
 

 

 

 

 

 

  

 تقرير قياس رضا  
 المستفيدين وأصحاب المصلحة

 والتعامل مع المقترحات والشكاوى والتغذية الراجعة
 

 2025لعام 



 

 مقدمة

انطلاقاً من حرص جمعية إكرام الموتى بالأحساا  لىى تطوير دمماتاا وتعييي الفافاةية والمساا لة ممام 

المساتفيمين ومحاحاا المحاىحةت وتنفي اً لمتطىباو قوالم حوكمة الجمعياو والماساسااو الأ)ىية دالمام  

ين ومحااحاا  الأربعون( التي توجا وضااس سااياساااو وإجرا او واضااحة تنقةم العلاقة مس المسااتفيم

المحاىحةت ومتطىباو معيار الفافاةية واصةحاام ضامن ت ييم الحوكمة الحاامر لن المركي الوطني لتنمية 

ال طاع غير الربحي؛ ي مَّم ) ا الت رير لعرض نتائج قياس رضااا المسااتفيمين لن دمماو الجمعية دلا  

 مت و لك تمايماً لالتمامه من مجىس اصمار .2025لام 

 الهدف من التقرير

قياس مساااتوض رضاااا المساااتفيمين ومحاااحاا المحاااىحة لن جوم  دمماو الجمعية وسااااولة   ●
 الوحو  إلياا.

 توثيق ةعالية قنواو التواح  مس المستفيمين وآلية است با  ومعالجة الم ترحاو والفكاوض. ●

 تيويم مجىس اصمار  براية موضولية مملومة بالبياناو لملم قراراو التحسين المستمر. ●

اساتيفا  الفاوا)م والمساتنماو المطىوبة ضامن معيار الفافاةية واصةحاام ةي ت ييم الحوكمة لعام  ●
 م.2026

 منهجية القياس ومصادر البيانات

 م لىى ثلاثة محامر متكامىة لىبياناو:2025التمم قياس رضا المستفيمين دلا  لام 

ع لبر قنواو التواحا  الرسامية لىجمعية دواتسااا  ● اساتبيان إلكتروني مادىي ل ياس الرضاا: وّية
 مستفيماً. 450والموقس اصلكتروني(ت وفم  سبعة محاور رئيسيةت وبىغ لمم المستجيبين 

اسااتبيان إلكتروني لبر الموقس الرساامي لىجمعية: نمو ا قياس رضااا المسااتفيمين المتام ضاامن   ●
 .حفحاو الموقس اصلكتروني لىجمعية دإمار  العلاقاو العامة واصللام(ت وفم  مربعة محاورت

ساج  الم ترحاو والفاكاوض والتي ية الراجعة: يوثةق جميس المراسالاو الوارم  من المساتفيمين   ●
 لبر مدتىف ال نواو دالموقس اصلكترونيت واتساات الااتف( وحالة معالجتاا.

كما تم ملم النتائج الكمية بنما ا موث ة دل طاو فاافاة( تعكس التواحا  الفعىي والمبافار بين منساوبي  

 الجمعية والمستفيمينت وسرلة الاستجابة لاستفساراتام وم ترحاتام.

 

 

 

 



 

 أولاً: نتائج الاستبيان الداخلي لقياس رضا المستفيدين

 محاور  |  م ياس الت ييم: مرضٍ جماً / مرضٍ / غير مرضٍ  7مستفيماً  |  لمم المحاور:  450لمم المستجيبين: 

 إجمالي الرضا غير مرضٍ  مرضٍ  مرضٍ جداً  محور القياس 

الوحو  لىدمماو التي ت مماا الجمعية بك  ساولة 

 ويسر
95.3% 3.9% 0.8% 99.2% 

 %99.2 %0.8 %6.2 %93.0 المم  اليمنية المستيرقة لت ميم الدمماو

 %99.2 %0.8 %3.1 %96.1 سىوك وكفا   مما  منسوبي الجمعية

 %99.2 %0.8 %3.9 %95.3 تواح  منسوبي الجمعية مس المستفيمين والمجتمس

وضوم وففاةية إجرا او وتعىيماو منقمة العم  

 لىدمماو الم ممة 
95.3% 3.9% 0.8% 99.2% 

مد  فكاوض المستفيمين بعين الالتبار ومعالجتاا 

 بسرلة
92.9% 6.3% 0.8% 99.2% 

 %100.0 %0.0 %1.6 %98.4 ت ميم الدمماو لىمستفيمين بالعم  والمساوا  

% ةي ساتة من محا  سابعة  99.2تقّار النتائج من نسابة الرضاا اصجمالية دمرضٍ جماً م مرضٍ( بىيو 

