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 المدقِ ق اللُّغوي ِ توصية 
 

للخدمات في الحد من  دور الإدارة الإلكترونية  أشهد أنَّ أطروحة الماجستير الموسومة بــــــــــــال  وان   
، التي تقدَّمت (دراســة حالة في المسســســة ال امة الســورية للتيمين – ســتخداا التيمين اليــحيســوا ا
قد تمَّت مراج تُها من ال َّاحية اللُّغويَّة تحت إشـــرافي، وأتـــبحت تتَّســـم    سهههيله المسههلوخ  باحثةبها ال

 ع.بيسلوبٍ علميٍ  خالٍ من الأخطاا اللُّغويَّة، وعليه أوق   
 
 

                                      0957206421هه: 
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 شكر وتقدير
 

ه بخالص الشكر والتقدير إلى أُستاذي المشرف الأستاذ الدكتور   الذي   ،تيسير زاهريشرف ي أن أتوج 
ــدر    ــع علمه ورحابة تـ ا لي واسـ ــحه وتو  ودوااقد  ــك جيهه ومســـانيـ ــهمت بشـ   عدته القيمة والتي أسـ

 جوهري في أثراا هذا ال م ، كما أسال الله أن يجزيه ع ي ك  خير.
والأســــتاذ   يُونس عوادالأســــتاذ الدكتور   الأعمال قدير إلى رئيس قســــم إدارةوأتقدا بفائق الشــــكر والت

ة الرسـالة والحكم عليها،  أعضـاا لج ة الحكم الكراا وذل  لتفضـلهم بقلول م اقشـ  أيمن ديوبالدكتور 
ــكر وتقديم التوجيهات الثمي ة   ــالة وتقويمها، جزي  الشـــــ ــويي الرســـــ التي لها الأثر الواضـــــــو في تيـــــ

 لوقتكم ونيائحكم.
  كما أتقدا بجزي  الشــــــــــكر والتقدير إلى أســــــــــاتذتي الأفاضــــــــــ  في قســــــــــم إدارة الأعمال، وذل  على

، وحرتـــــــــهم على تقديم م رفتهم ووقتهم لإثراا  توجيهاتهم ودعمهم ال لمي والم رفي والم  وي الدائم
 ييال الم رفة.ال لم وإ

ويطيي لي أن أتوجه بوافر ال رفان إلى كلية الاقتياد بكادرها ال لمي والإداري، والتي أعتز بكوني  
 .جزا م ها وأفخر بانتمائي لها

احثةي بباحات  أشـــكر جام ة دمشـــق، جام تي التي احتضـــ ت ي طالبةي، ودعمت ي بولا يســـ  ي إلا أن 
 ال لم والم رفة، وحفظت ي م يدةي.

وأتقدا بفائق الشـــــــكر والتقدير إلى الأســـــــاتذة الكراا اللذين تفضـــــــلوا بقلول تحكيم اســـــــتبانة الدراســـــــة، 
 ة.أشكركم على توجيهاتكم وإضافاتكم، وما أولتمو  إلى من وقت وعلم وم رف

ي المسســــــســــــة ال امة الســــــورية للتيمين لما وأخيراي أتوجه بخالص الشــــــكر والتقدير للســــــادة ال املين ف
 ووقت وم رفة ساهمت في إنجاز هذ  الرسالة. قدمو  لي من عون 
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 والأثرإلى من لها ك  الفض  

 والدتي  

   اتهإلى روحه الطاهرة ... رحمه الله وأسك ه فسيو ج 

 والدي

  إلى الس د الذي أهدت ي إيا  الحياة 

 خالي

 نجوماي سط ت في سماا حياتي اكانو إلى من 

 إخوتي وأصدقائي 

 إلى من تحلو الحياة بقربهم والس ادة بسلامتهم ومن تفيض بهم مذكراتي

 الأهل والأحبة 

وأضــاا  المه يةمن أثرى م رفتي؛ بداي ممن خط لي حروف الابجدية إلى من ب ى م رفتي  إلى ك  
 لي الطريق وتولاي لمن عاظم م ارفي الأكاديمية وسطر درب البحث ال لمي ...

 أساتذتي 

 إلى من وسعهم قلبي ولم يذكرهم قلمي....
 في كافة مراحل حياتي....  وطلابي  إلى رفاق دربي وزملائي

 شغوف بالمعرفة....إلى كل باحث 
 أُهدي هذا العمل المتواضع 

 سُهيله المسلوخ  
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 دراسة ملخص ال 
 

دور الإدارة الإلكترونية للخدمات في الحد من ســوا اســتخداا التيمين    اســتكشــافهدفت الدراســة إلى 
ن مجتمع   اليــحي، وذل  من خلال دراســة حالة م مقة في المسســســة ال امة الســورية للتيمين، وتكو 

فظة دمشـق، في الإدارة المركزية للمسسـسـة في محا مجال التيمين اليـحيالدراسـة من ال املين في 
ــة ــفة اللريماتية التي تمز  بين    ولتحقيق أهداف الدراســــ ــة الحالة وفقاي للفلســــ ــتخداا م هة دراســــ تم اســــ

الفلسـفة الوضـةية والفلسـفة التفسـيرية وذل  لمراج ة الأدب السـابق للمتغيرات موضـوا الدراسـة وعم  
يــميم اســتبانة البحث، مقابلات م مقة ومراج ة وثائق المسســســة وســجلاتها والملاحظة المباشــرة لت

(  74البالغ   البحث، من خلال المسو الشام   تساؤلات اا الاسلوب الكمي للإجابة عن  وتم الاستخد 
ــتجيلين وفرزها بقيت   ــتبانات من المســــ ــترداد الاســــ ــالحة للتحلي ، 71مفردة وب د اســــ ــتبانة تــــ ( اســــ

عة من  اســة إلى مجمو ( توتــلت الدر SPSSونتيجة لتحلي  إجابات المســتجيلين باســتخداا برنامة  
 ال تائة من أهمها  

A.   ــتخداا التيمين ــوا اسـ يوجد دور ذو دلالة إحيـــائية للإدارة الإلكترونية للخدمات في الحد من سـ
 اليحي.

B.   ٍ توجد فروق ذات دلالة إحيـــــائي ة بين متوســـــطات إجابات الموظفين في الف ة ال مرية على ك
اليــــــــــــحي من قل  مزودي   خداا التيمينمات وســــــــــــوا اســــــــــــتمن محور الإدارة الإلكترونية للخد 

وذل  لتباين القدرة على تطليق الإدارة الإلكترونية للخدمات والوعي بمســـــــتوى ســـــــوا  ،  الخدمات 
 استخداا التيمين اليحي وأب ادهما.

مجموعة من المقترحات والتي من أهمها إدارة المسســـســـة  وفي ضـــوا ال تائة الســـابقة قدمت الدراســـة
ــتوى جميع   ترونيةلإدارة الإلك تمدة تجا  ابم هجية م للخدمات لتطليق التيمين الإلكتروني على مســـــــ

أطراف نظاا التيمين اليــــــــــحي بهدف ت زيز نظاا الرقابة الداخلية وتمكين المسســــــــــســــــــــة من أدواته 
ــهم في الحد من ثغرات نظاا التيمين اليــــــــــــحي التي ت تلر بوابة لســــــــــــوا  وأتمتة الأعمال مما يســــــــــ

 الاستخداا.
.............................................................................................  

الكلمات المفتاحي ة: الإدارة الإلكترونية للخدمات، والتأمين الصحي، وسوء الاستخدام، والمؤسسة  
 العامة السورية للتأمين.
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  Introduction: مقدمة
ي ـد التـيمين اليــــــــــــــحي عـامـ  أمـان للمسمن لهم، ويقوا على مفهوا توزيع الخطر المتوقع الـذي قـد  
يواجـه الفرد، ممـا يسدي إلى تخفيا الأابـاا والتكـاليا المترتبـة ع ـد م ـالجـة الحـالات المرضــــــــــــــيـة 

نظــاا اجتمــاعي يقوا على الت ــاون لر  ي تكمــا  الطــارئــة أو ال ــاديــة التي يت رم لهــا المسمن لهم،  
والتكـافـ  بين الأفراد لتحمـ  مـا ي جز عن تحملـه أحـدهم بمفرد ، وعلى الريم من كون مظل ـة التـيمين  

هذ  الخدمة يواجه ال ديد من حالات   اســـــــتخداااليـــــــح ي ت تلر مظهراي انســـــــانياي وحضـــــــارياي، إلا أن  
ــود أو   ــااة والتي تتجلى بالتحاي  والغم المقيــ ــودة، ما الإســ ــتخداا يير المقيــ ــااة الاســ يتطلي  إســ

ل هذا ال ظاا   ــبط نظاا تقديم خدمة التيمين اليــــــــــحي كي لا يتحو  ــلوباي إدارياي جديداي وكفساي لضــــــــ أســــــــ
الحضـــــــــــاري القائم على فكرة التكاف  الاجتماعي إلى ميـــــــــــدر ل هي الأموال من ب ض ضـــــــــــ اف  

ــتفيدة من ال ظاا، ه ا تظه ــرائو المســــ قترحاي  ر الإدارة الإلكترونية باعتبارها مال فوس في مختلف الشــــ
كحلاي لمشكلة   من قل  القائمين على التيمين اليحي ومجلس إدارة المسسسة ال امة السورية للتيمين

إذ ت ــد الإدارة ، والتي ت تلر نقلــة نوايــة في أداا الأعمــال وتقــديم الخــدمــات،  ســــــــــــــوا الاســــــــــــــتخــداا
يقوا على   ة،اجهة مشــــــــكلات الإدارة التقليديت ومو مدخلاي لتطوير المسســــــــســــــــا  الإلكترونية للخدمات 

ــالات للقياا بالوظائف الإدارية وإنجاز  ــتخداا الم رفة والم لومات ونظم اللرامة المتطورة والاتيــ اســ
الأعمــال الت فيــذيــة بــاســــــــــــــتخــداا الم رفــة والم لومــات ونظم اللرامة المتطورة والاتيـــــــــــــــالات للقيــاا  

ة وكشــــــــــــــف حالات ســــــــــــــوا الت فيـذية ســــــــــــــةيـاي لت زيز نظم الرقابـبالوظائف الإدارية وإنجـاز الأعمـال  
وسوا استخداا التيمين   للخدمات   بين الإدارة الإلكترونية الاستخداا. وبهذا ييتي بحث ا لدراسة ال لاقة

 اليحي.

 Study Termsمصطلحات الدراسة:  .1.1
لدي اميكية من خلال " نهة اســــتراتيجي لإدارة الم ظمات المســــتقللية وا  الإدارة الإلكترونية للخدمات:
م على التك ولوجيا.  يركز على التكام  والأتمتة والذكاا الاتــــــــط اعي  ت فيذ نظاا عالي الأداا وقائ

ــتخداا م هجية التطوير وال شــــر الســــريع نحو خلق بي ة م رؤية لتحقيق رؤية الم ظمة "    Yaoباســ
et al., 2011: 6658) 
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من أج  الحيــــول  أو بغير قيــــد لم وعن قيــــد  خداا المرا ب سههوء اسههتخدام التأمين الصههحي: "
على ميزة من التيمين اليـــــــــــحي يير المخول لها قانونيا"  الجمةية الميـــــــــــرية لشـــــــــــركات الرعاية  

 (2018اليحية، 
الســورية وتاب ة   مملوكة للجمهورية ال ربية  هي مسســســة عامةالمؤسههسههة العامة السههورية للتأمين: 

شـــكاله لجميع القطاعات الاقتيـــادية والإدارية في تيمين بكافة أتقدا خدمات ال هيكلياي لوزارة المالية.
 سورية.

وســيلة لدراســة م مقة بدلاي من الاتســاا حيث تضــع دراســة الحالة مزيداي من التركيز   دراسههة الحالة:
على التحلي  الكام  والشام  لحالة واحدة او عدد محدود من الحالات من حيث الموضوا والمكان 

 :Saunders et al, 2016مسســــــســــــة  رتــــــد دقيق وكام  لفرد أو حالة أو   والزمان، حيث يتم
178) 

 Previous Studiesبقة: الدراسات السا .2.1
قامت الباحثة بإجراا مســـــو مكثف لمختلف الدراســـــات والمقالات ال لمية، التي ناقشـــــت موضـــــوعي  

ــحي والإدارة الإلكترونية د على مجموعة من  وال لاقة بي هما، وذل  بالاعتما  للخدمات   التيمين اليــــــــ
ــيتم  الأكاديمية ومحركات البحث وذل  من دون تحديد م املاقواعد الليانات   ت زم ية للبحث، وســـــــــــ

ــات التي ت اولت متغيرات البحث على حد ، أو ال لاقة بي ها وفق تاري    ؤيما يلي عرم أهم الدراســ
 ال شر كما يلي 

  Arabic Studiesالدراسات العربية:   .2.2.1

 ( بعنوان: 2020دراسة )المواضية،  ❖
للمراجعين في مديرية   مقدمةالالكترونية الأثر تطبيق الادارة الالكترونية على جودة الخدمات  "

 الجنسية/وزارة الداخلية الأردنية" 
وزارة    –لقياس أثر تطليق الادارة الالكترونية في مديرية الج ســـــــية    يهدفت الدراســـــــة بشـــــــك  رئيســـــــ
ــة في الأردن، واعتمدت لمل مقدمةالداخلية على جودة الخدمة ال راج ين للمديرية، أجريت هذ  الدراســ

ــة ــة من مراج ي مديرية  الدراســــــ ن مجتمع الدراســــــ ــفي المســــــــحي التحليلي، وتكوَّ على الم هة الوتــــــ
ــية   ــوائية مكونة من    –الج ســ ــة، وتم اختيار عي ة عشــ وزارة الداخلية الاردنية خلال فترة اعداد الدراســ

ســــــــــــــة أن تطليق الادارة الالكترونيـة في مديرية الج ســــــــــــــيـة جاا بدرجة ( مراج ـاي، وبي ـت الدرا135 
وزارة الداخلية جاا بدرجة مرتف ة، وبي ما   –في مديرية الج ســــية   مقدمةف ة، وأن جودة الخدمة المرت
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، مقدمةيوجد تيثير دال احيــائياي لتطليق الادارة الالكترونية في مديرية الج ســية في جودة الخدمة ال
ــر  لادارة الالكتوأن تطليق ا ــية يفســـ جودة الخدمة  %( من التباين في87.0رونية في مديرية الج ســـ

، وتوتــــــــي الدراســــــــة على وزارة الداخلية توفير الدعم المادي والم  وي والكفااات البشــــــــرية  مقدمةال
 والل ية التحتية اللازمة لتطوير عملها في مجال تطليق الادارة الالكترونية.

 ( بعنوان: 2020دراسة )السعدني،  ❖
 خدمات العملاء" استكشاف أثر الإدارة الإلكترونية على أداء  "

هدفت الدراســة الحالية إلى اســتكشــاف أثر الإدارة الإلكترونية على أداا خدمات ال ملاا لمسســســات 
الأعمال في مدي ة الإسـك درية بميـر. أجريت الدراسـة في ميـر، واتب ت الدراسـة الم هة الوتـفي  

وزارة  ر فرضــياتها، إذ تم اختيار الم ظمات المشــاركة عشــوائياي من خلال مســو دلي  لاختبا  يالتحليل
من إجمالي عدد   25شــــركة عشــــوائيا لتمث       485التجارة واليــــ اعة الميــــرية، ولقد تم اختيار  

اســتبانة، كما تم    263وتم توزيع    م ظمة،  391الشــركات المســجلة، ولكن اســتجابت للمشــاركة عدد 
ــت انة ب را ــتخالاسـ ــة واسـ ــلاحية أداة الدراسـ ــا ا الخلراا للتحقق من تـ ــاليي الإحيـ ئية  داا مجموعة اسـ

في ت ميم    0.05الم اســـبة. وتم اعتماد مســـتوى احتمال لاختبار الأهمية الإحيـــائية للدراســـة بقيمة  
ال تائة. تسكد نتائة تحلي  الليانات على فرضــــية البحث بوجود علاقة ايجابية ذات دلالة إحيــــائية  

 من الإدارة الإلكترونية وأداا خدمات ال ملاا. بين ك 
 وان: ( بعن2020دراسة )الأقرع،  ❖
دور الإدارة الإلكترونية في تحسين الأداء الوظيفي لدى العاملين في المؤسسات الحكومية   "

 العاملة في محافظة قلقيلية" 
ــســــــات الحكو  ــة إلى الت رف على واقع الإدارة الإلكترونية في المسســــ مية، في محافظة هدفت الدراســــ

ــ وات قلقيلية، وأثرها في الأداا الوظيفي، والت رف على أثر الم تغيرات  الج س، المسه  ال لمي، ســـــ
ــين الأداا الوظيفي لدى ال املين   الخلرة، المســـــــمى الوظيفي( نحو دور الإدارة الإلكترونية في تحســـــ

اســــــتخدا الباحث الم هة  في المسســــــســــــات الحكومية ال املة في محافظة قلقيلية في فلســــــطين، وقد  
ــا ــافة إلى الأدبيات والدراســــ ــتبانة، إضــــ ــة من  التحليلي والاســــ ن مجتمع الدراســــ ــلة، وتكو  ت ذات اليــــ

ــات الحكومية في محافظة قلقيلية وتيلفت عي ة البحث من   ــســ من ال املين    190ال املين في المسســ
وعة من التوتـيات، ، قدمت الدراسـة مجم2019في المسسـسـات الحكومية في المحافظة، في ال اا  

في المسســــــســــــات الحكومية ، إضــــــافة إلى   كان من بي ها، ضــــــرورة الانتقال نحو الإدارة الإلكترونية
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أهمية توفير المسـتلزمات المالية والمادية الداعمة للي ة الإدارة الالكترونية في المسسـسـات الحكومية، 
م مع تطليق مفهوا الإدارة الالكترونيـة،  وتحـديـث الأنظمـة الإداريـة والت ليمـات المت لقـة بهـا بمـا يت ـاي

 ونية تدريجياي مع نظاا للمتاب ة والتقييم.وأن يكون التحول للإدارة الالكتر 
 ( بعنوان: 2020دراسة )الدوي والنقيب ، ❖

 الادارة الالكترونية لدى مديري شعب كميات التربية بجامعة الموصل وعلاقتها بتنورهم التكنولوجي" "
ــة إلى قـة بين الادارة الالكترونيـة لـدى مـديري الشــــــــــــــ ـي وت ورهم  الت رف على ال لا  هـدفـت الـدراســــــــــــ

( مدير شــــةبة موزعين على  51لتك ولوجي، أجريت هذ  الدراســــة في ال راق، وتكونت عي تها من  ا
ولتحقيق هـدف البحـث والاجـابـة عن اســــــــــــــ لتـه تم ب ـاا أداتين للبحـث، الأولى لقيـاس   التربيـة،كليـات 

ــتوى الإدارة الا ــتوى الت ور التك ولوجي. وب د تطليق اداتي البمســــــــ حث لكترونية والثانية لقياس مســــــــ
، أظهرت ال تائة أن مســــتوى الإدارة الإلكترونية لدى عي ة البحث اي وجمع الليانات وتحليلها احيــــائي

المتغير الج س وليـالو    اي كان م اسـبة، ووجود فروق دالة م  وية في متوسـط الادارة الالكترونية تب 
 التك ولوجي.ري الش ي في كليات التربية قدر م اسي من ال ور ذكور، فضلا عن امتلاك مديال

 ( بعنوان: 2019دراسة )عاصي وآخرون،  ❖
الادارة الالكترونية ودورها في تحقيق النجاح التنظيمي ه بحث تحليلي تطبيقي في المديرية   "

 العامة للتنمية الصناعية / العراق"
الت ظيمي، أجريت لإدارة الالكترونية في تحقيق ال جاح  ن الدور الذي تسديه اهدفت الدراســــــة إلى بيا

هـذ  الـدراســــــــــــــة في ال راق، طلق البحـث في المـديريـة ال ـامـة للت ميـة اليــــــــــــــ ـاايـة ب ـدهـا واحـدة من  
الم ظمات التي تشـــــــــرف على تطوير القطاا اليـــــــــ اعي الخاا والمختلط في ال راق. وتم اعتماد  

عتمد على  اني ال ظري والتحليلي الاحيــــــائي في الجاني التطليقي الذي ا الم هة الوتــــــفي في الج
اســـــتبانة تم تطويرها لت اســـــي طلي ة البحث وأهدافه، وتم توزي ها على مختلف المســـــتويات الإدارية 
ــبة   ــاليي الإحيـــــــائية الم اســـــ ــت اد إلى الأســـــ في المديرية مح  البحث، وب د تحلي  الإجابات بالاســـــ

التوتــيات  التحلي  الاحيــائي توتــ  البحث الى ال ديد من الاســت تاجات و واللرامة التخيــيــية ب
التي من شـانها التطوير والتميز وال قلة ال واية لل ملية الإدارية بما يضـمن تحقيق ال جاح الت ظيمي  

 من أهمها وجود دور دال م  وياي للإدارة الالكترونية في تحقيق ال جاح الت ظيمي.
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 عنوان: ( ب2019دراسة )معصم،  ❖
دراسة ميدانية على عينة من الموظفين   –الإداري  الاتصالدور الإدارة الإلكترونية في تفعيل  "

 بمديرية جامعة العربي بن مهيدي أم البواقي " 
ــين وتف ي    ــيو دور الإدارة الإلكترونية في تحســـ ــالهدفت الدراســـــة إلى توضـــ الإداري ومدى   الاتيـــ

ــ ــام ـ ــة الجـ ــديريـ ــة وعي الموظفين بمـ ــداة  م رفـ ــة التقـ ــيهميـ ــالأخص تطليقالتك ولوجي    وبـ الإدارة   وبـ
ــفي التحليلي، وتكون   ــتخدمت الم هة الوتـ ــة في الجزائر، واسـ الإلكترونية في أدائهم، أجريت الدراسـ

ــة من الموظفين بمـديريـة جـام ـة ال ربي بن مهيـدي أا اللواقي ب ي ـ (  100ة بلغـت  مجتمع الـدراســــــــــــ
لكمي ماد على الاســــــتبانة كيداة للدراســــــة. وب د التحلي  اموظف اختيرت بطريقة قيــــــدية، تم الاعت

دارة الإومن أهمها اعتماد المسســـــــــســـــــــة على    الدراســـــــــة إلى مجموعة من ال تائة، والكيفي خليـــــــــت 
لرمجيات، فهي ال الشـــبكات،،  وأجهزة الحاســـوب امتلاكها لإمكانيات الرتـــد الإلكتروني  و  الإلكترونية

وقت ممكن، ومســـــــاهمة الإدارة الإلكترونية في   وفي اق  تســـــــاعدها على أداا أعمالها بك  ســـــــهولة
وتبادل الم لومات   وسهولة نق خلال تسريع الاتيالات    وذل  منالإداري    وتف ي  الاتيالتحسين  

نحو إنجــاز المهــاا   وتوجيــه جهودهمبين مختلف المســــــــــــــتويــات الإداريــة، كمــا أنهــا تحفز ال ــاملين  
 الموكلة إليهم.

 
 بعنوان: ( 2019دراسة )عائشة،  ❖

دراسة ميدانية بمؤسسة الرقابة التقنية   -دور الإدارة الالكترونية في الحد من المعوقات التنظيمية  "
 " - CTCللبناء 

ــاا على الم وقات الت ظيمية   ــة إلى ت رف دور الإدارة الالكترونية في محاولة القضــــــــ هدفت الدراســــــــ
للل اا في الجزائر، واعتمدت الدراســـة   داخ  المسســـســـة، أجريت الدراســـة في مسســـســـة الرقابة التق ية

ــتليان على  ــت ال  31على الم هة الوتـــفي وتم توزيع الاسـ ــســـة، وخليـ راســـة إلى د عام  في المسسـ
موعة من ال تائة من أهمها  تســــــــــــت ين المسســــــــــــســــــــــــة ف لاي بالإدارة الالكترونية في مجال الأداا مج

ها  اتلتي تحد من ف الية وكفااة علاقمر الذي يمك ها في تخطي الكثير من المشــــاك  االأ  ت وال لاقا
 حفزة على ال م  والت اون والثقة.عملياتها، وذل  لتوفير بي ة م سجمة وموت ظيمها و 

 
 
 



 الأول: الإطار العام للدراسة الفصل 
 

7 

 ( بعنوان: 2019دراسة )تايه،  ❖
داء النظام المصرفي دراسة تطبيقية في عينة من أ"دور الادارة الالكترونية في تحسين كفاءة 

 المصارف العراقية" 
دور الادارة الالكترونية في تحســـين كفااة اداا ال ظاا الميـــرفي،  على ت رفالإلى  هدفت الدراســـة

د البحث أســـــــــلوب الاســـــــــتبانة في جمع الليانات، واعتمد أجريت هذ  الدراســـــــــة في ال راق، وقد اعتم
ــارف ال را ية   ــة في عي ة من الميـــ ــائياي، تم تطليق الدراســـ ــتدلالي كم هجاي احيـــ ( 5ال املي والاســـ

م  الاستليان مجموعة من ال املين في الميارف، ب د إجراا التحلي  تم التوت  إلى مياف، وش
زاا بتطليق وظائف الإدارة الإلكترونية يســــاهم في تحقيق  مجموعة من الاســــت تاجات أهمها  ان الالت

 تحسن في الخدمة المزودة ويساهم في ترشيدها وفي تبسيط الإجرااات وتقلي  الوقت والكلفة.
 ( بعنوان: 2018والجزماتي لخضر دراسة )ا ❖

 التأمين الصحي أبرز التحديات التي تواجهه في سورية"  "
الدور المهم للتيمين اليـــحي في الجمهورية ال ربية الســـورية، وواقع هدفت الدراســـة إلى اســـت رام  

شـــــــركات إدارة ال فقات الطلية في ظ  الأزمة والتحديات التي تواجه نمو وتطور التيمين اليـــــــحي، 
جريت الدراسـة في سـورية، وتوتـلت إلى أهمية الدور الذي تسديه شـركات إدارة ال فقات الطلية في أ

من خلال ضـــبط الإجرااات الطلية وتخفيض التكاليا على شـــركات التيمين،  تقديم الخدمة الطلية  
كما أن تغطية شــــــبكة مزودي الخدمات الطلية في جميع المحافظات الســــــورية ســــــاهم في وتــــــول 

لتيمين اليــــــــحي لجميع المسمن لهم ، وبي ت الدراســــــــة بين أقســــــــا  التيمين اليــــــــحي في خدمات ا
ين اليـــــــــحي في الدول المجاورة من جهة ومن نواية  ســـــــــورية م خفضـــــــــة مقارنة مع أقســـــــــا  التيم

الخدمات التي يقدمها من جهة أخرى وأوتــــت بضــــرورة الت ســــيق بين هي ة الإشــــراف على التيمين  
 ار ت رفة خاتة بمزود الخدمة المت اقد مع شركات التيمين.ووزارة اليحة من أج  إتد 

 ( بعنوان: 2018دراسة )عبد وعباس،  ❖
 "العراقبونية في تحسين جودة الخدمات الصحية في مستشفى الكندي التعليمي  "دور الإدارة الإلكتر 

ط الضــوا هدفت الدراســة الى الت ريا بمفهوا الادارة الالكترونية وجودة الخدمات اليــحية مع تســلي
الخدمات على الإمكانيات المتاحة في مســــــــــــــتشــــــــــــــفى الك دي الت ليمي وا ثارها في تحســــــــــــــين جودة 

ســـــــــة في ال راق وقد تم جمع الليانات اعتماد على اســـــــــتبانة تـــــــــممت لهذا  اليـــــــــحية، أجريت الدرا
( فرداي من مختلف الاختيــــاتــــات، وتوتــــ  80الغرم ووزعت على عي ة البحث البالغ عددهم  
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ــاليي الاحيــــــائية في تحلي  اجابات عي ة البحث الى جملة من    البحث ومن ــتخداا الاســــ خلال اســــ
طليق الادارة الالكترونية لتيــبو الهوية الحقيقة في ال م  الاســت تاجات، وكان من ابرزها ضــرورة ت

لتسثر بوضــــوح وفاعلية في تحســــين جودة الخدمات اليــــحية وفقاي لأهداف ورؤية رســــالة الم ظمة، 
تــائة البحــث بشــــــــــــــكــ  عــاا تــــــــــــــحــة ال لاقــة والتــيثير المتوقع بين متغيري البحــث في وقــد اثلتــت ن

عة من التوتـيات والمقترحات الضـرورية م ها اسـ اد المسـتشـفى المبحوثة، كما تضـمن البحث مجمو 
 الاعمال الادارية الى المسهلين تيهيلاي متخيياي في ال لوا الإدارية.

 

 ( بعنوان: 2016دراسة )الفراج،  ❖
التأمين الصحي الأكثر تفضيلاا لدى الأفراد: دراسة باستخدام تقنية التحليل خدمة  "خصائص

 ( " Conjoint Analysisالمشترك )
هدفت هذ  الدراسـة إلى ت رف الخيـائص الأكثر تفضـيلا لدى الافراد للرامة التيمين اليـحي التي 

تراك فيها، ومن خلال ت ظم من  يمة الم ف ة لديهم، وتج لهم أكثر رضـــــــــــــاي و تحفزهم على الاشـــــــــــــ
ــ  الباحث إلى مجموعة من ال تائة كان من أهمها    ــى م هم توتـ ــتقيـ يتيـــف  تحلي  إجابات المسـ

برنامة التيمين اليــــــحي المفضــــــ  لدى افراد عي ة الدراســــــة بمجموعة من الخيــــــائص التي ت ظم  
اي ويزداد مقدار حجم الم ف ة لديهم ومن أهمها المسمن هو الذي يختار مزود الخدمة الذي يرا  م اسـب

الخيـائص  الم ف ة المشـتق من برنامة التيمين اليـحي بزيادة مجموا الم افع الجزئية ال اجمة عن  
المت ددة لذات اللرنامة وان الخاتـــــــــية ذات المرتبة الأولى في الأهمية ال ســـــــــلية هي  يمة قســـــــــط 

لثة مقدار الإفادة من خدمات التيمين وفي المرتبة الثانية حرية اختيار مزود الخدمة وفي المرتبة الثا
مرونة عالية في الدفع  التشخيص وال لا  كالمخلر والاش ة والتيوير والتخطيط. كما أبدى الأفراد 

للحيول على سمة زيادة الحد الأقيى للاستشفاا في الحالات الطارئة في المشافي يير الم تمدة 
 لدى شركات التيمين. 

 
  ( بعنوان:2016دراسة )محمود وأسعد،  ❖

 باللاذقية" "دراسة تحليلية لواقع التأمين الصحي الحكومي من وجهة نظر العاملين في مديرية السياحة 
لل ـاملين في  المقـدمةخدمات التـيمين اليــــــــــــــحي الحكومي  على ت رفالهدفت هذ  الدراســــــــــــــة إلى 

 المقدمةمديرية السـياحة باللاذ ية، وم رفة مسـتوى رضـا المشـتركين عن الخدمات التيمي ية اليـحية 
، بالإضــــــــــافة إلى بيان مســــــــــتوى التغطية للمرام من قل  شــــــــــركات التيمين ومدى ف الية الرقابة 
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رية، واســـتخدا  المطبقة من قل  الجهات الحكومية على هذ  الشـــركات، أجريت هذ  الدراســـة في ســـو 
الباحث الم هة الوتـــــــفي التحليلي لتحقيق أهداف الدراســـــــة، وتوتـــــــلت الدراســـــــة إلى مجموعة من  
ال تائة من أهمها  انخفام مســــــــــتوى رضــــــــــا ال املين على خدمات التيمين اليــــــــــحي المزودة في 

 بالإضافة الى انخفام مستوى الرقابة عمى عم  شركات التامين اليحي. القطاا الحكومي 
 
 ( بعنوان: 2013سة )ناصر وآخرون، درا ❖

 من لهم""جودة الخدمة التأمينية في قطاع التأمين السوري من وجهة نظر المؤ 
هدفت هذ  الدراســة إلى تحديد الم ايير الم تمدة لقياس جودة الخدمة التيمي ية و تحديد درجة توافر 

نــة بين القطــاعين ال ــاا و هــذ  الم ــايير في الخــدامــات التي تقــدمهــا قطــاا التــيمين، واجراا مقــار 
هذ  الدراسـة في الخاا، ولتحقيق أهداف الدراسـة اعتمدت الدراسـة على الم هة الوتـفي، وأجريت 

وســــط في ســــورية، وأشــــارت نتائة الدراســــة إلى ان الاب اد المقاســــة متوفرة جمي ها بشــــك  يفوق المت
اا على المسسـسـات ال امة مسسـسـات التيمين الخاتـة و ال امة، ؤيما تتفوق مسسـسـات التيمين الخ

بيـــــــــــــورة اكلر  بتوفر ب دين بدرجة اكلر مما يج   المسمن لهم ي ظرون الى جودة القطاا الخاا 
 من القطاا ال اا.

 
 ( بعنوان: 2004دراسة )الجرف،  ❖

اقتصاديات التجارة الالكترونية في الخدمات أثر تطبيق التأمين الصحي الالكتروني في الطلب  "
 ة الصحية " على خدمات الرعاي

التيمين اليــــحي الالكتروني على الطلي على خدمات   هدفت الدراســــة إلى اســــتكشــــاف أثر تطليق
ــ ودية، واعتمدت الر  ــة في الســـ ــحية، أجريت الدراســـ ــلوك عاية اليـــ على نظرية الم ف ة في تحلي  ســـ

المســـــــــــتهل ، وتوتـــــــــــلت الى مجموعة من ال تائة؛ كان من أبرزها كون تطليق التيمين اليـــــــــــحي 
الالكتروني يسدي إلى زيــــادة الطلــــي على خــــدمــــات الرعــــايــــة اليــــــــــــــحي، ويسدي تطليق التجــــارة  

لتيمين اليــحي إلى وجود م افع اقتيــادية لســوق التيمين وم تجي الخدمات  الالكترونية في مجال ا
ــ ــغط على شــ ــحية والتي ت تلر عام  ضــ ــحية التي تدف ها اليــ ركات التيمين وم تجي الخدمات اليــ

الم افسـة إذ يختار المسـتهل  الت ام  مع الشـركة  زيادةث  في ما وتخفيض أسـ ارها وتتلزيادة كفااته
 فرم ثبات الجودةالتي تقدا أفض  قسط ب
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 Foreign Studiesالدراسات الأجنبية:  .3.2.1

 ( بعنوان: Majid& Ali, 2020)دراسة  ❖
“Role Electronic Management in Achieving the Entrepreneurial 

Orientation in Organizations” 
 دور الإدارة الإلكترونية في تحقيق التوجه الريادي في المنظمات "  "

ــة إل ــوا  ى تحديد دور الإهداف الدراســـ دارة الإلكترونية في تحقيق التوجه الريادي في الم ظمة موضـــ
وتم اختيار وزارة الل اا والإســكان والللديات والأشــغال ال امة كمجتمع للبحث لأنها مســسولة  البحث،

ــروري إيجاد طريقة   ،المقدمةعن تقديم الخدمات اللازمة للمواط ين وتدهور الخدمات   كان من الضــــ
اعتمد   ،الليانات كيداة لجمع   tionnaireعمال، تم اعتماد  دة الوزارة في الوتول إلى ريادة الألمساع

ــبابها وعواملها. التي تتحكم   ــفي التحليلي لأنه ييـــف الظاهرة ويشـــرح أسـ الباحث على الم هة الوتـ
ي وزارة  ؤيه. تم الاعتماد على عي ة مقيـــــودة من المديرين من الإدارات ال ليا والمتوســـــطة والدنيا ف

وموثوقة. تم توزيع    الل اا والإســـكان والللديات والأشـــغال ال امة كمجتمع بحثي لضـــمان نتائة د يقة
( اســتبانة، من خلال 60وكان عدد الاســتبانات الواردة والإجابة    المســو،( اســتبانة على عي ة  75 

ــة إلى مجموعـة من ال تـائة كـان أهمهـا أن تطليق الإدارة   اختبـار الفرضــــــــــــــيـات توتــــــــــــــلـت الـدراســــــــــــ
الجديدة مث  التق ية    الإلكترونية يســــــاهم في تحقيق الإبداا ويشــــــم  ذل  الانفتاح واســــــتخداا الم رفة

حيث اقتيرت   الإلكترونية،وتلين أن الوزارة ضةيفة في توفير الل ية التحتية اللازمة لتطليق الإدارة  
ــانــات إلكترونيــاي. وربط إدارات الوزارة بــالإنترنــت لتبــادل    الإلكترونيــة،على الأجهزة   الم لومــات واللي

على اســتخداا الإدارة الإلكترونية في جميع   الدراســة بمجموعة من التوتــيات أهمها التيكيد وخرجت 
 ضا ال ملاا وتحسين أداا الوزارة.إدارات الوزارة خاتة أنها إدارات خدمية مما يساهم في تحقيق ر 

 ( بعنوان: Linhartová, 2019دراسة ) ❖
“Curbing corruption in the public sector by utilizing electronic 

public administration” 
 الحد من الفساد في القطاع العام باستخدام الإدارة العامة الإلكترونية" " 

هدفت هذ  الدراســــــة لاســــــتكشــــــاف ال لاقة بين مســــــتوى الفســــــاد في الدولة ودرجة اســــــتخداا الإدارة 
ــة على مجموعـة من الللـدان إذ تم إجراا هـذا التحليـ  على  الإلكترونيـة فيهـا، وأجريـت هـذ    الـدراســــــــــــ
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، باســـــــــــــتخداا التفســـــــــــــير  2017و  2003من دول ال الم للفترة بين عامي   دولة  113مجموعة من 
وجد أن اســــتخداا الحكومة الإلكترونية في الإدارة  الانحدار،الرســــومي للليانات الإحيــــائية وتحلي   

أظهر الأداا الاقتيــادي التيثير    ذل ،ســتوى الفســاد في الدولة. ومع ال امة له تيثير إيجابي على م
ــتوى  ــاد في فترة م ي ة ومجموعة من الللدان، وأثلتت هذ  الورقة تــــحة الليان    الأكلر على مســ الفســ

المت لق بـالتـيثير الإيجـابي للإدارة الإلكترونيـة على الحـد من الفســــــــــــــاد. وأظهر تحليـ  الانحـدار أن 
الحكومة الإلكترونية أدى إلى انخفام في مســتوى الفســاد لمجموعة مختارة    التحســن في تيــ يفات 

مما يشــــير    م خفضــــاي،أظهر هذا ال موذ  تقلباي    ذل ،خلال الفترة قيد الاســــت رام. ومع  من الللدان 
 -إلى عوام  أخرى ربما كانت تسثر على مســــتوى الفســــاد. كما أكد نموذ  الانحدار مت دد الأب اد  

ا الكفااة الاقتيـــادية وجودة  مع الأخذ في ا لاعتبار ليس فقط درجة الحكومة الإلكترونية ولكن أيضـــي
 التيثير الإيجابي للحكومة الإلكترونية.  -للي ة القانونية ا
 
 ( بعنوان: El-Seoud & Taj-Eddin, 2018دراسة ) ❖

“E-MANAGEMENT: Obstacles and Challenges in Egypt” 
 ات والتحديات في مصر" وقمعال"الإدارة الإلكترونية: 

الإلكترونية في ميــــر واكتشــــاف ال وام  الرئيســــية  هدفت الدراســــة لمراج ة وتحلي  م وقات الإدارة 
التي تسخر ت فيذ الإدارة الإلكترونية في ميــــــــــــر وال وائق الرئيســــــــــــية المختلفة التي تسثر على تل ي  

ة عن ال قبات الرئيســـــــية التي ت يق  الإدارة الإلكترونية. انطلق البحث من جمع الم لومات المباشـــــــر 
ــتخداا الأدوات تطليق الإدارة الإلكترونية في ميـــــر م ــتبانة يركز على حالة اســـ ن خلال تطوير اســـ

ــة إلى مجموعة   ــت الدراســـ التك ولوجية في ال مليات الإدارية في ف ات مختلفة من الم ظمات. خليـــ
دارة الإلكترونية في ميـــــــر وتشـــــــم  من ال تائة أهمها ه ال  م وقات رئيســـــــية تسثر على تكيا الإ

وافر التدريي على تك ولوجيا الم لومات، ومســــــــــــتوى  نقص التدريي الم اســــــــــــي للموظفين، ونقص ت
الم رفة المحدود ومشــاركة الم رفة، ونقص المتخيــيــين في تك ولوجيا الم لومات في الم ظمات، 

لومات، ومســــــــــتوى الم رفة ونقص الاتيــــــــــال بالإنترنت، ونقص توافر التدريي على تك ولوجيا الم 
 ر في الإدارة، والميزانية المحدودة.المحدود ومشاركة الم رفة، ونقص أجهزة الكمليوت
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 ( بعنوان:Rawte& Anuradha, 2015دراسة ) ❖
"Fraud detection in health insurance using data mining techniques  " 

 " التنقيب عن البياناتكشف الاحتيال في التأمين الصحي باستخدام تقنيات "
التيمين اليحي واقتراح نموذ  هجين من خلال الت قيي في هدفت الدراسة الى تحديد الاحتيال في 

الليانات للكشـــــــــــــف عن عمليات الاحتيال في التيمين اليـــــــــــــحي في ظ  كثرة حالات الاحتيال في 
( لجمع ECMر  التــيمين اليــــــــــــــحي الم روفــة ويير الم روفــة، تم اعتمــاد طريقــة التجميع المتطو 

مطالبات التيمين    يتم أولاي، تجميع، حيث ثة باســــــــــــتمرارومحد الليانات نظراي لكون الليانات دي اميكية  
وفقيا ل وا المرم ثم يتم تي يفها للكشف عن أي مطالبات مكررة.  وخليت الدراسة إلى مجموعة  

ليـانـات لتقـديم الم رفـة من ال تـائة أهمهـا أن الت قيـي في الليـانـات يكشــــــــــــــف عن أنمـا  مخفيـة في ال
ــاســــي تق يات التيــــ يا والتجميع، مع  في  ويتضــــمن الت قيي بحالات الاحتيال،   الليانات بشــــك  أســ

 .هذا الم هةتقديم مزايا وعيوب استخداا 

 بعنوان: (Thornton, et al,. 2014دراسة ) ❖
" Outlier-based Health Insurance Fraud Detection for U.S. Medicaid Data " 
 " الكشف عن الاحتيال في التأمين الصحي المستند إلى بيانات خارجية لبيانات المعونة الطبية الأمريكية "

هذ  الدراســــــة الى اقتراح طريقة ت تمد على الليانات للكشــــــف عن الاحتيال ب ااي على البحث هدفت 
ي الولايات  المقارن وحالات الاحتيال ومراج ة الأدبيات. في ضــــــــــــوا ذل ، أجريت هذ  الدراســــــــــــة ف

ــ ة   اقترحت و   المتحدة الامريكية، ــتخداا تق يات الت قيي عن الليانات يير الخاضــ مث   للإشــــراف،اســ
كمت ل ات ف الة للاحتيال. تســـت د الدراســـة إلى نموذ  بيانات مت دد الأب اد تم   الخارجي،الاكتشـــاف  

خــدمــات الم ــالجــة   يقــدمتم تطوير وتقييم مقــاييس محــددة لم ،Medicaidتطوير  لليــانــات مطــالبــة  
ــ ية في تجارب تحليلية باســــتخداا الكشــــف الخارجي المطلق للمطالبة وبيانات الموفر والمريض  الســ

ــا     Medicaidفي برنـــامة   للولايـــة. مك ـــت الم هجيـــة المقترحـــة من الت رف ال ـــاجو على ال شــــــــــــــ
ــلوهة    17من أفضـــــــــ    12حيث تمت إحالة    الاحتيالي،    ( إلى المســـــــــسولين71مزود خدمة مشـــــــ

هذ  الدراســــــة للتحقيق مع وجود نشــــــا  يير عادي ويير م اســــــي بشــــــك  واضــــــو ب د أن عالجت 
ى أنه بالمقارنة مع م دلات ال جاح المقارنة الســابقة  مزود خدمة. وخليــت الدراســة إل  500بيانات  
ــة كليرة للل اا على هذا ال موذ  بطرق مختلفة بما في ذل  تقييم  10البالغة     تقريبيا، ه ال  فرتــــــــــ

وإلقاا  اليـــــــــحية،ق يات خارجية محددة ذات تـــــــــلة بينواا مختلفة من الاحتيال في مجال الرعاية  ت
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ين وحفظ الليانات الوتــــــــفية لل تائة وم لومات الميــــــــدر نظرة أوســــــــع على أســــــــاليي ونماذ  تخز 
 وإعادة الل اا. ال موذ ،والتكيا مع  الآلي،للسماح بمزيد من التسجي  

  بعنوان:( (Bologa, et al,. 2010دراسة  ❖
“Big Data and Specific Analysis Methods for Insurance Fraud Detection” 

 " التحليل المحددة للكشف عن الاحتيال في التأمينالبيانات الضخمة وطرق "
هدفت هذ  الدراســـــــة للبحث في فوائد تق ية الليانات الضـــــــخمة وطرق التحلي  الرئيســـــــية التي يمكن  

ي ـة للكشــــــــــــــف عن الاحتيـال في نظـاا التـيمين اليــــــــــــــحي ال ـاا، أجريـت هـذ  تطليقهـا على حـالـة م 
ــ ــة أن تطليق أســـــ ــت الدراســـــ ــة في رومانيا، خليـــــ ــخمة يسدي إلى الدراســـــ اليي تحلي  الليانات الضـــــ

ومن ثم إنشــــاا مجموعة جديدة من الاختبارات لتضــــييق    الطليةية،ع للمطالبات يير  اكتشــــاف ســــري
ون احتيالية تلقائياي أو لاكتشــــــــــــاف أنما  جديدة من الاحتيال لم نطاق التطليقات التي يُحتم  أن تك

لك ـه يُظهر أن   الهـائلـة،يُظهر تحليـ  تق يـة الليـانـات الضــــــــــــــخمـة إمكـانـاتهـا    تكن م روفـة من قلـ . إذ 
نات لا تزال يير ناضـــجة. كما قدمت الدراســـة وتـــف لطرق التحلي   الأدوات الأتـــلية لتحلي  الليا

ك  م ها ف ال ل وا م ين من الاحتيال أو مرحلة   رومانيا،اليــــــــحي في   المطبقة في مجال التيمين
ــف عن الاحتيال، واقترحت أن يتم تطليق تق ية مختلطة من التق يات القديمة  م ي ة من عملية الكشـ

 كونها الأكثر ف الية.وتحليلات الليانات الضخمة 
 ( بعنوان: Seresht, et al., 2008دراسة ) ❖

“E-management: Barriers and Challenges in Iran” 
 ية: العوائق والتحديات في إيران" "الإدارة الإلكترون

هدفت الدراسة إلى عرم وتحلي  أبرز ال قبات التي تواجه تطليق الادارة الالكترونية في إيران، إذ  
ــانيــة والثقــاؤيــة والاجتمــاايــة والت ظيميــة الهيكليــة والتق يــتمــت   ــة ال وامــ  الإداريــة والإنســـــــــــــ ة  دراســـــــــــــ

(  45من    والتك ولوجيـة واللي يـة التي تحول دون تطليق الإدارة الإلكترونيـة، تكونـت عي ـة الـدراســــــــــــــة
  خلير وعالم  200ات على  هي ات اعمال، وتم توزيع الاســتبانهي ة تضــم ت هي ات عامة وخاتــة و 

مها  ومدير. اسـتخدا الباحث الم هة الوتـفي المسـحي، وقد توتـلت الدراسـة إلى عدد من ال تائة أه
ما بي ت  وجود م وقات بشــــــرية وعوام  ثقاؤية اجتمااية وم وقات ت ظيمية هيكلية وم وقات بي ية ك

والت ليمية،    الدراســــــة أن من أكثر ال قبات التي ت يق تطليق الادارة الالكترونية هي ال وام  الثقاؤية
بحث باســــــــــــتخداا الم هة  بي ما ت د ال وام  البشــــــــــــرية والتق ية اق  ال وام  اهمية. وتم تطليق هذا ال
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ــحي.  ــفي والمســـــــــ ــ فت ال وام  التي تسثر في تطليق الإدارة الإلكترونية  الوتـــــــــ عوام    6في وتـــــــــ
ــية  ال وام  الإدارية والإنســــانية والثقاؤية والاجتمااية والت ظيمية الهي كلية والتق ية والتك ولوجية  رئيســ

  الثقــاؤيــة،كترونيــة في إيران هي ال وامــ   وال وامــ  الرئيســــــــــــــيــة التي تم ع ت فيــذ الإدارة الإل  واللي يــة،
 ال وام  اللي ية والت ظيمية.

 
 ( بعنوان:Kim & Jean Kwon, 2006دراسة ) ❖

 "A Multi‐Line Insurance Fraud Recognition System: A Government‐Led 
Approach in Korea " 

 " حكومة في كوريانظام التعرف على الاحتيال في التأمين متعدد الخطوط: نهج تقوده ال" 
 للكشــــــــــــف عن الاحتيال في التيمين بقيادة الحكومة في كوريا.هدفت هذ  الدراســــــــــــة لتقديم برنامجاي  

من  رف على الاحتيال في التيمين  الت   أجريت هذ  الدراســــــــة في كوريا الج وبية، واســــــــتخدمت نظاا
حيـث تم الاعتماد    (،يقلحر وا والســــــــــــــيـارات،  الحيـاة، خلفـة  التـيمين المت أنواامن   الليـانات والمطـالبـات 

من ثلاث مراح  وتحلي  الارتبا  لتحديد المطالبات الاحتيالية المفترضـة من    على تحلي  احيـائي
ال ظاا التي ي تمد  عن  تقارير  موعة المجموعة، خليـــــــت الدراســـــــة الى مجقل  المدعي أو حســـــــي 

 المستخدا. اان ال ظلتحسي ، مع تقديم مجموعة توتيات الم ظم الحكومي لاتخاذ القرارات  عليه
 
 ( بعنوان:Peng Et al,. 2006دراسة ) ❖

"Application of Clustering Methods to Health Insurance Fraud 
Detection " 

 الاحتيال في التأمين الصحي"" تطبيق طرق التجميع على كشف 
قواعد  هدفت هذ  الدراســـــة لفهم واســـــتكشـــــاف عمليات الاحتيال المشـــــلوهة في التامين اليـــــحي من

ت المتحدة الامريكية،  الليانات الضـــــــخمة باســـــــتخداا تق ية التجميع. أجريت هذ  الدراســـــــة في الولايا
على مجموعة بيانات كليرة للتيمين    ،CLUTOو SAS EM  للتجميع،وطيقت هذ  الورقة طريقتين  

  الليانات  اليــحي وتم تجميع الليانات اللازمة للدراســة من قل  شــركة تيمين أمريكية وتم تخزين هذ 
ــية. تحتوي مجموعة الليانات   وم الجتها داخ  الل ية التحتية لشـــــركة التيمين وفقيا للوائو الخيـــــوتـــ

ف ك  ســج  بيانات م لومات مفيــلة حول . ييــمتغيراي   53وتــفاي من الليانات    1924426على  
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ذ  المطــاللين والمقــدمين ومبــالغ المزايـا والخــدمـات التي حيـــــــــــــــ  عليهــا المطــاللون، وتتضــــــــــــــمن هــ
ــة الى ان شــــركات  ــتخداالمتغيرات أنواا الأرقاا والحروف والتاري . خليــــت هذ  الدراســ   التيمين تســ

والتي يغيي ع ها جزاي كليراي من    حتيالاعد الإرشـــادية للكشـــف عن الاعمليات التفتيم البشـــرية والقو 
يال في من المســـــــتحي  الكشـــــــف عن جميع حالات الاحت أولاي،حالات الاحتيال لســـــــللين رئيســـــــيين.  

تظهر أنواا جديدة من    ثانيـاي،دوي لقواعد الليـانات الكليرة.  التـيمين اليــــــــــــــحي عن طريق الفحص اليـ
ــتمرار. الأمر ال ــاليي ذي  الاحتيال في مجال التيمين اليـــــحي باســـ وتق يات تحليلية أكثر  يتطلي أســـ

 ت قيداي قادرة على اكتشاف أنشطة الاحتيال من قواعد الليانات الضخمة.

