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 الملخص: 

 : الهدف

العوامل المؤثرة في نوا�ا المُستخدمین �الاستمرار في استخدام تطب�قات    هدفت هذه الدراسة إلى التعرف على

 المو�ایل المُتعلقة �الخدمات التأمین�ة الصح�ة في سور�ا اعتماداً على مجموعة من الأ�حاث والدراسات السا�قة. 

 

 : منهج الدراسة

من جم�ع مُستخدمي تطبیق    اعتمدت الدراسة على المنهج الوصفي التحلیلي، أما مجتمع الدراسة فقد تكون  

الصح�ة  التأمین�ة  �الخدمات  المُتعلق  مُكونة من  IMPA CAREلشر�ة    المو�ایل  مُ�سرة  العینة    380(   و�انت 

ال�احثة ( )  312مُستخدم/ة) من هذا المجتمع، واعتُمدت الاست�انة �أداة لجمع ب�انات الدراسة حیث استردت 

ات �مُعدل استجا�ة جیدة، �ما تم اخت�ار الفرض�ات وتحلیل الب�انات  ) است�انة استوفت الإجا�286است�انة منها (

المُعدل وهي أداة إحصائ�ة یتم إضافتها لبرنامج  المتغیر  ) لتحلیل  Hayes، وأداة (SPSS�استخدام برنامج الـ  

 . SPSSالحزمة الإحصائ�ة 

 

 : النتائج

والعوامل  (جودة الخدمة، جودة النظام، جودة المعلومات)  التطبیق  جودة  لأ�عاد    إ�جابي  وجود أثرأظهرت النتائج  

�مُستخدمي  ال الصح�ةمُتعلقة  التأمین�ة  الخدمات  المُدر�ة،    تطب�قات  الحرجة  الكتلة  التغییر،  الرغ�ة في  (عدم 

  الأ�عاد تأثیراً كثر  كانت أ  �عاد جودة التطبیق ، و�النس�ة لنتائج اخت�ار الانحدار الخطي المتعدد لأالرضا، الثقة)

فوُجد �أنه    )متغیر المخاوف المُتعلقة �الخصوص�ة(، أما المتغیر المعدل  هما جودة الخدمة، ثم جودة المعلومات 

لا ُ�عدل العلاقة بین الثقة ون�ة الاستمرار �استخدام التطب�قات المُتعلقة �الخدمات التأمین�ة الصح�ة وأثر متغیر  

 هو أثر قوي وم�اشر. دام لاستمرار �الاستخان�ة الثقة في 
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 : التوص�ات

أشارت الدراسة إلى مجموعة من التوص�ات والمُقترحات، التي تُساعد القائمین على تطب�قات المو�ایل المُتعلقة  

�الخدمات التأمین�ة الصح�ة ومُدیري التسو�ق في شر�ات التأمین في معرفة أهم الجوانب التي �جب التر�یز  

المُستخدمین من حیث  الجوانب المُتعلقة �  �الإضافة إلىفي التطبیق من حیث أ�عاده،    وتطو�رها ومُتا�عتهاعلیها  

 أكثر العوامل المؤثرة على نوا�اهم في الاستمرار �استخدام التطب�قات.

 

 : المُستقبل�ة الأ�حاث

ت المُستقبل�ة نتائج هذه الدراسة أشارت الدراسة إلى مجموعة من الدراسات المُستقبل�ة، مثل أن تُوسع الدراسا 

في بلدان أُخرى، �ما �جب أن تأخذ الدراسات المُستقبل�ة في الاعت�ار المز�د من المُتغیرات (مثل تأثیر سمعة  

المُتعاقد مع  الطبي  الكادر  تأثیر سمعة  التأمین،  المُقدمة حسب عقد  المزا�ا  اختلاف  تأثیر  التأمین،  شر�ات 

، �الإضافة لدراسة الأثر غیر  ستمرار �استخدام تطبیق خدمات التأمین الصحي....)شر�ات التأمین في ن�ة الا

 .الدراسةم�اشر لمتغیرات ال
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Abstract: 
Objective: 

This study aimed to identify the factors affecting users' intentions to continue using mobile 

applications related to health insurance services in Syria, based on a set of previous research 

and studies. 

 

The importance of the study: 

The study indicated the most important and most influential factors in the intentions of users to 

continue to use mobile applications related to health insurance services, in addition to a set of 

results and recommendations that help insurance companies and companies based on mobile 

applications related to health insurance services to direct and develop their services in order to 

preserve insurers and ensure Their continued use of applications, in addition to attracting new 

insurers and meeting all their needs. 

 

Study methodology:  

This study adopted the descriptive analytical approach. As for the study population, it was made 

up of all users of mobile applications related to health insurance services, and the sample was 

facilitated, consisting of (380 users) from this community, and the questionnaire was adopted as 

a tool for collecting study data. Where the researcher retrieved (312) questionnaires, including 

(286) questionnaires that fulfilled the answers with a good response rate. Hypotheses were tested 

and data analyzed using the SPSS. program, and the Hayes tool  for Modified Variable Analysis, 

which is a statistical tool that is added to the SPSS statistical package. 

 

Results:  

The results showed the positive effect of application quality dimensions (service quality, system 

quality, and information quality) and factors related to health insurance service applications users 
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(unwillingness to change, perceived critical mass, satisfaction, and confidence), and for the 

multiple linear regression test for application quality dimensions were the most influential 

dimensions They are quality of service, then quality of information. As for the modified variable 

(the privacy concerns variable), it was found that it does not change the relationship between 

confidence and the intention to continue using applications related to health insurance services, 

and the effect of the confidence variable on the intention to continue using. It is a strong and 

direct effect. 

 

Recommendations: 

 The study referred to a set of recommendations and suggestions  that help those in charge of 

mobile applications related to health insurance services and marketing managers in insurance 

companies to know the most important aspects that should be focused on, developed and 

followed up in the application in terms of its dimensions, in addition to the aspects related to 

users in terms of the most affecting factors on Their intentions to continue using the applications. 

Future studies: The study referred to a set of future studies, such as that future studies would 

expand the results of this study in other countries, and future studies should take into account 

more variables (such as the impact of the reputation of insurance companies, the impact of 

different benefits provided according to the insurance contract). The impact of the reputation of 

the medical staff contracted with insurance companies in the intention to continue using the health 

insurance services application ....) In addition to studying the indirect effect of the study variables. 

 
Keywords: Continuance Intention of use, Quality dimensions, Perceived critical mass, Inertia, 
Satisfaction, Trust, Privacy concern. 
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 الإهداء
 
 

و� الجمیلة،  الدن�ا  طعم  أذاقني  من  لأكون    رحیلهإلى  سنین عمره  أفنى  من  إلى  المر�رة،  تذوقت جرعاتها 
مُكتف�ة، وسعیدة، وناجحة،   یتكرر،  الأفضل،  الذي لم ولن  الرجل  �ا أعظم وأطهر إلى  �م اشتقت لحنانك 

 .(المهندس ثائر النفوري) والديإلى روح  روح......
 

