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  2023الصحي لعام 

 

 قسم تطوير الأداء المؤسسي 

  د. كوثر ابداح

 أحمد رضوان 



  

 

 

 

 

 

يعتبررررررر رضررررررم متن ررررررش ات دمرررررري مررررررن ألرررررر  م  رررررررا  ات  ررررررمح  ررررررش أ  م   رررررري  نرررررر  

الإطرررررر و ترررررررةا و هرررررررا إلميررررررري دورص  ررررررش   رررررررمح  دار  اتترررررر مين ات رررررررحش  ررررررش ت ررررررردي  

 ررررررردممتلم ا تررررررروتش اردار   لتمممرررررررم ر ي ررررررريم بررررررر ا وةتررررررر  مرررررررن  ررررررر   اتحرررررررر   نررررررر  

  ررررررراة درا رررررري رضررررررم متن ررررررش ات دمرررررري  رررررر ويم بلررررررد   يررررررم   ررررررود  ات رررررردمم  اتتررررررش 

 ررررررردملم لإ رررررررراة اتتعررررررردي   اتم   ررررررريي واتبرام يررررررري ات  مررررررري بحيررررررر  ت رررررررب  أكثرررررررر ت

 ا ت مبي لإحتيم م  وتطنعم  متن ش ات دمي. 

ا 2023توضرررررر  اتدرا رررررري  تررررررم ا تحنيرررررر  ا ررررررتبم ي  يررررررم  رضررررررم متن ررررررش ات دمرررررري تعررررررم  

 تتت  م م  تلم وات مة ار راةا  ات  مي وات روج بمتتو يم . 

 

 

 

 

 

تلرررررد  لرررررةص اتدرا ررررري  تررررر   يرررررم  در ررررري رضرررررم متن رررررش ات دمررررري  رررررن ات ررررردمم  اتم دمررررري 

 من  ب   دار  اتت مين ات حش. 

 

 

 

 

 

ت بررررري ألميررررري اتدرا ررررري مرررررن ارتبمطلرررررم ب م رررررب لرررررم  متعنررررر  بمتن رررررش ات دمررررري بم تبرررررمر أن 

 رضم متن ش ات دمي يمث  أحد أل  اتمو لم  اإ م يي تعم  اردار . 

كمرررررم أن اتح رررررو   نررررر  معر ررررري تتعنررررر  بلرررررةا ات م رررررب ت رررررمل  ضرررررم م ب رررررود  ات ررررردمم  

اتم دمرررررري تتح يرررررر  اترضررررررم تمتن ررررررش ات دمرررررري ممررررررم ي ررررررل  ب ررررررك  أكيررررررد بتح يرررررر  اإلرررررردا  

 اتر ي يي. 

 

 

  الهدف من الدراسة 

 المقدمة

 أهمية الدراسة 



  

 

 

 

 

 

 

اتمو  ي ( ا تبم ي  ن  مرا عش مديريم  اردار  بحي  كمن  دد ار تبم م  500ت  تو يي )

 ( رد. 385 ش ك  مديريي يت م ب مي  دد مرا عيلم وبنغ  دد اتردود  ن  لةص ار تبم م  )

 

 كيفيي ح مب ح   اتعي ي 

يعتمد ح   اتعي ي اتم م ب تنبح   ن   د   وام  مث   وع اتم تمي اإ نشا  وع اتبح ا 

تكمتي  اتبح ا  روض اتبح ا ألميي ات تم اا طرو  مي اتبيم م  واتد ي اتمطنوبي  ش اتبح . 

 تةا  إن ا تيمر اتعي ي اتم م بي تنبح  يحتمج  ت  بعض ات بر  تح ر لةص اتعوام  كنلم. 

ي  تكترو يي يت  من   تلم ح مب ح   اتعي ي اتم م بي بمر تممد  ن  معر ي  دد ل مت  موا 

م تمي اتدرا ي.  ش لةص اتدرا ي  عر  م تمي اتدرا ي ب    اتمعد  ات  و  تعدد مرا عش  دار  

 اتت مين ات حش.

 ت  ح مب ح   اتعي ي اتم م ب بم ت دا  اتمو ي ارتكترو ش: 

www.calculator.net/sample-size-calculator.html  

 مرا ي   ويم.  120.000م تمي اتدرا ي حواتش 

و  د ح مب ح   اتعي ي من     اتمو ي ارتكترو ش اتمةكور أ  ص تبين أن اتحد اإد   تح   

ي ا تبم ي  دد م م ب ويمث  م تم 385( تةا يعتبر 383اتعي ي اتممث  تم تمي اتدرا ي لو )

 اتدرا ي. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 المنهجية وآلية القياس 



  

 

 

 

 

ا تمررررررررررد  اتدرا رررررررررري اإ ررررررررررنوب اتعنمررررررررررش اتمرررررررررردرو  واإ رررررررررر  اتعنميرررررررررري اتمتبعرررررررررري 

تنو رررررو   تررررر  اتلرررررد  ا ولرررررو اررت رررررمة  تررررر  أ نررررر  در رررررم  ات رررررود ا ولرررررةص اتدرا ررررري 

 تحمو  ار مبي  ن  لةص اتت م ر : 

 مم مدى رضم متن ش ات دمي  ن ا راةا  اتح و   ن  ات دمي؟  .1

 مم مدى رضم متن ش ات دمي  ن اتر و  اتمد و ي  راة تن ش ات دمي؟  .2

 مم مدى رضم متن ش ات دمي  ن م د  ات دمي؟  .3

 مم مدى رضم متن ش ات دمي  ن ات مد  واتم  وتين؟  .4

 مم مدى رضم متن ش ات دمي  ن اتو   ات    تنح و   ن  ات دمي؟  .5

 مم مدى رضم متن ش ات دمي  ن اتب يي اتتحتيي وبي ي اتعم ؟  .6

 مم مدى رضم متن ش ات دمي  ن اتمو ي ارتكترو ش تلإدار ؟ .7

 

 

 

لررررررم مررررررن يعررررررر  رضررررررم متن ررررررش ات دمرررررري  ررررررواة  ررررررش  دار  اتترررررر مين ات ررررررحش أو  ير

اتررررررردوا ر ب  ررررررر :  رررررررعور متن رررررررش ات دمررررررري بمت رررررررعمد  واررتيرررررررمح لإ  رررررررم  معممنتررررررر  

 وةت  بمتتوا   بين مم يتو ع  متن ش ات دمي وم دار مم يح    ني . 

