
 

 

 

 

 

 

  

 تقرير 
 قياس رضا أصحاب المصلحة

 والتعامل مع الشكاوى والمقترحات
 2023لعام  والتغذية الراجعة 
2023 



 

 مقدمة:

يهدف هذا التقرير إلى قياس مستتت ر ر تتا ب تتمال الم تتيمي الرنيستتييج عج بدا   م يي 

خدمات  برامج ال م يي،  الداعميج  المتبرعيج،  إكرام الم تى،  يشمل ذلك المستفيديج مج 

 المتط عيج،  الم ظفيج. ي تمد التقرير عيى بيانات تم  م ها مج خلال استتتتطلاعات رب  

  استبيانات تم ت زي ها عيى عيني ممثيي مج كل فني مج فنات ب مال الم يمي.

 منهجية البحث:

تم تمديد بربع فنات رنيستتيي مج ب تتمال الم تتيمي     تمديد فنات ب تتمال الم تتيمي  ●

 المستفيديج،  الداعميج،  المتط عيج،  الم ظفيج.

تم ت تتميم استتتبيانات مخ تت تتي لكل فني مج فنات ب تتمال   ت تتميم اتستتتبيانات  ●

الم تيمي، ت تمنت بستنيي م ل مختيف   انل ر تا ب تمال الم تيمي، مثل   د   

 الخدمات،  الت ا ل،  التأثير الإي ابي لي م يي.

   استتبيانات مباشتر  تم  مع البيانات مج خلال استتطلاعات رب    مع البيانات  ستانل   ●

كل فني مج فنات ب تتمال   عبر رستتانل ال  ال  ال اتستتال إلى ارستتالهاتم  الكتر نيي 

 الم يمي.

تم تمييل البيانات باستتخدام اسستاليل الإم تانيي المناستبي،  تم عر     تمييل البيانات  ●

 النتانج في  دا ل إم انيي  رس م بيانيي.

 -فنات التي تم إ را  القياس عييها كالتالي بيغت نسبي اتست ابي مسل ال :جابةنسبة الاست 

 %65المستفيديج )ذ   المت فى(    •

 %100لم ظفيج   ا •

 %70المتط عيج    •

 %55  الداعميجالمتبرعيج   •



 

 لنتائج:ا

 . المستفيدون من خدمات وبرامج جمعية إكرام الموتى:1

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ضعيف )%(  مقبول )%(  جيد )%(  ممتاز )%(  عنصر الرضا

جودة الخدمات  
 المقدمة

70 20 8 2 

سهولة الوصول 
 للخدمات 

65 25 7 3 

 1 4 15 80 تعامل الموظفين 

التأثير الإيجابي  
 للخدمات 

85 12 2 1 



 

 . الداعمون والمتبرعون لجمعية إكرام الموتى:2

 ضعيف )%(  مقبول )%(  جيد )%(  ممتاز )%(  عنصر الرضا

شفافية الجمعية في  
 استخدام التبرعات

75 18 5 2 

 5 10 25 60 التواصل مع الداعمين 

تأثير التبرعات على  
 المجتمع

80 15 3 2 

 1 1 8 90 الثقة في الجمعية

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 . المتطوعون بجمعية إكرام الموتى:3

 ضعيف )%(  مقبول )%(  جيد )%(  ممتاز )%(  عنصر الرضا

 5 10 20 65 تنظيم العمل التطوعي 

تقدير جهود  
 المتطوعين 

70 25 4 1 

 5 10 30 55 فرص التعلم والتطوير

التأثير الإيجابي  
 للتطوع

85 10 3 2 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 إكرام الموتى:. الموظفون بجمعية 4

 ضعيف )%(  مقبول )%(  جيد )%(  ممتاز )%(  عنصر الرضا

 3 7 15 75 بيئة العمل 

 3 12 25 60 الرواتب والمزايا

فرص التطوير  
 والتدريب

65 20 10 5 

 2 8 20 70 الرضا الوظيفي

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 معالجة المقترحات والشكاوى 
 والتغذية الراجعة وإبلاغ المعنيين