تني حب الكتب، إلى من نذرت عمرها إلى شمس أ�امنا وقمر ل�الینا الصع�ة، إلى من علمتني القراءة وأورث
لتراني متألقة، أحقق أحلامي، لن أوف�كَ حقك �ا نور العین ومُهجة الفؤاد، لكِ العین والروح والقلب هد�ة  

(الأستاذة رشد�ة    العظ�مة  والدتي  رخ�صة لكل ما قدمت�ه �ا مل�كتي حفظك الله وأدامك �صحة وعاف�ة .....
 .  الطحان) 

 
تنضب، إلى العطاء والخیر اللامحدود، إلى من شار�تهم ح�اتي �حلوها ومُرها، أنتم �نزي   إلى المح�ة التي لا

الثمین ور�احین عمري ذات العبق الأبدي، حفظكم لي �ا نصفي الأجمل، وسبب قوتي، حماكم الله وحفظكم 
 م روحي (مر�م)، إخواني وسندي الدائم (سومر وساري).أ من �ل شر..... أختي وتو 

 
من جسد الحب �كل معان�ه، فكان السند والعطاء، إلى من قدم لي الكثیر من الدعم وعلمني الصبر  إلى أروع  

  والأمل �كل ما هو قادم، إلى من وثق �قدراتي وآمن بنجاحي، إلى رفیق العمر والغالي على قلبي..... زوجي 
 .(الأستاذ جدعان البدوي) حبیبلا
 

یوم، إلى من أستمد من عینیها القوة والاستمرار، إلى من صبرت  إلى وردة ح�اتي وسبب نهوضي �عزم �ل  
 معي على التعب والمشقة، إلى أعذب ما في عمري، ن�ض القلب و�لسم الروح ..... ابنتي (جولي).

 
إلى اللذین رافقوني وشجعوا خطواتي عندما غالبتها الأ�ام، اللذین وقفوا معي �كل طی�ة ومودة، �لامكم الطیب  

،  صد�قاتي الصدوقات(لرائعة لن أنساها ما حییت، لكم مني �ل الحب والامتنان لوجود�م.....  ومواقفكم ا
 .)زملاء الدراسةزمیلات و صُح�ة العمر الجمیل، و  ،جم�عاً  زوجي العز�زة أهلعائلتي الثان�ة 

 
حققته، لكِ �القلب  إلى من دعمتني �كل حب وطی�ة، و�انت تُسعدني �فرَحها لكل نجاح  وأخیراً أتوج إهدائي  

 . (المر��ة الفاضلة منى البدوي) لا زلتِ بیننا ...... إلى روح والدة زوجي�نتِ لو  أُمن�ةمودة و 
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 شكر وتقدیر

 
 

الشكر � من قبل و�عد، والحمد � رب العالمین خَلق اللوح والقلم، وخَلق الخَلقَ من عدم، ودبَّ الأرزاق  
 �المقادیر، وحكم وجعل اللیل �النجومِ في الظُلَم.والآجال 

 
رسالة أ�عثها ملیئة �الحب، والتقدیر، والاحترام، ولو أنني أوتیت �لَّ بلاغة، وأفنیتُ �حر النُطق في النَّظم 

رة، ومُعترفة �العجز عن واجب الشكر.  والنَّثر، لما �نتُ �عد القول إلا مقصِّ
 

التقدیر للأستاذة الرائعة الد�تورة (ران�ا المجني) لتفضلها �الإشراف على هذه  أتقدم �عظ�م الشكر والامتنان و 
الرسالة، ولما بذلته من جهد واهتمام خلال فترة إعدادها، حیث أفاضت علَي �علمها، وقدمت لي النص�حة  

ر الكبیر لموقفها الصادقة، والاقتراحات الق�ِّمة والتوج�ه السدید، لقد شعرت من خلالها �أهم�ة ما أنجزه، والشك
 النبیل تجاهي ودعمها و�لامها الذي ساعدني �ثیراً �أن أقف وأُكمل ما بدأته. 

 
ثم أتقدم �خالص الشكر والامتنان والتقدیر للأساتذة الأفاضل الد�تور (ح�ان دیب) فقد تعلمت منه أن الإنسان 

هدوء الأعصاب الد�تور (مالك نجار)،  عندما �كون �المكان الصح�ح س�كون رمزاً رائعاً للنجاح، ورمز الصبر و 
اللذین تفضلوا �الموافقة على الاشتراك في لجنة الحكم على الرسالة لإخراجها �أفضل صورة، أتمنى لهم دوام 

  الصحة والعاف�ة.
 

أنارت  كما أتقدم �الشكر والامتنان إلى أساتذتي الأفاضل دون استثناء، اللذین قدموا لي العلوم والمعارف التي  
 طر�قي خلال مسیرتي الدراس�ة. 

 
 و�ل الشكر لكل من ساهم في إنجاز هذه الرسالة سواء �قول أو فعل أو �لمة طی�ة....  

الأستاذ  و   الد�تورة (نار�مان عمار) لم ولن أنسى �لماتها الرائعة التي جعلتني أثق �خطواتي،وأخُص �الشكر  
دعمه وموقفه النبیل في تشج�ع  ل  محاسب�ة فرع ر�ف دمشقرئ�س فرع نقا�ة المهن المال�ة وال  )عماد یوسف(

 أتمنى له دوام الصحة والعاف�ة والنجاح المستمر. وفكرته،ال�حث 
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وأخیراً فإني عشت مع هذه الدراسة أ�اماً هي من أجمل أ�ام العُمر، و�ذلت فیها الوسع والطاقة، ولِمَ بذلت 
أُعید النظر ف�ما �تبت، المرة �عد المرة، وأنا أز�د فیها أو  من جُهد في إتقانها و�حسانها، إلا أني لا زلت  

 أُنقص، أُسدد خللها، وأُصوب خطأها، وأُعید النظر فیها، حتى أ�قنتُ أن النقص سمة ال�شر. 
 

أسأل الله س�حانه وتعالى أن �جعل هذا العمل خالصاً لوجهه الكر�م، وأن ینفعني �هِ علماً یُنتفع �هِ، و�صلني  
 الح یوم تنقطع عني الأعمال، وألا �حرمني أجر الاجتهاد وأجر الإصا�ة ف�ما أصبت ف�ه من قول. �العمل الص
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 مقدمة: 
لقد أص�حت الهواتف الذ��ة خلال السنوات القلیلة الماض�ة جزءاً لا یتجزأ من ح�اة مئات الملایین حول العالم،  

المصدر الرئ�سي لإیرادات وأر�اح الشر�ات الكبرى مثل ف�س بوك وجوجل  كما أص�حت الهواتف الذ��ة هي  

، وتعد تطب�قات الهواتف 1وأمازون، حتى أن مب�عات أبل من الهواتف الذ��ة هي المصدر الرئ�سي لإیراداتها 

برنامج   العام هو  فالتطبیق في شكله  الیوم.  الشر�ات  تت�عها  التي  التسو�ق�ة  أقوى الأسالیب  ی�قى  الذ��ة من 

ساعة یوم�اً، لذلك ُ�عتبر وجود تطبیق خاص �منتجات وخدمات المنظمات    24متواجداً على مو�ایل المستخدم  

