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 ملخّص  

ىدف ىذا البحث إلى دراسة تأثير الجوانب المادية أو ما يعرف ببعد الممموسية عمى جودة خدمة التأمين 
الصحي في الساحل السوري، واختبار اعتداد العملاء بالجوانب الماديّة عند تقييميم لجودة الخدمة المقدمة ليم، 

. ورضاىم عن ىذه الخدمة
اتبع الباحث أسموب الاستبانة الإحصائية لجمع البيانات حول مشكمة البحث، حيث وجيت الاستبانة إلى عينة 

. فرد من عملاء الشركات محل الدراسة، ومن ثم تحميل النتائج عبر البرامج الإحصائية المناسبة/ 300/من 
وأظيرت النتائج أنّ درجة جودة الخدمة المقدّمة من قبل شركات التأمين الصحي في الساحل السوري منخفضة 
بالنسبة لبعد الممموسية، وأن الجوانب المادية تؤثر بشكل إيجابي عمى جودة ىذه الخدمة، بحيث نالت التوقعات عن 

الجوانب المادية التأثير الأكبر، في حين كان لإدراك العملاء ليذه الجوانب تأثيراً موجباً ولكنو غير كافي؛ بدون مقابمة 
وقدم الباحث مجموعة من المقترحات والتوصيات التي تيدف إلى مساعدة الشركات محل . التوقعات أو الزيادة عنيا

الدراسة في تحسين إدراك العملاء لمجوانب المادية المقدمة ليم، كمواكبة التطور التقني والتكنولوجي المرافق لتقديم 
الخدمة، والاىتمام بالمظير الخارجي والداخمي لمشركة، بالإضافة إلى ضرورة تبني الإدارة لجودة الخدمة كإستراتيجية 

. لمتميّز والمنافسة
 

. الجوانب المادية، الممموسية، أبعاد الجودة، جودة خدمة التأمين الصحي، قياس جودة الخدمة: مفتاحيةالكممات ال
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  ABSTRACT    

This research aimed at studying the effect of physical aspects (or what is known as 

dimension of tangibility) on the quality of health insurance service in the Syrian coast, And 

testing customers consideration for physical aspects, when they evaluate the quality of 

service which provide to them, and their satisfaction on the service.          

   The researcher based on statistical questionnaire method, to collect the required 

data on the research problem, where the questionnaire sent to a sample of / 300 / customers 

of the companies involved, And then analyzing the results through the appropriate 

statistical programs.                                                                                                      

The results showed Low quality degrees in the service that provided by the health 

insurance companies in the Syrian coast For the tangibility dimension, And the physical 

aspects have a positive impact on the quality of this service. So that was the greatest 

influence for the expectations of the physical aspects, While the customers perception of 

these aspects have their positive effect but not sufficiently, Without having to be equal to 

the expectations or exceeding them.                                            

The researcher presented a set of proposals and recommendations aimed at assisting 

the concerned companies to better awareness and perceptions of the customers about the 

physical aspects that provided to them, as Keeping abreast of technical and technological 

development in provided service, And attention to the external and internal appearance of 

the company, As well as the need to adopt the quality of service by the management as a 

strategy for excellence and competition.   

                      
 

Key words: Physical Aspects, Tangibility, Quality Dimensions, The Quality of Health 

Insurance service, Measure The Quality of Service.   
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 :مقدمة
التي تم اعتمادىا من قبل غالبية  (الأبعاد)تمثل الجوانب المادية، أو ما يعرف بالممموسية، أحد الجوانب الخمسة 

وكانت . الباحثين في عمم الإدارة، كأبعاد محددة لجودة الخدمة، وطريقة لقياس مستوى الجودة الخاصة بالخدمات
الممموسية تعدّ إشكالية بالنسبة لمباحثين عند تقييم جودة الخدمة، أو قياسيا؛ كون الخدمات ليست كالسمع التي يمكن 

لمعميل أن يعاينيا مسبقاً قبل عممية الشراء، وحتى تجريبيا ومعرفة نتيجة الاستخدام بدقة، وبالتالي قرار الشراء قد يكون 
. بناءً عمى رضاه عن ىذا المنتج قبل الشراء؛ لمعرفتو بالنتيجة مسبقاً 

 أول من وضع أبعاد محددة لقياس جودة الخدمات، والتي كانت في البدء عشرة أبعاد Parasuramanوكان 
. من ضمنيا بعد الممموسية أو الجوانب المادية، والتي تم اختزال عددىا لاحقاً، وجمعيا في خمسة أبعاد شاممة

وتعد خدمة التأمين الصحي إحدى أىم الخدمات التأمينية والاجتماعية عمى الإطلاق، كونيا تسعى إلى المساواة 
بين مختمف الطبقات المجتمعية في حق الحصول عمى الرعاية الطبية والصحية اللازمة، وبالمستوى الملائم، وتخفف 

. من العبء الذي قد تتحممو الحكومات، أو الأفراد عمى حدٍّ سواء؛ جراء الكوارث، أو الحوادث المحتممة
ورغم أن أول ما يتبادر إلى ذىن العميل عند الحديث عن خدمة التأمين الصحي، ىو الحصول عمى منفعة 

مادية، أي التوفير في تكاليف العلاج والأدوية، فإن ىناك أسباب عديدة تؤثر في قرار الشراء لدى العميل، كقدرة الشركة 
عمى تأدية الخدمة المطموبة، وبالشكل الأمثل، أو سرعة أداء المعاملات، واستجابة الموظفين للاستفسارات والمشاكل 

إلا أن بعض الشركات قد تبالغ بالاىتمام بأحد الجوانب المؤثرة . الخاصة بالعميل، وغيرىا من عوامل الأمان، والتعاطف
. في جودة الخدمة المقدمة، مما قد يتسبب بنتائج عكسية عمى حدٍّ سواء

فإن بعض الشركات قد تنفق الكثير عمى الجوانب المادية الخاصة بالشركة، بما فييا التكاليف الباىظة لممظير 
رضاءىم، في حين أن بعض العملاء قد يتعاممون مع وكلاء، أو  الخارجي، والداخمي، والمعدات؛ بغية جذب العملاء وا 

وعمى الجانب الآخر، فإن بعض الشركات قد تيمل . وسطاء، وقد لا يضطرون إلى زيارة شركة التأمين عمى الإطلاق
ىذا الجانب؛ إلى الحد الذي يجعل العميل لا يشعر بالثقة في تعاممو مع ىذه الشركة، ويدخل إلى قمبو الشك في قدرتيا 

. عمى تغطية تأمينو الصحي حين يحتاجو الأمر
عمى جودة خدمة التأمين  (الممموسية)ولذلك يرى الباحث أنو من اليام البحث في تأثير الجوانب المادية 

الصحي، وذلك من وجية نظر العملاء في الساحل السوري، ومعرفة الجوانب المادية الأكثر تأثيراً في العميل، عند 
. مقارنتو لمبدائل المتاحة أمامو، واتخاذه لقرار الشراء وفقاً لمخدمة التي يراىا تقدم لو بالجودة الملائمة لتطمعاتو

: مشكمة البحث
إن نجاح واستمرار عمل شركات التأمين يعتمد عمى رضا العملاء عن جودة الخدمة المقدمة من قبل ىذه 

الشركات، وتعد الجوانب المادية أحد الأبعاد الخمسة التي تقاس بيا جودة الخدمات، وفي ظل تأثر البعض بالنواحي 
المادية دون البعض الآخر، ومن خلال استطلاع لمرأي قام بو الباحث لعينة صغيرة من العملاء أثناء عممو في ىذا 
المجال، تبين أنّ ىناك عدم رضا مبدأي، عبر عنو العملاء بوجود بعض أوجو القصور في الجوانب المادية الخاصة 

. بجودة خدمة التّأمين الصّحي المقدّمة ليم
: وتبعاً لذلك، فإن ىذا البحث يحاول الإجابة عن التساؤل البحثي الآتي

المقدمة من قبل شركات التأمين في الساحل السوري عمى جودة خدمة  (الممموسة)ىل تؤثر الجوانب المادية _ 
التأمين الصحي المقدمة من قبل ىذه الشركات من وجية نظر العميل ؟ 
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:  و أهدافهأهمية البحث
، كبعد محدّد من أبعاد جودة الخدمة (الممموسة)تكمن أىمية البحث بأنو يقوم بالتركيز عمى الجوانب المادية 