 

 

 

برررررررمت هر  تررررررر  ت ريرررررررر اتدرا ررررررري وبعرررررررد ا رررررررت راج  ترررررررم ا محرررررررمور ار رررررررتبيمن بمت  ررررررربي 

اتم ويررررررري ومرررررررن ثررررررر  ا رررررررت راج  تي ررررررري اترضرررررررم اتعرررررررم  تبرررررررين أن   ررررررربي اترضرررررررم اتعرررررررم  

تمتن رررررررش ات دمررررررري  رررررررن ات ررررررردمم  اتم دمررررررري مرررررررن ادار  اتتررررررر مين ات رررررررحش  ررررررر    رررررررم  

 ارتفرررررررررمع اي رررررررررمبش  رررررررررش% وبرررررررررةت  تكرررررررررون اردار   رررررررررد ح  ررررررررر  81.9لرررررررررش  2023

. كررررررةت  يبررررررين ات رررررردو  أد ررررررمص   رررررربي اترضررررررم اتعررررررم  تمتن ررررررش ات دمرررررري  اترضررررررمم ررررررتوى 

 اتعم      آ ر ث     وا  

 نسبة الرضا العام السنة

2021 78.85% 

2022 80.8% 

2023 81.9% 

 فرضية الدراسة 

 تعريف رضا متلقي الخدمة 

 نسبة الرضا العام 



  

 

 

 

 التوزيع الديموغرافي للعينة 

( اتمعنومررررررررررررم  اتديمو را يرررررررررررري اتتمتيرررررررررررري 5( و )4(ا )3(ا )2(ا )1تبررررررررررررين ات ررررررررررررداو  )

  ن اتعي ي: 

 ات     .1

 اتف ي اتعمريي  .2

 اتم ل  اتعنمش  .3

 ا   اتمحم هي  .4

 ا   اتمديريي اتم دمي تن دمي  .5

 (1 دو  )

 تو يي اتعي ي ح ب ات   

 ات  بي اتم ويي  اتعدد  ات    

 %57.4 221 ةكر 

 %42.6 164 أ ث  

 %100 385 اتم موع 

 

 

بااااااإلى الجلاااااارلملااااااا أعلأملاباااااانلمل اااااااإلذلن اااااا  ل   ااااااا لن لل اااااا  لملاااااا    لملاااااا   ل  اااااا ل

%ل42.6لااااااإ لماااااا لعااااااانلمل اىاااااا  للااااااذلعااااااا لبلغاااااا لل اااااا  لمإل%57.4إبل هنلبلغاااااا لمقاااااا

لم لعانلمل اى .ل

ل

 الفصل الأول 



  

ل

 ( 2 دو  )

 تو يي اتعي ي ح ب اتف ي اتعمريي 

 ات  بي اتم ويي  اتعدد  اتف م  اتعمريي  

 %5.2 20 20أ   من 

 %40.8 157  39-20من 

 %37.4 144 59 -40من 

 %16.6 64  ممم  60 وو 

 %100 385 اتم موع 

 

ل

بمت هر  ت  ات دو  واتر   اتبيم ش أ  ص يتبين أن أ ن    بي مرا عين تلإدار  ل  من اتف ي 

من ح   اتعي ي .  ش حين أن أ   % 40.8 ممم( حي  بنغ    بتل   39 -20اتعمريي من )

% من ح   5.2 ممم( حي  بنغ    بتل   20  بي مرا عين ل  من اتف ي اتعمريي )أ   من 

 اتعي ي. 

 

 

 

 

 

 



  

 

 

 ( 3 دو  )

 تو يي اتعي ي ح ب اتم ل  اتعنمش 

 

 ات  بي  اتعدد  اتم ل  اتعنمش 

 %24.4 94 اتثم ويي اتعممي  مم دون 

 %23.4 90 دبنو  

 %43.4 167 بكمتوريو  

 %8.8 34 درا م   نيم 

 %100 385 اتم موع 

 

 

يبررررررين ات رررررردو  واتر رررررر  اتبيررررررم ش أ رررررر ص أن أ نرررررر    رررررربي مرررررررا عين تررررررلإدار  لرررررر  مررررررن 

% مررررررن ح رررررر  اتعي رررررري.  ررررررش حررررررين أن 43.4حمنرررررري اتبكررررررمتوريو  حيرررررر  بنغرررررر    رررررربتل  

أ ررررر    ررررربي مررررررا عين ترررررلإدار  لررررر  مرررررن حمنررررري  رررررلمد  اتدرا رررررم  اتعنيرررررم حيررررر  بنغررررر  

 % من ح   اتعي ي. 8.8  بتل  

 

 

 



  

 ( 4 دو  )

 ا   اتمحم هي  تو يي اتعي ي ح ب

 ات  بي  اتعدد  ا   اتمحم هي 

 %69.1 266  ممن 

 %4.9 19 ممدبم 

 %8.1 31 اتبن مة 

 %3.6 14 اتكر  

 %1.8 7 اتطفيني 

 %0 0 معمن

 %0.8 3   نون 

 %0.8 3 اتمفرو 

 %4.4 17 ات ر مة 

 %3.1 12  رش 

 %2.6 10 اربد

 %0.8 3 اتع بي 

 %100 385 اتم موع 

 

  ااااااا لملااااااا أعلأملاباااااانلمل اااااااإلذلن اااااا  لن لن  ااااااالل اااااا  لمااااااام  ا للاااااا  م  ل اااااانلماااااا ل

%لمااااا لعاااااانلمل اىااااا للاااااذلعاااااا لن لن ااااا ل69.1محإل ااااا لمل إيااااا  لعاااااا لبلغااااا لل ااااا  هنل

%لمااااا لعاااااانل0عاااااا لبلغااااا لل ااااا  هنللم اااااإ ل ااااا  لماااااام  ا للااااا  م  ل ااااانلمااااا لمحإل ااااا ل

لمل اى .ل

 

 
 



  

(5  أعل)  

 

ل  ز علمل اى لع بلمل   ا  لمل ق م لللخ م ل  

 

 مبنلمل   ا   مل    ملى   

33%  ملشؤأ لملفىا ل 127 

45.5%  شؤأ لمل ش ا ا ل 175 

2.9%  ملشؤأ لمل إلا ل 11 

9.6%  ملحإب ب 37 

6.8%  مل  إب  لأمل   اق 26 

2.3%  ن ثالم لم  ا  ل 9 

100%  مل ا  عل 385 

 

 

  ااااااا لملااااااا أعلأملاباااااانلمل اااااااإلذلن اااااا  لن لن  ااااااالل اااااا  لمااااااام  ا للاااااا  م  ل اااااانلماااااا ل

%لمااااااا لعاااااااانل45.5مام  اااااااذلم  ا ااااااا لشاااااااؤأ لمل شااااااا ا ا لعاااااااا لبلغااااااا لل ااااااا  هنل

لملشااااااؤأ لمل إلااااااا مل اىاااااا .للااااااذلعااااااا لن لن اااااا لل اااااا  لمااااااام  ا ل اااااانلمام  ااااااذلم  ا اااااا ل

ل%لم لعانلمل اى .ل2.9عا لبلغ لل   هنل
ل

ل

ل

ل

ل



  