والشر�ات فرصة ذهب�ة في أن ی�قى المستخدم یرى هذا التطبیق �لما استخدم هاتفه الذ�ي. أكدت دراسات في  

دام التطب�قات مقارنة �الوقت الذي  �أن مستخدمي الهواتف الذ��ة �قضون ضعف الوقت في استخ  2018عام  

الحدیثة في عام   الدراسات  الذ��ة، �ما أكدت  الو�ب على هواتفهم  أنه في   2019�ستخدمون ف�ه صفحات 

% من إجمالي الدخول الكلي  41البلدان العر��ة وحدها ُ�مثل الدخول على الانترنت من خلال الهواتف الذ��ة  

وعالم�اً یز�د   ،الهواتف الذ��ةتطب�قات  اء عبر الانترنت تتم �استخدام  % من عمل�ات الشر 41للإنترنت، �ما أن  

وهو ما یُوضح أننا في عصر الهواتف  ،2مل�ار مستخدم  2عدد مستخدمي الهواتف الذ��ة في العالم الآن عن 

لة ولا  الذ��ة وعل�ه �ظهر التطور الرهیب الحاصل في سوق تطب�قات الهواتف الذ��ة �أداة تسو�ق الكتروني فعا

�مكن الاستغناء عنها. ولذلك تسعى الشر�ات المواك�ة للتطور إلى توفیر تطب�قات لمستخدمیها عن منتجاتها  

فارقاُ �بیراُ في مب�عات هذه الشر�ات من خلال توفیر تطب�قات إلكترون�ة محترفة    ، لعل ذلك ُ�حدث وخدماتها

وفي نفس الوقت تحقق الفائدة المطلو�ة �فاعل�ة    توفر للمستخدم السهولة في الاستخدام والمتعة في التشغیل

). ومن هنا تظهر الحاجة إلى أن تواكب شر�ات التأمین هذا التطور المهم  6، ص 2019و�فاءة (محفوظ ، 

عن طر�ق تطو�ر تطب�قات الكترون�ة �حیث �ستط�ع المُستخدم من خلالها الحصول على الخدمات والاطلاع 

كان�ة تقد�م الخدمات المعلومات�ة له مثل الحصول على ملف التأمین الطبي  على �افة العروض المتاحة مع إم

الوقت والجهد على المستخدم. لكن ترى ال�احثة أن الخطوة الأهم �عد توفیر    مما یُوفر الكثیر منالخاص �ه،  
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مرار في شر�ات التأمین هذه التطب�قات لمُستخدمیها هي النظر �الجوانب التي تُحفز المستخدمین على الاست

استخدام هذه التطب�قات، لذا تسعى ال�احثة في هذه الدراسة إلى بناء نموذج یتضمن أكثر العوامل المؤثرة في 

�ما وردت في الدراسات السا�قة وتشمل هذه العوامل جانبین أحدهما یتعلق    استخدام التطب�قات ن�ة الاستمرار �

م التي یتلقاها المُستخدمون من قسم نُظم المعلومات �أ�عاد جودة التطبیق وهي جودة الخدمة أي جودة الدع

) وجودة النظام التي تعكس سهولة الاستخدام  Veeramootoo et al 2018ونظام دعم تكنولوج�ا المعلومات (

المستخدم   السر�عة وواجهة  (الواضحة  والاستجا�ة  التي  )،Sharma et al 2017والموثوقة  المعلومات  وجودة 

)، Chatterjee et al 2018مة لما �طل�ه المُستخدم �الإضافة للتوقیت المناسب لتقد�مها (ءتمتاز �الدقة والملا

والجانب الثاني یتعلق �مُستخدم التطبیق فعامل عدم رغ�ة المُستخدم بتغییر التطبیق یؤدي إلى ولاء المُستخدم  

) ، وعامل الكُتلة الحرجة المُدر�ة  Seth et al 2020حیث أن سلوك الاعت�اد ُ�قوي خ�ارات المُستخدم الحال�ة (

قائم على الدرجة التي �عتقد فیها المُستخدم �أن تقن�ة أو نظام معین س�ستخدمه عدد �بیر من الناس ما یدفعه 

رضا وثقة المُستخدم    ي) ، أما عاملMadan and Yadav 2018لاستخدام هذه التقن�ة والاستمرار �استخدامها (

). و�التالي ستتناول هذه الدراسة Bolen 2020, Gong et al 2018الاستمرار �الاستخدام (  لهما أثر �بیر في ن�ة

أهم العوامل التي تدفع مُستخدمي تطب�قات الخدمات التأمین�ة الصح�ة في سور�ا إلى الاستمرار في استخدامها  

على ز�ائنها و�مكان�ة حصولها    فالاستمرار�ة تعني التزام وولاء المُستخدم تجاه الشر�ة مما ُ�مكنها من الحفاظ

 على ز�ائن جُدد.  

 

 المفاه�م والمصطلحات: 

• ) الخدمة  المُستخدم هي    ):Service qualityجودة  نظر  وجهة  من  الخدمة  تمیز  مدى  على    الحكم 

)Parasuraman et al 1985, p.46 .( 
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النظام • النظام واتساق واجهة  ):  System quality(  جودة  المستخدم وسهولة الاستخدام  هي موثوق�ة 

) البرنامج  رمز  وص�انة  وجودة  الب�انات)  جودة  (أي  الوثائق  الص�انة  program codeوجودة  أي   (

 Rocaالبرمج�ة، لذا جودة نظام أي تطبیق تهتم بتفادي العیوب والأخطاء الناجمة عن نظام التطبیق (

et al 2006 .( 

یر جودة المعلومات إلى جودة المخرجات مثل توقیت تُش):  Information quality(  جودة المعلومات •

 Roca et( المعلومات التي یولدها نظام المعلومات ومدى ملاءمتها ودقتها ونطاقها أي مدى توفرها

al 2006.( 

هي نمط ثابت من شراء نفس العلامة التجار�ة في �ل   ): Inertia(  عدم الرغ�ة في التغییر أو الاعت�اد •

 White and Yanamandramجهد أقل و�التالي لن ُ�غیر المستخدم هذه العلامة (مرة من أجل بذل  

2004.( 

هي عدد �افٍ من الجهات التي تتبنى الابتكار    :Perceived critical mass)(  الكتلة الحرجة المُدر�ة •

ي في نظام اجتماعي �حیث �ص�ح معدل التبني مكتف�اً ذات�اً أي �صل معدل التبني للحجم الحرج الذ 

Dainton  Marianne(  من �عده لا �حدث نقصان في المعدل بل �خلق مز�داً من النمو في المستقبل

and Elaine Zelley P.326, 2004.( 

 
هو الحالة النفس�ة المُوجَزة الناجمة عن حدوث اقتران بین العاطفة المُح�طة    ):Satisfaction(  الرضا •

ومشاعر   المؤ�دة  غیر  خدمة،  �التوقعات  أو  لمُنتج  سواء  الاستهلاك  تجر�ة  حول  السا�قة  المٌستهلك 