الخمسة، وتأثيرىا عمى العميل عند تقييمو لمجودة المدركة من قبمو، وذلك عند تحديد وقياس جودة الخدمة بالنسبة 
لشركات التأمين عامة، وتمك التي تقدم خدمة التأمين الصحي بشكل خاص، كما تكمن أىمية البحث بأنّو يسيم عمى 
أرض الواقع في مساعدة ىذه الشركات عمى الاىتمام بالجوانب المادية الأكثر تأثيراً عمى رضا العميل، ورفع جودة 

. خدماتيا دونما إىدار الأموال عمى الجوانب التي قد لا يعدىا العميل ضرورية، أو حتى لا ينتبو لوجودىا
: أهداف البحث

: وييدف ىذا البحث إلى
المقدمة من قبل شركات التأمين في الساحل السوري عمى جودة  (الممموسة)تحديد تأثير الجوانب المادية - 1

. خدمة التأمين الصحي المقدمة من قبل ىذه الشركات من وجية نظر العميل
تحديد السبل التي تمكن من زيادة ممموسية خدمة التأمين الصحي، وتعظيم تأثيرىا الإيجابي عمى العملاء؟ - 2

: فرضيات البحث
توجد فروق معنوية بين توقعات العملاء المشتركين في خدمة التأمين الصحي في : الفرضية الرئيسة الأولى- 1

. لمجودة في الخدمة وبين إدراكيم ليذا البعد (الجوانب المادية)الساحل السوري لبعد الممموسية 
لمجودة في خدمة التأمين  (الجوانب المادية)توجد علاقة إيجابية بين بعد الممموسية : الفرضية الرئيسة الثانية- 2

: ويتفرع عن الفرضية الرئيسة الثانية، الفرضيتين الفرعيتين الآتيتين. الصحي في الساحل السوري وبين جودة الخدمة المقدمة ليم
توجد علاقة إيجابية بين توقعات العملاء المشتركين في خدمة التأمين الصحي في  :الفرضية الفرعية الأولى - أ

 .لمجودة في الخدمة وبين جودة الخدمة المقدمة ليم (الجوانب المادية)الساحل السوري لبعد الممموسية 
توجد علاقة إيجابية بين إدراك العملاء المشتركين في خدمة التأمين الصحي في  :الفرضية الفرعية الثانية - ب

 .لمجودة في الخدمة، وبين جودة الخدمة المقدمة ليم (الجوانب المادية)الساحل السوري لبعد الممموسية 
 

: منهجية البحث
اعتمد الباحث عمى المقاربة الاستنباطية كمنيج عام لمبحث، كما اعتمد عمى قائمة استقصاء معدّة ليذا الغرض 

في تجميع البيانات الأولية من واقع مجتمع وعينة البحث، ثم القيام باختبار فرضيات البحث باستخدام البرامج  (استبانو)
. والأساليب الإحصائية المناسبة

: الدراسات السابقة
دراسة ميدانية عمى : أثر أبعاد جودة الخدمة عمى رضا العميل: الموسومة (Al-Azzam, 2015) دراسة _

. البنك العربي في مدينة إربد، الأردن
ىدفت ىذه الدراسة إلى التعرف عمى تأثير أبعاد الخدمة عمى جودة الخدمة المدركة ورضا العملاء، عمى أساس 

ىل ىناك أية علاقة بين الممموسية، والاعتمادية، والاستجابة، والتعاطف، والأمان، ورضا العملاء عن : التساؤل الآتي
حيث قام الباحث بجمع الأدبيات المتعمقة بالمتغيرات الأساسية . الخدمات المقدمة من قبل البنك العربي في الأردن

من أجل قياس البيانات، والتي تم جمعيا من عينة ميسرة " SERVQUAL"لمدراسة، وتم اعتماد مقياس جودة الخدمة 
. من عملاء البنك العربي للأردن، عبر الاستبيان المخصص لذلك
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وتشير النتائج في ىذه الدراسة إلى أن ىذه العوامل الخمسة، بما فييا الممموسية، قد أثرت إيجاباً عمى رضا 
العملاء، وأن مقياس جودة الخدمة ىي أداة مناسبة لقياس جودة الخدمات وخاصة في القطاع المصرفي، وذلك لتقييم 

. ودعم وتحسين نوعية الخدمات التي يقدميا
نماذج وطرق قياس جودة الخدمة، دراسة تطبيقية عمى خدمات : الموسومة (2014بوعبد الಋ، )دراسة _ 

. مؤسسة بريد الجزائر
بحثت ىذه الدراسة في أبعاد ومحددات الجودة المدركة لمخدمة عند قياس جودة الخدمة، فكان التساؤل الأساسي 

.  كيف يمكن قياسيا عممياً، وكيف يمكن استخدام نتيجة ىذا القياس في عممية التحسين؟: ليا
ىدفت ىذه الدراسة إلى التعرف عمى مدى صلاحية الأبعاد الكلاسيكية لتمثيل الجودة في السياق الجزائري 

حيث قام الباحث بالجانب النظري بجمع الأدبيات المتعمقة بالمتغيرات الأساسية لمبحث، وقسم الدراسة الميدانية . عموماً 
عمى جزأين، تناول في الجزء الأول أربع خدمات متنوعة، سوقية وغير سوقية، ىي الخدمة البريدية، والفندقة، والمكتبات 
الجامعية وخدمة الحالة المدنية في البمديات، وفي الجزء الثاني عمل عمى تعيين محددات وأبعاد جودة الخدمة البريدية 

. في الجزائر واختبار تأثيرىا عمى مجمل تقييم العميل لمخدمة
وتوصمت الدراسة إلى أن الجوانب المادية ليس ليا تأثير كبير عمى جودة الخدمة البريدية في الجزائر، وأن أكثر 

. الأبعاد تأثيراً ىي التي تتعمق بالسرعة في تأدية الخدمة، كالاستجابة، وجودة معالجة الشكاوى
. الممموسية واللاممموسية لجودة الخدمات الإلكترونية: الموسومة (Moon, 2013)دراسة _ 

تركز مشكمة ىذه الدراسة عمى توقعات العملاء وردود الفعل عمى العوامل الممموسة لجودة الخدمة في الخدمات 
الإلكترونية، حيث إن الجوانب المادية ليذا النوع من الخدمات تشمل جمالية تصميم مواقع الإنترنت، وسيولة 

وقد ىدفت ىذه الدراسة إلى البحث في العلاقات المتبادلة بين الجودة . الاستخدام، وحسن التصور والجولة الافتراضية
الممموسة وغير الممموسة لمخدمات الإلكترونية، ورضا العميل، وولاء العميل، وتم جمع البيانات لمدراسة الميدانية من 

 من السياح الذين قاموا بالحجز الفندقي خلال الأشير الثلاثة الأخيرة من مواقع الويب الفندقية، وتم تحميل البيانات 468
. لموصول لمنتائج

وأظيرت نتائج الدراسة التأثير الكبير لمجوانب المادية وجودة الخدمة الممموسة عمى جودة الخدمة غير الممموسة 
. في الخدمات الإلكترونية وتحسين رضا العملاء والولاء

تأثير جودة الخدمات عمى تحقيق رضا الزبون دراسة حالة مؤسسة : الموسومة (2012بمحسن، )دراسة _ 
. (وكالة ورقمة)موبيميس 

بحثت ىذه الدراسة في إشكالية إلى أية درجة تؤثر جودة الخدمة لدى مؤسسة موبيميس في تحقيق الرضا 
وقد ىدفت الدراسة إلى التعرف عمى تقييم . لعملائيا؟، وما ىي الأبعاد التي يستخدميا العملاء في تقيم جودة الخدمة؟

العملاء لمستوى جودة خدمات موبيميس المقدمة ليم، وتحديد أىم المعايير التي يعتمد عمييا العملاء في تقييميم ليذه 
حيث قام الباحث بالوصف النظري . الخدمات، وأساليب قياسيا، وأيضاً التعرف عمى رضا العميل، وطرق قياسو

لمختمف المفاىيم المتعمقة بالجودة والخدمة والرضا، ثم التوجو إلى ميدان الدراسة، وجمع البيانات الخاصة بالمؤسسة، 
. وتنظيميا وتبويبيا وتفسيرىا بيدف التوصل إلى النتائج

