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 بحث بعنوان

بناء قدرات الموارد البشرية وأثرها على رضا المنتفعين 
 من خدمات التأمين الصحى الشامل

Building human resources capabilities and their 

impact on the satisfaction of beneficiaries of 

comprehensive health insurance services 
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 بالمعهد العالى للخدمة الاجتماعية ببورسعيد
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This research aimed to determine the impact of building capabilities 
on the satisfaction of beneficiaries of health services provided by the 
comprehensive health insurance system. 
This research was conducted on a sample of people visiting 
comprehensive health insurance centers in Port Said, the researcher 
relied on a questionnaire that was applied to a sample of 378 
individuals. 
The results of the research concluded that building human resources 
capabilities in comprehensive health insurance institutions has 
positively affected the satisfaction of beneficiaries of health services  
as determined by beneficiaries. 
Key words: capacity building, human resources, comprehensive 

health insurance, satisfaction of beneficiaries
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 العبارات  م
 الاستجابات 

مجموع  
 الأوزان 

المتوسط  
 المرجح 

القوة  
النسبية  

% 
 لا  إلى حد ما  نعم الترتيب

 % ك % ك % ك

1 
الصحية  بالمؤسسة  متوفر 
جميع  لها  التابع 

 التخصصات الطبية 
191 50.5 140 37 47 12.4 900 2.38 79.4 10 

الفريق الطبي بكفاءة         يتميز   2
 8 88.5 2.66 1004 1.3 5 31.7 120 66.9 253 الأداء 

يقوم الطبيب بمتابعة حالتي  3
 9 87.9 2.64 997 5.3 20 25.7 97 69 261 الصحية بصورة منتظمة 
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4 
الطبي  الفريق  أن  أشعر 

تأهيلاً   بالمستشفي مؤهلاً 
 علمياً ومهارياً 

296 78.3 79 20.9 3 0.8 1049 2.78 92.5 2 

5 
حالتي  الطبيب  لي  يوضح 
العلاجية  والخطة  المرضية 

 بشكل بسيط 
299 79.1 75 19.8 4 1.1 1051 2.78 92.7 1 

6 
الطبي  بالفريق  أثق 
بالمؤسسة  الموجود 

 الصحية 
287 75.9 89 23.5 2 0.5 1041 2.75 91.8 3 

7 
الطبي  الفريق  لدى  يتوفر 
للإجابة  الكافية  المعرفة 
 على أسئلتي واستفساراتي

289 76.5 81 21.4 8 2.1 1037 2.74 91.4 4 

8 
من         تمكنني  الطبيب  مهارة 

المناسب  العلاج  تلقى 
 لحالتي الصحية 

282 74.6 95 25.1 1 0.3 1037 2.74 91.4 4 

9 
 هيئة التمريض بالمستشفي 

ممكنة  رعاية  أفضل  تقدم 
 للمرضى 

258 68.3 114 30.2 6 1.6 1008 2.67 88.9 7 

10 
الطبي  الفريق  يعمل 
لتوفير  بيد  يداً  بالمستشفي 

 الرعاية الصحية المناسبة 
266 70.4 112 29.6 - - 1022 2.7 90.1 6 

11 
الصحية  بالمؤسسة  يتوفر 
متخصصة  إدارية  كوادر 

 للتعامل مع المنتفعين
268 70.9 83 22 27 7.1 997 2.64 87.9 9 

12 

الكوادر  قدرات  بناء  أثر 
جودة  على  البشرية 
المقدمة  الصحية  الخدمات 

 بشكل إيجابي

278 73.5 99 26.2 1 0.3 1033 2.73 91.1 5 

الألم  13 بتخفيف  الاهتمام 
 5 91.1 2.73 1033 2.1 8 22.5 85 75.4 285 والسيطرة عليه 

مستوى   89.6 2.69 13209 البعد ككل 
 مرتفع
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 ارات العب م