ل

 

 

 التحليل وعرض النتائج

 السؤال السادس:  قياس درجة الرضا عن إجراءات الحصول على الخدمة

 ( 6جدول )

بدرجة  لا أعلم  السؤال

 ضعيفة 

بدرجة 

 متوسطة 

بدرجة 

 كبيرة 

بدرجة 

 كبيرة جدا 

الانحراف  المتوسط 

 المعياري 

درجة 

 الرضا  

وضوح اتتعنيمم  

 وار راةا  

بدر ي  0.849 4.3 192 134 44 12 3 اتعدد

 كبير   دا 
 %49.9 %34.8 %11.4 %3.1 %0.8 ات  بي 

 رض اتوثم   

اتمطنوبي  ش مكمن 

 واض  

بدر ي  0.851 4.27 183 142 44 13 3 اتعدد

 كبير   دا 
 %47.5 %36.9 %11.4 %3.4 %0.8 ات  بي 

ات ممةج اتم ت دمي 

 متو ر  

بدر ي  0.895 4.29 199 123 45 13 5 اتعدد

 كبير   دا 
 %51.7 %31.9 %11.7 %3.4 %1.3 ات  بي 

ات ممةج  لني اتتعب ي 

 وواضحي 

بدر ي  0.909 4.25 191 125 50 14 5 اتعدد

 كبير   دا 
 %49.6 %32.5 %13 %3.6 %1.3 ات  بي 

امكم يي ا  م  

اتمعممني  ش مكمن 

واحد ور دا ش 

ت يمر   لم  أ رى 

 ر  م لم 

بدر ي  1.014 4.16 186 114 49 31 5 اتعدد

 كبير  

 %48.3 %29.6 %12.7 %8.1 %1.3 ات  بي 

يت  ت دي  ات دمي 

ب ك  د ي  ومطمب  

تنموا فم  

واتتو عم  وبدون 

 أ طمة 

بدر ي  0.968 4.19 180 134 45 17 9 اتعدد

 كبير  

 %46.8 %34.8 %11.7 %4.4 %2.3 ات  بي 

و ود آتيم  واضحي 

ر ت بم  ات كمو  

 وار تراحم 

بدر ي  1.03 4.1 167 137 45 25 11 اتعدد

 كبير  
 %43.4 %35.6 %11.7 %6.5 %2.9 ات  بي 

ات طوا  ات  مي 

ر  م  اتمعممني 

م م بي وريو د 

 طوا   ا د   ن 

 اتحم ي

بدر ي  0.964 4.18 180 128 48 24 5 اتعدد

 كبير  

 %46.8 %33.2 %12.5 %6.2 %1.3 ات  بي 

 

 

 الفصل الثاني 



  

 دد ات يمرا  

ات  مي ر  م  

اتمعممني م م بي 

 ومع وتي 

بدر ي  1.002 4.15 177 128 46 27 7 اتعدد

 كبير  

 %46 %33.2 %11.9 %7 %1.8 ات  بي 

 م م  ار ت بم  

وأو م  اتح و  

 ن  ات دمي محدد  

 ومعن ي وم م بي

بدر ي  0.969 4.26 201 120 35 22 7 اتعدد

 كبير   دا 
 %52.2 %31.2 %9.1 %5.7 %1.8 ات  بي 

 4.215 المتوسط الحسابي للمحور 

 0.7999 الانحراف المعياري للمحور 

 

( ارح ررررررررمة اتو ررررررررفش تمحررررررررور  يررررررررم  در رررررررري اترضررررررررم  ررررررررن   ررررررررراةا  6يبررررررررين ات رررررررردو  ر رررررررر  )

 نررررررر  أ نررررررر  " اإو  "وضررررررروح اتتعنيمرررررررم  وار رررررررراةا ح ررررررر  ات ررررررر ا   .اتح رررررررو   نررررررر  ات دمررررررري

. وح ررررررر  (0.849( وار حرررررررا  اتمعيرررررررمر  تررررررر  )4.3معررررررد  حيررررررر  كرررررررمن اتمتو ررررررط اتح رررررررمبش تررررررر  )

ات ررررررر ا  ات رررررررمبي "و رررررررود آتيرررررررم  واضرررررررحي لإ رررررررت بم  ات ررررررركمو  وار تراحرررررررم "  نررررررر  أ ررررررر  معرررررررد  

(. كررررررةت  يبررررررين ات رررررردو  1.03( وار حرررررررا  اتمعيررررررمر  )4.1حيرررررر  كررررررمن اتمتو ررررررط اتح ررررررمبش ترررررر  )

( 0.7999( وار حرررررررررررا  اتمعيررررررررررمر  )4.215مبش تنمحررررررررررور كممرررررررررر  )أ رررررررررر ص أن اتمتو ررررررررررط اتح رررررررررر

 " بم يم  تيكمر  ات مم ش.  دا در ي كبير بولو مم يعمد  "

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

 السؤال السابع: هل الخدمة المقدمة لك تحتاج إلى رسوم؟ 

 (7جدول )  

 ات  بي  اتعدد  ار مبي 

 %68.6 264 ) ع ( ات دمي تحتمج  ت  ر و  

 %31.4 121 )ر( ات دمي ر تحتمج  ت  ر و   

 %100 385 اتم موع

 
 

 



  

 

  

%لمااااا لمل اااااام  ا لملااااا   ل ااااانل68.6أ ااااا لماااااإلل ااااا   لل264  اااااا لملاااااا أعلأملابااااانلمل ااااااإلذلن ااااا  لن ل

مام ااااااعلل121  ز اااااعلمابااااا  اإ ل لااااااهنل إلاااااا لملخ مااااا لمل ق مااااا للهاااااانل ح اااااإ لجلااااارل باااااا  للاااااذلعاااااا ل

لم لمل ام  ا للنل ح إ لملخ م لمل ق م لله نلملرل ب  ل.ل%ل31.4أ  لمإلل    ل

ل

ل--------------------------------------------------------------
 

 جراء تلقي الخدمة  قياس درجة الرضا عن الرسوم المدفوعةالسؤال الثامن: 

 ( 8جدول )