أظيرت النتائج أن تقييم العملاء لجودة الخدمة من خلال الأبعاد الخاصة بالتقييم تختمف من عميل لآخر، كما 
وفيما يتعمق في بحثنا الحالي؛ وجدت ىذه الدراسة أن أغمب العملاء يأخذون في الاعتبار الجوانب المادية، ويعدّون بأن 
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ىناك بعض المظاىر التي تعبر عن جودة الخدمة نسبياً والتي يجب القيام بيا، وىي أن توفر المؤسسة التجييزات 
والمعدات المتطورة والحديثة التي تسيم في رفع جودة الخدمة، بالإضافة إلى استخدام ديكورات وتصميمات بسيطة 

. وجميمة، وأن تقوم بالتحسين في مظير مقدمي الخدمة
البحث في تأثيرات العوامل الممموسة وغير : الموسومة (Alsaqre and Jaafar, 2010)دراسة _ 

.  الممموسة عمى جودة الخدمة المدركة لمعملاء، وولاءىم في القطاع الفندقي
ىدفت ىذه الدراسة إلى البحث في تأثير كل من الجوانب الممموسة وغير الممموسة لمخدمة عمى جودة الخدمة 

وقام الباحث بجمع الأدبيات المتعمقة بالمتغيرات الأساسية لمدراسة، واستخدم . المدركة وولاء العملاء في القطاع الفندقي
الاستبانة كأداة في جمع البيانات لمجانب العممي، والتي اعتمد فييا عمى أسئمة مستمدة من مقياس السيرفكوال، 

 أفراد من النزلاء، وقام بتحميل النتائج باستخدام تحميل 209بالإضافة إلى أبحاث أخرى وقام باستجواب عينة من 
. العوامل والتحميل الرجعي

أظيرت الدراسة بأن التصميم الداخمي والخارجي لمفندق، إلى جانب التجييزات، بالإضافة لمظروف المحيطة؛ 
كان ليا التأثير الأكبر من بين الجوانب المادية عمى الجودة المدركة لمخدمة من قبل العميل، وأنو من المستحسن عمى 
المديرين وأصحاب الفنادق أن يعطوا اىتماماً أكبر لجميع العوامل الممموسة لجودة الخدمة في الفنادق، بسبب ما ليذه 

. العوامل من تأثير عمى ولاء العملاء، وما يمكن أن تجمبو من أرباح إضافية لمفنادق
: الإطار النظري لمبحث

: مفهوم جودة الخدمة: أولااُ 
عند الحديث عن الجودة بالخدمات، لا بد من الانتباه إلى خصوصية الخدمات، لأن ليا سمات فريدة ومميزة، 
من عدم ممموسية، وتغيّير، وعدم امتلاك، بالإضافة إلى التلازمية، والفناء، وضرورة الاستخدام لمحكم فيما إذا كانت 
. تمبي التوقعات أم لا، ولتعريف جودة الخدمة يستعرض الباحث بعض التعريفات التي قدميا الباحثون في ىذا الشأن

مقياس لمدرجة التي يرتقي إلييا : "في تعريف جودة الخدمة بأنيا (125، ص2005عموان، )يتفق الباحث مع 
مستوى الخدمة، لتقابل توقعات العملاء، أي مدى تطابق توقعات العملاء مع الخدمة المقدمة فعلًا من قبل مقدم 

. حيث يظير ىذا التعريف أىمية عنصر توقع العميل عند تقييمو لجودة الخدمة المقدمة". الخدمة
ىي الجودة المقدمة سواء : "جودة الخدمة بأنيا (143، ص2001الدراركة وآخرون، )وفي تعريف آخر يعرف 

كانت المتوقعة أو المدركة لمخدمة، أي التي يتوقعيا العملاء أو يدركونيا في الواقع الفعمي، وىي المحدد الرئيس لرضا 
ويرى الباحث أن ىذا التعريف ىام أيضاً كونو يظير أىمية الجودة المتوقعة إلى جانب الجودة ". العميل أو عدم رضاه

. المدركة من قبل العميل في تحديد الجودة النيائية وبالتالي رضا العميل عن الخدمة المقدمة
درجة من الإتقان، في مختمف الأداءات التي يتطمبيا تقديم الخدمة إلى : ويعرف الباحث جودة الخدمة بأنيا

العميل، ينتج بموجبيا مجموعة من السمات والخصائص التي يراىا العميل بأنيا مميزة، وتحقق رضاه في إشباع رغباتو 
 .الضمنية والمعمنة، وتوافق توقعاتو ليا
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: أهمية وأهداف خدمة التأمين الصحي: ثانيااُ 
: ويعد من أىم الأىداف التي تسعى خدمة التأمين الصحي إلى تحقيقيا الآتي

إزالة العائق المالي بين المريض وحصولو عمى الخدمة الطبية، وتوفير خدمة طبية متكاممة لممواطن بكمفة - 1
مقبولة، بالإضافة إلى رفع مستوى الاطمئنان الاجتماعي لدى الفرد، وتحسين مستوى الخدمات الطبية المقدمة لو، 

(.  6، ص1998عبيدات، )وكذلك الحث عمى مزيد من التنويع والمنافسة في تقديم الخدمات الطبية 
وبالتالي يسيل ىذا النظام عممية انتقال الرعاية الصحية لمقطاع : دعم الرعاية الصحية في القطاع الخاص- 2

(. Ruger, 2007,p55)الخاص دون مشاكل حقيقية 
تخفيف العبء عن المستشفيات الحكومية ويتيح ليا استخدام مخصصاتيا المالية في تنفيذ الميام الكثيرة - 3

تاحة قناة تمويل منتظم لمقطاع الصحي (Hyman, 2009, p445)المسؤولة عنيا  (. Dror, 2007, p3)، وا 
، كما أنو عند (Szilagyi and Peter, 2012, p134)تطوير ودعم الاستثمار في القطاع الصحي - 4

وجود شركات تأمين صحي محمية فإن معظم المبالغ الناتجة عن التأمين سوف تضخ في الاقتصاد المحمي، وبالتالي 
(. 39، ص2013الحسون، )إيقاف تصدير الأموال لمخارج 

(. 39، ص2013الحسون، )ترشيد الإنفاق وتحسين الكفاءة والرقابة عمى الجودة - 5
: وتأتي أىمية خدمة التأمين الصحي من الأدوار التي تمعبيا، وتظير ىذه الأىمية في الآتي

حيث إن الاىتمام بالصحة يُعد اىتماماً : التأمين الصحي ودوره في عممية التنمية البشرية والاقتصادية - أ
ىو استثمار في رأس المال البشري، وذلك نتيجة لما - بشكل سميم- بالتنمية، وبالتالي الاستثمار في القطاع الصحي

 Pandey)يسببو النمو الصحي من زيادة في إنتاجية رأس المال البشري وبالتالي من زيادة في معدل النمو الاقتصادي 

and Kagotho, 2010, p269-270.) 

إذ يساعد التأمين الصحي أصحاب العمل عمى أداء التزاميم : التأمين الصحي ودوره في التنمية الاجتماعية - ب
كما يؤكد التأمين الصحي عمى حق الفرد في الحصول عمى . الأدبي والقانوني في معظم دول العالم تجاه العاممين لدييم

 Liao)الخدمات الصحية وتحقيق العدالة والمساواة، وصولًا إلى اليدف الأساسي المتمثل في توفير الصحة لمجميع 

et.al, 2012, p87-88.) 