فالرضا عامل رئ�سي مسؤول عن تغییر السلوك القائم على التجر�ة نت�جة المقارنة بین التوقعات السا�قة 

 ).Oliver 1980, Oliver 1981والأداء المُدرك للخدمة أو المنتج (
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مو�ایل)  ال(كتطبیق  إلكتروني  هي إ�مان المستخدم �كفاءة وصدق ما �ستخدمه من نظام    ):Trust(  الثقة •

 ,Sun et al 2013وثقة المستخدم �النظام عبر الانترنت تُعتبر عامل أساسي لاستخدامه المستمر له ( 

Gong et al 2018 .( 

ل):  Privacy concernالمخاوف المتعلقة �الخصوص�ة ( • لمخاطر  هي وعي الأفراد وتقی�مهم 

تُعتبر تصرف ومُعتقد شخصي، وهي الخوف من خسارة   �انتهاكات الخصوص�ة �ما أنها  المرت�طة 

 ).Dinev and Hart 2006( الخصوص�ة نت�جة الكشف عن معلومات شخص�ة خاصة ومهمة

إن ن�ة استمرار الفرد �الاستخدام    ):Continuance Intention of useن�ة استمرار الاستخدام (  •

عن سلسلة من قرارات الاستخدام المستقلة عن التوقیت أو المراحل السلو��ة للمُستخدم وُ�شار  هي ع�ارة  

و�دراكه لفائدة التقن�ة التي   لن�ة ما �عد التبني على أنها ن�ة الاستمرار �الاستخدام وتتأثر برضا المُستخدم

ا من خلال المدى الذي  �ستخدمها، ون�ة الاستمرار�ة هي وظ�فة من وظائف الرضا والتي یتم تحدیده 

 Bhattacherjee 2001b, Akter�جد ف�ه المُستخدمون النظام أو المُنتج مفیداً أوعالي الجودة أو ممتعاً (

2012 .( 

  

_ مشكلة ال�حث:1_ 1 

(محفوظ    ُ�عد قطاع التأمین من أكثر القطاعات الاقتصاد�ة التي تلعب دوراً هاماً في تعز�ز الاقتصاد الوطني

، وُ�عتبر التأمین الصحي أهم وسیلة لتجنب مخاطر الظروف الصح�ة لدى الفرد، حیث �شمل  )6، ص 2019،

تكال�ف فحصه وتشخ�صه وعلاجه وهو أحد الطرق لإ�صال الرعا�ة الصح�ة للأفراد والمجموعات. وفي ظل  

وا المتصفحات  استخدام  من  التحول  تم  التكنولوج�ا  قطاع  �شهده  الذي  واستبدالها  التطور  الالكترون�ة  لمواقع 

الهاتف المحمول، �تطب�قات مواقع التواصل الاجتماعي والألعاب و محلات التجزئة، والتطب�قات   بربتطب�قات ع

في سوق   الكبیر  النمو  هذا  و�عود  التطب�قات،  من  العدید  وغیرها  التوصیل  وخدمات  النقل  �خدمات  المتعلقة 

ستخدام، إضافة لمیزات أخرى عدیدة غیر متوفرة في المواقع الالكترون�ة، التطب�قات لما لها من سهولة في الا

التفصیل�ة للعمل�ات المختلفة، وتتمتع   التقار�ر  تقد�م  تُقدم منصات تفاعل�ة، ولها قدرة عال�ة على  فالتطب�قات 
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ع الخدمات لكي �حظى قطا لذلك  �الإضافة للمُتا�عة الیوم�ة، و   GPS�سرعة وتوافق مع نظام تحدید المواقع  

التأمین�ة الصح�ة �الاهتمام والجاذب�ة التي �قابلها وعي المُستخدمین تجاه خدمات هذا القطاع تم اعتماد طرق  

تسو�ق�ة فعالة �التطب�قات عبر الهواتف الذ��ة التي تقدم الخدمات التأمین�ة الصح�ة في أي وقت و�أي مكان،  

التأمین الصحي من خلالها على ز�ائنها لا بُد من استمرار�ة    لتحو�ل هذه التطب�قات لوسیلة تُحافظ شر�ات لكن  

فاستمرار�ة الاستخدام تعني ارت�اط وثیق بین المُستخدم والتطبیق و�التالي ارت�اط وولاء �الشر�ة التي   مهااستخدا

عرفة تُقدم الخدمات التأمین�ة الصح�ة عبر التطب�قات، وعلى ضوء ذلك تبلورت مشكلة ال�حث التي تدور حول م

الاستمرار في استخدام التطب�قات، وخاصةً تطب�قات لا تتعلق �الرفاه�ة �تطب�قات الخدمات    خلق ن�ةك�ف ُ�مكن  

من قِبَل المُؤَمِنین  ها  أهم العوامل التي ستؤثر في ن�ة الاستمرار �استخدامالتأمین�ة الصح�ة، من خلال معرفة  

نجاح هذه التطب�قات  استمرار�ة و لدى شر�ات الخدمات التأمین�ة الصح�ة، فمعرفة هذه العوامل تعني معرفة مفتاح  

 التي تُقدم خدمات تأمین�ة غا�ة في الأهم�ة. 

 السا�قة وتطو�ر الفرض�ات:  الأ�حاث_ 1_2
ا لتطب�قات  الذ��ة سوقاً ضخماً  الهواتف  انتشار  أتاح  وخَ لقد  المحمول،   للمطور�ن  صناعة  قطاعق  لَ لهاتف 

أص�ح الاستخدام المستمر  و والمصممین الذین قاموا �إنشاء تطب�قات متنوعة لاستخدامها في أنشطتنا الیوم�ة،  
نت�جة تنافس العدید منها للحصول على اهتمام المستخدمین وجعلهم �ستمرون    لهذه التطب�قات مصدر قلق متزاید 

أهم العوامل التي �مكن    ال�حث لذلك تناول هذ    .، حیث ینتقل المستخدمون �سهولة من تطبیق لآخر�استخدامها
وذلك �عد  ،ح�ةالاستمرار �استخدام تطب�قات المو�ایل المتعلقة �الخدمات التأمین�ة الص  �ةأن تؤثر م�اشرةً في ن 

جمع العدید من وجهات النظر النظر�ة لافتراض نموذج لسلوك الاستمرار�ة في استخدام تطب�قات الخدمات  
 التأمین�ة الصح�ة. 