ل

بدرجة  لا أعلم  السؤال

 ضعيفة 

بدرجة 

 متوسطة 

بدرجة 

 كبيرة 

بدرجة 

 كبيرة جدا 

الانحراف  المتوسط 

 المعياري 

درجة 

 الرضا 

 يمي اتر و  م م بي 

 تطبيعي ات دمي 

بدر ي  1.139 4.01 122 64 46 23 9 اتعدد

 كبير  
 %46.2 %24.2 %17.4 %8.7 %3.4 ات  بي 

اتو   اتم تغرو 

 تد ي اتر و  م م ب 

بدر ي  1.096 4.02 114 81 38 23 8 اتعدد

 كبير  
 %43.2 %30.7 %14.4 %8.7 %3 ات  بي 

تتو ر اتفكي ور أ م ش 

من اتح و   ن  

 بم ش اتمبنغ اتمد وع 

بدر ي  1.172 3.99 120 70 35 29 10 اتعدد

 كبير  
 %45.5 %26.5 %13.3 %11 %3.8 ات  بي 

 4.00 المتوسط الحسابي للمحور 

 1.062 الانحراف المعياري للمحور 

ل

(لماعصااااااااإ لمل ياااااااافذلل حاااااااا  لو اااااااااإ ل   اااااااا لملا ااااااااإل اااااااا لملاباااااااا  ل8  ااااااااا لملااااااااا أعل  اااااااانل)

(ل4.01مل  ل  ااااااااا ل ااااااااااام ل لقااااااااااذلملخ ماااااااااا و.لعصاااااااااا لمل ااااااااااؤمعلم أعل لاااااااااارلم  باااااااااا لع ااااااااااإبذل)

(ل4.02(.للااااااذلعاااااااا لعصاااااا لمل ااااااؤمعلملثاااااااإلذل لاااااارلم  باااااا لع اااااااإبذل)1.139أملحااااااامرلم اااااااإ  ل)

(ل3.99م  باااااااااا لع ااااااااااإبذل)(.لأعصاااااااااا لمل ااااااااااؤمعلملثإلاااااااااا ل لاااااااااارل1.096ألملحااااااااااامرلم اااااااااااإ  ل)

(.ل اااااا ل ل  ااااااا لملااااااا أعلن اااااا  لن لمل   باااااا لملح ااااااإبذللل حاااااا  ل إماااااا ل1.172أملحااااااامرلم اااااااإ  ل)

(لأل ااااااا لماااااااإل  اااااااإ عل)ب   ااااااا ل  ااااااااا (لب قااااااااإ للا اااااااإ  ل1.062(لأمالحاااااااامرلمل  ااااااااإ  ل)4.00)

لملخ إبذ.لل

 

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

ل

 



  

 قياس درجة الرضا عن مقدم الخدمة )الموظف(السؤال التاسع: 

 (9جدول )

 
بدرجة  لا أعلم  السؤال

 ضعيفة 

بدرجة 

 متوسطة 

بدرجة 

 كبيرة 

بدرجة 

 كبيرة جدا 

الانحراف  المتوسط 

 المعياري 

درجة 

 الرضا 

توا د اتموهفين 

اتمع يين بت دي  ات دمي 

  ش اممكن  منل 

بدر ي  0.799 4.41 217 124 31 11 2 اتعدد

 كبير   دا 
 %56.4 %32.2 %8.1 %2.9 %0.5 ات  بي 

 لوتي اتو و  

 تنموه  اتمع ش 

بدر ي  0.757 4.39 203 143 28 10 1 اتعدد

 كبير   دا 
 ات  بي 

 

0.3% 2.6% 7.3% 37.1% 52.7% 

يتعمم  اتموه  مي 

متن ش ات دمي بنبم ي 

 وكيم ي 

 اتعدد

 

بدر ي  0.804 4.4 212 131 27 13 2

 كبير   دا 

 %55.1 %34 %7 %3.4 %0.5 ات  بي

ي و  اتموه  

بمر مبي  ن  

ار تف مرا  وح  

 اتم مك  ب فم يي

بدر ي  0.830 4.34 200 133 38 11 3 اتعدد

 كبير   دا 

 %51.9 %34.5 %9.9 %2.9 %0.8 ات  بي 

اتمم  اتموه  بعمن  

وبمت وا ين وار همي 

 ةا  اتع  ي بمت دمي 

 اتعدد

 

بدر ي  0.857 4.32 200 128 42 11 4

 كبير   دا 

 ات  بي 

 

1% 2.9% 10.9% 33.2% 51.9 

اتموه    يط 

وي ت يب تنمرا ي 

 ب ر ي و م نيي

 اتعدد

 

بدر ي  0.832 4.35 206 126 38 13 2

 كبير   دا 

 %53.5 %32.7 %9.9 %3.4 %0.5 ات  بي 

يت  ت ويب ات ط  

من  ب  اتموه   ش 

حم  و و   ب ر ي 

 و م نيي 

بدر ي  0.942 4.25 197 117 50 14 7 اتعدد

 كبير   دا 

 %51.2 %30.4 %13 %3.6 %1.8 ات  بي 

يتفرغ اتموه  

ر  م  معممنت  ور 

ي  غ      ب  مم  

    يي 

 اتعدد

 

بدر ي  0.890 4.28 198 119 50 15 3

 كبير   دا 

 %51.4 %30.9 %13 %3.9 %0.8 ات  بي 

يت  مرا م  

ات  و يي وات ريي 

 يمم ي   بيم م  

 متن ش ات دمي 

بدر ي  0.898 4.32 209 113 44 15 4 اتعدد

 كبير   دا 

 %54.3 %29.4 %11.4 %3.9 %1 ات  بي 

يت  مرا م  كبمر ات ن 

واتحوام  وةو  

ارحتيم م  ات م ي 

  د ت دي  ات دمي 

 و  طم ل  اإوتويي. 

بدر ي  1.024 4.20 196 110 48 21 10 اتعدد

 كبير   دا 

 %50.9 %28.6 %12.5 %5.5 %2.6 ات  بي 

 4.33 المتوسط الحسابي للمحور 

 0.74754 الانحراف المعياري للمحور 



  

 

( ارح ررررررمة اتو ررررررفش تمحررررررور " يررررررم  در رررررري اترضررررررم  ررررررن م ررررررد  ات دمرررررري 9يبررررررين ات رررررردو  ر رررررر  )

)اتموهرررررررر (". ح رررررررر  ات رررررررر ا  اإو  "توا ررررررررد اتمرررررررروهفين اتمع يررررررررين بت رررررررردي  ات دمرررررررري  ررررررررش أمررررررررمكن 

 ات ررررر ا (.  رررررش حرررررين ح ررررر  4.41 منلررررر "  نررررر  أ نررررر  معرررررد  حيررررر  كرررررمن اتمتو رررررط اتح رررررمبش تررررر  )

واتحوامرررررر  وةو  الإحتيم رررررررم  ات م رررررري   رررررررد ت رررررردي  ات دمررررررري يررررررت  مرا رررررررم  كبررررررمر ات رررررررن "  اتعم ررررررر

(. كررررررةت  يبررررررين 4.20) ترررررر "  نرررررر  أ رررررر  معررررررد  حيرررررر  كررررررمن اتمتو ررررررط اتح ررررررمبش و  طرررررم ل  اإوتويرررررري

( والإ حررررررررررررا  اتمعيرررررررررررمر  4.33ات ررررررررررردو  أ ررررررررررر ص أن اتمتو رررررررررررط اتح رررررررررررمبش تنمحرررررررررررور كممررررررررررر  )