وتأتي أىمية الخدمة التأمينية من خلال تكوين رؤوس الأموال وتمويل : التأمين الصحي ودوره كخدمة تأمينية - ت
، لذلك فإن التأمين يسيم في تكوين الدخل الوطني (157، ص2012كمال )المشاريع عبر الاحتياطات الفنية والحرة 

، كما يعد التأمين مصدر لمعممة الصعبة، وذلك من خلال (72، ص2001أقاسم، )من خلال تحقيق قيمة مضافة 
، بالإضافة إلى توفير فرص لمعمالة، وتفادي النزاع بين (72، ص2001أقاسم، )التعاملات التجارية والمالية مع الخارج 

(. 157، 2012كمال )الأفراد، والمساىمة في عممية الدورة الاقتصادية 
كما يسيم التأمين في تسييل وتطوير التجارة الخارجية، وذلك من خلال التأمين البحري وتأمين المسؤولية المذان 

، بالإضافة إلى دوره في تخفيض (29، ص2001عبدا لقادر، )يسيمان في دعم الثقة بين أطراف التبادل التجاري 
تكمفة التمويل، إذ أن وجود تغطيات تأمينيو كافية يمكن المصارف من فرض ىوامش ربحية، أو أسعار فائدة أقل عمى 

، مما يعالج اختناقات التمويل، ويساعد في كسر الجمود الاقتصادي، (31، ص2002حسن، )أمواليا الموجية لمتمويل 
 (.42، ص2002الفادني، )بالإضافة إلى تشجيعو عمى الاستثمار 
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: الجودة في خدمة التأمين الصحي: ثالثااُ 
مع تزايد المنافسة، ومع ارتفاع مستوى متطّمبات العملاء، أدركت المنظمات أن بإمكانيا أن تجعل من الجودة 

، ذلك أن الجودة لم تعد ترفاً أو اختياراً يمكن التغاضي (BERTRAND, 1998, p195)مصدراً لقدراتيا التنافسية 
نما ىي التزام لا بديل لو  وبالنسبة لممنظمات عامةً، ولشركات التأمين الصحي بشكل . (4، ص2005العييار، )عنو، وا 

: خاص، تعد الجودة ىامة لثلاثة أطراف رئيسة، وىم
إن عدم تخصيص الاىتمام اللازم لمجودة، قد يؤدي إلى تدمير سمعة المنظمة، وصورتيا العامة، : المنظمة- 1

، 2002البكري، )وتخفيض مشاركتيا التجارية في الأسواق المحمية والعالمية، وعدم رضا عملائيا عن مستوى منتجاتيا 
، كما تؤثر الجودة في درجة الّثقة التي يولييا العملاء في منتجات وخدمات المنظمة، بالإضافة إلى تأثيرىا (366ص

عمى مستوى الإنتاجية، فالجودة السيئة لممنتجات تؤّثر سمباً عمى الإنتاجية، وذلك من خلال الإنتاج المعيب غير القابمة 
، فضلًا عن أىمية الجودة في زيادة الأرباح والحصة السوقية، إذ توجد علاقة طردية (12، ص2000عمر، )لمتسويق 

، (Mezghani, 2004, p154)بين مستوى الجودة والعائد عمى الاستثمار، وبين مستوى الجودة ونمو حصة السوق 
إذ يترتب عمى غياب الجودة تحمل المؤسسة لتكاليف باىظة، ستؤثر سمباً عمى أرباحيا وسيولتيا النقدية، وربما عدم 

(. 62، ص2002الدراركة والشبمي، )القدرة عمى البقاء في السوق 
يتوّقف قرار الشراء عمى مستوى جودة السمعة أو الخدمة المقدمة لمعميل، والذي يكون مستعداً لدفع : العملاء- 2

ثمن مرتفع لقاء الحصول عمى منتج ما، شريطة أن يكون ذا جودة جيدة، وتتضح أىمية الجودة بالنسبة لمعملاء  من 
(. DETRIE, 2001,  p32)خلال عنصري الرضا، والوفاء 

إن تطبيق منظور الجودة في المنظمة ينمِّي روح المسؤولية لدى العاممين، وذلك من خلال : العاممين- 3
تشجيعيم عمى اتخاذ القرار، وعمى تطوير كفاءاتيم الجماعية، إذ أن منيج الجودة يعود بمثابة العامل المثالي لكل تغيير 

(. MELLAK, 1999, p11)إيجابي في المنظمة 
: أبعاد جودة الخدمة: رابعااُ 

تختمف الخدمة عن المنتجات السمعية بخاصيتيا المميزة ليا ألا وىي اللا ممموسية، مما يؤدي إلى صعوبة قياس 
وقد اختمفت الآراء حول تصنيف . جودة ىذه الخدمة، إلا أنو يمكن إدراكيا من خلال مجموعة من الأبعاد المكونة ليا
: موحد للأبعاد الأساسية المكونة لجودة الخدمة بما فييا الخدمة التأمينية، فكان الآتي

: التصنيف حسب طريقة التقييم- 1
 معتمداً عمى بعدين أساسيين لجودة الخدمة ىما /1982/والذي قام بوضعو عام (Gronroos)  وىو تصنيف

وأضاف الباحث  (Parasuraman et al., 1985, p43) (العمميات)والجودة الوظيفية  (المخرجات)الجودة الفنية 
أو ما يسمى بالصورة الذىنية لممنظمة، والذي يعكس  (CorporateImage) وىو /1984/بعداً آخر في دراسة لو سنة 

انطباع العملاء عن المنظمة استناداً إلى الجودة الفنية والوظيفية، إضافة إلى عوامل أخرى كالكممة المنقولة، والأنشطة 
(. Gronroas, 1984, p40)التسويقية لممنظمة وغيرىا 

عمى ثلاثة أبعاد لقياس جودة الخدمة وتتمثل  (Lehtimen)أيضاً اعتمد / 1982/وفي تصنيف آخر عام 
 والتي تتضمن الجوانب (Physical Quality) بالجودة المادية  (Parasuraman et al., 1985, p43)حسب 

 ويرتبط ىذا البعد (Corporate Quality)المادية لمخدمة مثل التجييزات والمباني وغيرىا، وجودة المنظمة الممموسة 
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 والتي تشمل الجودة (Internative Quality)بالصورة الذىنية لممنظمة لدى العملاء، بالإضافة إلى الجودة التفاعمية 
. الناتجة عن التفاعل بين موظفي المكاتب الأمامية والعملاء إضافة إلى التفاعل ما بين العملاء في حد ذاتيم

: (المستفيد من الخدمة)التصنيف حسب وجهة نظر العميل - 2
ىي تمك التي  (243، ص2009الطائي والعلاق، )إن المعايير التي يعتمد عمييا في تقييم جودة الخدمة حسب 

 من أىم الإسيامات فيما يتعمق بجودة  (Parasuramann)يحددىا المستفيد من الخدمة، ويعد التصنيف الذي قدمو
الخدمات والأبعاد المحددة ليا، والتي انطمقت منيا أغمب الدراسات والأبحاث اليادفة إلى تحديد أبعاد لمجودة في 

، وقد توصل العديد من الباحثين إلى بمورة عشرة محددات خاصة (Lovlock and Lapert, 1999, p391)الخدمات 
تتمثل  (Lovlock and Lapert, 1999, p391؛ 145، ص2009الطائي والعلاق، )بجودة الخدمة وىي حسب 

الاعتمادية، أي ثبات الأداء في تقديم الخدمة الموعودة بشكل صحيح؛ الممموسية، أي التسييلات والجوانب المادية : في
والمعدات والمظير الخارجي لمموظفين وغيرىا؛ الاستجابة، وىي قدرة ورغبة مقدم الخدمة في المبادرة إلى مساعدة 

، (الكفاءة)العملاء وتزويدىم فوراً بالخدمة؛ الأمان، أي درجة الشعور بالأمان في الخدمة المقدمة ومن يقدميا؛ الجدارة 
أي كفاءة الأداء والمعارف والميارات الخاصة بالعاممين والتي تمكنيم من إتقان مياميم بالشكل الأمثل؛ المصداقية، أي 
قدرة مقدم الخدمة عمى تقديم ىذه الخدمة بعناية فائقة، وأن يمتزم بوعوده؛ المباقة، أي الود والتعاطف والتعاون، وتوفير 

الوصول لمخدمة، أي مدى توافر الخدمة من حيث الزمان والمكان المذين يرغب فييما  الاحترام لعادات وتقاليد العميل؛
العميل؛ الاتصال، أي قدرة مقدم الخدمة عمى تزويد العميل بكل المعمومات الضرورية حول طبيعة الخدمة المقدمة؛ 

. درجة فيم العميل، أي مدى قدرة مقدم الخدمة عمى تحديد وتفيم احتياجات العميل الخاصة
إن المتأمل ليذه المؤشرات يلاحظ تداخل وتكامل البعض منيا، ولذلك فقد تم لاحقاً دمج المؤشرات السابق ذكرىا 

أو الجوانب المادية، الاعتمادية  (Tangibles)الممموسية : بعد سمسمة من الاختبارات في خمسة مؤشرات وىي
(Reliability) الاستجابة ،(Responsiveness) ،الثقة( Assurance)  أو الأمان، والتعاطف(Empathy) بحيث ،