 
 :الفرض�ة الأولى
 )Service quality(جودة الخدمة 

الخدمة  Parasuramanعرَّف   التمیز    جودة  انط�اعه عن  أو  المُستهلك  حُكم  أنها  للخدمة  على  العام  والتفوق 

)Parasuraman et al 1985،( ) وأشارت دراسةAkter et al 2012  على أن جودة الخدمة هي إدراك المُستخدم (

للتمیز العام لخدمات الصحة عبر الهاتف المحمول، �ما أن نظر�ات جودة الخدمة في التسو�ق وجدت �أن  
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)، وأكد �احثون لاحقون  Parasuraman et al 1988المتوقع (  الجودة تنتج من مُقارنة الأداء المُدرك مع الأداء

 Dagger et alهذا الرأي وأثبتوا �أن إدراك جودة الخدمة ناتج عن تأكید التوقعات من جودة الخدمة المُقدمة(

ثقة المُستخدم و رضاه    في) �أن جودة الخدمة تؤثر �شكل إ�جابي  Akter et al 2012)، وقد وجد ال�احث(2007

ونوا�اه �الاستمرار�ة في استخدام خدمات الصحة عبر الهاتف المحمول. وفي دراسات في الخدمات الصح�ة  

كان هناك علاقة م�اشرة بین جودة الخدمة والرضا وعلاقة غیر م�اشرة بین جودة الخدمة والنوا�ا السلو��ة من  

) لكن �شكل عام یُنظر لجودة الخدمة والرضا على أنهما  Dagger et al 2007  ,Akter et al 2010خلال الرضا(

أكثر ارت�اطاً �النوا�ا السلو��ة، �ما أن هُناك دراسات أكدت على أن جودة الخدمة تعمل �مؤشر أفضل من  

) و�التالي لجودة الخدمة تأثیر  Dabholkar et al 2000( یهانوا�ا السلو��ة ولها تأثیر م�اشر علتنبؤ �ال الرضا لل

المحمول( الهاتف  المُقدمة عبر  الخدمات  نوا�ا الاستمرار �استخدام  وجدت و ).  Akter et al 2012مُ�اشر في 

في س�اق الخدمات المال�ة �أنه ُ�مكن التقلیل من عدم �قین المُستخدمین تجاه الخدمات المُقدمة من خلال    ةدراس

الخدمات  هذه  لعلاق  ،ضمان جودة  یؤدي  و   ةمما  الخدمات  بهذه  �استخدامها ثقة  والاستمرار�ة  الالتزام  �التالي 

)Zhou 2013  حیث لجودة الخدمة تأثیر إ�جابي م�اشر على تصورات المُستخدم لق�مة الخدمات المُستخدمة .(

). وأكدت Wang et al 2016و�تم تحفیز هذه التصورات �الإشارة لفوائد استخدام الخدمات الالكترون�ة وجودتها (

) على تأثیر جودة الخدمة في نوا�ا CRM) و�دارة علاقات الز�ائن (IS useالمعلومات (  أدب�ات استخدام نُظم

الاستخدام وتُعتبر جودة الخدمة من الأ�عاد الحاسمة للنجاح التي یتم من خلالها تقی�م أنظمة المعلومات �شكل  

الاستمرا ن�ة  فإن  �الاستخدام  الاستمرار  ون�ة  الخدمة  جودة  بین  العلاقة  وفي  المستخدم  عام.  سلوك  هي  ر�ة 

 Jiang et alوآخرون (  Jiang) وأكد ال�احث  Bhattacherjee, 2001a,bلمواصلة استخدام الخدمة �عد قبولها (

الرعا�ة الصح�ة  تطب�قات خدمة  ) �أن جودة الخدمة لها تأثیرات م�اشرة مهمة على الن�ة السلو��ة في س�اق  2016

  المُ�اشر لجودة الخدمة على ن�ة الاستمرار �استخدام   الأثر ظر في  لضرورة الن السا�قة    الدراسات   أشارت حیث  

 Kim et al(  �استخدام التطب�قات الأثر الم�اشر لجودة الخدمة في ن�ة الاستمرار  هذا  قوة    نت�جة  ،التطب�قات 

2019, Ramayah et al 2010  الم�اشر لجودة  ) لذلك بناءً على ما سبق نستنتج الفرض�ة الأولى لاخت�ار الأثر

 الخدمة في ن�ة الاستمرار �استخدام تطب�قات المو�ایل المتعلقة �الخدمات التأمین�ة الصح�ة: 
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H1  تؤثر جودة التطبیق :  المو�ایل    خدمة  تطب�قات  استخدام  في  �الاستمرار  المُستخدمین  نوا�ا  في  إ�جا�اً 
 المُتعلقة �الخدمات التأمین�ة الصح�ة.

 
 : الفرض�ة الثان�ة
 )System quality(جودة النظام 

 Yang et) لنجاح نُظُم المعلومات (DeLone and McLean’s  1992تُعد جودة النظام مكون رئ�سي لنموذج (

al 2017 ومع ذلك �انت الأ�حاث التي تدرس جودة النظام وتأثیراته قلیلة والاستثناء لذلك هو الأدب�ات حول (

الأ�حاث إلى أن الجوانب التقن�ة لأدوات  حیث تُشیر    ، سار �حث فعّالجودة مواقع الو�ب والتي تطورت إلى م

)، Nelson et al 2005, Roca et al 2006تكنولوج�ا المعلومات تؤثر في رغ�ة المُستخدمین في الاستخدام (

إن جودة النظام تُحقق سهولة استخدام لهذا النظام مما یؤثر على تصورات المُستخدمین له �ما في نموذج  

)Chen and Cheng 2009(،  قدرة المُستخدم على التفاعل مع النظام    جودة النظام  �مرور الوقت تعكس  هفإن

و�التالي تتمتع �مستو�ات    ،) Zhou 2013( و�جب أن یُنظر للأنظمة عال�ة الجودة على أنها أسهل في الاستخدام

) Kim and Koh 2004أعلى من الفائدة مما یؤدي لتفاعل أكبر واستمرار�ة في استخدامها، وقد وجدت دراسة (

من خلال جودة   على تلب�ة احت�اجاتهم  �أن المُستخدمین لموقع الو�ب ُ�مكنهم تقدیر مدى قدرة مُقدمي الخدمة

إن قدرة نظام المعلومات على   .بناء ثقة ورضا عن هذا الموقع والالتزام �استخدامهو�التالي  ،نظام موقع الو�ب 

معالجة الب�انات (أي مدى قُدرة النظام على دمج الب�انات �شكل فعّال من أماكن مُختلفة وتوفر الأدوات اللازمة  

ام سواء نظام تطب�قات أو لدعم صنع القرار) ترت�ط �شكل �بیر �استخدام أعلى من قِبل المُستخدمین لهذا النظ

وذلك استخدام هذه التقن�ات    فيمواقع و�ب، وقد تمّ الاعتراف بتأثیر فعال�ة معالجة ب�انات الهواتف المحمولة  

). وتُعتبر جودة النظام من  Chatterjee et al 2009الرعا�ة الصح�ة (تطب�قات  الأدب�ات السا�قة في س�اق  �

تؤثر إ�جا�اً    ) �أن جودة النظامRoca et al 2006(  قرار الاستخدام فقد وجد ال�احث السوابق القو�ة لعمل�ة اتخاذ  

النظام  افي رضا مُستخدمي مو  التعل�م الإلكتروني و�شكل عام تُعد جودة  تتن�أ  التي  حاسمة  السوابق  ال  منقع 

الإلكترون�ة   الخدمات  استخدام  استمرار�ة  أي  الإلكتروني  التعل�م  �استمرار�ة  �بیر   Ramayah et al(�شكل 
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2010,Chang 2013(،    وهذا ما دفع ال�احثة لإلقاء الضوء على جودة النظام �مُتغیر یؤثر م�اشرةً في استمرار�ة

 استخدام الخدمات التأمین�ة الصح�ة عبر تطب�قات الهاتف المحمول و�التالي نستنتج الفرض�ة الثان�ة: 

H2نظام جودة  تؤثر  المو�ایل    التطبیق  :  تطب�قات  استخدام  في  �الاستمرار  المُستخدمین  نوا�ا  في  إ�جا�اً 
 المُتعلقة �الخدمات التأمین�ة الصح�ة.