 ش. ( ولو مم يعمد  "در ي كبير   دا" بم يم  تيكمر  ات مم 0.74754)

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

 السؤال العاشر: هل احتجت للوصول إلى المسؤول ؟

 ( 10جدول )

 ات  بي  اتعدد  ار مبي 

 %62.3 240 ) ع ( احت   تنو و   ت  اتم  و   

 %37.7 145 )ر( ت  أحتمج تنو و   ت  اتم  و    

 %100 385 اتم موع

 

 

 

 

% مرررررررررن 62.3مرا ررررررررري ولرررررررررو مرررررررررم   ررررررررربت   240يبرررررررررين ات ررررررررردو  واتر ررررررررر  اتبيرررررررررم ش أ ررررررررر ص أن 
اتمرررررررا عين اتررررررةين ترررررر  تو يرررررري ار ررررررتبيمن  نرررررريل  احتررررررم و تنو ررررررو   ترررررر  اتم رررررر و  رتمررررررم  ات دمرررررري 

% مررررررن اتمرررررررا عين ترررررر  يحتررررررم و 37.7مرا رررررري ولررررررو مررررررم   رررررربت   145اتم دمرررررري تلرررررر .  ررررررش حررررررين أن 
 تنو و   ت  اتم  و . 

ل

ل

ل



  

ل

الحادي عشر: قياس درجة الرضا عن مسؤولي الخدمات المقدمة )القادة السؤال 

 والمسؤولين(

 (11جدول )

بدرجة  لا أعلم  السؤال

 ضعيفة 

بدرجة 

 متوسطة 

بدرجة 

 كبيرة 

بدرجة 

 كبيرة جدا 

الانحراف  المتوسط 

 المعياري 

درجة 

 الرضا 

توا د اتم  و   ش 

مو ي  من  كنمم د   

 اتحم ي  ت  ةت  

بدر ي  0.940 4.33 137 66 19 16 2 اتعدد

 كبير   دا 
 %57.1 %27.5 %7.9 %6.7 %0.8 ات  بي 

 لوتي اتو و  ات  

اتم  و   ش حم  

 حدو  م كني 

بدر ي  0.923 4.2 111 83 29 16 1 اتعدد

 كبير   دا 
 %46.3 %34.6 %12.1 %6.7 %0.4 ات  بي 

يمتن  اتم  و  

ات  حيم  اتكم يي 

رت مة ات رارا  

اتم م بي تتنبي  

 احتيم مت  

بدر ي  0.997 4.13 113 68 39 18 2 اتعدد

 كبير  

 %47.1 %28.3 %16.3 %7.5 %0.8 ات  بي 

يتعمم  اتم  و  

بم موا  وبدون تميي  

 مي متن ش ات دمي 

بدر ي  1.045 4.13 119 61 33 26 1 اتعدد

 كبير  
 %49.6 %25.4 %13.8 %10.8 %0.4 ات  بي 

 المتوسط الحسابي للمحور 

 

4.19 

 الانحراف المعياري للمحور 

 

0.88478 

 

تمحرررررررور "  يرررررررم  در ررررررري اترضرررررررم  رررررررن م ررررررر وتش ( ارح رررررررمة اتو رررررررفش 11يبرررررررين ات ررررررردو  ر ررررررر  )

ات رررررررردمم  اتم دمرررررررري )ات ررررررررمد  واتم رررررررر وتين(".حي  يتبررررررررين أن اتمتو ررررررررط اتح ررررررررمبش تنب ررررررررود اإربعرررررررري 

(. كررررررررررةت  يبررررررررررين 4.13(ا )4.13(ا )4.20(ا )4.33دا رررررررررر  اتمحررررررررررور كمررررررررررمينش  نرررررررررر  اتتررررررررررواتش )

  ( وار حررررررررررررا  اتمعيرررررررررررمر4.19ات ررررررررررردو  أ ررررررررررر ص أن اتمتو رررررررررررط اتح رررررررررررمبش تنمحرررررررررررور كممررررررررررر  )

 (. ولو مم يعمد  در ي رضم )كبير (  ن  م يم  تيكمر  ات مم ش. 0.88478)

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

 

 السؤال الثاني عشر: قياس درجة الرضا عن الوقت اللازم للحصول على الخدمة 

 ( 12جدول )

بدرجة  لا أعلم السؤال

 ضعيفة

بدرجة 

 متوسطة

بدرجة 

 كبيرة

بدرجة 

 كبيرة جدا

الانحراف  المتوسط

 المعياري

درجة 

 الرضا

اتو   اتمحدد ر  م  

ات دمي معنن     او 

 يت  ا  م  ب  

بدر ي  0.951 4.21 191 108 67 13 6 اتعدد

 كبير   دا 
 %49.6 %28.1 %17.4 %3.4 %1.6 ات  بي 

ارتت ا  بمتو   اتة  

 حدد ر لمة ات دمي 

بدر ي  0.952 4.17 176 128 57 18 6 اتعدد

 كبير  
 %45.7 %33.2 %14.8 %4.7 %1.6 ات  بي 



  

ات من اتكنش ر  م  

اتمعممني او ت دي  

 ات دمي كمن م م بم 

بدر ي  0.933 4.2 186 116 61 19 3 اتعدد

 كبير   دا 
 %48.3 %30.1 %15.8 %4.9 %0.8 ات  بي 

 المتوسط الحسابي للمحور

 

4.19 

 الانحراف المعياري للمحور

 

0.88549 

 

( ارح رررررمة اتو رررررفش تمحرررررور "  يرررررم  در ررررري اترضرررررم  رررررن اتو ررررر  اتررررر    12يبرررررين ات ررررردو  ر ررررر  )

تنح رررررو   نرررررر  ات دمررررري". حيرررررر  يتبرررررين أن اتمتو ررررررط اتح رررررمبش تنب ررررررود اترررررث   دا رررررر  اتمحرررررور لررررررش 

أن اتمتو رررررررط  (. كرررررررةت  يبرررررررين ات ررررررردو  أ ررررررر ص4.20(ا )4.17(ا )4.21كمرررررررم ينرررررررش  نررررررر  اتترررررررواتش )

( ولرررررررو مرررررررم يعرررررررمد  در ررررررري 0.88549( وار حررررررررا  اتمعيرررررررمر ) 4.19اتح رررررررمبش تنمحرررررررور كممررررررر  )

 رضم )كبير (  ن  م يم  تيكمر  ات مم ش. 