 ( بعنوان: Berger, et al,. 1997)دراسة  ❖
"Confidentiality and Health Insurance Fraud " 

 "السرية والاحتيال في التأمين الصحي"
الأطباا تجا  الإبلاغ عن حالات الاحتيال في التيمين اليـــحي    لاســـتكشـــاف مواقفهدفت الدراســـة 

ــتخداا  يكية، وتم  الذي يقوا بها المرضـــــى، أجريت الدراســـــة في الولايات المتحدة الأمر  ــتبانةاســـ   الاســـ
كيداة للدراســـــة، أخذت عي ة ابارة عن ثلاثمائة وســـــبع أطباا من أعضـــــاا الكلية الأمريكية للطباا 

ــتليان   ــغيرة  حالات   6قدا الاســـــــ ــتخدموا تيمين أحد الأقارب   3تـــــــ متغيرات( للمرضـــــــــى الذين اســـــــ
ن يجي على الطليي للحيــــول على رعاية تــــحية في الماضــــي. وســــُ   المســــتجيلون عما إذا كا

الم الة الإبلاغ عن الاحتيال في التيمين لشــــــركة التيمين اليــــــحي. خليــــــت الدراســــــة أن الأطباا  
ــين الإب ــمون بشــــــ ــى الذين م قســــــ ارتكلوا عمليات احتيال في التيمين. تتيثر قراراتهم  لاغ عن المرضــــــ

ــهم   ــائيــــــــ المريض. ب وام  وكذل   الديمويراؤية،للإبلاغ عن الاحتيال في التيمين بمواقفهم وخيــــــــ
 ( إلى أنه يجي على الأطباا الإبلاغ عن جميع المرضــى الذين 20.7مســتجيبيا    63حيث أشــار  

 ( إلى أنه لا ي بغي الإبلاغ عن أي  14.8   45ا أشــــــــــار بي م  القيــــــــــيرة،تم تقديمهم في المقالات 
 دمة.المقأشار الباقي إلى أن قرارات الإبلاغ يجي أن تست د إلى الخيائص  م هم؛
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 مناقشة الدراسات السابقة وميزات الدراسة الحالية .3.1
Previous Studies Discussing & The Study Advantages   

للخدمات  عملت الدراســة على مراج ة الدراســات الســابقة المتمحورة حول متغيري الإدارة الإلكترونية  
عربية و أج لية كما تم  وســــــــوا اســــــــتخداا خدمات التيمين اليــــــــحي، وتم تيــــــــ يفها إلى دراســــــــات 

التيـور الأولي عن ال لاقة بين المتغيرات، ومن خلال عملية المسـو تلين  الاعتماد عليها في ب اا  
ــات ال ربيـة والاج ليـة التي تت ـاول ال لاقـة بين الإدارة  لـدى البـاحثـة وجود نـدرة ملحوظـة في الـدراســــــــــــ

 الدراســــات المت اولة لموضــــوا  الالكترونية ســــوا اســــتخداا خدمات التيمين اليــــحي، حيث ت حيــــر
وآلية التطليق، وم ظم الدراســــــات الســــــابقة    في مجال توضــــــيو المفهوا  للخدمات   ةالإدارة الالكتروني

ــســـــات حكومية    –قامت بتطليق الإدارة الإلكترونية في قطاا الخدمات  ت ليمية   ــافي    –مسســـ  –مشـــ
ــابقاي    تيمين(، كما لم يتم ت اول متغير ســـــوا الاســـــتخداا كمراج ة أدبية   -على حد علم الباحثة   –ســـ

ــابقة من حيث تغطيتها لفجوات بحثية عدة،  فمن  لدراســـــة الحاليةوبذل  تتميز ا عن الدراســـــات الســـ
ال احية البحثية المكانية ت د الدراســـــــــــة الأولى التي تدرس متغير ســـــــــــوا اســـــــــــتخداا خدمات التيمين  

فجوة رد الدراســــــــة من خلال تغطيتها ل، كما ت ف-على حد علم الباحث –  اليــــــــحي في اللي ة ال ربية
 ســــوا اســــتخداا خدمات التيمين اليــــحي   لمتغيرجديدة إذ ســــيتم طرح الإطار ال ظري  بحثية نظرية  

ــميم  وجمع متغيري البحث  ــالة من خلال تيـــــــ ــت ا الأتـــــــ في نموذٍ  بحثيٍ  واحد وبذل  تحقق دراســـــــ
على حد –  داا التيمين اليـــــحينموذ  ال لاقات بين متغيرات الدراســـــة وت اولها متغير ســـــوا اســـــتخ

 .-علم الباحث 

   Study problemمشكلة الدراسة:  .4.1
ــحي وإيماناي بملدأ التكاف    ــدرانطلاقاي من الأهمية الكليرة للتيمين اليـــــــــ ــوا   الاجتماعي تـــــــــ المرســـــــــ

  القاضـــي بتيمين ال املين في القطاا الإداري الحكومي تـــحياي  2009  ل اا  65التشـــري ي رقم  
ــة ال ــســـ ــلدى المسســـ ــورية للتيمين، حيث مث   هذا المشـــ ــة ال امة  امة الســـ ــســـ روا بداية ي لقيادة المسســـ

الســــــــــورية للتيمين ملف التيمين اليــــــــــحي في ســــــــــورية من خلال محفظة تيمي ية تضــــــــــم أكثر من  
ــخم أعداد المسمن 550  ــورية وتضـــ ــ اعة التيمين في ســـ لهم،  ألف مسمن له. وؤيما ب د تطورت تـــ

إلا ان  الســورية، جميع المحافظات   مســتوى التيمين اليــحي على   المسســســة تقدا خدمات  وأتــبحت 
ارتفاا تكلفة الخدمات الطلية وخاتـة الادوية وانخفام مسـتويات الدخ  وارتفاا م دلات التضـخم  
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وعدا وجود ثقافة تيمي ية لدى المسمن لهم ج   من البطاقة التيمي ية ميــــــدر دخ  محتم  لحاملها 
وأتـــــــــــبحت هذ   طس مع ب ض مزودي الخدمةالاســـــــــــتخداا بالتوا زادت من حالات ســـــــــــواوبالتالي  

ــة لضـــــــبط حالات   ــســـــ ــوابط التي تجريها المسســـــ الحالات متكررة ومســـــــتمرة وم تظمة. ريم ك  الضـــــ
الاسـتخداا الا أن المسسـسـة ليس لها اليـفة القانونية لم ا بة مزودي الخدمة من أطباا وتـيدليات  

ــة بمزود ا ــم جزا من المطالبات الخاتـ ــوى حسـ ــبكة الطليةسـ ــله من الشـ ــي دلي  لخدمة او فيـ  حسـ
. ولكن ت قدت عمليات ســــــــوا الاســــــــتخداا وتشــــــــابكت (4-4ســــــــوا الاســــــــتخداا الوارد في الملحق  

% او أكثر من  36بالتواطس بين مزودي الخدمة والمسمن لهم. إذ قدرت المسســــــســــــة بين ما نســــــلته  
، المسسـسـة ال امة  مذكرة داخلية  سـوا الاسـتخداا  ناتجة عنمطالبات التيمين اليـحي هي مطالبات 

للتيمين( وباعتبار ســوا الاســتخداا هو من أعقد ملفات التيمين اليــحي والتي يجري ال م  الســورية  
عليه بشك  آني وقدرة مزودي الخدمة على التحاي  والتيقلم مع أي إجراا تقوا به المسسسة وبالتالي  

 يتم الكف ع ه بشك  جذري، وعلى اعتبار ان  لابد من تحمي  المسمن له كلفة سوا الاستخداا حتى
ــفاؤية    للخدمات   الإدارة الالكترونية ــلوب اداري جديد يزيد من الشــــــ هي أدارة لزيادة الرقابة واتباا اســــــ

ــتوى الرقابة  ويحد من حالات الفســـــــــاد والاحتيال ، يقدا الكثير من متخذي القرار الإدارة وي زز مســـــــ
ــاك  الت ــتخداا التيمين اليـــــحي يمين اليـــــحي والذي ي تلر ســـــوا الالكترونية ك لية لم الجة مشـــ اســـ

ــة الدور الذي تلةبه الإدارة الالكترونية في الحد من   ــكلة البحث لدراســــــ أبرزها، من ه ا انطلقت مشــــــ
 سوا استخداا التامين اليحي والتي يمكن بلورتها من خلال التساؤلات التالية  

 ل امة السورية للتيمينما مدى تطليق الإدارة الإلكترونية في المسسسة ا •
ــحي المت املين مع ما مد  • ــتخداا خدمة التيمين اليــــــحي لدى أطراف التيمين اليــــ ــوا اســــ ى ســــ

 المسسسة ال امة السورية للتيمين؟
 ه  يوجد دور للإدارة الإلكترونية للخدمات في الحد من سوا استخداا خدمة التيمين اليحي؟ •

 لية ن الإجابة عن التساؤلات التاوللوقوف على جواني ح  هذ  المشكلة لابد ل ا م
A.   ه  يوجد دور للإدارة الإلكترونية للخدمات في الحد من سوا استخداا التيمين اليحي من قل

 مزودي الخدمات؟
B.   ه  يوجد دور للإدارة الإلكترونية للخدمات في الحد من سوا استخداا التيمين اليحي من قل

 المسمن لهم؟
C. حي من قل ستخداا التيمين اليية للخدمات في الحد من سوا اه  يوجد دور للإدارة الإلكترون 

 شركات إدارة ال فقات الطلية؟



 الأول: الإطار العام للدراسة الفصل 
 

18 

  Study Modelنموذج الدراسة:  .5.1

 
 (نموذج الدراسة) 1-1الشكل 

 الميدر  من إعداد الباحثة  
 

 Study Objectivesأهداف الدراسة:  .6.1
ــةياي إلى تقديم إجابة    ي بحث علمييكمن هدف أ ــكلة البحث، وســـــــ ــاؤلات مشـــــــ في الإجابة عن تســـــــ

 إلى بيان ما يلي  ، وبالتالي تهدف الدراسة متكاملة عن تساؤلات مشكلة البحث 
 مدى توافر الإدارة الإلكترونية في المسسسة ال امة السورية للتيمين. .1
 يمين.لسورية للتمة امدى وجود سوا استخداا التيمين اليحي في المسسسة ال ا .2
 مدى مساهمة الإدارة الإلكترونية في الحد من سوا استخداا خدمة التيمين اليحي. .3

  

 متغيرات الضبط والتحكم 

 )المتغيرات الديمغرافية( 

 معداتالأجهزة وال

 البرمجيات

 صناع المعرفة

 قواعد البيانات

سوء استخدام التأمين   الإدارة الالكترونية

 الصحي

استخدام التأمين سوء 

الصحي من قبل مزود 

 الخدمة

سوء استخدام التأمين 

 الصحي من قبل المؤمن له

سوء استخدام التأمين 

الصحي من قبل شركات 

 الإدارة 
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 Study Importance: الدراسةأهمي ة  .7.1
 يمكن توضيو أهمي ة البحث من خلال م ظورين اث ين كما يلي 

A. :أهمي ة الدراسة من المنظور الأكاديمي 
 Study Importance from Academic Perspective 

اسة أهميتها ال ظري ة من أهمي ة المتغيرات المدروسة، إذ ت تلر هذ  الدراسة  على حد علم الدر   تستمد 
الباحثة(، الدراسة الأولى التي تت اول موضوا سوا استخداا خدمات التيمين في اللي ة السورية، ما  

احثة أن  تيم  البومن ثم    المقداي سورية للاستفادة من الإطار ال ظري  يتيو المجال أماا الباحثين ف 
تقد مساهمة علمية متواض ة إلى المكتبة ال ربية في مجال التيمين تتمث  في إعداد إطار نظري 
متكام  نسلياي، كما تساهم الدراسة في تقديم آلية لمدراا الشركات تمك هم من تطليق الإدارة الالكترونية  

أكلوالسيطر  بشك   الاستخداا  سوا  عمليات  على  في  ة  موضو  كما  يلي.  ر  ؤيما  ال ملية   الأهمية 
B. :أهمي ة الدراسة من المنظور العملي 

Study Importance from Practical Perspective 
نضــع هذا البحث في مت اول ك  من يهمه موضــوا ســوا اســتخداا خدمات التيمين اليــحي بشــك  

ــك  خاا عاا، والأطراف   ــسولة عن نجاح مشـــروا التيمين اليـــحي بشـ ريين في ألا وهي الإدا المسـ
سوا الاستخداا في المسسسة ال امة السورية المسسسة ال امة السورية للتيمين وهي ة الاشراف ولج ة  

للتيمين، إداريي شركات إدارة ال فقات الطلية، المهتمين في وزارتي المالية واليحة، مزودي الخدمة 
جلس الوزراا كون ليــــــــــــحي، ورئاســــــــــــة من لهم، وكافة شــــــــــــركات التيمين المهتمة بالتيمين اوالمسم

مدى  الدراســـــــة  طروحة للم الجة، إذ تلينموضـــــــوا التيمين اليـــــــحي هو من أهم الموضـــــــوعات الم
مسـاهمة التحول نحو الإدارة الإلكترونية في المسسـسـات السـورية في الحد من سـوا اسـتخداا التيمين  

  دة من تك ولوجيا الم لومات المتاحة.وذل  بالاستفا
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 : جيتهاراسة ومنه فلسفة الد .8.1
 Study Philosophy and Methodology  

يشـير ميـطلو فلسـفة البحث إلى نظااٍ من الم تقدات والافتراضـات حول تطوير الم رفة في مجال 
ــة المت لقــة بموضــــــــــــــوا بحثــه   م ين، كمــا يشــــــــــــــير إلى طريقــة تفكير البــاحــث ع ــد حــ  المشــــــــــــــكل

 Saunders, et al, 2016: 124،)    ر عن ظواهر وأحداث  بمتغيراتها ت لولأن مشـــــــــــكلة بحث ا
اللرايماتييون أنه على الباحث أن   يرى إذ    اللريماتية، خدمت الباحثة الفلســـــــــفةيير مدروســـــــــة اســـــــــت

تمك ه من الوتــــــــــول إلى اســــــــــت تاجات إيجابية   وبالطريقة التييدرس ما يرا  م اســــــــــباي وذو  يمة له 
تم    ســــــفة اللريماتيةوب اا على الفل  (Saunders et al, 2016: 124متوافقة مع نظامه القمي.  

في دراســـــــــة مرحلة م ي ة من تاري   اختيار م هة دراســـــــــة الحالة، والذي يقوا على أســـــــــاس الت مق 
الوحدة الم  ية أو دراســــــة جميع المراح  التي مرت بقيــــــد الوتــــــول إلى ت ميمات مت لقة بالوحدة 

ــة وكــذ  الإدارة   يــانــات حول تجربــةفي جمع اكلر قــدر ممكن من الم لومــات والل  لــ محــ  الــدراســـــــــــــ
و أســلوبه الم هجي تم اســتخداا  الالكترونية في المسســســة ال امة للتيمين ، وب اا على فلســفة البحث 

الم هجين ال وعي و الكمي، و ب اا على ذل  تم اسـتخداا أدوات  الاسـتبانة، والمقابلات، الملاحظة 
ليلهـا و ب ـاا عليـه فـين ليتم لاحقـاي تح  المبـاشــــــــــــــرة لجمع الليـانـات علر اســــــــــــــتراتيجيـة الإطـار ال ملي،

فة وانتهااي بتحديد أداة الدراســـــــــة والإجرااات إجرااات البحث كانت مترابطة ابتدااُ من تحديد الفلســـــــــ
ــة على مخطط ةالتحليليــ ، ويمكن توضــــــــــــــيو ترابط الإجرااات من خلال اســــــــــــــقــا  موقع الــدراســـــــــــــ

 Saunders et al, 2016التالي 2-1  يتلين في الشك  ا( لأبحاث إدارة الأعمال وذل  كم ) 

 
 ( ترابط فلسفة البحث وإجراءاته) 2-1الشكل 
 ( بتيرف.Saunders et al, 2016: 124الميدر   
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  Data Collection Toolsأدوات جمع البيانات:  .9.1
ل مواضــيع الإدارة الإلكترونية  ابقة التي تت او تمثلت في الأدبيات والدراســات الســالمصههادر الثانوية:  
داا التيمين اليـحي، بالإضـافة إلى وثائق المسسـسـة موضـع الدراسـة وسـجلاتها  للخدمات وسـوا اسـتخ

ــة الداخلية والخارجية وتقاريرها الم شــــــورة ويير   ــســــ حيث تم ت مراج ة تيــــــريحات ومذكرات المسســــ
 غيرات الدراسة. ت لق بمواضيع متااات ال م  المكتوبة لديها بما يالم شورة وإجر 

تم من خلال تطوير اســـتبانة خاتـــة بالدراســـة بالاعتماد على الدراســـات الســـابقة  المصههادر الأولية:  
التي ت اولت متغيرات بحث ا والمقابلات الم مقة والملاحظة المباشــــرة في المسســــســــة ال امة الســــورية 

 في تيميم أداة الدراسة   الاعتماد عليها للتيمين، ون رم في الجدول التالي الدراسات التي تم
 المراجع  المتغير

 الإدارة الالكترونية
 ( 2019ميلود، (، 2019الوافي،  (، 2019 عاتي وآخرون، 

 ( 2020(،  جم ة وآم ة،2019(،  حمداني وخشخوش،2018 علد واباس،
  امة السورية للتيمينت من المسسسة الالمقابلات الم مقة والملاحظة المباشرة والمذكرا سوا استخداا خدمات التيمين

 "( الاستبانة"مراجع أداة الدراسة ) 1-1جدول  
 الدراسات التي تم استخدامها لتيميم الاستبانة.  لليانالميدر  من إعداد الباحثة 

 Study Population and Sampleمجتمع وعينة الدراسة:  .10.1
في مجال التيمين اليحي في المسسسة ال امة بما يتماشى    ال املينالي من  بحث ا الح  مجتمعتيلف  

مع طلي ة متغيرات الدراســــــة وأهدافها، كون المجتمع يمتل  الخلرة والم رفة الكافيتين لتقديم إجابات  
 شـام ،يـر الموضـواية حول تسـاؤلات الدراسـة من خلال الأداة الم تمدة لذل ، واعتمدنا طريقة الح

 وزيع الاستبانة عليهم علر زيارات ميدانية لأفراد عي ة البحث.إذ سيتم ت

 Study Limitationsحدود الدراسة:  .11.1
A. ــت ا على الإدارة المركزيةتقت  الحدود المكانية ــة ال امة للتيمين في  المسقتة يـــــر دراســـ ــســـ للمسســـ

 دمشق.
B. :ري وال ملي للـدراســــــــــــــة  ظالار تلـدأ الفترة من جمع الليـانـات واســــــــــــــتكمـال الإطـ  الحهدود الزمهانيهة

 2020و 2019والخرو  باست تاجات وتوتيات بين عامي 
C. :موظف  74ال املين في مجال التامين اليــحي في المسســســة والبالغ عددهم  الحدود البشهرية

 في دمشق.
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D. :تم دراسة أب اد متغيرات الدراسة وفق نماذ  محددة حيث تم دراسة الإدارة   الحدود الموضوعية
ــة و الالكترو  ــاتــــــــــــــي  نيــ ــاد  عــ أب ــ ( وذلــــ  وفق نموذ  2019( و ميلود،2019،  وآخرون فق 
ــاس، (،  2019 الــوافــي، واــبـــــ ــد  وخشـــــــــــــــخــوش،2018عــلـــــ ــدانــي  ــة 2019(،  حــمـــــ (،  جــمــ ـــــ
ين وفق المقابلات الم مقة (، كما تم دراســـــــة متغير ســـــــوا اســـــــتخداا خدمات التيم2020وآم ة،

  وسجلات ووثائق المسسسة.
 

 Summary خاتمة الفصل الأول:
الدراســــــــــة لفيــــــــــ  ب رم الإطار الم هجي ال اا للدراســــــــــة من خلال تحديد مشــــــــــكلة هذا ااختص 

وتســــاؤلاتها ب د اســــت رام مجموعة من الدراســــات الســــابقة ال ربية والأج لية التي ت اولت متغيرات  
ــها   ــة ارتباطها مع ب ضــــ ــوااي بربط متغيرات الدراســــــة مع متغيرات إدارية أخرى أو دراســــ ــة ســــ الدراســــ

همي ة ال ظرية  ضـــوا مشـــكلة الدراســـة وتســـاؤلاتها تم تحديد أهداف الدراســـة ب د بيان الأوفي  الب ض،
وال لمية لها، ومن ثم تـياية نموذ  ومتغيرات الدراسـة، كما تم تحديد مجتمع البحث وعي ة البحث 
 الملائمـة لتمثيلـه وذلـ  وفق الـدراســــــــــــــات الســــــــــــــابقـة والاعتمـاد على قوانين م هجيـات علوا الإدارة،

ماني ة والمكاني ة  ة الز ضـــــــــافة إلى تحديد ميـــــــــادر جمع الليانات الأولية والثانوية وحدود الدراســـــــــبالإ
والموضواي ة.



 

1 
 

 

 الفصل الثاني.2
 الإطار النظري للدراسة   

  Theoretical framework 
 
 

 

 الإلكترونية للخدمات الإدارة   المبحث الأول

 سوا استخداا التيمين اليحي الثاني   المبحث 
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 الإلكترونية للخدماتالإدارة : المبحث الأول .1.2
Services' E-Management 

   Introductionمقدمة: 

 ي تك ولوجيا الم لومات والاتيـــالات، وت تلر  تســـ ى ال ديد من الم ظمات في ال يـــر الحالي لتل
واحدة من أفضـــــ  مجالات تطليق تك ولوجيا الم لومات والاتيـــــالات    للخدمات   ارة الإلكترونيةالإد 
 ICTتزايد اهتماا الم ظمات   بالتزامن مع. و مقدمة(. تهدف للتحســــين المســــتمر لمســــتوى الخدمة ال

ــين الأداا نحو الأفللخدمات   بالإدارة الإلكترونية ــفة إدارية لتحســـ ــفها فلســـ ــ ، ، وتطليقاتها، بوتـــ ضـــ
البــاحثون إلى دراســـــــــــــــة هــذا المفهوا، وبيــان آليــاتــه و ال مليــات اللازمــة لتحقيق إدارة كــذلــ  توجــه  

إلكترونية ف الة للم ظمات، فت وعت البحوث التي تت اول المفهوا وتغوا في تفاتــــيله وتفري اته،  
يــة  الإلكترون   دارةوانطلاقــاي من هــذا الت وا قــاا البــاحــث بمراج ــة أدبيــات علم الإدارة التي تت ــاول الإ

للخــدمــات، بهــدف توضــــــــــــــيو المفهوا وبيــان عمليــاتــه الجوهريــة، حيــث يت ــاول هــذا المبحــث إدارة 
ــيتهـا و يلين أهميتـه، و أهـدافـه، ل  طلق م هـا نحو بيـان   الخـدمـات، مفهوا الإدارة الإلكترونيـة ونشــــــــــــ

لم وقات  كترونية واالإلأب اد الإدارة الإلكترونية ووظائفها، كما سـ سـت رم متطلبات تطليق الإدارة 
 التي تقف بين الم ظمة وبين تحقيقها لإدارة إلكترونية ف الة للخدمات.

 

 Services and its Management : الخدمة وإدارتها .1.1.2

يوجد ت ريا واضــــو ودقيق لميــــطلو الخدمة على الريم من تداوله م ذ فترة ليســــت بالقيــــيرة    لا
لخدمية في موقف حر  ييـ ي المسسـسـات ايضـع مقارنة بمفاهيم التيـ يع المتخيـيـة، وهو ما  

ــتراتيجيات. حيث ركزت الت اريا ال ديدة التي ت اولت الخدمة  ــات والاسـ ــياسـ ــم مختلف السـ م ه رسـ
ا ذل  ال شـا  الذي يشـك   يمة  بينهالخدمة   Gean Lapeyreي رف    مت ددة إذ على عدة جواني 

ملموســـــــــــه،  إنتا  شـــــــــــيا  ذل   اقتيـــــــــــادية بالاســـــــــــتجابة لحاجات ورلبات الزبون دون أن يتطلي 
الخدمات هي  فوالخدمات في الأســاس يير ملموســة. لا يسدي شــرائهم إلى ملكية أي شــيا مادي. 

ك  تل  الأنشـــــــطة الاقتيـــــــادية يير الملموســـــــة والتي ت طوي على تفاع  يجي تحقيقه بين مزود  
ة بشـك  لموسـالخدمة والمسـتهل ، كما أن الخدمات هي الأنشـطة المحددة بشـك  م فيـ  ويير الم
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ــا للرلبـات ، ولا ترتبط بـالضــــــــــــــرورة بليع م تة أو خـدمـة أخرى    ســــــــــــــي والتي توفر إشــــــــــــــبـاعـاي أســــــــــــ
 Gummesson, 2010:7  ا »ال شــــا  الاقتيــــادي الذي يســــتهدف توليد بينه( وي رفها موردرك

الم ـافع الزم يـة والمكـانيـة  مـا ي ـاب على هـذا الت ريا أنـه ي طلق على الم تجـات بيــــــــــــــفـة عـامـة  
 Christopherســــــــــل ا أو خدمات، إذ أن كلاهما يســــــــــتهدف توليد الم افع ي رفها انت  ســــــــــواا أك

Lovelock  ي في نفس الوقت تقدا م ف ة  »الخدمة نشـاطات اقتيـادية ت م  على خلق القيمة وه
للمســتهلكين، وذل  في الزمان والمكان الذي يحددهما ويريي فيهما طالي الخدمة ت رفها الجمةية  

ــة، يتم تبــادلهــا من الم تة إلى "(  AMAق  الأمريكيــة للتســــــــــــــوي الخــدمــات م تجــات يير ملموســـــــــــــ
في الغالي تحديدها أو المســــــت م ، ولا يتم نقلها أو تخزي ها، وهي تقريبا تف ى بســــــرعة، وييــــــ ي 

م رفتها لأنها تظهر للوجود في نفس الوقت الذي يتم شراؤها واستهلاكها، فهي تتكون من ع اتر  
ما تتضـــــمن مشـــــاركة الزبون بطريقة هامة، حيث لا يتم نق  ملكيتها  لبا  يير ملموســـــة متلازمة ويا

يثة للتسـويق »أي ف   أو رائد المدرسـة الحد   Philipe kotlerي رفها   " كماوليس لها لقي أو تـفة
يحققـه طرف لطرف آخر يكون في جوهر  يير ملموس، ولا يترتي عليـه أي ملكيـة،  أن أداا يمكن  

الخدمة   (chan, et al,. 2010:4)عرفها  كما   وقد لا يكون ة مادي وأن إنتاجه قد يرتبط بم ت
ن خلال ابــارة عن  ســــــــــــــوق( يقــدمــه أحــد الأطراف  المزودة( لخلق  يمــة لطرف آخر  عميــ ( م

"وتيـــــــف إدارة الخدمة الأنشـــــــطة والقرارات   التفاع  في عملية الإنتا  المشـــــــترك  مع المســـــــتهل (
 .(Johnston et al, 2016:48) سات الخدمةفي مسس والمسسوليات الم وطة بمديري ال مليات 

ــة، ب  مدركة من خلال   ــابقة ما يلي  الخدمة في أيللها يير ملموســــــ ــت تة من الت اريا الســــــ نســــــ
الم ف ـة التي تقـدمهـا للمســــــــــــــتفيـد. قـد ترتبط بم تة ملموس وقـد لا تكون، وتتـيلف من جوهر تـدعمـه  

    ),et alOsborne(137 :2013 ,.ضهار عدة من خدمات تكميلية. لا يمكن تملكها، وإنما الاستفا
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 مفهوم الإدارة الإلكترونية للخدمات ونشأتها: .2.1.2

Services E-Management Concept and its Beginning  

ــســـات  ــ ى إلى تحوي  المسسـ ــة الإدارة التي تسـ ــاليي في مدرسـ ت تلر الإدارة الإلكترونية أحدث الأسـ
ها ؛ لذل  ومات في تقديم جميع وظائفها وم املاتا الم لإلى مسسـسـات إلكترونية تسـتخدا تك ولوجي

  )(smael& Abbas, 2019: 393، ســ ت م ظم الم ظمات  إلى تطليق الإدارة الإلكترونية ، 
( IMP( ، ع ـدمـا ابتكرت شــــــــــــــركـة  1960إلا أن بـدايـات الإدارة الإلكترونيـة بـدأت م ـذ ســــــــــــــ ـة  
وكان ســلي إطلاق هذا الميــطلو هو  بائية،  ميــطلو م الة الكلمات على ف اليات طاب تها الكهر 

ــتخداا م الة   لفت نظر الإدارة في المكاتي إلى إنتا  هذ  الطاب ات ع د ربطها مع الحاســـوب واسـ
( ، وأن أول برهان على أهمية ما طرحته هذ  الشــركة ظهر ســ ة  Word Processingالكلمات  

(  MT / STيه اســم   أطلق عل(، ع دما أنتجت هذ  الشــركة جهاز طرحته في الأســواق 1964 
( وي تلر ميـــطلو  28  2008مغ ط وجهاز الطاب ة المختار(  الســـالمي والســـليطي،  الشـــريط الم

ــطلحات الإدارية الحديثة والذي أحدث تحولاي هاماي في أداا الم ظمات  الإدارة الإلكترونية من الميـــ
الإلكترونية،  الإدارة  بروز   يف من خلال تحســــــين إنتاجيتها وســــــرعة أدائها وجودة خدماتها وســــــاهم

  (5،   2018أحـد أهم الاتجـاهـات الحـديثـة في المجـال الإداري  بن مرزوق وآخرون،    التي تمثـ 
نظـاا الأعمـال والأنشــــــــــــــطـة التي يتم ت فيـذهـا إلكترونيـاي علر    للخـدمـات   وتشــــــــــــــمـ  الإدارة الإلكترونيـة

خيرها بحيث أتـــــــبحت  ي تم تســـــــالشـــــــبكات، وذل  باســـــــتخداا الأنظمة والوســـــــائ  الإلكترونية، والت
لا يمكن الاســتغ اا ع ها ضــمن وظيفة الإدارة ، بالإضــافة إلى خدمات الإنترنت  ضــرورة أســاســية  

واللريد الإلكتروني التي تســـه  الاتيـــال ، والحيـــول على الكثير من الليانات والم لومات الهامة 
باشــــــر في تغيير  بشــــــك  م  للمســــــسولين وقت حاجتهم بســــــهولة وســــــاعدت أنظمة الإدارة الإلكترونية

للخــدمــات  وتمثــ  الإدارة الإلكترونيــة    (Alfuhaid, et L,. 2020: 4735)ة  الهيــاكــ  الت ظيميــ
نموذجاي ي تمد على اســــــــتخداا الم لوماتية والتك ولوجيا المتقدمة لإحداث تغيير جذري وشــــــــام  في 

كمليوتر  د جهاز  ليســــــــــــــت مجر للخدمات  فالإدارة الإلكترونية  (  Alholiby,2018: 99 (الم ظمات 
لرامة ؛ إنها الم رفة والمهارات التي تتطلي مرونة عالية في الســــــــلوك  شــــــــغي  للشــــــــبكة والونظاا ت

ــة هي أداة للتغيير في اللي ـــة   ــديرين. الإدارة الإلكترونيـ ــذاتي لت لم الموظفين والمـ ــداد الـ والاســــــــــــــت ـ
ــاليـي الإدارة والهيـاكـ  الت ظيميـة ت الأعمـال ونمـاذ   وتـدفقـا  الت ظيميـة التي تتطلـي تغييريا في أســــــــــــ
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نجد أنه  للخدمات وبالانتقال الى ت ريا الإدارة الإلكترونية    (Amer, et al,. 2018:2 الأعمال  
لا يوجـد ت ريا موحـد للإدارة الإلكترونيـة لك هـا تهـدف إلى تقـديم الخـدمـات الكترونيـاي في أي مكـان  

كلفة والدقة والسرعة في تقديم  خفض التوزمان مما يسدى إلى جودة وتحسين الأداا وسرعة الت فيذ و 
حيحة وســـرعة اتخاذ الخدمات وتطوير الت ظيم الإداري وتبســـيط الإجرااات وتوفير الم لومات اليـــ

ــاشــــــــــــــرة  محمــــد، (، إذ ت رف الإدارة 889     2018القرارات المل يــــة على م لومــــات د يقــــة ومبــ
ــي  الســـــــالمي، ــتغ اا عنبينه(  32    2008الإلكترونية بحســـــ لات الور ية وإحلال الم ام  ا " الاســـــ

امة إلى تي الإلكتروني عن طريق الاســــــتخداا الواســــــع لتق ية الم لومات وتحوي  الخدمات ال المك
    2004إجرااات مكتلية تم م الجتها حســــي خطوات متســــلســــلة م فذة مســــبقاي" أما   نجم علود،  

لى الإفادة من الامكانات قائمة عا  "ال ملية الإدارية البينه( ؤيشــــــــــــــير إلى الإدارة الإلكترونية  127
د، والقـــدرات وشــــــــــــــبكـــات الاعمـــال في التخطيط والتوجيـــه، والرقـــابـــة على الموار   للإنترنـــت زة  المتمي

، فهي اســـــتراتيجية إدارية ل يـــــر الجوهرية للم ظمة والاخرين بدون حدود من اج  تحقيق أهدافها"
زبائ ها، مع اســتغلال أمث  ســســات ولالم لومات ت م  على تحقيق خدمات أفضــ  للمواط ين والمس 

ة المتاحة في لميـــــــــــادر الم لومات المتاحة من خلال توظيا الموارد المادية والبشـــــــــــرية والم  وي
إطار إلكتروني حديث من أج  استغلال أمث  للوقت والجهد وتحقيقا للمطالي المستهدفة وبالجودة 

وت رفهـــا   (23   2019ر،ط"  كولاالمطلوبــة مع دعم لمفهوا ادخــ  على الخط ولا تــدخــ  في الخ
طريقة التقليدية  ا "الانتقال من إنجاز الم املات وتقديم الخدمات من البينه(  450   2020 كابوية،

اليدوية إلى الشــــك  الإلكتروني من أج  اســــتخداا أمث  للوقت والمال والجهد وبم  ى آخر فالإدارة 
علر شــــبكة الانترنت بدون أن يضــــطر    الخدمات الإلكترونية هي إنجاز الم املات الإدارية وتقديم  

ــياي لتلقي خدماتهم مع ما يترافق كال ملاا من الانتقال إلى المر  من إهدار للوقت والجهد ز شـــــــخيـــــ
ت رف  للخدمات   إلى أن الإدارة الإلكترونية  (Yao et al., 2011: 6658والطاقات" و يذهي  

 اميكية من خلال ت فيذ نظاا عالي الأداا ة والديا " نهة اســـتراتيجي لإدارة الم ظمات المســـتقلليبينه
ــتخداا م هجية  لتك ولوجيا. وهو يركز على التكام  والأتمتة والذكوقائم على ا ــط اعي باســــ اا الاتــــ

ــيلي، ــريع نحو خلق بي ة م رؤية لتحقيق رؤية الم ظمة " وت رفها  شـــ ــر الســـ    2019التطوير وال شـــ
نيـــة التي تج لهـــا مختلفـــة عن الإدارة لإلكترو ا " مجموعـــة المميزات والخيــــــــــــــــائص ابـــينهـــ(  469

ــبكة الانترنت،  قليدية، بحيث ت تمد بالدرجة الأولى على تك ولوجيا الم لومات واالت ــالات وشــــ لاتيــــ
الرقـــابـــة( في -القيـــادة والتوجيـــه- الت ظيم -التخطيط(وال ظم الالكترونيـــة لإنجـــاز الوظـــائف الإداريـــة  
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ســــــــهي  كافة ال لاقات بين الإدارة ال ليا ى إلى تالمسســــــــســــــــات من أج  تحقيق أهدافها، كما تســــــــ 
ــط ؤيه من ــة والمحيط الذي ت شـ ــسـ رى وبالتالي تحقيق التميز  جهة أخ  وال مال من جهة وبين المسسـ

( كونهـا" ت ظيم الم ـاملات والخـدمـات المختلفـة وإعـادة 4  2019والريـادة" وي رفهـا   علي يـالـي،
ومسســــــــســــــــات المجتمع ، خاتــــــــة أن اكتســــــــاب  ال ملااالهيكلة إلكترونياي لخدمة وتللية احتياجات  

ي في الخــدمــات الــذي يسدي ال ملاا والمحــافظــة عليهم أمر بــالغ الأهميــة، فهي التطليق الإلكترون
ــافة إلى  ــســـــة وعملائها وبين الحكومة وقطاا الأعمال ، بالإضـــ إلى التفاع  والتواتـــــ  بين المسســـ

هي    للخدمات   ر بين الإدارة الإلكترونية( ؤيشــــي14   2019ت فيذ ال مليات المختلفة" أما  بوعراف،  
 تمد على تك ولوجيا الاتيال  يسفته مفهوا الادارة بلا اوراق، و " مدخ  اداري م اتر يحم  في فل

اتف في ال مليات الإدارية المختلفة من  ن حاســـــــــــي وشـــــــــــبكات الانترنت وفاكس وهوالم لومات، م
ا " ميــــــــــــــطلو  بـينهـوي رفهـا الل ـ  الـدولي   لإداري"رقـابـة وتخطيط وت ظيم ومتـاب ـة لمجريـات ال مـ  ا

حديث يشـير إلى اسـتخداا تك ولوجيا الم لومات والاتيـالات من اج  زيادة كفااة وف الية وشـفاؤية  
طن ومجتمع الأعمال وتمكي هم من الم لومات ومســـاالة الحكومة ؤيما تقدمه من خدمات إلى الموا

يقوم مفهوم الإدارة الإلكترونية على  و  ،(584   2018  ،سـ فوقهبما يدعم كافة ال ظم الإجرائية "  
  ( 2017 فساد، ثلاث ركائز وهي

تجميع كافة الأنشــــــــطة والخدمات الم لوماتية والتبادلية في موضــــــــع واحد هو موقع الحكومة   -1
  .بالأقسااالرسمي على شبكة الإنترنت في نشا  أشبه ما يكون 

يوا في   365أياا في الأسـلوا،  7  ،اليواي سـاعة ف  24 تحقيق حالة اتيـال دائم بالجمهور    -2
 .جات الاست لامية والخدمية مع القدرة على تيمين كافة الاحتيا الس ة(

ذاتها ولك  م ها على حدة من أج    الاقسااتحقيق سرعة وف الية الربط والأداا والإنجاز بين    -3
 .تحقيق التوات  الدائم

 ,.Yao et alبـاد  ال ـاظمـة بحســــــــــــــي  من الم  يقوا نظـاا الإدارة الإلكترونيـة على مجموعـةكمـا 
مــ ؛ أي دمة جميع الوحــدات الإداريــة الــداخليــة ال ظــاا المتكــاويمكن إيجــازهــا بــ(  6659 :2011

والموظفين في نظــاا واحــد، وال ظــاا الآلي المستمــت؛ وت تمــد الأتمتــة على أرب ــة مبــاد   "إعــادة  
من ال مليات اليدوية والحد الأدنى  الأدنى  ه دســــــــــــــة ال ملية ونق  الليانات في الوقت الف لي والحد  

ا ي رف بالذكاا "الاتـــــــــط اعي" الذي يدمة اليـــــــــيغ  من التدخ  البشـــــــــري"، وال ظاا الذكي؛ أي م
والخوارزميات والســـياســـات وال مليات مما يســـاهم في ضـــمان أن جميع الأفراد في الم ظمة يتب ون  
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 ال ظاا اللاورقي؛ أي أن جميع  وأخيراي   قواعد وأنظمة ال م  ؛ كما أنه يحمي من ســـــــوا الاســـــــتخداا
ــا إلى نظـــاا م لو  ــة يتم تحويلهـ ــال الور يـ ــاا  الأعمـ ــت، وأخيراي ال ظـ ــداول علر الإنترنـ ــات ويتم التـ مـ

ــرعة وف الية، وم ه نجد أن الإدارة الالكترونية   الدي اميكي؛ فالم ظمة الدي اميكية تدير التغييرات بســـ
ومكملـة لهـا في ظ  بي ـة تك ولوجيـا الم لومات مهـا  ومفـاهي  جاات لتطور من اعمـال الإدارة التقليـدية

ميزة في الإدارة الإلكترونيـة هي أمر كـانـت تفتقـد  الإدارة التقليـديـة،    كـ  ويـالبـاي فـإنوالاتيــــــــــــــالات 
  (2013ويمكن الوقوف على أبرز الاختلافات بين الإدارتين من خلال ال قا  الآتية  الةياشــــــــــي،  

 ( 123 - 122  2004و نجم، 
 الإدارة الإلكترونية للخدمات  الإدارة التقليدية للخدمات  قارنة جه المو أ

طلي ة الوسـائ  المسـتخدمة 
 الأطرافع د الت ام  بين  

ــة لإجراا   التقليـــــديـــ ــ   الوســـــــــــــــــــائـــ على  ت تمـــــد 
 الاتيالات بين أطراف الت ام  المختلفة

 تتم الاتيالات فيها باستخداا الشبكات الإلكترونية

طراف  طلي ـة ال لاقـة بين أ
 ت ام ال

 تكون علاقاتها بين أطراف الت ام  مباشر
أطراف الت ام  م ا وفي نفس الوقت  يير مباشرة، توجد  

 لإلكترونية على شبكات الاتيالات ا
طلي ـة التفـاعـ  بين اطراف  

 الت ام 
 يتسم بالسرعة يتسم بالبطا ال سلي

 تك ولوجيا الم لومات أدوات تقليدية  الأدوات 
   وثائق الكترونية الوثائق الور ية تخدمة الوثائق المس

 نطاق الخدمات
ــراي   يتم تقديم الخدمات في أوقات محددة حيـــــــــ

 ضمن الدواا الرسمي 
يتم تقـديم الخـدمـات بـيي وقـت، إذ يســــــــــــــتمر ال مـ  لمـدة 
 سب ة أياا في الاسلوا ولمدة اربع وعشرين ساعة يومياي 

 الموارد المادية والبشرية 
ــتغلال ت  ــرية لما تمد على اســ وارد المادية والبشــ

 المتاحة أحسن استغلال ممكن
 تستخدا تك ولوجيا الواقع الافتراضي

 ت تمد على الانفتاح والشفاؤية  ت تمد على السرية والهرمية   الم هة الإداري 
 مباشرة واتيال الكتروني   مباشرة  ال لاقات
 متوازي م ي أو سريع وتختلف أنماطه من ج بطيا التفاع  

كــــ  إم  مــــدى ت فيــــذ  كــــانيــــة 
 مكونات ال ملية

توجد تـ وبة في ظ  ممارسـات مفهوا الإدارة  
ــائـــ   ــداا أي من وســــــــــــــ ــديـــة في اســــــــــــــتخـ التقليـ

 الاتيالات التقليدية
 لت فيذ ك  مكونات ال ملية

 يمكن تحقيق ذل  في ظ  ممارسات الإدارة الإلكترونية 

 الفرق بين الإدارة الإلكترونية والإدارة التقليدية للخدمات() 1-2جدول  
 ( 123 -   122  2004و  نجم،   (2013الميدر   الةياشي، 
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ممـا ســــــــــــــلق نجـد أن ت ريفـات الإدارة الإلكترونيـة للخـدمـات تختلف بـاختلاف مجـال التطليق وآليتـه،  
من قــاا بت ريا الإدارة    هموظــائفهــا، ومة بحســـــــــــــــي  فقــد قــاا البــاحثين بت ريا الإدارة الالكترونيــ

ــائها من لا مكان ولا زمان وم هم ذهي لت ريفها بحســـــــي أب ادها، ومن  الإلكترونية بحســـــــي خيـــــ
ــبةي البحث  خلا ــابقة وم اســــــ ــتخلاا ل الت ريفات الســــــ ت ريا الإدارة الإلكترونية    تمي  الباحثة لاســــــ

  كونهابللخدمات  
ك ولوجيا الم لومات والاتيالات بتوظيا ك  إطار استراتيجي متكام  لإدارة المسسسة باستخداا ت

هزة والم دات واللرمجيات وتــــــ اا الم رفة وقواعد الليانات في كافة عمليات المسســــــســــــة من الأج
ــاركـة في الخـدمـة من المسمن لـه إلى مزود الخـدمـة إلى وفي   الت ـاملات مع جميع الأطراف المشــــــــــــ

تيمي ي الكتروني متكام  وف ال مســـتفيدةي  شـــركة إدارة ال فقات الطلية، من أج  الوتـــول الى م تة  
 موارد.من استغلال أمث  للوقت والجهد وال   جميع مزايا الإدارة الإلكترونيةمن 

 لإلكترونية للخدمات وأهدافها: أهمية الإدارة ا .3.1.2

 Services E-Management Importance and Objectives 

ــ ــالات الحديثة دوراي رئيســــــــ اي في ال م  الإداري الحديث ك لية للإدارة تسدي تق ية الم لومات والاتيــــــــ
( والذي يمكن أن يكون  Seresht, et al., 2008:2  جي أن تتكيا مع ال م  الإداري الحديثة ي

أحد أهم قضـــايا الســـياســـة ال امة الحالية التي تواجه الم ظمات في جميع أنحاا ال الم، وخاتـــة في 
ارة الإلكترونية أداة للت ســــــيق بين الم رفة  ظاا الإد وي تلر ن(  Alholiby,2018: 98  (الللدان ال امية

ــرة للتق يات على وجه الدقة،   ــ ى إلى والمهارات والخلرة الإدارية والأســــــــــــس ال لمية الم اتــــــــــ ويســــــــــ
ــتخداا الم لومات والإنترنت لإدارة الموارد في الم ظمات والأفراد والمواد والأجهزة الإلكترونية ،  اســــــــــ

ــات والإج ــياســـ  أهمية إذ تتجلى (  Alholiby,2018:98  (رااات بالطريقة المثلى  وكذل  لإدارة الســـ
 تق يات  تطليق مجال في الهائ  والكمي ال وعي التطور مواكبة على قدرتها في الإلكترونية الإدارة
 الواحد  القرن  عالم لتحديات  اســـتجابة قوية تمث  ثورة وهي انلثاق من يرافقها وما الم لومات  ونظم

  الإنترنت  وثورة والم رفة اقتيــاديات الم لومات  ، الرقمي الفضــاا ، ال ولمة تشــم  التي وال شــرين
( ال ديد  232   2019كترونية بحســـي علد الغفور، ( كما تحقق الإدارة الإل27 ، 2005   ياســـين،

من المزايـا من أهمهـا ســــــــــــــرعـة توفير الم لومـات والليـانـات المختلفـة ومتـاب ـة الإدارات في الم ظمـة 
الالكترونيـة مركزيـة، وســــــــــــــرعـة في أداا الاعمـال و اتخـاذ القرارات الم ـاســــــــــــــبـة على    بوجود الوحـدة

خداا اللريد الالكتروني في وتــــــول الأوليات التي م لومات د يقة ومباشــــــرة، إضــــــافةي لســــــهولة اســــــت
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تخص ال م  بدلا من اللريد التقليدي اليـادر والوارد، ونظراي لما يتسـم به ال م  في المسسـسـات من  
ــتخداا ما يحقق  حيوية وخ ــية تتطلي اســــــــ ــوتــــــــ لهذا ال م ، لذا يتم ال م  على تطوير    الفاعليةيــــــــ
(  ويضــــــــــــــيا  288   2020 المواضــــــــــــــيــة،    الإلكترونيــةوفق متطلبــات الإدارة    الإداريــة  ال مليــات 

(Salman & Ashoor, 2019:55)  يســــاعد على تبســــيط    للخدمات   بين نظاا الإدارة الإلكترونية
ودة، و يحقق الــدقــة  تكلفتهــا وتقــديم المزيــد من خــدمــات الج  فيض تخو الإجرااات داخــ  الم ظمــات  

اخ  الم ظمة، إضــافةي للمرونة في عم  الموظف حتى يتمكن  والموضــواية في مختلف الإنجازات د 
الموظف من الوتـــــول بســـــهولة إلى الشـــــبكة الداخلية لأي مكان للإقامة وال م  في الوقت والمكان 

ا ت م  بينهللخدمات    إلكترونية  إدارة( أهمية    38  –  37،  2008 الذي يريد ، ويلخص   السـالمي،
ت وهذا ي  كس ايجابياي على مسـتوى الخدمات التي تقدا إلى على تبسـيط الإجرااات داخ  المسسـسـا

ــار المواط ين ، كما تكون الخدمات المزودة أكثر جودة، و  الم املات  انجاز ت فيذ  وقت  اختيــــــــــ
الاتيــال، و   إجراا المختلفة، و تســهي  ال مليات  في والموضــواية قةالمختلفة، وتحقيق الد  الإدارية

ــاســــــي دور لها أيدي عاملة إلى الحاجة عن الزائدة ال املة الأيدي تحوي  إلى  هذ  ت فيذ  في أســــ
 . الإدارة

ــفة الإدارة الإلكترونية للخدمات   أهداف الإدارة الالكترونية ىوبالانتقال إل على    للخدمات   ، تقوا فلســ
ــاس يتمث  فملدأ أ ــات سـ ــسـ ــركات والمسسـ ــدر الخدمات، وأن المواط ين والشـ ي كون الإدارة هي ميـ
فون على أنهم زبائن أو عملاا يمتلكون الرلبة في الاســـــتفادة من هذ  الخدمات، وعلى ذل  يوتـــــ

بحســــــــــي فإن للإدارة الإلكترونية أهدافا كثيرة تســــــــــ ى إلى تحقيقها والتي يمكن تيــــــــــ يفها كالآتي  
 (  35  2006السالمي , 
الإدارية و رفع ســوية ال م  أهداف إدارية  تســاعد الإدارة الإلكترونية على تبســيط الإجرااات  -1

، و ت مـ  على ربط الهيكـ  الت ظيمي  اي الإداري وتجويـد  بشــــــــــــــكـ  يســــــــــــــمو بتقـديمهـا إلكترونيـ
 للمسسسة واستمرارية التقويم بيسر وسهولة، وت م  على انسياب الاتيال بين أجزاا المسسسة

ــول على الم لومات والخدمات بيق  جهد، وت م  ع لى تقلي   المختلفة؛ مما يســـاعد في الحيـ
ــهم في إنجاز عمليات   م وقات اتخاذ القرار بتوفير الليانات وربطها بمراكز اتخاذ القرار، وتســــ
الحفظ والتحلي  التي تيســر عملية تــ اعة القرارات بشــك  ســريع ودقيق وفاع  ، وإلغاا نظاا  

مع   لورقي، واســتلداله ب ظاا أرشــيا إلكتروني، مع ما يحمله من ليونة في الت ام االأرشــيا 
الوثائق، والمقدرة على تيــحيو الأخطاا بســرعة، ونشــر الوثائق لأكثر من جهة في أق  وقت 

 (.172، 2018ممكن، والاستفادة م ها في أي وقت كان أبو ال ير، 



 المبحث الأول: الإدارة الالكترونية للخدمات  –الفصل الثاني 
 

32 

مســتخدمين  ى ت زيز الحيــول على الخدمات للل  ت م  الإدارة الإلكترونية عاجتماايةأهداف  -2
والمســـــــــــــاواة بي هم، وت زيز الشـــــــــــــفاؤية من خلال تقديم    والمســـــــــــــتفيدين كافة، مما تحقق ال دل

م لومـات ذات درجـة عـاليـة من الموثو يـة والـدقـة والالتزاا القوي ب شــــــــــــــر الليـانـات والم لومـات  
 بيورة فوريةوتداولها 

تحســـــــين مســـــــتوى الخدمات وتوفير الوقت  لىلكترونية إلإدارة الإأهداف اقتيـــــــادية  تســـــــ ى ا -3
د المســــــــــــــتخـدمـة من قلـ  إدارات المسســــــــــــــســــــــــــــات في إطـار علاقتهـا بـالمواط ين  والمـال والموار 

الإجرااات الإداريـة، ومـا يت لق بهـا من عمليـات وت مـ    وتقليـ  تكلفـةوأتــــــــــــــحـاب الأعمـال،  
المتطورة  ل الآليات  مار من خلاكذل  على تحســــــــــين الانت اش الاقتيــــــــــادي وجذب الاســــــــــتث

خفيض  ت( كما ت م  على  172،  2018 يـــر،  والمتوفرة في المسســـســـات ذات ال لاقة  أبو ال
ــيد التكاليا المالية وتقلي  أوجه اليــــــرف في إنجاز  ت كلفة الإجرااات الإدارية من خلال ترشــــ

 ال مليات الإدارية.
 أبعاد الإدارة الإلكترونية للخدمات  .4.1.2

 Services E-Management Dimensions  : 

مظلة لل ديد من نماذ  الأعمال الإلكترونية ، وتتضـــــمن أدوات للخدمات  ت تلر الإدارة الإلكترونية  
ــلة  ــلســـ ــلحة في ســـ ــحاب الميـــ ــفاؤية والت اون علر الإنترنت بين مختلف أتـــ لتبادل الم لومات بشـــ

 ولوجيــا  عمــال وتكالتوريــد ، كمــا تشــــــــــــــمــ  الإدارة الإلكترونيــة ال مليــات التي تضــــــــــــــمن توافق الأ
 لومــات مع ب ضــــــــــــــهــا الب ض في الطريقــة التي تمك هم من تقــديم خــدمــات عــاليــة الجودة ، لما

،  .Seresht et alبــالإضــــــــــــــــافــة إلى الأمــان والأداا المطلوبين ل جــاح الأعمــال الإلكترونيــة  
طلي  ( إلى أن تطليق الإدارة الإلكترونية يت41   2008( ويشــير  الســالمي والســليطى، 3 :2008
جهزة والم ـدات،  اللرمجيـات بمختلف أنواعهـا،  الاتيـــــــــــــــالات ،   نظم  الأ ـاتــــــــــــــر وهي  عـدة ع

حيث إن الل اا الأســــــاســــــي لتحقيق الإدارة الالكترونية يتشــــــك  من  ، الم لومات ، الكوادر البشــــــرية
كون من  الأب اد الأسـاسـية التي تمث  ال  اتـر والمرتكزات التي تقوا عليها الإدارة الالكترونية اذ تت

ــر  ثلا ــة هي الأجهزة والم دات  رئث ع اتـــــــــ ــبكة   Softwearواللرامجيات    Hardwearيســـــــــ وشـــــــــ
( وه اك من يضـيا ع يـر رابع يتمث  بيـ اا الم رفة الذي يقع  24   2005اتيـالات  ياسـين،  

في قلي هذ  ال  اتــــــــــــر ويتيلف من الموارد البشــــــــــــرية الذين يمثلون الل ية الإنســــــــــــانية والوظيفية  
   موضو بالشك ة وكماترونيالالكارة لم ظومة الإد 
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 ( الإدارة الإلكترونيةأبعاد ) 1-2الشكل 

 ( 24:  2005المصدر: )ياسين، 
   2004  نجم،مثلة ؤيما يلي بحسي  تأب اد الإدارة الالكترونية الواردة أعلا  والم التوسع فيويمكن  

33)  

الحاســــــــــــوب والخادمات وملاحقاتها، اذ من الأفضــــــــــــ    يــــــــــــد بها أجهزةوالم دات  يقهزة  الأج .1
للم ظمة الســــــــ ي الى امتلاك أحدث ما توتــــــــ  اليه تــــــــان وا ال تاد للحيــــــــول على ميزتين  

وفر تكاليا التطوير المســتمرة وتكاليا اليــيانة، وملائمة ال تاد للتطورات  أســاســيتين وهما؛ ت
 .م لومات نظم ال وبرمجيات اللرمجية 

  هي مجموعة من اللرامة المسـتخدمة لتشـغي  جهاز الحاسـي الالي والاسـتفادة من  ات اللرمجي .2
 امكانياته المختلفة.

لشــــــبكات الانترنت او   نســــــيةشــــــبكات الاتيــــــالات  هي الوتــــــلات الالكترونية الممتدة علر   .3
ال  الاكســـــــــترانت، وتكون ابار عن مجموعة من الحاســـــــــبات ت ظم م ا وترتبط بخطو  اتيـــــــــ

لموارد المتاحة ونق  وتبادل الم لومات، والشـــــــك  التالي تخدميها مشـــــــاركة ابحيث يمكن لمســـــــ
   نواا شبكات الاتيالات يلين أ
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 (أنواع الشبكات) 2-2الشكل 

 (33 :2004 نجم،المصدر: )
ادات ة ويتيلف من القيدارة الالكترونيتـــــــــــــ اا الم رفة  وهو ال  يـــــــــــــر الأهم في م ظومة الإ .4

المسسسة، فيتولى ت اا  ة والمديرون والمحللون للموارد الم رؤية وراس المال الفكري في  الرقمي
الم رفة إدارة الت اضــد الاســتراتيجي ل  اتــر الإدارة الالكترونية من جهة وتغيير طرق التفكير  

 ( Rawash, 2014: 216رى  السائد للوتول الى ثقافة الم رفة من الجهة الأخ
 لرمجيـات،الوب ـااي على مـا تقـدا يمكن القول إن الإدارة الإلكترونيـة هي إدارة تمـارس ع ـاتــــــــــــــرهـا  

والت ظيم   الإلكتروني،وتــــــــــــــ ـاا الم رفـة( ووظـائفهـا  التخطيط    والشــــــــــــــبكـات،والأجهزة والم ـدات،  
ااة مواكبــــة والكفــــا للمتطلبــــات. الوالمرا بــــة الإلكترونيــــة( ووفقــــي   الإلكترونيــــة،والقيــــادة    الإلكتروني،

 اد الإدارة أبإلى   ( ويضـاف(Rawash, 2014:216  والف الية في اسـتخداا تك ولوجيا الم لومات 
ــخوش،  ةالإلكتروني ــي  حمداني وخشـــ والتي ( قواعد الليانات  2020 جم ة وآم ة،  (، و2019بحســـ
بطة  المرت  الم طقية  ت الليانامجموعة من ا  بينه (28 : 2013 بحسهههههب )يونس والطويل، ت رف 

ــها مع ــي  ب ضــــــ ن قاعدة    ةالب ض ب لاقة رياضــــــ ــاعد  من جدول واحد أو أكثر  الليانات وتتكو  . وتســــــ
 عليهـا وإجراا التحـديثـات   والت ـديـ  ،الليـانـات الوتــــــــــــــول إلى   عمليـة تســــــــــــــريععلى قواعـد الليـانـات 

أو اســــتفســــار   اســــتفهااتُســــاعد في الإجابة عن أي  كما   أو الإضــــافة  الحذف  الضــــرورية وعمليات 
ويتم ت ظيم قواعد الليانات  ،  واعد ذ  القهوتخزي ھا ضـــــــــمن    حفظهاالتي تم     بالليانات مُباشـــــــــرةي    يت لق

لتســــــــــــــهيـ  تخزين الليـانـات واســــــــــــــترجـاعهـا وت ـديلهـا وحـذفهـا بـالتزامن مع عمليـات م ـالجـة الليـانـات  
غير اســـــــوا اي والم اســـــــبة لمتااي عليه قامت الدراســـــــة الحالية بتل ي الاب اد الأكثر تكرار ب و ،  المختلفة
ــتخداا ــبكات الاتيـــالات واللرمجيات   بالأجهزة التيمين اليـــحي والمتمثلة  اسـ والم دات متضـــم ة شـ
  الم رفة واخيراي قواعد الليانات  وت اا
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 وظائف الإدارة الإلكترونية للخدمات:  .5.1.2

 Services E-Management functions 

ســــــــــع في المسســــــــــســــــــــات نطاق وا  دارة علىجديد للإكيســــــــــلوب  للخدمات   تطلق الإدارة الإلكترونية
ــاتها تمتد لتشــــم    ــتراتيجياتها ووظائفها ، وان كاســ والوظائف وت م    ال  اتــــرومجالات عملها واســ

على تحقيق المزيد من المرونة الإدارية في التفويض والتمكين الإداري والتشــــــاركية ، حيث ســــــاهم  
ال شـــــا  اللدني إلى ن إدارة نتقال مســـــســـــات  الافي المس   إدخال تك ولوجيا الاتيـــــالات والم لومات 

للإدارة المباشــــــــرة وجهاي لوجه إلى الإدارة عن ب د، ومن نشــــــــا  الإدارة الافتراضــــــــي، و من الإدارة  
الت ظيم الهرمي القائم على سـلسـلة من الأوامر إلى شـبكة الم ظمة، إضـافة إلى الانتقال من القيادة 

ال ميــ  و من مفهوا    –   القــائمــة على المز   ل إلى التك ولوجيــادة ال مــاا أو  يــاالقــائمــة على المهــا
ــر ــاا طريقة جديدة  )    (Rawash, 2014:218الرقابة إلى التحكم المباشـ ــهم في إنشـ ك  هذا اسـ

للإدارة الإلكترونيــــة تختلف تمــــامــــاي عن الطرق التقليــــديــــة وييرت ســــــــــــــيــــاق وظــــائف الإدارة يير  
ــة الـتـ )talib,2013Abdulmu &Allatif 34: الإلـكـتـرونـيـــــ ويـمـكـن  ــا،  وظـــــ عـن  الإدارة  ـلـيـر  ئـف 

( و Ismael,  Abbas, 2019( و  2019( و  ال جلوني،2019الإلكترونية بحســـــــي  شـــــــيلي،
 ( بيرب ة وظائف أساسية كالآتي  2019( و  الشريا،2020 بادي والسريحي، 

   E-planningالتخطيط الإلكتروني  -1
اضـــــي  دراســــــات المى م طيات و عل  ىطيط حيث يل الم ظمة هي التخإن أول خطوة تقوا بها  

ــة وكذ  ــتقل  من خلال تحديد الخطوات ال ريضــ ــر والمســ ــي  وتحديد الاتجا     ل والحاضــ التفاتــ
وهو الاســتخداا الواســع لتق يات الم لومات  والطريق الم اســلين للوتــول إلى الغاية الم شــودة،

 )  (Silva, 2008,13ظـاا التخطيط  ( ، وخـاتـــــــــــــــة الإنترنـت ، في نICTوالاتيـــــــــــــــالات  
ال ظرة    الالكترونيوالتخطيط   الثورة    الاســــــــــــــتراتيجيـــــةي تمـــــد على  بـــــالاعتمـــــاد على مفرزات 

للم رفـة ك ظم دعم القرارات الإداريـة، فـالتخطيط الإلكتروني    ةالتك ولوجيـة من نظم وأطر جـديـد 
يكون  لتخطيط وكلاهما  في رسـم سـياسـة ا لأفراد يتم بشـك  أفقي حيث يتفاع  ك  من الإدارة وا

عملية دي اميكية متجددة ومتطورة ومتحولة بحســـــــــي الأهداف   ، إذ يمث ي التخطيطله تيثير ف
الواســـــ ة المرنة والانية القيـــــيرة الأمد القابلة للتجديد والتطوير المســـــتمر، ولا ي تمد التخطيط  

ا هو  ال الت فيذية كمالإلكتروني على توزيع الأدوار والأعمال وتقســــــــــــــيمها بين الإدارة و الأعم
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ية، يســـــــاهم جميع ال املين  في التخطيط الالكتروني، و ت طي  ت التقليد ي الإدارام مول به ف
الل ية الرقمية قوة التخطيط الالكتروني من التغيير بســـــــــرعة علر الشـــــــــبكات المحلية وال المية 

الخدمات وهذا مما يحقق قدرة على الوتــــــول إلى التجديد من الأفكار والأســــــواق والم تجات و 
الالكتروني على حســـــــــــــــاب الشــــــــــــــكــ  التقليــدي   ة التخطيطليــة ل مليــي طي ميزة وأفضــــــــــــــ  مــا

( ونتيجة للتطورات الهائلة في مجالات تق ية الم لومات والقدرة الت افسية  37   2019 م يم،
ال ـالميـة ، أتــــــــــــــبو التخطيط أكثر فـاعليـة وقـدرة على مواكبـة التطورات والتغيرات المختلفـة ، 

ت اون المشــترك بين أعلى وأســف  مسســســة والوخار  ال  م لومات من داخ داي على تدفق الاعتما
ــويقي واحتياجات ال ملاا  ــبكة الإلكترونية لتللية متطلبات التغيير التســـــــــ ــتفادة من الشـــــــــ للاســـــــــ

ة واضــــــــــــــحة جزئيالمحتملين وتفضــــــــــــــيلاتهم ، وفق خطط طويلة الأج  بمرونة عالية وخطط  
 ((Rawash, 2014:218 للمدى الفوري والقيير

 
 :E-Organizingالتنظيم الإلكتروني -2

ــلاحيات والمهاا وال لاقات  ــلطة واليـ ــفام لتوزيع السـ يُ تلر الت ظيم الإلكتروني الإطار الفضـ
الشــبكية الأفقية من أج  إنجاز الهدف المشــترك لأطراف الت ظيم ، وبوجود شــبكات الاتيــال  

يز  ظيمية الرســــــــــمية إلى التركال المية يتحول الت ظيم من التركيز على الهياك  والســــــــــمات الت
( أن   75     2004(  ويضــــــــــــــيا  ي يم،  250  2004  نجم،  المقــاسدف الواحــد  على الهــ

الت ظيم الإلكتروني للم ظمات الم اتـــــــــرة ي تمد على إجراا تغيرات في مســـــــــتويات وأشـــــــــكال 
  الهياك  الت ظيمية ، فيتم تحويلها من الشـــــك  الرأســـــي إلى الشـــــك  الأفقي، كما يتطلي أيضـــــا

نفســــــــــــــهـا؛ لمواجهـة كـ  مشــــــــــــــكلات الت ظيمـات الإداريـة   الت ظيميـة إحـداث تغيرات في الهيـاكـ 
إعـــــادة توزيع   أو   ، تجميع الوظـــــائف  ذلـــــ  من خلال  عليهـــــا، ويتم  ــاا  التقليـــــديـــــة والقضــــــــــــــــ
الاختيــاتــات، أو اســتب اد ب ض الوحدات الإدارية من الت ظيم، واســتحداث ب ض الوحدات 

ــر ي الت ظيم الإداري للم ظمالت ظيمية الجديدة، كما يتطل ــمن ال ديد من  ات الم اتــــ ة أن يتضــــ
الوحدات الإدارية الجديدة ، والتي يتمث  أهمها بيـفة أسـاسـية إدارة قواعد الليانات والم لومات 
والم رفــة إلكترونيــاي و إدارة الــدعم التق ي للمســــــــــــــتفيــد وإدارة علاقــات ال ملاا إلكترونيــاي، ويرى  

وذ  التقليدي إلى الت ظيم  ال من ال محول الالكتروني أحدث انتق( بين  الت37 2019 م يم،
هيكــ  ت ظيمي جــديــد قــائم على ب ض الوحــدات الثــابتــة والكليرة    ظهورالالكتروني من خلال  

والت ظيم ال مودي من الأعلى إلى الأســف  على شــك  ت ظيم ي رف بالت ظيم الميــفوفي القائم  
ت المســـــتقلة إلى الوحداالأوامر الإدارية الخطية على وحدات تـــــغيرة، والانتقال من ســـــلســـــلة 
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والســـــلطة الاســـــتثمارية ومن الت ظيم الإداري الذي يلرز ؤيه دور الرئيس المباشـــــر إلى الت ظيم  
مت دد الرؤســاا المباشــرين ومن الدوافع التفيــيلية يلى فرق الإدارة ذاتيا ومن مركزية الســلطة 

ني  ط الإلكترو عاا ، لا يختلف التخطي ك بشــو   (37 2019إلى ت دد مراكز الســلطة  م يــم،
عن التخطيط التقليدي بم  ى أن كلاهما يركز على تحديد الأهداف وتحديد ســـل  تحقيق هذ  
الأهـداف ، لك همـا يختلفـان من حيـث الآليـات والممـارســــــــــــــات، كمـا تظهر مســــــــــــــاهمـة الإدارة 

وقــدرة على مواكبــة    الإلكترونيــة في تطوير ال مليــة الت ظيميــة لتيــــــــــــــبو أكثر كفــااة وف ــاليــة
ــائص الت ظيم الإلكتروني كونات المختلفالتطور  ــيو خيــ   ه وبحســــي ة وبشــــك  عاا يمكن توضــ

Rawash, 2014:218)  ــال والت اون ــمو بالاتيــــ (  الت ظيم الإلكتروني هو ت ظيم مرن يســــ
بين مختلف الأفراد، والتوات  الواسع بين جميع الموظفين من خلال شبكة الانترانت الداخلية 

ومكـان بمـا يتجـاوز الاتيــــــــــــــالات الهرميـة في الأشــــــــــــــكـال  ان ا مـا يحقق الربط في كـ  زمـوهـذ 
 التقليدية للت ظيم.