 
 : الفرض�ة الثالثة

 )Information quality(جودة المعلومات 
و ذات  في الوقت المناسب  تُشیر جودة المعلومات إلى المدى الذي �عتقد �ه المُستخدمون �أن المعلومات متوفرة  

جودة المعلومات  )McKinney et al 2002(  وعرَّف  ،)Roca et al 2006ودق�قة و�املة (تماماً  صلة �ما �طلبونه  

إلى مق�اس الق�مة التي توفرها    تُشیرفهي  على أنها إدراك المُستخدمین لجودة المعلومات على مواقع الو�ب،  

شیر مصطلح المعلومات إلى محتوى تطبیق الإنترنت  ، و�ع�ارة أخرى �ُ عبر هذه المواقع  المعلومات للمستخدم

�شكل �بیر في ن�ة تكرار الز�ارة   تؤثر جودة المعلومات   أي ، وجودة هذا المحتوى الذي یتم عرضه للمُستخدمین

وأشار (سعید وآخرون  Chang 2013,Zhou 2013 (  للتطبیق توفر  2008)،  التي  المعلومات  نُظم  أن  إلى   (

الجودة ستُعتبر مفیدة لأنها تُساعد المُستخدم على اتخاذ قرارات سل�مة في الاستخدام. �ما أن  معلومات عال�ة  

جودة المعلومات تُشیر إلى جودة المخرجات التي یُنتجها نظام المعلومات وهذه الجودة تؤثر على رضا المُستخدم  

تم تحدید سلوك المُستخدم �استخدام  ) و� DeLone and McLean 1992وعلى نیته في الاستمرار �استخدام النظام (

من خلال رأي المُستخدم �النظام (من جودة معلومات وجودة    ،)DeLone and McLeanالنظام في نموذج (

العدید من الدراسات نظام المعلومات لشرح  استخدمت    نظام وجودة خدمة) واستجابته لاستخدام هذا النظام، و

المعرفة لإدارة  المُصممة  الأنظمة  الأنظمة  نجاح  من  الكثیر  وغیرها  الب�انات  وتخز�ن  ونموذج   ،والتمو�ل 

)DeLone and McLean 2003  (  علاقة إ�جاب�ة بین جودة موقع الو�ب ون�ة الاستخدام ومنه علاقة إ�جاب�ة  وجد

بین جودة المعلومات لموقع الو�ب ون�ة الاستخدام، فجودة المعلومات هي أحد المحددات الرئ�س�ة التي تؤثر  

لأن جودة المعلومات تؤثر على معتقداتهم السلو��ة    ،موقف المُستخدمین تجاه التكنولوج�ا التي �ستخدمونها  في

المحمول   الهاتف  عبر  الخدمات  استخدام  ن�ة  ظهور  إلى  تؤدي  �استخدام  الاو التي  الخدمات ستمرار  هذه 
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)Sharma Kumar and Sharma Manisha 2019 الواجهة أمر مهم في بیئة )، �ما أن تنظ�م المعلومات على

) النظام  قِبَل  المعلومات من  تُشیر لجودة إخراج  المعلومات  المحمول فجودة   Sharma Kumar andالهاتف 

Sharma Manisha 2019  ما أن الاستخدام المُتكرر الحاصل هو نت�جة لجودة المعلومات حیث لها تأثیر� ،(

 Ramayah et al( سواء لتطبیق أو موقع و�ب  أي نظام الكترونيإ�جابي وم�اشر في ن�ة الاستمرار �استخدام 

ن�ة الاستمرار  )، و�ناءً على ما ظهر في الدراسات السا�قة من قوة الأثر الم�اشر لجودة المعلومات في  2010

 �الاستخدام نستنتج الفرض�ة الثالثة:  

H3إ�جا�اً في نوا�ا المُستخدمین �الاستمرار في استخدام تطب�قات المو�ایل    التطبیق  : تؤثر جودة معلومات
 المُتعلقة �الخدمات التأمین�ة الصح�ة.

 
 : الفرض�ة الرا�عة

 )Application Quality Dimensions(أ�عاد جودة التطبیق 
) دراسة  جودة  ثر  لأ)  Ramayah et al 2010تُشیر  النظام،  جودة  الخدمة،  (جودة  مجتمعة  الجودة  عوامل 

التعل�م الإ ن�ة الاستمرار �استخدام أنظمة  الن�ة  لكترونيالمعلومات) في  تأثیر قوي في  ، حیث لجودة الخدمة 
من حیث الدقة والخدمة المثال�ة مهمة في تولید الإلكتروني  النظام    یتمتع بهاجودة الخدمة التي    نلأالسلو��ة  

، �ما تُظهر  )DeLone and McLean’s  1992) (ستخدام الأنظمة الالكترون�ةالن�ة السلو��ة (ن�ة الاستمرار �ا
جودة النظام تأثیر �بیر في الن�ة السلو��ة لأن موثوق�ة النظام و�مكان�ة الوصول لهما تأثیر إ�جابي في تولید  

ز�ادة جودة المعلومات �تقد�م معلومات )، و�ذلك  Chang 2013الأنظمة الالكترون�ة (ن�ة الاستمرار �استخدام  
)  Ramayah et al 2010لاستمرار �استخدام الأنظمة الالكترون�ة (كاف�ة ومُحدثة ستؤدي إلى ز�ادة وتعز�ز ن�ة ا

معاً  جودة الخدمة وجودة النظام وجودة المعلومات  ر  ترى ال�احثة أهم�ة معرفة أث و�التالي و�ناءً على ما سبق  
ح�ة لذلك في ن�ة الاستمرار �استخدام تطب�قات المو�ایل المُتعلقة �الخدمات التأمین�ة الصكأ�عاد لجودة التطبیق 

 نستنتج الفرض�ة الرا�عة: 
H4:    التطبیق جودة  أ�عاد  نوا�ا  إ�جا�اً  تؤثر  المو�ایل    نمستخدمیالفي  تطب�قات  استخدام  في  �الاستمرار 

 .المُتعلقة �الخدمات التأمین�ة الصح�ة
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 : خامسةالفرض�ة ال

 )Inertia(عدم الرغ�ة في التغییر 
مستخدمي الخدمة تُقلل من التحول عن مزود الخدمة إلى مزود آخر مما  إن حالة عدم الرغ�ة في التغییر لدى  

وتُعرَّف عدم الرغ�ة في التغییر على أنها نمط ثابت من   )،  Gray et al 2017�عني الاستمرار �التعامل معه (

هذه  شراء نفس العلامة التجار�ة في �ل مرة من أجل بذل جهد أقل في الشراء، و�التالي لن ُ�غیر المستخدم  