% ةي محور العم  والمساااوا  ةي ت ميم الدمماوت و)و ما يعكس مسااتوض  100محاورت ووحااىو إلى 

الااادااام  جاااواناااا  جاااماااياااس  لااابااار  الااامساااااااتااافاااياااميااان  رضاااااااا  مااان  ومساااااااتااا اااراً  لاااالااايااااً 

 



 

 م(2025 -م  2024مقارنة الأداء عبر السنوات )

ن نساابة  2024م بنتائج العام السااابق  2025بم ارنة نتائج لام  م لىى المحاور المفااتركةت يتضااس تحسااة

% ةي معقم المحاور دلا  لام  98.4الرضااااا العام ةي جميس المحاور مون اسااااتثنا ت إ  ارتفعو من  

مت كما ارتفعو نساااابة الرضااااا ةي محور العم  والمساااااوا  من  2025% ةي لام 99.2م إلى 2024

 %. و) ا يعكس مثر مبامراو التحسين المستمر التي تبنةتاا الجمعية دلا  العام.100% إلى 99.2

 

 ثانياً: نتائج قياس الرضا عبر الموقع الرسمي للجمعية

 الأثر الإيجابي للخدمات  تعامل موظفي الجمعية سهولة الوصول للخدمات  ودة الخدمات المقدمة ج

 %100ممتاز  %100ممتاز  %100ممتاز  %100ممتاز 

جا و جميس الاسااتجاباو المسااجىة لبر الموقس الرساامي لىجمعية بت ييم دممتاي( لىى المحاور الأربعة 

 كاةةت بما يتسق مس نتائج الاستبيان المادىي ويعيي موثوقيتاا.

 



 

 ثالثاً: سجل المقترحات والشكاوى والتغذية الراجعة

 نسبة المعالجة مقترحات تحسين طلبات واستفسارات عامة  إجمالي الحالات المسجلة 

18 14 4 100 % 

 

م طىباو واساتفسااراو متنولة دالافاتراك ةي دممة الجنائيت  2025فامىو الحالاو المساجىة دلا  لام 

الاسااتفسااار لن التطوعت طىباو تتعىق بالتبرع ووسااائ  المةس(ت إضاااةة إلى م ترحاو لتطوير الدمماو  

ية(. وقم تمو دمث  اقترام إنفاااا  قالم  بياناو إلكترونية لمواقس ال بورت وإضااااةة وساااائ  مةس إلكترون

%ت مماا يعكس التيام الجمعياة باةلياة ةعاالاة  100حاالاة( بنساااااباة    18معاالجاة جميس الحاالاو المساااااجىاة د

 للاستجابة والمتابعة.

 
 م2025(: التوييس النسبي لحالاو سج  الم ترحاو والفكاوض  4فك  د

 رابعاً: نماذج موثقة لفعالية التواصل مع المستفيدين

 توثي اً لفعالية قنواو التواح  المبافرت تحتفق الجمعية بنما ا من المراسلاو دواتساا( توضس:

الاسااااتجابة الفورية لاسااااتفساااااراو المسااااتفيمين المتعى ة بمواليم وإجرا او تجايي الجنائيت   ●
 وتيويم)م ببياناو المستىمين ومكاتا الجمعية ةي مدتىف المناطق.

الرم لىى اسااتفساااراو المتطولين الراغبين ةي المفاااركة ةي ملما  التيسااي  والمةن ودمماو  ●
 اصسعاف.



 

تحوي  الملاحقاو والم ترحاو المتعى ة بتحساااين الدمماو دمث  م ترم تلجي  المةن ةي موقاو   ●
 الحر الفميم( إلى اصمار  المدتحة والرم لىى م مماا.

تعمم قنواو التواحا  المتاحة لىمساتفيمين داتحاا  )اتفيت واتسااات تواحا  مبافار مس اصمار    ●
 النسائية(ت بما يضمن ساولة الوحو  لجميس ةئاو المستفيمين.