 
    E-Monitoringةالرقابة الإلكتروني -3

(  37 2019كليراي، ؤبحســـــي  م يـــــم،  اختلافاتختلف الرقابة الالكترونية عن الرقابة التقليدية  
فيذ؛ فإن الرقابة لت ونها تيتي ب د التخطيط واإذا كانت الرقابة التقليدية تركز على الماضـــــــــي ك

الالكترونية تســمو بالمرا بة من خلال شــبكة المسســســة أو الشــبكة الداخلية مما ي طي إمكانية  
تقليص الفجوة الزم ية بين عملية اكتشـــــــاف الانحراف أو الخطة وعملية تيـــــــحيحه، كما أنها  

ــتمرة متجددة تكشـــف عن الانحراف أول بيول من ــلخلال تدفق الم لومات وال  عملية مسـ ي   تشـ
ــه الأمر الـذي يحقق   بين المـديرين والموردين والمســــــــــــــتهلكين فـالجميع ي مـ  في الوقـت نفســــــــــــ

ــير  نجم،   ( إلى أن الرقابة الإلكترونية أكثر اقتراباي    247   2004الموثو ية الالكترونية، ويشـــــ
ة مـة على ال لاقـات والمســـــــــــــــاالـمن الرقـابـة القـائمـة على الثقـة بـدلا من الرقـابـة التقليـديـة القـائ

ــمية ، وهذا يفســـــــر الاتجا  المتزايد نحو التيكيد على الثقة الإلكترونية والولاا الإلكتروني  ا لرســـــ
د إلى الرقابة ك ملية وتدفق مســــــتمر،  كرتــــــ بين ال املين والإدارة ، الأمر الذي يحول الرقابة

ا مم شـــــبكة م لومات   ل وبرامة وكذ وت تمد الرقابة الالكترونية على وســـــائ  الكترونية وأنظمة 
ي طيهـا دف ـة قويـة ومزايـا من كون الرقـابـة الالكترونيـة عمليـة دائمـة وانيـة على عكس الرقـابـة 
التقليـديـة التي تكون دوريـة وب ـديـة، إلى تقليـ  الجهـد والتكـاليا والأابـاا المطلوبـة في الرقـابـة،  

 ملية الرقابة.في ع الإدارية وت طي هذ  الرقابة فرتة المشاركة لجميع المستويات 



 المبحث الأول: الإدارة الالكترونية للخدمات  –الفصل الثاني 
 

38 

  E-Leadingترونية قيادة الإلكلا -4
( إلى أن التغيير في بي ــة الأعمــال الالكترونيــة والتحول في 38 2019يــذهــي  م يــــــــــــــم،  

المفـاهيم الإداريـة أدى إلى أحـداث نقلـة نوايـة نتة ع هـا الانتقـال إلى نمط القيـادة الالكترونيـة  
ن القائد قريي  ية التي تج   ما  القيادة التقوقســمت القيادة الإلكترونية إلى ثلاثة أقســاا، أوله

ائمـاي من التطورات التق يـة، كـاســــــــــــــتخـداا الحـاســــــــــــــوب في الإنترنـت الـذي يج ـ  م ـه ســــــــــــــريع  د 
الاســـــتجابة وتقديم المبادرات في أي زمان ومكان وتج   من القائد تـــــاحي قدر  في مواجهة 

لتحقيق أهـداف    تـيقلم مع الظروفالمســــــــــــــتجـدات، أمـا ثـانيهـا  القيـادة الإلكترونيـة المرنـة التي ت
تاجية، أما الثالثة  فهي القيادة الإلكترونية الذاتية التي تســـــــهم من خلال لمسســـــــســـــــة بيعلى إنا

الإنترنت في الاطلاا على الم لومات التي تهم المسســــــــســــــــة، والتي تج   القائد يتخذ قرارات 
(  47    2013هي از، ســـري ة وفورية، مما يســـاعد ذل  في ت فيذ الأعمال بيســـر وســـهولة  شـــ

في زيادة ف الية الرقابة من خلال توفير كمية هائلة  للخدامات   ارة الالكترونيةوســــــــــــــاهمت الإد 
  (Rawash, 2014:220اي في ك  مرة لتوجيه جهود ال مال وأنشطتهم    يمن الم لومات يوم

فير  توفير اتيـــــــال مســـــــتمر بين القادة والمرؤوســـــــين من خلال الشـــــــبكة الداخلية وتو   عدا عن
ــال مســــتمر ــركاابين القادة وال اتيــ الآخرين علر الإكســــترانت، إلى  زيادة القدرة   موردين والشــ

ــاليـي والم تجـات الجـديـدة، و القـدرة على زيـادة الحـافز  على الابتكـار وجلـي الخـدمـات والأســــــــــــ
وإنجاز المهاا، وتــــــــــــــولاي لزيادة ك  من الرلبة في المبادرة لح  المشــــــــــــــاك  والمهاا والمرونة 

كترونية بمرور الوقت من أهمية الرقابة على  ت المرا بة الإلمتغيرة، كما قلليا مع اللي ة الللتك
أســــــاس المدخلات أو ال مليات أو الأنشــــــطة ليــــــالو زيادة التركيز على ال تائة ، فهي أقرب  

 إلى السيطرة على ال تائة، 
 متطلبات تطبيق الإدارة الإلكترونية للخدمات:  .6.1.2

Services E-Management Application Requirements    

إن تطليق الإدارة الإلكترونية يتطلي وجود عدة أمور مسـبقاي وذل  من أج  ضـمان التطليق السـليم 
و  أهم متطلبـــــات تطليق الإدارة الإلكترونيـــــة بحســــــــــــــــــي  يـــــاســــــــــــــين،  والف ـــــال  (  25،  2017من 
 يلي  ( ما139  2019و الاقرا،
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تت ــامــ  بكفــااة    تق يــةم رقــة التمتلــ  اليــادات  بضــــــــــــــرورة وجود    مثــ توت  المتطلبهات الإداريهة: .1
وف الية مع تك ولوجيا الم لومات والاتيـــالات، مع قدرتها على الابتكار وإعادة ه دســـة الثقافة  

  تـحيو، والتخطيطالت ظيمية وتـ ع الم رفة، ولذا ي بغي تحديد أهداف ورلبات الإدارة بشـك   
ــاركة الإد  ــية  الف ال لاحتياجات ال ظاا ومشـــــــ ــميم  ة في في الم ظمارات الرئيســـــــ الإعداد والتيـــــــ

 لل ظاا.
يشـــــــــــــك  حجر الأســـــــــــــاس لتطليق الإدارة الإلكترونية، حيث تمث  الأجهزة  المتطلبات التقنية:   .2

والتق يـات اللازمـة لإنجـاح المشــــــــــــــروا، ويتم من خلالهـا تمثيـ  الم لومـات ونقلهـا إلكترونيـة مع 
ات الإلكترونية  الشـــــبكباســـــتخداا  لخدمات عن ب د ضـــــمان ســـــريتها ودف ها وت فيذ الم املات وا

 بيحتها وميداقيتها، وتوفير متطلبات نجاح تطليق الإدارة الإلكترونية.
ــتثمارها لتحقيق  المتطلبات البشههههرية:  .3 ال  يــــــر البشــــــري ي تلر من أهم الموارد التي يمكن اســــ

ق الإدارة ال جـــاح في أي مشــــــــــــــروا وفي أي م ظمـــة، لـــذلـــ  ي تلر ذا أهميـــة بـــالغـــة في تطلي
يجي توفير ال  اتـــر المسهلة ومواتـــلة تدريلها وت ميتها باســـتمرار لمواكبة   وعليهكترونية،  الإل

 التطور التك ولوجي بكافة أب اد .
على الريم من ك  ما يقدمه عيــــــر الم لوماتية في الوقت الحاضــــــر من    المتطلبات الأمنية: .4

ــرية ا  امتيازات  ــوخدمات، إلا أن ه اك تحديات تواجه ســــــــ ــريةلم لومات، وتتضــــــــ عدة  من الســــــــ
، وم رفة تاري  دخول أي شـــــــــــــخص إلى الم لومات محاور م ها التكام ، وتوفير الم لومات، 

 وأمن الم لومات.
ضــــــــرورة وجود متطلبات مادية تختلف في نوعها وحجمها عن المتطلبات   المتطلبات المادية: .5

ــاليي الإدارة التقليدية، و  مالي يط الها، التخطمن أهم متطلباتالمادية اللازمة لتطليق نظم وأســـــــــــ
الرشــــيد، ورتــــد المخيــــيــــات الكاؤية، مما يقتضــــي إعادة ال ظر في نظاا الأولويات وتوفير 

 الأموال الكاؤية لإجراا التحول المطلوب.

 عوقات تطبيق الإدارة الإلكترونية للخدمات: م .7.1.2

Services E-Management Application Obstacles     

، نجد أن الطريق ليسـت ممهدة ة الإلكترونيةاا الإدار تطليق نظ  ع د وضـع اسـتراتيجية للانتقال نحو
ــاد  بـالكـامـ  نحو الت فيـذ، ف لى الريم من الاتجـاهـات الإيجـابيـة والفرا الهـامـة التي يوفرهـا اقتيــــــــــــ
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لتك ولوجيــا    الم رفــة ل مو الللــدان ال ــاميــة ، فــإن الفجوة بين اســــــــــــــتخــداا الللــدان المتقــدمــة وال ــاميــة
الللـدان إلى تحـديـد هـذ  ال ظم     طـاق، فمع ســــــــــــــ يواســــــــــــــ ـة ال  ت لا تزالالم لومـات والاتيــــــــــــــالا

التك ولوجيــة ونقلهــا ؛ فـإنهم يواجهون ال ــديـد من ال قبــات نتيجــة لمشـــــــــــــــاكـ  تت لق بـالل يــة التحتيـة  
ــياســــات ونقص الخلراا التق يين المحليين ولتفادي   (Alholiby,2018: 104  (والليروقراطية والســ

 رف على م وقات تطليق نظاا  ن الضـــــروري التبة لها، مول الم اســـــهذ  المشـــــاك  أو وضـــــع الحل
فالم وقات الإدارة الإلكترونية وتشــــخييــــها في الم ظمة التي يراد تطليق الادارة الالكترونية فيها،  

هي ال قبـات الاجتمـاايـة والاقتيـــــــــــــــاديـة والإداريـة والتق يـة والتي تحول دون تطليق وتف يـ  نظـاا  
ت  تختلف الدراسات في تي يا الم وقال امة السورية للتيمين،  و ة اسسسالإدارة الإلكترونية في الم

( لتل ي    (Seresht, et al. 2008:4التي تواجه تطليق نظاا الإلكترونية،  إذ تذهي دراســــــــــــة 
ــة   ــة    – الم وقـــات الإداريـ ــة    –الموارد البشــــــــــــــريـ ــاؤيـ ــة    –الثقـ ــة    –التق يـ ــا   –الت ظيميـ اللي يـــة(  أمـ

Raheemah, et al., 2018))  مالية ، م وقات تق ية ،  ا  م وقات ت ظيمية ، م وقات لرهت في
ــ  م وقات  ( فهي  الم وقات   :452Darbi & Khanfar, 2020-451بشـرية ( أما بال سـبة لـــــــــــــ

الإداريـة، الم وقـات الإنســـــــــــــــانيـة، الم وقـات الاجتمـاايـة والثقـاؤيـة، الم وقـات الهيكليـة الت ظيميـة،  
ــة  محمـد الم وقـات التق يـة والتك ولوجيـة، وال ( فقـد ذهلـت لكون 2018،م وقـات اللي يـة( أمـا دراســــــــــــ

ي  الم وقات الاجتمااية والاقتيـادية والإدارية ( وبال سـبة للدراسـة الحالية فقد تـ فت  الم وقات ه
ــاديـة، م وقـات إداريـة، م وقـات تق يـة(   الم وقـات على انهـا   م وقـات اجتمـاايـة، م وقـات اقتيــــــــــــ

 ي  كما يل توضيحهاوالتي يمكن 
ــي نتيجة التغيرات التي ســـــــــــــتطرأ على ال ظرة   وقات اهي الم  معوقات الاجتماعية:لا .1 لتي ت شـــــــــــ

ــك  عاا، وال ظرة نحو   ــتى أطر الحياة بشــ الاجتمااية نحو ال ديد من الظواهر والمفاهيم في شــ
ال مــ  بشــــــــــــــكــ  خــاا، ويحتم ذلــ  ال مــ  على التكيا مع هــذ  التغيرات وإلا ازدادت حــدة 

ية لت اســي  اســتراتيجيات إدارة الموارد البشــر موارد البشــرية وتــياية  ها التواجهالمشــكلات التي  
( ومن أهمهــا بحســـــــــــــــي  ديــي 4   2017الاختلاف في نظم الاتجــاهــات الاجتمــاايــة  علي،  

( ضـــــ ف الحافز الم  وي والاجتماعي نحو تطليق هذا ال ظاا، وقل ة 205   2015وم يـــــور،
ــميم وتطوي ن مخترعين وملرمجين  لإدارة الإلكترونية، ميات ار تق المهارات الف ية اللازمة لتيـــــ

دســــــي نظم، ويضــــــاف إلى ذل  نقص الكوادر البشــــــرية المسهلة لاســــــتخداا تل  ومحللين ومه 
 .التق يات وت فيذ تطليقات الإدارة الإلكترونية
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تتمث  الم وقات الاقتيــادية في عدا توافر الاعتمادات المالية اللازمة   المعوقات الاقتصهادية: .2
ــرية، وييرها من المتطلبات  فير وســــائ  التك ولوجيا، وتقلتو   ية الم لومات، واعداد الكوادر البشــ

( ومن أهم هذ  الم وقات 204   2015يي وم يــــــــــــــور،اللازمة لتطليق الإدارة الإلكترونيـة  د 
قلة الموارد المالية المخيــــــيــــــة للل ية التحتية اللازمة لتطليق  (   2018 67بحســــــي   هدار،

ات و ربط المواقع و تطوير الأجهزة، وقلـة كترونيـة، وخـاتـــــــــــــــة إنشـــــــــــــــاا الشــــــــــــــبكـالإدارة الإل
من أج  تطليق الإدارة   المخيــــــــــــــيــــــــــــــات المالية التي تحتا  إليها عمليات التدريي والتيهي 

لاســـتثمار والتموي  لتحســـين الل ية التحتية  الإلكترونية، وضـــ ف مشـــاركة القطاا الخاا في ا
  اك في شـــبكات الأنترنت عائقاتقف التكلفة المالية للاشـــتر  للشـــبكات والاتيـــالات و تـــيانتها،

 أماا الأسر الفقيرة، مما ي يق إمكانية تواتلها مع شبكات الدوائر الإدارية لإجراا م املاتها.
لإدارة في تحولها من الأســــــــــلوب التقليدي إلى هي الم وقات التي تواجه او  المعوقات الإدارية: .3

اللازا لللدا في تطليق    والت ســــــيق وعدا تحديد الوقت   الإلكتروني وتتضــــــمن ضــــــ ف التخطيط
رة الإلكترونية،  وت فيذ الخدمات والم لومات إلكترونياي وضـــــ ف اهتمامها في متاب ة وتقييم الإدا

ــاليــي الإدارة حتى داخــ  الم ظمــة الو  احــدة، كمــا عــدا القيــاا بــالتغييرات  واختلاف نظم وأســـــــــــــ
ــال الإدارة الإل ــة لإدخـ ــة المطلوبـ ــة أو دمة ب الت ظيميـ ــة من إضــــــــــــــــافـ ض الإدارات أو كترونيـ

لياب   وتــــــولاي الى التقســــــيمات وتحديد الســــــلطات وال لاقات بين الإدارات وتدفق ال م  بي ها
ــتراتيجيةالرؤية  ــتخداا تك ولوجيا الم لومات والا  الاســـ ــين اســـ ــحة بشـــ ــالات بما يخدا  الواضـــ تيـــ

 (. 120  2009التحول نحو م ظمات المستقل  الإلكترونية  سمير، 
لم وقات التي تحد من التقدا في المجال الم لوماتي وتترجم بال قص  ي اوه  التقنيهة:المعوقات   .4

في القـدرات على تــــــــــــــ يـد قطـاعـات التك ولوجيـا والم لومـات والاتيـــــــــــــــالات وت تلر من أهم  
(، ومن اهم  204   2015التحـديـات التي تواجـه تطليق الإدارة الإلكترونيـة  ديـي وم يــــــــــــــور،

كلفة للجهزة والم دات، ومشـــــاك  التشـــــغي   التاا  ارتف  (2018، عمرانبحســـــي    هذ  الم وقات 
واليــيانة، ومقاومة الموظفين للتق ية نتيجة الخوف على ميــالحهم، قلة الخلراا والمســتشــارين  

 الف يين. 
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 Summaryاتمة: خ

ة، ومن لقد قامت الدراسة في هذا المبحث باست رام مفهوا إدارة الخدمات وتطرقت لماهية الخدم
إطار اســــــــــــتراتيجي متكام  لإدارة  دارة الإلكترونية ونشــــــــــــيتها والتي هي  الإ  عن ثم انتقلت للحديث 

ــالات بتوظيا ك  من الأجهزة والم دات  ــتخداا تك ولوجيا الم لومات والاتيــــــــ ــة باســــــــ ــســــــــ المسســــــــ
ع  واللرمجيات وتـ اا الم رفة وقواعد الليانات في كافة عمليات المسسـسـة وفي الت املات مع جمي 

إلى مزود الخدمة إلى شــــــركة إدارة ال فقات الطلية،  مة من المسمن له المشــــــاركة في الخد الأطراف  
من أجـ  الوتــــــــــــــول الى م تة تـيمي ي الكتروني متكـامـ  وف ـال مســــــــــــــتفيـدةي من جميع مزايـا الإدارة 

لإدارة ، وب ــد ذلــ  إلى أهميــة وأهــداف الإدارة الإلكترونيــة، لتتوســــــــــــــع ؤيمــا ب ــد بــيب ــاد االإلكترونيــة
ــابـه ملكترونيـة ووظـائفهـالإ  –ع وظـائف الإدارة التقليـديـة وتختلف بـالتطليق  التخطيط ا والتي تتشــــــــــــ

الرقابة(، ومن ثم تم اســــــــت رام المتطلبات اللازمة لتطليق الإدارة الإلكترونية    –القيادة   –الت ظيم  
اخيراي     تهي البحـث والتي تم تيــــــــــــــ يفهـا الى متطلبـات إداريـة، تق يـة، بشــــــــــــــريـة، أم يـة ومـاديـة،  لي

 لكترونية؛ من م وقات تق ية واقتيادية واجتمااية وإدارية.تطليق الإدارة الإبم وقات 
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 سوء استخدام التأمين الصحيالثاني:  المبحث .2.2
Health Insurance Misuse 

   Introduction: مقدمة

يمين اليـحي والرعاية  احدى أكلر مكونات التكلفة المت لقة بالت ي د سـوا اسـتخداا التيمين اليـحي
حيول على  أوعن يير قيد بخداا أخرين من أج  ال  قيد ، ويقع ع دما يقوا المرا عن  اليحية

ــوا ــول عليها، كما أن أطراف ســـ ــحي التي لا يحق له قانونياي الحيـــ ــتخداا   فائدة التيمين اليـــ الاســـ
واا في ع لتشـــــــم  م ظم أطراف التيمين اليـــــــحي، فمن المسمن لهم، إلى مزود الخدمة ســـــــتوســـــــت

ــافي او خارجها و  تــــولاي الى شــــركات إدارة ال فقات الطلية وضــــ ف رقابتها، وتــــولاي لل قابات  المشــ
ــا  التي تحمي مزودي الخدمات من ــتخداا،  ر ال قوبات اليـ ــوا الاسـ ــد ارتكاب سـ   بين والتواطسمة ضـ

يــــحي من التدابير لم ع عمليات الغم على التيمين ال  هذ  الأطراف، تتخذ شــــركات التيمين عدداي 
ــم ــتخدامه، وتتضــ ن هذ  التدابير تدريي الموظفين، ومرا بة وفحص وتدقيق المطالبات، واســــااة اســ

ــتخداا الخدمات وقواعد الليانات الخارجية، والت اون وتيســـــــيس و  ــة، واســـــ ــيـــــ حدات تحقيق متخيـــــ
مع المسمن لهم، وشــــــــــــــركـات التـيمين الأخرى، والكيـانـات الحكوميـة ووكـالات تطليق وت فيـذ  وال مـ   

حـث بمراج ـة أدبيـات علم الإدارة والتـيمين التي تت ـاول التـيمين  البـا  قـامـت  نون. وانطلاقـاي من هـذاالقـا
ومراج ة المذكرات الداخلية ووثائق  اليـــــــحي وعم  مقابلات م مقة مع أطراف التيمين اليـــــــحي 

لاســت تا  هذا المبحث، بهدف توضــيو المفهوا وبيان  وســجلات المسســســة ال امة الســورية للتيمين  
ومن ثم   والأهداف،هذا المبحث التيمين اليـحي، المفهوا والأهمية    سـبابه الجوهرية، حيث يت اولأ

راف التيمين اليــحي ودورها في ســوا مفهوا ســوا اســتخداا التيمين اليــحي، ل  طلق م ها نحو أط
الاســــتخداا، كما ســــ ســــت رم أشــــكال ســــوا الاســــتخداا وإدارته، ودور ك  من الحكومة وم ظمات 

 داا التيمين اليحي.لتيمين في الحد من سوا استخت اعة ا
 

 Health Insuranceالتأمين الصحي:   .1.2.2

ضـــيو التيمين اليـــحي، ولكي قل  التطرق لمفهوا ســـوا اســـتخداا التيمين اليـــحي لابد أولاي من تو 
 يلي توضيو لك  م هم  وؤيما التيمين،واضحاي لابد من م رفة آلية عم   مفهوا التيمينيكون 
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 Risk and Insuranceوالخطر: التأمين  1.1.2.2

يوجـد التـيمين حيـث يوجـد الخطر أو يتوقع وجود ، والخطر من وجهـة نظر التـيمين هو شــــــــــــــ ور  
القلق ال ـاتة عن حـالـة عـدا التـيكـد من نتـائة القرارات التي نتخـذهـا في حيـات ـا اليوميـة وهو الخطر 

مســــــــــــــتحيـ  ليســــــــــــــت أخطـاراي محتمـ  الحـدوث ووقوعـه ليس حتميـاي أي أن الخطر المسكـد والخطر ال
ــان وإرادته وتت لق    ة.تيمي ي ــا  الانســـ ــادية وهي أخطار بف   نشـــ ــم الأخطار إلى مادية اقتيـــ وتقســـ

بالممتلكات عادة، وم  وية هي الأخطار الحاتـــــــــلة دون إرادة الانســـــــــان تت لق بالحياة واليـــــــــحة 
من توقع الأخطـار لـدى   عـادة. ه ـا يلـدأ دور هي ـات التـيمين بـالتقليـ  من ظـاهرة عـدا التـيكـد والقلق

ــركة التيمين( الذي يت هد بموجي عقد التيمين  ن المسم له وذل  ب ق  عيا الخطر إلى المسم  ن  شـــ
بالت ويض للمسمن له مادياي عن ك  أو جزا من الخســارة التي يتكلدها ب تيجة وقوا الخطر المسمن 

عم  يســ ى    بينهإلى التيمين  ضــد    المسســســة ال امة الســورية للتيمين، ال ظاا الأســاســي( ويشــار  
ــاركين ب فس  إل ى توزيع الخطر على عـدد كلير من الأشــــــــــــــخـاا الطلي يين والاعتبـاريين المتشــــــــــــ

ــركة التيمين التي تتحم  عن   ــط التيمين" يدفع إلى شــــــ ــمى "قســــــ الخطر، مقاب  مللغ من المال يســــــ
ر اللاحقة بالمسمن  المسمًّن له نتائة الخطر وتقوا بدفع الت ويض الم اســــي عن الأضــــرار والخســــائ

وجـي عقـد ي ظم ال لاقـة القـانونيـة بين الشــــــــــــــركـة والمت ـامـ  م هـا يـدعى عقـد أو وثيقـة  بملـه وذلـ   
التيمين. وللتيمين أهمية كليرة باعتبار  وســــــــــــــيلة لتوفير الحماية والأمان، ووســــــــــــــيلة لتجميع رؤوس 

ر  را فة لأثر  الكلير على استقضاإ  التجارية،لزيادة الثقة    والاستثمار، وسيلةالأموال، وسيلة للادخار 
ال امة الســـورية    المسســـســـةالأعمال وال لاقات في المجتمع وت زيز الت اون والتكاف  بين مكوناته.  

 للتيمين، ال ظاا الأساسي(
 

  Health Insurance Definition مفهوم التأمين الصحي: 2.1.2.2

هو حاجة    ا الأســــاســــي(  ماإن التيمين اليــــحي بقدر  المسســــســــة ال امة الســــورية للتيمين، ال ظا
مواط ين بقـدر ما هو نظـاا م قـد وتــــــــــــــ ـي التطليق بالشــــــــــــــكـ  الأمثـ  نظراي لارتفاا  حة لكـافة المل

تشـــغ  حكومات الدول  التكلفة المادية لل لا ، كما ي د التيمين اليـــحي من أكثر المواضـــيع التي
م وذل  لقلول للمسمن لهالمتقدمة وال امية، ومن أكثر المواضـــــــــيع اليـــــــــةبة التطليق والإرضـــــــــاا وا

ــ و  ــكان وارتفاا  لتغطية الكامبة تيمين الليــــــ ة نظراي لتكاليفها المرتف ة جداي في ظ  تزايد أعداد الســــــ
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( إذ ي د التيمين اليــــحي أحد أهم  15   2016تكلفة الطبابة وال لا  بشــــك  عاا  أســــ د ومحمود،
إيجابي    ا له من أثره وذل  نتيجة لمأنواا التيمين وأكثر  ارتباطا وحسـاسـية بيفراد المجتمع وم ظمات

توفير الأمان، الادخار، حماية الأســـرة، كما ي تلر التيمين اليـــحي أحد أهم أنواا التيمين التي في 
تقدا من قل  شــــــــــــركات التيمين كونه ي فرد عن باقي أنواا التيمين بخاتــــــــــــية هامة وهي أنه ليس 

ن يتواجد ه في أي مكاد تغطي المسمن لمحيــورة بمكان وزمان محددين فوثيقة التيمين اليــحي ق
ه إضــافة إلى شــمولها كافة المراح  ال مرية حســي شــرو  الوثيقة. فالتيمين اليــحي هو حماية  ؤي

ضــد أي خســارة مادية يمكن أن ت جم عن مرم أو إتــابة عضــوية، ويمكن للتيمين اليــحي أن 
ــ اف، ا ــوفة، زيارات الطليي، حالات الإســــــ ــتيغطي نفقات الأدوية الموتــــــ ــفى  لإقامة في المســــــ شــــــ

 ( ويمكن ت ريفـه بحســــــــــــــي 6   2018تي،ب ـا لشــــــــــــــرو  وثيقـة.  علي والجزمـاطليـة أخرى تونفقـات 
" الاتفاق الذي يجري بين طرفين أحدهما مسمن والأخر مسمن له،   بينه (  33 2010 موســــــــــــاوي،
 يــاا    الاتفــاق  يــاا المسمن بتغطيــة الأخطــار المتفق عليهــا في عقــد الاتفــاق، مقــابــ   ويغطي هــذا
المال أو أقســــا  يتفق عليها أيضــــا في مضــــمون ال قد، وذل   لغ م ي ه منبتســــديد مبا المسمن له

لكي يتمكن المسمن من اسـتثمارها وت ميتها لتسـاعد  في الوفاا بالتزاماته تجا  المتضـررين في حال 
"   بينه(  21 2016حدوث الخطر المتفق عليه في ال قد" وي رف أيضـــــاي بحســـــي  أســـــ د ومحمود،

لإتــابة وذل  بتقديم رعاية طلية عاجلة لك  من يحتا   المرم، أو ان ضــد أخطار حماية المواط
إليها، وت ويضـــــــــــه ضـــــــــــد ال جز المسقت الذي ي تة عن المرم أو الإتـــــــــــابة وفقا ل ظاا التيمين  

"حماية المواطن ضــــــد   بينه( ؤي رف التيمين اليــــــحي  7 2009اليــــــحي " أما  الأشــــــقر  محمد،
لة لك  من يحتا  إليها، وت ويضه ضد ية طلية عاجبتقديم رعا أو الإتابة وذل أخطار المرم،  

ــابة وفقاي ل ظاا التيمين اليــــــحي" وي تلر التيمين   ال جز المسقت الذي ي تة عن المرم أو  الإتــــ
اليـــــــــحي أهم وســـــــــيلة لتج ي مخاطر الظروف اليـــــــــحية لدى الفرد، ويشـــــــــم  تكاليا فحيـــــــــه 

ــمن   ــه وعلاجه كما قد يتضــ ــخييــ ة أو عجز  الدائم، لفترة م ي  عه عن ال م تغطية بدل انقطاوتشــ
وتقوا فلسـفة التيمين اليـحي على ملدأ توزيع مخاطر اليـحة على شـرائو المجتمع، بحيث تتوزا  
التكاليا الباهظة لرعاية عدد محدود من المرضى على عدد أكلر من أفراد المجتمع، فكلفة علا   

ــتطيعكالســـــــرطان( قد تيـــــــ  الت  ب ض الأمرام  ــواد الأ  كاليا لا يســـــ س تحملها  عظم من ال االســـــ
 ( 3  2018بمفردهم  علي والجزماتي،
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 Health Insurance Misuseمفهوم سوء استخدام التأمين الصحي:   .2.2.2

Definition  

أســـــاســـــية في ت ظيم وتموي  الرعاية اليـــــحية، ولك ه بالمقاب  يواجه    يسدي التيمين اليـــــحي أدوار 
ا لزيـادة مطردة في تكلفـة  تـيمين اليــــــــــــــحي حـافز حيـث يمثـ  وجود الالكليرة ،  ال ـديـد من التحـديـات  

الرعاية اليـحية بسـلي الهدر وسـوا الاسـتغلال من ب ض مزودي الرعاية اليـحية، والإسـراف في 
الاسـتهلاك من المرضـى  المسم ين(، الأمر الذي ي لر ع ه بسـوا اسـتخداا التيمين اليـحي والذي 

(  ويكون سوا الاستخداا  3   2018اتي، علي والجزم ليرةين خسائر كيكلد مسسسات ت اعة التيم
ــود  ــتخداا الســـــــيا يير المقيـــــ التيمين اليـــــــحي عن طريق الخداا المت مد أو التحريا أو الاســـــ
ــتخداا أدوات وتق يات   ــحية، ويمكن اســ ــك  نفقات تــ ــول على ب ض المزايا المتهالكة في شــ للحيــ

ا إلى البة التيمين، اسـيرة من بيانات مطمجموعات كلاسـتخرا  الليانات لاكتشـاف الاحتيال في  ت ادي
،   (Morley et al., 2006)عدد قلي  من الحالات الم روفة أو المشــــــــــــــتبه في كونها احتيالية  

تحســـــــي تق ية الكشـــــــف عن الحالات الشـــــــاذة احتمال أو احتمال أن يكون ك  ســـــــج  احتيالياي من  
ــابقــة. يمكن   يق عن كثــي في  ــد ذلــ  إجراا تحقللمحللين بخلال تحليــ  مطــالبــات التــيمين الســـــــــــــ

 ,Kirlidog & Asukالات التي تم تمييزهــــا بواســــــــــــــطــــة برنــــامة الت قيــــي عن الليــــانــــات  الحــــ
ــتخداا التيمين اليـــــــــــحي يذهي 2012:989  .,Gill et al( وبالانتقال الى ت ريا ســـــــــــوا اســـــــــ

البة ، ؤية إلى مط( كونه تقديم ادعاا وهمي ، أو تضخيم مطالبة أو إضافة ع اتر إضا (1994
ــد الحيـــــول على أكثر من الحق المروا قانونياي،من أشـــــكال ضـــــ ف الا أو أي شـــــك   مانة بقيـــ

ــحية،  ــركات الرعاية اليـ ــرية لشـ ــد   بينه(  2018وت رفه  الجمةية الميـ "خداا المرا ب لم وعن قيـ
،  " اي أو بغير قيــــد لغير  من أج  الحيــــول على ميزة من التيمين اليــــحي يير المخول لها قانوني

ــتخداا التيمين اليـــحي لمكافحة الاحتيا   الهي ة الوط ية وت رف ــوا اسـ ل على التيمين اليـــحي( سـ
" خداا مت مد أو تضــــــــــلي  مت مد والذي قد يقوا به فرد أو م شــــــــــية ما، عن علم أن مث  هذا   بينه

ــية أو أي طرف آخر" و ــتخدا   التحريا قد يقود إلى الانتفاا بمزايا يير قانونية للفرد، أو الم شـ يسـ
ر شـــــــــراية لكن تل  التيـــــــــرفات لا تتفق مع أي ت ريا ين اليـــــــــحي بطرق ييفراد نظاا التيمالأ

ــول  ــول على مزايا يير مسهلين للحيــــــ ــ ون للحيــــــ قانوني للاحتيال.  وعلى هذا ال حو فإنهم يســــــ
ــد وعلم م هم كما أنهم لا يقدمون أي تمثي    ــركات التيمين عن قيـــــــــــ عليها لك هم لا يخدعون شـــــــــــ
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( فت رفه Centers for Medicare and Medicaid Services, 2012   أما .يانات خاطئ للل
زيادة الأاباا التي تتحملها شركات  إلى  مباشربشك  مباشر أو يير    تسديالتي    ارسات المم"    بينه

، والتي اي يشـم  أي ممارسـة لا تتفق مع أهداف تزويد المرضـى بالخدمات الضـرورية طليو   التيمين،
 اي" ه يبها م الم ترف الم اييرتللي 
ا المقيـود في التيمين اليـحي نوعين من سـوا الاسـتخدا  (Bologa, et al,. 2010   35قدا  
ع دما يســـــتغ  الشـــــخص الحشـــــو المت مد أو تضـــــخيم   الاســـــتخداا الانتهازي، ويحدث  ســـــوا وهما،

 وا  لياي، بي ما الهذا ال وا شــــائع جداي ولكن بالمقاب  يت لق بمبالغ قليلة نســــمطالبة تيمين مشــــروعة. 
مجموعات م ظمة من الأشخاا الذين والذي تقوا به عادةي    المه ي،الاحتيال  الثاني وهو الأخطر  

كيفيـة ت ظيم ال ظـاا    كمـا أنهم يملكون م رفـة واســــــــــــــ ـة عن،  قـد يكون لـديهم هويـات مت ـددة مزورة
ال وا    ادوث هذ م دل ح التيمي ي، وعلى الريم من كون   داخ  ال ظاامن  الأشـــــــخاا  وي ملون مع

  .ثيرم ه بكالمللغ المت لق بالحادث أعلى ال وا الأول الا ان  أق  من
 

 Health insurance Misuse أطراف سوء استخدام التأمين الصحي: .3.2.2
parties  

 : شركات التأمين  -1

وهي المسسول الأول والأخير عن نجاح أو فش  عملية التيمين اليحي،  لها السلطة الكاملة 
 ية، متاب ة أعمال شركات الإدارة، مرا بة المطالبات شركات الإدارة لم تجات التيمي في تس ير ا

م ها  وثائق المت اقدة  الطلية  الخدمة  للتيمين(   وسجلات    وشبكات  السورية  ال امة  المسسسة 
وه ا على شركة التيمين إعطاا اهتماا خاا بموضوا الثقافة والوعي التيمي ي لدى الجمهور  

الخدما وكذلومزودي  الطلية،  بإدارة  ت  يت لق  ؤيما  لديها  ال م   فرق  تدريي  على  ال م     
قيوى حفاظا على جودة المطالبات، وح  مشاك  وشكاوى أطراف ال ملية التيمي ية بالسرعة ال

الخدمة، ومن  أهم ما ي يي عم  شركات التيمين في سورية، في هذا المجال، هو اتكالها  
تلف المهاا المذكورة، لا ب  أكثر من ذل  ترك ت الطلية في مخالكلير على شركات إدارة ال فقا

شركات التيمين  أهم ما ت اني م ه    مهمة التوات  مع م يد التيمين أحيانا لهذ  الشركات، فإن
هو الم افسة الشرسة في سوق خاا، مما يفرم عليها تخفيض أس ار وثائق التيمين، إضافة 

المس  قل   من  الاستخداا  سوا  حالات  مزود  إلى  أو  له  المهيكلة من  شبه  الخدمة  المقابلات 
 والملاحظة المباشرة( 
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 :(TPA)شركات إدارة النفقات الطبيّة  -2

ا ال فقات  إدارة  التيمين مع شبكة من مزودي  تتولى شركات  نيابةي عن شركات  الت اقد  لطلية 
تولى  قد، كما تالت اهذا    بتف ي الخدمة الطلية ، حيث توفر لهم الل ية الالكترونية اللازمة لللدا  

استلاا الفواتير الطلية من مزودي الخدمة وتد يقها ثم تحويلها إلى المسسسة ليتم ب ااي عليه  
واتير ترف الفواتير لشركة الادارة وبدورها تيرف إلى مزود الخدمة  وب د التيكد من تحة الف

ال امة قارير المسسسة  بالإضافة إلى م الجة استفسارات المسمن لهم على أرقاا خدمة الزبائن  ت 
السورية للتيمين(، ولا ي  ي هذ  الشركات تطليق التيمين اليحي بشك  تحيو أا لا، طالما  

ا وحييها، وبيفتها من أهم الأطراف المسسولة عن نجاح أو أنها تحي  وتزيد من موارده
ت اظم دور هذ   المسسسة في س وات سابقة على  التيمين اليحي، وقد ساهم ض ف  فش  

شروطها على مزود الخدمة والمغالاة بالمطالبات، بالإضافة إلى شخي ة  شركات وفرضها لال
هو حلقة الوت  بين المسمن له ومزود  الموافقات الطلية مما ترفها عن الدور الموك  إليها و 

الخدمة وت ظيم ال مليات والاجرااات الطلية تيخذ شركة الإدارة أيضا نسبة من فواتير مزودي  
شركات إدارة ال فقات الطلية بزيادة عوائدها أدى إلى تراجع أدائها    طلية. و انشغالالخدمة ال

مسسسة نفقات إضاؤية نتيجة سوا في التدقيق وكشف حالات سوا الاستخداا مما رتي على ال
 الاستخداا وعدا ت اون شركات الإدارة  المقابلات شبه المهيكلة والملاحظة المباشرة(

 

 : ةمزودي الخدمات الطبيّ  -3

ن التيمين اليحي وعليهم يقع عيا الخدمة الطلية وفق بروتوكولات  المستفيد موهم الطرف  
إلى الالتزاا   بالإضافة  الم تمدة رسمياي من قل  طلية م تمدة،  الطلية وبالأس ار  بالإجرااات 

وزارة اليحة، إلا أن عملهم يشوبه مجموعة من الم وقات وفق  مذكرة داخلية، المسسسة ال امة 
( وهي  التفاوت في ظروف عم  مزود الخدمة بين الأرياف والمدن وما ي جم  لسورية للتيمينا

ة الاتيالات والانترنيت في ب ض الم اطق،  ع ه من رفض استقبال المسمن لهم، ض ف شبك
اعتراضهم على عدا الدفع لهم بالوقت المحدد، و اعتراضهم على الاقتطاعات من  يمة الفواتير  

فاا أس ار المستلزمات الطلية والمستهلكات مما ج   الأس ار  الإدارة، و ارتليالو شركات  
ت إما إلى عزوف مزود الخدمة عن  الم تمدة يير م اسبة بال سبة لهم،  جمي ها عوام  أد

استقبال مرضى وهمي(   –استقبال المسمن لهم، أو التحاي  وسوا الاستخداا  وتفات وهمية  
 كيساليي لإسااة الاستخداا.  ن أو است جارهاوييرها من شراا لبطاقات تيمي
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 : المؤمن له -4

ر الأساس على  وهو المستفيد ال هائي من عقد التيمين اليحي، ورضا المسمن له هو المسش
نجاح التيمين اليحي في المسسسة ال امة للتيمين، إلا أن انخفام مستوى الدخ  وانخفام  

التيمي ي البطاقة  من  ج    التيمي ي  الوعي  للمستوى  جديد  ميدر  اسااة ة  خلال  من  دخ  
 الاستخداا  مذكرة داخلية، المسسسة ال امة السورية للتيمين(

 
 : النقابات المهنية -5

الهي ات التي يقع على عاتقها نشر الوعي التيمي ي ومكافحة سوا الاستخداا وفرم اجرااات 
ع بالحيول  اكتفت  ب   بها  تقم  لم  أدوار  كلها  الخدمة  تزويد  لآلية  من  وت ظيم  حيتها  لى 

مطالبات دون أي جهد يذكر من ناحيتها  مذكرة داخلية، المسسسة ال امة السورية للتيمين(  ال
 قابات ال قابات المه ية لمزودي الخدمة الطلية  نقابة الأطباا، أطباا الأس ان، وتشم  هذ  ال

ن يكون لها  الييادلة، هي ة المخابر( ونقابات ال مال المشمولين بالتيمين اليحي ويفترم أ
كلير في تطوير التيمين اليحي، من خلال نشر الوعي التيمي ي وهي الأقدر على ذل    دور

 لواسع وقدرتها على الوتول إلى أكلر شريحة ممك ة من المجتمع.من خلال انتشارها ا
 

 : هيئة الإشراف على التأمين -6

اات  أن ض ف الكفاومهمتها الإشراف على قطاا التيمين وضمان سلامة السوق التيمي ي، إلا
اي على المسسسة ال املة ووجودها في مل ى المسسسة ال امة السورية للتيمين ج   من عملها مرا ب

  امة السورية للتيمين بشك  رقابة ترتدية  مذكرة داخلية، المسسسة ال امة السورية للتيمين(.ال
 

 :  وزارة الصحة -7

ومرا بة مزودي الخدمة   جرااات الطليةويقع على عاتقها وضع القواعد الأساسية لتس ير الا
الأطباا وييرها   المشافي، وتي يا  آلية  وتي يا  بت ظيم  الخاتة  المهاا  ال م ، وفي من 

الواقع إن دورها سللي لاقت اعها بيحقيتها بإدارة مشروا التيمين اليحي ريم ما يشوب ذل   
ال التيمين ومبادئه، حيث تركت وزارة  إلى  يحة دورها وانت الاقت اا من مخالفة لأتول  قلت 

محاربة مشروا التيمين اليحي، مما ان كس على عدا رضا مزود الخدمة  مذكرة داخلية، 
 سسة ال امة السورية للتيمين( المس 
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 Health insurance Misuse : الصحيشكال سوء استخدام التأمين  أ .4.2.2
Forms   

 وذل  كما يلي تت دد أشكال سوا الاستخداا باختلاف الجهة التي تقوا بالإسااة 
 سوء الاستخدام من قبل مزودي الخدمات:  1.4.2.2

والمسســـــــســـــــات التي توفر خدمات الرعاية اليـــــــحية  بالريم من أن الأيللية ال ظمى من الأطباا  
يتيــــفون بالأمانة، فإن ب ضــــاي م هم قد يرتكلون جريمة الاحتيال وإســــااة الاســــتخداا بطرق عدة 

ــ   وم ها  المقابلات شبه المهيكلة  ( و2018 لرعاية اليحية، الجمةية الميرية لشركات اوفقاي لـــ
   والملاحظة المباشرة(

A. الفواتير 
يقدا ب ض مزودي الرعاية اليـحية فواتير لشـركات التيمين تت لق بمبالغ مالية لا يسـتحقونها،  

مزود الخدمة مقابلاي لما لم يقم بيدائه أو يتقاضــــى ما يفوق  يمة الخدمة التي تم    يتقاضــــىوقد  
ي الفواتير عــادة على "رموز للفواتير هي رموز رقميــة  أو في ب ض ا، كمــا قــد تحتو تقــديمهــ

يـان رموز تتكون من أرقـاا وأحرف(، كـ  م هـا يمثـ  خـدمـة طليـة أو جراحيـة أو عمليـة مـا، الأح
وتســتخدا هذ  الرموز في تقديم الفواتير في تــيغها القياســية بواســطة شــركات التيمين والهدف 

بـــة أكثر ف ـــاليـــة وتقلـــ  من تكـــاليفهـــا، ويحتوي كتـــاب  م ـــالجـــة المطـــال  م هـــا هو ج ـــ  عمليـــة
ية الحديثة للطباا" الذي قامت الرابطة الطلية الأمريكية ب شــــــــــر  على  "الميــــــــــطلحات الإجرائ

وتــــــــــــف تفيــــــــــــيلي للخدمات والإجرااات التي تتطابق مع ك  رمز من هذ  الرموز وبالتالي  
ــااة ا مطـالبـة ونظرا لأنـه يتم تقـديم  لاســــــــــــــتخـداا في اليكون بمقـدور مزودي خـدمـة الرعـايـة إســــــــــــ

أو أنظمة إلكترونية فقد لا يتم اكتشـــــــافها، ويمكن إبراز الفواتير المرمزة علر إجرااات  ياســـــــية  
 من قل  مزودي الخدمات ؤيما يلي  رالفواتياشكال سوا استخداا التامين اليحي في 

a. دد كلير من الاختبارات  ختلر فاتورة ل تقديم الفواتير الخدمات لم يتم تقديمها، كين يقدا الم
تقـدا الفـاتورة بتجهيز يرفـة عمليـات كـاملـة  التي تم إجراا الب ض م هـا دون الأخر، أو قـد  

 في حين لم يتم استخداا سوى الم دات الأق  تكلفة.
b.  رفع  يمة الفاتورة، ويقع هذا الأمر ع دما يقدا موفر خدمة الرعاية اليــــــحية فاتورة لخدمة

فقط أكثر م هـا تكلفـة من الخـدمـة التي قـدمهـا ف ليـاي، وهـذا مـا   دمـة أخرى لك هـاممـاثلـة لخـ
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ليه اســـــم رفع  يمة الترميز نظرا لأنه يتم اســـــتخداا رمز خاا بخدمة أعلى تكلفة  يطلق ع
بدلا من الرمز اليـحيو، ف لى سـلي  المثال، قد يقدا الطليي الم الة فاتورة تت لق بإجراا  

جســــــــدي محدد، أو قد يقوا الطليي الم الة م أداا اختبار  فحص جســــــــدي متكام  بي ما ت
 ملة بي ما تم أداا زيارة طلية روتي ية.بتقاضي تكاليا زيارة طلية شا

c.   تفيي  التكاليا، إذ تجرى ال مليات الجراحية الكلرى ب دة إجرااات تغيرة، و ذل  على
ض  سـت يـال المباي سـلي  المثال عملية اسـت يـال كام  للرحم والتي تشـم  عملية شـاملة لا
ذا تم الانتهاا من  وق اة فالوب واســــــت يــــــال الزائدة الدودية ومن ثم اســــــت يــــــال الرحم ، فإ

جميع تلـ  الإجرااات في الوقـت ذاتـه كجزا من عمليـة واحـدة، فيتوجـي على موفر خـدمـة  
الرعاية اليـحية تقديم فاتورة تل  ال ملية بشـك  كام  ك ملية واحدة، أما إذا تم إجراا هذ  

ــك   ــلة، وبما أن ال مليات بشــــــ ــ  ؤيمكن لموفر الخدمة تقديمها على فواتير م فيــــــ م فيــــــ
لفة تكون أكلر في حالة إجراا هذ  ال مليات بشـــك  م فيـــ  من عملية واحدة مجم ة التك

ــلة، وبالتالي   ــ  على مقاب  أكلر لل مليات الم فيـ ــحية يحيـ فإن موفر خدمة الرعاية اليـ
الخدمة يقومون بتقديم فاتورة ذات    يود فإن ب ض مز  مقاب  أكلر،ولغرم الحيـول على  

ــلة لك  عملية حتى وإن كانت ال ملية قد تم إجرائها ك ملية واحدة. وي رف  تكاليا م فيـــ
 ذل  باسم تفيي  التكاليا.

d.   تقديم فواتير ل لا  يير مغطى، ففي ب ض الأحيان يقدا مزود خدمة الرعاية اليــــــــــــــحية
ــة بالمسمن له، ويقوا بذل  من  طاة بوثيقة التفاتورة بينواا من ال لا  يير مغ يمين الخاتــــ
 مليات علا  مشابهة مغطاة تيمي ية، هذا الإجراا عادة ما خلال استخداا رموز مشابهة ل

يتم اســــــتخدامه في تقديم فواتير ال مليات علا  يير مثلتة، والتي تســــــمى أيضــــــا بديلة أو 
تبـــارهـــا أو لم تتم  م ال مـــ  على اخعلا  تجريلي، وهي ابـــارة عن عمليـــات وأدويـــة لم يت
ــلطات ا ــلامتها وف اليتها من قل  الســـ ــة أو الت ظيمية الملائمة الموافقة على ســـ ــيـــ لمتخيـــ

لـذلـ ، مثـ  هـذ  الأنواا من ال لا  يير مغطـاة بوثـائق التـيمين اليــــــــــــــحي، وبـالتـالي فـإن 
ذ  الطريقة الوحيدة التي يمكن لموفر خدمة الرعاية اليـــــــــــــحية الحيـــــــــــــول على مقاب  له

 دسها في الفواتير باعتبارها علاجا أخر.الخدمات هو 
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B.  التقديم المفرط للخدمات 
ــتخداا  ــتخداا عن طريق الإفرا  في اســــــ ــااة الاســــــ ــحية بإســــــ قد يقوا مزود خدمة الرعاية اليــــــ
الخدمات والانتفاا م ها، حيث إنهم يقومون بتقديم فواتير لك  ما قدمو  من خدمات من خلال 

بتوفير    الحيـــــول على أموال إضـــــاؤية، فإنهم يقومون  قة، ولكن من أجفواتير تـــــحيحة ود ي
ــية على المريض ليســـــــت لها أي  خدمات يير ضـــــــرورية، كين يتم إجراا اختبارات تشـــــــخييـــــ
ــية أخرى لوقت  ــفى أو أية م شــــ ــتشــــ علاقة بوضــــــ ه الطلي، أو أن يتم إبقاا المريض في المســــ

يـدويـة لفترة أطول ممـا يحتـا   عـايـة الطليـة الأطول من اللازا، أو توفير ال لا  الطلي ي أو الر 
في طيـاتـه، ولكن  لوإن الإفرا  في تقـديم الخـدمـات يمكن أن يتضــــــــــــــمن احتيـا  إليهـا المريض،

ــتخداا، حيث أن موفر الخدمة عادة ما لا يقدا بيانات   ــيوعا فيها هو إســـــــــااة الاســـــــ الأكثر شـــــــ
ض د تكون ه ــاك ب مغلوطــة للخــدمــات التي قــاا بتوفيرهــا أو عن وضــــــــــــــع المريض، كمــا قــ

ي تلرر الحـاجـة إلى ال لا  الخـاا، أو الاختبـارات  الت قيـدات أو الظروف يير الاعتيـاديـة الت
الإضــاؤية أو الإقامة المطولة في المســتشــفيات، وحتى ع دما يكون موفر الخدمة قد أفر  في 

الريم  تقديم الخدمات، فليس من الضــــروري أن تكون متورطة في عملية إســــااة الاســــتخداا، وب
ا بـه موفر الخـدمـة ليس لغرم  فـإن توفير خـدمـات يير ضــــــــــــــروريـة هو أمر قـد يقو من ذلـ ،  
على ربو مالي ولكن قد يكون الأمر مت لقة بالأمانة الطلية لموفر الخدمة ووجهة     التحيــــــــــي

نظر  التي ترى أن هذ  الخدمات هي خدمات ضرورية. وفي حالات أخرى فإن موفري الخدمة 
ــاهم ســـوف يرون أن ما في تقديم الخدميقومون بالإفرا    تم تقديمه  ات لأنهم يخشـــون أن مرضـ

إليهم ليس كاف ؤيما يت لق بتشـــــخيص وضـــــ هم الطلي ويقاضـــــونهم بتهمة الممارســـــة الســـــي ة  
للمه ة، والإفرا  في تقديم الخدمات الذي ي زى لهذا الســلي يطلق عليه اســم ال لا  الدفاعي، 

يها مزودي خدمة الرعاية اليــــحية بشــــك  رى التي يقوا فوريم ذل ، ه اك ب ض الأمثلة الأخ
 بخدمات يير ضرورية بهدف الحيول على مكاسي مالية يير شراية. واضو 

 
C. التنازل عن سداد المرضى للدفعات المالية 

ــة بهم   تضـــــــــــمن م ظم وثائق التيمين تحمي  المسمن لهم  جزااي من ال فقات ال لاجية الخاتـــــــــ
كة، أو تيمين مشــترك، ويفضــ  ب ض الأطباا  أو دف ات مشــتر   وذل  في شــك  مبالغ مقتط ة،

ال لا  الطلي ي والمســـــــتشـــــــفيات،    وأخيـــــــائيبشـــــــريين، وأطباا الأســـــــ ان، وأطباا الأطفال،  ال
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ومراكز التشــخيص والأخرون من موفري خدمات الرعاية اليــحية ألا يطللوا من مرضــاهم أن 
الخدمة الأخرين أن ضـمن ب ض موفرو يقوموا بدفع هذ  المبالغ الخاتـة على حسـابهم، كما ي

ــة بــالوثيقــة  المريض لن يقوا بتحمــ  أ يــة تكــاليا، حتى إن ت ــدت ال فقــات الحــدود الخــاتـــــــــــــ
التــيمي يــة، وذلــ  من خلال الاتفــاق على قلول أيــا مــا كــان مــا تــدف ــه الوثيقــة بــاعتبــارهــا دف ــة 

يمين  اسـتخداا في التكاملة ونهائية. وفي ب ض الحالات، تشـك  تل  الممارسـة بحد ذاتها سـوا 
 قود الملرمة، وفي حالات أخرى، يكون هذا التيــرف اليــحي حيث أنها ت ته  القوانين أو ال

ــتخداا، وذل  لأنه كثير من مزودي  ــااة الاســـــــ ــي بالغم واســـــــ قانونيا لك ه عادة ما يقترن أيضـــــــ
ــتخدمون   ــحية يســ ــى لخدماتهم اليــ ــداد المرضــ ــحية الذين يت ازلون عن ســ خدمات الرعاية اليــ

ــاطات أخرى تت ــم بالاحتيال لت ويض التكاليا، ولا بد أن  نشــــ تكون شــــــركات التيمين مدركة  ســــ
ووااية لمث  هذ  الممارســـــــات وأن تج   هسلاا من مرتكلي مث  هذ  الممارســـــــات خاضـــــــ ين  
ل مليات الفحص والتدقيق المكثفة. ويمكن اكتشـاف مطالبات التيمين التي تتطابق مع الأنما   

لغات الكمليوتر  عداد تقارير قاعدة الليانات التقليدية أو  ن خلال أدوات إ الم روفة بســــــــــــــهولة م
لأن أقلية تــغيرة    التيمين،لا تقدا هذ  التق ية ســوى دلي  تقريلي لخلراا    ذل ،ومع    SQLمث  

فـإن جميع الادعـااات التي تتطـابق    وبـالتـالي،فقط من هـذ  المطـالبـات هي في الواقع احتيـاليـة.  
ــتهدف  الم روفة تحتا  مع أنما  الاحتيال   إلى التحقيق عن كثي من قل  الخلراا. قد لا يســــــــــ

ا شـــــــــركاا ال م  مث  وكالات التيمين أو   فحســـــــــي،لأفراد المسمن لهم هذا التحقيق ا ــي ب  أيضـــــــ
 المستشفيات  المراكز اليحية( أو الييدليات.

