




قياس رضا الأطراف ذوي العلاقة لجمعية ارتقاء التعليمية

دليل المصطلحاتتمهيد

الحمد لله رب العالمين، وصلى الله وسلم على نبينا محمد، وآله وصحبه أجمعين.

أما بعد:

فانطلاقًًــا مــن اهتمــام جمعيــة ارتقــاء التعليميــة بالارتقــاء بخدماتهــا، وتجويــد مخرجاتهــا، والــذي يســهم فــي 
تعزيــز الحالــة العلميــة وتحقيــق رؤيــة المملكــة 2030 تقــرر إجــراء دراســة لقيــاس نســبة رضــا الأطــراف ذوي العلاقــة 

ـعـن أداء الجمعـيـة ومخرجاتـهـا، ونـقـاط التحـسـين فيـهـا

ــري، ولا يقــوم  ــزة أســاس فــي مجــال العمــل الخي ــه ركي ــه وتكامل ــى إتقان والجــودة فــي العمــل، والحــرص عل
القطــاع غيــر الربحــي إلا بــه، وقــد قــال اللــه تعالــى:       ، وأولــى مــا يدخــل فــي 

يـري لـك: الإحـسـان ـفـي العـمـل الخـ ذـ

وبالجــودة والإتقــان: تظهــر الشــفافية والمصداقيــة فــي عــرض العمــل، ويطمئــن المانحــون إلــى وصــول 
المــستفيدين إــلى مــستحقيها، وتتحــقق تطلــعات  أموالــهم 

الجمعية:

جمعية ارتقاء التعليمية.

أصحاب العلاقة:
الموظفون والمانحون والمستفيدون.

المستفيدون:
الطلاب والطالبات، والمهتمون بالتعليم، ممن استفاد من خدمات الجمعية.

الموظفون:
كل شخص طبيعي يعمل لمصلحة الجمعية وتحت إدارتها أو إشرافها بموجب عقد عمل، أو تطوعًًا.

المانحون:
المتبرعون الذين تبرعوا لأحد برامج الجمعية من خلال قنوات التبرع الرسمية.

مقياس ليكرت الرباعي:
أسلوب لقياس السلوكيات والتفضيلات، يستعمل في الاستبانات، وخاصة في مجال الإحصاءات.
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قياس رضا الأطراف ذوي العلاقة لجمعية ارتقاء التعليمية

أهداف الدراسةأهمية الدراسة

ّـى أهميــة الدراســة فــي أنّّ قيــاس رضــا ذوي العلاقــة يُُســهم فــي الارتقــاء بالخدمــات، وتجويــد المخرجــات؛  تتجل�
فالرضــا انعــكاسٌٌ للجــودة والتــي هــي مــن ركائــز التطويــر والتنميــة التــي تهــدف لهــا رؤيــة المملكــة 2030.

ويتبين أثر دراسة قياس الرضا ببيان النقاط التالية:

ᨪ	.قياس معدل الرضا العام

ᨪ	.قياس معدل التباين بين آراء ذوي العلاقة

ᨪ	.الاستفادة من الملاحظات والاقتراحات

ᨪ	.الوقوف على مكامن القوة لدى الجمعية، وتجويدها وتعزيزها

ᨪ	.الوقوف على فرص التحسين لدى الجمعية، ومدى أهميتها، واستثمارها

ᨪ	.الاستعانة بها في بناء استراتيجية وأهداف الأعوام القادمة

ᨪ	.إشعار ذوي العلاقة بمكانة آرائهم ووجهات نظرهم، وأخذها بعين الاعتبار

: أوّّلًاا

قيــاس مســتوى رضــا المســتفيدين مــن جمعيــة ارتقــاء التعليميــة، والبحــث عــن مكامــن القــوة وفــرص التحســين؛ 
للارتـقـاء بالخدـمـات المقدـمـة لـهـم

ا: ثانًيً

قيــاس مســتوى رضــا الموظفيــن فــي جمعيــة ارتقــاء التعليميــة، والبحــث عــن مكامــن القــوة وفــرص التحســين؛ 
للارتـقـاء بالتعاـمـل معـهـم