دمجت الجوانب المتشابية أو أضيفت إلى محدد آخر يحتوييا أصلًا، فالأمان يعبر عن مشاعر الثقة والأمن في 
التعامل مع المؤسسة، كما يعكس خبرة ومعرفة وقدرة الموظفين عمى زرع الثقة في أنفسيم بالموازاة مع زرع الثقة في 
العملاء كذلك، وأما التعاطف فيشتمل عمى فيم حاجات العملاء الشخصية، ومعاممتيم بمطف، والاىتمام بيم بشكل 
فردي أو شخصي، والنظر إلييم كأنيم أصدقاء مقربون، ومنو يتم قياس جودة الخدمة من خلال المقارنة بين الأداء 

(.  Mohammad and Alhamadani, 2011, p62)الفعمي ليذه الأبعاد مع توقعات العملاء 
: ، مفهومها وأهميتها(الممموسية)الجوانب المادية : خامسااُ 

يتمثل الاختلاف الرئيس الموجود بين السمع والخدمات في كون الخدمات ذات طبيعة غير ممموسة، ونتيجة 
لذلك، فإن الخدمات لا يمكن لمسيا، أو رؤيتيا، أو تذوقيا، أو سماعيا، أو الإحساس بيا، في الوقت الذي يمكن فيو 

(. bielen and sempels, 2006, p45)الإحساس التام بالمنتجات المادية 
لذلك فإنو في الخدمات، غالباً ما يتم تقييم جودة الخدمة من قبل العميل عمى ضوء مظير المحيط المادي 

الطائي )لمخدمة كالموقع، والمظير الخارجي، والتصميم الداخمي لمكان تقديم الخدمة، والأجيزة المستخدمة في أداءىا 
 Lovlock and)، بالإضافة إلى المنظر العام لمباني المنظمة، ومظير العاممين (145، ص2009والعلاق، 

Lapert, 1999, p391) أي المستمزمات المادية لمخدمة، والتجييز الفردي، والتسييلات الأخرى مثل الأجيزة التقنية ،
وتعدّ ىذه الجوانب . (Kotler et al., 1996, p46)الحديثة، والخدمات التكميمية، وخدمات الطعام والشراب وغيرىا 
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كدليل مادي لمخدمة، بحيث يمكن التعرف عمى الممموسية بسيولة من خلال وجود زي رسمي لمموظفين عمى سبيل 
 ,.Davis et al)المثال، وتوفير المكان المناسب ليم حتى يتمكنوا من تقديم خدمة جيدة لمعميل، وفي الوقت اللازم 

2003, p220) . وغالباً ما تعتمد المؤسسات والمصارف عمى بعد الممموسية لبناء علاقات جيدة مع العملاء الحالين
وأضاف البعض أن الممموسية أيضاً تشمل ممثمي الشركات، فضلًا . (96، ص2012شياع والموسوي، )والمتوقعين 

عن المواد الإعلامية، وعلاوة عمى ذلك، ظيرت الظروف البيئية الفيزيائية بمثابة دليل واضح عمى الرعاية والاىتمام 
(. Fitzsimmons & Fitzsimmons, 2001, p11)لمحصول عمى التفاصيل المقدمة من قبل مزود الخدمة 

سمع ممموسة : حيث إن مستوى الممموسية الحاضرة في عرض الخدمة يأتي من ثلاثة مصادر رئيسة، وىي
متضمنة في عرض الخدمة وتستيمك من قبل المستفيد، والبيئة المادية التي يحصل فييا إنتاج واستيلاك الخدمة، 

إذ يتطمب الأمر تطوير . (397، ص 2002الصميدعي والعلاق، )بالإضافة إلى البرىان الممموس لأداء الخدمة 
ح المنافع التي يحصل عمييا المستفيد جراء استخدامو لمخدمة  كما في )الصورة الممموسة عند الخدمات، كأن توضَّ

، بالإضافة إلى استخدام مجموعة من العوامل التي تساعد في إضفاء (إعلانات الفنادق، والمطاعم، ودور السينما
كورتل، )جوانب ممموسة عمى الخدمة، مثل المواقع الالكترونية، والمعدات، ووسائل الاتصال الفاعمة، والبيئة المادية 

( 92-91، ص ص 2009
 

: النتائج والمناقشة
، تحتوي عمى عبارات مدروسة خاصة بكل (استبانو)اعتمد الباحث عمى قائمة استقصاء معدّة لغرض البحث _ 

لقياس الفجوة في الجودة بالنسبة لبعد " SERVQUAL"تم استمدادىا من مقياس الـمتغير في قسم محدد منيا، 
.  الجودة المدركة– الجودة المتوقعة = الفجوة : الممموسية وفق المعادلة الآتية

: وحسب ذلك يكون الآتي
  إذا فالمدرك أكثر من المتوقع والجودة جيدة ومرضية0 <في حال كانت الفجوة   .
 إذا فالمتوقع أكثر من المدرك، والجودة سيئة وغير مرضية0  >في حال كانت الفجوة  .
  فالإدراك كان كما توقع العميل وتكون الجودة مقبولة، ولكنيا قد لا تكون مرضية 0= وفي حال كانت الفجوة  .
/ 300/استخدم في استبانو البحث مقياس لايكرت خماسي الاتجاه، ووزعت الاستبانة عمى عينة ميسرة من _ 

من عملاء شركات التأمين الصحي في الساحل السوري، تم توزيعيا بشكل عشوائي عمى مفردات العينة، كما استخدمت 
في التحميل المؤشرات الإحصائية الملائمة لطبيعة البيانات الاسمية والرتبية، وتمّ تطبيق اختبار مستوى الصدق والثبات 

.  لتحديد مدى ملائمة أسئمة الاستبيان ليدف البحث، إضافة إلى مجموعة من اختبارات الفروق بين المتوسطات
: مجتمع وعينة البحث

يتمثل مجتمع البحث في جميع عملاء شركات التأمين الصحي في الساحل السوري، وقد قام الباحث باختيار 
. مفردة من مشتركي كِلا الشركات الخاصة والعامة/ 300/عينة ميسّرة من ىذا المجتمع، مكونة من 

واجيت الباحث عدة محددات أثناء إعداد ىذا البحث كان أبرزىا نقص الأبحاث العربية في مجال أبعاد خدمة 
. التأمين الصحي وبالتحديد الجوانب المادية، والاعتماد عمى الأبحاث الأجنبية في تحديد طرق القياس والأدوات المستخدمة

يجري البحث في المدن السورية الساحمية، وذلك في شركات التأمين الصحي العامة والخاصة : الحدود المكانية
. العاممة ضمن نطاق الساحل السوري
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. 2016خلال فترة إنجاز البحث في عام : الحدود الزمانية
 :صدق وثبات الأداة

من أجل احتساب الصدق الظاىري للاستبانة، عرضت الاستبانة بصورتيا الأولية عمى عدد من المحكمين من 
بداء الرأي  أعضاء الييئة التدريسية في جامعة تشرين المختصين في ىذا المجال، وطمب منيم قراءة فقرات الاستبانة، وا 

ضافة أو حذف فقرات،  في درجة وضوحيا، وسلامة صياغتيا المغوية، ودرجة ملاءمتيا لممجال الذي تنتمي إليو، وا 
. واقتراح أو إضافة مجالات، وأخيراً بيان وجيات النظر بشكل عام عن درجة ملائمة الاستبانة لمغرض الذي صممت لأجمو

، حيث يتم حساب (Cronbach Alpha)ثبات أداة القياس تم حساب معامل ثبات ألفا كرونباخ  ولحساب
، حيث (0.60) وعادة ما تكون قيمة معامل ألفا كرونباخ مقبولة إذا زادت عن (SPSS)المعامل باستخدام برنامج 

وبتطبيق معامل ألفا كرونباخ عمى . تزداد قيمة ىذا المعامل كمما كانت إجابات أفراد العينة متباينة أي غير متجانسة
: جميع عبارات الاستبانة نجد الجدول الآتي

 
 .معامل ألفا كرونباخ بالنسبة لجميع عبارات الاستبيان: (1)الجدول 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.867 16 
 .20 إصدار SPSSنتائج التحليل الإحصائي باستخدام برنامج : المصدر

 
 بالنسبة لجميع العبارات، مما يعني أن الاستبانة 0.60نلاحظ أن قيمة معامل ثبات ألفا كرونباخ أكبر من _ 