 الاستجابات 
مجموع  
 الأوزان 

المتوسط  
 المرجح 

القوة  
النسبية  

% 
 لا  إلى حد ما  نعم الترتيب

 % ك % ك % ك

1 
الصحية   بالمؤسسات  يتوفر 
جميع   للمنظومة  التابعة 

 التخصصات الطبية 

15 68.2 7 31.8 - - 59 2.68 89.4 5 

2 
تتميز الكوادر الطبية العاملة  

 بالمنظومة بكفاءة الأداء 
17 77.3 4 18.2 1 4.5 60 2.73 90.9 4 

3 
للخارج   طبية  بعثات  إرسال 

 لتنمية قدراتهم 
10 45.5 7 31.8 5 22.7 49 2.23 74.2 9 

4 
التمريض             هيئة  تدريب  تم 

ممكنة   رعاية  أفضل  لتقديم 
 للمرضى 

20 90.9 1 4.5 1 4.5 63 2.86 95.5 2 

5 
بنظام   الطبي  الفريق  يحصل 

على   الصحي  أجور  التأمين 
 مناسبة 

14 63.6 6 27.3 2 9.1 56 2.55 84.8 6 

6 
الطبي   الفريق  عدد  يتناسب 
بكل مؤسسة صحية مع عدد  

 المواطنين التابعين لها 

11 50 7 31.8 4 18.2 51 2.32 77.3 8 

7 
الرضا   مستوى  قياس  يتم 

 الوظيفي للكوادر البشرية 
18 81.8 2 9.1 2 9.1 60 2.73 90.9 4 

8 
اجتماعيين   أخصائيين  إعداد 

 للعمل في المجال الطبي 
14 63.6 4 18.2 4 18.2 54 2.45 81.8 7 

9 
إدارية   كوادر  تأهيل 
مع   للتعامل  متخصصة 

 المنتفعين
20 90.9 2 9.1 - - 64 2.91 97 1 

10 

التأمين   منظومة  حرصت 
الصحي على عمل توأمة مع  
الكبرى   المستشفيات 
مستوى   على  المتخصصة 

 الدولة 

20 90.9 1 4.5 1 4.5 63 2.86 95.5 2 

11 

للكوادر   القدرات  بناء  أثر 
البشرية على جودة الخدمات  
بشكل   المقدمة  الصحية 

 إيجابي 

17 77.3 4 18.2 1 4.5 60 2.73 90.9 4 
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12 
الألم   بتخفيف  الاهتمام 

 والسيطرة عليه 
19 86.4 2 9.1 1 4.5 62 2.82 93.9 3 

 88.5 2.66 701 البعد ككل 
مستوى  
 مرتفع
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 العبارات  م

 الاستجابات 
مجموع  
 الأوزان 

المتوسط  
 المرجح 

القوة  
النسبية  

% 
 لا  إلى حد ما  نعم الترتيب

 % ك % ك % ك

1 
الطبي   الطاقم  يلُبى 
الصحية   بالمؤسسة 

 طلبات المرضى 

276 73 102 27 - - 1032 2.73 91 4 

2 
دائم   الطبي  الفريق 

 التعاون مع المرضى 
234 61.9 134 35.4 10 2.6 980 2.59 86.4 6 

3 
الفريق   سلوك  يتسم 
الطبي بأخلاقيات المهنة  

 المعاملة وحسن 
299 79.1 77 20.4 2 0.5 1053 2.79 92.9 3 

4 

عند   بالأمان  أشعر 
الفريق   مع  التعامل 
المؤسسة   داخل  الطبي 

 الصحية 

300 79.4 75 19.8 3 0.8 1053 2.79 92.9 3 

5 
العاملين   يحرص 
بالمؤسسة الصحية على  

 حسن المظهر 
306 81 69 18.3 3 0.8 1059 2.8 93.4 2 

6 
لي   الطبي  يوفر  الفريق 

أثناء تلقى   مريحاً  مناخاً 
 العلاج 

286 75.7 76 20.1 16 4.2 1026 2.71 90.5 5 

7 
عند   بالرضا  أشعر 
الفريق   مع  التعامل 

 الطبي 
326 86.2 47 12.4 5 1.3 1077 2.85 95 1 

 91.7 2.75 7280 البعد ككل 
مستوى 
 مرتفع 
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 العبارات  م