ثالثًًا: 

قيــاس مســتوى رضــا المانحيــن لجمعيــة ارتقــاء التعليميــة، والبحــث عــن مكامــن القــوة وفــرص التحســين؛ للارتقــاء 
بالتعاـمـل معـهـم، وتحقـيـق تطلعاتـهـم
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قياس رضا الأطراف ذوي العلاقة لجمعية ارتقاء التعليمية

منهجية البحث

كان المسير في إعداد هذه الدراسة على المنهج التالي:

والمانحــون،  المســتفيدون،  وهــم:  العلاقــة،  ذوي  الأطــراف  مــن  قُُدِِّمــتْْ  التــي  الرضــا  اســتبانات  جمــع   : أوََّلًاا
والعامــلون

ا: تحليل النتائج باستخدام مقياس ليكرت الرباعي. ثانًيً

ثالثًًا: تحديد مستوى الرضا.

ا: استعراض مكامن القوة وفرص التحسين، وما يمكن إجراؤه حيالها. رابًعً

وقــد أعــدت الاســتبانات بنــاءًً علــى مقيــاس ليكــرت الرباعــي، والــذي يقيــس نســبة الرضــا علــى أربعــة مســتويات، 

وهــي: )راضٍٍ جــدًّّا – راضٍٍ – غيــر راضٍٍ – غيــر راضٍٍ أبــدًًا( ويمثّّــل كل مســتوى مجموعــة مــن النقــاط، مقســمة كمــا 
فــي الجــدول التالــي:

وقد كان المشاركون في الاستبانات كما يلي:

* أرسلت الاستبانة للمانحين، والتُُمِِسََ منهم المشاركة فيها، ولم يشارك غير اثنين منهم.

المتوسط المرجح المستوى

1.75 – 1 غير راضٍٍ أبدًًا

2.5 – 1.76 غير راضٍٍ

3.25 – 2.51 راضٍٍ

4 - 3.26 راضٍٍ جدًًّا
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قياس رضا الأطراف ذوي العلاقة لجمعية ارتقاء التعليمية

أولًاً: قياس رضا المستفيدين من برامج الجمعية

      :�������

أهداف الدراسة: 

تحقيــق رضــا المســتفيدين هــو التحــدي الأكبــر فــي منظومــة القطــاع غيــر الربحــي؛ وذلــك لأن المســتفيد هــو 

الأـسـاس اـلـذي لأجـلـه وُُجـِِـدت الجمعـيـات

ولأجــل هــذا: تحــرص جمعيــة ارتقــاء التعليميــة علــى قيــاس رضــا مســتفيديها؛ لمعرفــة مــدى تلبيــة رغباتهــم 
وتحقـيـق تطلعاتـهـم، والاـسـتفادة ـمـن مكاـمـن الـقـوة، والـحـرص عـلـى ـفـرص التحـسـين

ا.  أرسلتْْ الاستبانة للمستفيدين، وبلغ عدد المشاركين فيها 260 مستفيًدً

وتتمحور الأسئلة في النقاط التالية:

ᨪ	.مستوى الرضا العام عن الخدمات المقدمة لك

ᨪ	.مدى رضاك عن تجاوب وتفاعل الموظفين معك كمستفيد من الجمعية

ᨪ	.مستوى الرضا عن جودة الخدمات المقدمة لك

ᨪ	.تتعامل معي الجمعية بشكل لائق وبخصوصية

ᨪ	.مدى سهولة الوصول للخدمات التي تقدمها الجمعية

تحليل النتائج لرضا المستفيدين من برامج الجمعية

فــي الجــدول الســابق يتبيــن لنــا أنّّ متوســط رضــا المســتفيدين مــن برامــج وخدمــات الجمعيــة 3.80 مــن 4، والــذي 
ّـة التـفـاوت بـيـن الأـصـوات لـَِّقِ يمثــل 95.10% ، ومقــدار الانحــراف المعيــاري 0.45 ـمـا يعـنـي 