 
 المؤمن لهم:   سوء الاستخدام من قبل 2.4.2.2

ــتممارســـــات وأداا حام  بطاقة التي ت تلر ــوا اســـ خداا خدمة التيمين اليـــــحي من أكلر مين في ســـ
تي تواجـه مشــــــــــــــروا التـيمين اليــــــــــــــحي، الأمر الـذي قـد ي ود لثقـافـة المجتمع والرلبـة  التحـديـات ال

عدا   والإنســــانية لدى أيلي ال اس في مســــاعدة الآخرين من خلال إعارة بطاقة التيمين اليــــحي أ
ســيا لها أو ت اون وتســهي   لي اســتخدامه الوجود عقوبات على حام  بطاقة التيمين اليــحي بســ

 ,Kirlidog & Asukطليق أيــة عقوبــات بحقهم  ذلــ  من قلــ  مزود الخــدمــة الطليــة، وعــدا ت
 رز أشكال سوا استخداا التيمين اليحي من قل  المسمن لهم ما يلي ب( ومن أ2012:990
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A. الفواتير الزائفة أو المحرفة 
لخدمات ويتلقون المبالغ الخاتـــــــــة بها، يقدمها مزودي ابالريم من أن فواتير الخدمات الطلية  

 ض الحالات التي قد يسدد المسمن له إلى مزود الخدمة الطلية لتلقي الخدمات  إلا أنه يوجد ب
لفواتير التي ييـــــدرها موفر  اللازمة، ومن ثم يقدا دليلا على الدفع  عادة ما تكون في شـــــك  ا

ــحية( إلى شــــركة التيمين، ــه عن المبالغ التي قاا التي تقوا بدو   خدمة الرعاية اليــ رها بت ويضــ
بتقــديم فواتير مغلوطــة   ن هم يقومو بســـــــــــــــدادهــا، وفي مثــ  هــذ  الحــالات فــإن ب ض المسمن ل

من ثم يقومون  للخـدمـات التي لم يتلقوهـا بشــــــــــــــكـ  ف لي ولم يـدف وا مقـابلهـا أيـة مبـالغ مـاليـة، و 
ــركة التيمين، بي ــتفادة من الأموال التي تدف ها شـــــــ خرى فإن المسمن لهم  ما في حالات أبالاســـــــ

زييا فواتير موفر الخـدمـة  يقومون بـدفع هـذ  الخـدمـات الطليـة بـالف ـ ، ولكن  يقوا الب ض بت
سمن لهم ليوضــــــــو أنه قد تلقى خدمات أكثر تكلفة مما قدا إليه ف لياي، وبالتالي يتم ت ويض الم

الخدمة ويحتفظ   تكلفة إلى موفرلخدمات أعلى تكلفة، ويقوا المسمن له بدفع  يمة خدمات أق  
طالبات التي يتم تقديمها  بالفارق، إن الفواتير المغلوطة والمحرفة هي الشــــــــك  الشــــــــائع بين الم

ة بواســـــــطة الأشـــــــخاا في الدول الأج لية والمطالبة من شـــــــركات التيمين في الولايات المتحد 
تاد، احتيال في الم الأمريكية. المطالبات من دول م ي ة بشـــــــك  خاا عادة ما ت طوي على  

ئفة والتي وفي الواقع فإن ب ض الدول قد أتـــبحت تمل  أشـــكال الأختاا الرســـمية وتو ي ات زا
ــ يفات مت ددة لهسلاا الذين يريلون بتقديم   ــك  كلير وربما تتوفر باقات وتيـ ــارت متوفرة بشـ تـ

 ( 2018 الجمةية الميرية لشركات الرعاية اليحية،  اذبة وزائفة.مطالبات ك
 

B. ئد(ية )التأمين الزااربة التأمينمضال 
التيمين الزائد، وهي تل  الظاهرة التي يتم فيها تغطية نفس ال فقات بواســــطة وثيقتين أو أكثر من 

ع دما  يكون لك  من الزو  والزوجة تغطية تيمي ية مســـــــتقلة من   الوثائق التيمي ية، وتحدث عادةي 
يان آخر دون متاب ة إجرااات من كيان إلى ك  مجموعة التيمين الخاتة بك  م هم، أو ع د ال ق 

ــركة التامين، أو ع دما يكون الفرد مغطى تيمي ياي   الغاا التامين في المكان الأول مع اختلاف شــــــ
ــطة ك  من وثيقة المجموع ــة به، أو يكون مغطى  بواسـ ة في ال م  ووثيقة التيمين الفردية الخاتـ

ة بت ســيق المزايا عادة ما تكون  لترتيبات الخاتــتيمي ية بواســطة مجموعتي تيمين في آن واحد، وا
ف الة في ضـــــــــمان عدا تحم  او دفع  يمة فوائد مزدوجة، كما يقوا ب ض الأشـــــــــخاا بشـــــــــك   
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التي تغطي كلها نفس ال وا من ال فقات ولا يقوا بالإعلاا    ا عدد من الوثائق التيمي يةمت مد بشرا
لوثــائق الأخرى ل فس  رى التي توفر اعن وجود مثــ  هــذ  الوثــائق إلى شــــــــــــــركــات التــيمين الأخ

التغطيـة بي مـا من المفترم عليهم ف ـ  ذلـ ، ومن ثم يقوا المسمن لهم بتقـديم المطـالبـات ل فس  
على مللغ إضـافي     التحيـيطة هذ  الوثائق مع وضـع نية  اق ة والمغطاة تيمي ية بواسـالخسـارة الو 

الميـــــــــــرية مةية   الج  التيمي يةمن المال، وهذا ال وا من المخططات ي رف باســـــــــــم المضـــــــــــاربة 
   المقابلات شبه المهيكلة والملاحظة المباشرة( ( و2018لشركات الرعاية اليحية، 

C.  الغش في مطالبات العجز 
الـدخـ  ال ـاتة عن ال جز أن يتخـذ ال ـديـد من الأشــــــــــــــكـال، فقـد يقوا    انيمكن للغم في تـيمين فقـد 

الواقع، وفي الحـالات التي   هو قـادر عليـه في  أنـه يير قـادر على ال مـ  بي مـا  بـالادعـااالمسمن لـه 
زايـا المزودة أمر ي تمـد على  يمـة دخـ  المسمن لـه، فقـد يكـذب المسمن لـه يكون فيهـا مســــــــــــــتوى الم

يمـا يت لق بـذلـ ، أو يقوا المسمن لـه بتقـديم مطـالبـة تختص بـال جز والإعـاقـة موضــــــــــــــحـا أن حـالـة  ؤ
ن ال جز قد وقع نتيجة  لســـــــــــلي الف لي هو أال جز قد حدثت نتيجة لســـــــــــلي مغطى تيمي ية بي ما ا

لســــــــــــــلـي مســــــــــــــتث ى من التغطيـة، إيراا ارتكـاب جريمـة الغم يكون أكلر وأعظم في التـيمين على  
والإعاقة، فالمطالبات التي تتســم بالغم لم ظم أنواا التيمين اليــحي الأخرى عادة حالات ال جز 

والإعـاقـة قـد يحتوي  بتـيمي ـات ال جز    مـا ي تة ع هـا مبـالغ محـدودة من المـال، ولكن الغم المرتبط
 الجمةية الميرية لشركات على احتمالية البطالة وبقاا المسمن له عاطلا عن ال م  لوقت طوي   

 (2018اليحية، الرعاية 
D. حوادث المركبات 

تت لق ب ض عمليات الغم بحوادث مركبات زائفة، ويشــترك ك  من ال مي  ومزود الخدمة الطلية  
 ات والتي تكون على نوعين أساسيين هما ي مث  هذ  المخططإلى جاني أخرين ف

ب ض ، وهو أن يتســـــــلي المســـــــاهمين في وقوا الحادث بشـــــــك  مت مد، وفي الحوادث الفعلية .1
الأحيان يتضـم هم الحادث فقط، وفي أحيان أخرى يتضـمن الحادث شـخيـاي ثالثاي يير مشـكوك 

 في الحوادث.سيارات المشتركة في تورطه، بحيث يكون حادث الاتطداا في مسخرة أحد ال
وهو الحادث الذي يت مر ؤيه اث ين أو أكثر من ملاك الســــــــــيارات على   الحوادث على الورق، .2

، ويدعى أحدهما أن الخطي خطي ، ويتم اســــــــــــتخداا اي اتــــــــــــطداا لم يقع ف ليتقرير وقوا حادث 
 سيارات متضررة مسبقا أو يتم إلحاق الضرر بهذ  السيارات بشك  مت مد.



 المبحث الثاني: سوء استخدام التأمين الصحي –الفصل الثاني 
 

56 

ــت دات بحالات  ن مزود الخدمة متور  فالحالتين، فإ  كلتاوفي  ــلوبين، ويوفر وثائق ومسـ ي كلا الأسـ
ير الخــدمــات لم يتم تقــديمهــا مطلقــا، وقــد يقوا  إتــــــــــــــــابــة لم تحــدث في الواقع، ويقوا بتقــديم فوات

المحامون مفتقدو الأمانة بمتاب ة إجرااات هذ  القضــايا ريما عن علمهم الكام  عما ت طوي عليه  
ــايا من احته ــم بين هسلاا الأطراف، مث  هذ  ذ  القضــــــ يال، وبمجرد أن يتم دفع الفوائد، فإنها تقســــــ

ت ــاون ســــــــــــــري بين طرفين أو أكثر بهــدف الاحتيــال  المسامرات ت رف بــاســــــــــــــم "التواطس" ألا وهو  
 (2018 الجمةية الميرية لشركات الرعاية اليحية، 

 
 لطبية: سوء الاستخدام من قبل شركات إدارة النفقات ا 3.4.2.2

ــركات إدا ــركة التيمين، وهدفها في تحقيق ربحية  رة ال فقاشـــ ــتقلة عن شـــ ــركات مســـ ت الطلية هي شـــ
دارة نفقات  إد شركة التيمين مع أكثر من شركة الأخرى، كما قد تت اقم ي ة قد يطغى على أهدافها 

ــة ال امة الســــــــور ط ــســــــ ية  لية لتقوا بدور الوســــــــيط مع مزودي الخدمات، كما هو الحال في المسســــــ
 المقابلات   أشــكال ســوا الاســتخداا من قل  شــركات إدارة ال فقات الطلية ما يلي  همأ   للتيمين، ومن

  لمباشرة(شبه المهيكلة والملاحظة ا
A.   :ــركة إدارة ال فقات بقلول  المصههههههههادقة على مطالبات زائفة أو وهمية ويحدث ع دما تقوا شــــــــــ

خطــاا  التغــاضــــــــــــــي عن ب ض الأمطــالبــات دون القيــاا بــإجرااات المطلوبــة كمــا ي بغي، أو  
والتشـــوهات والتحريا في المســـت دات المزودة لها، مما يســـه  إســـااة الاســـتخداا على الطرف  

 غية الحيول على عمولة المطالبة بغض ال ظر عن تحتها من عدمها.المسيا، وذل  ب
B.  :إن أداا ب ض شـــــركات ال فقات الطلية قد يضـــــغى عليه بطا التجاوب ســـــواا تأخر التجاوب

ــتفيد شــــركة التامين من التيخر بســــداد المطالبات والتجاوب مع     مقيــــود أو لا، وقد بشــــك تســ
المبالغ ال قدية المقابلة لهذ  المطالبات لفترة م ي ة تســـــتفيد  بكت   مزودي الخدمات، بين تحتفظ  

 م ها في الدخول باعمال تجارية أو المضاربة أو أمور أخرى.
C. طالبات في ب ض ة على المإن الرقابالطبيهة:   ضهههههههههعف الرقابة لدى شهههههههههركات إدارة النفقهات

جية الموارد  ف، وذل  أما نتيجة ضـ ف ت ظيمي، أو توفير في اسـتراتي الشـركات تتيـف بالضـ
البشـــــرية، أو لاهداف أخرى مقيـــــودة تتمث  في قلول جميع المطالبات وتحقيق تـــــورة ذه ية  

ــركة الإدارة هذ  كافة المطالبات  دائها الواردة، على حســــــــاب أجيدة لدى المسمن لهم بقلول شــــــ
 ومسسوليتها الرقابية.
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D.  :ا بين شــــــــــــــركة الإدارة ي تة ال زا ارتفهاع بمسهههههههههتوى النزاعات مع مزود الخهدمة والمؤمن لهم
ومزودي الخدمة او المسمن لهم لاســـــــــباب عديدة، ب ضـــــــــها مقيـــــــــود وب ضـــــــــها الآخر يير  

  ة لح  هذ  ال زاعات،مقيـود، وفي ظ  عدا وجود سـياسـة م ي ة مفروضـة على شـركات الإدار 
 قد تبقى الكثير من الأمور م لقة وتدخ  شركة التامين في ح  نزاعات يير م طقية.

 
E. ي تلر اختلاف وســــيلة التواتــــ  بين  : إدارة النفقاتل التواصهههل لدى شهههركات اختلاف بوسهههائ

شـــــركة الإدارة ومزودي الخدمات أو المسمن لهم نقطة ضـــــ ف في ال ظاا الرقابي على شـــــركة 
الحـديثـة لتوثيق جميع عمليـات   تمـاد على وســــــــــــــائـ  التك ولوجيـارة، والتي يمكن حلـه بـالاعاد لإا

التواتـ  الكترونياي، وبالتالي الرقابة على عم  شـركة الإدارة أنها لا تسـيا الاسـتخداا أو يكون  
ــتفيدةي من ذل ، الأمر الذي نجد   ــتخداا التامين اليــــحي مســ لديها تواطئ مع أي مســــيا لاســ

 تخداا ع دما تقوا لج ة سوا الاس ربشك  كلي
 

F.   :إذ تختلف الإجرااات المطلوبة سـواا للت اقد أو لتقديم  اختلاف إجراءات شهركة إدارة النفقات
المطالبات وتلقي المبالغ المقابلة لها، أو الرقابة عليها، دون الربط بين شــــــــــــركات الإدارة، هذا 

ير ب ض تمر  إدارة ال فقات الطلية أو ةكالامر قد يشـــــك  ثغرة للتلاعي بالطالبات من قل  شـــــر 
 الفة.المطالبات المخ
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است .5.2.2 سوء  التأمين  إدارة   Health Insurance Misuse الصحي: خدام 
Management 

التيمين اليحي إلى زيادة التكاليا الإجمالية لشركات التيمين وأقسا    حالات سوا استخدااتسدي 
إذ   (Dora& Sekharan, 2015: 2319)  ت الخــدمــا  زوديالتــيمين لحــاملي وثــائق التــيمين وم

ــبو   ــتخدااأتـــ في المطالبات الطلية ميـــــدر قلق كلير لشـــــركات التيمين اليـــــحي في   ســـــوا الاســـ
تكلفة نظاا    ارة سـوا الاسـتخداا ت تلر مهمة للغاية لتقلي هذا ما يج   عمليات إد  ال قود الماضـية.
و خداا مت مد أكشــــــــف لأي   من  عليهي طوي    المرتبطة بالتيمين اليــــــــحي، بما  الرعاية اليــــــــحية

 (Ghuse, et al,. 2017 : 27) إلى الحيــــــول على م ف ة يير ميــــــرح بها تحريا يهدف
يركز على   ســتخداا التيمين اليــحينهة لإدارة ســوا ا  (Baje& Furlan , 2008:99 )ويقترح  

 لت ويض ،لإدارة الاحتيال ، وهي الردا ، الم ع ،  الكشـــــف ، التحقيق ،  ال قوبة وا  ســـــتة أنشـــــطة
لاحظت شــــــــركات التيمين التكلفة الجوهرية التي يتســــــــلي فيها ســــــــوا الاســــــــتخداا للتيمين  و   المرا بة

ــول على   ــحاليــــحي والتيثير الذي توق ه على قدرة الحيــ ــركات التيمين  تيمين تــ ي، لذا ت م  شــ
ــائ  على م ــتخداا بجميع الطرق المتاحة، وذل  بتل ي ال ديد من الوســــ  الجة موضــــــوا ســــــوا الاســــ

والتق يـات، وؤيمـا يلي التـدابير المضــــــــــــــادة للاحتيـال والتي تتب هـا شــــــــــــــركـات    لجـديـدة، والاتجـاهـات،ا
ــحي  التيمين، ــتخداا التيمين اليــــــ ــوا اســــــ ــف ســــــ ــبه المهيكلة والملاحظة  المقابلاوكيفية كشــــــ ت شــــــ
  (2018الجمةية الميرية لشركات الرعاية اليحية، و    المباشرة(

 ن الصحي:تدابير إدارة سوء استخدام التأمي 1.5.2.2
 سوا الاستخداا ب دد من الطرق، من أهمها   ت التيمين تكافو شركا

A.   ال ـاملين على تمـاس  تـدريـي الموظفين  حيـث ت مـ  شــــــــــــــركـة التـيمين على تـدريـي الموظفين
ــة  ــحي والمطالبات والاكتتاب ؤيما يت لق بكيفية عم  وممارســ ــر مع أطراف التامين اليــ مباشــ

قادرين على كشـــــــــــف ســـــــــــوا فون في ب ض الأحيان  ســـــــــــوا الاســـــــــــتخداا، ويكون هسلاا الموظ
الاســــــــــتخداا بينفســــــــــهم، وفي حالات أخرى ؤيمك هم أن ي ملون على ت ريا الحالات التي قد 

 سوا الاستخداا ويقومون بإحالتها إلى محقق متخيص أو لج ة سوا الاستخداا.يحدث فيها 
B.   لبحث عن  طالبات ع د تلقيها لتقوا شركات التيمين بشك  شائع بمرا بة الم  المطالبات  إذ مرا بة

ما وجدت مث  هذ    وإذاأي نوا، أية مسشرات قد تدل على وجود خطي ما أو سوا استخداا من 
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قيق في المطالبة بشك  أكثر أو قد يتم التحقيق في أمرها، وعادة ما تستخدا  المسشرات، يتم التد 
والذكاا   الليانات  في  الت قيي  تق ية  الكومليوتر  المرا بة.   فيالي  ي  برمجيات   عملية 

C.   شــــــــــركات التيمين أيضــــــــــي بشــــــــــك  دوري بوضــــــــــع عي ات من    المطالبات  تقواتدقيق وفحص
دقيق، وهذا يسـمو لشـركات التيمين بال م  الكثيا المطالبات لديهم تحت عمليات الفحص والت

ــية في  ــاســـــ ــ وات الأخيرة، حيث أن الأن تقريباي جميع شـــــــركات التيمين لديها وحدة أســـــ في الســـــ
 ية من الاحتيال.الوقا

D. ــت ــركات  باي  يالا الخدمات الخارجية  خدااسـ ــبة لشـ ــادية بال سـ لا تكون مجدية من ال احية الاقتيـ
ص أو حدات متخيــيــة ت طوي مهمتها على تســوية  التيمين في اســتخداا طاقم عم  متخيــ

ــتخداا، ولهذا الســـلي، فهم عادة ما ي ملون مع  جميع أعمال التحقيق في ممارســـات ســـوا الاسـ
المحققون من خار  الشــركة، والمدققين الإداريين   بة، و المرا  متخيــيــيت خارجية مث  شــركا

 الخارجيين.
E.   الكثير من الم لومـــات المطلوبـــة في التحقيق في   الليـــانـــات  إناســــــــــــــتخـــداا م لومـــات قواعـــد

المطـالبـات يمكن أن توجـد في قواعـد الليـانـات التي تحتفظ بهـا الوكـالات الحكوميـة، والمكـاتـي 
قد ج لت من مث  قواعد الليانات هذ  أداة   ولوجيا الحديثةتك والة،  ة، والخدمات التجاريالمســــتقل

أكثر نف اي وفائدة في الســــــــــــ وات الأخيرة، حيث انها تحتوي الآن على م لومات أكثر وأيســــــــــــر 
 استخداماي.

F. وا  اسـتخداا ت اون ال مي   تحاول شـركات التيمين تواية المسمن لهم بالتكاليا التي يسـللها سـ
ــتخداا وتطلي  وا بتقديم تقرير عن أية حالة يم قد تقع في طريقهم، وتقوا  ن يقومم هم أالاســـــ

ب ض شــركات التيمين بتوفير خطو  اتيــال هاتفية ســاخ ة للتلليغ عن مث  هذ  الم لومات، 
كما أن شـــــــركات التيمين في ب ض الأحيان تطلي من المسمن لهم أن يقوموا بفحص فواتيرهم  

 مبالغ موفرة قد ت تة عن ذل .  من أيةه حية يدف وا إلى المسمن لبينفسهم وأن 
G.  التلليغ إلى الوكالات الحكومية وال م  م هم  تقوا شــــــركات التيمين بالتلليغ عن حالات ســــــوا

الاســــــتخداا وذل  إلى م ظمة تطليق القانون الم اســــــبة والمكاتي التيمي ية التاب ة للدولة وتقوا  
 شراف على التيمين. ة الارية هيي يمتلكونها، وفي سو بمشاركتهم الم لومات الت
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 :كشف سوء استخدام التأمين الصحي 2.5.2.2
، إلا أن بالإســااةعلى الريم من ت دد واختلاف وتجدد الطرق التي يتب ها أطراف ســوا الاســتخداا  

ــتخداا من الممكن الكشـــــــــــف ع ها ــوا اســـــــــ ، وؤيما يلي عرم للإجرااات المتب ة في أي حالة ســـــــــ
 حالات سوا الاستخداا  الكشف عن 

ستخداا من قل  المسمن له  قد تحتوي المطالبة على خيائص دالة على سوا الاستخداا،  الا سوا
أو من الوارد بشــــــــــــــكـ  كلير أن تكون م طويـة على يم أكثر من ييرهـا من المطـالبـات التي لا 

ــائص، فـ تبط عـادة إذا مـا تضــــــــــــــم ـت المطـالبـة فـاتورة لخـدمـة م ي ـة لا تر تحتوي على تلـ  الخيــــــــــــ
ــو  ــخيص الموضــــ ــراية  حيث أنه قد تكون ه اك ب ض بالتشــــ في المطالبة، فقد تكون المطالبة شــــ

ــرورياي(، ولكن من الوارد أن تكون  الظروف ا ــة التي ج لت من تلقي هذ  الخدمة أمراي ضـــــــــ لخاتـــــــــ
د من التحقيق في أمرها، فمث  هذ  الخيــــــــــــــائص م طوية على يم أكثر من مطالبة عادية ولا ب

م ت ليم موظفي المطالبات ماهية هذ  الأعلاا الحمراا" وي ملون  اســـم "الأعلاا الحمراا". يتت رف ب
مطـالبـات التي تحتويهـا، أمـا برامة المرا بـة وم ـالجـة المطـالبـات بشــــــــــــــكـ  إلكتروني  على ت ريا ال

ا الحمراا، وع دما يتم ت ريا المطالبات التي يمكن أيضــا أن ي رف ب ض المطالبات ذات الأعلا
م تحويلها الى المدققين وتلدأ إجرااات التحقق بالحيـــول على  وي خيـــائيـــه تثير الشـــكوك، يتتح

ات حول هذ  الحالة في حالة ما إذا وقع ســـوا اســـتخداا بالف  ، ويمكن أن تكون  مزيد من الم لوم
اب مكتوب، أو ربما اتيـــــــال بمزود الخدمة عملية التحقيق محدودة جدا، وتقتيـــــــر فقط على خط

ــامـ  ويتضــــــــــــــمن مجموعـات كليرة من  هـذ  الم لومـات، ويمكن أن يلطلـي مثـ    كون التحقيق شــــــــــــ
خار  أو أية وكالة من وكالات تطليق القانون ودراســــــة م قة، الم لومات ومشــــــاركة محققين من ال

تقرير يقوا بتحديد تيــــرف شــــركة وي تة عن نتائة التحقيق دوما ما ي رف بتقرير التحقيق، وهذا ال
لذي ت تمد عليه شــركة التيمين في حالتها القانونية  لحالة والتي تيــبو الأســاس االتيمين تجا  هذ  ا

امة دعوى ج ائية أمراي ضــرورياي، كما أن برمجيات الرتــد والمرا بة قد تم  لل ظر في ما إذا كانت إق
عمال بشك  سريع وأق  تكلفة، وهذ  اللرمجيات تطويرها بحيث انها يمك ها أن تسدي الكثير من الأ

ارت متزايدة في اســـتخدامها بحيث أنها أتـــبحت قادرة على  تـــبحت ممتازة بشـــك  كلير، وتـــقد أ
،  ( 51  2009قزعا ،   ن الليانات من خلال تحليلات الليانات الضـــــــخمة م الجة كميات كليرة م

م ـاملـة مخططـات الاحتيـال الم قـدة، وتقوا بـإجراا بحوث مكثفـة على قواعـد الليـانـات، وتســــــــــــــتطيع  
 في الوقت ذاته.عة تامة والتي تكون مكلفة والمي وعة بلرا 
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ــحة تماماي، فقد يحتوي   ــبة للفواتير الزائفة أو المحرفة، فإن الأعلاا الحمراا تكون واضــــــــــ أما بال ســــــــــ
مة  مسـت د ما على أخطاا في الكتابة، وتيـحيحات في ال ص، أو أحبار ذات ألوان مختلفة مسـتخد 

أو تو ي ات مزود أو أن تو ي ات المسمن له  في الكتابة، أو خطو  يير متشـــــــابهة في المســـــــت د،
من المست د بدلا من الأتول، ويقوا  الخدمة قد تكون مفقودة، أو ربما يتم إرسال اليور الضوئية  

لفواتير موظفو المطـالبـات بإحالة مثـ  هذ  المطـالبـات إلى أحد المحققين، بالمقـاب  قد تكون ب ض ا
ة من قل  ج اة محترفين، ففي مث  هذ  ــتخداا ب ض مُ د  ــة      الحالات يتم اســــ ــيــــ الم دات المتخيــــ

ــف محاولات التزوير، مث  جهاز مقارن   ــتخداا والتي يمك ها أن تكشــ الفيديو الطيفي ي م  على اســ
 عدد مت وا من الموجات مختلفة الأطوال من الضــــــــوا ل ســــــــتطيع الرؤية من خلال الأوراق والحلر

لاا حمراا ترتبط  يفات، من جهة أخرى ه اك أعالمســــتخدا لتحديد ما إذا تمت أية ت ديلات أو تحر 
م ها الفواتير موضــــــــو بها أنها بحقائق الحالة أكثر من مجرد الخيــــــــائص المادية للمســــــــت دات، و 

ــتدفع بشـــــــك  اعتيادي إلى مزود  ــبقة بشـــــــك  نقدي، . في حالة ما إذا كانت المزايا ســـــ مدفوعة مســـــ
ي بها في الخدمات المطال المسمن له،مة، ولكن الطلي ي ص على ضـرورة دف ها مباشـرة إلى الخد 
لبة يير متوافقة مع التشــخيص الذي تم إجرائه، فواتير الأطباا الم الجون توضــو ال ديد من  المطا

الزيـارات، ولكن لا توجـد فواتير الوتــــــــــــــفـات الأطبـاا أو أيـة نفقـات أخرى مرتبطـة بـذلـ  مزودة مع 
ا يلاحظ أحد ة ما تظهر ع دمتيمي ية عاد المطالبة. أما بال ســـــــــبة لحالات إن حالات المضـــــــــاربة ال

قائمين على ال ظر في المطالبات في أحد فواتير مزود خدمة الرعاية الطلية إشـــــــــارة إلى شـــــــــركة ال
ــاح ع ها، ؤيقوا بتمرير الفاتورة إلى أحد المحققين في جرائم   تيمين أخرى لم يقم المسمن له بالإفيـــ

د" من  "التيمين الزائمن وجود حالة    خرى ليتحققالغم، والذي يقوا بالاتيــــــــال بشــــــــركة التيمين الأ
ــلهة في محاولة يم، فإن شـــركات التيمين الأخرى ســـوف تقوا بشـــك   عدمها، وإن كانت ه اك شـ
طلي ي بمشـــــــاركة الســـــــجلات والتقارير وتبادل الم لومات، وبالانتقال الى حالات إن الخيـــــــائص 

ــمن حوادث ال ــيوعا لمطالبات الاحتيال التي تتضـــــــ ــمالأكثر شـــــــ ية  ن الإتـــــــــابات ذاتمركبات تتضـــــــ
المطالبة بت ويض إتــــــــــــابات في الر بة أو التواا في الظهر، أو المطالبة بت ويض   الحدوث، مث 

إتــابة الأنســجة  حيث أنها تكون يير واضــحة في اســتخداا الأشــ ة الســي ية( أو أن يتم اســتخداا  
بات، أو تقديم  حوادث المركنفس مزود خدمة الرعاية الطلية في ال ديد من المطالبات الخاتـــــــــــــة ب

ــاا الشـــــرطة بدلا من تقديمه في موقع الحادث، أما في حالة مطالبات  تقرير الشـــــرطة ف ي أحد أقســـ
ال جز او الإعاقة والتي قد تتضــــــمن كميات كليرة من الأموال، فإن شــــــركات التيمين تكون مهتمة  

ائ ة الخطوات الشــــبشــــك  أســــاســــي بال م  على ت ريا ســــوا الاســــتخداا في هذا المجال، وب ض 
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ة ما إذا كانت المطالبة مشــــــــــــكوك بيمرها بين تطلي شــــــــــــركة التيمين من  اتخاذها في حالالتي يتم  
المسمن له أن يقوا بتقديم اختبار طلي م فيـــ ، ومن ثم  تطلي شـــركة التيمين مراج ة الســـجلات 

قوا  ل للحالة ليالطلية والتقارير من الأطباا الم الجين للحالة بشـــــــك  مســـــــتمر، ويتم ت يين مســـــــسو 
ــائبتقييم كام ــام  للخيـ ــلية لتل  الإعاقة وقدرات واحتياجات المسمن له، ليتم إجراا   وشـ ص الأتـ

عملية مرا بة للمسمن عليه لتحديد ما إذا كانت سـلوكياته توضـو أنه قادر على ال م  اا لا، فمثلاي 
ته على  إلى عدا قدر المسمن له الذي يطالي بالت ويض لأنه يير قادر على ال م  بســـــــــــلي ي زى  

لجســدية المرهقة قد يكون قد قدا وســائط ميــورة أو مســجلة لمشــاركته في مع ال شــاطات ا الت ام 
ــركة التيمين   ــطة الموظفين التاب ين لدى شــ ــطة، وبالتالي فإن عملية المرا بة قد تتم بواســ هذ  الأنشــ

ــائ  عادة    فة للغاية، وقد ما تكون مكلأو من خلال الت اقد مع أحد المحققين الخارجيين، وهذ  الوسـ
 أداا الأعمال في مث  هذا المجال.ية لا يستهان بها في تضيا تكلفة كل

سـوا الاسـتخداا من قل  مزود الخدمة فيتم الكشـف عن الغم في الفواتير المزودة من  بال سـبة ل أما
لهم، مزودي الخـدمـة ب فس الطريقـة تقريبـا في اشــــــــــــــف الغم في المطـالبـات التي يقـدمهـا المسمن  

يمكن الكشـــف ع ه بواســـطة موظفي المطالبة أو بواســـطة م في الفواتير  ياســـي، فإن الغوبشـــك  
برمجيات المرا بة بال سـبة للفواتير التي تحتوي احد الخيـائص المثيرة للشـكوك  مث  خدمة مزودة 
دا لا تتوافق مع التشـــــخيص الطلي، أو فواتير م فيـــــلة ل دد من الخدمات التي قد تكون جزاأ واح

لى أحـد المحققين والـذي قـد يقوا بـالاتيــــــــــــــال بمزود الخـدمـة الـة الفـاتورة إكلرى( ويتم إحـ  من عمليـة
ســــــــةياي وراا المزيد من الم لومات، وقد يراجع المحقق أيضــــــــا التقارير والســــــــجلات الطلية للمسمن 
عليه، وهذ  الســــــــــــجلات توضــــــــــــو الحالة الطلية للمريض وخدمات الرعاية اليــــــــــــحية التي تلقاها  

 مع الحقائق المذكورة في الفاتورة المزودة. مات أن تتوافق بد لهذ  الم لو المريض، ولا
وقـد يتم الاعتمـاد على الســــــــــــــجلات وقواعـد الليـانـات والتي عـادة تحتوي على ال ـديـد من الم لومـات 
الثمي ة في الســـجلات ال امة وقواعد الليانات التجارية، كالســـجلات ال امة عادة ما تتضـــمن تقارير  

ــة بحوادث المركبات   والتي قد تكون مفيدة جدا لوفاة، والتقار ثائق الزوا  واالمحاكم، وو  ير الخاتــــ
ــا المكتي الوط ي لجرائم التيمين، والســـــــج    في حالات الحوادث(، وتتضـــــــمن قواعد الليانات أيضـــــ

ــمن م لومات تت ل  ــارة الممتلكات، والمكتي المركزي، وقواعد الليانات هذ  تتضــــــــــ ق  التيمي ي لخســــــــــ
ــابقـة أو شــــــــــــــكوك لأيـة أنشــــــــــــــطـة احتيـاليـة،  تـاري  المطـالبـاائق التـيمين، و بـيرقـاا وثـ ت، أو إدانـة ســــــــــــ

واســتطاعت زيادة كم الم لومات التي يمكن احتوائها، وقد ج لت تق ية الإنترنت قدرة الوتــول إليه 
 يسيرة بشك  كلير.
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على تشـــــريع قوانين وتشـــــري ات تحد من ســـــوا اســـــتخداا التيمين   في جميع الدولت م  الحكومات 
بكافة أشـــــــــــــكاله والتي يمكن اســـــــــــــتخدامها في إعادة الأموال الجلرية وفرم الغرامات، وال قوبات، 

ت ت على شـــك  وكالاكون هذ  الهي اوقد ت  وعقوبات الســـجن، وأيضـــا إلغاا رخص ال م  المه ية،
ــوا   ــتخداحكومية كالوكالات الفيدرالية الحكومية التي تت ام  مع أنواا ســــ ــة بالتيمين    االاســــ الخاتــــ

ــبو يمتل  الأن مكاتي  ــاطهم، إذ أن عدد متزايد من الدول قد أتــ اليــــحي والتي ترتبط بمجال نشــ
 هامن الأنشـطة وم تي تتضـمن عددا  المكا دولية  أو وكالات( للتحقيق في سـوا الاسـتخداا، وهذ 

Derrig, 2002 : 284 ) ) 
جمع الم لومات من شـــــــــركات التيمين للمطالبات المثيرة للشـــــــــكوك،  وتم و شـــــــــركات التيمين   •

 حيانة ضد أية دعاوى قضائية للتشهير أو تشويه السم ة لأية م لومات يقومون بتقديمها(.
ــالات، وفي ب ض   • ــا والحـ ــاونون مع  التحقيق في القضـــــــــــــــــايـ ــان يت ـ ــة الأحيـ ــات المحليـ الم ظمـ

 فيدرالية.وال
ــتخداا وذل  لل املين في تطليق وفرم   • ــوا الاســـــ ــتوى التدريي الخاا بمكافحة ســـــ ت مية مســـــ

 القانون، وال املين لدى شركة التيمين، وأعضاا في وسائ  الإعلاا والقضاة والمدعون.
وتحديداي   2004 اا تم في ال، إذ الرقابيوفي ســـــورية تقوا هي ة الاشـــــراف على التيمين بهذا الدور  

ــلتملر    26بتاري    ــراف على التيمين ومهمتها ت ظيم ال م  التيمي ي    2004ســــــــ إحداث هي ة الإشــــــــ
على الأراضــــي الســــورية وهي أول هي ة تشــــرف على عم  المسســــســــة ال امة الســــورية للتيمين ب د 

تم فتو سـوق   2005مايو    6  بتاري   43قانون التيميم. وب ااي على احكاا المرسـوا التشـري ي رقم  
الســـــــــورية ليســـــــــمو بدخول شـــــــــركات تيمين خاتـــــــــة ب د أكثر من أرب ة عقود من احتكار    التيمين

المسســـســـة ال امة الســـورية للتيمين لهذا القطاا. ولدى المسســـســـة ثلاثة عشـــر فرعاي اث ان م هما في 
رطوس ودير الزور دمشــــــــــــــق وفرا واحــد في كــ  من حلــي واللاذ يــة وحمص وحمــاة وإدلــي وط

ــكة والرقة ودرعا والوالح ــويداا،  ســــــــ ــوا ســــــــ ــدار إجرااات ثابتة لمحاربة ســــــــ وت م  الهي ة على إتــــــــ
ــتخداا في التيمين اليـــحي، كما ا ــوا قيد ال قاش،  إن فكرة ألاسـ ــارا بهذا الخيـ ــدار قانون تـ تـ

والذي  (  HIPAA,1996(كما يمك ها الاســــــــــتفادة من قانون حماية ومســــــــــسولية التيمين اليــــــــــحي 
ــاملة ميت ــمن مجموعة شــ ــة بمضــ ــيق  ن المواد الخاتــ كافحة الاحتيال، وأســــس القانون برنامجا لت ســ

الـدوليـة والمحليـة لل مـ  على التحكم  الجهود بين كـ  من برامة تطليق وفرم القوانين الفيـدراليـة، و 
 في سوا استخداا التيمين اليحي.
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، حيث يتشـــــاركون الم لومات وفي ب ض ســـــوا الاســـــتخداات م  شـــــركات التيمين ســـــوية لمكافحة 
ــ اا التيمين لتحقيق   ــافر جهود تـــــ ــويا بإجراا التحقيقات ورفع الدعاوي، وتضـــــ الأحيان يقومون ســـــ

اي من زيادة الوعي ال اا بســــــوا الاســــــتخداا من خلال اللرامة  تيــــــي في ميــــــالحهم جمي  أهداف
وا اســتخداا التامين  ســريلية، واســتخداا الموارد المتوفرة لت زيز القوانين التي تختص بالت ليمية والتد 

ــتخداا التيمين اليـــحي والتي من   ــوا اسـ اليـــحي، كما يوجد م ظمات دولية ت م  على مكافحة سـ
 أهمها 

ــتخالم ظمة الوط ية لمكا .1 ــها في فحة الغم وإســـــااة اســـ ــيســـ ــحية؛ والتي تم تيســـ داا الرعاية اليـــ
بواسـطة ال ديد من شـركات التيمين اليـحي الخاتـة، ومسـسولين في م ظمات تطليق    1980

وت فيذ القوانين الدولية والفيدرالية، وهي أحد الم ظمات التي تم إنشائها بواسطة أفراد وم ظمات 
لغم على خــدمــات الرعــايــة  تركز على عمليــة كشــــــــــــــف اطــاعين ال ــاا والخــاا و قمن كلا ال

ــية وط ية   ــة بها، وتقوا بإجراا حلقات دراســـــــ ــحية والتحقيق فيها وإقامة الدعاوي الخاتـــــــ اليـــــــ
الطرق ف الية في مكافحة الاحتيال على التيمين اليـــــــحي، وتم التركيز بشـــــــك    بيكثرتختص  

وي ق فيها، وإقامة الدعاوطرق كشـــــــــفها، والتحقي  ،واضـــــــــو على عملية ت لم وســـــــــائ  الاحتيال
بخيـــــــــوتـــــــــها، وأخيرا الوقاية م ها، وتتســـــــــم ورش ال م  التدريلية في الم ظمة بالاجتماعات  
الســـــــ وية، كما توجد شـــــــبكة تشـــــــارك بم لومات متوفرة في الم ظمة لك  من أعضـــــــااها وذل  

ــايا الاحتيال، كما يتم تو  ير المســــــــــــاعدة اللازمة فلمســــــــــــاعدتهم في عمليات التحقيق في قضــــــــــ
ــائيـــة لجرائم    لوكـــالات تطليق وت فيـــذ  القـــانون أث ـــاا إجرائهم للتحقيقـــات وإقـــامـــة الـــدعـــاوي الج ـ

 الاحتيال على خدمات الرعاية اليحية.
(، اللج ة الم ظمة الوط ية للاحتيال واســــــــــــااة الاســــــــــــتخداا  ICAالم ظمة الوط ية للمطالبات   .2

ــســــــت بغرم ت ليم واخط ين في أن تتقدا خطوة ر وتشــــــجيع شــــــركات التيماللمطالبات قد تيســــ
ب قد مستمر س وي يتم ؤيه م اقشة قضايا ومواضيع    الغم، وتقوا الم ظمةإضاؤية في مكافحة  

الاحتيال وال ظر فيها، وتقوا الم ظمة بتوزيع ب ض الم شــورات الخاتــة بها والتي تقدا ب ض 
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ــ بكتابتها    مين اليـــــــــحي، والتي قااية المت لقة بالغم وإســـــــــااة اســـــــــتخداا التيلالمقالات الأتـــــــ
 عضاا في الم ظمة.الشركات الأ

ــ وات الأخيرة، فإن ال ديد من الم ظمات الإقليمية، وقوى ت فيذ   -4 الم ظمات الإقليمية، ففي الســـــــــ
القانون قد تم تشــــــــــــــكيلها، وهذ  الم ظمات تتكون من شــــــــــــــركات التيمين، والكيانات الحكومية  

 اون في شـــــــــاركة الم لومات والتم  على تيســـــــــير عملية م ووكالات تطليق وت فيذ القانون لت
الحالات والقضـــــــــايا التي تجمع هسلاا الاطراف ســـــــــوية، ومث  هذ  الم ظمات تضـــــــــم كلا من  
 م ظمة الغرب الأوسط لمكافحة الاحتيال، والم ظمة الشمالية الشر ية لمكافحة الغم وييرهم.

 
 

 Summaryخاتمة: 

ــة في هـذا   مين  ين والخطر لتليـان مفهوا التـيرام مفهوا التـيمبـاســــــــــــــت   المبحـث لقـد قـامـت الـدراســــــــــــ
ــتخداا الغير  ــتخداا التيمين اليــــــحي وهو الاســــ ــوا اســــ اليــــــحي،  ومن ثم انتقلت للحديث عن ســــ
ميـــرح به لخدمات التيمين اليـــحي بقيـــد أو بغير قيـــد، ومن ثم تم اســـت رام أطراف التيمين  

تم تقسـيمها الى سـوا لاسـتخداا والتي سـوا ا اشـكال اليـحي ودورهم في سـوا الاسـتخداا، ل  تق  الى
ي الخدمات، من قل  المسمن لهم، ومن قل  شــركات إدارة د التيمين اليــحي من قل  مزو اســتخداا  

إدارة حالات ســـــــــوا اســـــــــتخداا التيمين اليـــــــــحي وســـــــــل   ق إلىلتطر د ذل  تم ا ال فقات الطلية، ب
اســتخداا   يمين في الحد من ســواالت   اعةم الجتها، ل  تق  الى دور ك  من الحكومة وم ظمات تــ

  التيمين اليحي.
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 المؤسسة العامة السورية للتأمين الأول: المبحث .1.3
Syrian Insurance Corporation 

 المؤسسة العامة السورية للتأمين:  لمحة عن  .1.1.3

 Syrian Insurance Corporation Overview  

أعمال التيمين المباشـــــــر في الجمهورية ال ربية الســـــــورية على  ال قود الماضـــــــية تركزت مدى على  
ــفتها   ممارســــــة المسســــــســــــة ال امة الســــــورية للتيمين لدورها الم فرد في تقديم الخدمات التيمي ية بيــــ

ــة تاب ة للقطاا ال اا وفق المتطلبات التي تمليها خطة الدولة في ا ــســـ لإطار ال اا للاقتيـــــاد مسســـ
في الوقاية والاحتيـا  من الأخطـار والتخفيا من أثارها وتب ـاتهـا ع د  وط ي وبمـا يللي احتيـاجاته  ال

تحققها وحدوثها ذل  أن جوهر فكرة التيمين يقوا على أســـاس التشـــارك بين الأشـــخاا الطلي يين  
لخطر. فالمسســســة هي شــركة أو الاعتباريين الم رضــين ل فس الخطر في تحم  أابائه قل  وب د ا

ــم شــــركة تيمين مملوكة بشــــك  كام  لح ــســــت بداية تحت اســ كومة الجمهورية ال ربية الســــورية تيســ
ثم وبموجي   1952أيســطس   7  تاري   226الضــمان الســورية بموجي المرســوا التشــري ي رقم  

ــورية ال م  التيمي  1961  لل اا  117قانون التيميم رقم   ــمان الســــــ ــركة الضــــــ  ي على  احتكرت شــــــ
ــورية   ــي الســــ ــوا رقم  الأراضــــ ــركة   1977آب    4تاري      1650وبموجي المرســــ ــم شــــ تم تغيير اســــ

الضــمان الســورية لييــبو المسســســة ال امة الســورية للتيمين ومركزها الرئيســي في مدي ة دمشــق ثم  
تم ت دي  المركز الرئيســـي  الإدارة ال امة( للمسســـســـة لييـــبو في مدي ة    2002مايو    19وبتاري   
ليم و المسســــــســــــة الشــــــخيــــــية    2007ل اا   46التشــــــري ي رقم ، وب د ذل  جاا المرســــــوا حمص 

ــادي، وتتوزا فروعها  ــة ذات طابع اقتيـــ ــســـ ــتقلال المالي والاداري باعتبارها مسســـ الاعتبارية والاســـ
ومكـاتلهـا على كـافـة المحـافظـات الســــــــــــــوريـة وفي عـدد من الم ـاطق والمـدن، وهي ذات رأس مـال 

ممتلكــات(، وقــد مرت ين وإعــادة التــيمين  حيــاة،  وتمــارس جميع أنواا التــيممليــار ل.س،    2مقــدار   
ــســــات المهمة والرائدة في هذا المجال على   ــبو إحدى المسســ بمراح  تطور ونمو كثيرة مك تها لتيــ
أســس قانونية وف ية راســخة حيث يللغ حجم أعمالها حاليا أكثر من مجموا حجم الشــركات الاث تي  

 وإلى الآن.  2005م ذ عاا السوق السورية للتيمين  عشر الخاتة ال املة في
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ال امة الســورية للتيمين مع ما حققته من   والمسســســة وترتبط الســورية للتيمين مباشــرة بوزير المالية 
تطور فـإنهـا كـانـت ومـا تزال جزااي من القطـاا ال ـاا الـذي يرتكز على خـدمـة الفرد والمجتمع وت ميـة  

تيثير على   ر والتحديث والذي كان لهاة بذل  مع مســــــيرة التطوييشــــــاالاقتيــــــاد الوط ي للدولة متم
ــورية للتيمين   ــة ال امة السـ ــسـ ــاطها، وتمارس المسسـ ــة نشـ ــورية للتيمين وممارسـ ــة ال امة السـ ــسـ المسسـ

 نشاطها بموجي 
 .2005  ل اا 43قانون هي ات التيمين رقم   ▪
 .2004  ل اا 68مرسوا هي ات التيمين رقم   ▪
 .2005ا   ل ا2القانون رقم   ▪
 .2007ل عاا  46ي رقم  المرسوا التشري  ▪
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 ( التالي الهيك  الت ظيمي الحالي للمسسسة ال امة السورية للتيمين.1-3وي رم الشك   

 
 ( الهيكل التنظيمي للمؤسسة العامة السورية للتأمين) 1-3الشكل 

 (2020السورية للتيمين،  امة الميدر   المسسسة ال 
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 Secondary Data View:  1عرض البيانات الثانوي ة  .2.1.3

 الإدارة الالكترونية للخدمات:  1.2.1.3

تتضـمن اسـتراتيجية المسسـسـة تيـميم وتوتـيا ال ظم الإلكترونية اللازمة لتحسـين الأداا الإداري، 
ق  مســــــــــــــت ــديــة للوثــائ تمتــة الــدورة الأوذلــ  بــال مــ  على ال ظــاا الــداخلي والتوتــــــــــــــيا الوظيفي، و  

متب ة للعمال، ونظاا تدريي وتحفيز  ت الم مول بها، وضـــــبط وتوتـــــيا الإجرااات الوالمراســـــلا
ــابات متطورة ومحكمة، وربط المديريات الف ية والفروا الموا رد البشــــــرية، إضــــــافة لل اا شــــــجرة حســــ

ال خاا بحوادث بمديرية الحسـابات، وإجراا الإدخال الآلي للقيود المحاسـلية، وإحداث مركز اتيـ
ن  سـيق والت اون مع الاتحاد السـوري للتيمين، و ال م  على ت دي  وتطوير قوانين التيمي السـير بالت 

 والسير والتيمين اليحي.
قامت المسســـســـة ال امة للتيمين بإتـــدار بطاقة التيمين الذكية واللوابة الالكترونية الموحدة للتيمين  

 فقات الطلية من خلال ي الخدمات وشـــركات إدارة الوالتي ت د تـــلة وتـــ  بين المسســـســـة ومزود 
كات الادارة ف ملت على    هذ  الاختلافات في شـــــر 2014التيـــــريو "أدركت المسســـــســـــة في عاا  

توحيد الشــــبكة الطلية من خلال اللوابة الالكترونية الموحدة، وإلغاا مفهوا شــــركة الادارة من خلال 
إدارة موحد للمطالبات   مسسسة، وعملت على وضع نظااالبطاقات الجديدة التي لا تحم  إلا اسم ال

"  المسســـســـة ال امة الســـورية للتيمين،  الالكترونية وإقرار آلية الدفع خلال شـــهر واحد لمزود الخدمة
2016) 

 سوء استخدام التامين الصحي: 2.2.1.3

 عانت المسســــــســــــة ال امة الســــــورية للتيمين من فترات طويلة من التجميد وعدا التجديد في كوادرها
ــافـة إلى نقـ  إدارتهـا إلى حمص وإب ـادهـا عن مركز ســــــــــــــوق التـيمين ورفـدهـا بكوادر يير    بـالإضــــــــــــ
ارية الأخرى، مما ســاهم في تهميم دورها في ســوق التيمين الســوري، متخيــيــة من الدوائر الإد 

وتراجع أعمالها وحيــــتها من الســــوق التيمي ية الســــورية بالإضــــافة إلى قرار إعادة توزيع حيــــص  
ة في ســـــــــوق التيمين. بالإضـــــــــافة الى ال قوبات التي طالت لزامي بين الشـــــــــركات ال املالتيمين الإ

ــة ، وج   عملية إعادة ا ــسـ ــروا التيمين  المسسـ ــية ل ملها ، ثم أتى مشـ لتيمين من الم وقات الأســـاسـ
اليـحي وأسـ د إلى المسسـسـة ، ولم يكن يتوفر لدى المسسـسـة الكادر والثقافة والتق ية اللازمة لإدارة 

 
 . ةولا ت لر عن نتيجة الدراسة أو رأي الباحث  المسسسةجميع الم لومات الم روضة مقتبسة من وثائق  1
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إدارة ال فقات الطلية واقتيــر عم  المسســســة خلال ســ وات على  شــروا فيوكلت عملها لشــركات  الم
لجهات المسمن لها ، بالإضافة إلى دفع المطالبات التي ترد إليها من قل  تو يع عقود التيمين مع ا

يث  شــركات إدارة ال فقات الطلية دون القدرة على التدقيق الشــام  ومرا بة أداا الشــركات بشــك  حث
ت الإدارة ويُيي دور المسســــــســــــة وهو ماســــــاهم في نشــــــر الثقافة لدى حتى ظهر إلى ال لن شــــــركا

الإدارة هي شـركة التيمين. نتيجة لل دد الموك  إلى المسسـسـة لتيمي ه تـحياي  المسمن لهم بين شـركة 
عملت المسســــســــة على اشــــراك ثماني شــــركات لإدارة ال فقات الطلية مما ســــاهم في ت دد اجرااات 

دي الخدمة، وعدا توحيد الاجرااات المتب ة والشــــــــخيــــــــ ة في إدارة لقلول والرفض لمطالبات مزو ا
ظم الالكترونية المشـغلة في هذ  الشـركات، وت دد الشـبكات الطلية حيث كان  المطالبات، وت دد ال 

لك  شـركة شـبكتها الطلية الخاتـة من مشـافي وأطباا وتـيدليات ومخابر ما ج   المسمن له في 
ــة ال امة دائم عن مزود الخدمة الم  بحث  ــســــــ ــته  المسســــــ ــركة الادارة التي تدير بولييــــــ اقد مع شــــــ

ــورية للتيمين، ــمن برامة التيمين اليــــــــحي التي يتم تقديمها من قل  شــــــــركات ( وت2016الســــــ تضــــــ
 التيمين السورية نوعين رئيسيين هما 

ائق التيمين  (  وهي الخطة الأســــــــــاســــــــــية في جميع وثIn Hospitalال لا  داخ  المشــــــــــفى   •
ــحي، حيث لا ــمن هذ  الخطة   اليـــ ــملها، وتتضـــ تغطية  يمكن بيع أي وثيقة تيمين دون أن يشـــ
لطلية المرتبطة بالحالات الإســـ اؤية وال مليات الجراحية، إضـــافة إلى أجور كافة الميـــاريا ا

ــ ااية والتخطيط والتحالي  المخلرية والتمريض والأدوية اللازمة، وت تلر   الغرفة واليــــــور الشــــ
 والأكثر تكلفة بال سبة لشركة التيمين. اي تكرار ق  المطالبات داخ  المشفى الأ

 (  يشم  ال لا  خار  المشفى الحالات التالية out Hospitalال لا  خار  المشفى   •
زيـارة الطليـي  وتشــــــــــــــمـ  تغطيـة كـافـة التكـاليا المرتبطـة بـالم ـاي ـة ال ـاديـة التي تمـت في  ‐

 ق  تكلفة.الأو  اي تكرار الطبابة الأكثر  ايادة الطليي وت تلر مطالبات 
 الإجرااات التشخييية الخارجية مث  تور الأش ة والتحالي  ‐
 ات التشخييية  تشم  تغطية تكاليا المخلرية.الفحوت ‐
الوتــــفات الطلية  الأدوية(  تشــــم  تغطية جميع التكاليا المرتبطة بموضــــوا الوتــــفات  ‐

بطريقة نظامية.    والدواا الأج لي المســــــــــــــتورد  الطلية، حيث يتم تغطية تكلفة الدواا المحلي
رهـا بشــــــــــــــكـ  إجمـالي أو وت تلر هـذ  الخطط اختيـاريـة بحيـث يمكن لطـالـي التـيمين أن يختـا

ــرائها على الاطلاق كونها ذات تكلفة م قولة يمكن أن  ــ  علم شـــــ ــك  فردي، وقد يفضـــــ بشـــــ
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لأكثر تكلفـة في يتحملهـا، ويالبـا ما يتم التركيز على خطـة ال لا  داخ  المشــــــــــــــفى كونهـا ا
ــتطيع الشــــــخص متوســــــط الدخ   التيمين ال ــة ال امة تغطيتها  يــــــحي وقد لا يســــ ــســــ المسســــ

 (2020ين،السورية للتيم
 لية عمل التأمين الصحي في المؤسسة العامة السورية للتأمين:  آ .3.1.3

ealth Insurance Workflow in the Syrian Insurance Corporation 

كة الادارة والمسســـــــــــســـــــــــة وييرها من  لمسمن له ومزود الخدمة وشـــــــــــر تت دد الأطراف التيمي ية من ا
 أن الآلية الم تمدة على ال حو التالي  الأطراف الخارجية نلاحظ 

 ( ويلين آلية عم  التيمين اليحي في المسسسة2-3الشك  رقم  

 
 ( في المؤسسة آلية عمل التأمين الصحي) 2-3الشكل 

 الباحثة اعتماداي على سجلات المسسسة ال امة السورية للتيمين  عداد من إ  الميدر 
ــة ال امة الســــــورية للتيمين جميع   ــســــ إذ تتضــــــمن الأطراف ال املة في التيمين اليــــــحي في المسســــ

ــتخداا التامين اليـــــــحي، وت تلر    3.2.2الأطراف المذكورة في الفقرة   ــوا اســـــ الواردة في مبحث ســـــ
وشـــركات الإدارة الثمانية المت اقدة مع المسســـســـة ال امة الســـورية  ســـســـة ال امة كشـــركة التيمين  المس 
 الشــــــ اعييمين، ومزودي الخدمات من مشــــــافي وأطباا وتــــــيدليات ومخابر ومراكز تيــــــوير  للت

وييرهم واخيراي المسمن لهم؛ الطراف المباشـــــــــرة والمتفاعلة في خدمة التيمين اليـــــــــحي، وبال ســـــــــبة  
ــافةي لللوابة الموحدة   2014 6 1المطالبة الالكترونية في    بي هم فقد تم اعتماد نظاا  لل لاقات  إضـــــ

مسســــســــة ال امة الســــورية للتيمين، الأمر الذي ســــه  الإجرااات وســــرعت عملية الدفع لمزود في ال
الخدمة الى شــهر واحد. ويقوا مزود الخدمة بتقديم الخدمة الطلية ب د التيكد من تــلاحية الخدمة 

 ة الإدارة، ويرسـ  المطالبة مباشـرة الى شـركة الإدارة حيث تقوا شـركةلر اللوابة الموحدة من شـركع
الإدارة بتجميع المطالبات وارســــالها الى المسســــســــة لدف ها. تقوا المسســــســــة بتدقيق المطالبة والدفع 
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ــ ــة ال امة الســـــــ ــســـــــ ــركة الإدارة والتي تقوا بدورها بالدفع لمزود الخدمة  ســـــــــجلات المسســـــــ ورية لشـــــــ
 (2020للتيمين،
 ة حالات سوء الاستخدام في المؤسسة العامة السورية للتأمين: معالجآلية  .4.1.3

Health Insurance Misuse Processing in the Syrian Insurance Corporation 

 تت دد الطرق التي يتم فيها اكتشاف حالات سوا الاستخداا، ويمكن إيجازها بما يلي  
يق المسسـسـة ال امة السـورية للتيمين،  عن طر تخداا التيمين اليـحي  الكشـف عن حالة سـوا اسـ •

ابات أو مديرية  رية التامين اليــحي والحياة أو مديرية الحســيمد   ة الرقابة أو أقســااســواا مديري
، وذل  من خلال تق يات الكشــف عن حالات ســوا الاســتخداا الواردة في الإحيــاا والتخطيط

تـالي تقوا هي بم ـالجـة الحـالـة ني من الإطـار ال ظري، وبـالفي المبحـث الثـا 5.2.2الفقرة رقم  
مديرية التيمين اليـحي والحياة وبالتالي عرضـها على لج ة سـوا من خلال دائرة الشـكاوى في 

 الاستخداا إذا تطلي الأمر ذل .
فقات الطلية، وذل   الكشـف عن حالة سـوا اسـتخداا التيمين اليـحي عن طريق شـركة إدارة ال •

ــتخداا الواردة في الفقرة رقم يات الكشــــــــــف عن حالات ســــــــــوا الامن خلال تق  في   5.2.2ســــــــ
من الإطـار ال ظري، وبـالتـالي تقوا هي بم ـالجـة هـذ  الحـالـة أو تقوا بتقـديمهـا  المبحـث الثـاني 
 تخذ الإجرااات الم اسبة.تإلى المسسسة ل

زودي الكشــــف عن حالات ســــوا اســــتخداا التيمين اليــــحي من خلال الشــــكاوى الواردة من م •
وبشك  كلير ك لية  م وت تلر هذ  الطريقة هي الطريقة المستخدمة ف لاي  الخدمات أو المسمن له

ســـــســـــة ال امة الســـــورية للتيمين  حيث يتم م الجتها ودراســـــة هذ  الشـــــكاوى في رقابية في المس 
لى لج ة ســــوا مديرية التامين اليــــحي والحياة في المسســــســــة وعرضــــها ع دائرة الشــــكاوى في

شــكاوى في المسســســة ســ قوا ب رم آلية م الجة هذ  الا اســتدعى الأمر ذل . و ا إذ تخداســالا
 بشيا من التفيي  

تقوا مديرية التيمين اليــــــــحي والحياة في المسســــــــســــــــة ال امة الســــــــورية للتيمين ومركزها دمشــــــــق، 
ا الاســتخداا بكافة أنواعها على شــك  شــكاوى مزودة من المسمن له ومزودي باســتقبال حالات ســو 

 وم الجتها.( والجهات المت اقدة مع المسسسة TPAالطلية  دمة وشركات إدارة ال فقات الخ
 
A.  الصحي:آلية ورود حالات سوء استخدام التامين 
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السـورية للتيمين بإحدى الطرق  ترد الشـكاوى عن حالات سـوا الاسـتخداا إلى المسسـسـة ال امة 
 التالية 

 المسسسة.كتي رسمية من الجهات المت اقدة مع  -1
ــة ر موقع اللوابة الالكترونلع -2 ــســـــــــ ــحي بالمسســـــــــ ــورية للتيمين  ية للتيمين اليـــــــــ ال امة الســـــــــ

 eclaim.com-www.sic . 
مباشـــــــــرة من قل  المسمن له وفق نموذ  الشـــــــــكاوى الم مم من قل  هي ة الإشـــــــــراف على   -3

 التيمين.
 من قل  شركات إدارة ال فقات الطلية أو مزودي الخدمة بالتوات  المباشر. -4
 يمي .هاتف أو الإعن طريق ال -5

B.  ستخدام التامين الصحي في المؤسسة العامة السورية للتامين: لاا الات سوءإدارة ح 
 حالات سوا الاستخداا الواردة بشكوى  

ــتقبال   ــة باســـــــ الحالة من المسمن له أو مزودي الخدمة على اختلاف أنواعهم  تقوا الدائرة المختيـــــــ
 ...... ال (-مخلر  -تيدلية - طليي 

ــكوى إلىل كتاب ليتم إرســـــــا ــركة إدارة ال فقة الطلية أو الجه م الجة الشـــــ ــة لم الجة شـــــ ة المختيـــــ
 الشكوى حسي مضمون الشكوى والتي تقوا بإدارة عقد التيمين اليحي

ــكوى بالحا ــ  مع الأطراف ذات ال لاقة ب د ورود رد الشـــــــ ــتها بالتواتـــــــ لة يتم تدقيق الحالة ودراســـــــ
ذل  من قل  الموظف ة بمضــــــــــمون رد الشــــــــــكوى ويكون  وم الجتها وإعداد كتاب للجهة المشــــــــــتكي

ــير عليها ويقوا   ــسول بالتيشـ ــكوى ويقوا الموظف المسـ ــكوى حســـي عائدية الشـ المختص بمتاب ة الشـ
ــر في حال لم يكن ه ال   تيمين اليـــحي وارئيس الدائرة ومدير ال ــك  مباشـ لحياة بالتو يع عليها بشـ

ــتخدا ــها على لج ة ســــوا الاســ ــتخداا، أو ب رضــ ــوا اســ بها وفقاي لدلي    ا في الحالات المثلتة لللت ســ
 سوا الاستخداا الوارد في الملحق.