) (White and Yanamandram 2004العلامة  الاحتمال  نظر�ة  أن  �ما   ،(prospect theory  طورها التي   (

)Kahneman and Amos Tversky(    تُفسر عدم الرغ�ة في التغییر على أنها حالة تتكون  لدى    1979في عام

المستخدم نت�جة القلق من الخسائر المتوقعة في المستقبل �عدم حصوله على مكاسب �بیرة تُعوض لهُ تكال�ف  

   )،Gewei et al 2007التغییر مثل تكلفة الجهد وتكلفة الوقت مما یُ�ق�ه مع مزود الخدمة الأساسي وعدم تغییره (

) في دراستهما �مجال الخدمات �أن عدم الرغ�ة في التغییر تعمل Han and Kim 2011وقد ناقش ال�احثان (

كحاجز عقلي �منع المُستخدم من تغییر العلامة التجار�ة أو الخدمة المستخدمة و�التالي عدم تغییر مزودها، 

ذاتها أو مزود الخدمة ذاته تُشكل لد�ه عدم الرغ�ة في  فسلوك المستخدم القائم على الاستمرار �اعتماد العلامة  

)، وأشارت الدراسات السا�قة على أن استمرار�ة استخدام نظام معین Polites and Karahanna 2012التغییر (

(كتطبیق مو�ایل) هو ع�ارة عن سلوك ینتُج عن العادة و�تطلب الحد الأدنى من الجهود المبذولة لصنع القرار  

)  لذلك تؤثر حالة عدم الرغ�ة في التغییر م�اشرةً و�شكل  Kang and lee 2010مُستخدمي التطبیق (من قِبَل  

المستخدمین   نوا�ا استمرار  المو�ایل (  �استخدامإ�جابي في  نستنتج  Wang et al 2019بتطب�قات  و�التالي   ،(

 :  الخامسةالفرض�ة 

H5  لدى مستخدمي التغییر  الرغ�ة في  تؤثر عدم  �استخدام    علىإ�جا�اً  التطبیق  :  في الاستمرار  نوا�اهم 
 تطب�قات المو�ایل المتعلقة �الخدمات التأمین�ة الصح�ة. 
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 :سادسةالفرض�ة ال

 )Perceived critical mass(الكتلة الحرجة المُدر�ة 

�أن هذا المفهوم له تأثیر �بیر    ،المتعلقة �الكتلة الحرجة المُدر�ة)  Van Slyke et al 2007( لقد وجدت دراسة

�المراسلات الفور�ة وأنظمة الاتصال المرئ�ة عبر الهاتف    ،في قرارات المستخدمین بِتبني تقن�ات اتصال جدیدة

لأنه    ،و�التالي یؤثر مفهوم الكتلة الحرجة المُدر�ة في ن�ة استخدام تقن�ات جدیدة  المحمول أو أنظمة الانترنت،

، فالكتلة أن هذه التقن�ات أكثر فائدة وق�مة مع ز�ادة عدد المستخدمین المحتملین لها  �جعل الأفراد �عتقدون 

فكرة مُستمدة من نشر الابتكارات وتعتبر �مثا�ة نوع من التأثیر الاجتماعي مما لها من تأثیر  الحرجة المُدر�ة  

 ku et al 2013, Phippen()، وأثبتت دراسات أخرى  Hsu and Lin  2016, Cho 2011(  كبیر في ن�ة الاستخدام

and Lacohée 2017, p.17 للكتلة الحرجة المُدر�ة �أنها الدرجة التي �عتقد بها الفرد أن تكنولوج�ا معینة أو (

فالوصول للكتلة الحرجة �عني ن�ة أعلى للاستخدام، والكتلة الحرجة    ،نظام معین س�ستخدمه عدد �بیر من الناس

المُدر�ة هي إدراك مُستخدمي الخدمة �أن الناس �ستخدمون الخدمة ذاتها وسیواصلون استخدامها �استمرار في 

) لعدد جید یز�د من  عبر الهاتف المحمول  ومجرد وصول عدد المشار�ین في نظام معین (كتطبیق   ،المستقبل

بتبن�ه واستخدامه، حیث �لما زادت الكتلة الحرجة المُدر�ة �لما زادت نوا�ا الاستمرار    الآخر�ن  تمام المُستخدمیناه

و�التالي في س�اق استخدام تطب�قات   ).Madan and Yadav 2018, Gong et al 2018�استخدام التطبیق (

المتعلقة �الخدمات التأمین�ة الصح�ة أثر  المو�ایل �مكن أن �كون لازد�اد عدد مستخدمي تطب�قات المو�ایل  

 : السادسةم�اشر في استمرار�ة استخدام هذه التطب�قات وعل�ه نستنتج الفرض�ة 
H6مستخدمي نوا�ا  في  إ�جا�اً  المٌدر�ة  الحرجة  الكتلة  تؤثر  تطب�قات  التطبیق    :  استخدام  في  �الاستمرار 

  المو�ایل المتعلقة �الخدمات التأمین�ة الصح�ة.
 

 : �عةالفرض�ة السا
  )Satisfaction(الرضا 

قرار المستهلكین �مواصلة استخدام خدمات التجارة الالكترون�ة وذلك   فيُ�عتبر الرضا من العوامل التي تؤثر  

التوقع  ظر�ةلناستناداً   المستهلكTexpectation confirmation theory EC(  تأكید  أدب�ات سلوك  حیث "  ) في 
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تأكید التوقع أن الرضا یتأثر �شكل م�اشر �عدم تأكید المعتقدات، و�تأثر �شكل غیر م�اشر  تفترض نظر�ة  

المُدرك عن والأداء  التوقعات  من  التأكید  �كل  عدم  بناء  عبر  تمر  )  Oliver 1977("  طر�ق علاقة وس�طة 

التكنولوج�ا  تقبل  الخاصة �استخدام نظام  ) في الأدب�ات  Technology Acceptance Model TAM(  ولنموذج 

  استخدامها   ). والرضا عن خدمة أو منتج هو الدافع الرئ�سي لاستمرارInformation System ISالمعلومات (

وهي الخدمات "  B2C) حیث یواصل المستهلكون الراضون استخدام خدمات  Oliver 1980وذلك من وجهة نظر (

النهائي للمُستخدم  الشر�ة  تُ�اع م�اشرةً من  الراض،  "التي  المستهلكین غیر  یوقفونها و�نتقلون  ی في حین أن  ن 

) الرضا على أنه تقی�م لمرحلة ما �عد التجر�ة الأول�ة للمستهلكین  Anderson 1973، وُ�عرِّف (المنافسینلخدمات  

أو شعور سلبي (عدم رضا)، �ما أشار    ،والتي ینتج عنها استجا�ة وتكون إما شعور إ�جابي (رضا)  ،مع الخدمة

�أن هذه الاستجا�ة (رضا أو عدم رضا) تتطابق مع مفهوم المواقف في أدب�ات استخدام    )Taylor 1995ال�احث (

مجموعة  "وهو مفهوم في علم النفس الاجتماعي �شرح الجانب السلو�ي للمواقف على أنها  ،  ISنظام المعلومات  