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

 

 قياس درجة الرضا عن البنية التحتية وبيئة العملالسؤال الثالث عشر:  

 ( 13جدول )

بدرجة  لا أعلم  السؤال

 ضعيفة 

بدرجة 

 متوسطة 

بدرجة 

 كبيرة 

بدرجة 

 كبيرة جدا 

الانحراف  المتوسط 

 المعياري 

 درجة الرضا 

اتمب   مو ود 

  ش مكمن م م ب 

 بدر ي كبير   1.251 3.64 147 59 72 106 1 اتعدد

 %38.2 %15.3 %18.7 %27.5 %0.3 ات  بي 

تو ر موا   

ت يمرا  

 اتمرا عين 

 بدر ي متو طي  1.327 3.26 113 54 48 161 9 اتعدد

 %29.4 %14 %12.5 %41.8 %2.3 ات  بي 

تو ر اممكن 

 وم م د ت  تهمر 

 بدر ي كبير   1.146 3.77 144 83 84 74 0 اتعدد

 %37.4 %21.6 21.8 %19.2 0 ات  بي 

تتوا د توحم  

تعريفيي 

بمتم ميم  

اتوهيفيي وأر م  

مكمتب معن ي 

 ن  ابواب 

 مكمتب اتموهفين 

 اتعدد

 

 

 بدر ي كبير   1.149 3.83 152 88 71 74 0

 %39.5 %22.9 %18.4 %19.2 0 ات  بي 

تتو ر اتو م   

اتم م د  مث  

ت وير وثم  ا 

طوابيا أ   ا 

لمت ا  مك ا 

أ ل   طبم ي 

 ... تخ. 

 بدر ي كبير   1.190 3.79 153 80 75 72 5 اتعدد

 %39.7 %20.8 %19.5 %18.7 %1.3 ات  بي 

 



  

 

اتمب    هي  

 ور   

 بدر ي كبير   1.17 3.77 147 84 74 79 1 اتعدد

 %38.2 %21.8 %19.2 %20.5 %0.3 ات  بي 

يت  ت هي  اتدور 

وارتت ا  ب  أث مة 

ار تهمر 

تنح و   ن  

 ات دمي

 بدر ي كبير   1.125 3.9 159 92 70 63 1 اتعدد

 %41.3 %23.9 %18.2 %16.4 %0.3 ات  بي 

اتب يي اتتحتيي 

ملي ي ر ت بم  

اتمرا عين من 

ةو  ارحتيم م  

 ات م ي 

 بدر ي كبير   1.289 3.65 146 73 63 90 13 اتعدد

 %37.9 %19 %16.4 %23.4 %3.4 ات  بي 

 المتوسط الحسابي للمحور

 

3.7 

 الانحراف المعياري للمحور

 

1.05312 

 

( ارح مة اتو فش تمحور " يم  در ي اترضم  ن اتب يي اتتحتيي وبي ي اتعم ". ح   13يبين ات دو  ر   )

ت هي  اتدور وارتت ا  ب  أث مة ار تهمر تنح و   ن  ات دمي"  ن  أ ن  معد  حي  كمن ات  ا  ات مبي "يت  

(. وح   ات  ا  اتثم ش "تو ر موا   ت يمرا  1.125( وار حرا  اتمعيمر  ت  )3.9اتمتو ط اتح مبش ت  )

(. كةت  يبين 1.327( وار حرا  اتمعيمر  )3.26اتمرا عين"  ن  أ   معد  حي  كمن اتمتو ط اتح مبش ت  )

( ولو مم يعمد  1.05312( وار حرا  اتمعيمر  )3.7ات دو  أ  ص أن اتمتو ط اتح مبش تنمحور كمم  )

 )بدر ي كبير ( بم يم  تيكمر  ات مم ش. 

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

 التأمين الصحي؟السؤال الرابع عشر: هل تعلم عن الموقع الالكتروني لإدارة 

 ( 14جدول )

 ار مبي 

 

 ات  بي  اتعدد 

 %62.9 242 ) ع ( أ ن   ن اتمو ي ارتكترو ش 

 %37.1 143 )ر( ر أ ن   ن اتمو ي ارتكترو ش    

 اتم موع 

 

385 100% 

 

 

 

 

 



  

 

 

 
 

%(لماااااااا ل62.9(لمام ااااااااعلأ اااااااا لمااااااااإلل اااااااا   ل)242  ااااااااا لملااااااااا أعلأملاباااااااانلمل اااااااااإلذلن اااااااا  لن ل)

مل اااااااام  ا لملااااااا   ل ااااااانل  ز اااااااعلمابااااااا  اإ ل لااااااااهنل لااااااارل لااااااانلباااااااإل   علمال  األاااااااذلا م  لمل ااااااا ما ل

%(لماااااا لمل ااااااام  ا للا اااااا ل لاااااارل37.1(لمام ااااااعلأل اااااا لمااااااإلل اااااا   ل)143ملصااااااحذ.للااااااذلعااااااا لن ل)

ل لنلبإل   علمال  األذ.ل

ل

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

 

 السؤال الخامس عشر: قياس درجة الرضا عن الموقع الالكتروني

 ( 15جدول )

بدرجة  لا أعلم  السؤال

 ضعيفة 

بدرجة 

 متوسطة 

بدرجة 

 كبيرة 

بدرجة 

 كبيرة جدا 

الانحراف  المتوسط 

 المعياري 

درجة 

 الرضا 

ي ل  ت ف  اتمو ي 

ارتكترو ش 

واتح و   ن  

 اتمعنومي 

بدر ي  1.088 4.08 116 62 35 25 4 اتعدد

 كبير  
 %47.9 %25.6 %14.5 %10.3 %1.7 ات  بي 

تتوا ر اتتعنيمم  

وارر مدا  واإ همي 

ات م ي بمردار  

و دممتلم  ن  اتمو ي 

 ارتكترو ش 

بدر ي  1.028 4.02 98 80 38 23 3 اتعدد

 كبير  

 %40.5 %33.1 %15.7 %9.5 %1.2 ات  بي 

اتوثم   اتمطنوبي 

ر  م  ات دمي 

م  ور   ن  اتمو ي 

 ارتكترو ش

بدر ي  1.044 4.02 105 63 51 20 3 اتعدد

 كبير  
 %43.4 %26 %21.1 %8.3 %1.2 ات  بي 

 

ل

 



  

 

 

يو ر اتمو ي 

ارتكترو ش م ط ي 

مفعني ر ت بم  

ات كمو  

 وار تراحم  

بدر ي  1.119 4.02 108 69 32 27 6 اتعدد

 كبير  

 %44.6 %28.5 %13.2 %11.2 %2.5 ات  بي 

 المتوسط الحسابي للمحور

 

4.03 

 الانحراف المعياري للمحور

 

0.9899 

 

( ارح ررررررررمة اتو ررررررررفش تمحرررررررور " يررررررررم  در رررررررري اترضررررررررم  ررررررررن اتمو رررررررري 15يبرررررررين ات رررررررردو  ر رررررررر  )

ارتكترو ررررررش". حيرررررر  يتبررررررين أن اتمتو ررررررط اتح ررررررمبش تنب ررررررود اإربعرررررري دا رررررر  اتمحررررررور مت مربرررررري ولررررررش 

( و ميعلرررررررررررم ت ررررررررررر   در ررررررررررري 4.02(ا )4.02(ا )4.02(ا )4.08كمرررررررررررم ينرررررررررررش  نررررررررررر  اتترررررررررررواتش: )

ةت  يبررررررين ات رررررردو  أ رررررر ص أن اتمتو ررررررط اتح ررررررمبش رضررررررم )كبيررررررر ( بم يررررررم  تيكررررررمر  ات مم ررررررش. كرررررر

( ولررررررررو مررررررررم يعررررررررمد  )بدر رررررررري كبيررررررررر ( 0.9899( وار حرررررررررا  اتمعيررررررررمر  )4.03تنمحررررررررور كممرررررررر  )

 بم يم  تيكمر  ات مم ش. 