 وتتم م الجة حالات سوا الاستخداا المثلتة وفق الخطوات الملي ة ادنا   
إسـااة الاسـتخداا من قل  شـركات إدارة ال فقات الطلية أو من خلال شـكوى  اسـتلاا ملفات   -1

 من المسمن لهم أو مزود الخدمة.
ــة عن مزود الخدمة ألي در يتم ط -2 ــتخداا لاسـ ــركات إدارة و المسمن له المســـيا للاسـ كافة شـ

 (.TPAال فقة الطلية  
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ملفات ســــــوا يتم إعداد مذكرة عن المســــــيا للاســــــتخداا ليتم عرضــــــها على لج ة دراســــــة  -3
 الاستخداا  لج ة سوا الاستخداا(.

( TPAال فقة الطلية    ع د تدور قرار من قل  اللج ة يتم ت ميمه على كافة شركات إدارة -4
 بريد اللج ة من قل  رئيسة الدائرة ومدير التيمين اليحي والمدير ال اا. تو يع ويتم

   ا التيمين اليحيحالات سوا استخداوتلين خريطة التدفق التالية آلية م الجة 

                                

                     
                             

                       
                  

                   

       

 
  
 
  

 
    

 
  
   

  
 
   

   
  
 
  

 
    

 
  
   

  
 
   
 

  
   

    
 
  

               
        

               
        

               
        

               

                 
              

                   
                

             
      

                   
                

                   
                

                
                   

         

                
                

      

                  
              
           

                 
      

              
       

 

              
               

              
               

              
               

                  
         

   

                
             
                  

         

              
              

       

                  
         

              
       

                    

 
 من قبل المؤسسة العامة السورية للتأمين( جة حالات سوء الاستخدام)خريطة تدفق لآلية معال 3-3الشكل 

 الداخليةالإجرااات ملاحظة الميدر  الباحثة بالاعتماد على المقابلات و 
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 :المبحث الثاني .2.3
 عرض بيانات الإطار العملي والإجابة عن تساؤلات البحث

 :مقدمة

ــفاي تف ــيلياي للإجرااات التي أتب يت اول هذا المبحث وتــــــ لتحقيق أهداف للدراســــــــة، من خلال   ت يــــــ
خدا، ومجتمع الدراســــــة، وعي تها، ووتــــــف أداة القياس والإجرااات وتــــــف الم هة البحث المســــــت

المتب ة للتحقق من تـــــدقها وثباتها وكيفية تطليقها على أفراد عي ة الدراســـــة، فضـــــلاي عن الإشـــــارة  
 . الوسائ  الإحيائية المستخدمة لم الجة الليانات احيائياي إلى 

 Study Toolأداة الدراسة:  .1.2.3
 "حول  تم الاســـتفادة من المراجع والدراســـات الســـابقة التي لها تـــلة بالموضـــوا في ب اا الاســـتبانة

وتم تحديد  "، دور الإدارة الإلكترونية للخدمات في الحد من سههههههوء اسههههههتخدام التأمين الصههههههحي
تم جمع الليانات  وقد  والفقرات التي تقع ضمن كل محور.    ستبانةها الاتور الرئيسية التي شملالمحا

  باستخداا استبانة وتم تيميم استبانة تحوي مجموعه من الأس لة المكونة من قسمين

 : ويحتوي على الأسئلة الأساسية وتشمل: القسم الأول 1.1.2.3

لم رفــة مــدى جهزة والم ــدات وذلــ   لأوتشــــــــــــــتمــ  على الةبــارات المت لقــة بــا   A1الب ــد الأول   ▪
تطليق واعتماد  الأجهزة والم دات( كيحد ع اتـــــر الإدارة الإلكترونية في المسســـــســـــة موضـــــع 

 4إلى  1( من 4)الدراسة، فقد تم  ياس هذا المحور من خلال ابارات عددها 
ات( يـلم رفـة مـدى تطليق واعتمـاد  اللرمج  وتشــــــــــــــتمـ  على الةبـارات الم ـدة   A2الب ـد الثـاني   ▪

، و تم  ياس هذا الإلكترونية في المسسـسـة موضـع الدراسـة،  كيحد ع اتـر الإدارة الإلكترونية  
 8إلى الةبارة  5( من الةبارة 4المحور من خلال ابارات عددها  

م رفة(  مدى تطليق واعتماد  تــــ اا الوتشــــتم  على الةبارات الم دة لقياس   A3الب د الثالث  ▪
نية في المسسسة موضع الدراسة،  فقد تم  ياس هذا المحور من و كيحد ع اتر الإدارة الإلكتر 

 12إلى الةبارة  9من الةبارة  (4)خلال ابارات عددها 
مدى تطليق واعتماد  قواعد الليانات(    وتشـــــــــــتم  على الةبارات الم دة لم رفة A4الب د الرابع   ▪

اس هذا المحور من  يفي المسسـسـة موضـع الدراسـة، فقد تم  كيحد ع اتـر الإدارة الإلكترونية  
 16إلى الةبارة  13من الةبارة  (4)خلال ابارات عددها 
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وتشــــتم  على الةبارات الم دة لقياس ســــوا اســــتخداا التيمين اليــــحي من    A5الب د الخامس  ▪
قل  مزود الخدمة اليـــــــحية ولم رفة مدى تطليق واعتماد الخدمات اليـــــــحية كيحد ع اتـــــــر  

فقد تم  ياس هذا المحور من  المسســـــســـــة موضـــــع الدراســـــة،  الإلكترونية فيلإدارة الإلكترونية  ا
 22إلى الةبارة 17( من الةبارة 6خلال ابارات عددها  

وتشــتم  على الةبارات الم دة لقياس مدى ســوا اســتخداا التيمين اليــحي   A6الب د الســادس   ▪
  ( من الةبــارة6من قلــ  المسمن لهم وقــد تم  يــاس هــذا المحور من خلال الةبــارات عــددهــا  

 28إلى الةبارة23
ــتخداا التيمين اليـــحي  A7الب د الســـابع   ▪ ــوا اسـ ــتم  على الةبارات الم دة لقياس مدى سـ وتشـ

( من  6ال فقــات تم  يــاس هــذا المحور من خلال الةبــارات عــددهــا    من قلــ  شــــــــــــــركــات إدارة
  34إلى الةبارة 29الةبارة

أو مقترحات يراها    إضــــــــــــــافات   لأيوهو   38ابـارة واحد  فقط رقمهـا  A9الب ـد التـاســــــــــــــع وهو   ▪
 المستجيلين م اسبة لموضوا البحص. 

 : يحتوي على المعلومات الديموغرافية  القسم الثاني: 2.1.2.3

في   ال م   س وات  عدد  ال لمي،  المستوى  ال مرية،  الف ة  وهي  الج س،  بالمستجيلين  المت لقة 
 المسسسة(. 

يـي م هم وي تلر مقياس  قمقياس ليكرت الخماسـي في  ياس اسـتجابة المسـت كما تم الاعتماد على
أوزان كمية تقاب   (ويتم الت ام  م ه أث اا التحلي  مع  Ordinalليكرت الخماســـي كمقياس ترتيلي  

 ك  حالة من حالته 
 =يير راضي تماماي 1=يير راضي, 2=محايد,3=راضي, 4=راضي تماماي, 5

ــط حســــــابي   ــ  عليها بمختلف أنواعها كمتوســــ ــيط    (Meanيتم تفســــــير ال تائة التي نحيــــ أو وســــ
 Median  ــافات بين الخيارات    4=عدد الخيارات و  5( وفق الجدول التالي حيث لدي ا =عدد المســ

 5على  4بقسمة  0.80ف حي  على طول الفترة=

 ( درجات مقياس ليكرت الخماسي) 1-3جدول  
 المستوى  تماماا  يراض راضي  محايد  غير راضي  غير راضي تماماا 

 القيمة الناتجة  5-4.20 4.19-3.40 3.39-2.60 2.59-1.80 1.79-1
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 Statistical Method andالأسلوب والأدوات الإحصائية المستخدمة:   .2.2.3
Tools 

ــاليي  لتحقيق أهداف الدراســــــــــة وتحلي  الليانات التي تم جم ها، قد تم اســــــــــتخداا ال ديد من الأســــــــ
 SPSS (Statisticalا الحزمة الإحيـــــــــــــائية الاجتمااية  االإحيـــــــــــــائية الم اســـــــــــــبة باســـــــــــــتخد 

Package for Social Sciences   كما تم الاعتماد على برنامة  25الإتــــــــــدار ،)Excel  )
لغرم تشـــــــــكي  رســـــــــوميات التحلي  الوتـــــــــفي، وؤيما يلي مجموعة من الأســـــــــاليي الإحيـــــــــائية  

 ابات وآراا المستجيلين جالمستخدمة في تحلي  الليانات واختبار فرضيات الدراسة ووتف إ
غيرات الدراســــــــــــة الممثلة بةبارات  لمت Descriptive Statistics الإحيــــــــــــااات الوتــــــــــــفية .1

 .الاستبانة والتوزي ات التكرارية ال سلية
 (Alpha Cronbach's)ثبات أداة القياس علر م ام  دراسة تدق و  .2
  ســتبانةلالى أ ووةلة اىأفراد ىينة الدرا ووة   : للحصوووع ىلى متو ووا اتا ات المتوســط الحســابي .3

 Mean). 
: الذي يمكن من معرفة مدى التشووووووتل الم ل  (Standard Deviationالانحراف المةياري  .4

 بين أو اطها الحسابية.
 .T-testاختبار الةبارات والاب اد باست مال  .5
 طي خدار الوالانح Correlationsم املات الارتبا   .6
 قييم تب ا للليانات الت ريفية للمدقق.تلمقارنة الفروق في ال One way anovaاختبار  .7

وثباتها:   .3.2.3 الدراسة  أداة   Study Tool Reliability andصدق 
Validation  
 صدق الاستبانة:

تقيس ما وضـــ ت لقياســـه، وقد قامت الباحثة بالتيكد    الاســـتبانةيقيـــد بيـــدق الاســـتبانة أن أســـ لة  
 بطريقتين   الاستبانةمن تدق 

   Study Tool Validation: ةالصدق الظاهري أداة الدراس •
ــتبانة مع الموضــــوا  ــة عن مدى التوافق بين الةبارات التي تحتويها الاســ ــدق أداة الدراســ ي لر تــ
الذي يتم دراســـته، ويتيثر تـــدق محتوى أداة الدراســـة بمدى تحديد أب اد وع اتـــر المفهوا المراد 

على عدد من الدراسات   ق تدق المحتوى تم الاعتماد (، ولتحقي296   2006 ياسه  سيكاران،  
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بال ســبة للمتغير الأول، كما هو موضــو في   الســابقة التي قامت بقياس متغيرات الدراســة نفســها
( في فيـ  الإطار ال اا للدراسـة ، وب د تكوين الأسـ لة الم اسـبة لقياس متغيرات  1-1الجدول  

ــ ــتبانة على عدد من السـ ــة، تم عرم الاسـ ــاا الهي ةالدراسـ ــاتذة أعضـ ــية في كلية   ادة الأسـ التدريسـ
ــادة المه يين في مديرية  ــتبانة على الســــــ ــاد في جام ة دمشــــــــق، وكذل  تم عرم الاســــــ الاقتيــــــ

ــة ال امة الســـورية للتيمين، ــسـ وب دها تم    التيمين اليـــحي والحياة ومديرية الم لوماتية في المسسـ
رات الدراسـة يتواها الظاهري في  ياس متغإجراا الت ديلات الم اسـبة للاسـتبانة لضـمان تـدق مح

 ( قائمة بيسماا السادة محكمي أداة الدراسة.2-1-4و ي رم الملحق  
 internal Validityالاتساق الداخلي   •

يقيـــــد بيـــــدق الاتســـــاق الداخلي اتســـــاق ك  فقر  من فقرات المقياس مع المحور الذي ت تمي  
ذل  من خلال و لاتســــــــــاق الداخلي للاســــــــــتبانة  إليه هذ  الفقرة، و قد قامت الباحثة  بحســــــــــاب ا

ــتبانة و الدرجة الكلية للمحور  ــاب م ام  الارتبا  بين ك  فقرة من فقرات محاور الاســـــــــــ حســـــــــــ
 نفسه.

 الأجهزة والمعدات: المحور الأول 1.3.2.3

 للمحور  الأجهزة والم دات( والدرجة الكلية الاستبانةبين ك  فقرة من فقرات محاور  الارتبا م ام  
 الأجهزة والمعدات  

ســــة الأجهزة والم دات اللازمة لتطليق  س ــــتتوفر لدى المس 
 الادارة الالكترونية

Correlation Coefficient **.832 
Sig. (2-tailed) 0.000 

ت تمد المسسـسـة على أجهزة وم دات متطورة تتيو ال م   
 بيدق الطرق واللرامة

Correlation Coefficient **.815 
Sig. (2-tailed) 0.000 

ــة ا تجهيزات اللازمــة لمواجهــة  لتتوفر لــدى المسســــــــــــــســـــــــــــ
 الحوادث والأزمات المحتملة

Correlation Coefficient **.760 
Sig. (2-tailed) 0.000 

ــبكة   ــة الم دات والأجهزة التي توفر شــــــ ــســــــ تمتل  المسســــــ
 اتيالات ف الة

Correlation Coefficient **.739 
Sig. (2-tailed) 0.000 

 ("الأجهزة والم دات" للمحور والدرجة الكلية الاستبانةبين فقرات محاور  الارتبا م ام    2-3جدول 
 SPSSالميدر  مخرجات اللرنامة الإحيائي 

الأول و الـدرجـة الكليـة المحور   فقرات  من فقر   م ـامـ  الارتبـا  بين كـ  (2-3)جـدول  يوضــــــــــــــو ال
ودرجـة ثقـة  (  0.05)  ع ـد مســــــــــــــتوى م  ويـة    الملي ـة  الارتبـا ت  لاللمحور، و الـذي يلين أن م ـام

المحور تـــــــــادق لما وضـــــــــع لقياســـــــــه م ام  وبذل  ي تلر    0.83و  0.73تراوحل بين   %  95
 المحور. عبارات  من عبارة الارتبا  بين ك 
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 البرمجيات : الثاني المحور 2.3.2.3
 لكلية للمحور  اللرمجيات(اوالدرجة  الاستبانةبين ك  فقرة من فقرات محاور  الارتبا م ام  
 البرمجيات  

اللرامة المســـــــــتخدمة تت اســـــــــي مع طلي ة ال م  المطلوب في  
 المسسسة

Correlation Coefficient **.724 
Sig. (2-tailed) 0.000 

 يتم تحديث اللرامة وال ظم المستخدمة بشك  دائم
Correlation Coefficient **.725 

Sig. (2-tailed) 0.000 
خدا المسســـســـة انظمة م لومات متطورة في الت ام  ســـواا ت تس ـــ

 شركات إدارة ال فقاتكانت بين اداراتها المختلفة او مع 
Correlation Coefficient **.758 

Sig. (2-tailed) 0.000 

 اللرمجيات المستخدمة تسهم في اتخاذ القرارات بف الية
Correlation Coefficient **.768 

Sig. (2-tailed) 0.000 
 ( "اللرمجيات " للمحور والدرجة الكلية الاستبانةبين فقرات محاور  الارتبا م ام    3-3جدول  

 SPSSالميدر  مخرجات اللرنامة الإحيائي 
لية للمحور، كفقرات اللرمجيات والدرجة ال منفقر    م ام  الارتبا  بين ك  (3-3)جدول يوضو ال

تراوحل  %  95ودرجة ثقة   (0.05 ع د مستوى م  وية    الملي ة  الارتبا والذي يلين أن م املات  
  عبارة ي تلر المحور تــادق لما وضــع لقياســه م ام  الارتبا  بين ك   وبذل   0.76و 0.72بين  
 المحور. عبارات  من

 المعرفة صناع : الثالث المحور 3.3.2.3

 للمحور  ت اا الم رفة( والدرجة الكلية الاستبانةقرات محاور فبين ك  فقرة من  الارتبا م ام  
 صناع المعرفة  

تمثل  المسســــــــــــــســــــــــــــة الأفراد ذوي الم رفة والخلرة المطلوبة  
لاســــــتخداا الحاســــــوب و الاتيــــــالات الالكترونية وخدمات  

 الانترنت

Correlation Coefficient **.680 

Sig. (2-tailed) 0.000 

الم رفة الف ية الملائمة لتطليق الإدارة   ةتمتل  إدارة المسسـس ـ
 الإلكترونية

Correlation Coefficient **.659 
Sig. (2-tailed) 0.000 

تمتل  المسســــــســــــة  يادات إدارية قادرة على توجيه ال املين 
 نحو تطليق الإدارة الالكترونية

Correlation Coefficient **.820 
Sig. (2-tailed) 0.000 

ســــــســــــة بتيهي  وتدريي الموارد البشــــــرية الخاتــــــة  س تقوا الم
 بتطليق الإدارة الإلكترونية

Correlation Coefficient **.851 
Sig. (2-tailed) 0.000 

 (" فةر ت اا الم " للمحور والدرجة الكلية الاستبانةبين فقرات محاور  الارتبا م ام    4-3جدول  
 SPSSالميدر  مخرجات اللرنامة الإحيائي 
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 والدرجة الكلية الم رفة تــــــــــ اافقرات  منفقر    م ام  الارتبا  بين ك  (4-3)جدول  يوضــــــــــو ال
  95ودرجة ثقة   (0.05 ع د مســــــــــــتوى م  وية    الملي ة  الارتبا أن م املات   والذي يلينللمحور، 

ــا وبذل  0.85و 0.65تراوحل بين   % ــه م ام  الارتبا   د ي تلر المحور تـــ ــع لقياســـ ق لما وضـــ
 المحور. عبارات  من عبارة بين ك 

 

 : قواعد البياناتالرابع المحور 4.3.2.3

 للمحور  قواعد الليانات( والدرجة الكلية الاستبانةبين ك  فقرة من فقرات محاور  الارتبا م ام  
 قواعد البيانات  

تمتل  المسسـسـة قاعدة بيانات على مسـتوى جميع الأطراف  
 تدير خدمات التيمين اليحي يالت 

Correlation Coefficient **.669 
Sig. (2-tailed) 0.000 

تســـاعد قواعد الليانات في ســـرعة اســـترجاا الم لومات ع د 
 الحاجة

Correlation Coefficient **.753 
Sig. (2-tailed) 0.000 

ت تمد المسســـســـة على شـــبكة م لومات داخلية وخارجية في  
 اعمال اقسامها ومع شركات الإدارة  نالت سيق بي 

Correlation Coefficient **.727 
Sig. (2-tailed) 0.000 

والم لومات ت م  المسســـــــســـــــة على توفير الحماية للليانات  
 من خلال اعتمادها على برامة الحماية المحدثة

Correlation Coefficient **.668 
Sig. (2-tailed) 0.000 

 ( "قواعد الليانات " للمحور والدرجة الكلية الاستبانةبين فقرات محاور  الارتبا م ام    5-3جدول  
 SPSSالميدر  مخرجات اللرنامة الإحيائي 

 والـدرجـة الكليـة  قواعـد الليـانـات فقرات   منفقر    م ـامـ  الارتبـا  بين كـ  (5-3)جـدول  يوضــــــــــــــو ال
  95ودرجة ثقة   (0.05 ع د مســــــــــــتوى م  وية    الملي ة  الارتبا أن م املات   ي يلينذ والللمحور، 

ــه م ام  الارتبا    وبذل  0.75و 0.66تراوحل بين   % ــع لقياســـ ــادق لما وضـــ ي تلر المحور تـــ
 المحور. عبارات  من عبارة بين ك 

 

 : سوء استخدام التأمين الصحي من قبل مزود الخدمة الصحية الخامس المحور 5.3.2.3

ــتبانةبين ك  فقرة من فقرات محاور   لارتبا ام ام   ــتخداا  والدرجة الكلية للمحور   الاســــــــ ــوا اســــــــ ســــــــ
 قل  مزود الخدمة اليحية(التيمين اليحي من 
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سوء استخدام التأمين الصحي   
 من قبل مزود الخدمة الصحية 

يقدا ب ض مزودي الخدمات اليــــحية فواتير للمسســــســــة تت لق 
 ديمهاقبمبالغ مالية لخدمات لم يتم ت 

Correlation Coefficient **.824 
Sig. (2-tailed) 0.000 

فواتير للمسســــســــة تت لق يقدا ب ض مزودي الخدمات اليــــحية  
 بمبالغ مالية تفوق  يمة الخدمة التي تم تقديمها

Correlation Coefficient **.801 
Sig. (2-tailed) 0.000 

مات ل لا  ديتحاي  ب ض مزودي الخدمات اليــــحية بتقديم خ
يير مغطى من خلال اســـــــتخداا رموز مشـــــــابهة ل لا  مغطاة  

 تيمي ياي 

Correlation Coefficient **.573 

Sig. (2-tailed) 0.000 

يقدا ب ض مزودي الخدمات اليــــحية فواتير لشــــركات التيمين  
 تت لق بخدمات يير ضرورية قاموا بتقديمها

Correlation Coefficient **.441 
Sig. (2-tailed) 0.000 

يقدا ب ض مزودي الخدمات اليحية  الضمان للمسمن له بيلا 
 تكاليا حتى في التغطية الجزئيةيتحم  أية 

Correlation Coefficient **.462 
Sig. (2-tailed) 0.000 

ه ـالـ  تفـاوت في جودة الخـدمـة المقـدمـة للمسمن لهم بـاختلاف 
 مزود الخدمة

Correlation Coefficient **983. 
Sig. (2-tailed) 0.001 

 ( "سوا استخداا التيمين اليحي من قل  مزود الخدمة اليحية" الارتبا م ام    6-3جدول  
 SPSSالميدر  مخرجات اللرنامة الإحيائي 

خداا التيمين اليـحي من  تسـوا اسـفقرات  منفقر    م ام  الارتبا  بين ك  (6-3)جدول يوضـو ال
ع د    الملي ة  الارتبا أن م املات   والذي يلينللمحور،  والدرجة الكلية  قل  مزود الخدمة اليــــــحية

ي تلر المحور   وبـذلـ  0.82و 0.39تراوحول بين  % 95ودرجـة ثقـة   (0.05 مســــــــــــــتوى م  ويـة  
 المحور. عبارات  من عبارة تادق لما وضع لقياسه م ام  الارتبا  بين ك 
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 لهم : سوء استخدام التأمين الصحي من قبل المؤمن السادس لمحورا 6.3.2.3

ــتبانةبين ك  فقرة من فقرات محاور   الارتبا م ام   ــتخداا   والدرجة الكلية  الاســــــــ ــوا اســــــــ للمحور  ســــــــ
 التيمين اليحي من قل  المسمن لهم(

سوء استخدام التأمين الصحي   
 من قبل المؤمن لهم 

 ت التيمين زائفة أو محرفةايقدا ب ض المسمن لهم فواتير لشرك
Correlation Coefficient **.661 

Sig. (2-tailed) 0.000 
ــاربـــة التـــيمي يـــة أو الازدوا   يقوا ب ض المسمن لهم بـــالمضــــــــــــــ
التـيمي ي  تغطيـة نفس ال فقـات بواســــــــــــــطـة وثيقتين أو أكثر من 

 الوثائق التيمي ية(

Correlation Coefficient **.524 

Sig. (2-tailed) 0.000 

مطـــالبـــات ال جز الإعـــاقــة  يقوا ب ض المسمن لهم بـــالغم في  
 المغطاة بالتيمين(

Correlation Coefficient 0.474 
Sig. (2-tailed) 0.016 

 يقوا ب ض المسمن لهم بالغم في مطالبات لحوادث زائفة
Correlation Coefficient *.259 

Sig. (2-tailed) 0.029 
ــية للحيــــــــول على ب يقوا ب ض المسمن لهم  انتحال الشــــــــخيــــــ

 الخدمات اليحية لمسمن لهم أخرين
Correlation Coefficient **.548 

Sig. (2-tailed) 0.000 
ملرر  الغير  المفر   بــــــالاســــــــــــــتخــــــداا  لهم  المسمن  ب ض  يقوا 

 للخدمات اليحية
Correlation Coefficient **.391 

Sig. (2-tailed) 0.001 
 ( "سوا استخداا التيمين اليحي من قل  المسمن لهم" الارتبا م ام    7-3جدول  

 SPSSالميدر  مخرجات اللرنامة الإحيائي 
 

اسـتخداا التيمين اليـحي من   فقرات سـوا فقر  من م ام  الارتبا  بين ك  (7-3)يوضـو الجدول 
الملي ـة ع ـد مســــــــــــــتوى    الارتبـا أن م ـاملات    والـذي يلين  ،للمحور  والـدرجـة الكليـةقلـ  المسمن لهم 

ــادق لما  وبذل  0.66و 0.25تراوحل بين   %  95  ودرجة ثقة (0.05 م  وية   ي تلر المحور تـ
 المحور. عبارات  من عبارة وضع لقياسه م ام  الارتبا  بين ك 
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 ت اسوء استخدام التأمين الصحي من قبل شركات إدارة النفقالسابع المحور  7.3.2.3

ــتبانةبين ك  فقرة من فقرات محاور   الارتبا م ام   ــتخداا   الاســــــــ ــوا اســــــــ والدرجة الكلية للمحور  ســــــــ
 التيمين اليحي من قل  شركات إدارة ال فقات(

سوء استخدام التأمين الصحي   
 من قبل شركات إدارة النفقات 

ــادقة على  تقوا ب ض شـــــــــــركات إدارة ال فقات بالميـــــــــ
 فواتير زائفة أو وهمية

Correlation Coefficient **.346 
Sig. (2-tailed) 0.003 

ــات  ــات إدارة ال فقـ ــ  شــــــــــــــركـ ــاوب من قلـ يتســــــــــــــم التجـ
 المطالبات التيمي ية بالتيخر

Correlation Coefficient **.542 
Sig. (2-tailed) 0.000 

لا تتوفر لدى شــــــــــــركات إدارة ال فقات الوســــــــــــائ  التي 
 يةحتسمو  بمرا بة عم  أطراف الخدمة الي

Correlation Coefficient **.722 
Sig. (2-tailed) 0.000 

يوجـد لـدى شــــــــــــــركـات إدارة ال فقـات ارتفـاا بمســــــــــــــتوى  
 ال زاعات مع مزود الخدمة والمسمن لهم على حد سواا

Correlation Coefficient **.692 
Sig. (2-tailed) 0.000 

يوجد اختلاف بوســــائ  التواتــــ  بحســــي شــــركة إدارة  
 تال فقا

Correlation Coefficient *.255 
Sig. (2-tailed) 0.032 

المطلوبة بحســـــــــــي شـــــــــــركة    بالإجراااتيوجد اختلاف 
 إدارة ال فقات

Correlation Coefficient **.328 
Sig. (2-tailed) 0.005 

 ( "ال فقات تيمين اليحي من قل  شركات إدارة لسوا استخداا ا" الارتبا م ام    8-3جدول  
 SPSSبالاست اد الى نتائة برنامة  باحثةمن إعداد الالمصدر: 

 
اسـتخداا التيمين اليـحي من   فقرات سـوا فقر  من م ام  الارتبا  بين ك  (8-3)يوضـو الجدول 

ــركات إدارة ال فقات  الملي ة ع د    با تالار أن م املات   والذي يلينللمحور،  والدرجة الكليةقل  شـــــــــ
ي تلر المحور   وبـذلـ  0.75و 0.39تراوحول بين  % 95ودرجـة ثقـة   (0.05 مســــــــــــــتوى م  ويـة  

 المحور. عبارات  من عبارة تادق لما وضع لقياسه م ام  الارتبا  بين ك 
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  Study Tool Reliabilityثبات أداة الدراسة: 

إعادة توزي ها   ت تغييراي  كليراي، ؤيما لو تم  تغييرهاوي ـــــــ ي الاســـــــتقرار في نتـــــــائة الاستبانة، وعـــــــدا 
ــد اعتمدت الدراسـة في  على أفراد ال ي ة عدة مرات متتالية، ويدل الثبات على اتسـاق ال تائة، وقـــــــــــــ

، وجـذر Cronbach's Alphaاختبـار ثبـات أداة القيـاس على اختبـار م ـامـ  الثبـات ألفـا كرونبـاخ 
( وت تلر القيمة المقلولة له 1  – 0ح  يمته ما بين  و وتترا،  م ام  ألفا الذي يمث  م ام  اليــــــــدق

ــات الأداة 0.60  ــة ثبـ ــت درجـ ــا ارتف ـ ــد اليــــــــــــــحيو كلمـ ــه من الواحـ ــت  يمتـ ــا اقتربـ ــيكثر وكلمـ ( فـ
( التالي يوضــو م املات 9-3والجدول    وتــلاحيتها للاســتخداا وكانت ال تائة للاســتبانة كالآتي

ة بالإضــــــــافة إلى المحاور الفراية المكونة لك  ســــــــة الرئيثبات الاتســــــــاق الداخلي لأب اد الاســــــــتبان
 محور 

 الثبات  عدد العبارات  المحور 
 0.81 4 الأجهزة والم دات 

 0.73 4 اللرمجيات
 0.76 4 ت اا الم رفة 
 0.70 4 قواعد الليانات 

 0.62 6 سوا استخداا التيمين اليحي من قل  مزود الخدمة اليحية 
 0.61 6 المسمن لهم  التيمين اليحي من قل سوا استخداا 

 0.66 6 سوا استخداا التيمين اليحي من قل  شركات إدارة ال فقات 

 الاستبانة( نتائج اختبار ألفا كرونباخ  لقياس ثبات ) 9-3جدول  
ــتبانة الر  ــة والفراية تراوح  ئنلاحظ من الجدول الســــابق أن م ام  ألفا كرونباخ لك  محاور الاســ يســ

0.61)مـا بين   − وهي م ـاملات مقلولـة، يمكن القول بـين الاســــــــــــــتبـانـات تتمتع بـالثبـات    (0.97
 والميدا ية ويمكن الاعتماد عليها في تحلي  ال تائة والإجابة على أس لة الدراسة.
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 الإحصاء الوصفي  

 Descriptive Statistics 
ـــــذا   ـــــمن هـ ـــــ   المبحث يتضـ ــاي لتحليـ ـــ ـــــلال  عرضـ ـــــن خـ ـــــ  مـ ـــــات واختبار الدور، وذلـ الإجابة عن    الليانـ

ــ  فقراتها،   ــلال تحليــــ ــن خــــ أس لة الدراسة واست رام أبرز نتائة الاستبانة التي تم التوت  إليها مــــ
الج س، ال مر، المسه  ال لمي، عدد ســـ وات )والوقوف على متغيرات الدراســـة التي اشـــتملت على 

 (.ة التي ت م  بهايال م  في المسسسة، المدير 
 Sample Items' Characterization: العي نة توصيف مفردات  .4.2.3

( مسـتجيباي من الموظفين في التيمين اليـحي في المسسـسـة ال امة 71اشـتملت عي  ة الدراسـة على  
الســـــــورية للتيمين، وتلين الجداول التالية عرم الإحيـــــــااات الوتـــــــفية والم لومات الديمويراؤية  

  م  والمسه  ال لمي كما يلي دراسة، من حيث الج س وال مر وعدد س وات الللأفراد عي ة ا
 المتغير  الف ة التكرار ال سبة الم وية  %(

 ذكر 28 39.4
 الج س 

 أنثى  43 60.6
 س ة  25أق  من  1 1.4

 ال مر
 س ة  30إلى  25من  26 36.6
 س ة  35إلى  31من  26 36.6
 س ة  40إلى  36من  9 12.7
 س ة فيكثر 41 9 12.7
 أساسي أو أق  شهادة ت ليم  3 4.2

 المستوى الت ليمي 
 ثانوية عامة  8 11.3
 إجازة جامةية  51 71.8
 دراسات عليا 9 12.7
 أق  من س ة  1 1.4

 عدد س وات الخلرة 
 س وات  5من س ة وأق  من  37 52.1
 س وات إلى عشرة س وات  5من  18 25.4
 ثر كعشر س وات في 15 21.1

 الإلكتروني اللريد  69 25.94%

 التطليقات الأكثر استخداماي 

 برنامة التامين الإلكتروني  25 9.40%
 الموقع الإلكتروني  52 19.55%
 تفحات مواقع التوات  الاجتماعي 59 22.18%
 نظاا اللوابة الموحدة  37 13.91%
 التو يع الإلكتروني  24 9.02%

 ( توزع مفردات العينة حسب المتغيرات الديموغرافية) 10-3جدول 
  SPSSالميدر  مخرجات اللرنامة الإحيائي 
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 كما تلين الرسوا اللياني ة التالية ال سي الم وية للم لومات الديمويراؤية المت لقة بيفراد ال ي ة 

  

  

 
 المتغيرات الديمغرافية(   النسب المئوية لتوزع أفراد العينة حسب) 4-3الشكل 
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ــي المتغيرات   ــي الم وية والتكرارات لتوزا مفردات ال ي ة حســ ــابقة ال ســ ــكال الســ يلين الجدول والأشــ
 لي ي الديمويراؤية للمستجيلين في المسسسة ال امة السورية للتيمين، وبي ت ال تائة ما

 %.60.6ال سبة الأكلر من مفردات ال ي ة كانت من أناث حيث بلغت  -
ســـــ ة وال ســـــبة   30و  25% من الموظفين المشـــــاركين في الدراســـــة أعمارهم تتراوح بين  36.6  -

ســ ة، وي تلر مسشــرا جيدا على اســتقطاب الشــركة للف ات الشــابة    35و  31نفســها أعمارهم بين  
 لل م  لديها. 

ين هم من حملة الإجازة الجامةية، بي ما بلغت نســـبة الحاتـــلين على  ل% من المســـتجي71.8  -
 %.4.2ات عليا شهاد 

ال ســبة الأعلى لســ وات خلرة الموظفين هي للفراد الذين تراوحت ســ وات خلرتهم من ســ ة إلى  -
% من مفردات ال ي ة، كما أن نســــــــبة الأفراد الذين تراوحت 52خمس ســــــــ وات، وبلغت تقريباي  

ن % من مفردات ال ي ة، أما نسبة الأفراد الذي25.4س وات بلغت    10و  5ين  بس وات خلرتهم  
ــلتهم حوالي  تزيد  ــ وات فكانت نسـ ــر سـ % من مفردات ال ي ة، ونلاحظ من  21خلرتهم عن عشـ

نســــبة الموظفين الممتلكين لخلرة أكثر من عشــــرة ســــ وات أن الم ظمات موضــــع الدراســــة تهتم  
 عدها في الاحتفاظ بالم رفة داخ  الم ظمة. ابالاحتفاظ بالموارد البشرية مما يس

دى ال املين في مجال التيمين اليـــــــــحي في المسســـــــــســـــــــة ال امة تدر  اســـــــــتخداا التطليقات ل -
 السورية للتيمين وفق ما يلي 

 % 22.18تفحات مواقع التوات  الاجتماعي   %  25.94اللريد الإلكتروني ب سبة  
 % 13.91ة الموحدة بنظاا اللوا % 19.55الموقع الإلكتروني ب سبة 

 % 9.02كانت لتطليق التو يع الإلكتروني وب سبة  وأق  نسبة   % 9.40برنامة التيمين الإلكتروني  

 تحليل آراء المستجيبين حول متغيرات الدراسة  .5.2.3
ســوف نوجد المتوســطات الحســابية والانحرافات المةيارية لك  من ابارات المحاور ومن ثم ســوف 

ــتخدا اختبار   ــتجابة    One-Sample Testنسـ ــابي لدرجة الاسـ ــط الحسـ لم رفة ما اذا كان المتوسـ
، اا تختلف ع ها اختلافاي 3لك  فقرة من فقرات محاور الاســــــــتبانة تســــــــاوي القيمة الوســــــــطى وهي 

اكلر من مستوى الدلالة   Sig، أي ان    يمة    sig>0,05جوهرياي، و نوضحها كما يلي اذا كانت  
، اما اذا كانت 3ســـــــــة تقترب من القيمة المتوســـــــــطة وهي  ار ( في هذ  الحالة أراا مجتمع الد 0,05

Sig<0,05     أي ان    يمةsig    يكون متوســط    0,05اتــغر من اتــغر من مســتوى الدلالة )
ــط  ــطة، وفي هذ  الحالة يمكن تحديد ما اذا كان متوســـــــ درجة الإجابة  تختلف عن القيمة المتوســـــــ

ل  من خلال  يمة  مة المتوســــــــطة، و ذ يقدرجة الاســــــــتجابة تزيد او ت قص بيــــــــورة جوهرية عن ال
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شــــــارة  يمة متوســــــط الاختبار فاذا كانت موجبة فان المتوســــــط الحســــــابي للإجابة يزيد عن القيمة  إ
 وال كس تحيو. المتوسطة

 التكرارات والنسب المئوية لعبارات الاستبانة:   1.5.2.3

 الجدول التالي يلين التكرارات وال سبة الم وية لةبارات المحور الأول
  راضي تماماا  راضي  محايد  غير راضي  ضي تماماا ار غير 

 # التكرار  النسبة  التكرار  النسبة  التكرار  النسبة  التكرار  النسبة  التكرار  النسبة 
1% 1 25.40% 18 8.50% 6 56% 40 9% 6 1 

2.80% 2 26.80% 19 11% 8 50.70% 36 8.50% 6 2 
  32.40% 23 15.50% 11 49.30% 35 3% 2 3 

4.20% 3 31 22 21.10% 15 36.60% 26 7% 5 4 
 (النسب المئوية والتكرارات لمحور الأجهزة والمعدات) 11-3جدول  

 لأجهزة والم دات( فتلين أنه كانت  ايلين الجدول الســــــابق ال ســــــي والتكرارات لةبارات الب د الأول 
  ال سبة للإجابات على

ة الأولى وهي تتوفر لدى المسســســة الأجهزة والم دات اللازمة لتطليق الإدارة الإلكترونية  ر الةبا •
 يير راضي بينه% وشخص واحد فقط كان رأيه 56باختيار راضي ب سبة 

ــة على أجهزة وم دات متطورة تتيو ال م  بيدق الطرق واللرامة   • ــســـ الةبارة الثانية ت تمد المسســـ
  بينه% فقط أجابوا  2.80راضـي وأق  نسـبة كانت    بينه%  50.70ي فكانت ال سـبة الأعلى وه

 يير راضيين
الةبارة الثالثة وهي أن تتوفر لدى المسســـــــــســـــــــة التجهيزات اللازمة لمواجهة الحوادث والأزمات  •

تطليق واعتمـــاد  الأجهزة  يسثر على مـــدى    % بـــينـــه49.30فكـــانـــت أعلى نســــــــــــــبـــة  المحتملـــة  
% على الإجـابـة يير  32.40وتليهـا نســــــــــــــبـة   يـةنلكترو والم ـدات( كـيحـد ع ـاتــــــــــــــر الإدارة الإ

 راضيين
ــالات ف الة كانت  • ــبكة اتيـــــ ــة الم دات والأجهزة التي توفر شـــــ ــســـــ الةبارة الراب ة تمتل  المسســـــ

 % إنه يير راضي  31% راضي وتليها نسبة 36.60ال سبة الأعلى 
 إذا تراوح اختيار   •

 %9% و3راضي تماماي لةبارات المحور الأول بين  ▪
 %56%و36بين  راضي ▪
 %21% و8محايدين  ▪
 %31% و25يير راضي بين  ▪
 %4.20% و1يير راضي تماماي بين  ▪
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 الجدول التالي يلين التكرارات وال سبة الم وية لةبارات المحور الثاني
  راضي تماماا  راضي  محايد  غير راضي  غير راضي تماماا 

 # التكرار  بة سالن التكرار  النسبة  التكرار  النسبة  التكرار  النسبة  التكرار  النسبة 
1% 1 26.80% 19 19.70% 14 51% 36 1% 1 5 

1.40% 1 23.90% 17 16% 11 53.50% 38 5.60% 4 6 
2.80% 2 36.60% 26 15.50% 11 42.30% 30 3% 2 7 

  38 27 16.90% 12 40.80% 29 4% 3 8 

 (لتكرارات لمحور البرمجياتاالنسب المئوية و ) 12-3جدول  
 اللرمجيات( فتلين أنه كانت ال ســــبة  يلين الجدول الســــابق ال ســــي والتكرارات لةبارات الب د الثاني  

 الإجابات على

ــة كانت  • ــسـ ــي مع طلي ة ال م  المطلوب في المسسـ ــتخدمة تت اسـ ــة اللرامة المسـ الةبارة الخامسـ
ــبة   ــر الإدارة  تطليق واعتماد مدى   % إنها راضـــــــي على51أعلى نســـــ اللرمجيات كيحد ع اتـــــ
 الإلكترونية

الةبارة الســادســة يتم تحديث اللرامة وال ظم المســتخدمة بشــك  دائم أيضــا كانت ال ســبة الأعلى   •
 % راضي53.50

الةبارة الساب ة تستخدا المسسسة أنظمة م لومات متطورة في الت ام  سواا كانت بين إداراتها  •
راضـــــــــي وتليها    بينه%  42.30ات كانت ال ســـــــــبة الأعلى  قالمختلفة أو مع شـــــــــركات إدارة ال ف

 % أجابوا بإن لها يير راضي 36.60ال سبة 
ــبة الأعلى كانت  • ــهم في اتخاذ القرارات بف الية ال ســــ ــتخدمة تســــ الةبارة الثام ة اللرمجيات المســــ

 يير راضي بينهراضي وليوجد أي شخص أجاب  بينه% 40.80
 إذا تراوح اختيار   •

 %5.60% و1رات المحور بين اراضي تماماي لةب ▪
 %53.50%و40.80راضي بين  ▪
 %19.70% و15.50محايدين  ▪
 %38% و32.90يير راضي بين  ▪
 %2.80% و1يير راضي تماماي بين  ▪
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 محور ت اا الم رفةالجدول التالي يلين التكرارات وال سبة الم وية لةبارات 
  راضي تماماا  راضي  محايد  غير راضي  غير راضي تماماا 

 # التكرار  النسبة  التكرار  النسبة  التكرار  النسبة  التكرار  النسبة  لتكرار ا النسبة 
3% 2 12.70% 9 18.30% 13 59% 42 7% 5 9 

2.80% 2 15.50% 11 24% 17 53.50% 38 4.20% 3 10 
1.40% 1 18.30% 13 12.70% 9 59.20% 42 9% 6 11 
4.20% 3 25.4 18 5.60% 4 50.70% 36 14% 10 12 

 ( والتكرارات لمحور صناع المعرفةالنسب المئوية ) 13-3جدول  
 تــــــــ اا الم رفة( فتلين أنه كانت يلين الجدول الســــــــابق ال ســــــــي والتكرارات لةبارات الب د الثالث 

 ال سبة الإجابات على

رة المطلوبة لاســـــتخداا الحاســـــوب لتمتل  المسســـــســـــة الأفراد ذوي الم رفة والخ الةبارة التاســـــ ة •
 راضي  بينه% 59والاتيالات الإلكترونية وخدمات الأنترنت كانت ب سه 

ــة الم رفة الف ية الملائمة لتطليق الإدارة الإلكترونية • ــســــــــ ــرة تمتل  إدارة المسســــــــ  الةبارة ال اشــــــــ
 ا لها محايد بينه% أجابوا 24و ا راضيبينهأجابوا  53.50%

ل  المسســــــســــــة  يادات إدارية قادرة على توجيه ال املين نحو تطليق  تالةبارة الحادية عشــــــر تم •
 % يير راضي 18.30% راضي ثم تليها نسبة 59.20الإدارة الإلكترونية 

ــة بتطليق الإدارة  • ــرية الخاتــ ــة بتيهي  وتدريي الموارد البشــ ــســ ــر تقوا المسســ الةبارة الثانية عشــ
 ا لها يير راضيبينهوا ب% أجا25.4% راضي ثم تليها نسبة 50.70 يةالإلكترون
 

 إذا تراوح اختيار   •
 %14% و7راضي تماماي لةبارات المحور بين  ▪
 %59%و50.70راضي بين  ▪
 %24% و5.60محايدين  ▪
 %25.4% و12.70يير راضي بين  ▪
 %4.20% و1.40يير راضي تماماي بين  ▪
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 محور قواعد الليانات الجدول التالي يلين التكرارات وال سبة الم وية لةبارات 
  راضي تماماا  راضي  محايد  غير راضي  ير راضي تماماا غ

 # التكرار  النسبة  التكرار  النسبة  التكرار  النسبة  التكرار  النسبة  التكرار  النسبة 
3% 2 26.80% 19 15.50% 11 54% 38 1% 1 13 

4.20% 3 19.70% 14 13% 9 60.60% 43 2.80% 2 14 
  28.20% 20 8.50% 6 60.60% 43 3% 2 15 

4.20% 3 15.5 11 11.30% 8 64.80% 46 4% 3 16 

 (( النسب المئوية والتكرارات لمحور قواعد البيانات4-1الجدول )) 14-3جدول  
( فتلين أنه كانت الســــــــــــــابق ال ســــــــــــــي والتكرارات لةبارات الب د الرابع  قواعد الليانات يلين الجدول  

 لإجابات علىلال سبة 

الةبارة الثالثة عشـر تمتل  المسسـسـة قاعدة بيانات على مسـتوى جميع الأطراف التي تدير  •
% يير  26.80% تم تقييمها أنها راضــــــــــي وتليها نســــــــــبة  54خدمات التيمين اليــــــــــحي  

 راضي
تســـــاعد قواعد الليانات في ســـــرعة اســـــترجاا الم لومات ع د الحاجة   الةبارة الراب ة عشـــــر •

 ها راضيان %60.60 ب سبة
ت تمد المسسـسـة على شـبكة م لومات داخلية وخارجية في الت سـيق    ةبارة الخامسـة عشـرال •

 % راضي 60.60بين أعمال أقسامها ومع شركات الإدارة ب سبة 
ت م  المسسـسـة على توفير الحماية للليانات والم لومات من خلال  الةبارة السـادسـة عشـر •

 % أنها راضي 64.80ب سبة تقييم  اعتمادها على برامة الحماية المحدثة
 إذا تراوح اختيار   •

 %4% و1راضي تماماي لةبارات المحور بين  ▪
 %64.80%و54راضي بين  ▪
 %15.50% و8محايدين  ▪
 %28.2% و15.5يير راضي بين  ▪
 %4.20% و3يير راضي تماماي بين  ▪
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اليــــحي من  يمين  تســــوا اســــتخداا المحور  الجدول التالي يلين التكرارات وال ســــبة الم وية لةبارات  
 قل  مزود الخدمة اليحية

  راضي تماماا  راضي  محايد  غير راضي  غير راضي تماماا 

 # التكرار  النسبة  التكرار  النسبة  التكرار  النسبة  التكرار  النسبة  التكرار  النسبة 
3% 2 43.70% 31 32.90% 17 28% 20 1% 1 17 

8.50% 6 47.90% 34 9% 6 33.80% 24 1.40% 1 18 
1.40% 1 50.70% 36 15.50% 11 29.60% 21 3% 2 19 
7.00% 5 28.2 20 29.60% 21 31.00% 22 4% 3 20 
5.60% 4 26.80% 19 12.70% 9 47.90% 34 7% 5 21 
5.60% 4 25.40% 18 18.30% 13 47.90% 34 2.80% 2 22 

التكرارات لمحور سوء استخدام التأمين الصحي من قبل مزود الخدمة  و النسب المئوية  )  15-3جدول  
 (الصحية

 سـوا اسـتخداا التيمين اليـحي من  يلين الجدول السـابق ال سـي والتكرارات لةبارات الب د الخامس 
ــبة التقييم للإجابات لم رفة مدى تطليق   واعتماد قل  مزود الخدمة اليـــــحية( فتلين أنه كانت ال ســـ

 ية كيحد ع اتر الإدارة الإلكترونيةحالخدمات الي

الةبارة السـاب ة عشـر يقدا ب ض مزودي الخدمات اليـحية فواتير للمسسـسـة تت لق بمبالغ   •
 % يير راضي43.70مالية لخدمات لم يتم تقديمها ب سبة 

الةبارة الثام ة عشــر يقدا ب ض مزودي الخدمات اليــحية فواتير للمسســســة تت لق بمبالغ   •
 راضييير  %47.90الخدمة التي تم تقديمها  مالية تفوق  يمة

الةبارة التاســ ة عشــر يتحاي  ب ض مزودي الخدمات اليــحية بتقديم خدمات ل لا  يير   •
 لها يير راضي %50.70مغطى من خلال استخداا رموز مشابهة ل لا  مغطاة تيمي ا 

لق   يقدا ب ض مزودي الخدمات اليــــــــحية فواتير لشــــــــركات التيمين تت الةبارة ل شــــــــرون  •
ــرورية قاموا بتقديمه ــي متقاربة حيث ا  بخدمات يير ضـــ ــي      %31.00كانت ال ســـ راضـــ

 % أجابوا بين لها يير راضي28.2% لها محايد وب سبة 29.60وب سبة 
الةبارة الواحدة وعشـــــرون يقدا ب ض مزودي الخدمات اليـــــحية الضـــــمان للمسمن له بيلا   •

 راضي %47.90جابة ع ها ب سبةلإيتحم  أية تكاليا حتى في التغطية الجزئية كانت ا
ة الثـانيـة وال شــــــــــــــرون ه ـالـ  تفـاوت في جودة الخـدمـة المقـدمـة للمسمن لهم بـاختلاف  الةبـار  •

 راضي. %47.90مزود الخدمة 
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 إذا تراوح اختيار   •
 %7% و1راضي تماماي لةبارات المحور بين  ▪
 %47.90%و28راضي بين  ▪
 %32.90% و9محايدين  ▪
 %50.70% و25.40يير راضي بين  ▪
 %8.50% و3يير راضي تماماي بين  ▪

ســــوا اســــتخداا التيمين اليــــحي من  محور  ول التالي يلين التكرارات وال ســــبة الم وية لةبارات  الجد 
 قل  المسمن لهم

  راضي تماماا  راضي  محايد  غير راضي  غير راضي تماماا 

  ر التكرا النسبة  التكرار  النسبة  التكرار  النسبة  التكرار  النسبة  التكرار  النسبة 

4% 3 53.50% 38 23.90% 17 16% 11 3% 2 23 
5.60% 4 53.50% 38 16% 11 23.90% 17 1.40% 1 24 
8.50% 6 59.20% 42 12.70% 9 18.30% 13 1% 1 25 
1.40% 1 50.70% 36 18.30% 13 26.80% 19 3% 2 26 
1.40% 1 15.50% 11 16.90% 12 54.90% 39 11% 8 27 

  21.1 15 8.50% 6 54.90% 39 16% 11 28 
 ( النسب المئوية والتكرارات لمحور سوء استخدام التأمين الصحي من قبل المؤمن لهم) 16-3جدول  

 سـوا اسـتخداا التيمين اليـحي من  يلين الجدول السـابق ال سـي والتكرارات لةبارات الب د السـادس 
 ال سبة الأعلى للإجابات علىن أنه كانت يقل  المسمن لهم( فتل

ــركات التيمين زائفة أو محرفة  • ــرون يقدا ب ض المسمن لهم فواتير لشــــ الةبارة الثالثة وال شــــ
 %يير راضي53.50كان تقيي عليها ب سبة 

الةبارة الراب ة وال شـرون يقوا ب ض المسمن لهم بالمضـاربة التيمي ية أو الازدوا  التيمي ي   •
% يير  53.50وثيقتين أو أكثر من الوثــائق التــيمي يــة(  فقــات بواســــــــــــــطــة  تغطيــة نفس ال

 راضي
الةبارة الخامســــــة وال شــــــرون يقوا ب ض المسمن لهم بالغم في مطالبات ال جز  الإعاقة   •

 % يير راضي59.20المغطاة بالتيمين( ب سبة 
ــة وال شـــــــرون  • ــادســـــ   ةيقوا ب ض المسمن لهم بالغم في مطالبات لحوادث زائف  الةبارة الســـــ

 راضي % يير50.70
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الةبارة الســــــاب ة وال شــــــرون يقوا ب ض المسمن لهم بانتحال الشــــــخيــــــية للحيــــــول على   •
 % راضي54.90الخدمات اليحية لمسمن لهم أخرين 

الةبارة الثام ة وال شـرون يقوا ب ض المسمن لهم بالاسـتخداا المفر  الغير ملرر للخدمات  •
 %راضي54.90 اليحية

 ادسالمحور الس ت إذا تراوح اختيار لةبارا •
 %16% و1راضي تماماي بين  ▪
 %54.90%و16راضي بين  ▪
 %23.90% و8.50محايدين  ▪
 %59.20% و15.50يير راضي بين  ▪
 %8.50% و1.40يير راضي تماماي بين  ▪

ســــوا اســــتخداا التيمين اليــــحي من  محور  الجدول التالي يلين التكرارات وال ســــبة الم وية لةبارات  
 قل  شركات إدارة ال فقات 

  راضي تماماا  راضي  محايد  غير راضي  تماماا راضي  رغي
 # التكرار  النسبة  التكرار  النسبة  التكرار  النسبة  التكرار  النسبة  التكرار  النسبة 
6% 4 19.70% 14 15.50% 11 56% 40 3% 2 29 

8.50% 6 47.90% 34 9% 6 33.80% 24 1.40% 1 30 
4.20% 3 45.10% 32 16.90% 12 33.80% 24   31 

  18.3 13 14.10% 10 67.60% 48   32 
4.20% 3 53.50% 38 23.90% 17 15.50% 11 3% 2 33 
2.80% 2 64.80% 46 11.30% 8 16.90% 12 4.20% 3 34 

 (ات إدارة النفقاتكشر النسب المئوية والتكرارات لمحور سوء استخدام التأمين الصحي من قبل  )  17-3جدول  
 تــــــــ اا الم رفة( فتلين أنه كانت يلين الجدول الســــــــابق ال ســــــــي والتكرارات لةبارات الب د الثالث 

 ال سبة الأعلى للإجابات على

الةبارة التاســـ ة وال شـــرون تقوا ب ض شـــركات إدارة ال فقات بالميـــادقة على فواتير زائفة   •
 % راضي56أو وهمية ب سبة 

ــركات إدارة ال فقات المطالبات التيمي ية بالتيخر  تالثلاثون يالةبارة   • ــم التجاوب من قل  شـ سـ
 % يير راضي47.90ب سبة 

الةبارة الواحد وثلاثون لا تتوفر لدى شــــــركات إدارة ال فقات الوســــــائ  التي تســــــمو بمرا بة   •
 يير راضي %45.10عم  أطراف الخدمة اليحية ب سبة 
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ــتوى ال زاعات مع مزود اى شــــركات إد الةبارة اث ان وثلاثون يوجد لد  • رة ال فقات ارتفاا بمســ
  ب سبة راضي %67.60الخدمة والمسمن لهم على حد سواا

الةبــارة ثلاث وثلاثون يوجــد اختلاف بوســــــــــــــــائــ  التواتــــــــــــــــ  بحســــــــــــــــي شــــــــــــــركــة إدارة  •
 % يير راضي53.50ال فقات 

ة ال فقات  الةبارة أربع وثلاثون يوجد اختلاف بالإجرااات المطلوبة بحســـــــــــــي شـــــــــــــركة إدار  •
 % يير راضي64.80

 إذا تراوح اختيار لةبارات المحور السادس •
 %4.20% و1راضي تماماي بين  ▪
 %67.60%15.50راضي بين  ▪
 %23.90% و9محايدين  ▪
 %64.80% 18.3يير راضي بين  ▪
 %8.50% و2.80يير راضي تماماي بين  ▪
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 والإجابة عن تساؤلات البحث:  المحاورتحليل فقرات  2.5.2.3

 ترونية في المؤسسة العامة السورية للتأمين؟ كما مدى تطبيق الإدارة الإل

 البُعد الأول: الاجهزة والمعدات

فقد تم  ياس    الإلكترونية،ع اتــــــــــر الإدارة  كيحد لم رفة مدى تطليق واعتماد  الاجهزة والم دات(  
التقييم والاعتماد وذل  من خلال اســــــــــــتخرا    اتلرز هذ ( 4)هذا المحور من خلال ابارات عددها  

بالإضـــافة ل تائة  المةيارية والاهمية ال ســـلية ومســـتوى الاعتماد    ات لحســـابية والانحرافاالمتوســـطات  
 :كما يلي ،3اختبار ستودنت لدراسة الفرق بين متوسط الةبارات ومتوسط المقياس الخماسي 

 اعتماد  الاجهزة والم دات( لةبارات تقييم تطليق و  الدراسة أفراد  ا تجا ات جدول 

P-Value   إحصائيةt 
 وزن ال

 النسبي 
 الانحراف  
 المعياري 

 المتوسط  
 الحسابي 

 # العبارة 

.000 3.756 69 1.011 3.45 
ــة الأجهزة والم دات    ــســـــــــــ تتوفر لدى المسســـــــــــ

 اللازمة لتطليق الإدارة الإلكترونية
1 

.006 2.807 67 1.057 3.35 
ت تمد المسســســة على أجهزة وم دات متطورة    

 تتيو ال م  بيدق الطرق واللرامة
2 

.048 2.011 65 .944 3.23 
ــســــــــــــة التجهيزات اللازمة    تتوفر لدى المسســــــــــ

 لمواجهة الحوادث والأزمات المحتملة
3 

.375 .893 62 1.063 3.11 
تمتل  المسسسة الم دات والأجهزة التي توفر   

 شبكة اتيالات ف الة
4 

 نتيجة الأجهزة والم دات 3.2852 80987. 66 2.967 004.

