




دليل المصطلحاتتمهيد

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

أما بعد:

ــم خدمــات  ــق تطلعاتهــم، وتقدي ــة بمســتفيديها، ورغبتهــا فــي تحقي ــة ارتقــاء التعليمي ــا مــن جمعي فاهتمامً
علــى مســتوى عــالٍ مــن الجــودة والإتقــان، ولأن المســتفيد هــو محــور عمــل الجمعيــة، ومعيارهــا الــذي بــه يُقيّــم 

عملهــا: حرصــت الجمعيــة علــى اســتطلاع آراء مســتفيديها، وقيــاس معــدلات رضاهــم، وتحليلهــا؛ للوقــوف علــى 
مكامــن القــوة، ونقــاط الضعــف، وفــرص التحســين.

نقدم لكم هذه الدراسة لنتائج قياس رضا المستفيدين من برامج وخدمات الجمعية في عام 2024م.

والله الموفق.

الجمعية:

جمعية ارتقاء التعليمية.

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

مقياس ليكرت الخماسي:
أسلوب لقياس السلوكيات والتفضيلات، يستعمل في الاستبانات، وخاصة في مجال الإحصاءات.

الانحراف المعياري:
مقياس يحدد مدى التفاوت بين القيم وتشتتها عن الوسط الحسابي.
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أهمية الدراسة

ᨪ	 تتجلّــى أهميــة الدراســة فــي أنّ قيــاس رضــا ذوي العلاقــة يُســهم فــي الارتقــاء بالخدمــات، وتجويــد المخرجات؛
فالرضــا انعــكاسٌ للجــودة والتــي هــي مــن ركائــز التطويــر والتنميــة التــي تهــدف لهــا رؤيــة المملكــة 2030.

ᨪ	:ويتبين أثر دراسة قياس الرضا ببيان النقاط التالية

ᨪ	.قياس معدل الرضا العام  -

ᨪ	.قياس معدل التباين بين آراء المستفيدين  -

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 استراتيجيات وأهداف الأعوام القادمة  -

ᨪ	 .إشعار المستفيدين بمكانة آرائهم ووجهات نظرهم، وأخذها بعين الاعتبار  -
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منهجية البحث

نهجت الجمعية في إعداد هذه الدراسة على الخطوات التالية:

لًا: تكويــن لجنــة لإعــداد أســئلة قيــاس الرضــا، ثــم عرضهــا علــى إدارة البرامــج والمشــاريع لمراجعتهــا، ثــم  أوَّ
اعتمادهــا.

ثانيًا: إرسال الاستبانة للمستفيدين من البرامج عقب انتهاء كل برنامج.

ثالثًا: جمع استجابات المستفيدين على الاستبانات.

رابعًا: تحليل النتائج باستخدام مقياس ليكرت الخماسي.

خامسًا: تحديد مستوى الرضا.

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

المتوسط المرجح المستوى

1.80 – 1 غير راضٍ أبدًا

2.60 – 1.81 غير راضٍ

3.40 – 2.61 محايد

4.20 – 3.41 راضٍ

5 - 4.21 ا راضٍ جدًّ
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قياس رضا المستفيدين من برامج الجمعية

ةةةةةةة:ᨪةةةةᨪةةةᨪةةةةةةةةةةᨪةةᨪةةةةةᨪةةةةةةة

أهداف الدراسة: 

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

الــذي لأجلــه وُجِــدت الجمعيــات.

ولأجــل هــذا: تحــرص جمعيــة ارتقــاء التعليميــة علــى قيــاس رضــا مســتفيديها؛ لمعرفــة مــدى تلبيــة رغباتهــم 
وتحقيــق تطلعاتهــم، والاســتفادة مــن مكامــن القــوة، والحــرص علــى فــرص التحســين.

بلغ عدد المشاركين 969 مستفيدًا.

وتتمحور الأسئلة في النقاط التالية:

مستوى سهولة الوصول للبرنامج والتسجيل فيه.. 	

مستوى الرضا عن تجاوب الموظفين معك.. 2

مستوى الرضا عن أسلوب تعامل موظفي الجمعية.. 3

مستوى وضوح أهداف البرنامج.. 4

مستوى الرضا عن جودة البرنامج.. 	

مستوى فائدة البرنامج لك في حياتك العملية.. 	

مستوى الرضا العام عن البرنامج.. 	

تحليل النتائج لرضا المستفيدين من برامج الجمعية

الانحراف المتوسطرأي المستفيدين من البرامج
المعياري

نسبة 
الرضا

4.660.6290.05مستوى سهولة الوصول للبرنامج والتسجيل فيه.

4.830.4695.27مستوى الرضا عن تجاوب الموظفين مع المستفيد.

4.860.4096.35مستوى الرضا عن أسلوب تعامل موظفي الجمعية.

4.620.6090.20مستوى وضوح أهداف البرنامج.

4.650.5990.52مستوى الرضا عن جودة البرنامج.

4.830.4096.10مستوى فائدة البرنامج في الحياة العملية.