 ابلاغ المعنيين  التغذية الراجعة  الطلب المقدم

لكي   مبكر  في  قتتت  ال نتتاز   عج  اتبلاغ  يك ج 
 نست د ليم  ر

تم الت ميم عيى المكيفيج بنشتتتتتر رستتتتتانتل 
 ال نانز

✓ 

إزالي ال لامات ال شتتت انيي ف     تشتتت ير المقابر  
في  ال زا   مكتتتاج  تمستتتتتيج  القب ر  ترقيم  القتبت ر 

بتتالإي تتار تمهيتتد بر  المقبر   المقتتابر  إتتتامتتت   
  تهينتها م اقف ليسيارات

التمت تتى  إكترام  لإدار   التمتقتتترر  تتمت يتتتل  تتم 
   بأماني اسمسا    ار  متاب ت 

✓ 

المرنيتتي   النتتد ات  ال م يتتي    التيت ثيق  بهتتا  تق م 
 الرابط للاستفاد  .  إرسالمشك ر  

يتم ال متل متاليتال عيى مكتبتي  ستتتتتانط مرنيتي 
في م ال عمل ال م يي ستتتتيتم نشتتتترها مع 

 إج شا  الله ت الى  2025بدايي 
✓ 

عيى ام زرينيق  في الدفج  التركيز  يتم  لماذا    سؤال/ 
  ال الميي

الرد   ا  الم ني  عيىتم  المقبر   بتتأج  ختيتتار 
 يك ج مج ذ   المت فى  ليس مج ال م يي

✓ 

مقبر  المزيم اقرل ليمستتشتفى  فيها الإمكانيات ) 
ماعدا الشتت ارا الداخييي (  مع ذلك ال تتغط عيى 

 المقابر اسخرر

المقبر    اختيتتار  بتتأج  الم ني  عيى  الرد  تم 
 يك ج مج ذ   المت فى  ليس مج ال م يي

✓ 

الشتتتتت ارا دخيهتا مع   ار   تط ير المقتابر بزفيتتي
  المركي لتستتتهيل    الإنار   تتتع ار تتتف   تكثيف  

تخطيط   عمتتل  المقتتابر  كتتذلتتك    بتتأ هز  داختتل 
مربع   الكمبي تر لكتتل  المقتتابر  بمكتتاتتتل  الم   د 

ب متل  تد لت  ل تدد المقتابر بكتل مربع  مثتال عتدد  
الخط ط  كم قبر بكل خط  كتابي استتتم كل مت في 

ل   ليمستتتاعد في المستتتتقبل  انا مستتتت د   ليم رفي
 مبيت ا

بالنستتتتبي ليطر  فلأج اسماني تق م بتهيني  -1
ل.  الطر  داخل المقابر د ريا

كمتا بج الإنتار  في المقتابر الرنيستتتتتيتي   -2
 مت فر   ت مل  قت ال نانز الييييي فقط 

 بالنستبي لتخطيط القب ر  ترقيمها ستيتم   -3
مراعتاتت  في تخطيط المقتابر ال تديتد   بمتا  

ل   القديمي فيتم مرا  ت  مع اسماني ماليا

✓ 

د   داخل المستتت  بنراتت زيع منشتتت رات    تتتع 
 لمث الناس عيى التبرا لي م يي

مر تت   إبلا   بأج تم شتتكر الم ني عيى 
ال م يتي تق م ب مع التبرعتات  فق بنظمتي  
 مع التبرعات الم تمد  مج المركز ال طني  

  إبلا   بطر  دعم ال م يي المنش ر 

✓ 



 

 اتهتمام اكثر ب ال  ال زا  في المقبر 
تم الرد عيى الم ني بتأنت  ي  تد ت ميم بمنع 

  اتت الت زيي  ستق م اسماني بلأزالتها 
✓ 

 ✓ تم تم يل الطيل للأماني  بفاد ا بالمنع تش ير الممرات الرنيسيي

   ع  ناديق لينفايات
بزيتتاد   الم تى  إكرام  إدار   مج  الطيتتل  تم 

 عدد  ناديق النفايات
✓ 

   ع مي قات ت  يميي لزانر المقبر 
ي  تد ل متات عيى متداختل المقبر  ختا تتتتتي  
بزيتار  المقتابر  ي ر  ال متل عيى تط ير 

 الي مات الخا ي بالمقابر  زيادتها 
✓ 

تمديد  قت م يج لي تتلا  عيى الميت مختيف عج  
المستتا د بزياد   قت ن تتف ستتاع  عج المستتا د  