 ( المتوسطات الحسابية لعبارات المحور الأول الأجهزة والمعدات) 18-3جدول  
 SPSSالميدر  مخرجات اللرنامة الإحيائي 

 كيحد  تطليق و اعتماد  الاجهزة والم دات( آراا عي ة الدارســــــــة حول محورالســــــــابق  يلين الجدول  
ــابي متو ع اتــــر الإدارة الإلكترونية حيث ال أن الوزن و   0.81وبانحراف مةياري    3.29ســــط الحســ

اعتماد بمســـــــــــتوى  % وهي قيمة تتجه نحو    66يللغ    ال ســـــــــــلي لتقييم أفراد ال ي ة حول هذا المحور
هذا الاعتماد دال إحيــائياي  فتقييم    0.05أقل من    هو  0.004، ومســتوى الدلالة الاحيــائية  وسهط
  %. 95رجة ثقة ع د د 
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لدى المسســـــــســـــــة الأجهزة والم دات اللازمة لتطليق الادارة الالكترونية( إن  وفرمن حيث ابارة  تت
ــط تقييم هذ  الةبارة   ــلي    3.45متوســ ــتوى تقييم وتطليق عالي حســــي اراا   69ووزن نســ % ذا مســ

ــتوى الدلالة  ــة ومســــــ ــا  0.05وهو أق  من    0.000عي ة الدراســــــ وتتفق عي ة    ئياي فالتقييم دال إحيــــــ
المسســـــســـــة الأجهزة والم دات اللازمة لتطليق الادارة الالكترونية( هو   لدىتتوفر  الدراســـــة على أن 

 أحد ال  اتر الهامة من الادارة الالكترونية
ــة على أجهزة وم دات متطورة تتيو ال م  بيدق الطرق واللرامة(   ــســـ من حيث ابارة  ت تمد المسســـ

ليق وسـط حسـي اراا وتط% ذا مسـتوى تقييم    67ووزن نسـلي    3.35الةبارة  إن متوسـط تقييم هذ  
ــتوى الدلالة  ــة ومســــــ ــائياي وتتفق عي ة    0.05وهو أق  من    0.006عي ة الدراســــــ فالتقييم دال إحيــــــ

الدراســة على أن  تتوفر لدى المسســســة الأجهزة والم دات متطورة ( وهو أحد ال  اتــر الهامة من  
 الادارة الالكترونية

ــة التجهيزات اللاز من   ــســـــ لمواجهة الحوادث والأزمات المحتملة( مة حيث ابارة  تتوفر لدى المسســـــ
% ذا مسـتوى تقييم وتطليق وسـط حسـي اراا   65ووزن نسـلي    3.23إن متوسـط تقييم هذ  الةبارة  

ــتوى الدلالة  ــة ومســــــ ــائياي وتتفق عي ة    0.05وهو أق  من    0.048عي ة الدراســــــ فالتقييم دال إحيــــــ
دث والازمات ( وهو أحد ال  اتــر حوالى أن  تتوفر لدى المسســســة الأجهزة والم دات للالدراســة ع

 الهامة من الادارة الالكترونية
من حيث ابارة  تمتل  المسســســة الم دات والأجهزة التي توفر شــبكة اتيــالات ف الة( إن متوســط 

ســـــــي اراا عي ة  % ذا مســـــــتوى تقييم وتطليق وســـــــط ح  62ووزن نســـــــلي    3.11تقييم هذ  الةبارة  
ــتوى الدلالة  ــة ومسـ ــائياي ولا  0.05كلر من و أوه  0.375الدراسـ يوجد دلالة   فالتقييم يير دال إحيـ

 على تقييم ال ي ة  حالة حياد( حول شبكة الاتيالات.

 البُعد الثاني: البرمجيات 

ذا فقـد تم  يـاس هـ  الإلكترونيـة،ع ـاتــــــــــــــر الإدارة    كـيحـد (  البرمجيهاتلم رفـة مـدى تطليق واعتمـاد  
قييم والاعتمــاد وذلــ  من خلال اســــــــــــــتخرا   الت  اتلرز هــذ (  4)المحور من خلال ابــارات عــددهــا  

المةيارية والاهمية ال ســلية ومســتوى الاعتماد، بالإضــافة ل تائة    ات المتوســطات الحســابية والانحراف
 :كما يلي 3اختبار ستودنت لدراسة الفرق بين متوسط الةبارات ومتوسط المقياس الخماسي 
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 (اللرمجيات اعتماد  ليق و لةبارات تقييم تط  الدراسة أفراد  ا تجا ات جدول 

P-Value   إحصائيةt  الوزن 
 النسبي 

الانحراف  
 المعياري 

المتوسط  
 # العبارة  الحسابي 

اللرامة المستخدمة تت اسي مع طلي ة ال م    3.24 0.918 65 2.199 031.
 5 المطلوب في المسسسة 

يتم تحديث اللرامة وال ظم المستخدمة بشك    3.38 0.962 68 3.332 001.
 6 دائم

.641 .469 61 1.013 3.06 
تستخدا المسسسة أنظم م لومات متطورة في  
الت ام  سواا كانت بين إداراتها المختلفة أو  

 مع شركات إدارة ال فقات 
7 

اللرمجيات المستخدمة تسهم في اتخاذ  3.11 0.979 62 970. 336.
 8 القرارات بف الية

 نتيجة اللرمجيات 3.1972 72446. 64 2.293 025.
 (المحور الثاني البرمجياتالمتوسطات الحسابية لعبارات ) 19-3ل  جدو

 SPSSالميدر  مخرجات اللرنامة الإحيائي 
ع اتر    كيحد   اللرمجيات(واعتماد  تطليق    محورآراا عي ة الدارسة حول    السابق يظهر الجدول  

أن الوزن ال سلي لتقييم  و   0.72وبانحراف مةياري    3.20وسط الحسابي  المت  الإدارة الإلكترونية حيث 
، ومستوى  وسطاعتماد بمستوى  % وهي قيمة تتجه نحو    64يللغ    أفراد ال ي ة حول هذا المحور

هذا الاعتماد دال إحيائياي ع د درجة ثقة  قييم  فت  0.05وهو أقل من    0.025الاحيائية  الدلالة  
95  .%  

ــة( إن اللر  من حيث ابارة   ــســــــ ــي مع طلي ة ال م  المطلوب في المسســــــ ــتخدمة تت اســــــ امة المســــــ
% ذا مســــتوى تقييم وتطليق وســــط حســــي اراا   65ووزن نســــلي    3.24متوســــط تقييم هذ  الةبارة  

ــتوى الدلالة  ــة ومســــــ ــائياي وتتفق عي ة    0.05وهو أق  من    0.031عي ة الدراســــــ فالتقييم دال إحيــــــ
ــ للرامة المســــــتخدمة تت اســــــي مع طلي ة ال م ( بمرتبة  ســــــة  االدراســــــة على أن تتوفر لدى المسســــ

 وسط.
من حيث ابارة  يتم تحديث اللرامة وال ظم المســــتخدمة بشــــك  دائم( إن متوســــط تقييم هذ  الةبارة  

لي حســــــي اراا عي ة الدراســــــة ومســــــتوى  % ذا مســــــتوى تقييم وتطليق عا  68ووزن نســــــلي    3.38
ل إحيـــــــــائياي وتتفق عي ة الدراســـــــــة على أن  تتوفر يم دافالتقي  0.05وهو أق  من    0.001الدلالة 

 لدى المسسسة  اللرامة تحدث بشك  دائم( بمرتبة وسط.
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من حيث ابارة  تســـتخدا المسســـســـة انظمة م لومات متطورة في الت ام  ســـواا كانت بين اداراتها 
% ذا   61ســلي  ووزن ن  3.06فة او مع شــركات إدارة ال فقات( إن متوســط تقييم هذ  الةبارة  المختل

وهو أكلر من    0.641مســــــتوى تقييم وتطليق وســــــط حســــــي اراا عي ة الدراســــــة ومســــــتوى الدلالة 
ــتخداا انظمة م لومات متطورة    0.05 ــائياي وتقييم في حالة حياد حول  اســــ فالتقييم يير دال إحيــــ

 .بين الادارات(
ــهم في اتخاذ القرارات بف الية(   ــتخدمة تســــ وســــــط تقييم هذ  إن متمن حيث ابارة  اللرمجيات المســــ

% ذا مســـــــتوى تقييم وتطليق وســـــــط حســـــــي اراا عي ة الدراســـــــة   62ووزن نســـــــلي    3.11الةبارة  
 تقييم في حالة حياد.فالتقييم يير دال إحيائياي وال 0.05وهو أكلر من  0.336ومستوى الدلالة 

 البُعد الثالث: صناع المعرفة 

فقد تم  ياس هذا   الإلكترونية،الإدارة  اتـــر  ع كيحد لم رفة مدى تطليق واعتماد  تـــ اا الم رفة(  
التقييم والاعتمــاد وذلــ  من خلال اســــــــــــــتخرا     اتلرز هــذ (  4)المحور من خلال ابــارات عــددهــا  

بالإضــافة ل تائة  وى الاعتماد،  المةيارية والاهمية ال ســلية ومســت  ات المتوســطات الحســابية والانحراف
 :كما يلي 3سط المقياس الخماسي ات ومتو اختبار ستودنت لدراسة الفرق بين متوسط الةبار 

 لةبارات تقييم تطليق واعتماد  ت اا الم رفة( الدراسة أفراد  ا تجا ات جدول 

P-Value   إحصائيةt 
 الوزن 
 النسبي 

الانحراف  
 المعياري 

المتوسط  
 الحسابي 

 # العبارة 

.000 5.103 71 .907 3.55 
تمثل  المسسسة الأفراد ذوي الم رفة    

ستخداا الحاسوب لوبة لا والخلرة المط
 والاتيالات الإلكترونية وخدمات الأنترنت

9 

.000 3.809 68 .904 3.41 
تمتل  إدارة المسسسة الم رفة الف ية    

 الملائمة لتطليق الإدارة الإلكترونية
10 

.000 4.935 71 .938 3.55 
تمتل  المسسسة  يادات إدارية قادرة على   

دارة  توجيه ال املين نحو تطليق الإ
 لإلكترونيةا

11 

.001 3.320 69 1.144 3.45 
تقوا المسسسة بتيهي  وتدريي الموارد   

 البشرية الخاتة بتطليق الإدارة الإلكترونية
12 

 نتيجة ت اا الم رفة 3.5014 76186. 70 5.546 000.

 (المحور الثالث صناع المعرفةعبارات المتوسطات الحسابية ل) 20-3جدول  
 SPSSالميدر  مخرجات اللرنامة الإحيائي 
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كيحد   اعة الم رفة( تطليق و اعتماد  تــــــ  آراا عي ة الدارســــــة حول محور  الســــــابقيظهر الجدول  
ــابي  أن الوزن و   0.75وبانحراف مةياري    3.49ع اتــــر الإدارة الإلكترونية حيث المتوســــط الحســ

اعتماد بمســـــــــــتوى  % وهي قيمة تتجه نحو    70يللغ    حول هذا المحور  ال ي ة ال ســـــــــــلي لتقييم أفراد 
هـذا الاعتمـاد دال  فتقييم  0.05وهو أقول من    0.000، ومســــــــــــــتوى الـدلالـة الاحيـــــــــــــــائيـة   عهالي

  %. 95إحيائياي ع د درجة ثقة 
من حيث ابارة  تمثل  المسســـــــــســـــــــة الأفراد ذوي الم رفة والخلرة المطلوبة لاســـــــــتخداا الحاســـــــــوب 

  71ووزن نســـلي    3.55ت الالكترونية وخدمات الانترنت( إن متوســـط تقييم هذ  الةبارة  لاتيـــالاوا
وهو أق  من    0.000% ذا مسـتوى تقييم وتطليق عالي حسـي اراا عي ة الدراسـة ومسـتوى الدلالة 

  التقييم دال إحيائياي وتتفق عي ة الدراسة على أن تتوفر لدى المسسسة  الافراد ذوي الخلرةف  0.05
 عالي.والم دات واللرامة( بمستوى  بالأجهزةفة  والم ر 

ــة الم رفة الف ية الملائمة لتطليق الإدارة الإلكترونية( إن  ــســــــــــ من حيث ابارة  تمتل  إدارة المسســــــــــ
ــط تقييم هذ  الةبارة   ــلي  ووز   3.41متوســ ــتوى تقييم وتطليق عالي حســــي اراا   68ن نســ % ذا مســ

ــتوى الدلالة  ــة ومســــــ ــائياي وتتفق عي ة    0.05ن  و أق  موه  0.000عي ة الدراســــــ فالتقييم دال إحيــــــ
 الدراسة على أن تتوفر لدى المسسسة  الم رفة الف ية لتطليق الادارة الالكترونية( بمستوى عالي .

ــة  يادات  ــســـــــــ إدارية قادرة على توجيه ال املين نحو تطليق الإدارة  من حيث ابارة  تمتل  المسســـــــــ
% ذا مســــــــتوى تقييم وتطليق    71ووزن نســــــــلي    3.55لةبارة  الالكترونية( إن متوســــــــط تقييم هذ  ا

فالتقييم دال إحيـائياي    0.05وهو أق  من    0.000عالي حسـي اراا عي ة الدراسـة ومسـتوى الدلالة 
ــة على أن تتوفر لدى ا ــة   يادات ادارية توجه ال املين نحو تطليق  وتتفق عي ة الدراســـــــ ــســـــــ لمسســـــــ

 الادارة الالكترونية( بمستوى عالي .
رة  تقوا المسســـــــــــــســـــــــــــة بتيهي  وتدريي الموارد البشـــــــــــــرية الخاتـــــــــــــة بتطليق الإدارة حيث ابامن  

% ذا مســــــــتوى تقييم وتطليق    69ووزن نســــــــلي    3.45الإلكترونية( إن متوســــــــط تقييم هذ  الةبارة  
فالتقييم دال إحيـائياي    0.05وهو أق  من    0.000اراا عي ة الدراسـة ومسـتوى الدلالة عالي حسـي 
 وتدريي الموارد البشرية( بمستوى عالي. بتيهي على أن تقوا المسسسة  لدراسة وتتفق عي ة ا

  



 المبحث الثاني: عرض بيانات الإطار العملي والإجابة عن تساؤلات البحث –الفصل الثالث 

102 

 البُعد الرابع: قواعد البيانات 

فقد تم  ياس هذا   لكترونية،الإع اتـــــــر الإدارة  كيحد لم رفة مدى تطليق واعتماد  قواعد الليانات(  
ل اســــــــــــــتخرا     من خلاالتقييم والاعتمــاد وذلــ  اتلرز هــذ (  4)المحور من خلال ابــارات عــددهــا  

بالإضــافة ل تائة  المةيارية والاهمية ال ســلية ومســتوى الاعتماد،    ات المتوســطات الحســابية والانحراف
 :كما يلي 3اختبار ستودنت لدراسة الفرق بين متوسط الةبارات ومتوسط المقياس الخماسي 

 انات(يم تطليق واعتماد  قواعد الليلةبارات تقي الدراسة أفراد  ا تجا ات جدول 

P-Value   إحصائيةt  الوزن 
 النسبي 

الانحراف  
 المعياري 

المتوسط  
 الحسابي 

 # العبارة 

.040 2.095 65 .963 3.24 
تمتل  المسسسة قاعدة بيانات على مستوى   

جميع الأطراف التي تدير خدمات التيمين  
 اليحي 

13 

تساعد قواعد الليانات في سرعة استرجاا    3.38 976. 68 3.282 002.
 14 ع د الحاجة لم لومات ا

.001 3.440 68 .931 3.38 
ت تمد المسسسة على شبكة م لومات داخلية    

وخارجية في الت سيق بين أعمال أقسامها ومع  
 شركات الإدارة 

15 

.000 4.353 70 .954 3.49 
ت م  المسسسة على توفير الحماية للليانات    

والم لومات من خلال اعتمادها على برامة 
 ة ية المحدث الحما

16 

 نتيجة قواعد الليانات  3.3732 69677. 67 4.514 000.
 ("ياناتقواعد الب"سة لعبارات تقييم تطبيق واعتماد استجابات أفراد الدرا) 21-3جدول  

 SPSSالميدر  مخرجات اللرنامة الإحيائي 
ع اتر    كيحد   قواعد الليانات(واعتماد  تطليق    ة حول محور ة الدارسآراا عي  السابقيظهر الجدول  

أن الوزن ال سلي لتقييم  و   0.70وبانحراف مةياري    3.37الإدارة الإلكترونية حيث المتوسط الحسابي  
، ومستوى  وسطاعتماد بمستوى  % وهي قيمة تتجه نحو    67يللغ    أفراد ال ي ة حول هذا المحور

هذا الاعتماد دال إحيائياي ع د درجة ثقة  فتقييم    0.05من    وهو أقل  0.000الاحيائية  الدلالة  
95  .%  

من حيث ابارة  تمتل  المسســــــســــــة قاعدة بيانات على مســــــتوى جميع الأطراف التي تدير خدمات 
% ذا مستوى تقييم وتطليق    65ووزن نسلي    3.24التيمين اليحي( إن متوسط تقييم هذ  الةبارة  

فالتقييم دال إحيـائياي    0.05وهو أق  من   0.040وى الدلالة راسـة ومسـتوسـط حسـي اراا عي ة الد 
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ــتويات والخدمات(   ــة  قاعدة بيانات لك  المســـــ ــســـــ ــة على أن تتوفر لدى المسســـــ وتتفق عي ة الدراســـــ
 بمستوى وسط .

من حيث ابارة  تســــاعد قواعد الليانات في ســــرعة اســــترجاا الم لومات ع د الحاجة( إن متوســــط 
مســـــــــتوى تقييم وتطليق عالي حســـــــــي اراا عي ة   % ذا  68وزن نســـــــــلي  و   3.38رة  تقييم هذ  الةبا

الدراســــة فالتقييم دال إحيــــائياي وتتفق عي ة    0.05وهو أق  من    0.002الدراســــة ومســــتوى الدلالة 
 عالي.بمستوى أهمية  ع د الحاجةسع است ادتها و على أن قواعد الليانات ت

لت ســـــيق بين اعمال لية وخارجية في الومات داخمن حيث ابارة  ت تمد المسســـــســـــة على شـــــبكة م 
% ذا مســتوى    68ووزن نســلي    3.38اقســامها ومع شــركات الإدارة( إن متوســط تقييم هذ  الةبارة  

فالتقييم    0.05وهو أق  من    0.001تقييم وتطليق عالي حسي اراا عي ة الدراسة ومستوى الدلالة 
وخارجية بمسـتوى  م لومات داخلية   سسـسـة شـبكةدال إحيـائياي وتتفق عي ة الدراسـة على أن في الم

 أهمية عالي
ــســـــــــــة على توفير الحماية للليانات والم لومات من خلال اعتمادها   من حيث ابارة  ت م  المسســـــــــ

ــط تقييم هذ  الةبارة   ــلي    3.49على برامة الحماية المحدثة( إن متوسـ ــتوى    70ووزن نسـ % ذا مسـ
فالتقييم    0.05أق  من  وهو    0.000دلالة ومستوى التقييم وتطليق عالي حسي اراا عي ة الدراسة  

 دال إحيائياي وتتفق عي ة الدراسة على أن في المسسسة يوجد حماية للليانات بمستوى أهمية عالي 
 

ما مدى سوء استخدام خدمة التأمين الصحي لدى أطراف التأمين الصحي المتعاملين  
 مع المؤسسة العامة السورية للتأمين؟ 

 التأمين الصحي من قبل مزود الخدمة الصحية دام  سوء استخ البُعد الأول:

 كيحد لم رفة مدى تطليق واعتماد  سـوا اسـتخداا التيمين اليـحي من قل  مزود الخدمة اليـحية( 
 اتلرز هـذ ( 7)فقـد تم  يـاس هـذا المحور من خلال ابـارات عـددهـا    الإلكترونيـة،ع ـاتــــــــــــــر الإدارة 

المةيارية والاهمية    ات الحســــابية والانحراف ســــطات را  المتو التقييم والاعتماد وذل  من خلال اســــتخ
بالإضـــافة ل تائة اختبار ســـتودنت لدراســـة الفرق بين متوســـط الةبارات    ال ســـلية ومســـتوى الاعتماد،
 :كما يلي ،3ومتوسط المقياس الخماسي 

ــ الدراســـة أفراد  ا وووتجا ات  جدول حي من  لةبارات تقييم تطليق واعتماد  ســـوا اســـتخداا التيمين اليـ
 زود الخدمة اليحية(مقل  
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P-Value  إحصائيةt الوزن النسبي 
الانحراف  
 المعياري 

المتوسط  
 # العبارة  الحسابي 

.102 -1.658 55 .931 2.82 
يقدا ب ض مزودي الخدمات اليحية فواتير للمسسسة    

 تت لق بمبالغ مالية لخدمات لم يتم تقديمها
17 

.030 -2.215 54 1.071 2.72 
لخدمات اليحية فواتير للمسسسة  ب ض مزودي ايقدا   

 تت لق بمبالغ مالية تفوق  يمة الخدمة التي تم تقديمها 
18 

.118 -1.581 57 .976 2.82 
يتحاي  ب ض مزودي الخدمات اليحية بتقديم خدمات    

ل لا  يير مغطى من خلال استخداا رموز مشابهة  
 ل لا  مغطاة تيمي اي

19 

.818 -.231 71 1.028 2.97 
ب ض مزودي الخدمات اليحية فواتير لشركات  يقدا   

 التيمين تت لق بخدمات يير ضرورية قاموا بتقديمها 
20 

.071 1.832 49 1.101 3.24 
يقدا ب ض مزودي الخدمات اليحية الضمان للمسمن    

 له بيلا يتحم  أية تكاليا حتى في التغطية الجزئية 
21 

.170 1.385 75 1.028 3.17 
ودة الخدمة المقدمة للمسمن لهم  تفاوت في ج ه ال    

 باختلاف مزود الخدمة 
22 

 سوء استخدام التأمين الصحي من قبل مزودي الخدمات الصحية  2.9554 52324. 60 718.- 475.

 (الخامسالمتوسطات الحسابية لعبارات المحور ) 22-3جدول  
 SPSSنامة الإحيائي مخرجات اللر الميدر  

يظهر الجدول آراا عي ة الدارســة حول محور تطليق واعتماد  ســوا اســتخداا التيمين اليــحي من  
ــابي  وأن الوزن   0.52وبانحراف مةياري    2.95قل  مزود الخدمة اليـــحية( حيث المتوســـط الحسـ
اد بــاتجــا   جــه نحو اعتمــ% وهي  يمــة تت  60ال ســــــــــــــلي لتقييم أفراد ال ي ــة حول هــذا المحور يللغ  

فتقييم    0.05من ق  وهو أ  0.457الوسـط  وهو تقييم سـللي الاتجا (، ومسـتوى الدلالة الإحيـائية  
 %. 95هذا الاعتماد يير دال إحيائياي ع د درجة ثقة 

و يمـة  .(  إن متوســــــــــــــط تقييم هـذ  الةبـارات يتجـه نحو الموافقـة  19.20.17من حيـث الةبـارات  
حيـــــــائيا( وهو تقييم ســـــــللي الاتجا  فه اك  وجود ســـــــوا في  يير دال إ  %0.05احتمالي أبرمن  

اســـــــــتخداا التيمين يقدا ب ض مزودي الخدمات اليـــــــــحية فواتير للمسســـــــــســـــــــة تت لق بمبالغ مالية  
لخدمات لم يتم تقديمها يتحاي  ب ض مزودي الخدمات اليحية بتقديم خدمات ل لا  يير مغطى 

  ايمغطاة تيمي استخداا رموز مشابهة ل لا من خلال 
يقدا ب ض مزودي الخدمات اليــحية فواتير لشــركات التيمين تت لق بخدمات يير ضــرورية قاموا 

 (بتقديمها
بي مــا نجــد  ه ــالــ  تفــاوت في جودة الخــدمــة المقــدمــة للمسمن لهم بــاختلاف مزود الخــدمــة( أفراد  

 ياال ي ة يير موافقة على ذل  ويير دال إحيائ
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 مين الصحي من قبل المؤمن لهم ستخدام التأالبُعد الثاني: سوء ا

ع اتـــر   كيحد لم رفة مدى تطليق واعتماد  ســـوا اســـتخداا التيمين اليـــحي من قل  المسمن لهم(  
التقييم    اتلرز هــذ (  6)فقــد تم  يــاس هــذا المحور من خلال ابــارات عــددهــا    الإلكترونيــة،الإدارة  

المةيارية والاهمية ال ســلية    ات والانحراف  خلال اســتخرا  المتوســطات الحســابيةوالاعتماد وذل  من  
 :ومستوى الاعتماد، كما يلي

لةبارات تقييم تطليق و اعتماد  ســوا اســتخداا التيمين   الدراســة أفراد  ( ا ووتجا ات   3.2.15)جدول 
 اليحي من قل  المسمن لهم(

P-
Value 

إحصائية  
t 

الوزن  
 النسبي 

الانحراف  
 المعياري 

المتوسط  
 # العبارة  الحسابي 

يقـدا ب ض المسمن لهم فواتير لشــــــــــــــركـات     2.59 904. 56 3.809- 000.
 التيمين زائفة أو محرفة

2
3 

.001 -3.332 63 .962 2.62 

بــــــالمضـــــــــــــــــــاربــــــة     لهم  المسمن  ب ض  يقوا 
التــيمي يــة أو الازدوا  التــيمي ي  تغطيــة نفس  
ال فقات بواســطة وثيقتين أو أكثر من الوثائق 

 التيمي ية(

2
4 

فــي     2.45 938. 61 4.935- 000. ــالــغــم  بـــــ لــهــم  الــمــسمــن  بــ ــض  يــقــوا 
 مطالبات ال جز  الإعاقة المغطاة بالتيمين(

2
5 

فــي     2.79 955. 66 1.864- 066. ــالــغــم  بـــــ لــهــم  الــمــسمــن  بــ ــض  يــقــوا 
 مطالبات لحوادث زائفة

2
6 

.000 5.333 57 .935 3.59 
يقوا ب ض المسمن لهم بانتحال الشـخيـية    

لمسمن لهم  للحيـول على الخدمات اليـحية
 رينأخ

2
7 

يقوا ب ض المسمن لهم بالاســتخداا المفر     3.65 987. 75 5.531 000.
 الغير ملرر للخدمات اليحية

2
8 

0.419 -.813 63 .53496 2.948
4 

ســـــوا اســـــتخداا التيمين اليـــــحي من قل  المسمن    
 لهم

 ( السادسعبارات المحور ات الحسابية لالمتوسط) 23-3جدول  
 SPSSالميدر  مخرجات اللرنامة الإحيائي 

يظهر الجدول آراا عي ة الدارسـة حول محور تطليق و اعتماد  سـوا اسـتخداا التيمين اليـحي من  
وأن الوزن ال ســلي   53.  وبانحراف مةياري    2.9484قل  المسمن لهم( حيث المتوســط الحســابي  

اعتماد باتجا  الوسـط  وهو % وهي قيمة تتجه نحو    63يللغ   محور ة حول هذا اللتقييم أفراد ال ي
ــائية  ت ــتوى الدلالة الإحيــــــــ ــللي الاتجا (، ومســــــــ هذا فتقييم    0.05من   أكلروهو   0.419قييم ســــــــ
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ــائيـاي ع ـد درجـة ثقـة   (  23.24.25.27.28من حيـث الةبـارات  %.  95الاعتمـاد يير دال إحيــــــــــــ
%  دال  0.05أتــــــــــــــغر من  وقيموة احتمواليوه لحيـاد  ات يتجـه نحو اإن متوســــــــــــــط تقييم هـذ  الةبـار 

كيد دال إحيـــــــــائيا من حيث     يقدا ب ض المسمن لهم فواتير لشـــــــــركات إحيـــــــــائيا( ولا يوجد تي
 التيمين زائفة أو محرفة(سللي الاتجا  دال إحيائيا.

 البُعد الثالث: سوء استخدام التأمين الصحي من قبل شركات إدارة النفقات 

 كيحد اعتماد  ســوا اســتخداا التيمين اليــحي من قل  شــركات إدارة ال فقات(  ة مدى تطليق و لم رف
 اتلرز هـذ ( 6)فقـد تم  يـاس هـذا المحور من خلال ابـارات عـددهـا    الإلكترونيـة،ع ـاتــــــــــــــر الإدارة 

والاهمية  المةيارية    ات التقييم والاعتماد وذل  من خلال اســــتخرا  المتوســــطات الحســــابية والانحراف
 :عتماد، كما يليسلية ومستوى الاال 

لةبارات تقييم تطليق و اعتماد  ســوا اســتخداا التيمين   الدراســة أفراد  ( ا ووتجا ات   3.2.16)جدول 
 اليحي من قل  شركات إدارة ال فقات(

P-Value   إحصائيةt الانحراف   الوزن النسبي
 المعياري 

المتوسط  
 # العبارة  الحسابي 

إدارة ال فقات بالميادقة  تقوا ب ض شركات    3.31 1.008 67 2.589 012.
 29 على فواتير زائفة أو وهمية

يتسم التجاوب من قل  شركات إدارة ال فقات     2.72 1.071 58 2.215- 030.
 30 المطالبات التيمي ية بالتيخر 

لا تتوفر لدى شركات إدارة ال فقات الوسائ  التي    2.80 965. 59 1.721- 090.
 31 اليحية  م  أطراف الخدمةتسمو بمرا بة ع

.000 5.254 61 .791 3.49 
يوجد لدى شركات إدارة ال فقات ارتفاا بمستوى    

ال زاعات مع مزود الخدمة والمسمن لهم على حد 
 سواا

32 

يوجد اختلاف بوسائ  التوات  بحسي شركة     2.59 904. 75 3.809- 000.
 33 إدارة ال فقات 

لإجرااات المطلوبة بحسي يوجد اختلاف با   2.55 953. 58 3.985- 000.
 34 شركة إدارة ال فقات 

 سوا استخداا التيمين اليحي من قل  شركات إدارة ال فقات  2.9108 42802. 63 1.756- 083.
 (السابعالمتوسطات الحسابية لعبارات المحور ) 24-3جدول  

 SPSSحيائي ات اللرنامة الإالميدر  مخرج
يظهر الجدول آراا عي ة الدارســة حول محور تطليق واعتماد  ســوا اســتخداا التيمين اليــحي من  

ــابي   وأن الوزن   0.42وبانحراف مةياري    2.91قل  شـــــركات إدارة الأنفاق( حيث المتوســـــط الحســـ
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ا   نحو اعتمــاد بــاتجــ% وهي  يمــة تتجــه    63ال ســــــــــــــلي لتقييم أفراد ال ي ــة حول هــذا المحور يللغ  
  0.05وهو أكلر من   0.083 وهو تقييم ســـــــللي الاتجا (، ومســـــــتوى الدلالة الإحيـــــــائية   الموافقة

ــائيـاي ع ـد درجـة ثقـة  ( إن 30.29%. من حيـث الةبـارة    95فتقييم هـذا الاعتمـاد يير دال إحيــــــــــــ
إحيــــــائيا(  %  دال  0.05متوســــــط تقييم هذ  الةبارات يتجه نحو الوســــــط و يمة احتماليه اق  من 

وهي   0.09  فإن مســــــتوى الدلالة الإحيــــــائية  31أما الةبارة    30تجا  للةبارة  ييم ســــــللي الاوهو تق
هذا الاعتماد يير دال إحيـــــــــائياي وباقي الةبارات ســـــــــتتوى الدلالة أتـــــــــغر من    0.050أكلر من  

 بالتالي له دلالة إحيائية  0.05
 رات الدراسة يلين الجدول التالي المتوسطات الحسابية لك  من متغي

P-Value   إحصائيةt 
الانحراف  
 المعياري 

المتوسط  
 الحسابي 

 # العبارة 

 1 الأجهزة والم دات 3.2852 80987. 2.967 004.

 2 اللرمجيات 3.1972 72446. 2.293 025.

 3 ت اا الم رفة 3.5014 76186. 5.546 000.

 4 قواعد الليانات 3.3732 69677. 4.514 000.

 5 استخداا التيمين اليحي من قل  مزود الخدمة اليحية   سوا 2.9554 52324. 718.- 475.

 6 سوا استخداا التيمين اليحي من قل  المسمن لهم 2.9484 53496. 813.- 419.

 7 سوا استخداا التيمين اليحي من قل  شركات إدارة ال فقات 2.9108 42802. 1.756- 083.

 8 ةالإلكتروني دارة تطليق الإ 3.8498 49694. 14.409 000.

 (المتوسطات الحسابية للمحاور الثمانية ) 25-3جدول  
بالتـالي يوجد دلالة   0.05 يمـة مســــــــــــــتوى الدلالة أتــــــــــــــغر من    8و  4و  3و  2و 1المتغيرات رقم 

 لة إحيائية لاإحيائية أما باقي المتغيرات فلا يوجد د 
( ، فقد تم  ياس  الادارة الالكترونية    سـوا اسـتخداا التيمين اليـحي وتطليق واعتماد  لم رفة مدى 
من خلال اســتخرا  المتوســطات الحســابية والانحراف المةيارية والاهمية    الكلية وذل هذ  المحاور  

 ال سلية ومستوى الاعتماد، كما يلي 
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ســوا اســتخداا التيمين  طليق و اعتماد  لةبارات تقييم ت الدراســة أفراد  ( اســتجابات 3.2.17جدول    
 الجدول التالي  من والإدارة الإلكترونية( اليحي

 

Test Value = 3  

t df 
Sig.  
(2-

tailed) 

Mean 
Difference 

95% Confidence 
Interval of the 

Difference Mean Std. 
Deviation 

الوزن  
 ال سلي

Lower Upper 
 سوا استخداا  

اليحيلتيمين ا  -1.282 70 0.204 -0.061 -0.1579 0.03 2.938 0.406 59 

لالكترونيةاالادارة   5.07 70 0.000 0.336 0.204 0.469 3.34 0.56 67 
اعتماد )سوء استخدام التأمين استجابات أفراد الدراسة لعبارات تقييم تطبيق و ) 26-3جدول  

 (( لإلكترونيةلصحي والإدارة اا
 الاتي  است تا يمكن  هم 

( آراا عي ة الدارسة حول محور تطليق و اعتماد  سوا استخداا التيمين  3.2.17يظهر الجدول رقم  
وأن الوزن ال سلي لتقييم أفراد   0.40وبانحراف مةياري    2.93اليحي( حيث المتوسط الحسابي  

حو اعتماد باتجا  الوسط ، ومستوى الدلالة  وهي  يمة تتجه ن %    59ال ي ة حول هذا المحور يللغ   
فالتقييم بجهة الحياد يير دال إحيائياي ع د درجة ثقة    0.05وهو أكلر من    0.204الاحيائية   

95  .% 
الجـــــدول رقم    الادارة ( آراا عي ـــــة الــــدارســــــــــــــــــة حول محور تطليق و اعتمـــــاد  3.2.17يظهر 

ــط الحســـــابي   ــلي لتقييم    0.56ياري  وبانحراف مة  3.34الالكترونية( حيث المتوســـ وأن الوزن ال ســـ
% وهي  يمة تتجه نحو اعتماد باتجا  الوســـط ، ومســـتوى    67أفراد ال ي ة حول هذا المحور يللغ  

 %. 95فالتقييم دال إحيائياي ع د درجة ثقة  0.05وهو أتغر من  0.000الدلالة الاحيائية  

ء اسهههههههتخدام  ت في الحد من سهههههههو لإدارة الإلكترونية للخدمادور لهل يوجد  
 خدمة التأمين الصحي؟ 

 ويتفرا ع ها التساؤلات الفراية التالية 

التساؤل الأول: هل يوجد دور للإدارة الإلكترونية للخدمات في الحد من سوء استخدام 
 التأمين الصحي من قبل مزودي الخدمات؟ 
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(   هزة والمعداتالأجحيث توفر )  معنوية لدور الإدارة الإلكترونية للخدمات من  هل يوجد دلالة -1
 في الحد من سوء استخدام التأمين الصحي من قبل مزودي الخدمات؟

تم اجراا اختبار الانحدار الخطي بين المتغير المستق   الأجهزة والم دات( والتابع  الحد من سوا 
 مزودي الخدمات( وكانت ال تائة التالية استخداا التيمين اليحي من قل  

ــتق   ( م ام  الا3.2.17جدول   ــيرية لل موذ  لمتغير المســــــــ الأجهزة  رتبا  والتحديد والقوة التفســــــــ
 ( و التابع  الحد من سوا استخداا التيمين اليحي من قل  مزودي الخدمات(والم دات 

 (الأجهزة والمعدات نموذجمع  باط والتحديد والقوة التفسيرية معامل الارت ) 27-3جدول  
 SPSSللرنامة الإحيائي لميدر  مخرجات اا

ــتق  والتابع  نموذ  الدراســـة( حيث نجد أن  يظهر الجدول م املات الارتبا    ال لاقة ( بين المسـ
، أي أن  الأجهزة  494.0. ، وأن م ـامـ  التفســــــــــــــير هو  703تســــــــــــــاوي  R يمـة م ـامـ  الارتبـا   

ين اليـــحي من  ا اســـتخداا التيم% من التغيرات الحاتـــلة في  الحد من ســـو 49والم دات( يفســـر  
الخدمات( كما يظهر الجدول أن القوة التفســـــيرية لل موذ  نجدها من خلال إحيـــــائية  قل  مزودي  

F    وهيF=67.3   وم  وية الدلالة الحســـــــابيةsig= 0.000 ــغر من م  وية الدلالة ( وهي أتـــــ
ي من ال ــاحيـة  ممــا يسكــد الــدلالــة الإحيـــــــــــــــائيــة ل موذ  الانحــدار الخط   sig=0.05القيــاســــــــــــــيــة  

دلالة م  وية. كما يشــير الجدول إلى أن  يمة تيثير المســتق   الأجهزة  حيــائية أي ال موذ  ذو الإ
ــي  يمة   ــائيا حســـ ــائية   Tوالم دات( دالة إحيـــ وهذا يدل على وجود علاقة تيثير ذات دلالة إحيـــ

قل  مزودي لمتغير  الأجهزة والم دات( والتابع  الحد من ســـــــــوا اســـــــــتخداا التيمين اليـــــــــحي من 
: يوجد دلالة معنوية لدور الإدارة الإلكترونية  وبالتالي  Beta ات( وهو تيثير ســــــللي حســــــي الخدم

للخدمات من حيث توفر )الأجهزة والمعدات( في الحد من سهههوء اسهههتخدام التأمين الصهههحي من 
 قبل مزودي الخدمات

 

R R Square Adjusted R Square F Sig. B (Constant) Beta 

0.703a 0.494 0.487 67.343 0.000b 4.447 -0.454  -0.703 

a. Dependent Variable:  سوا استخداا التيمين اليحي من قل  مزود الخدمة اليحية 

b. Predictors: (Constant),  الأجهزة والم دات 
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في    (توفر )البرمجيهاتخهدمهات من حيهث  ههل يوجهد دلالهة معنويهة لهدور الإدارة الإلكترونيهة لل -2
 استخدام التأمين الصحي من قبل مزودي الخدمات؟الحد من سوء 

تم اجراا اختبـار الانحـدار الخطي بين المتغير المســــــــــــــتقـ   اللرمجيـات( والتـابع  الحـد من ســــــــــــــوا 
 استخداا التيمين اليحي من قل  مزودي الخدمات( وكانت ال تائة التالية 

  لمتغير المســتق   اللرمجيات( ذ التفســيرية لل مو   والتحديد والقوة( م ام  الارتبا   3.2.18جدول  
 التابع  الحد من سوا استخداا التيمين اليحي من قل  مزودي الخدمات(و 

R R Square Adjusted R Square F Sig. B (Constant) Beta 
.272a 0.074 0.06 5.499 .022b 3.583 -0.196 -0.272 

a. Predictors: (Constant), اللرمجيات 
a. Dependent Variable: الخدمة اليحية  سوا استخداا التيمين اليحي من قل  مزود 

 (البرمجيات نموذجمع  باط والتحديد والقوة التفسيرية معامل الارت ) 28-3جدول  
 SPSSالميدر  مخرجات اللرنامة الإحيائي 

ــتق  والتابع  نموذ  الدراســـة( حيث نجد أن ل م املات الارتيظهر الجدو  با    ال لاقة ( بين المسـ
(  اللرمجيات أن أي ،  074.0، وأن م ام  التفســير هو    0.272  تســاوي  R يمة م ام  الارتبا   

خداا التيمين اليـحي من قل  مزودي الحد من سـوا اسـت% من التغيرات الحاتـلة في  74يفسـر  
وهي    Fوة التفســـــــــــيرية لل موذ  نجدها من خلال إحيـــــــــــائية  ر الجدول أن القكما يظه (الخدمات 

F=5.499  وم  وية الدلالة الحســـابيةsig  =0.0220  وهي أتـــغر من م  وية الدلالة القياســـية )
sig=0.05  ــائية ل موذ  الانحدار الخطي م ــائية أي  مما يسكد الدلالة الإحيـــــ ن ال احية الإحيـــــ

( دالـة  اللرمجيـات إلى أن  يمـة تـيثير المســــــــــــــتقـ    يشــــــــــــــير الجـدولكمـا   .ال موذ  ذو دلالـة م  ويـة
ــي  يمـة   وهـذا يـدل على وجود علاقـة تـيثير ذات دلالـة إحيــــــــــــــائيـة لمتغير    Tإحيــــــــــــــائيـا حســــــــــــ

( وهو  الحد من ســــــــوا اســــــــتخداا التيمين اليــــــــحي من قل  مزودي الخدمات ( والتابع   اللرمجيات 
ارة الإلكترونية للخدمات من عنوية لدور الإديوجد دلالة موبالتالي     Betaحســــــــي    سهههههلبيتيثير  

 ( في الحد من سوء استخدام التأمين الصحي من قبل مزودي الخدماتاللرمجيات حيث توفر )
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المعرفة(   هل يوجد دلالة معنوية لدور الإدارة الإلكترونية للخدمات من حيث توفر )صههههههههناع  -3
 ي الخدمات؟في الحد من سوء استخدام التأمين الصحي من قبل مزود

جراا اختبار الانحدار الخطي بين المتغير المســـتق   تـــ اا الم رفة( و التابع  الحد من ســـوا تم ا
 استخداا التيمين اليحي من قل  مزودي الخدمات( وكانت ال تائة التالية 

ــ اا  ( م ام  الارتبا  وا3.2.19جدول   ــتق   تــــــ لتحديد والقوة التفســــــــيرية لل موذ  لمتغير المســــــ
 حد من سوا استخداا التيمين اليحي من قل  مزودي الخدمات(ة( و التابع  الالم رف

R R Square Adjusted R Square F Sig. B (Constant) Beta 

0.604a 0.364 0.355 39.566 .000b 4.40 -0.415 -0.604 
a. Predictors: (Constant),  ت اا الم رفة 

a. Dependent Variable: الخدمة اليحية    مزودمين اليحي من قل سوا استخداا التي 

 (صناع المعرفة  نموذجمع  باط والتحديد والقوة التفسيرية معامل الارت ) 29-3جدول  
 SPSSالميدر  مخرجات اللرنامة الإحيائي 
ــتق  والتاب ة( حيث نجد أن ع  نموذ  الدراســـيظهر الجدول م املات الارتبا    ال لاقة ( بين المسـ

 تـــــــــ اا  أن  أي ،  272.0، وأن م ام  التفســـــــــير هو    0.521  تســـــــــاوي  R يمة م ام  الارتبا   
ا اســتخداا التيمين اليــحي من  الحد من ســو % من التغيرات الحاتــلة في  27.2( يفســر  الم رفة

خلال إحيـــــائية    كما يظهر الجدول أن القوة التفســـــيرية لل موذ  نجدها من (قل  مزودي الخدمات 
F    وهيF=25.7  وم  وية الدلالة الحســــــــابيةsig  =0.000 وهي أتــــــــغر من م  وية الدلالة )

ي من ال ـاحيـة  ممـا يسكـد الـدلالـة الإحيـــــــــــــــائيـة ل موذ  الانحـدار الخط   sig=0.05القيـاســــــــــــــيـة  
ا   تـــ ا يشـــير الجدول إلى أن  يمة تيثير المســـتق  كما   .الإحيـــائية أي ال موذ  ذو دلالة م  وية

ــائياي حســــــــي  يمة  ( دالةالم رفة وهذا يدل على وجود علاقة تيثير ذات دلالة إحيــــــــائية   Tاحيــــــ
دي الحد من ســــــــــوا اســــــــــتخداا التيمين اليــــــــــحي من قل  مزو ( والتابع   تــــــــــ اا الم رفةلمتغير  
يوجد دلالة م  وية لدور الإدارة الإلكترونية  و بالتالي     Betaحســـــي  سهههلبي( وهو تيثير  الخدمات 
يمين اليــحي من قل   اا الم رفة(   في الحد من ســوا اســتخداا التمن حيث توفر  تــ  للخدمات 

 مزودي الخدمات 
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(   قواعـد الليـانـات توفر )ههل يوجهد دلالهة معنويهة لهدور الإدارة الإلكترونيهة للخهدمهات من حيهث   -4
 في الحد من سوء استخدام التأمين الصحي من قبل مزودي الخدمات؟

لمتغير المســـــتق   قواعد الليانات( و التابع  الحد من ســـــوا دار الخطي بين اتم اجراا اختبار الانح
 استخداا التيمين اليحي من قل  مزودي الخدمات( وكانت ال تائة التالية 

( م ـامـ  الارتبـا  والتحـديـد والقوة التفســــــــــــــيريـة لل موذ  لمتغير المســــــــــــــتقـ   قواعـد  3.2.20جـدول  
 يحي من قل  مزودي الخدمات(خداا التيمين الالليانات( و التابع  الحد من سوا است

R R Square Adjusted R Square F Sig. B (Constant) Beta 
0.383a 0.147 0.134 11.868 .001b 3.926 -0.288 -0.383 

a. Predictors: (Constant), قواعد الليانات 
a. Dependent Variable: دمة اليحية الخ سوا استخداا التيمين اليحي من قل  مزود  

 (قواعد البيانات  نموذجمع  باط والتحديد والقوة التفسيرية معامل الارت ) 30-3ل  جدو
 SPSSالميدر  مخرجات اللرنامة الإحيائي 

ــتق  والتابع  نموذ  الدراســـة( حيث ن جد أن يظهر الجدول م املات الارتبا    ال لاقة ( بين المسـ
ــاوي   R  الارتبـا    يمـة م ـامـ  قواعـد أن  أي  ،  272.0، وأن م ـامـ  التفســــــــــــــير هو    0.521 تســــــــــــ
الحد من سـوا اسـتخداا التيمين اليـحي من  % من التغيرات الحاتـلة في  27.2( يفسـر  الليانات 

كما يظهر الجدول أن القوة التفســـــيرية لل موذ  نجدها من خلال إحيـــــائية   (الخدمات   قل  مزودي
F   وهي F=25.7 الدلالة الحســــــــابية   وم  ويةsig  =0.000 وهي أتــــــــغر من م  وية الدلالة )

ممـا يسكـد الـدلالـة الإحيـــــــــــــــائيـة ل موذ  الانحـدار الخطي من ال ـاحيـة     sig=0.05القيـاســــــــــــــيـة  
 قواعد يشـــــير الجدول إلى أن  يمة تيثير المســـــتق  كما   .الإحيـــــائية أي ال موذ  ذو دلالة م  وية

ــالليانات  ــي  يمة ( دالة احيـــــ وهذا يدل على وجود علاقة تيثير ذات دلالة إحيـــــــائية   Tائياي حســـــ
الحد من ســــــــــــــوا اســــــــــــــتخداا التيمين اليــــــــــــــحي من قل  مزودي التابع  ( و  قواعد الليانات لمتغير  
يوجد دلالة معنوية لدور الإدارة الإلكترونية  و بالتالي     Betaحسـي   سهلبي( وهو تيثير  الخدمات 

في الحد من سههههوء اسههههتخدام التأمين الصههههحي من عد البيانات(   للخدمات من حيث توفر )قوا
 قبل مزودي الخدمات
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عنويهة لهدور الإدارة الإلكترونيهة للخهدمهات في الحهد من سهههههههههوء اسهههههههههتخهدام ههل يوجهد دلالهة م -5
 التأمين الصحي من قبل مزودي الخدمات؟

لمتغير المســــــــــــتق  بين ا  Stepwiseتم اجراا اختبار الانحدار الخطي المت دد باســــــــــــتخداا طريقة  
اليـــحي من قل  مزودي ( و التابع  الحد من ســـوا اســـتخداا التيمين  الإدارة الإلكترونية للخدمات 

 الخدمات( وكانت ال تائة التالية 
الإدارة ( م ام  الارتبا  والتحديد والقوة التفســـــــــــــيرية لل موذ  لمتغير المســـــــــــــتق   3.2.21جدول  

التيمين اليــــــــــــــحي من قل  مزودي  من ســــــــــــــوا اســــــــــــــتخداا  ( و التابع  الحد الإلكترونيهة للخهدمات
 الخدمات(

Model R R Square F Sig. 
 0.818b 0.670 68.881 0.000c 

a. Dependent Variable:  سوا استخداا التيمين اليحي من قل  مزود الخدمة اليحية 

 ( الإدارة الالكترونية للخدمات نموذجمع  التفسيرية التحديد والقوة باط و معامل الارت ) 31-3جدول  
 SPSSالميدر  مخرجات اللرنامة الإحيائي 

ــتق  والتابع  نموذ  الدراســـة( حيث نجد أن  يظهر الجدول م املات الارتبا    ال لاقة ( بين المسـ
الإدارة   أن أي ،  670.0، وأن م ام  التفســــــــــــــير هو    0.818  تســــــــــــــاوي  R يمة م ام  الارتبا   

الحد من سـوا اسـتخداا التيمين  في   % من التغيرات الحاتـلة67.0( يفسـر  لكترونية للخدماتالإ 
ــيرية لل موذ  نجدها من   (اليـــــــــــحي من قل  مزودي الخدمات  كما يظهر الجدول أن القوة التفســـــــــ

( وهي أتـــغر من  sig  =0.000وم  وية الدلالة الحســـابية  F=68.8وهي    Fخلال إحيـــائية  
ــية  وية الدلالة القم   ــائية ل موذ  الانحدار الخطي من    sig=0.05ياســــ مما يسكد الدلالة الإحيــــ

  .ال احية الإحيائية أي ال موذ  ذو دلالة م  وية
ــائيــة لم ــادلــة التــيثير لل موذ  لمتغير المســــــــــــــتقــ   الإدارة 3.2.22جــدول   ( م ــاملات الاحيـــــــــــــ

ي يــــــــــــــحي من قلـ  مزود خـداا التـيمين الالإلكترونيـة للخـدمـات( و التـابع  الحـد من ســــــــــــــوا اســــــــــــــت
 الخدمات(

Model 
Unstandardized 

Coefficients 
Standardized 
Coefficients T Sig. 