. وىي صالحة لمحصول عمى البيانات المطموبة (0.867)تتمتع بثبات جيد جداً، بقيمة 
: التوصيف الإحصائي واختبار الفرضيات

قبل البدء باختبار الفرضيات، لا بد من استعراض بعض التوصيفات الإحصائية لعبارات الاستبانة، بما فييا 
أقل )متوسطات إجابات أفراد العينة عمى كل عبارة من العبارات، والانحرافات المعيارية الخاصة بيا، والقيمة الصغرى 

، وذلك عمى مستوى محورين، الأول عبارة عن توقعات مفردات العينة (أعمى تقييم لمعبارة)، والقيمة الكبرى (تقييم لمعبارة
عن الجوانب المادية لمخدمة قبل الاشتراك فييا، والمحور الثاني يوضح إدراك مفردات العينة لمجوانب المادية في 

. الخدمة، وما تم الحصول عميو فعمياً بعد تجربة الخدمة
 

 .التوصيفات الإحصائية لإجابات أفراد العينة عمى عبارات الاستبانة: (2)الجدول 
 تىقعات هفردات العيٌة للجىاًب الوادية قبل الاشتراك في خذهة التأهيي الصح

 N Minimum Maximum Mean Std. 

Deviation 

ع  817. 3.78 5 1 300 السىرية التأهيي شركة في الوقذهة الخذهة وًىعية طبيعة هع العام الوظهر تلاؤم أتىقّـَ

ع  928. 3.76 5 1 300 الولبس وأًاقة الوظهر بحسي العاهليي توتعّ أتىقّـَ

ع  898. 3.74 5 1 300 الولائوة بالجاربية وهرافقه وردهاته العول هكاى توتعّ أتىقّـَ

ع  شركات في الوقذهة الخذهة لٌىعية هٌاسبة وتكٌىلىجيا حذيثة تجهيزات تىافر أتىقّـَ

 864. 3.61 5 1 300 السىرية التأهيي

.أتىقع تلاؤم هىقع الشركة هع هتطلبات تقذين الخذهة  300 1 5 3.73 .895 

تقيين هفردات العيٌة للجىاًب الوادية بعذ الاشتراك وتجربة خذهة التأهيي الصحي 
 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

 944. 3.38 5 1 300 الوقذهة الخذهة وًىعية طبيعة هع للشركة العام الوظهر يتلاءم

 1.012 3.38 5 1 300 الولبس وأًاقة الوظهر بحسي الشركة في العاهلىى يتوتَّع
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 971. 3.23 5 1 300 الولائوة بالجاربية وهرافقه وردهاته الشركة في العول هكاى يتوتَّع

 في الوقذهة الخذهة لٌىعية هٌاسبة وتكٌىلىجيا حذيثة تجهيزات يتىفر
 970. 3.19 5 1 300 الشركة

.تىجذ الشركة في هىقع هلائن لوتطلبات تقذين الخذهة  300 1 5 3.29 .989 

Valid N (listwise) 300     
. 20 إصدار SPSSنتائج التحليل الإحصائي باستخدام برنامج : المصدر

 
:  الفرضية الرئيسة الأولى

توجد فروق معنوية بين توقعات العملاء المشتركين في خدمة التأمين الصحي في الساحل السوري لبعد 
. لمجودة في الخدمة وبين إدراكيم ليذا البعد (الجوانب المادية)الممموسية 

 
 .تحميل المتوسط والانحراف والخطأ المعياري بالنسبة لمفرضية الرئيسة الأولى: (3)الجدول 

Paired Samples Statistics 

 Mean N Std. Deviation Std. Error 

Mean 

Pair 1 

 تىقعاتهن عي العيٌة هفردات ئجابات هتىسط

 الولوىسية لوإشر
3.7233 300 .75771 .04375 

 ئدراكهن على العيٌة هفردات ئجابات هتىسط

 الولوىسية هإشر يخص فيوا الوقذهة للخذهة
3.2942 300 .84150 .04858 

 .20 إصدار SPSSنتائج التحليل الإحصائي باستخدام برنامج : المصدر 
 

نلاحظ من الجدول السابق أن متوسط الدرجات لتوقعات المشتركين في خدمة التأمين الصحي في الساحل _ 
، وبخطأ معياري لموسط الحسابي مقداره (0.75)، والانحراف المعياري (3.72)السوري بالنسبة لبعد الممموسية بمغ 

، بينما بمغ متوسط الدرجات لإدراك المشتركين في خدمة التأمين الصحي في الساحل السوري بالنسبة لبعد (0.04)
(. 0.04)، وبخطأ معياري لموسط الحسابي مقداره (0.84)، والانحراف المعياري (3.29)الممموسية 

 
 .تحميل الارتباط بالنسبة لمفرضية الرئيسة الأولى: (4)الجدول 

Paired Samples Correlations 

 N Correlation Sig. 

Pair 1 

 الممموسية لمؤشر توقعاتيم عن العينة مفردات إجابات متوسط

 الخاصة العبارات عمى العينة مفردات إجابات متوسط &  

 الممموسية مؤشر يخص فيما المقدمة لمخدمة بإدراكيم

300 .375 .000 

 .20 إصدار SPSSنتائج التحميل الإحصائي باستخدام برنامج : المصدر
 

( 0.375)يوضح ىذا الجدول أن قيمة معامل الارتباط بين درجات توقعات المشتركين ودرجات إدراكيم يبمغ _ 
. وىو يدل عمى وجود علاقة طردية ولكنيا ضعيفة بينيما
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 .تحميل بعض المؤشرات الخاصة بالفروق لمفرضية الرئيسة الأولى: (5)الجدول 

Paired Samples Test 

 Paired Differences t df Sig. (2-

tailed) Mean Std. 

Deviation 

Std. Error 

Mean 

95% Confidence 

Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

Pair 1 

 هفردات ئجابات هتىسط

 لوإشر تىقعاتهن عي العيٌة

 ئجابات هتىسط - الولوىسية

 ئدراكهن عي العيٌة هفردات

 .الولوىسية للخذهة لوإشر

.4291 .89696 .05179 .32726 .53108 8.287 299 .000 

 .20 إصدار SPSSنتائج التحليل الإحصائي باستخدام برنامج : المصدر
 

إن متوسط الفروقات بين توقعات العملاء المشتركين في خدمة التأمين الصحي في الساحل السوري لبعد _ 
دراكيم ليذا البعد يبمغ  (الممموسية) ، كما أن (0.05)، وبخطأ معياري ليذا المتوسط مقداره (0.42)لجودة الخدمة وا 

(. 0.89)الإنحراف المعياري ليذه الفروقات عن متوسطيا الحسابي يبمغ 
 فإننا نرفض الفرضية الابتدائية ونقبل الفرضية البديمة التي p= 0.000 < α= 0.05وبما أن قيمة الاحتمال _ 

تشير إلى أنو توجد فروق معنوية بين توقعات المشتركين في خدمة التأمين الصحي في الساحل السوري لبعد الممموسية 
. لمجودة في الخدمة وبين إدراكيم ليذا البعد (الجوانب المادية)

دراكيم لخدمة التأمين الصحي في الساحل السوري لبعد _  وبمقارنة متوسطات الدرجات لتوقعات المشتركين وا 
متوسط إجابات أفراد <  (3.72) (التوقعات)متوسط إجابات أفراد العينة عن : نجد أن (الجوانب المادية)الممموسية 
أي أنّ الجودة ضعيفة وغير مرضية في الخدمة المقدمة من قبل شركات التأمين الصحي  (3.29) (الإدراك)العينة عن 

. (المادية)محل الدراسة في الساحل السوري بالنسبة لبعد الممموسية 
: الفرضية الرئيسة الثانية

لمجودة في خدمة التأمين الصحي في الساحل السوري  (الجوانب المادية)توجد علاقة إيجابية بين بعد الممموسية 
. وبين جودة الخدمة المقدمة ليم

ىل تؤثر الجوانب المادية في خدمة التأمين الصحي في الساحل السوري عمى تقييم العملاء : والسؤال ىنا ىو
: وللإجابة عميو نطرح الفرضيتين الفرعيتين الآتيتين. لجودة ىذه الخدمة