 ل   ل ليمقبر  للأميا  الب يد 

تمديد  قت ال لا  عيى ال ناز  يتم مج قِبل 
ذ   المت فى  ال م يي تق م بالن تتتتت  فقط  
بتأ قتات مختيفتي ليم تتتتتيمتي مثتل بيتام ارتفتاا  

 در ات المرار    شهر رم اج 

✓ 

 القيام بترقيم القب ر
بتالنستتتتتبتي لتخطيط القب ر  ترقيمهتا ستتتتتيتم 
مراعتاتت  في تخطيط المقتابر ال تديتد   بمتا  

ل   القديمي فيتم مرا  ت  مع اسماني ماليا
✓ 

ل    م اكبياتمنى لكم الت فيق  الستتتداد دانما .. اي تتتا
التط ر التقني بشتتتتكل امترافي اكثر اج كاج هناك  

 إمكانيات الماديي  بشريي

ت متتل ال م يتتي عيى تنفيتتذ خطط تط يريتتي  
مستتمر  ليتم ل التقني  الرقمي  فق  د ل 

 زمني يتم ال مل عيي 
✓ 

 اميانا ت ل الرسانل متأخره

التتأخير  اتنقطتاا في ختدمتي   ال ال نتانز  
شتركات اتت تاتت  يمدث سستبال فنيي مج 

 ي ر  الت ا تتتتتتل مع التتدعم الفني لمتتل  
 المشكيي مباشر  عند م  لها 

✓ 

اتشتتتتتراك بالخدم  تنقطع بشتتتتكل دانم ار   مل  
 بالخدمي قت لك ني مشترك  بأسرا  المشكيي

في ختدمتي   ال ال نتانز    التتأخير  اتنقطتاا
يمدث سستبال فنيي مج شتركات اتت تاتت  
 ي ر  الت ا تتتتتتل مع التتدعم الفني لمتتل  

 المشكيي مباشر  عند م  لها 

✓ 



 

 

 التوصيات:

ال متل عيى تمستتتتتيج   د  الختدمتات المقتدمتي ليمستتتتتتفيتديج،  ذلتك مج خلال تط ير البرامج  ●

  إ را  تقييم مستمر ليخدمات.

 عيى الم تمع.   تأثيرهاعيى كيفيي استخدام تبرعاتهم    اطلاعهمت زيز الت ا ل مع الداعميج   ●

 المتط عيج  ت فير فرص بف ل ليت يم  التط ير.تط ير برامج تقدير  ه د  ●

 تمسيج بيني ال مل  ت فير فرص التط ير  التدريل ليم ظفيج لزياد  الر ا ال ظيفي. ●

 الخاتمة:

يظُهر هتذا التقرير بج  م يتي إكرام الم تى تمظى بمستتتتتت ر  يتد مج ر تتتتتا ب تتتتتمتال  

الم تتتيمي،  لكج هناك ب   ال  انل التي يمكج تمستتتينها لزياد  هذا الر تتتا. مج خلال  

ال مل عيى الت  تتتتيات المقدمي، يمكج لي م يي ت زيز علاقتها مع ب تتتتمال الم تتتتيمي  

 . تمقيق بهدافها

 

 2023( لعام  12رقم ) اجتماعهتم اعتماد هذا التقرير من مجلس الإدارة في  •

 رئيس مجلس الإدارة                                                                

 

ختتدمتتات   لتقتتديم  م يج  ل تتدد  التط ا  بتتال  فت  
خلال من تتتتتي ال متل     مج الت تا ج مع المركز  

 التط عي

بتتتالت تمت تيتتتي   ترر  متفتتت ر  التتتطت ا  بتتتال 
الإعلاج عج آليتاتت   طرقت  بكثر مج مر    
تم ارستتتتتال رقم الم ني لمستتتتتؤ ل التط ا  

 ليت ا ل م   لت ريف  بطر  التط ا

✓ 

اي تتتتتار  اتعلاج عج متدر امكتانيتي نقتل نر    
 ال نانز الى اتمسا  مج خار ها 

تم إبلاغ الم ني بتأج ال م يتي تنقتل ال نتانز  
 داخل اسمسا   خار ها 

✓ 


