة واح�دة ف�ي 

.الشھر أو حتى نادرا



تردد  - د 
المرتفقين 

على الجماعة 
-تتمة  - 
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درجة الرضى عن خدمات الاستقبال 2- 5

1السؤال 

عن الخدمات المقدمة  درجة الرضى
من فضاء الاستقبال

94% :راض

4.67% :محاید

الاستقبال فضاءعن الخدمات المقدمة من طرف  ىالرض: 1الشكل  1.33% :غیر راض

غير راضين  %1.33مقابل  %94بنسبة تقارب  راضينالمرتفقين  :التعلیقات 

معدل الرضى مرتفع :الخاتمة 



2السؤال 

المقدمة من  دماتالخعن  ىالرضدرجة 
التي تلبي و الاستقبال  فضاء

احتياجات المواطنين

93% :راض

4% :محاید

رتفقینالتي تلبي احتیاجات الم خدماتالعن  ىالرض: 2الشكل  3% :غیر راض

غير راضين  %3مقابل %93بنسبة تقارب  راضينالمرتفقين  :التعلیقات 

معدل الرضى مرتفع :الخاتمة 



3السؤال 

الولوج للخدمات عن  ىالرضدرجة 
العمومية في الجماعة

74% :راض

11% :محاید

عن الولوج للخدمات العمومیة في الجماعة  ىالرض: 3الشكل  15% :غیر راض

غير راضين  %15مقابل %74بنسبة تقارب  راضينالمرتفقين  :التعلیقات 

معدل الرضى معتدل :الخاتمة 



4السؤال 

الولوج للخدمات عن  ىالرضدرجة 
العمومية عن بعد عبر وسائل 

  -الاتصال

26.67% :راض

8.67% :محاید

%64.67 - عن بعد عبر وسائل الاتصالعن الولوج للخدمات العمومیة  ىالرض: 4الشكل  :غیر راض

غير راضين  %64.67مقابل  %26.67بنسبة تقارب  راضونالمرتفقين  :التعلیقات 

معدل الرضى معتدل :الخاتمة 



5السؤال 

داخل المقر  التشوير ى عن الرضدرجة 
فيما يخص الخدمات العمومية 

38.33% :راض

13.67% :محاید

داخل المقر فیما یخص الخدمات العمومیة  التشویر عن  ىالرض: 5الشكل  48% :غیر راض

مقابل  %38.33بنسبة تقارب  الرضىعلى أن أجوبة المرتفقين اختلطت بمعدل  أظهرت النتائج
عن معدل عدم الرضى %48نسبة   :التعلیقات 

مختلطة أراء المرتفقين :الخاتمة 



6السؤال 

المعلومات المقدمة  ى عن الرضدرجة 
من طرف مكتب الاستقبال 

94.34% :راض

3% :محاید

المعلومات المقدمة من طرف مكتب الاستقبال  عن  ىالرض: 6الشكل  2.66% :غیر راض

غير راضين  %2.66مقابل %94.34بنسبة تقارب  راضينالمرتفقين  :التعلیقات 

معدل الرضى مرتفع :الخاتمة 



7السؤال 

التواصل المقدم من  ى عن الرضدرجة 
طرف مكتب الاستقبال 

96.33% :راض

1.67% :محاید

التواصل المقدم من طرف مكتب الاستقبال  عن  ىالرض: 7الشكل  2% :غیر راض

غير راضين  % 2مقابل  %96.33بنسبة تقارب  راضينالمرتفقين  :التعلیقات 

معدل الرضى مرتفع :الخاتمة 



8السؤال 

التنظيم في فضاء  ى عن الرضدرجة 
الاستقبال 

86.67% :راض

7.67% :محاید

التنظیم في فضاء الاستقبال  عن  ىالرض: 8الشكل  5.67% :غیر راض

غير راضين  % 5.67مقابل  %86.67بنسبة تقارب  راضينالمرتفقين  :التعلیقات 

معدل الرضى مرتفع :الخاتمة 



9السؤال 

ى بالنسبة لمعايير الراحة الرضدرجة 
والنظافة بفضاء الاستقبال 

77% :راض

8.67% :محاید

بالنسبة لمعاییر الراحة والنظافة بفضاء الاستقبال  ىالرض: 9الشكل  5.66% :غیر راض

غير راضين  % 5.66مقابل  %77بنسبة تقارب  راضينالمرتفقين  :التعلیقات 

معدل الرضى مرتفع :الخاتمة 



مشروع 
جماعة جماعة 
مواطنة



شكرا عل تفاعلكمشكرا عل تفاعلكم