توجد علاقة إيجابية بين توقعات العملاء المشتركين في خدمة التأمين الصحي في الساحل : الفرضية الفرعية الأولى
 .لمجودة في الخدمة وبين جودة الخدمة المقدمة ليم (الجوانب المادية)السوري لبعد الممموسية 

نحسب متوسط إجابات أفراد العينة عمى توقعات المشتركين في خدمة التأمين الصحي في الساحل السوري لبعد _ 
لمجودة في الخدمة، ونختبر وجود فرق بين المتوسط المحسوب ومتوسط الحياد باستخدام اختبار  (الجوانب المادية)الممموسية 
: T-Testستودينت 

. تحميل المتوسط والانحراف والخطأ المعياري لمفرضية الفرعية الأولى: (6)الجدول رقم 
One-Sample Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 
 العيٌة هفردات ئجابات هتىسط

 الولوىسية لوإشر تىقعاتهن عي
300 3.7233 .75771 .04375 

. 20 إصدار SPSSنتائج التحليل الإحصائي باستخدام برنامج : المصدر
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، وىو يميل باتجاه موافقة أفراد العينة عمى أن توقعات المشتركين في خدمة التأمين (3.72)إذاً المتوسط ىو _ 
لمجودة في الخدمة، تؤثر عمى جودة خدمة التأمين  (الجوانب المادية)الصحي في الساحل السوري لبعد الممموسية 

. الصحي التي يتمقاىا العميل المشترك في ىذه الخدمة في الساحل السوري
يعدّ حساب المتوسط ومعرفة قيمتو وميمو باتجاه الموافقة من عدميا شرطاً لازماً لكنو غير كاف، نحتاج معو _ 

: في مقياس لايكرت المستخدم، ويظير من خلال جدول الاختبار الآتي (3)لاختبار وجود فرق بين قيمتو وقيمة متوسط الحياد 
 

. بالنسبة لممتوسط T-test اختبار : (7)الجدول 
One-Sample Test 

 Test Value = 3 

t df Sig. (2-tailed) Mean 

Difference 

95% Confidence Interval 

of the Difference 

Lower Upper 

 العيٌة هفردات ئجابات هتىسط

 الولوىسية لوإشر تىقعاتهن عي
16.535 299 .000 .72333 .6372 .8094 

 .20 إصدار SPSSنتائج التحليل الإحصائي باستخدام برنامج : المصدر 
 

، (0.05) أصغر من مستوى الدلالة 0.000 p = (sig)من خلال جداول نتائج الاختبار نجد أن قيمة _ 
، الأمر الذي (3)ومتوسط الحياد  (3.72)وبالتالي نرفض فرضية عدم وجود فرق جوىري بين قيمة المتوسط المحسوب 

يمكّننا من الاعتداد بقيمة المتوسط المحسوب، وبالتالي نقبل الفرضية التي تقول بوجود علاقة إيجابية بين توقعات 
لمجودة في الخدمة  (الجوانب المادية)العملاء المشتركين في خدمة التأمين الصحي في الساحل السوري لبعد الممموسية 

. وبين جودة الخدمة المقدمة ليم
توجد علاقة إيجابية بين إدراك العملاء المشتركين في خدمة التأمين الصحي في : الفرضية الفرعية الثانية
 .لمجودة في الخدمة، وبين جودة الخدمة المقدمة ليم (الجوانب المادية)الساحل السوري لبعد الممموسية 

نحسب متوسط إجابات أفراد العينة عمى إدراك العملاء المشتركين في خدمة التأمين الصحي في الساحل _ 
لمجودة في الخدمة، ونختبر وجود فرق بين المتوسط المحسوب ومتوسط الحياد  (المادية)السوري لبعد الممموسية 

: T-Testباستخدام اختبار ستودينت 
 

. تحميل المتوسط والانحراف والخطأ المعياري لمفرضية الفرعية الثانية: (8)الجدول رقم 
One-Sample Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

 على العيٌة هفردات ئجابات هتىسط

 ئدراكهن للخذهة بتقيين الخاصة العبارات

 الولوىسية هإشر يخص فيوا الوقذهة

300 3.2942 .84150 .04858 

 .20 إصدار SPSSنتائج التحليل الإحصائي باستخدام برنامج : المصدر
 

وىو يميل باتجاه موافقة أفراد العينة عمى أن إدراك العملاء المشتركين في خدمة  (3.29)المتوسط ىنا يبمغ _ 
لمجودة في الخدمة، يؤثر عمى جودة خدمة  (الجوانب المادية)التأمين الصحي في الساحل السوري لبعد الممموسية 

. التأمين الصحي التي يتمقاىا العميل المشترك في ىذه الخدمة في الساحل السوري



 Tishreen University Journal Eco. & Leg. Sciences Series 2016 (6) العدد (38) المجلد الاقتصادية والقانونية العلوم مجلة جامعة تشرين 

333 

يعدّ حساب المتوسط ومعرفة قيمتو وميمو باتجاه الموافقة من عدميا شرطاً لازماً لكنو غير كاف، نحتاج معو _ 
: في مقياس لايكرت المستخدم، يظير من خلال جدول الاختبار الآتي (3)لاختبار وجود فرق بين قيمتو وقيمة متوسط الحياد 

 
. بالنسبة لممتوسط T-test اختبار : (9)الجدول 

One-Sample Test 

 Test Value = 3 

t df Sig. (2-tailed) Mean 

Difference 

95% Confidence Interval 

of the Difference 

Lower Upper 

 العيٌة هفردات ئجابات هتىسط

 بتقيين الخاصة العبارات على

 فيوا الوقذهة للخذهة ئدراكهن 

 الولوىسية هإشر يخص

6.055 299 .000 .29417 .1986 .3898 

 .20 إصدار SPSSنتائج التحليل الإحصائي باستخدام برنامج : المصدر
 

، (0.05) أصغر من مستوى الدلالة sig= 0.000 (p)من خلال جداول نتائج الاختبار نجد أن قيمة _ 
، الأمر الذي (3)ومتوسط الحياد  (3.29)وبالتالي نرفض فرضية عدم وجود فرق جوىري بين قيمة المتوسط المحسوب 

يمكّننا من الاعتداد بقيمة المتوسط المحسوب، وبالتالي نقبل الفرضية التي تقول بوجود علاقة إيجابية بين إدراك العملاء 
لمجودة في الخدمة وبين  (الجوانب المادية)المشتركين في خدمة التأمين الصحي في الساحل السوري لبعد الممموسية 

. جودة الخدمة المقدمة ليم
: نتيجة الفرضية الرئيسة الثانية

إذاً وبحسب الفرضيتين الفرعيتين وجدنا بأن كل من عنصري الإدراك والتوقع لدى العملاء بالنسبة لمجوانب 
المادية لخدمة التأمين الصحي في الساحل السوري تؤثر عمى جودة ىذه الخدمة المقدمة ليم حسب منظورىم، حيث إن 

، ومع ذلك وجدنا وحسب نتيجة (3.29)إدراك أفراد العينة لمجودة في الخدمة كان جيداً ويميل باتجاه القبول والموافقة 
الفرضية الأولى بأنو لا يوجد جودة في خدمة التأمين الصحي في الساحل السوري بالنسبة لبعد الجوانب المادية 

كانت مرتفعة بشكل أكبر من  (3.72)، والسبب في ذلك يعود إلى كون درجات التوقعات المسبقة لمعملاء (الممموسية)
درجات إدراكيم ليذا البعد بعد تجربة الخدمة، مما أدى إلى خيبة أمل فسرت عمى شكل جودة ضعيفة وغير مرضية، 

في جودة خدمة التأمين الصحي في الساحل السوري كبعد ىام من أبعاد قياس  (الممموسية)وبذلك تؤثر الجوانب المادية 
دراك العملاء ليذه الجوانب، حيث تكون بذلك الجودة المدركة لمجوانب  الجودة الخمسة لمخدمة، وذلك بمكونييا توقع وا 

المادية ضرورية ولازمة ولكنيا غير كافية، إذ يجب أن تكون بمستوى الجودة المتوقعة لمجوانب المادية من قبل العملاء 
. أو أكبر، حتى يشعر العميل بالرضا عن الجودة النيائية المقدمة لو في الخدمة

 

: الاستنتاجات والتوصيات
: الاستنتاجات

الصحي في الساحل السوري  المشتركين في خدمة التأمين وجدَ الباحث أن ىناك اختلاف في تقييم العملاء. 1
لمجودة في ىذه  (الجوانب المادية)لمجوانب المادية لمخدمة، كما وُجد فروق معنوية بين توقعات العملاء لبعد الممموسية 