4.770.4794.49مستوى الرضا العام عن البرنامج.
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أوّلًا: سهولة الوصول للبرامج والتسجيل فيها.

سهولة  عن   %90.0	 رضا  نسبة  يمثل  ما   ،	 من   4.		 الوصول:  سهولة  تقييم  متوسط  أنّ  يتبين  سبق  مما 

الوصول.

وبمقارنة إجابات المشاركين: فالانحراف المعياري بينها هو: 2	.0، وهو انحراف متوسط يميل إلى الانخفاض، 
ويعني أنّ الإجابات على قدر من التقارب والتجانس، مع وجود تفاوت يسير يُستنتج منه وجود فئة من المستفيدين 

يواجهون مشاكل في الوصول للبرامج والتسجيل فيها.

ا( ونسبة الرضا 	%90.0:  وبالنظر في متوسط التقييم 		.4 من 	 والذي لا يزال في المستوى الخامس )راضٍ جدًّ
يستنتج من ذلك: أنّ غالبية المستفيدين يسهل عليهم الوصول والتسجيل في البرامج، مع وجود فئة لا بأس بها 

قات في التسجيل وإن كانت لا تشكل صعوبات كبيرة. يواجهون مشاكل في ذلك، أو وجود بعض المعوِّ

ᨪ	
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ثانيًا: الرضا عن تجاوب الموظفين مع المستفيدين.

تجاوب  رضا 	2.	9% عن  نسبة  يمثل  ما   ،	 الموظفين: 4.83 من  تجاوب  تقييم  أنّ متوسط  يتبين  مما سبق 
الموظفين.

وبمقارنة إجابات المشاركين: فالانحراف المعياري بينها هو: 	0.4، وهو انحراف منخفض، ويعني أنّ الإجابات 
متقاربة ومتجانسة، والتفاوت اليسير يُرجع إلى تحقيقِ رضا تام أو قريبٍ منه.

ا( ونسبة الرضا 	2.	%9:  وبالنظر في متوسط التقييم 4.83 من 	 والذي لا يزال في المستوى الخامس )راضٍ جدًّ

يستنتج من ذلك: أنّ تجاوب الموظفين مع المستفيدين من نقاط القوة لدى الجمعية، مع وجود فرص تحسين 
بتسريع عملية التواصل، وتوفير الإجابات على الأسئلة المتكررة.

ᨪ	

ثالثًا: الرضا عن أسلوب تعامل الموظفين مع المستفيدين.

رضا 	3.	9% عن  يمثل نسبة  	، ما  الموظفين: 	4.8 من  تعامل  تقييم أسلوب  أنّ متوسط  يتبين  مما سبق 

الأسلوب.

وبمقارنة إجابات المشاركين: فالانحراف المعياري بينها هو: 0.40، وهو انحراف منخفض، ويعني أنّ الإجابات 

متقاربة ومتجانسة، والتفاوت اليسير يُرجع إلى تحقيقِ رضا تام أو قريبٍ منه.

ا( ونسبة الرضا 	3.	%9:  وبالنظر في متوسط التقييم 	4.8 من 	 والذي لا يزال في المستوى الخامس )راضٍ جدًّ
يستنتج من ذلك: أنّ أسلوب تعامل الموظفين من نقاط القوة لدى الجمعية، والمكامن التي يمكن استثمارها، 

مع وجود فرص تحسين: بتقديم دورات تدريبية للموظفين، ومتابعة الشكاوى في حال وجودها.

ᨪ	
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رابعًا: وضوح أهداف البرامج.

مما سبق يتبين أنّ متوسط تقييم وضوح أهداف البرامج: 2	.4 من 	، ما يمثل نسبة رضا 90.20% عن وضوح 
الأهداف.

وبمقارنة إجابات المشاركين: فالانحراف المعياري بينها هو: 0	.0، وهو انحراف متوسط يميل إلى الانخفاض، 
ويعني أنّ الإجابات على قدر من التقارب والتجانس، مع وجود تفاوت يسير يُستنتج منه عدم وضوح الأهداف 

لبعض المستفيدين إما لغموضها عليهم، أو لصعوبة الوصول إليها.

ا( ونسبة الرضا %90.20:  وبالنظر في متوسط التقييم 2	.4 من 	 والذي لا يزال في المستوى الخامس )راضٍ جدًّ

المشاركين، مما يستدعي  الوضوح، مع خفائها على بعض  البرامج على قدر من  أنّ أهداف  يستنتج من ذلك: 
توضيحها بطرق منوّعة، وربطها مع المستهدفات المرحلية، ومقررات البرامج، ونشرها في مواقع التواصل.

خامسًا: جودة البرامج.

مما سبق يتبين أنّ متوسط تقييم جودة البرامج: 		.4 من 	، ما يمثل نسبة رضا 2	.90% عن جودة البرامج.