 

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

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



  

 

 

 نتائج محاورالاستبيان بالنسبة المئوية 

: قيووووووواس درجووووووة الرضوووووووا عوووووون اجوووووووراءات الحصووووووول علوووووووى الخدمووووووة  وكانوووووووت نسوووووووبة المحووووووور الأول

 % موزعة على البنود التالية: 84.3الرضا عنه 

 الرقم

 

درجة الرضا  الوسط الحسابي البند

 بالنسبة المئوية

 %86 4.3 وضوح اتتعنيمم  وار راةا   1

 %85.4 4.27  رض اتوثم   اتمطنوبي  ش مكمن واض   2

 %85.8 4.29 ات ممةج اتم ت دمي متو ر   3

 %85 4.25 ات ممةج  لني اتتعب ي وواضحي  4

امكم يي ا  م  اتمعممني  ش مكمن واحد ور دا ش ت يمر   5

  لم  أ رى ر  م لم

4.16 83.2% 

يت  ت دي  ات دمي ب ك  د ي  ومطمب  تنموا فم   6

 واتتو عم  وبدون أ طمة 

4.19 83.8% 

 %82 4.1 و ود آتيم  واضحي ر ت بم  ات كمو  وار تراحم   7

ات طوا  ات  مي لإ  م  اتمعممني م م بي ور يو د  8

  طوا   ا د   ن اتحم ي

4.18 83.6% 

 %83 4.15  دد ات يمرا  ات  مي لإ  م  اتمعممني م م بي ومع وتي  9

 م م  ار ت بم  وأو م  اتح و   ن  ات دمي محدد   10

 ومعن ي وم م بي. 

4.26 85.2% 

 الوسط الحسابي لجميع بنود المحور

 

4.215 84.3% 

 

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

: قيوووووواس درجووووووة الرضووووووا عوووووون الرسوووووووم المدفوعووووووة جووووووراء تلقووووووي الخدمووووووة  وكانووووووت المحووووووور الثوووووواني

 % موزعة على البنود التالية:  80نسبة الرضا عنه 

 الرقم

 

درجة الرضا  الوسط الحسابي البند

 بالنسبة المئوية

 %80.2 4.01  يمي اتر و  م م بي تطبيعي ات دمي  1

 %80.4 4.02 اتو   اتم تغرو تد ي اتر و  م م ب  2

 %79.8 3.99 تتو ر اتفكي ور أ م ش من اتح و   ن  بم ش اتمبنغ اتمد وع  3

 الوسط الحسابي لجميع بنود المحور

 

4 80% 

 

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

 

 

 

 الفصل الثالث 



  

 

: قيوووووواس درجووووووة الرضووووووا عوووووون مقوووووودم الخدمووووووة )المو ووووووف(  وكانووووووت نسووووووبة الرضووووووا المحووووووور الثالووووووث

 % موزعة على البنود التالية:  86.6 عنه

 الرقم

 

درجة الرضا  الوسط الحسابي البند

 بالنسبة المئوية

 %88.2 4.41 توا د اتموهفين اتمع يين بت دي  ات دمي  ش أممكن  منل   1

 %87.8 4.39  لوتي اتو و  تنموه  اتمع ش  2

 %88 4.4 يتعمم  اتموه  مي متن ش ات دمي بنبم ي وكيم ي  3

ي و  اتموه  بمر مبي  ن  ار تف مرا  وح  اتم مك   4

 ب فم يي 

4.34 86.8% 

اتمم  اتموه  بعمن  وبمت وا ين وار همي ةا  اتع  ي  5

 بمت دمي 

4.32 86.4% 

 %87 4.35 اتموه    يط وي ت يب تنمرا ي ب ر ي و م نيي  6

يت  ت ويب ات ط  من  ب  اتموه   ش حم  و و    7

 ب ر ي و م نيي 

4.25 85% 

يتفرغ اتموه  ر  م  معممنت  ور ي  غ      ب  مم   8

    يي 

4.28 85.6% 

يت  مرا م  ات  و يي وات ريي  يمم ي   بيم م  متن ش  9

 ات دمي

4.32 86.4% 

يت  مرا م  كبمر ات ن واتحوام  وةو  ارحتيم م   10

 ات م ي   د ت دي  ات دمي وا طم ل  اإوتويي 

4.2 84% 

 الوسط الحسابي لجميع بنود المحور

 

4.33 86.6% 

 

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

)القووووووووووادة : قيوووووووووواس درجووووووووووة الرضووووووووووا عوووووووووون مسووووووووووؤولي الخوووووووووودمات المقدمووووووووووة المحووووووووووور الرابووووووووووع

 % موزعة على البنود التالية: 83.8 والمسؤولين(  وكانت نسبة الرضا عنه

 الرقم

 

درجة الرضا  الوسط الحسابي البند

 بالنسبة المئوية

 %86.6 4.33 توا د اتم  و   ش مو ي  من  كنمم د   اتحم ي ات  ةت   1

 %84 4.2  لوتي اتو و  ات  اتم  و   ش حم  حدو  م كني  2

يمتن  اتم  و  ات  حيم  اتكم يي رت مة ات رارا   3

 اتم م بي تتنبيي احتيم مت  

4.13 82.6% 

 %82.6 4.13 يتعمم  اتم  و  بم موا  وبدون تميي  مي متن ش ات دمي  4

 الوسط الحسابي لجميع بنود المحور

 

4.19 83.8% 

 

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

 

 



  

 

: قيوووووواس درجووووووة الرضووووووا عوووووون الوقووووووت الوووووولازم للحصووووووول علووووووى الخدمووووووة  وكانووووووت المحووووووور الخووووووامس

 % موزعة على البنود التالية: 83.8نسبة الرضا عنه 

 الرقم

 