B Std. Error Beta 

2 
(Constant) 5.301 0.207  25.615 0.000 
 0.000 9.045- 0.665- 0.053 0.479- اللرمجيات

 0.000 4.217- 0.310- 0.051 0.217- ت اا الم رفة 
a. Dependent Variable: الخدمة اليحية  سوا استخداا التيمين اليحي من قل  مزود 

 (الإدارة الإلكترونية للخدمات نموذجمع   معاملات الاحصائية لمعادلة التأثير) 32-3جدول  
 SPSSالميدر  مخرجات اللرنامة الإحيائي 
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من خلال     (الإدارة الإلكترونيهة للخهدمهات أن  يمـة تـيثير المســــــــــــــتقـ     يشــــــــــــــير الجـدول إلىكمـا  
ــ اا الم رفة(   ــائياي حســـــــي  يمة   اللرمجيات ، تـــــ وهذا يدل على وجود علاقة تيثير   Tدالة احيـــــ

 الأجهزة والم ـدات، قواعـد الليـانـات(  ذات دلالـة إحيــــــــــــــائيـة وخر  من ال موذ  لضــــــــــــــ ف تـيثيرهـا  
  سههههلبي( وهو تيثير  التيمين اليـــــــحي من قل  مزودي الخدمات من ســـــــوا اســـــــتخداا  الحد  والتابع  

يوجد دلالة معنوية لدور الإدارة الإلكترونية للخدمات من حيث توفر  و بالتالي     Betaحســــــــــــــي 
استخدام التأمين الصحي من قبل  (  الأكثر تأثيراا في الحد من سوء  اللرمجيات ، ت اا الم رفة)

 مزودي الخدمات

جد دور للإدارة الإلكترونية للخدمات في الحد من سوء استخدام ل الثاني: هل يو التساؤ
 التأمين الصحي من قبل المؤمن لهم؟ 

(   الأجهزة والمعداتهل يوجد دلالة معنوية لدور الإدارة الإلكترونية للخدمات من حيث توفر ) (1
 استخدام التأمين الصحي من قبل المؤمن لهم ؟ في الحد من سوء

دار الخطي بين المتغير المستق   الأجهزة والم دات( والتابع  الحد من سوا اا اختبار الانحتم اجر 
 استخداا التيمين اليحي من قل  المسمن لهم( وكانت ال تائة التالية 

ــتق   ( م ام  الارتبا  والتحديد والقوة  3.2.23جدول   ــيرية لل موذ  لمتغير المســــــــ الأجهزة  التفســــــــ
 داا التيمين اليحي من قل  المسمن لهم(لحد من سوا استخ( والتابع  اوالم دات 

R R Square Adjusted R Square F Sig. B (Constant) Beta 
.546a 0.287 0.277 27.768 .000b 4.111 -0.354 -0.536 

a. Predictors: (Constant),  الأجهزة والم دات 
a. Dependent Variable:  قل  المسمنسوا استخداا التيمين اليحي من  لهم  

 (الأجهزة والمعدات نموذجمع  باط والتحديد والقوة التفسيرية معامل الارت ) 33-3جدول  
 SPSSالميدر  مخرجات اللرنامة الإحيائي 

ــتق  والتابع  نموذ  الدراســـة( حيث نجد أن   يظهر الجدول م املات الارتبا    ال لاقة ( بين المسـ
ــاوي  Rة م ام  الارتبا    يم ــير هو  0.546  تســـــــــــ  الأجهزة  أن أي ،  0.287، وأن م ام  التفســـــــــــ

ســــوا اســــتخداا التيمين اليــــحي   الحد من% من التغيرات الحاتــــلة في  28.7( يفســــر  والم دات 
  Fكما يظهر الجدول أن القوة التفســيرية لل موذ  نجدها من خلال إحيــائية   (من قل  المسمن لهم

( وهي أتــــــــــــــغر من م  ويـة الـدلالـة  sig  =0.000 ويـة الـدلالـة الحســــــــــــــابيـة وم F=27.76وهي  
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ي من ال ـاحيـة  ممـا يسكـد الـدلالـة الإحيـــــــــــــــائيـة ل موذ  الانحـدار الخط   sig=0.05القيـاســــــــــــــيـة  
 الأجهزة  يشــير الجدول إلى أن  يمة تيثير المســتق  كما    .الإحيــائية أي ال موذ  ذو دلالة م  وية

ــي ( داوالم دات  ــائيا حســـ ــائية   T يمة  لة إحيـــ وهذا يدل على وجود علاقة تيثير ذات دلالة إحيـــ
( قل  المسمن لهمالحد من ســوا اســتخداا التيمين اليــحي من ( والتابع   الأجهزة والم دات لمتغير  

يوجد دلالة معنوية لدور الإدارة الإلكترونية للخدمات وبالتالي     Betaحســــــي   سههههلبيوهو تيثير  
في الحد من سهوء اسهتخدام التأمين الصهحي من  الأكثر تأثيراا  ت(والمعداالأجهزة  من حيث توفر )
 قبل المؤمن لهم

(   في  اللرمجيـات الإلكترونيهة للخهدمهات من حيهث توفر )ههل يوجهد دلالهة معنويهة لهدور الإدارة   (2
 الحد من سوء استخدام التأمين الصحي من قبل المؤمن لهم ؟

ــوا بين المتغير المتم اجراا اختبار الانحدار الخطي  ــتق   اللرمجيات( و التابع  الحد من ســــــــــ ســــــــــ
 استخداا التيمين اليحي من قل  المسمن لهم( وكانت ال تائة التالية 

( م ام  الارتبا  والتحديد والقوة التفســيرية لل موذ  لمتغير المســتق   اللرمجيات( 3.2.24  جدول
 ل  المسمن لهم(و التابع  الحد من سوا استخداا التيمين اليحي من ق

R R Square Adjusted R Square F Sig. B (Constant) Beta 
0.502a 0.252 0.241 23.207 .001b 4.133 -0.37 -0.502 

b. Predictors: (Constant), اللرمجيات 
a. Dependent Variable: لهم  سوا استخداا التيمين اليحي من قل  المسمن 

 (البرمجيات نموذجمع  باط والتحديد والقوة التفسيرية معامل الارت ) 34-3جدول  
 SPSSالميدر  مخرجات اللرنامة الإحيائي 

ــتق  والتابع  نموذ  الدراســـة( حيث نجد أن  يظهر الجدول م املات الارتبا    ال لاقة ( بين المسـ
(  اللرمجيات أن أي ،  252.0هو  م ام  التفســير   ، وأن  0.502  تســاوي  R يمة م ام  الارتبا   

ســــــتخداا التيمين اليــــــحي من قل  الحد من ســــــوا ا% من التغيرات الحاتــــــلة في  25.2يفســــــر  
ــائية   (المسمن لهم وهي    Fكما يظهر الجدول أن القوة التفســــــيرية لل موذ  نجدها من خلال إحيــــ

F=23.207  وم  وية الدلالة الحســـابيةsig  =0.001ــ دلالة القياســـية  غر من م  وية ال( وهي أتـ
sig=0.05  ــائية ل موذ  الانحدار الخطي من ــائية أي    مما يسكد الدلالة الإحيـــــ ال احية الإحيـــــ

( دالـة  اللرمجيـات يشــــــــــــــير الجـدول إلى أن  يمـة تـيثير المســــــــــــــتقـ  كمـا   .ال موذ  ذو دلالـة م  ويـة
ــي  يمـة   إحيــــــــــــــائيـة لمتغير  وهـذا يـدل على وجود علاقـة تـيثير ذات دلالـة    Tإحيــــــــــــــائيـا حســــــــــــ
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ــحي من قل  المسمن لهم( والتابع   اللرمجيات  ــتخداا التيمين اليـــــ ــوا اســـــ و تيثير  ( وهالحد من ســـــ
يوجد دلالة معنوية لدور الإدارة الإلكترونية للخدمات من حيث وبالتالي     Betaحســــــــي   سهههههلبي

 توفر )البرمجيات( في الحد من سوء استخدام التأمين الصحي من قبل المؤمن لهم

ــ اا الم رفةية لدور الإدارة الإلكترونية للخدمات من حيث توفر )يوجد دلالة معنو هل   (3 (   تــــــــــ
 من سوء استخدام التأمين الصحي من قبل المؤمن لهم ؟في الحد 

تم اجراا اختبار الانحدار الخطي بين المتغير المســـتق   تـــ اا الم رفة( و التابع  الحد من ســـوا 
 ال تائة التالية  مسمن لهم( وكانت استخداا التيمين اليحي من قل  ال

ــ اا  ( م ام  الارتبا  والتحديد والقوة  3.2.25جدول   ــتق   تــــــ التفســــــــيرية لل موذ  لمتغير المســــــ
 الم رفة( و التابع  الحد من سوا استخداا التيمين اليحي من قل  المسمن لهم(

R R Square Adjusted R Square F Sig. B (Constant) Beta 
0.714a 0.509 0.502 71.635 .000b 4.703 -0.501 -0.714 

b. Predictors: (Constant),  ت اا الم رفة 
a. Dependent Variable: لهم  سوا استخداا التيمين اليحي من قل  المسمن 

 (صناع المعرفة  جنموذ مع  باط والتحديد والقوة التفسيرية معامل الارت ) 35-3جدول  
 SPSSالميدر  مخرجات اللرنامة الإحيائي 

ــتق  والتابع  نموذ  الدراســـة( حيث نجد أن  يظهر الجدول م املات الارتبا    ال لاقة ( بين المسـ
 تــــــــــ اا  أن  أي  ،  0.509، وأن م ام  التفســــــــــير هو  0.714  تســــــــــاوي  R يمة م ام  الارتبا   

اســتخداا التيمين اليــحي من   االحد من ســو في    % من التغيرات الحاتــلة50.9( يفســر  الم رفة
ــائية   (قل  المسمن لهم ــيرية لل موذ  نجدها من خلال إحيــــــــ   Fكما يظهر الجدول أن القوة التفســــــــ

ــابيـة =F  71.63وهي  ( وهي أتــــــــــــــغر من م  ويـة الـدلالـة  sig  =0.000وم  ويـة الـدلالـة الحســــــــــــ
ال ـاحيـة    نلانحـدار الخطي مممـا يسكـد الـدلالـة الإحيـــــــــــــــائيـة ل موذ  ا   sig=0.05القيـاســــــــــــــيـة  

 تـــ اا  يشـــير الجدول إلى أن  يمة تيثير المســـتق  كما   .الإحيـــائية أي ال موذ  ذو دلالة م  وية
وهذا يدل على وجود علاقة تيثير ذات دلالة إحيــــــــائية   T( دالة إحيــــــــائيا حســــــــي  يمة الم رفة
( هملمن قل  المسمن  الحد من ســـــوا اســـــتخداا التيمين اليـــــحي( والتابع   تـــــ اا الم رفةلمتغير  

يوجد دلالة معنوية لدور الإدارة الإلكترونية للخدمات بالتالي     Betaحســـــــــي   سههههههلبيوهو تيثير  
من حيث توفر )صهههناع المعرفة( في الحد من سهههوء اسهههتخدام التأمين الصهههحي من قبل المؤمن  

 لهم
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 (  الليـانـات اعـد  قو ههل يوجهد دلالهة معنويهة لهدور الإدارة الإلكترونيهة للخهدمهات من حيهث توفر ) (4
 في الحد من سوء استخدام التأمين الصحي من قبل المؤمن لهم ؟

تم اجراا اختبار الانحدار الخطي بين المتغير المســـــتق   قواعد الليانات( و التابع  الحد من ســـــوا 
 استخداا التيمين اليحي من قل  المسمن لهم( وكانت ال تائة التالية 

ــتق   قواعد لالتفســـــــــــــيرية لل موذ    والتحديد والقوةالارتبا   ( م ام  3.2.26جدول   لمتغير المســـــــــــ
 الليانات( و التابع  الحد من سوا استخداا التيمين اليحي من قل  المسمن لهم(

R R Square Adjusted R Square F Sig. B (Constant) Beta 
.371a 0.137 0.125 10.994 0.000b 3.909 4.224 -0.285 

b. Predictors: (Constant), لياناتقواعد ال  
a. Dependent Variable: لهم  سوا استخداا التيمين اليحي من قل  المسمن 

 (قواعد البيانات  نموذجمع  باط والتحديد والقوة التفسيرية معامل الارت ) 36-3جدول  
 SPSSالميدر  مخرجات اللرنامة الإحيائي 

ــتق  والتابع  نموذ  الدراســـة( حيث نجد أن هر الجدول م املايظ ت الارتبا    ال لاقة ( بين المسـ
ــاوي   R يمـة م ـامـ  الارتبـا     قواعـد أن  أي  ،  0.137، وأن م ـامـ  التفســــــــــــــير هو 0.371  تســــــــــــ

وا اسـتخداا التيمين اليـحي من  الحد من سـ% من التغيرات الحاتـلة في  13.7( يفسـر  الليانات 
ــائية  كما يظهر الج (همقل  المسمن ل ــيرية لل موذ  نجدها من خلال إحيــــــــ   Fدول أن القوة التفســــــــ

ــابيـة F=10.99وهي   ( وهي أتــــــــــــــغر من م  ويـة الـدلالـة  sig  =0.000وم  ويـة الـدلالـة الحســــــــــــ
من ال ـاحيـة  ممـا يسكـد الـدلالـة الإحيـــــــــــــــائيـة ل موذ  الانحـدار الخطي     sig=0.05القيـاســــــــــــــيـة  

 قواعد ر الجدول إلى أن  يمة تيثير المســـــتق  يشـــــيكما   .م  وية  الإحيـــــائية أي ال موذ  ذو دلالة
ــي  يمة الليانات  وهذا يدل على وجود علاقة تيثير ذات دلالة إحيـــــــائية   T( دالة إحيـــــــائيا حســـــ
( المسمن لهمالحد من ســـــــوا اســـــــتخداا التيمين اليـــــــحي من قل   ( والتابع   قواعد الليانات لمتغير  

عنوية لدور الإدارة الإلكترونية للخدمات يوجد دلالة ملي   وبالتا  Betaحســــــي   سههههلبيوهو تيثير  
( في الحد من سههههوء اسههههتخدام التأمين الصههههحي من قبل المؤمن  قواعد الليانات من حيث توفر )

 لهم
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غير المســــــــــتق   بين المت  Stepwiseتم اجراا اختبار الانحدار الخطي المت دد باســــــــــتخداا طريقة  
ســـــوا اســـــتخداا التيمين اليـــــحي من قل  المسمن   التابع  الحد من   مكونات الإدارة الإلكترونية( و

 لهم( وكانت ال تائة التالية 
ــتق   مكونات 3.2.27جدول   ــيرية لل موذ  لمتغير المســـــــ ( م ام  الارتبا  والتحديد والقوة التفســـــــ

 سوا استخداا التيمين اليحي من قل  المسمن لهم(الإدارة الإلكترونية( و التابع  الحد من 
Model R R Square Adjusted R Square F Sig. 

2 0.626b 0.392 0.374 21.885 0.000c 
a. Dependent Variable:  سوا استخداا التيمين اليحي من قل  المسمن لهم 

ونات الإدارة مك  نموذجمع  باط والتحديد والقوة التفسيرية معامل الارت ) 37-3جدول  
 (لكترونيةالإ 

 SPSSالميدر  مخرجات اللرنامة الإحيائي 
ــتق  والتابع  نموذ  الدراســـة( حيث نجد أن  يظهر الجدول م املات الارتبا    ال لاقة ( بين المسـ

 مكونات أن  أي  ،  392.0، وأن م ام  التفســــــــــير هو    0.626  تســــــــــاوي  R يمة م ام  الارتبا   
الحد من ســـــوا اســـــتخداا التيمين  ت الحاتـــــلة في  % من التغيرا39.2( يفســـــر الإدارة الإلكترونية

كما يظهر الجدول أن القوة التفســــــــــيرية لل موذ  نجدها من خلال  (من قل  المسمن لهماليــــــــــحي  
( وهي أتــغر من م  وية  sig  =0.000وم  وية الدلالة الحســابية  F=21.8وهي    Fإحيــائية  

ــائيةمما يسكد ا  sig=0.05الدلالة القياســــــية   ل موذ  الانحدار الخطي من ال احية    لدلالة الإحيــــ
 .ل موذ  ذو دلالة م  ويةالإحيائية أي ا

ــتق   مكونات الإدارة 3.2.28جدول   ــائية لم ادلة التيثير لل موذ  لمتغير المســــ ( الدالات الاحيــــ
 الإلكترونية( و التابع  الحد من سوا استخداا التيمين اليحي من قل  المسمن لهم(

Model 
Unstandardized 

Coefficients 
Standardized 
Coefficients T Sig. 

B Std. Error Beta 

2 

(Constant) 4.704 0.244  19.299 0.000 
الأجهزة  
 0.000 4.302- 0.434- 0.058 0.248- والم دات

 0.002 3.233- 0.326- 0.067 0.217- قواعد الليانات 
a. Dependent Variable: يحي من قل  المسمنتخداا التيمين السوا اس  لهم  

 (مكونات الإدارة الإلكترونية نموذجمع    الدالات الاحصائية لمعادلة التأثير) 38-3جدول  
 SPSSالميدر  مخرجات اللرنامة الإحيائي 
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( دالة احيــــــــــائياي  م دات نات والاجهزة وال قواعد الليايشــــــــــير الجدول إلى أن  يمة تيثير المســــــــــتق  
 قواعد الليانات  وهذا يدل على وجود علاقة تيثير ذات دلالة إحيــــــــــــائية لمتغير   Tحســــــــــــي  يمة 

ــ اا الم رفوالاجهزة والم دات  تيثير  ة، اللرمجيات( لضــــــــ ف تيثيرها وأن ( وخر  من ال موذ   تــــــ
ــي    سهههههههههلبي(   قواعد الليانات والاجهزة والم دات  معنوية لدور   يوجد دلالةتالي   وبال  Betaحســـــــــــ

في الحهد من   (( قواعـد الليـانـات والاجهزة والم ـدات الإدارة الإلكترونيهة للخهدمهات من حيهث توفر )
 سوء استخدام التأمين الصحي من قبل المؤمن لهم

التساؤل الثالث: هل يوجد دلالة معنوية لدور الإدارة الإلكترونية للخدمات في الحد  
 ل شركات إدارة النفقات؟ بتأمين الصحي من قمن سوء استخدام ال

في    (الأجهزة والمعداتيوجد دلالة معنوية لدور الإدارة الإلكترونية للخدمات من حيث توفر ) -1
 الحد من سوء استخدام التأمين الصحي من قبل شركات إدارة النفقات؟

ن  م و التـابع  الحـد    تم اجراا اختبـار الانحـدار الخطي بين المتغير المســــــــــــــتقـ   الأجهزة والم ـدات(
 سوا استخداا التيمين اليحي من قل  شركات إدارة ال فقات( وكانت ال تائة التالية 

ــتق   3.2.29جدول   ــيرية لل موذ  لمتغير المســــــــ الأجهزة  ( م ام  الارتبا  والتحديد والقوة التفســــــــ
 ال فقات(( و التابع  الحد من سوا استخداا التيمين اليحي من قل  شركات إدارة والم دات 

R R Square Adjusted R Square F Sig. B (Constant) Beta 
0.578a 0.334 0.325 34.632 .000b 3.914 -0.306 -0.578 

b. Predictors: (Constant),  الأجهزة والم دات 
a. Dependent Variable: إدارة ال فقات  سوا استخداا التيمين اليحي من قل  شركات 

 (الأجهزة والمعدات نموذجمع  باط والتحديد والقوة التفسيرية معامل الارت ) 39-3جدول  
 SPSSالميدر  مخرجات اللرنامة الإحيائي 

ــتق  والتابع  نموذ  الدراســـة( حيث نجد أن  يظهر الجدول م املات الارتبا    ال لاقة ( بين المسـ
الأجهزة   أن أي ،  0.334ن م ام  التفســـــــــــير  هو  ، وأ0.578  تســـــــــــاوي  R يمة م ام  الارتبا   

الحد من ســــوا اســــتخداا التيمين اليــــحي % من التغيرات الحاتــــلة في  33.4( يفســــر  والم دات 
ــركات إدارة ال فقات من قل   كما يظهر الجدول أن القوة التفســــــــيرية لل موذ  نجدها من خلال  (شــــــ

( وهي أتـــــــغر من م  وية  sig  =0.00لة الحســـــــابية وم  وية الدلا F=3.1وهي    Fإحيـــــــائية  
ــائية ل موذ  الانحدار الخطي من ال احية    sig=0.05الدلالة القياســــــية   مما يسكد الدلالة الإحيــــ
يوجد دلالة معنوية لدور الإدارة الإلكترونية للخدمات من   وبالتالي  إحيــــائيا    الإحيــــائية  دال
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التأمين الصههحي من قبل شههركات من سههوء اسههتخدام    حيث توفر )الأجهزة والمعدات(   في الحد
 إدارة النفقات

(   في  البرمجيهاتههل يوجهد دلالهة معنويهة لهدور الإدارة الإلكترونيهة للخهدمهات من حيهث توفر ) -2
 من سوء استخدام التأمين الصحي من قبل شركات إدارة النفقات؟  الحد

ــتق   ال ــوا لرمجيات( و التابتم اجراا اختبار الانحدار الخطي بين المتغير المســــــــــ ع  الحد من ســــــــــ
 استخداا التيمين اليحي من قل  شركات إدارة ال فقات( وكانت ال تائة التالية 

لقوة التفســيرية لل موذ  لمتغير المســتق   اللرمجيات( ( م ام  الارتبا  والتحديد وا3.2.30جدول  
 ال فقات( و التابع  الحد من سوا استخداا التيمين اليحي من قل  شركات إدارة

R R Square Adjusted R Square F Sig. B (Constant) Beta 
0.541a 0.293 0.283 28.609 .000b 3.933 -0.320 -0.541 

b. Predictors: (Constant), اللرمجيات 
a. Dependent Variable: إدارة ال فقات  سوا استخداا التيمين اليحي من قل  شركات 

 (برمجياتال نموذجمع  باط والتحديد والقوة التفسيرية معامل الارت ) 40-3جدول  
 SPSSالميدر  مخرجات اللرنامة الإحيائي 

ــتق  والتابع  نموذ  الدراســـة( حيث نجد أن  يظهر الجدول م املات الارتبا    ال لاقة ( بين المسـ
(  اللرمجيات أن أي ،  293.0ير هووأن م ام  التفســـــــ  ،0.541  تســـــــاوي  R يمة م ام  الارتبا   

من قبل  خداا التيمين اليــــــحي  الحد من ســــــوا اســــــت% من التغيرات الحاتــــــلة في  29.3ر  يفســــــ
كما يظهر الجدول أن القوة التفســـيرية لل موذ  نجدها من خلال إحيـــائية   (شههركات إدارة النفقات

F    28وهيF=  وم  وية الدلالة الحســــــــــــــابيةsig  =0.000 وية الدلالة ( وهي أتــــــــــــــغر من م 
ممـا يسكـد الـدلالـة الإحيـــــــــــــــائيـة ل موذ  الانحـدار الخطي من ال ـاحيـة     sig=0.05القيـاســــــــــــــيـة  

ــائيـة أي ال موذ  ذو دلالـة م  ويـة يشــــــــــــــير الجـدول إلى أن  يمـة تـيثير المســــــــــــــتقـ  كمـا  .الإحيــــــــــــ
ت دلالة إحيــائية  وهذا يدل على وجود علاقة تيثير ذا T( دالة إحيــائيا حســي  يمة   اللرمجيات 

د من ســـــــــوا اســـــــــتخداا التيمين اليـــــــــحي من قل  شـــــــــركات إدارة الح( والتابع   اللرمجيات لمتغير  
يوجد دلالة معنوية لدور الإدارة الإلكترونية  وبالتالي     Betaحســــــــي    سهههههلبي( وهو تيثير  ال فقات 

بل  للخدمات من حيث توفر )البرمجيات( في الحد من سههههههوء اسههههههتخدام التأمين الصههههههحي من ق
 لنفقاتشركات إدارة ا
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(   صههههههههناع المعرفة ور الإدارة الإلكترونية للخدمات من حيث توفر )هل يوجد دلالة معنوية لد -3
 في الحد من سوء استخدام التأمين الصحي من قبل شركات إدارة النفقات؟

ســوا ( و التابع  الحد من صههناع المعرفةتم اجراا اختبار الانحدار الخطي بين المتغير المســتق   
 إدارة ال فقات( وكانت ال تائة التالية مين اليحي من قل  شركات استخداا التي

صههههههناع ( م ام  الارتبا  والتحديد والقوة التفســـــــــيرية لل موذ  لمتغير المســـــــــتق   3.2.31جدول  
 ( و التابع  الحد من سوا استخداا التيمين اليحي من قل  شركات إدارة ال فقات(المعرفة
R R Square Adjusted R Square F Sig. B (Constant) Beta 

.473a 0.223 0.212 19.859 .000b 3.841 -0.266 -0.473 
b. Predictors: (Constant),  ت اا الم رفة 

a. Dependent Variable: إدارة ال فقات  سوا استخداا التيمين اليحي من قل  شركات 

 (صناع المعرفة  نموذجمع  باط والتحديد والقوة التفسيرية مل الارت معا) 41-3جدول  
 SPSSالميدر  مخرجات اللرنامة الإحيائي 

ــتق  والتابع  نموذ  الدراســـة( حيث نجد أن  يظهر الجدول م املات الارتبا    ال لاقة ( بين المسـ
ــاوي  R يمة م ام  الارتبا    ــير  0.473  تســـــــ صههههههناع   أنأي ، 0  223هو.  ، وأن م ام  التفســـــــ

من الحد من ســوا اســتخداا التيمين اليــحي  % من التغيرات الحاتــلة في  22.3( يفســر  المعرفة
كمـا يظهر الجـدول أن القوة التفســــــــــــــيريـة لل موذ  نجـدهـا من خلال  (قبهل شهههههههههركهات إدارة النفقهات

ــائية   ــابية  F=19.85وهي    Fإحيــــــــ ــغر sig  =0.000وم  وية الدلالة الحســــــــ من  ( وهي أتــــــــ
ــية  م  وية الدلال ــائية ل موذ  الانحدار الخطي من    sig=0.05ة القياســــ مما يسكد الدلالة الإحيــــ

ــائيـة  دال و بـالتـالي  يوجهد دلالهة معنويهة لهدور الإدارة الإلكترونيهة للخهدمهات من   ال ـاحيـة الإحيــــــــــــ
رة حي من قبل شركات إدا(   في الحد من سوء استخدام التأمين الصصناع المعرفةحيث توفر )

 النفقات
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(   قواعـد الليـانـات يوجهد دلالهة معنويهة لهدور الإدارة الإلكترونيهة للخهدمهات من حيهث توفر )ههل   -4
 في الحد من سوء استخدام التأمين الصحي من قبل شركات إدارة النفقات؟

الليانات( و التابع  الحد من ســـــوا تم اجراا اختبار الانحدار الخطي بين المتغير المســـــتق   قواعد 
 حي من قل  شركات إدارة ال فقات( وكانت ال تائة التالية خداا التيمين الياست

( م ـامـ  الارتبـا  والتحـديـد والقوة التفســــــــــــــيريـة لل موذ  لمتغير المســــــــــــــتقـ   قواعـد  3.2.32جـدول  
 إدارة ال فقات( الليانات( و التابع  الحد من سوا استخداا التيمين اليحي من قل  شركات 

R R Square Adjusted R Square F Sig. B (Constant) Beta 
0.456a 0.208 0.196 18.074 .000b 3.855 -0.280 -0.456 

a. Predictors: (Constant), قواعد الليانات 
a. Dependent Variable: إدارة ال فقات  سوا استخداا التيمين اليحي من قل  شركات 

 (قواعد البيانات  نموذجمع  باط والتحديد والقوة التفسيرية الارت  معامل) 42-3جدول  
 SPSSالميدر  مخرجات اللرنامة الإحيائي 

ــتق  والتابع  نموذ  الدراســـة( حيث نجد أن  يظهر الجدول م املات الارتبا    ال لاقة ( بين المسـ
ــاوي   R يمـة م ـامـ  الارتبـا     قواعـد   أنأي  ،  080.0هو   ، وأن م ـامـ  التفســــــــــــــير  0.282 تســــــــــــ

من الحد من ســـوا اســـتخداا التيمين اليـــحي % من التغيرات الحاتـــلة في  8.0( يفســـر  الليانات 
كمـا يظهر الجـدول أن القوة التفســــــــــــــيريـة لل موذ  نجـدهـا من خلال  (إدارة النفقهاتقبهل شهههههههههركهات  

ــائية   ــابية  F=5.9وهي    Fإحيــ ــغر مsig  =0.000وم  وية الدلالة الحســ ن م  وية  ( وهي أتــ
ــائية ل موذ  الانحدار الخطي من ال احية    sig=0.05القياســــــية   الدلالة مما يسكد الدلالة الإحيــــ

 قواعد يشـــــير الجدول إلى أن  يمة تيثير المســـــتق  كما   .الإحيـــــائية أي ال موذ  ذو دلالة م  وية
ــي  يمة الليانات  إحيـــــــائية   وهذا يدل على وجود علاقة تيثير ذات دلالة T( دالة إحيـــــــائيا حســـــ
الحد من ســـــوا اســـــتخداا التيمين اليـــــحي من قل  شـــــركات إدارة لتابع  ( وا قواعد الليانات لمتغير  
يوجد دلالة معنوية لدور الإدارة الإلكترونية  وبالتالي     Betaحســــــــي    سهههههلبي( وهو تيثير  ال فقات 

ن قبل  ( في الحد من سهههوء اسهههتخدام التأمين الصهههحي مقواعد الليانات للخدمات من حيث توفر )
 ة النفقاتشركات إدار 
لالة معنوية لدور الإدارة الإلكترونية للخدمات في الحد من سهههههوء اسهههههتخدام التأمين هل يوجد د

 الصحي من قبل شركات إدارة النفقات ؟
بين المتغير المســــــــــتق     Stepwiseتم اجراا اختبار الانحدار الخطي المت دد باســــــــــتخداا طريقة  

ــركات ة( و التابع  الح مكونات الإدارة الإلكتروني ــتخداا التيمين اليـــحي من قل  شـ ــوا اسـ د من سـ
 إدارة ال فقات( وكانت ال تائة التالية 
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ــتق   مكونات 3.2.33جدول   ــيرية لل موذ  لمتغير المســـــــ ( م ام  الارتبا  والتحديد والقوة التفســـــــ
شهههههركات إدارة من قبل  الإدارة الإلكترونية( و التابع  الحد من ســــــــوا اســــــــتخداا التيمين اليــــــــحي 

 (قاتالنف
Model R R Square Adjusted R Square F Sig. 

1 0.729a 0.531 0.524 78.091 .000b 
 ( مكونات الإدارة الإلكترونية  نموذجمع باط والتحديد والقوة التفسيرية  معامل الارت )  43-3جدول     

 SPSSد الى نتائة برنامة بالاست ا باحثةالمن إعداد المصدر: 
ــتق  والتابع  نموذ  الدراســـة( حيث نجد أن  يظهر الجدول م املات الارتبا    ال لاقة ( بين المسـ

ــاوي   R يمـة م ـامـ  الارتبـا     قواعـد أن  أي  ،  531.0، وأن م ـامـ  التفســــــــــــــير هو    0.729 تســــــــــــ
من تيمين اليـحي  ن سـوا اسـتخداا الالحد م% من التغيرات الحاتـلة في  53.1( يفسـر  الليانات 

كمـا يظهر الجـدول أن القوة التفســــــــــــــيريـة لل موذ  نجـدهـا من خلال  (قبهل شهههههههههركهات إدارة النفقهات
( وهي أتــغر من م  وية  sig  =0.000وم  وية الدلالة الحســابية  F=78.0وهي    Fإحيــائية  

ــائية ل مو   sig=0.05الدلالة القياســــــية   ل احية  نحدار الخطي من اذ  الامما يسكد الدلالة الإحيــــ
 .الإحيائية أي ال موذ  ذو دلالة م  وية

ــتق   مكونات الإدارة 3.2.34جدول   ــائية لم ادلة التيثير لل موذ  لمتغير المســــ ( الدالات الاحيــــ
 (من قبل شركات إدارة النفقاتالإلكترونية( و التابع  الحد من سوا استخداا التيمين اليحي 

Model 
Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients 

T Sig. 
B Std. Error Beta 

1 
(Constant) 4.638 0.174  26.667 0.000 
 0.000 8.837- 0.729- 0.053 0.469- اللرمجيات

a. Dependent Variable: إدارة ال فقات  سوا استخداا التيمين اليحي من قل  شركات 

 (مكونات الإدارة الإلكترونية  نموذجمع الدالات الاحصائية لمعادلة التأثير  ) 44-3جدول     
 SPSSبالاست اد الى نتائة برنامة  باحثةمن إعداد الالمصدر: 

وهذا يدل  T( دالة احيائياي حسي  يمة  اللرمجيات يشير الجدول إلى أن  يمة تيثير المستق  كما 
( وخرو  كلاي من   قواعـد  قواعـد الليـانـات ذات دلالـة إحيــــــــــــــائيـة لمتغير جود علاقـة تـيثير  على و 

يوجد و بالتالي    Betaحســــي   سهههلبيالليانات، تــــ اا الم رفة، الاجهزة والم دات (   وهو تيثير  
الاكثر تهأثيراا في  (  اللرمجيــات دلالهة معنويهة لهدور الإدارة الإلكترونيهة للخهدمهات من حيهث توفر )

 التأمين الصحي من قبل شركات إدارة النفقاتمن سوء استخدام   الحد
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هل يوجد دلالة معنوية لدور الإدارة الإلكترونية للخدمات في الحد من سوء استخدام 
 التأمين الصحي ؟ 

بع  ســــــــوا  تم اجراا اختبار الانحدار الخطي بين المتغير المســــــــتق   أب اد الإدارة الإلكترونية( والتا
 ل تائة التالية ن اليحي( وكانت ااستخداا التيمي

ــيرية لل موذ  ل3.2.42جدول   ــتق   الإدارة ل( م ام  الارتبا  والتحديد والقوة التفســـــــــ متغير المســـــــــ
 الإلكترونية( والتابع  سوا استخداا التيمين اليحي(

Model R R Square Adjusted R Square F Sig. 
2 0.626b 0.392 0.374 21.885 0.000c 

a. Dependent Variable:  ا استخداا التيمين اليحي من قل  المسمن لهم سو  
 (الإدارة الإلكترونية نموذجمع معامل الارتباط والتحديد والقوة التفسيرية  )  45-3جدول     

 SPSSالميدر  مخرجات اللرنامة الإحيائي 
ــتق  والتابع  نموذ  الدراســـة( حيث نجد أن با    ال لاقة ( بيظهر الجدول م املات الارت ين المسـ

 مكونات أن  أي  ،  392.0، وأن م ام  التفســــــــــير هو    0.626  تســــــــــاوي  R يمة م ام  الارتبا   
الحد من ســـــوا اســـــتخداا التيمين  في  % من التغيرات الحاتـــــلة  39.2( يفســـــر الإدارة الإلكترونية

ة التفســــــــــيرية لل موذ  نجدها من خلال هر الجدول أن القو كما يظ (اليــــــــــحي من قل  المسمن لهم
( وهي أتــغر من م  وية  sig  =0.000وم  وية الدلالة الحســابية  F=21.8وهي    Fإحيــائية  

ــائية ل موذ  الا  sig=0.05الدلالة القياســــــية   نحدار الخطي من ال احية  مما يسكد الدلالة الإحيــــ
 .الإحيائية أي ال موذ  ذو دلالة م  وية

لات الاحيــــــــــــــــائيـــة لم ـــادلـــة التـــيثير لل موذ  لمتغير المســــــــــــــتقـــ   الإدارة ( الـــدا3.2.43دول  جـــ
 الإلكترونية( والتابع  سوا استخداا التيمين اليحي(

Coefficientsa 

Model 
Unstandardized 

Coefficients 
Standardized 
Coefficients T Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) 4.973 0.161  30.935 0.000 

لالكترونيةاالادارة   -0.610 0.048 -0.839 -12.833 0.000 
a. Dependent Variable: سوا استخداا التيمين اليحي 

 (الإدارة الإلكترونية  نموذجمع الدالات الاحصائية لمعادلة التأثير  ) 46-3جدول     
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ــيكما  ــتق   ر الجدول إلى أن  يشـ ــائياي حســـي  يمة  الإدارة الإلكترونيةيمة تيثير المسـ  T( دالة احيـ
ــائيـة لمتغير   (  وهو تـيثير   الإدارة الإلكترونيـةوهـذا يـدل على وجود علاقـة تـيثير ذات دلالـة إحيــــــــــــ

 و بالتالي   Betaحسي  سلبي

 دور الإدارة الإلكترونية للخدمات يوجد دلالة معنوية ل
 أمين الصحين سوء استخدام التحد مفي ال

 الشخصية: دراسة الفروق في تقييم محاور الدراسة حسب السمات  .6.2.3

 ONE قامت الباحثة بدراســة الفروق في تقييم المحاور تب ا للســمات الشــخيــية باســتخداا اختبار
WAY ANOVA 

 من حيث الفئة العمرية: -
ــة الفروق في تقييم المحاور تب ا للف ة   ــتخداا  قامت الباحثة بدراســ  One wayاختبار  ال مرية باســ

anova  كما يلي 
ANOVA 

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

 الإدارة الالكترونية

Between 
Groups 2.913 3 0.971 3.432 0.022 

Within Groups 18.957 67 0.283   
Total 21.870 70    

سوا استخداا  
التيمين اليحي 
من قل  مزود 

 ليحية الخدمة ا

Between 
Groups 2.183 3 0.728 2.893 0.042 

Within Groups 16.858 67 0.252   
Total 19.041 70    

سوا استخداا  
التيمين اليحي 
من قل  المسمن 

 لهم

Between 
Groups 0.237 3 0.079 0.357 0.784 

Within Groups 14.813 67 0.221   
Total 15.049 70    

سوا استخداا  
التيمين اليحي 

قل  شركات من 
 إدارة ال فقات 

Between 
Groups 0.694 3 0.231 1.067 0.369 

Within Groups 14.528 67 0.217   
Total 15.221 70    

 (ةالدالات الاحصائية لاختبار فروق التباين تبعا للفئة العمري ) 47-3جدول     
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  0.022حول  الادارة الالكترونيـة( تب ـا للف ـة ال مريـة نجـد ان الـدلالـة الم  ويـة  من حيـث الفروق  
ــية   ــغر من القياســــــ ذات دلالة م  وية لتقييم الادارة الالكترونية تب ا للف ة    ويوجد فروق   0.05أتــــــ

 س ة حسي اختبار تشيفيه التالي 35-30ال مرية وهي ليالو الف ة 
 ية الإدارة الالكترون

a,bScheffe    

 N ال مر
Subset for alpha = 0.05 

1 2 
35-40 9 2.8403  
41+ 9 3.3333 3.3333 

25-30 27 3.3449 3.3449 
30-35 26  3.5000 
 (تبعا للفئة العمرية الفروق حول الادارة الالكترونية) 48-3جدول     

ا اســتخداا التيمين اليــحي من قل  مزود الخدمة اليــحية( تب ا للف ة  يث الفروق حول  ســو من ح
ــية    0.042ال مرية نجد ان الدلالة الم  وية   ــغر من القياســـــ ذات دلالة  و يوجد فروق   0.05أتـــــ

م  وية لتقييم ســــــوا اســــــتخداا التيمين اليــــــحي من قل  مزود الخدمة اليــــــحية تب ا للف ة ال مرية 
 سي اختبار تشيفيه التاليس ة ح 35-30الف ة وهي ليالو 

 سوء استخدام التأمين الصحي من قبل مزود الخدمة الصحية 
a,bScheffe    

 N ال مر
Subset for alpha = 0.05 

1 2 
30-35 26 2.8333  
25-30 27 3.0370 3.0370 
41+ 9 3.0926 3.0926 

35-40 9  3.3889 
تبعا للفئة مزود السوء استخدام التأمين الصحي من قبل الفروق حول ) 49-3جدول     

 (العمرية
ــركات إدارة ال فقات و  ــحي من قل  شــــــ ــتخداا التيمين اليــــــ ــوا اســــــ أما من حيث الفروق حول  ســــــ

ــية  أكلر من ال  0.078المسمن لهم ( تب ا للف ة ال مرية نجد ان الدلالة الم  وية   لا و    0.05قياســــــــ
فروق ذات دلالة م  وية لتقييم سوا استخداا التيمين اليحي من قل  مزود الخدمة اليحية    يوجد
 ا للف ة ال مرية  تب 
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 :مؤهل العلميمن حيث ال -
 Oneباســــتخداا اختبار   مسه  ال لميقامت الباحثة بدراســــة الفروق في تقييم المحاور تب ا لف ة ال

way anova  كما يلي 
 دالات الاحيائية لاختبار فروق التباين تب ا للشهادة( ال 3.2.40دول    ج

 الشهادة
Sum of 
Squares 

df 
Mean 
Square 

F Sig. 

 الإدارة الالكترونية
Between Groups 0.449 3 0.150 0.468 0.705 
Within Groups 21.421 67 0.320   

Total 21.870 70    

سوا استخداا التيمين  
مزود من قل  اليحي 
 ة اليحية الخدم

Between Groups 0.465 3 0.155 0.559 0.644 
Within Groups 18.576 67 0.277   

Total 19.041 70    

سوا استخداا التيمين  
 اليحي من قل  المسمن لهم

Between Groups 1.152 3 0.384 1.851 0.146 
Within Groups 13.898 67 0.207   

Total 15.049 70    

اا التيمين  سوا استخد
اليحي من قل  شركات  

 إدارة ال فقات 

Between Groups 0.990 3 0.330 1.553 0.209 
Within Groups 14.232 67 0.212   

Total 15.221 70    

 (ين تبعا للشهادةالتباالدالات الاحصائية لاختبار فروق ) 50-3جدول     
ــركات إدارة ال فقات و  ــحي من قل  شــــــ ــتخداا التيمين اليــــــ ــوا اســــــ أما من حيث الفروق حول  ســــــ

 Sigالمسمن لهم  ومزود الخـدمـة ، و الادارة الالكترونيـة( تب ـا للشــــــــــــــهـادة نجـد ان الـدلالـة الم  ويـة 
اا التيمين اليـحي فروق ذات دلالة م  وية لتقييم سـوا اسـتخد  لا يوجدو    0.05أكلر من القياسـية  

 من قل  شركات إدارة ال فقات و المسمن لهم  ومزود الخدمة ، و الادارة الالكترونية(  تب ا للشهادة  
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 من حيث الخبرة: -
ــتخداا اختبار   ــة الفروق في تقييم المحاور تب ا للف ة الخلرة باســـــ  One wayقامت الباحثة بدراســـــ

anova  كما يلي 
 

 فروق التباين تب ا للف ة الخلرة لاحيائية لاختبار ( الدالات ا3.2.41جدول  

 الخدمة 
Sum of 
Squares 

df 
Mean 
Square 

F Sig. 

 الإدارة الالكترونية
Between Groups 1.136 2 0.568 1.862 0.163 
Within Groups 20.734 68 0.305   

Total 21.870 70    

سوا استخداا التيمين اليحي 
 ليحية من قل  مزود الخدمة ا

Between Groups 1.461 2 0.730 2.825 0.066 
Within Groups 17.581 68 0.259   

Total 19.041 70    

التيمين اليحي سوا استخداا 
 من قل  المسمن لهم 

Between Groups 0.786 2 0.393 1.873 0.161 
Within Groups 14.263 68 0.210   

Total 15.049 70    

التيمين اليحي سوا استخداا 
 قل  شركات إدارة ال فقات من 

Between Groups 0.614 2 0.307 1.429 0.247 
Within Groups 14.608 68 0.215   

Total 15.221 70    

 (لاختبار فروق التباين تبعا للفئة الخبرةالدالات الاحصائية ) 51-3جدول     
ــركات إدارة ال فقات و أما من حيث الفر  ــحي من قل  شــــــ ــتخداا التيمين اليــــــ ــوا اســــــ وق حول  ســــــ

أكلر   Sigالمسمن لهم  ومزود الخدمة ، و الادارة الالكترونية( تب ا للخلرة نجد ان الدلالة الم  وية  
ن  م  فروق ذات دلالة م  وية لتقييم ســوا اســتخداا التيمين اليــحي لا يوجدو   0.05من القياســية  

 رة ال فقات و المسمن لهم  ومزود الخدمة ، و الادارة الالكترونية(  تب ا للخلرة  قل  شركات إدا
ات الشـــــــــخيـــــــــية باســـــــــتخداا اختبار  يـــــــــفقامت الباحثة بدراســـــــــة الفروق في تقييم المحاور تب ا لل

INDPENDENT T TEST   كما يلي 
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 حسب الجنس: -
 ب ا للج سار فروق التباين ت( الدالات الاحيائية لاختب 3.2.41جدول  

 N Mean الج س 
Std. 

Deviation 
Std. Error 

Mean 
  

 الإدارة الالكترونية
 0.419 3.404 28 ذكر

0.822 69 0.414 
 0.635 3.292 43 أنثى 

سوا استخداا التيمين اليحي من قل  
 مزود الخدمة اليحية 

 0.780 69 0.280 0.493 3.036 28 ذكر
    0.544 3.000 43 أنثى 

خداا التيمين اليحي من قل  سوا است 
 المسمن لهم 

 0.458 69 0.746 0.394 3.208 28 ذكر
    0.505 3.124 43 أنثى 

سوا استخداا التيمين اليحي من قل  
 شركات إدارة ال فقات 

 0.452 69 0.756 0.434 3.190 28 ذكر
    0.488 3.105 43 أنثى 

حي من قل  شركات إدارة ال فقات و المسمن  تخداا التيمين اليأما من حيث الفروق حول  سوا اس
أكلر من    Sigلهم ومزود الخدمة ، و الادارة الالكترونية( تب ا للج س نجد ان الدلالة الم  وية  

قل    فروق ذات دلالة م  وية لتقييم  سوا استخداا التيمين اليحي من لا يوجدو  0.05القياسية 
خدمة ، و الادارة الالكترونية(  تب ا للج س  مسمن لهم ومزود الشركات إدارة ال فقات و ال
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 النتائج والمقترحاتالمبحث الثالث:  .3.3
 نتائج الدراسة:  .1.3.3

 النتائج الوصفي ة للدراسة: 1.1.3.3

من خلال إجراا التحلي  الوتــــــــــــفي  لليانات الدراســــــــــــة والم ايشــــــــــــة الميدانية وإجراا المقابلات مع 
 لة، أمكن التوت  إلى ال تائة التالية  المست دات ذات اليالأطراف الم  ي ة في الشركة وتحلي  

تســـتقطي المسســـســـة ال امة الســـورية للتيمين في ســـورية الف ات ال مرية الشـــابة لل م  لديها  -
% أكلر من الموظفين الـذكور وكـانـت تتراوح  60.6حيـث كـانـت نســــــــــــــبـة الموظفين الإنـاث 

اي من مجموا  %( تقريب37ب ســـبة  ســـ ة(    35إي   31عاماي( وبين    30و  25أعمارهم بين  
% واعلى نســـبة ل دد    71.8عي ة البحث واعلى نســـبة للذين يحملون إجازة جامةية ب ســـبة  

ــ وات الخلرة كانت  ــ وات وتلين أن %للذين خ52.1ســــ ــ ة والخمس ســــ لرتهم تتراوح بين الســــ
ــبة   ــتخدمونها هي اللريد الإلكتروني ب سـ  ة  % من مجموا عي 25.9أكثر التطليقات التي يسـ

 .البحث 
أما بال ســـــــبة لتطليقات الإدارة الالكترونية للخدمات فإن التطليقات الأكثر اســـــــتخداماي في    -

% مقارنة بباقي التطليقات؛ وهو ما تمت 25.94ني ب ســــبة  المسســــســــة هي اللريد الإلكترو 
الموظفين  ملاحظته من خلال متاب ة آلية عم  الموظفين من قل  الباحثة، حيث أن أيلي  

ــيلة تواتـــــــــ  داخلية وخارجية، تليه تـــــــــفحات مواقع   يســـــــــتخدمون  اللريد الالكتروني كوســـــــ
ــ  الاجتماعي   ــفحة  ت تلر وســـائ  والتي %  22.18التواتـ ــ  الاجتمااية ممثلةي بيـ التواتـ

المسسـسـة ال امة السـورية للتيمين واليـحة الخاتـة بالتيمين اليـحي في المسسـسـة من أهم  
ــر ثقافة الت ــويقتطليقات نشـــ ــتخداا  يمين اليـــــحي وتســـ ــوا اســـ ه وزيادة الوعي به ومحاربة ســـ

دي واســـــــــتفســـــــــارات المسمن لهم ومزو   ت التيمين اليـــــــــحي اجتمااياي والاجابة عن تســـــــــاؤلا
 بينه% والذي تلين من خلال المقـابلات  19.55الخـدمات، ثم الموقع الإلكتروني ب ســــــــــــــبـة  

جابة  التيمين اليـــــــحي والاموقع تفاعلي يتم تلقي الشـــــــكاوى على حالات ســـــــوا اســـــــتخداا  
عليها، كما يتم نشــــــــــر الكتي الرســــــــــمية والتقارير والت اميم من خلاله لكافة اطراف التيمين  

دراســــــة في مديرية الم لوماتية والتقانة لتقديم خدمات إجراا ، ويتم  المت املة مع المسســــــســــــة
لريم من كون %؛ بـا13.91التـيمين الالكتروني من خلالـه، ثم تـيتي نظـاا اللوابـة الموحـدة  
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ــيط يجمع   بةاللوا ــة على انها وسـ ــسـ الالكترونية كما هو م روف وميـــرح به من قل  المسسـ
اللوابة والتي تمكن المسســــــــــســــــــــة من الت اقد ل هذ  لاكافة اطراف التيمين اليــــــــــحي من خ

مزود خدمة والاطلاا على بيانات المسمن لهم واعمال شــــــــــــــركات الإدارة، إلا   لأيوال لور 
مسهههههههتخدم لهذه البوابة والزائر لها مع موقع شهههههههركة إدارة برمجية تربط الط  انها ف لياي فق

مســـــــت دات المرتبة الى عرم ب ض ال  ةفبالإضـــــــا النفقات الطبية المسههههؤولة عن عقده، 
ومل ها الكترونياي وارســـالها ليتم متاب ة   بالت اقد بالت اقد مع إمكانية تحميلها للطراف الرالبة  

ــبة المتدنية إجرااات الت اقد مادياي، ــة   وال ســ ــســ ــتخداا هذ  اللوابة من قل  موظفي المسســ لاســ
لموحــدة ليس بيــد ة الالكترونيــة ابــنــاتجــة عن كون قواعــد الليــانــات والاشــــــــــــــراف وإدارة اللوا

المسســســة ولا عن طريقها، إذ تتحدد تــلاحية المسســســة بما يت لق باللوابة ب رم الوثائق  
ين م ها، كما أن الخدمات المت اقد   والوتـــــــــــــول الى ملف ت ريفي مختيـــــــــــــر عن مزودي

دارة ال فقات الطلية، وبالانتقال الى برنامة  إاللوابة موجودة لدى إحدى شــــــــــــركات   مخدمات 
لكتروني  برنامة شــــــمس لإدارة التيمين اليــــــحي( فإن نســــــبة اســــــتخدامه مقارنةي  التيمين الإ

بات وعلى عدد % إذ يختيـر اسـتخدامه فقط على دائرة المطال9.40بباقي التطليقات هي  
د من الموظفين، كما ان اليـــــلاحيات التي تم إعطائها للمسســـــســـــة ؤيه قليلة جداي وقد محدو 

ــاي ك ــورة على الادخال، وايضـ ما اللوابة قواعد بياناته وإدارته موجودة لدى إحدى تكون محيـ
شــركات إدارة ال فقات الطلية، والتي لم ت طي كافة تــلاحيات اللرنامة للمسســســة مع ال لم 

ــتخرا  تب ــة من خلال اللرنامة ملررةي ذل  ب دا  د قارير كاملة ومفيدة جإمكانية اســ ــســ اي للمسســ
خلال الاطلاا على ال ســـــــــــبة ال الية من حملة وجود كوادر مسهلة الامر الذي تم نفيه من  

ــركة إدارة  الاجازة الجامةية ال املين في مجال التيمين اليـــــــــــحي، ولا تخفى حقيقة أن شـــــــــ
وتهدف لتحقيق ربحيتها، وأق  نسـبة كانت لتطليق  سـتقلة عن المسسـسـة  ال فقات هي شـركة م

ــبة   رات المركزية والم تمد اد % والذي ي تلر محدود جداي بالإ9.02التو يع الإلكتروني وب ســـ
 من قل  الهي ة الوط ية لخدمة الشبكة.
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 وؤيما يت لق بيب اد الدراسة وتطليق نموذجها ؤيمكن توضيو ال تائة التالية  
 ونية للخدمات: . الإدارة الإلكتر 1

A.    أي أن إجابة  3.84بلغ أعلى متوسط حسابي لمحور تطليق الإدارة الإلكترونية بالمجم )
ن كانت "راضـــــــي" حســـــــي المجال الموافق لمقياس ليكرت الخماســـــــي، في حين  المســـــــتجيلي

 (.0.49كانت  يمة الانحراف المةياري لإجابات المستجيلين قدرها  
B.  ــابي لب ـد وقـد بلغ الم ( أي أن إجـابـة  3.50تــــــــــــــ ـاا الم رفـة بـالمجمـ     توســــــــــــــط الحســــــــــــ

ــي" كما أن الانحراف المةياري للمحور بلغ   ــتجيلين كانت "راضــــ (، وذل  نظراي  0.76المســــ
أكلر    د لوجود كفااات في المسســســة قادرة على تطليق الإدارة الكترونية والتي قد تحتا  ل د 

ــمان التطليق الف ال، إلا انها تقوا ب ــاكلهم  خدمة الموظفين دائلضـــــــــ ما ومتاب تهم وح  مشـــــــــ
 التق ية.

C.  ــابي لب د   ييتي ب د ذل  تقييم ب د ــط الحســـــــ قواعد الليانات  قواعد الليانات حيث بلغ المتوســـــــ
( أي  أن ايلـي إجـابـات المســــــــــــــتجيلين كـانـت "محـايـد"، وبـانحراف مةيـاري  3.37  بـالمجمـ 
ــســـة على الوتـــو   0.69 تها فكما ذكرنا ل الى قواعد بيانانظراي لمحدودية قدرة موظفي المسسـ

 سابقاي هي في يد إحدى شركات إدارة ال فقات الطلية.
D.  ــابي لب د الســــرعة بالمجم  الأجهزة والم دات حيث  ييتي ب د ذل  ب د  بلغ المتوســــط الحســ

،  0.80( أي  أن ايلـي إجـابـات المســــــــــــــتجيلين كـانـت "محـايـد"، وبـانحراف مةيـاري  3.29 
قابلات و الملاحظة المباشـرة تتواجد الأجهزة  من خلال اجراا المالأمر الذي ي تلر جدلي، ف

ــلياي دون وجود أي أجهزة ــة ولكن بمجال كافي نسـ ــسـ أو م دات احتياطية    وتتوفر لدى المسسـ
والذي تم تلرير  بيـــــــــــ وبة إجراا م اقيـــــــــــات بســـــــــــلي الوضـــــــــــع الاقتيـــــــــــادي وال قوبات 

ــال داخلية ترب ــبكة اتيــ ــة شــ ــســ ــادية، كما تمتل  المسســ ة مع م ظم  ط الإدارة المركزيالاقتيــ
فروا المسســـســـة في جميع المحافظات الســـورية، مع محدودية الشـــبكة الخارجية واختيـــار  

 الموظفين. لأيلي كة الانترنت المتوفرة بقدرة عالية في المسسسة استخدامها على شب
E. " وي تلر أدنى متوســـط حســـابي    3.20اللرمجيات " بالمجم    وبلغ المتوســـط الحســـابي لب د

لأب اد الأرب ة للإدارة الإلكترونية، مما يدل على أن المسـتجيلين يرون  ال سـبة لمتوسـطات اب
مـا يجـي أن يوجـد، وهـذا يسكـد مـا تم  اســــــــــــــت تـاجـه من   أن اللرمجيـات الموجودة لا تتوافق مع

محيــــورة ب تا    ياي خلال المقابلات وتمت الإشــــارة اليه مســــبقاي، فاللرمجيات المســــتخدمة ف ل
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ــد فردي ل لتحقق متطلبـــات الموظفين، أمـــا برنـــامة    Microsoft Officeتطوير برامة  جهـ
 تيمين اليحي.إدارة واحدة في مديرية ال فيالتيمين الالكتروني فمحيور 

 . سوء استخدام التأمين الصحي: 2
A.   بلغ المتوســط الحســابي لب د ســوا اســتخداا التيمين اليــحي من قل  مزود الخدمة اليــحية

 .0.52جيلين كانت "محايد"، وبانحراف ي  أن إجابة المستأ 2.95بالمجم  
B.   ــتخداا التيمين اليـــحي من قل ــابي لب د ســـوا اسـ المسمن لهم بالمجم   بلغ المتوســـط الحسـ

 أي  أن إجابات المستجيلين كانت "محايد". 2.94
C.  بلغ المتوســـط الحســـابي لب د ســـوا اســـتخداا التيمين اليـــحي من قل  شـــركات إدارة ال فقات  

 ي  أن إجابات المستجيلين كانت "محايد".( أ2.91بالمجم   
التيمين اليـــحي، والذي  وهذا ما يشـــير الى الجدل بين الموظفين حول موضـــوا ســـوا اســـتخداا  

ــتخداا لا  ــوا الاسـ ــي سـ ــة، كما أن نسـ ــسـ ــكلة الأكلر التي تواجهها المسسـ برأي الب ض ليس المشـ
ســجلات المسســســة،  لتيمين اليــحي بحســي % من الاســتخداا الف لي لخدمات ا35تتجاوز ال 

ــائر الكليرة الت ي بـالمقـابـ  ال ـديـد من الموظفين والمـدراا يرون أن أحـد أكلر مســــــــــــــلبـات الخســــــــــــ
 .تتكلدها المسسسة في ال قد الإداري للتيمين اليحي ي ود لسوا استخداا التيمين اليحي

 نتائج اختبار الدور:  2.1.3.3
لكترونية للخدمات ودوها في الحد تخداا الإدارة الإاختبار الدور موضــــــــوا البحث المت لق باســــــــ ي د 

 من سوا استخداا التيمين اليحي، تم التوت  لل تائة التالية 
يوجد دلالة م  وية لدور الإدارة الإلكترونية للخدمات في الحد من ســـــــوا اســـــــتخداا التيمين   .1

 اليحي من قل  مزودي الخدمات وفق ما يلي  
A.  خـــدمـــات من حيـــث توفر  الأجهزة  رة الإلكترونيـــة لليوجـــد دلالـــة م  ويـــة لـــدور الإدا

 لخدمات.والم دات( في الحد من سوا استخداا التيمين اليحي من قل  مزودي ا
B.  يوجـد دلالـة م  ويـة لـدور الإدارة الإلكترونيـة للخـدمـات من حيـث توفر  اللرمجيـات( في

 الحد من سوا استخداا التيمين اليحي من قل  مزودي الخدمات.
C. ــ اا الم رفة(  ة م  وية لدور الإيوجد دلال دارة الإلكترونية للخدمات من حيث توفر  تــ

 من قل  مزودي الخدمات  في الحد من سوا استخداا التيمين اليحي
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D.   )يوجـد دلالـة م  ويـة لـدور الإدارة الإلكترونيـة للخـدمـات من حيـث توفر  قواعـد الليـانـات
 الخدمات  في الحد من سوا استخداا التيمين اليحي من قل  مزودي

لة م  وية لدور الإدارة الإلكترونية للخدمات في الحد من ســـــــوا اســـــــتخداا التيمين  يوجد دلا .2
 اليحي من قل  المسمن لهم وفق ما يلي  

A.   يوجــــد دلالــــة م  ويــــة لــــدور الإدارة الإلكترونيــــة للخــــدمــــات من حيــــث توفر  الأجهزة
 مسمن لهموالم دات( في الحد من سوا استخداا التيمين اليحي من قل  ال

B. لـة م  ويـة لـدور الإدارة الإلكترونيـة للخـدمـات من حيـث توفر  اللرمجيـات( في يوجـد دلا
 الحد من سوا استخداا التيمين اليحي من قل  المسمن لهم

C.   )ــ اا الم رفة يوجد دلالة م  وية لدور الإدارة الإلكترونية للخدمات من حيث توفر  تــ
 من لهمقل  المس  في الحد من سوا استخداا التيمين اليحي من

D. وجـد دلالـة م  ويـة لـدور الإدارة الإلكترونيـة للخـدمـات من حيـث توفر  قواعـد الليـانـات(  ي
 في الحد من سوا استخداا التيمين اليحي من قل  المسمن لهم

يوجد دلالة م  وية لدور الإدارة الإلكترونية للخدمات في الحد من ســـــــوا اســـــــتخداا التيمين   .3
 وفق ما يلي  الطلية ة ال فقات قل  شركات إدار اليحي من 

A.   )يوجـد دلالـة م  ويـة لـدور الإدارة الإلكترونيـة للخـدمـات من حيـث توفر  قواعـد الليـانـات
 قل  شركات إدارة ال فقات الطليةمن في الحد من سوا استخداا التيمين اليحي 

B.   يوجــــد دلالــــة م  ويــــة لــــدور الإدارة الإلكترونيــــة للخــــدمــــات من حيــــث توفر  الأجهزة
 سوا استخداا التيمين اليحي من قل  شركات إدارة ال فقات الحد من  دات( في والم

C.  يوجـد دلالـة م  ويـة لـدور الإدارة الإلكترونيـة للخـدمـات من حيـث توفر  اللرمجيـات( في
 الحد من سوا استخداا التيمين اليحي من قل  شركات إدارة ال فقات 

D.  ــ اا الم رفة(  ث توفر  مات من حييوجد دلالة م  وية لدور الإدارة الإلكترونية للخد تــ
 في الحد من سوا استخداا التيمين اليحي من قل  شركات إدارة ال فقات 
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نتائج اختبار فروق تقييم متغيرات الدراسة وفقاا للمتغيرات الديموغرافية ومتغيري التعليم  3.1.3.3
 وعدد سنوات العمل:  

A. ــائية بين متوســــــــــطات إجابات الموظف على   ين الذكور والإناث لا توجد فروق ذات دلالة إحيــــــــ
 محاور الاستبانة كافة.