ينتــج عــن ذلــك أنّّ تحقــق الرضــا العــام للمســتفيدين عــن خدمــات الجمعيــة مــن مكامــن القــوة، التــي ينبغــي الحــرص 
عليـهـا وتنميتـهـا

بينمــا يظهــر لنــا وجــود مشــكلة فــي ســهولة الوصــول للجمعيــة وخدماتهــا، فبنــاء علــى الجــدول الســابق متوســط 
رضــا المســتفيدين عــن ســهولة الوصــول للخدمــات 3.64 مــن 4، وبانحــراف معيــاري ضئيــل قــدره 0.65، ممــا يوفّّــر فرصــة 

تحـسـينية للجمعـيـة ـفـي المـسـتقبل بتكثـيـف التعرـيـف بالجمعـيـة وخدماتـهـا، وتـسـهيل الوـصـول لـهـا

الانحراف المتوسطرأي المستفيدين من البرامج
المعياري

نسبة 
الرضا

95.10%       3.800.45مستوى الرضا العام عن الخدمات المقدمة لك

94.33%       3.770.55مدى رضاك عن تجاوب وتفاعل الموظفين معك كمستفيد من الجمعية

92.79%       3.710.57مستوى الرضا عن جودة الخدمات المقدمة لك

94.23%       3.770.49تتعامل معي الجمعية بشكل لائق وبخصوصية

90.96%       3.640.65مدى سهولة الوصول للخدمات التي تقدمها الجمعية

1011



قياس رضا الأطراف ذوي العلاقة لجمعية ارتقاء التعليمية 1213



قياس رضا الأطراف ذوي العلاقة لجمعية ارتقاء التعليمية

ثانيًًا: قياس رضا العاملين

أهداف الدراسة: 

العاملــون فــي الجمعيــة هــم المحــرك الذي يمضي بالجمعية قُُدُُمًًا، وبهم تقام البرامج، وتنفذ الاســتراتيجيات 

ــر فــي تعظيــم  ــر كبي ــة بمــكان؛ لمــا لهــم مــن أث ــة، ولهــذا: كان قيــاس رضاهــم مــن الأهمي التــي وضعتهــا الجمعي
النتاـئـج، وـقطـف الثـمـار

وقد شارك في الاستبانة تسعة عاملين، وتتمحور الأسئلة على النقاط التالية:

ᨪ	ما مدى رضاك عن الجمعية؟

ᨪ	ما مدى رضاك عن خدمات الجمعية؟

ᨪ	ما مدى رضاك عن سهولة الوصول لنا*؟

*الجمعية ناشئة، ولذا كان من الأسئلة السؤال عن سهولة الوصول للجمعية والتقديم للعمل فيها.

تحليل النتائج لقياس رضا العاملين

مــن خلال النظــر فــي الجــدول يتبيــن لنــا وجــود فرصــة لتحســين خدمــات الجمعيــة؛ فالجــدول يظهــر لنــا أن متوســط 
رضــا العامليــن عــن خدمــات الجمعيــة 3.67 مــن 4، مــا يمثــل 91.67%، وبانحــراف معيــاري مقــداره 1.00، وهــو انحــراف كبيــر 

يظـهـر ـمـدى تـفـاوت واـخـتلاف الآراء

وتبيــن لنــا كذلــك شــيء مــن مكامــن القــوة، وهــو رضــا العامليــن عــن الجمعيــة بشــكل عــام، بمتوســط رضــا قــدره 3.78 
مــن 4، مــا يمثــل %94.44

الانحراف المتوسطرأي المستفيدين من البرامج
المعياري

نسبة 
الرضا

94.44         3.780.67ما مدى رضاك عن الجمعية؟

91.67       3.671.00ما مدى رضاك عن خدمات الجمعية؟

88.89       3.561.01ما مدى رضاك عن سهولة الوصول لنا؟
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قياس رضا الأطراف ذوي العلاقة لجمعية ارتقاء التعليمية

ثالثًًا: قياس رضا المانحين

أهداف الدراسة: 