 أبرز المؤشرات

 
 م2025الاستبيان المادىي  -(: نسبة الرضا العام اصجمالية لن دمماو الجمعية 5فك  د

 نقاط القوة

% ةي الاسااتبيان المادىيت بما يتسااق 99.2ارتفاع نساابة الرضااا العام لن دمماو الجمعية إلى  ●
 % ممتاي(.100مس نتائج ال ياس لبر الموقس الرسمي لىجمعية د

تعمم وتنوع قنواو ال ياس داسااااتبيان مادىيت قياس لبر الموقس الرسااااميت سااااج  فااااكاوض   ●
 وم ترحاو(ت بما يمنس النتائج محماقية وموثوقية ملىى.

% من الحالاو المسااجىة ةي سااج  الم ترحاو والفااكاوضت مس وجوم مملة موث ة 100معالجة   ●
 دل طاو تواح ( تعكس سرلة الاستجابة الفعىية.

تعمم قنواو التواحا  المتاحة لىمساتفيمين دواتسااات )اتفت موقس إلكتروني(ت وتدحايص جاة  ●
 تواح  نسائية لتيسير الوحو  لجميس الفئاو.

%( ةي محور العم  والمسااوا  ةي ت ميم الدمماوت و)و مافار جو)رف ةي 100رضاا كام  د ●
 معايير الحوكمة.

99.2% 

 نسبة الرضا العام )الاستبيان الداخلي(

100 % 

 نسبة الرضا )عبر الموقع الرسمي للجمعية( 

100 % 

 نسبة معالجة المقترحات والشكاوى



 

 فرص التحسين والتوصيات الإجرائية

% من المساتجيبين لك  محور(  0.8رحامو نتائج الاساتبيان حالاو ةرمية محموم  دلا تتجاوي   ●
مبمو لمم رضاااات تركيو لمض لمم قىي  من المساااتجيبين حو : سااارلة معالجة الفاااكاوضت  
ووضاوم اصجرا اوت والتواحا  مس المساتفيمين. يوّحاى بالتواحا  المبافار مس محاحاا ) ه  

 الاسم( لىوقوف لىى مسباا لمم الرضا ومعالجتاا تحميماً.الملاحقاو دحيثما تم توثيق 

لضامان تمثي  مفام  لعينة المساتفيمين  توسايس قالم  المساتجيبين لبر الموقس الرسامي لىجمعية   ●
 ومطاب تاا مس نتائج الاستبيان المادىي.

التمام تحانيف موحم لحالاو ساج  الم ترحاو والفاكاوض دفاكوض / م ترم / اساتفساار لام(   ●
 لتساي  تحىي  الاتجا)او مست بلاً.

إضاااةة مافاار يمني دمم  الاسااتجابة والمعالجة( ةي سااج  الم ترحاو والفااكاوض ل ياس كفا    ●
 الاستجابة بفك  كمي ةي الت ارير ال اممة.

التمام مورية منتقمة دنحااف ساانوية مو ساانوية( ل ياس الرضااا وربطاا بدطة تحسااين الأما   ●
 الماسسيت ورةس نتائجاا بفك  مورف لمجىس اصمار .

 الربط بمتطلبات الحوكمة

يساااتوةي ) ا الت رير المتطىباو الوارم  ةي المام  الأربعين من قوالم حوكمة الجمعياو والماساااسااااو  

الأ)ىيةت والمتعى ة بوضاس ساياسااو وإجرا او تنقةم العلاقة مس المساتفيمين ومحاحاا المحاىحةت بما ةي 

ما يعّم من الفااوا)م  لك آلية تسااوية الفااكاوض والدلاةاوت وتعييي العلاقة مس المسااتفيمين والمانحين. ك

المسااانم  لمعيار الفاافاةية واصةحااام ضاامن ت ييم الحوكمة الساانوف الحااامر لن المركي الوطني لتنمية 

 م.2026ال طاع غير الربحي لعام 

 التوصية المرفوعة إلى مجلس الإدارة

 بناءً على ما تقدم من نتائج، توصي إدارة الحوكمة والامتثال مجلس الإدارة الموقر بما يلي:

 م بحييته المرة ة.2025التمام ت رير قياس رضا المستفيمين ومححاا المحىحة لعام  ●

 تكىيف اصمار  التنفي ية بمتابعة تنفي  التوحياو الوارم  ةي ةرص التحسين مللاه. ●

 التمام آلية قياس مورية لىرضا ورةس ت رير مماث  سنوياً لمجىس اصمار . ●

----------------------------------------------------------------------- 

ي محضر اجتماع رقم )تو 
ر

 2025( لعام 7م اعتماد هذا التقرير و نتائجه ف

 رئيس مجلس الإدارة                                                                 

 عبدالله بن عبدالرحمن السلطان                                                              