B.  ــائيـة بين متوســــــــــــــطـات إجـابـات الموظفين على محور الإدارة لا توجـد فروق ذات دلالـة إحيــــــــــــ
ــبة للمتغيرات الديمويراؤية   ــتخداا التيمين اليـــــحي بال ســـ ــوا اســـ الإلكترونية للخدمات ومحور ســـ

 وعدد س وات الخلرة(. - المسه  ال لمي
C. توســـــطات إجابات الموظفين في الف ة ال مرية على ك ٍ  لة إحيـــــائي ة بين متوجد فروق ذات دلا

ترونية للخدمات وســــــــــــوا اســــــــــــتخداا التيمين اليــــــــــــحي من قل  مزودي من محور الإدارة الإلك
ــوا   الخدمات  ــتوى ســـ ، وذل  لتباين القدرة على تطليق الإدارة الإلكترونية للخدمات والوعي بمســـ

 ما.استخداا التيمين اليحي وأب اده
 المقترحات:  .2.3.3

توافر عالية  د أظهرت نتائة التحلي  الوتــــــــــــفي أن جميع مفردات الاســــــــــــتبانة تراوحت بين درجة لق
وعـاليـة جـداي، ولكن بـال ظر إلى المفردات التي ســــــــــــــجلـت أدنى  يمـة بـالمقـارنـة مع مفردات المتغير  

ختبار الفرضـــــــــيات الوحد، وبالاعتماد على ال تائة المســـــــــتمدة من الأدب ال ظري للدراســـــــــة ونتائة ا
 تالية  لم ايشة الميدانية للباحث في الشركات موضع البحث يمكن تقديم المقترحات الوا

A.   إدارة المسســـــــــــســـــــــــة بم هجية عملية ف الة تجا  الإدارة الإلكترونية وأنظمتها وتطليق التيمين
الإلكتروني على مستوى جميع أطراف نظاا التيمين اليحي من المسمن لهم إلى المسسسة 

ــهم في ت زيز نظاا الرقابل ــة من أدواته وأتمتة الأعمال مما يســــ ــســــ ة الداخلية وتمكين المسســــ
ثغرات نظاا التيمين اليـحي الذي ي تلر بوابة لسـوا الاسـتخداا، والذي بدور  يقل    الحد من

 من سوا الاستخداا.
B.  ــســـــة من مخدمات ويير ها  الاعتماد على الكفااات المحلية والتجهيزات الموجود لدى المسســـ

رمجيات والتطليقات المطلوبة وتخزين قواعد الليانات، مث  الهي ة الوط ية  للحيول على الل
خدمة الشـــــــــــــبكة والجمةية الســـــــــــــورية للم لوماتية ومراكز البحوث الوط ية، عوضـــــــــــــا  عن  ل

الاعتماد على شركات إدارة ال فقات الطلية والوقوا في استغلال الشركات الإقليمية وحفاظاي  
 لاقتياد الوطن وتحقيقاي لأمن الم لومات.المحلية ودعما ي لعلى ال ملة 
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C. ي الكترونياي بالكام  واقتيــــــــار دور إدارة ال فقات الطلية  القياا بإدارة خدمة التيمين اليــــــــح
على الوســــــــاطة المالية بين المسســــــــســــــــة وباقي الأطراف، وتف ي  نظاا رقابي مســــــــتمر في 

 المسسسة على جميع الأطراف المت املة م ها.
D. ات الإداريـة المحوســــــــــــــبـة لتغطيـة جميع الجوانـي الإداريـة، الأمر الـذي تطوير نظم الم لومـ

زيادة الرقابة الآنية والذي يســــهم في تخفيض حالات ســــوا الاســــتخداا من قل   يســــاهم في
 شركات الإدارة.

E.    اعتماد المراســــــــلات الإلكترونية الداخلية وإلغاا الور ية مما يســــــــاهم بشــــــــك  كلير في تقلي
ســـــــوا اســـــــتخداا ، الأمر الذي يحد من دارية، وســـــــرعة إنجاز ال م يـــــــاريا المالية الإالم

 شركات الإدارة.التيمين اليحي من قل  
F.  توحيد الإجرااات المتب ة لدى جميع شــــــــــركات إدارة ال فقات الطلية، وإيجاد قســــــــــم مختص

 والرقابة على عم  شركات إدارة ال فقات. للإشراف
G.  كام  حالياي كلداية للانتقال التدريجي بط ما هو راســــــ  بالتكام  نظم الم لومات الإدارية ور

ليــ  المثــال ، يمكن ربط نظــاا الــدفع ب ظــاا التــيمين  للإدارة الإلكترونيــة. على ســــــــــــــالكــامــ   
ــوا  ــهم في الحد من ســـ الالكتروني مع نظاا التيمين اليـــــحي للمطالبات والاكتتاب مما يســـ

 الاستخداا من قل  شركات الإدارة.
H.   ــاد على ــداخليينالاعتمــ ــة   الخلراا الــ التر يــ ــة فرا  ــاحــ ــة وإتــ في تطوير الإدارة الإلكترونيــ

المســـتقلليين وزيادة فرا الخلرات المحلية في  المديرين إعداد دعم برامة  الوظيفية لديهم، و 
الانضــــــــــــــمــاا إلى هــذ  اللرامة، لتمكين ال مــ  بــالإدارة الالكترونيــة وبــالتــالي زيــادة الرقــابــة  

 استخداا التيمين اليحي.كشف عن حالات سوا واستخداا تق ياتها في ال
I. رادا يفرم اليــحي بإطار تشــري ي    عقوبات ويرامات حالات ســوا اســتخداا الأمين  دعم 

ــارمة على مزود الخدمة الطلية والمسمن له الذي   ــاركعقوبات تــــ ــتخداا   يشــــ ــوا اســــ في ســــ
 التامين اليحي.
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 آفاق بحثية مستقبلية  .3.3.3

ــابقة التي ــة ت اولت متغيرات ا  من خلال مراج ة البحوث الســــ ــت تاجات دراســــ ــة وب ااي على اســــ لدراســــ
ا اســـــــــــــت تجت ب ض الفجوات البحثية التي يمكن تغطيتها من قل  الحالة التي قامت الباحثة بإجرائه

 زملائ ا الباحثين وهذ  الفجوات هي كما يلي  
A.  ية  إجراا دراســة لتحديد متطلبات تطليق التيمين الإلكتروني في المسســســة ال امة الســور

 للتيمين.
B. جاحها.دراسة على الخدمات الإلكترونية الم تمدة في اللي ة السورية وعوام  ن إجراا 
C.   إجراا دراسـة لقياس الوعي التيمي ي، وثقافة التيمين اليـحي؛ وعلاقتهما بسـوا اسـتخداا

 التيمين اليحي في سورية. 
D.  ــوا ــتخداا التق يات الحديثة في الكشـــــف عن حالات ســـ ــة عن اســـ ــتخداا  إجراا دراســـ اســـ

ليــــــــــــــحي، ومن أهمهــا الت قيــي في الليــانــات في ظــ  وجود قواعــد الليــانــات  التــيمين ا
 كترونية كمتغير وسيط، وتحلي  الليانات الضخمة.الال

E.   ــحي ــتخداا التيمين اليــ ــوا اســ ــباب ســ ــة ميدانية على المسمن لهم تقيس أســ إجراا دراســ
 وتطل اتهم من خدمات التيمين.

F. ــة  إجراا دراســـــــــــــــــة ميـــدانيـــة على خطوا نحو الإدارة الإلكترونيـــة في ت التحول الف ـــالـ
 المسسسات السورية.

G. ت التيمين الخاتة.إعادة الدراسة في شركا 
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ــداجي.   • ــة, هـ ــة، ايســـــــــــــــــاوى، آم ـ ــة في تحســــــــــــــين الأداا 2020جم ـ (. دور الإدارة الإلكترونيـ
الليدايوجي. مذكرة مكملة ل ي  متطلبات شــــــهادة ماســــــتر في ال لوا الاقتيــــــادية والتجارية وعلوا  

 درار. الجزائر.ا-.جام ة احمد درايةالتسيير  
ــحية.   • (. دبلوا التيمين اليــــحي المقدا من قل  2018الجمةية الميــــرية لشــــركات الرعاية اليــ

الجمةية الميــــــــرية لشــــــــركات الرعاية اليــــــــحية بالت اون مع الاتحاد الميــــــــري للتيمين والم هد  
 الميري للتيمين. 

ــر، علي، الجزماتي، أحمد.   • ديات التي تواجهه في ن اليــــــــحي أبرز التح(. التيمي2018الخضــــــ
 سورية. 

(. الادارة الالكترونية لدى مديري شــــــــــــ ي كليات التربية  2020ل قيي، بيداا.  ا ,الدوي، أوســــــــــــم •
ابحــاث المستمر ال لمي الــدولي الثــاني نقــابــة  بجــام ــة الموتـــــــــــــــ  وعلاقتهــا بت ورهم التك ولوجي.  

 .1624-0316يجي الأكاديمي. الاسترات الاكاديميين ال راقيين مركز التطوير
(. م وقات تطليق الإدارة الإلكترونية دراسة 2015ديما عدنان   ,ديي, تلاح محمد, م يور  •

 216 .-(2) ,197 37.. مجلة جام ة تشرينمسحية على شركات الاتيالات في اللاذ ية
ية على  الإلكترونية دراسـة مسـح(. م وقات تطليق الإدارة 2015ديما.   ديي، تـلاح، م يـور، •

 216 .-(2) ,197 .37. مجلة جام ة تشرينيالات في اللاذ يةشركات الات
 عمان. الأردن. . . دار وائ  الادارة الالكترونية (.2008السالمي، علاا.   •
ــ داني ، محمد.   • ــاف أثر الإدارة الإلكترونية على أداا خدمات ال ملاا. 2020الســــــ ــتكشــــــ (. اســــــ

 .25 -6. 1(، 2  3، مجلة جام ة ال ين للعمال والقانون 
 ، دار المسيرة لل شر والتوزيع، عمان. الأردن.الإدارة الإلكترونية(. 2009سمير، احمد.   •
مجلة الباحث  (  دور الإدارة الالكترونية في ترشــــــــــيد المرفق ال اا، 2018ســــــــــ فوقه، راضــــــــــية.   •

 .611 - 584(. 1  12 للدراسات الأكاديمية.
ــيلي، إلهاا.   • ــادية وظائف الإدارة الإ(. واقع تطليق  2019شـــ ــات الاقتيـــ ــســـ – لكترونية في المسســـ

.  الاقتيـــادي والتســـيير وال لوا التجاري ال لوا مجلة  .دراســـة ميدانية بالمسســـســـة المي ائية ســـكيكدة
12  1 .)46-482. 
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(. الإدارة  2019، طالي، احمد هادي.   عاتـــــــــــــي، رســـــــــــــول روضـــــــــــــان،  طالي، ايمن هادي •
حليلي تطليقي في المـديريـة ال ـامـة للت مية  بحـث ت-اح الت ظيميالالكترونيـة ودورهـا في تحقيق ال جـ

 . 114 – 95(. 2  27.  مجلة جام ة باب  .الي ااية ال راق
دور الإدارة الالكترونية في الحد من الم وقات الت ظيمية. دراســـــــــــة   (.2019بوحجة.  عائشـــــــــــة،   •

دة الدكتورا   ل ي  متطلبات شها  مذكرة مكملةالمسيلة.  –CTCميدانية بمسسسة الرقابة التق ية للل اا  
  نسانية والاجتمااية. الجزائر.جام ة محمد بوضياف بالمسيلة كلية ال لوا الافي إدارة الأعمال. 

دراســــــــــــة حالة  -(. ال وام  المسثرة على تقل  الافراد للإدارة الالكترونية2019علد الغفور، وعد.   •
 238 .-.227اد ة الادارة والاقتيمجل. ل دد من المدراس الاهلية الثانوية في بغداد 

ــين جودة الخدمات 2018علد، شــــــــــــذى، اباس، فردوس.   • (. دور الإدارة الإلكترونية في تحســــــــــ
مجلة جام ة بغداد لل لوا الاقتيـادية جام ة  اليـحية في مسـتشـفى الك دي الت ليمي في ال راق. 

 .144 – 121(. 56.  ال دد 
 عمان. الأردن. لم اهة لل شر.. دار الإلكترونيةالإدارة ا(. 2006ال لاق، بشير ويسن، س د   •
(. م وقـات تطليق الإدارة الالكترونيـة في كليـات التربيـة جـام ـة 2019علي يـالـي، عمر أزهر   •

 .742-713(. 17 1 .مجلة مداد الآداب  بغداد.
(. الإدارة الإلكترونيـة ودورهـا في تطوير أداا الجمـاعـات المحليـة في ظـ  2017  علي، ســــــــــــــايو •

 .1. مجلة المقارونية في الجزائر. ق الحكومة الإلكتر تطلي
(. الإدارة الإلكترونية ودورها في تطوير أداا الجماعات المحلية في ظ  2017علي، سايو  •

 .1. تطليق الحكومة الإلكترونية في الجزائر. مجلة المقار
اا عي ة من  دراســـــــــة تحليلية لآر   –(. م وقات تطليق الإدارة الإلكترونية  2018حســـــــــن   عمران، •

 .30. المجلة ال ربية لل لوا الإنسانية والاجتماايةهي ة التدريس بجام ة سلها. أعضاا 
الإدارية. مجلة  (  أثر تطليق الإدارة الإلكترونية على كفااة ال مليات 2013الةياشــــــــي، زرزار    •

 .34-33القادسية لل لوا الإدارية والاقتيادية .  
، .المكتبة    افاق الحاضــــر وتطل ات المســــتقل رة الإلكترونية    الإدا(.  2004ي يم، أحمد محمد   •

 ال يرية. الم يورة. مير.
ــر.   • ــقر، محمد، ناتـــــ ــ اعة التامين والوعي التيمي ي في 2009فراس، الأشـــــ ــل  تف ي  تـــــ (. ســـــ

 .31. مجلة جام ة تشرينسورية. 



 الملاحق

141 

فة مليات إدارة الم ر أثر توظيا الإدارة الإلكترونية في ع(.  2018الحاكم، علي.   الفليت, خلود، •
مـذكرة مكملـة ل يـ   .  فلســــــــــــــطين.  -قطـاا يزة-لـدى ال ـاملين في ب ض الجـام ـات الفلســــــــــــــطي يـة

 جام ة السودان لل لوا والتك ولوجيا. السودان.متطلبات شهادة الدكتورا  في إدارة الأعمال. 
في المسســــــــســــــــة    الإدارة الإلكترونية وأثر تطليقها على التطوير الت ظيمي(.  2017فساد ،خرفي.   •

 ة.، مذكرة م دة ل ي  شهادة الماجستير في ال لوا السياسيمية بالجزائرال مو 
 .2005  ل اا 2قانون رقم   •
 .2005  ل اا 43قانون هي ات التيمين رقم   •
  ا.أ المت لق بالتيمين اليحي.  100 345القرار رقم  •
ــي .   • ــ ف نمو قطاا(.  2009قزعا ، أسـ ــتثمار   تحلي  ال وام  المسدية الى ضـ اته في التامين واسـ

. مذكرة لسـطين للوراق الماليةفلسـطين  دراسـة تطليقية على شـركات التامين المدرجة في سـوق ف
 مقدمة ل ي  درجة الماجستير في إدارة الأعمال. الجام ة الإسلامية. يزة.

مجلة  اا.  (. تيثير نظاا الإدارة الإلكترونية على تحسين خدمات المرفق ال 2020كابوية، رشيدة   •
 .451-434(. 2 4. الباحث للدارسات القانونية والسياسيةالاستاذ 

 (. تقديم تيور مقترح لتف ي  الإدارة الإلكترونية في المدارس الثانوية.2016زي ات.  كحي ،  •
ية والاقتيــــــادية والإدارية للإدارة الإلكترونية بجام ة  (. الم وقات الاجتماا2018محمد، إيمان   •

(. 2   177مواجهتهــا من وجهــة نظر ال ــاملين بــالجــام ــة. مجلــة كليــة التربيــة.  الأزهر وســــــــــــــلــ   
889-977. 

(. الم وقات الاجتمااية والاقتيــــــادية والإدارية للإدارة الإلكترونية بجام ة  2018محمد، إيمان   •
. (2   177.  مجلــة كليــة التربيــةهــة نظر ال ــاملين بــالجــام ــة.  الأزهر وســــــــــــــلــ  مواجهتهــا من وج

889-977. 
 .2007  ل اا46لمرسوا التشري ي رقم  ا •
 .2005ل اا  43المرسوا التشري ي رقم  •
 .2004ل اا  68المرسوا التشري ي رقم  •
 .2004  ل اا 68مرسوا هي ات التيمين رقم   •
. ألفـا للوثـائق.  1.  للموارد البشــــــــــــــريـة  الإدارة الإلكترونيـة(.  2019ميــــــــــــــطفى كولار وآخرون.   •

 قس طي ة. الجزائر.
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دراسة ميدانية    –دور الإدارة الإلكترونية في تف ي  الاتيال الإداري  (.  2019مي ة.  م يم, ياس •
. مـذكرة مقـدمـة ل يـ  درجـة على عي ـة من الموظفين بمـديريـة جـام ـة ال ربي بن مهيـدي أا اللواقي

الإنســـــانية والاجتمااية، جام ة ال ربي بن  لاتيـــــال. كلية ال لوا الماجســـــتير في علوا الإعلاا وا
 أا اللواقي. الجزائر. مهيدي

ــية،  تــــــلاح.   • (. أثر تطليق الادارة الالكترونية على جودة الخدمات الالكترونية  2020المواضــــ
ــطينالمقدمة للمراج ين في مديرية الج ســــــية وزارة الداخلية الأردنية.   - 287  .مجلة جام ة فلســــ

603. 
تمت الزيارة في .sy/ . https://sicالســــــــــورية للتيمين. الموقع الرســــــــــمي. المسســــــــــســــــــــة ال امة  •

1 6 2020. 
.دار المري     الادارة الالكترونية الاســـــتراتيجية والوظائف والمشـــــكلات (.  2004نجم ، نجم علود   •

 للشر .  الريام. الس ودية.
مذكرة . .  ال مومية في الجزائررشــــــيد الخدمة دور الادارة الالكترونية في ت(.  2018هدار، رانية   •

 .جام ة بانته الجزائرة الدكتورا  في إدارة الأعمال. مكملة ل ي  متطلبات شهاد 
عمان  دار اليازوري لل شـــــــــــر والتوزيع،    الإدارة الالكترونية.(.   2017ياســـــــــــين، ســـــــــــ د يالي     •

  .الأردن
ــ د يالي  • ــين، ســـ  م هد الإدارة ال امة.ل ربية.  تطليقاتها ا  (.  الإدارة الالكترونية وافاق2005ياســـ

 ية الس ودية.مركز بحوث المملكة ال رب
ــة    ERP(. قواعـد الليـانـات الموزعـة  نظـاا 2013يونس، بلال، الطويـ ، أكرا.   • أنموذجـاي دراســــــــــــ

حالة في ميـــــــ ع الغزل وال ســـــــية في الموتـــــــ . مجلة الرافدين ل لوا الحاســـــــوب والرياضـــــــيات,  
10 1 ,)25-46.  
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 الأولالملحق  .1.4

 جَامِعَةُ دِمَشق 
 كُليَّةُ الاقتِصَاد 

 الأعمَال اجِستِير إدارَة مَ 
 أداة الدراسة 

 

  الموظفين استبانة للسادة  

 بغرم استكمال بحث علمي ب  وان  
 دور الإدارة الالكترونية للخدمات في الحد من سوء استخدام التأمين الصحي

 العامة السورية للتأمين()دراسة حالة في المؤسسة 
للحيــول على مجموعة من الليانات التي لتي تــممت يســ دني أن أضــع بين أيديكم هذ  الاســتبانة ا

تخدا أهداف البحث ال لمي المشــــــــار اليه أعلا ، و نظرا لخلرتكم وموق كم الوظيفي في المسســــــــســــــــة، 
في  ()  كم من خلال وضــع علامةالرجاا التكرا بقرااة ك   ابارة من ابارات الاســتبانة وتحديد رؤيت

ــبالخانة التي تتفق مع الإجابة التي ترو  ــوا نها م اسـ ــ  في إثراا موضـ ــيكون لإجابتكم الفضـ ة، حيث سـ
ــع أكثر من علامة أماا  ــراتكم عدا ترك أي ابارة دون إجابة وعدا وضــ ــة، كما نرجو من حضــ الدراســ

وضـــــــع ال  اية والاهتماا، وســـــــتحا   علماي بين الم لومات التي ســـــــتدلون بها ســـــــتكون م،  ابارة واحدة
  لمية.لأيرام البالسرية التامة ولن تستخدا إلا في ا

 شاكرين لكم حسن ت اونكم وكرا تجاوبكم 
 
 الباحثة  

 سهيله المسلوخ 
 إشراف  

 أ. د. تيسير زاهر 
 جام ة دمشق  -أستاذ دكتور في إدارة الاعمال
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 الإدارة الالكترونية للخدمات  القسم الأول:
سدي إلى التفــاعــ   التطليق الإلكتروني في الخــدمــات الــذي يلإدارة الالكترونيهة للخهدمهات:  تعريف ا

والتواتـــ  بين المسســـســـة وشـــركات إدارة ال فقات ومزودي الخدمات والمسمن عليهم، بالإضـــافة إلى 
 تقديم خدمة التيمين اليحي بفاعلية بلا ورق وباستخداا تك ولوجيا الم لومات والاتيالات.

 ةالعبار  #
 موافق 

 بشدة 
 محايد موافق

 غير 
 موافق

غير موافق 
 نهائياا 

 والمعداتالأجهزة 
      تتوفر لدى المسسسة الأجهزة والم دات اللازمة لتطليق الادارة الالكترونية 1

      ت تمد المسسسة على أجهزة وم دات متطورة تتيو ال م  بيدق الطرق واللرامة 2

      المحتملة عطاللمواجهة الحوادث والأات اللازمة تتوفر لدى المسسسة التجهيز  3

      سة الم دات والأجهزة التي توفر شبكة اتيالات ف الةتمتل  المسس 4

  البرمجيات
      اللرامة المستخدمة تت اسي مع طلي ة ال م  المطلوب في المسسسة 5

      يتم تحديث اللرامة وال ظم المستخدمة بشك  دائم 6

ها المختلفة  المسسسة انظمة م لومات متطورة في الت ام  سواا كانت بين اداراتخدا تست 7
  او مع شركات إدارة ال فقات

     

       اللرمجيات المستخدمة تسهم في اتخاذ القرارات بف الية 8

  صناع المعرفة
لاتيـالات واتمثل  المسسـسـة الأفراد ذوي الم رفة والخلرة المطلوبة لاسـتخداا الحاسـوب   9

 الالكترونية وخدمات الانترنت
     

      ة الم رفة الف ية الملائمة لتطليق الإدارة الإلكترونيةتمتل  إدارة المسسس 10

تمتلـــ  المسســــــــــــــســــــــــــــــة  يـــادات إداريـــة قـــادرة على توجيـــه ال ـــاملين نحو تطليق الإدارة  11
  الالكترونية

     

      بشرية الخاتة بتطليق الإدارة الإلكترونيةالموارد التقوا المسسسة بتيهي  وتدريي  12

  قواعد البيانات
تمتل  المسســــســــة قاعدة بيانات على مســــتوى جميع الأطراف التي تدير خدمات التيمين  13

 اليحي
     

      تساعد قواعد الليانات في سرعة استرجاا الم لومات ع د الحاجة 14

لية وخارجية في الت ســيق بين اعمال اقســامها شــبكة م لومات داخت تمد المسســســة على  15
  ومع شركات الإدارة

     

ت م  المسســـــــــــــســـــــــــــة على توفير الحماية للليانات والم لومات من خلال اعتمادها على  16
  برامة الحماية المحدثة
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 سوا استخداا التيمين اليحيالقسم الثاني: 
اف التيمين اليـحي ل ظاا التيمين اليـحي بطرق يير  اسـتخداا أطر تعريف سهوء اسهتخدام التأمين الصهحي: 

ول على ميزة من التيمين اليــحي يير المخول لهم قانونياي بالحيــول عليها، بشــك   شــراية، من أج  الحيــ
 مت مد أو عن يير قيد.

 العبارة #
 موافق
 بشدة 

 محايد موافق
 غير

 موافق
 موافقغير 

 بشدة 
 لخدمة الصحية سوء استخدام التأمين الصحي من قبل مزود ا

ت لق بمبالغ مالية لخدمات لم يقدا ب ض مزودي الخدمات اليـــحية فواتير للمسســـســـة ت 17
 يتم تقديمها

     

يقدا ب ض مزودي الخدمات اليــــحية فواتير للمسســــســــة تت لق بمبالغ مالية تفوق  يمة  18
 تقديمهاالخدمة التي تم 

     

م خدمات ل لا  يير مغطى من خلال يتحاي  ب ض مزودي الخدمات اليـــــــحية بتقدي 19
 يمي ياي استخداا رموز مشابهة ل لا  مغطاة ت

     

يقدا ب ض مزودي الخدمات اليـــــــــــحية فواتير لشـــــــــــركات التيمين تت لق بخدمات يير  20
 ضرورية قاموا بتقديمها

     

الخدمات اليـحية الضـمان للمسمن له بيلا يتحم  أية تكاليا حتى يقدا ب ض مزودي   21
 التغطية الجزئية في

     

  سمن لهم باختلاف مزود الخدمةه ال  تفاوت في جودة الخدمة المقدمة للم 22
     

  سوء استخدام التأمين الصحي من قبل المؤمن لهم
  زائفة أو محرفةيقدا ب ض المسمن لهم فواتير لشركات التيمين  23

     

و الازدوا  التيمي ي  تغطية نفس ال فقات  يقوا ب ض المسمن لهم بالمضــــاربة التيمي ية أ 24
 الوثائق التيمي ية( بواسطة وثيقتين أو أكثر من

     

 يقوا ب ض المسمن لهم بالغم في مطالبات ال جز  الإعاقة المغطاة بالتيمين( 25
     

 المسمن لهم بالغم في مطالبات لحوادث زائفةيقوا ب ض  26
     

ــحية لمسمن  يقوا ب ض المسمن لهم بانتح 27 ــول على الخدمات اليــ ــية للحيــ ال الشــــخيــ
 لهم أخرين

     

 وا ب ض المسمن لهم بالاستخداا المفر  الغير ملرر للخدمات اليحيةيق 28
     

  النفقاتسوء استخدام التأمين الصحي من قبل شركات إدارة 
  تقوا ب ض شركات إدارة ال فقات بالميادقة على فواتير زائفة أو وهمية 29

     

 ي ية بالتيخريتسم التجاوب من قل  شركات إدارة ال فقات المطالبات التيم 30
     

ــمو بمرا بة عم  أطراف الخدمة   31 ــائ  التي تســ ــركات إدارة ال فقات الوســ لا تتوفر لدى شــ
 اليحية

     

  يوجد لدى شركات إدارة ال فقات ارتفاا بمستوى ال زاعات مع مزود الخدمة والمسمن لهم 32
 على حد سواا

     

 ال فقات يوجد اختلاف بوسائ  التوات  بحسي شركة إدارة 33
     

 المطلوبة بحسي شركة إدارة ال فقات بالإجراااتيوجد اختلاف  34
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 م لومات عامةالقسم الثالث:  
 ذكر    أنثى    الجنس

 س ة  30إلى  25من    س ة  25أق  من    العمر
 س ة  40إلى  36من    س ة  35إلى  31من   
 5س ة وأكثر   41  

 ثانوية عامة    شهادة ت ليم أساسي أو أق    المؤهل العلمي
 دراسات عليا    إجازة جامةية   

 من س ة إلى خمس س وات   أق  من س ة   المؤسسةعدد سنوات العمل في 
 يكثر عشر س وات ف   من خمس س وات إلى عشر س وات   

 نظاا اللوابة الموحدة    (Emailتروني  اللريد الإلك   تطبيقات الإدارة الإلكترونية التي استخدمها
 التو يع الإلكتروني    نظاا الدفع الإلكتروني  
 البطاقة الإلكترونية    برنامة التيمين الإلكتروني  
 لاجتماعي تفحات مواقع التوات  ا   الموقع الإلكتروني   

 سنكون سعداء بأي إضافات أو مقترحات ترونها مناسبة: 
 
 
 
 

 الباحثة
 سهيله المسلوخ 

Suhaila.almasloukh@gmail.com 
  

mailto:Suhaila.almasloukh@gmail.com
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 الثانيالملحق رقم  .2.4
 قائمة بأسماء السادة محكمي أداة الدراسة )الاستبانة(

 : اديميين محكمي أداة الدراسةقائمة السادة الأك
 الجهة سم المحكما

 جام ة دمشق -كلية الاقتياد -الإدارةأستاذ دكتور في قسم  دالدكتور يونس عوا

 جام ة دمشق -كلية الاقتياد -أستاذ دكتور في قسم الإدارة الدكتور تيسير زاهر

 جام ة دمشق -كلية الاقتياد -أستاذ دكتور في قسم الإدارة الدكتور زكوان قريط

 جام ة دمشق -الاقتيادكلية  -رة الاعمالأستاذ مساعد دكتور في قسم إدا الدكتور حيدر عبد الله 

 جام ة دمشق -كلية الاقتياد -أستاذ مساعد دكتور في قسم الإدارة الدكتور مجد صقور

 جام ة دمشق -كلية الاقتياد -مدرس دكتور في قسم الإدارة الدكتورة نسيبة عثمان

 ام ة دمشقج -كلية الاقتياد -مدرس دكتور في قسم الإدارة الدكتورة نعيم مرتكوش

 
  

 
   .تم ترتيب الأسماء حسب المرتبة الأكاديمية ثم الترتيب الأبجدي 



 الملاحق

154 

 

 الثالثالملحق رقم  .3.4
 دليل المقابلة 

 متى تم تطليق الإدارة الإلكترونية في المسسسة ال امة السورية للتيمين؟  .1

 ه  تتوفر بالإدارة الموارد المادية والبشرية لتف ي  الإدارة الإلكترونية؟  .2

 إكسترانت(؟  –إنترانت   – أنترنت   الاتيالفر بالإدارة شبكات ه  تتو  .3

 الإدارة إلى استقطاب أتحاب الخلرات والمهارات في ال م  إلكتروني؟ ه  تس ى .4

 ه  تقوا الإدارة بإجراا دورات تدريلية لموظفيها في مجال الحاسوب أو تك ولوجيا الاتيال؟  .5

 في المسسسة؟  ما هي مظاهر وأشكال سوا استخداا التيمين اليحي .6

 اا التيمين اليحي؟ التيمين اليحي وما هي علاقتهم بسوا استخد من هم أطراف  .7

 دور الحكومة في الحد من سوا استخداا التيمين اليحي؟  وما ه .8

 دور م ظمات ت اعة التيمين في الحد من سوا استخداا التيمين اليحي؟  وما ه .9

 امة السورية للتيمين؟ كيا تتم م الجة حالات سوا الاستخداا في المسسسة ال  .10
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 الرابعملحق ال .4.4
 دليل سوء الاستخدام 

 تخدام التأمين الصحي من قبل مزودي الخدمة سوء الاس
 الأطباء والمخابر: 

عنهد زيهارة مؤمن لنفس مزود الخهدمهة بمعهدل متكرر والخهدمهات الطبيهة المقهدمهة متوافقهة مع    -1
 التشخيص المفروض وفق الحالات التالية:

 مرات س وية 4-3ارات بم دل تكرار الزي -أ 
 مرات س وية 6-5تكرار الزيارات بم دل  -ب 

طلي توضـيو من مزود الخدمة مع توجيه ت ليه له في حال كان التوضـيو يير    -في الحالة أ  ▪
 مق ع طلية.

ــيو يير مق ع طلياي    –في الحالة ب  ▪ ــيو من مزود الخدمة وفي حال كان التوضــــــــــ طلي توضــــــــــ
 شهر الذي ثلت ؤيه سوا الاستخداا.مطالباته عن ال% من 50يخيم 

هها أو ادراج طلهب لتنفيهذ ئجران وجود ضهههههههههرورة طبيهة لإمن لهه دوتقهديم خهدمهات طبيهة للمؤ   -2
 اجراءات مغطاة تأمينياا بداعي تنفيذ اجراءات غير مغطاة )تجميلية مثلاا(: 

لاسـااة  ت هد ب دا تكرار ا% من  يمة الإجراا مع توجيه اتاب انذار وتو ي ه على  ۱۰۰خيـم   ▪
 في حال ثلوت الاسااة عليه.

ــتخداا يخ  تكرارفي حال  ▪ ــااة الاســـــــ ــم  اســـــــ % من  يمة الإجراا مع توجيه كتاب انذار ۱۰۰يـــــــ
وتو ي ه على ت هد ب دا تكرار الاســـااة والاحالة إلى نقابة الأطباا لاتخاذ الاجرااات المســـلكية 

 .في (بحقه  بحاجة إلى توسيع ال قوبة مثلا 
 مبرر للخدمات العلاجية المطلوبة للمؤمن لدى مقدم الخدمة.غير  تكراروجود  -3
 ي تحت المرا بةوضع الطلي ▪
% عن الشــهر  30إذا ثلت ســوا الاســتخداا توجيه ت ليه من لج ة اســااة الاســتخداا مع خيــم  ▪

 الذي ثلت ؤيه سوا الاستخداا.
لذي % عن الشــــهر ا50يــــم  اســــااة الاســــتخداا ولم يســــتجيي مزود الخدمة يخ  تكرارفي حال  ▪

ــبكة الط ــهور من الشـــ ــتخداا مع ايقاف لمدة ثلاثة شـــ ــوا الاســـ ــة ال امة ثلت ؤيه ســـ ــســـ لية للمسســـ
 السورية للتيمين
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 % عن۱۰۰اسااة الاستخداا ولم يستجيي مزود الخدمة ي خيم  تكرارفي حال  ▪
ــة ال امة ال ▪ ــسـ ــبكة الطلية للمسسـ ــ  من الشـ ــتخداا والفيـ ــوا الاسـ ــهر الذي ثلت ؤيه سـ ــورية  الشـ سـ

 للتيمين. 
 تقاضي أجور أو مبالغ اضافية من قبل مزودي الخدمة. -4
 لج ة اسااة الاستخداا مع خيم كام   يمة الإجراا. توجيه ت ليه من ▪
مطالبات الشـهر   % من25اسـااة الاسـتخداا ولم يسـتجيي مزود الخدمة يخيـم    تكرارفي حال  ▪

ية للمسسـسـة ال امة ور من الشـبكة الطلالذي ثلت ؤيه سـوا الاسـتخداا مع ايقاف لمدة ثلاثة شـه
 السورية للتيمين.

 ستقبال السادة المؤمنين بحسب الأصول: عدم التزام مقدمي الخدمة با -5
 مخاطبة مزود الخدمة والتيكد من ريلته بالاستمرار بال م  بالتيمين اليحي. ▪
 الخدمة.إذا تكررت الشكوى من عدة أشخاا يتم توجيه إنذار كتابي لمزود  ▪
 ن.ف لمدة ثلاثة شهور من الشبكة الطلية للمسسسة ال امة السورية للتيميفي حال التكرار ايقا ▪
 في حال التكرار في  من الشبكة الطلية للمسسسة ال امة السورية للتيمين. ▪
 تقديم خدمة طبية لشخص غير المؤمن له على أنه المؤمن وبعلم مزود الخدمة: -6
 ة سوا الاستخداا.اا مع توجيه ت ليه له من لج % عن كام  الإجر ۱۰۰خيم  ▪
ــهر ▪ ــم كام   يمة المطالبات عن الشــــ ــتخداا مع    في حال التكرار خيــــ ــوا اســــ الذي ثلت ؤيه ســــ

 الفي  من الشبكة الطلية للمسسسة ال امة السورية للتيمين وتوجيه ت ليه من ال قابة.
توجيـه كتـاب إلى جهـة   -ال قـد  بمـا يخص المسمن لـه   تجميـد البطـاقـة التـيمي يـة ل هـايـة الســــــــــــــ ـة  ▪

 ا.ال م  متضم اي إحالته إلى الرقابة الداخلية ضمن الجهة التي ي م  به
 ادراج خدمات وهمية من قبل مزود الخدمة على الملف الطبي للسادة المؤمنين: -7
 % عن الشهر الذي ثلت ؤيه سوا الاستخداا.۱۰۰خيم  ▪
 للتيمين. في  من الشبكة الطلية للمسسسة ال امة السورية ▪
 ابة الأطباا.توجيه ت ليه من نق ▪
توجيه كتاب إلى جهة   -لســــــــــــ ة ال قدية بما يخص المسمن له  تجميد البطاقة التيمي ية ل هاية ا ▪

 ال م  متضم ة احالته إلى الرقابة الداخلية ضمن الجهة التي ي م  بها.
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دف تحقيق أكبر تغيير نتيجة الفحص الطبي الأسهاسهي )المقصهود بذلل التشهخيص( وذلل به  -8
 كسب من ذلل:

 .% عن كام  الإجراا مع توجيه ت ليه له من لج ة سوا الاستخداا ۱۰۰يم خ ▪
% من مطالبات الشـهر 25اسـااة الاسـتخداا ولم يسـتجيي مزود الخدمة يخيـم  تكرارفي حال   ▪

الذي ثلت ؤيه سـوا الاسـتخداا مع ايقاف لمدة ثلاثة شـهور من الشـبكة الطلية للمسسـسـة ال امة 
 لسورية للتيمين.ا
ــتخداا معفي حال التك ▪ ــوا اســــ ــهر الذي تلت ؤيه ســــ ــم كام   يمة المطالبات عن الشــــ   رار خيــــ

 الفي  من الشبكة الطلية للمسسسة ال امة السورية للتيمين وتوجيه ت ليه من ال قابة.
تعمد طلب خدمات علاجية أو وصههههههفات دوائية ) ذات فئة سههههههعرية مرتفعة( بالتنسههههههيق مع    -9

 ه دون داع طبي:المؤمن ل
 دلية والطليي بال سبة لليي

 وا الاستخداا مع ت ليه من% من  يمة الم اي ات المقدمة التي ثلت فيها س۱۰۰خيم  ▪
ــورية  ▪ ــة ال امة السـ ــسـ ــبكة الطلية للمسسـ ــهور من الشـ ــتخداا وايقاف لمدة ثلاثة شـ ــوا الاسـ لج ة سـ

 للتيمين.
ــتخداا توجيه ت ليه من ال قا  تكرارفي حال  ▪ ــم  اســــااة الاســ بات % من  يمة المطال۱۰۰بة وخيــ

ال امة الســـــورية    عن الشـــــهر الذي ثلت ؤيه ســـــوا اســـــتخداا وفيـــــ  الشـــــبكة الطلية للمسســـــســـــة
 للتيمين.

 بال سبة للمسمن له 
توجيه كتاب إلى جهة   -في حال ثلوت المشــاركة تحميد البطاقة التيمي ية ل هاية الســ ة ال قدية  ▪

 بها.  لداخلية ضمن الجهة التي ي م ال م  متضم اي إحالته إلى الرقابة ا
ر معين( مع الأخذ بعين صههرف الوصههفات لدى مزود خدمة )صههيدلية معينة أو مخب  تكرار  -10

 الاعتبار عدد مزودي الخدمة في المنطقة المتواجد بها مزود الخدمة:
 بال سبة للييدلية والطليي 

ــم   ▪ ــتخداا مع ت ليه من لج ة    %۱۰۰خيـ ــوا الاسـ من  يمة الم اي ات المقدمة التي ثلت فيها سـ
 امة السورية للتيمين.وا الاستخداا وايقاف لمدة ثلاثة شهور من الشبكة الطلية للمسسسة ال س
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ــم    تكرارفي حال  ▪ ــتخداا توجيه ت ليه من ال قابة وخيــ % من  يمة المطالبات ۱۰۰اســــااة الاســ
ؤيه ســـــوا اســـــتخداا وفيـــــ  الشـــــبكة الطلية للمسســـــســـــة ال امة الســـــورية  عن الشـــــهر الذي ثلت  

 للتيمين.
 بة للمسمن له  بال س 
توجيه كتاب إلى جهة   -ية الســ ة ال قدية في حال ثلوت المشــاركة تحميد البطاقة التيمي ية ل ها ▪

 ال م  متضم ة احالته إلى الرقابة الداخلية ضمن الجهة التي ي م  بها.
 وصفات لجهة معينة: تكرار كتابة -11

 بال سبة للييدلية والطليي 
ــم   ▪ ــتخداا مع ت ليه من لج ة  % من  يمة الم اي ات ا۱۰۰خيـ ــوا الاسـ لمقدمة التي ثلت فيها سـ

ا وايقاف لمدة ثلاثة شـهور من الشـبكة الطلية للمسسـسـة ال امة السـورية للتيمين.  سـوا الاسـتخدا
ــتخداا توجيه ت ليه من ا  تكرارفي حال  ــم  اســــااة الاســ % من  يمة المطالبات ۱۰۰ل قابة وخيــ

الشـــــبكة الطلية للمسســـــســـــة ال امة الســـــورية   عن الشـــــهر الذي ثلت ؤيه ســـــوا اســـــتخداا وفيـــــ 
 للتيمين.

  بال سبة للمسمن له
توجيه كتاب إلى جهة   -في حال ثلوت المشــاركة تحميد البطاقة التيمي ية ل هاية الســ ة ال قدية  ▪

 ة الداخلية ضمن الجهة التي ي م  بها.ال م  متضم ة إحالته إلى الرقاب
ع دما يكون مزود الخدمة طليي تابع ليـــــــحة  مة:الخداسههههتخدام المنصههههب الإداري لمزود    -12

ــية أو طليي موظفين     اســـــــــتراحةالذي يقوا بتســـــــــجي  خدمة زيارة على المسمن لمجرد م حه  مدرســـــــ
 مرضية وخيوتا أن المسمن ملزا بزيارته لتيديق إجازته المرضية.

 جيه إنذار مع ت ليه.تو  ▪
ــم    تكرارفي حال  ▪ ــتخداا يخيـــ ــااة الاســـ  ات المقدمة التي ثلت فيها  % من  يمة الم اي100اســـ

 ن الشبكة الطلية للمسسسة ال امة السورية للتيمين.سوا الاستخداا وايقاف لمدة ثلاثة شهور م
% من مطالبات الشـــــــهر الذي ثلت ؤيه ســـــــوا 25اســـــــااة الاســـــــتخداا يخيـــــــم    تكرارفي حال  ▪

 للمسسسة ال امة السورية للتيمين. الاستخداا وفي  من الشبكة الطلية
 الييادلة
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لمعهالج من قبل  أدراج طلهب لأدويهة غير مطلوبهة بموجهب الوصهههههههههفهة الصهههههههههادرة عن الطبيهب ا  -1
 الصيدلية على البرنامج الالكتروني دون علم المؤمن له:

خيم كام  الاجراا لدى شركة الادارة مع توجيه ت ليه من المسسسة وايقاف لمدة ثلاثة شهور   ▪
 تيمين.ن الشبكة الطلية للمسسسة ال امة السورية للم
لذي ثلت ؤيه ســــــوا % من مطالبات الشــــــهر ا25اســــــااة الاســــــتخداا يخيــــــم    تكرارفي حال   ▪

ــة ال امة الســــورية للتيمين وتوجيه ت ليه له من   ــســ ــبكة الطلية للمسســ ــتخداا وفيــــ  من الشــ الاســ
 ال قابة المختية.

ــفات الطلية لجهات م   -2 ــرف الوتــــــ ــم  تكراري ة مت اقدة مع التيمين مع وجود ترايز تــــــ  اابيســــــ
 وأقلاا وتشخيص الوتفة والطليي المشخص.

الاســــــتخداا وتقوا اللج ة بما ترا  م اســــــبا ســــــواا من م ا بة   ت رم الحالة ضــــــمن لج ة ســــــوا ▪
 الشركة أو مزود الخدمة أو المسمن له ...... إل .

 ادراج وصفات دوائية للمؤمن له دون علمه: -3
 بال سبة للييدلية    
 ؤيه سوا الاستخداا.% عن الشهر الذي ثلت 100خيم  ▪
 لتيمين.ال امة السورية ل للمسسسةفي  من الشبكة الطلية  ▪
 توجيه ت ليه من نقابة الييادلة. ▪

 بال سبة للطليي   
 % عن الشهر الذي ثلت ؤيه سوا الاستخداا.۱۰۰خيم  ▪
 السورية للتيمين .في  من الشبكة الطلية للمسسسة ال امة  ▪
 توجيه ت ليه من نقابة الييادلة. ▪
ة طبية صهههادرة  دراج مطالبات على البرنامج الإلكتروني لوصهههفات دوائية دون وجوده وصهههفا  -4

 عن الطبيب المعالج.
 بال سبة للييدلية  

 % عن الشهر الذي ثلت ؤيه سوا الاستخداا100خيم  ▪
 للتيمين. في  من الشبكة الطلية للمسسسة ال امة السورية ▪
 توجيه ت ليه من نقابة الييادلة. ▪
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اة عض الأدوية أو كامل الأدوية بمبالغ مالية أو مسههههههتحضههههههرات أخرى غير مغطاسههههههتبدال ب  -5
 تأميناا.

 بال سبة للييدلية 
 % عن الشهر الذي ثلت ؤيه سوا الاستخداا.۱۰۰خيم   ▪
 في  من الشبكة الطلية للمسسسة ال امة السورية للتيمين.  ▪
 ليه من نقابة الييادلة .توجيه ت  ▪

 بال سبة للمسمن له 
تاب إلى جهة وت المشــــــاركة تحميد البطاقة التيمي ية ل هاية الســــــ ة ال قدية توجيه كفي حال ثل  ▪

 ال م  متضم ة احالته إلى الرقابة الداخلية ضمن الجهة التي ي م  بها.
 المشافي

 للتامين دون اعلام مسبق )مدة شهر(:فل العقد المبرم مع المؤسسة العامة السورية  -1
هر الذي تمت ؤيه الإســــااة وفي حال كانت المســــتحقات % من مطالبات الشــــ15يطلق حســــم   ▪

 تم إجراا التقاا من المبالغ يير المسددة.المالية مسددة ، ي
تقاضههي مبالغ اضههافية   -في حال وجود شههكوى مثبتة على المشههفى )عدم اسههتقبال مريض    -2
 شركة إدارة محددة وعدم استقبال مرضى شركة إدارة أخرى(:استقبال مرضى  -
 % من مطالبات الشهر الذي تمت ؤيه الاسااة.5 يطلق حسم ▪
تير أو تغيير تسههميات الاجراءات الطبية المقدمة للمريض بغاية تحصههيل في حال تعديل الفوا  -3

تماشهههى مع الأسهههعار مبالغ غير مبررة أو تصهههدير فواتير للمسهههتهلكات أو البدائل الصهههناعية لا ت
 الرائجة:

 مت ؤيه الاسااة.% من مطالبات الشهر الذي ت5يطلق حسم  ▪
 في حال تكرار الشكاوي المثبتة على المشفى: -4
 ايقاف ال قد واحالة الملف إلى لج ة سوا الاستخداايتم  ▪
قيهام الطبيهب تقهديم خهدمهات علاجيهة لغير المؤمن من خلال اسهههههههههتخهدام بطهاقهة التهأمين لأحهد -5

 المؤمنين وبعلم صاحب البطاقة في أحد المشافي:
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ــم   ▪ ــددة لشــــــهر واحد للطليي مع توجيه كتاب عن طريق %على المطالبا100حســــ ت الغير مســــ
  الطليي الم الة من شــبكة المسســســة الســورية للتيمين وكافة الإجرااات ال لاجية  ال قابة وفيــ

 المقدمة من قلله في المشافي.
تى نهاية ال قد مع توجيه كتاب رسـمي الى الجهة التي يتبع اليها ايقاف بطاقة المسمن عليه ح  ▪

 من.المس 
 الغاا الموافقة الميدرة للمشفى . ▪
من خلال اســــــــــــــتخــداا بطــاقــة التــيمين لأحــد   جيهة لغير المؤمنقيهام الطبيهب تقهديم خهدمهات علا-6

ن الطليي المسم ين وب لم تــاحي البطاقة في أحد المشــافي وجود شــبكة ســوا اســتخداا بالت ســيق بي
ات لإجراا علاجي محدد لأحد الجراح وطليي الأشـــــ ة ت م  بمشـــــفى واحد حيث يتم ارســـــال مطالب

ت والجيوب وانحراف الوتيرة ...( متضــــــم ا ثلوتيات أو المسم ين  ولادة  ييــــــرية ، ضــــــخامة القري ا
تغطية  تقارير يير الطليي تــحيحة تــادرة عن الطليي الجراح واحالة طليي الأشــ ة وذل  يالباي ل

   الاستخداا يتم اجراا ما يلي سوا اجرااات يير مغطاة ضمن ال قد التيمي ي، في حال ثلوت حالة
ال قد مع توجيه كتاب رســـــمي إلى الجهة التي يتبع اليها ايقاف بطاقة المسمن عليه حتى نهاية   ▪

 المسمن.
طريق % على المطالبات الغير مســـــددة لشـــــهر واحد للطليي مع توجيه كتاب عن  100حســـــم  ▪

 الإجرااات ال قابة وفي  الم الة من شبكة المسسسة السورية للتيمين وكافة 
شــــ ة مع توجيه كتاب عن  % على المطالبات الغير مســــددة لشــــهر واحد لمركز الأ100حســــم   ▪

 طريق ال قابة وفي  طليي الأش ة من شبكة المسسسة السورية للتيمين.
ــم ما   ▪ ــااة بحســـي % من مطالبات الشـــ10%۱۰  -%  5من    يتراوححسـ هر الذي تمت ؤيه الإسـ

المالية المسـتحقة للمشـفى عن الشـهر الذي حيـلت ؤيه    قرار اللج ة مجتم ة ب د طلي الليانات 
 إدارة ال فقات الطلية.  الإسااة من شركات 

ــفىاعلاا مزود الخدمة   ▪ ــة المشـــــــ ــســـــــ ( نتيجة ال قوبة المتخذة من قل  اللج ة عن طريق المسســـــــ
 ال امة السورية للتيمين.
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 ملاحظات عامة
ــهرايقاف مسقت لمزود الخدمة لمدة ثلاثة    -1 ــمن ا أشــــــ يقاف لكافة الخدمات اليــــــــادرة ع ه  يتضــــــ

الشـــبكة الطلية للمسســـســـة ال امة الســـورية للتيمين ب د تقديمه   ولدى كافة الشـــركات وتتم اعادته إلى
ــحي وي رم هذا الت هد على الل  ليات  بت هد بالالتزاا   ج ة للموافقة على  وقواعد عم  التيمين اليـــــــــ

 ى كافة شركات إدارة ال فقات الطلية.وفي حال اعادته يتم وض ه تحت المرا بة لد  اعادته،
مة المطالبات عن الشــهر الذي ثلت ؤيه ســوا اســتخداا تطلق  ع د اتــدار قرار بخيــم من  ي  -2

 ال قوبة المتخذة على مزود الخدمة لدى كاؤية شركات إدارة ال فقات الطلية . 
يمكن استدعائه     د اتدار أي قرار بحق مزود خدمة يللغ مزود الخدمة وفي حال الاعترام ع  -3

 ي  التللغ أتولاي.وحضور اجتماا اللج ة خلال فترة اعترام اسلوا من تار 
وقـد قـامـت اللج ـة مجتم ـة بتفويض رئيس اللج ـة  مـدير التـيمين اليــــــــــــــحي والحيـاة لاتخـاذ مـا يلزا 

 مة.بموضوا التلليغ لمزود الخد 
وبة ســـــوا الاســـــتخداا ضـــــمن يضـــــاف إلى موقع اللوابة الالكترونية ضـــــمن ال قد الالكتروني عق  -4

 ل فقات الطلية.شرو  ال قد ، ونسخة لل قابات وشركات إدارة ا
في حال لم يتم ذكر حالة من حالات ســــــــــــوا الاســــــــــــتخداا يتم عرضــــــــــــها على اللج ة لكي تتم    -5

 سي المقاب  لها.اضافتها إلى الدلي  مع الإجراا الم ا
بتجميد حســــــــاب مزود خدمة ليتم الت ميم من  ع د اعلام ا من قل  شــــــــركة إدارة ال فقات الطلية    -6

حســـــاب مزود الخدمة  ميد تجعلى باقي شـــــركات إدارة ال فقات   الحياةقل  مديرية التيمين اليـــــحي و 
مع التيكيد أنه بالأسـاس على مسـسولية شـركة إدارة ال فقات الطلية التي زودت ا بتجميد حسـاب مزود 

 الخدمة المسيا.
قرار لج ة ضــوا الاســتخداا وباتفاق واجماا كافة اعضــائها أو  يبقى تحديد مدة الخيــم بحســي   -7

 الأكثرية في الاعترام من أحد الأعضاا. حسي قرار
ــتخداا يتم ال رم على اللج ة   -8 ــوا الاسـ في حال وجود ب دين من الل ود الوارد ذكرها في دلي  سـ

 والقرار بحسي الأتول   الاكثرية اجماا كافة الاعضاا(.
ــفة ولا تحتا  إلى موافقةدوية يير مســــــــجلة أدخال إ د  يت لق بلبما    -9 كان   في حال ،على الوتــــــ

يتم عرم الملف على اللج ة لاتخاذ الإجراا الم اسـي له الت دي  على الوتـفة من قل  المسمن له  
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ــتخداا   وفق ما ــفة الطلية اولا من قل   جيةالمر يتفق مع حالة ســــوا الاســ لأن ه ا الت دي  على الوتــ
 ليس له أي تلة بالت دي .  الييدلية(زود الخدمة  المسمن له وم

ــركة إدارة ال فقات  في حال ثلوت خ  -10 ــير من شـ الطلية ب دا فاعليتها بمزاولة أعمالها  ل  أو تقيـ
ت رم على اللج ة ســـــــوا الاســـــــتخداا لل ظر بالموضـــــــوا واتخاذ القرار ما ترا  اللج ة مجتم ة بحق  

 الشركة.
در عن اللج ة تيـــــــدر بإجماا كافة أعضـــــــاا اللج ة مهما كان  إن جميع القرارات التي تيـــــــ  -11

 سي الأكثرية.القرار أو بح
في حال اكتمال ال يـاب القانوني لها وهو ثلثي الأعضـاا ، وع د تـدور   ت قد اللج ة عملها  -12

محضـــــر الاجتماا يوقع من جميع الاعضـــــاا ولا يحق لل ضـــــو الغائي التحفظ على أي قرار ، في 
ــوا حال لياب أي مم ث  يكلف أحد الأشـــــــخاا وفي حال عدا تكليا يوافق على قرارات لج ة ســـــ

 الاستخداا . 
 ر عن لج ة سوا الاستخداا لا ت دل إلا عن طريق لج ة سوا الاستخداا.القرارات التي تيد  -13
 تم اقتراح أن يتم استدعاا مزود الخدمة لحضور اجتماا اللج ة بحسي الإمكانية والظروف. -14
يمـه ولو يز على ب ض مزودي الخـدمـة لمن قـاا بـيداا عملـه بشــــــــــــــكـ  احترافي ليتم تكر الترك  -15

ــهادةبالحد الادن   ــســـة أو هي ة الاشـــراف على التيمين برعاية شـــركات إدارة تقدير م كشـ ن قل  المسسـ
 ال فقات الطلية.
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5.Abstract 
The study aimed to investigate The Role of Services' E-Management in 
Reducing the Misuse of Health Insurance at the Syrian Insurance 
Corporation. The study population consisted of Health and Life Insurance 
the departments' employees at the central administration of the Corporation 
in Damascus. To achieve the study objective, it was used  case study 
method according to pragmatic philosophy to review the study literature, 
conduct in-depth interviews and direct observation to create study  
hypotheses. A quantitative method was used to test the hypotheses in the 
study population. by taking Complete Census of (74) items after screening 
(71) questionnaires remained valid for the analysis, and after analysing the 
responses of the questionnaire using SPSS program, the study reached a 
set of results, most notably  
A. The existence of a correlation statistically significant role Services’ 
E-Management in reducing the misuse of health insurance. 
B. There are statistically significant differences between the average 
employees’ responses in the age in each of Services’ E-Management and 
the misuse of health insurance axis, which back to the difference in ability 
to Services’ E-Management application and the awareness of health 
insurance and their dimensions. 
Based on study results that have been reached, was presented a set of 
suggestions, the most important is Managing the Corporation with an 
approved methodology towards the Services’ E-Management and E-
insurance implementing with all health insurance system parties. That’s to 
strengthen the internal control system and empower the Corporation with 
its tools and business automation, which contributes to reducing the health 
insurance system gaps, which is considered a gateway to misuse. 
Keywords: Services’ E-Management, Health Insurance, Misuse, 
Syrian General Insurance Corporation. 
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