يقــوم القطــاع غيــر الربحــي فــي غالبــه علــى المنــح، فالمانحــون هــم شــركاء النجــاح، وأســاس تحقيــق أهــداف 

ــا؛ لمــا لــه مــن أثــر فــي تعظيــم  واســتراتيجيات الجمعيــة، ولــذا؛ كان قيــاس مــدى رضاهــم، والإنصــات لآرائهــم مهًمًّ
النتاـئـج، وتجوـيـد المخرـجـات

 وتتمحور أسئلة الاستبانة في النقاط التالية:

ᨪ	ما مدى رضاك عن البرنامج بشكل عام؟

ᨪ	ما مدى فهمك لفكرة البرنامج؟

ᨪ	ما مدى رضاك عن جودة البرنامج؟

ᨪ	ما مدى رضاك عن سرعة الرد على الاستفسارات من قبل الجمعية

ᨪ	ما مدى رضاك عن وصول التقارير في الوقت المطلوب؟

ᨪ	ما مدى رضاك عن جودة التقارير؟

ᨪ	ما مدى رضاك عن شمولية التقارير لكافة جوانب البرنامج؟

وقد أرسلتْْ الاستبانة للمانحين، ولم يشارك فيها إلا اثنان.

تحليل النتائج لقياس رضا العاملين

الانحراف المتوسطرأي المستفيدين من البرامج
المعياري

نسبة 
الرضا

100.00%4.000ما مدى رضاك عن البرنامج بشكل عام؟

87.50%       3.500.71ما مدى فهمك لفكرة البرنامج؟

75.00%       3.000ما مدى رضاك عن جودة البرنامج؟

100.00%4.000ما مدى رضاك عن سرعة الرد على الاستفسارات من قبل الجمعية

100.00%4.000ما مدى رضاك عن وصول التقارير في الوقت المطلوب؟

100.00%4.000ما مدى رضاك عن جودة التقارير؟

87.50%       3.500.71ما مدى رضاك عن شمولية التقارير لكافة جوانب البرنامج؟
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قياس رضا الأطراف ذوي العلاقة لجمعية ارتقاء التعليمية

يظهــر لنــا مجموعــة مــن مكامــن القــوة لــدى الجمعيــة، والتــي يحســن اســتثمارها، وهــي رضــا المانحيــن عــن البرامــج 
الممنوحــة، وعــن ســرعة وســهولة التواصــل مــع الجمعيــة، وعــن وقــت التقاريــر وجودتهــا، بمتوســط رضــا قــدره 4 مــن 4، 

مــا يمثــل 100.00% ـمـن المـشـاركين ـفـي الاـسـتبانة

ــن للبرامــج وأهدافهــا، مــا يســهم فــي حســن  ــز فهــم المانحي ــا كذلــك فــرص للتحســين: وذلــك فــي تعزي ويظهــر لن
تصورـهـم لـهـا

وكذلك: البحث عن الجوانب التي تزيد من جودة مخرجات البرامج، وتحقق تطلعات المانحين منها.

ومــن فــرص التحســين: الاعتنــاء بشــمولية التقاريــر لجوانــب البرنامــج كافــة، والــذي يســاهم فــي تعزيــز شــفافية 
الجمعــية ومصداقيتــها
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قياس رضا الأطراف ذوي العلاقة لجمعية ارتقاء التعليمية

ختامًًا

مما سبق يتبين أن نسبة رضا ذوي العلاقة:

وممــا يســهم فــي زيــادة نســبة الرضــا: تكثيــف التقاريــر ونشــرها، والحــرص علــى شــموليتها ودقتهــا، والــذي 

يعـكـس ـمـدى ـشـفافية الجمعـيـة ومصداقيتـهـا

ومــن التوصيــات كذلــك: الحــرص علــى زيــادة الجــودة فــي البرامــج المقدمة، ممــا ينتج عنه الارتقــاء بالمخرجات، 
والإيفاء بالتطلعات

ومن التوصيات: زيادة التسويق للجمعية وأعمالها، وإعداد استبانات أكثر دقة وشمولية.

والحمد لله رب العالمين، وصلى الله وسلم على نبينا محمد.
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