درجة الرضا  الوسط الحسابي البند

 بالنسبة المئوية

 %84.2 4.21 اتو   اتمحدد ر  م  ات دمي معنن     او يت  ا  م  ب   1

 %83.4 4.17 ارتت ا  بمتو   اتة  حدد ر لمة ات دمي  2

 %84 4.2 ات من اتكنش ر  م  اتمعممني او ت دي  ات دمي كمن م م بم  3

 الوسط الحسابي لجميع بنود المحور

 

4.19 83.8% 

 

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

يئووووووة العموووووول  وكانووووووت نسووووووبة البنيووووووة التحتيووووووة وب: قيوووووواس درجووووووة الرضووووووا عوووووون المحووووووور السووووووادس

 % موزعة على البنود التالية: 74الرضا عنه 

 الرقم

 

درجة الرضا  الوسط الحسابي البند

 بالنسبة المئوية

 %72.8 3.64 اتمب   مو ود  ش مكمن م م ب  1

 %65.2 3.26 تو ر موا   ت يمرا  اتمرا عين  2

 %75.4 3.77 تو ر أممكن وم م د ت  تهمر  3

تتوا د توحم  تعريفيي بمتم ميم  اتوهيفيي و أر م  مكمتب  4

 معن ي  ن  أبواب مكمتب اتموهفين 

3.83 76.6% 

تتو ر اتو م   اتم م د  مث  ت وير وثم  ا طوابيا أ   ا  5

 لمت ا  مك ا أ ل   طبم ي ....اتخ 

3.79 75.8% 

 %75.4 3.77 اتمب    هي  ور    6

يت  ت هي  اتدور وارتت ا  ب  اث مة ار تهمر تنح و   ن   7

 ات دمي. 

3.9 78% 

اتب يي اتتحتيي ملي ي ر ت بم  اتمرا عين من ةو   8

 ارحتيم م  ات م ي. 

3.65 73% 

 الوسط الحسابي لجميع بنود المحور

 

3.7 74% 

 

 

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

 

 

 

 

 



  

 

: قيوووووواس درجووووووة الرضووووووا عوووووون الموقووووووع الالكترونووووووي  وكانووووووت نسووووووبة الرضووووووا عنووووووه المحووووووور السووووووابع

 % موزعة على البنود التالية: 80.6

 الرقم

 

درجة الرضا  الوسط الحسابي البند

 بالنسبة المئوية

 ي ل  ت ف  اتمو ي ارتكترو ش واتح و   ن  اتمعنومي  1

 

4.08 81.6% 

تتوا ر اتتعنيمم  وارر مدا  وار همي ات م ي بمردار   2

 و دممتلم  ن  اتمو ي ارتكترو ش 

4.02 80.4% 

اتوثم   اتمطنوبي ر  م  ات دمي م  ور   ن  اتمو ي  3

 ارتكترو ش

4.02 80.4% 

يو ر اتمو ي ارتكترو ش م ط ي مفعني ر ت بم  ات كمو   4

 وار تراحم 

4.02 80.4% 

 لحسابي لجميع بنود المحورالوسط ا

 

4.03 80.6% 

 

 

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

 2023النتيجة النهائية لإستبانة رضا متلقي الخدمة الخاصة بإدارة التأمين الصحي عن عام 

 الرقم

 

درجة الرضا  الوسط الحسابي اسم المحور

 بالنسبة المئوية

  ن ا راةا  اتح و   ن  ات دمي يم  در ي اترضم  1

  

4.215 84.3% 

 يم  در ي اترضم  ن اتر و  اتمد و ي  راة تن ش  2

 ات دمي 

4 80% 

  يم  در ي اترضم  ن م د  ات دمي )اتموه ( 3

  

4.33 86.6% 

 يم  در ي اترضم    م  وتش ات دمم  اتم دمي )ات مد   4

 واتم  وتين(

4.19 83.8% 

 يم  در ي اترضم  ن اتو   ات    تنح و   ن   5

 ات دمي 

4.19 83.8% 

  يم  در ي اترضم  ن اتب يي اتتحتيي وبي ي اتعم   6

 

3.7 74% 

  يم  در ي اترضم  ن اتمو ي ارتكترو ش  7

 

4.03 80.6% 

 الرضا العام لمتلقي الخدمة

 

4.095 81.9% 

 

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

 



  

 

 

 

 التوصيات 

 

م مطبررررررري ات لرررررررم  اتر رررررررميي ودرا ررررررري موضررررررروع   ررررررر  ادار  اتتررررررر مين ات رررررررحش  .1

اترررر  مكرررررمن آ رررررر يحهررررر  برضرررر  أكبرررررر مرررررن متن رررررش ات دمرررري مرررررن حيررررر   رررررلوتي 

 اتو و  ات  اتمب   وتو ر اتموا    ات  مي تةت . 

 

   .كيفيي تو ير موا   ا طفم  ت يمرا  اتمرا عينبح   .2

 

 

اتعمرررررر   نررررررر  ح رررررررر اتمكمتررررررب اتترررررررش ر يو رررررررد توحررررررم  تعريفيررررررري بمتم رررررررميم   .3

اتوهيفيررررررري  نررررررر  أبوابلرررررررم وا رررررررداد اتنوحرررررررم  ات  مررررررريا واتعمررررررر   نررررررر  ترررررررر ي  

 اتمكمتب وتعني  توحم  اإر م   ن  ابواب مكمتب اتموهفين. 

 

ت ررررررروير اتوثرررررررم   وةتررررررر  بمرو ررررررري ت رررررررلي  و رررررررو  اتمررررررررا عين اتررررررر  أمرررررررمكن  .4

اتتعممررررررر  مرررررررن  بررررررر  اتمررررررروهفين وا رررررررداد توحرررررررم  ار رررررررمديي تت رررررررلي  و رررررررو  

 اتمرا ي ات  أممكن اتت وير.

 

تررررررو ير ات رطم رررررريي اتتررررررش  ررررررد يحتم لررررررم اتمرا رررررري وت ررررررلي  ا  ررررررم  اتمعررررررمم     .5

مرررررررن  ررررررر   ا رررررررت دا  و رررررررم   ارت رررررررم  اتم تنفررررررري اتمو رررررررود  دا ررررررر  اردار  

 و يرلم. من لوات  أرضيي و مك 

  

 تع ي  و م   ا ت بم  اتمرا عين من ةو  ارحتيم م  ات م ي.  .6

 

ار ررررررررر ن  رررررررررن و رررررررررود مو ررررررررري اتكترو رررررررررش ترررررررررلإدار ا وترررررررررو ير اتمعنومرررررررررم   .7

وارر رررررررررمدا  واإ همررررررررري ات م ررررررررري برررررررررمردار ا و  رررررررررر اتوثرررررررررم   اتمطنوبررررررررري 

ر  ررررررم  ات رررررردمم  واتعمرررررر   نرررررر  تطرررررروير وتحرررررردي  محتويررررررم  اتمو رررررري ب ررررررك  

 دور . 

 

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

 

 الفصل الرابع