 الاستجابات 
مجموع  
 الأوزان 

المتوسط  
 المرجح 

القوة  
النسبية  

% 
 لا  إلى حد ما  نعم الترتيب

 % ك % ك % ك

1 
الطبية   الكوادر  تسعى 
طلبات   لتلبية  بالمنظومة 

 المرضى 
21 95.5 1 4.5 - - 65 2.95 98.5 1 

2 
يقدم الفريق الطبي بمنظومة  
التأمين الصحي الشامل الدعم  

 المستمر للمرضى 
21 95.5 1 4.5 - - 65 2.95 98.5 1 

3 
العاملين   جميع  يحرص 
التابعة   الصحية  بالمؤسسات 
 للمنظومة على حسن المظهر 

21 95.5 1 4.5 - - 65 2.95 98.5 1 

4 

في              الطبي  الفريق  يساهم 
لتلقى        مريحاً  مناخ  توفير 

التأمين   بمؤسسات  العلاج 
 الصحي الشامل 

19 86.4 3 13.6 - - 63 2.86 95.5 3 

5 
شرح   في  الأطباء  يساهم 
الطبية   المعلومات  وتوضيح 

 بما يضمن تفعيل الشفافية 
19 86.4 3 13.6 - - 63 2.86 95.5 3 

6 
التمريض   استجابة  سرعة 

 عند الاستدعاء 
20 90.9 2 9.1 - - 64 2.91 97 2 

 97.2 2.92 385 البعد ككل 
مستوى  

 مرتفع
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- 

 العبارات  م
 الاستجابات 

مجموع  
 الأوزان 

المتوسط  
 المرجح 

القوة  
النسبية  

% 
 لا  إلى حد ما  نعم الترتيب

 % ك % ك % ك

1 
الخدمة   مستوى 
الصحية   بالمؤسسة 

 أصبح أفضل مما سبق
244 64.6 126 33.3 8 2.1 992 2.62 87.5 6 

2 
التحول الرقمي سهل لي  
الخدمات   على  الحصول 

 الصحية 
225 59.5 130 34.4 23 6.1 958 2.53 84.5 9 

3 
في   بالاستمرار  أرغب 
نفس  من  الخدمة  تلقى 

 المؤسسة الصحية 
289 76.5 82 21.7 7 1.9 1038 2.75 91.5 1 

4 

رعاية   أفضل  أتلقى 
في   صحية            

التأمين  مؤسسات  
 الصحي الشامل 

222 58.7 145 38.4 11 2.9 967 2.56 85.3 8 

الطبية   5 الخدمة  تقديم  يتم 
 10 84.1 2.52 954 4.5 17 38.6 146 56.9 215 بشكل فوري

6 

المؤسسة   تستجيب 
لمشاكل   الصحية 
المرضى   واستفسارات 
الخدمات   بخصوص 

 العلاجية المقدمة 

241 63.8 123 32.5 14 3.7 983 2.6 86.7 7 

7 

الصحية   المؤسسة  تقوم 
بموعد   المرضى  بإبلاغ 
الخدمة   وتقديم  الكشف 

 بدقة 

268 70.9 94 24.9 16 4.2 1008 2.67 88.9 4 

8 
المنظومة   استحدثت 
تقنيات حديثة في عملية  

 الفحص والعلاج 
253 66.9 116 30.7 9 2.4 1000 2.65 88.2 5 

9 
التغيرات الجديدة للتأمين  

إلى  الصحي   تؤدى 
 الإقلال من قوائم الانتظار 

281 74.3 83 22 14 3.7 1023 2.71 90.2 3 

1
0 

أشعر بالرضا عن نوعية  
الخدمة الصحية المقدمة  
من نظام التأمين الصحي  

 الشامل 

284 75.1 78 20.6 16 4.2 1024 2.71 90.3 2 

مستوى   87.7 2.63 9947 البعد ككل 
 مرتفع
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 العبارات  م

 الاستجابات 
مجموع  
 الأوزان 

المتوسط  
 المرجح 

القوة  
النسبية  

% 
 لا  إلى حد ما  نعم الترتيب

 % ك % ك % ك

1 

الخدمات   مستوى  ارتفاع 
تقدمها   التي  الصحية 
التابعة   الصحية  المؤسسات 

 للمنظومة 

21 95.5 1 4.5 - - 65 2.95 98.5 2 

2 
على  المنتفعين  إقبال  زيادة 
من   الصحية  الخدمات  تلقى 

 مؤسسات المنظومة 
21 95.5 1 4.5 - - 65 2.95 98.5 2 

3 
الصحية   الخدمات  تقديم  يتم 
التأمين  منظومة  بمؤسسات 
 الصحي الشامل بشكل فوري

17 77.3 5 22.7 - - 61 2.77 92.4 5 

4 

استجابة   المؤسسات  زيادة 
للمنظومة   التابعة  الصحية 
ومشكلات   لاستفسارات 
الخدمات   عن  المرضى 

 العلاجية المقدمة 

20 90.9 2 9.1 - - 64 2.91 97 3 

5 

الصحية   المؤسسات  تعمل 
إبلاغ  على  للمنظومة  التابعة 
الكشف   بمواعيد  المرضى 

 وتقديم الخدمات 

19 86.4 3 13.6 - - 63 2.86 95.5 4 

6 
تقنيات استحدث   المنظومة 

الفحص   لعملية  حديثة 
 والعلاج 

22 100 - - - - 66 3 100 1 

7 
فرص تلقى الخدمات الصحية  

 عادلة لجميع المواطنين
21 95.5 1 4.5 - - 65 2.95 98.5 2 

8 
المنتفعين  وعى  ارتفاع 
المقدمة   الصحية  بالخدمات 

 من التأمين الصحي الشامل 
19 86.4 3 13.6 - - 63 2.86 95.5 4 

 97 2.91 512 البعد ككل 
مستوى  

 مرتفع
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