. الخدمة وبين إدراكيم ليذا البعد
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وجدَ الباحث أن ىناك علاقة طردية ولكن ضعيفة بين درجات توقعات العملاء المشتركين في خدمة التأمين . 2
ودرجات إدراكيم ليا، وىذا يعود إلى  أن توقعات العملاء تتأثر  (بالنسبة لمجوانب المادية)الصحي في الساحل السوري 

بالتجارب السابقة، وما تم إدراكو فعلًا في السابق من خلال تعاملاتيم المختمفة مع شركات التأمين الصحي، فكمما ارتفع 
الأداء المدرك لمخدمة عند تجربة الشراء ليا، كمما زادت توقعات العميل في المرات القادمة لمحصول عمى درجة إدراك 

. مماثمة كحد أدنى
اتضح أنّ الجودة ضعيفة وغير مرضية في الخدمة المقدمة من قبل شركات التأمين الصحي في الساحل . 3

بين  (0.43)، ويعود ذلك إلى وجود فجوة موجبة بحجم (بعد الممموسية)السوري، وذلك عمى مستوى الجوانب المادية 
دراكاتيم ليذا البعد في الخدمة المقدمة ليم، ناتجة عن كون توقعاتيم كانت أكبر من إدراكيم لتمك  توقعات العملاء وا 

الأبعاد، بمعنى أن العملاء وجدوا بأن الجوانب المادية في شركات التأمين الصحي ىذه مقبولة، وىي جيدة نسبياً، ولكن 
ما كوّن ىذه الفجوة ىو أن توقعاتيم كانت مرتفعة بشكل أكبر مقارنة بما وجدوه، وذلك من حيث عدة جوانب، كتلاؤم 
المظير العام لمشركة مع طبيعة ونوعية الخدمة المقدمة، وتمتّع العاممين في الشركة بحسن المظير وأناقة الممبس، 
وتمتّع مكان العمل في الشركة وردىاتو ومرافقو بالجاذبية الملائمة، بالإضافة إلى توفّر تجييزات حديثة وتكنولوجيا 

. مناسبة لنوعية الخدمة المقدمة في الشركة
في تقييم العملاء لجودة الخدمة المقدمة ليم من قبل شركات التأمين  (الممموسة)تؤثر الجوانب المادية . 4

: الصحي في الساحل السوري، وذلك عمى الشكل الآتي
يؤثر إدراك العملاء لمجوانب المادية من خدمة التأمين الصحي في شركات التأمين بالساحل السوري بشكل _ 

إيجابي في جودة ىذه الخدمة المقدمة ليم، حيث إنو كمما زاد المدرك الممموس من قبل العملاء كمما ساعد ذلك في 
تحسين الجودة المقدمة في ىذه الخدمة، وعمى الرغم من أن ىذا الشرط غير كافٍ لتحقيق الجودة في الخدمة، إلا أنو 
شرط لازم، حيث إنو لا بد أن تكون درجات الإدراك مساوية أو تزيد عن ما يتوقعو العميل عن الجوانب المادية قبل 

. التجريب، بالإضافة إلى أن ذلك يجب أن يترافق مع تحقيق الجودة في الأبعاد الأخرى لمجودة في الخدمة
تؤثر توقعات العملاء عن الجوانب المادية لخدمة التأمين الصحي في شركات التأمين بالساحل السوري في _ 

جودة ىذه الخدمة المقدمة ليم، إذ أن التوقعات المرتفعة من قبل العملاء لمجوانب المادية في ىذه الخدمة قد تتسبب 
، وبذلك نرى أىمية -حتى ولو كانت جيدة–انخفاض درجة الجودة، وذلك بسبب عدم إدراك ىذه الجوانب بدرجة مماثمة 

نما يجب أن  عنصر التوقع ىنا في الجوانب الممموسة حيث لا يكفي تقديم الخدمة بجانبيا المادي بشكل جيد فقط، وا 
حيث إنو عند التوقعات . يكون ىناك معرفة بمدى توقعات العملاء عن ىذه الجوانب لمجاراتيا أو التفوق عمييا

. المنخفضة يصبح الإنفاق المبالغ بو عمى الجوانب المادية أمر غير مبرر، ونوع من اليدر والتبذير
: التوصيات

ضرورة قيام إدارة شركات التأمين الصحي في الساحل السوري بالعمل عمى تضييق الفجوة بين توقعات . 1
العملاء لمستوى الجودة في الجوانب المادية الممموسة وما يقدم إلييم بالفعل، وذلك عبر بعض الوسائل والأساليب 

المذكورة تالياً، وضرورة قيام الشركات بالوقوف عمى أسباب تواضع درجة الرضا عن مستوى أداء الخدمات التي تقدميا 
لعملائيا، عبر القيام ببحوث العميل، وتوفير صناديق لمشكاوى والمقترحات، والعمل عمى دراسة، وتحميل ىذه الشكاوى، 

. ووضع حمول ليا، أو تبني المقترحات، من أجل التطوير والتحسين المستمر لمخدمات المقدمة
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الاىتمام بمباني شركات التأمين الصحي خارجياً وداخمياً، وجعميا عامل جذب لمعملاء من خلال ما توحيو . 2
من قدرة وجدية ىذا الاستثمار، إذ يجب أن يتلاءم المظير العام لمشركة مع طبيعة ونوعية الخدمة المقدمة كخدمة 

. تأمين صحي، وما يوفره ذلك من شعور بالثقة في ىذا الضمان
يجب مواكبة التطور التكنولوجي المرافق لخدمة التأمين الصحي، والمناسب لنوعية الخدمة المقدمة في . 3

الشركة، سواء كان فيما يتعمق بأجيزة تقديم الخدمة، أو أجيزة الاتصال والتواصل مع العملاء الحاليين والمرتقبين، بما 
فييا الشبكات، وخدمات الإنترنت، وتقديم تطبيقات خاصة بالياتف الجوال والتي أصبحت من أكثر الطرق التي 

. يستخدميا العملاء اليوم لمتواصل مع الشركات والتعرف عمى الخدمات التي تقدميا
يجب الاىتمام بنظافة المرافق والأقسام، وتوفير قاعات انتظار مناسبة لمعملاء، من حيث المساحة، والأثاث، . 4

والتكييف، والخدمات الأخرى التي يمكن أن يحتاجيا العميل خلال فترة الانتظار، بالإضافة إلى توفير دورات المياه 
النظيفة والصحية، واستخدام الموحات الإرشادية التي من شانيا أن تسيل عمى العملاء والمراجعين معرفة مختمف 

. وحدات وأقسام الشركة
يحبّذ إلزام العاممين في الشركة بارتداء زّي رسمي مناسب وموحد، بما يُشعر العملاء بشخصية الشركة، . 5

. ويعطي الإحساس بالثقة لدييم، بالإضافة إلى استحسان استخدام البطاقات التعريفية بالعاممين
ضرورة تبني إدارة شركات التأمين الصحي في الساحل السوري جودة الخدمة كإستراتيجية لمتميّز والمنافسة، . 6

لمعمل عمى تطوير وتحسين الخدمات الّتي تقدميا ىذه الشركات، وضرورة وضع سياسات جديدة، تنسجم مع التوجو 
.  الجديد نحدو جودة الخدمة

يجب عمى الممارسين أخذ الجوانب المادية بعين الاعتبار عند وضع إستراتيجياتيم المستقبمية لمنظماتيم . 7
الخدمية، كما يجب عمى الشركات مراجعة استراتيجياتيا وخاصة في ما يتعمق بالإعلان والترويج، وبذلك ينصح 

بالترويج بالشكل الذي يبقي التوقعات بالمستوى الذي يمكن تحقيقو، ومحاولة تقديم المزيد بما يسيم بجعل العميل يجد 
. بأنو قام بتحصيل أكثر مما ىو متوقع، مما يجعمو راضياً 

إجراء المزيد من الدراسات حول العوامل المؤثرة في أبعاد جودة خدمة التأمين الصحي الخاصة والحكومية، . 8
بالإضافة إلى ضرورة إجراء دراسات أكثر شمولية، بحيث تكون الدراسة معممة عمى القطر ككل وليس عن الساحل 
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