وبمقارنة إجابات المشاركين: فالانحراف المعياري بينها هو: 9	.0، وهو انحراف متوسط يميل إلى الانخفاض، 
ويعني أنّ الإجابات على قدر من التقارب والتجانس، مع وجود تفاوت يسير يُستنتج منه وجود بعض وجهات 

النظر لدى بعض المستفيدين.

الرضا  ونسبة  ا(  جدًّ )راضٍ  الخامس  المستوى  في  يزال  لا  والذي   	 من   4.		 التقييم  متوسط  في  وبالنظر 
البرامج على مستوى عالٍ، مع وجود بعض الضعف والقصور في بعض  أنّ جودة  2	.90%: يستنتج من ذلك: 

الجوانب، ويقترح البحث عن العوامل المؤثرة في مستوى الجودة ومعالجتها.

ᨪ	
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سادسًا: فائدة البرامج في الحياة العملية.

ᨪ	 9% عــن فائــدة	.	، مــا يمثــل نســبة رضــا 0	ممــا ســبق يتبيــن أنّ متوســط تقييــم فائــدة البرامــج: 4.83 مــن 
البرامــج.

ᨪ	 ّوبمقارنــة إجابــات المشــاركين: فالانحــراف المعيــاري بينهــا هــو: 0.40، وهــو انحــراف منخفــض، ويعنــي أن
الإجابــات متقاربــة ومتجانســة، والتفــاوت اليســير يُرجــع إلــى تحقيــقِ رضــا تــام أو قريــبٍ منــه.

ᨪ	 ا( ونســبة وبالنظــر فــي متوســط التقييــم 4.83 مــن 	 والــذي لا يــزال فــي المســتوى الخامــس )راضٍ جــدًّ

الرضــا 0	.	9%: يســتنتج مــن ذلــك: فائــدة البرنامــج الكبيــرة علــى المســتفيدين فــي حياتهــم العمليــة، مــا 
يعنــي نقطــة قــوة للجمعيــة، ويقتــرح لاســتثمارها: تكثيــف العناصــر التــي تعكــس الفائــدة العمليــة علــى حيــاة 

المســتفيد.

ᨪ	

سابعًا: الرضا العام عن البرامج.

ᨪ	 ، مــا يمثــل نســبة رضــا 94.49% عــن	.4 مــن 		ممــا ســبق يتبيــن أنّ متوســط تقييــم الرضــا العــام عــن البرامــج: 

البرامــج بشــكل عــام.

ᨪ	 ّ0.4، وهــو انحــراف منخفــض، ويعنــي أن	وبمقارنــة إجابــات المشــاركين: فالانحــراف المعيــاري بينهــا هــو: 
الإجابــات متقاربــة ومتجانســة، والتفــاوت اليســير يُرجــع إلــى تحقيــقِ رضــا تــام أو قريــبٍ منــه.

ᨪ	 ا( ونســبة الرضــا وبالنظــر فــي متوســط التقييــم 		.4 مــن 	 والــذي لا يــزال فــي المســتوى الخامــس )راضٍ جــدًّ
ــد مــن تطلعــات المســتفيدين، وانعــكاس أثــر البرنامــج عليهــم،  94.49%: يســتنتج مــن ذلــك: تحقيــق قــدر جيّ

وهــذا المحــور يمثــل خلاصــة المحــاور الســابقة، ومــا ســبق تفصيــل لــه.
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مما سبق يتبين أن نسبة رضا المستفيدين: 94.49%، وخلاصة التحليل السابق التوصيات التالية:

تسهيل عمليات التسجيل في البرامج، والنظر في المعوقات لإزالتها.. 	

نشر إعلانات البرامج والأنشطة على نطاق أوسع وفي منصات أكثر؛ لتسهيل الوصول للبرامج ومعرفتها.. 2

تسريع عمليات التواصل مع المستفيدين، بتوفير الموظفين المختصين، وتوفير إجابات الأسئلة المتكررة . 3
في مكان واضح.

ميها.. 4 متابعة الشكاوى والاقتراحات، وتوثيقها، والتعامل معها، والرد على مقدِّ

نشر أهداف البرامج والأنشطة، وربطها مع المقررات والمستهدفات المرحلية، ونشرها بطرق متنوعة.. 	

دراسة العوامل المؤثرة على مستوى جودة البرامج، واقتراح الحلول لمعالجتها.. 	

تكثيف العناصر التي تعكس الفائدة العملية على حياة المستفيد في البرامج والمقررات، وإضافتها ضمن . 	
المستهدفات أو الأهداف الإستراتيجية.

تشكيل لجنة دائمة أو إدارة مختصة بمتابعة آراء المستفيدين وتحليلها ودراستها.. 8

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

نسعد بوصولكم وتواصلكم ختامًا

الحسابات البنكية للجمعية

اللائحة الأساسية

SA0605000068203876993000

SA368000038960801 8000886 مصرف الراجحــي

مصـرف الإنـــمــاء

SA321 50009991 37439960008 بـــــنـــــك الـــبـــــــلاد

عنوان الجمعيةهاتف الجمعيةالبريد الإلكترونيالموقع  الإلكتروني
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