و�التالي فإن    ".شيء معین، وتكون إما عواطف إ�جاب�ة أو سلب�ة ینشأ عنها قرارعواطف تتولد لدى الفرد تجاه  

یوفر دعماً إضاف�اَ   ،ارت�اط المواقف (الرضا) �القرار (ن�ة الاستخدام) الذي تم التحقق منه في الأ�حاث السا�قة

معلومات المختلفة مثل  للارت�اط المفترض بین الرضا ون�ة الاستخدام المستمر، وذلك في س�اقات تكنولوج�ا ال

الانترنت  عبر  الافتراض�ة  المحمول  ،المجتمعات  الهاتف  عبر  الدفع  الصغیرة    ،وخدمات  المدونات  وخدمة 

)bhattacherjee2001a,b, Zhou 2013, jia et al 2017(  ون ). �ما أشار ال�احثthong et al 2006  بناءً على (

إلى أن رضا المستهلك عن خدمات    ،)ECM  The expectation  confirmation modelنموذج تأكید التوقع (

). وأكدت نظر�ة المنفعة  Akter et al 2012تكنولوج�ا المعلومات یرت�ط إ�جاب�اً بن�ة الاستخدام المستمر لها (

�أن المستهلك ُ�حاول أن �حقق أقصى درجة ممكنة من الرضا  ") the economic theory of utility(الاقتصاد�ة 

في س�اق التجارة الالكترون�ة وتبني الخدمة �أن    ات دراسفي    �ما ظهر  ".خلال الق�مة المُعطاة لهوالفائدة من  

 هناك علاقة إ�جاب�ة م�اشرة بین الرضا والنوا�ا السلو��ة �نوا�ا الاستمرار �استخدام خدمات التجارة الإلكترون�ة

)  Sun et al 2013, wang et al 2016أن المستوى العالي من الرضا �عزز میل الأفراد لإعادة استخدامها (و 

قة إ�جاب�ة بین الرضا ون�ة الاستمرار �استخدام التكنولوج�ا وفقاً لنموذج استمرار�ة تكنولوج�ا المعلومات وهناك علا
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)Information Technology Continuance model )  (bhattacherjee et al 2008(.   النموذج أظهر  �ما 

) اقترحه  الذي  نموذجchen 2009المتكامل  دمج  على  �قوم  والذي  دراسته  في  التكنولوجي    )  الاستعداد 

)Technology Readiness TR) ونموذج تقبل التكنولوج�ا ،(Technology Acceptance Model TAM ونظر�ة ،(

) من أجل توفیر قوة شرح أكبر للتنبؤ �استمرار�ة الاستخدام،  Planned Behavior Theory TPBالسلوك المُخطط (

الرضا ون�ة الاستمرار �استخدام تقن�ات الخدمة الذات�ة، وأضاف ال�احث �أن هناك علاقة إ�جاب�ة م�اشرة بین  

)cheung et al 2013ن وستزداد و ) وآخرون �أنه عندما �جد المستهلكون أن توقعاتهم تتحقق سوف �كونون راض

راء من أو ن�ة إعادة الش  ،مثل الاستمرار في نشر المعرفة عبر مواقع الو�ب   ،نوا�اهم في مواصلة ما �قومون �ه

) لم �كن للرضا علاقة في ن�ة الاستمرار  Gong et al 2018موقع الو�ب أو التطبیق ذاته. بینما في دراسة (

    تطبیق) فعلى العكس تماماً وجد في دراسته عن  lien et al 2017، أما ال�احث (WeChat�استخدام التطبیق  

WeChat)   (  إ�جابي م�اشر في نوا�اهم لاستخدامه، و�التالي �لما زاد  �أن رضا مستخدمي هذا التطبیق له تأثیر

 hong et al 2017,Wangالرضا ازداد الاستخدام المستمر لنظام تطب�قات الاتصالات عبر الهاتف المحمول (

et al 2019 .( 

لذلك و�ناءً على ما ورد في المناقشة أعلاه حول قوة العلاقة الم�اشرة بین الرضا ون�ة الاستمرار �الاستخدام  

تقترح ال�احثة اخت�ار العلاقة الم�اشرة بین الرضا ون�ة الاستمرار �استخدام تطب�قات المو�ایل المتعلقة �الخدمات  

 :ةالسا�ع التأمین�ة الصح�ة و�التالي نستنتج الفرض�ة 
H7نوا�اهم �الاستمرار في استخدام تطب�قات المو�ایل المتعلقة    علىإ�جا�اً    التطبیق  : یؤثر رضا مستخدمي

 �الخدمات التأمین�ة الصح�ة.
 

 :ةثامن الفرض�ة ال
 )Trust(الثقة 

(سواء �ان   الثانيالسلوك المستقبلي للطرف    �خصوص لدى الطرف الأول  وجود توقعات إ�جاب�ة  تعكس الثقة  

مما �جعلها عامل مهم وقوي في توج�ه سلوك المستهلك نحو الاستمرار�ة    ،شخص أو تقن�ة معینة أو غیر ذلك)

)، وفي س�اق الخدمات عبر الانترنت تُعد الثقة من العوامل التي تتن�أ بولاء المستخدم  zhou 2013( �الاستخدام

)، �ما أن للثقة أثر �بیر  akter et al 2012المستخدم علاقة قو�ة مع ن�ة استمرار الاستخدام (ولعامل الثقة لدى  
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حیث أن   ،و��جابي في نوا�ا المستخدمین �الاستمرار في استخدام ش�كات التواصل الاجتماعي عبر الانترنت 

) في  wang et al 2015(  ). وأشارSun et al 2013هذه الش�كات تعزز إدراك ثقة المستخدم �ما في دراسة (

المحمول الهاتف  تقد�م خدمات مصرف�ة عبر  یتعلق   ،دراسته حول  ف�ما  الثقة عامل مهم �شكل خاص  �أن 

بتطب�قات تقد�م الخدمات عبر الهاتف المحمول، حیث ُ�صرح المُستخدم بب�اناته الشخص�ة وفي ذلك �شف 

اف التطبیق والتوقف عن استخدامه، لذلك فإن و�التالي إدراك خطر تسر�ب معلوماته سیدفعه لإ�ق  ،لخصوصیته

الثقة �حما�ة التطبیق لمعلوماته الشخص�ة ستؤدي لن�ة الاستمرار في استخدام هذا التطبیق، و�قوم المستخدم  

إن الارت�اط بین الثقة ونوا�ا استمرار الاستخدام لا یتغیر �مرور الوقت بل ت�قى   .بتطو�ر ثقته تجاه التطبیق

 Mou Jian et al 2016,Chen etري وذات أثر قوي م�اشر في ن�ة الاستمرار �الاستخدام (الثقة عامل ضرو 

al 2018, Gong et al 2018  و�ون الثقة عامل مهم من العوامل المؤد�ة لتشكیل نوا�ا استمرار الاستخدام ،(

مو�ایل المتعلقة �الخدمات وجدت ال�احثة ضرورة اخت�ار أثر الثقة الم�اشر في ن�ة الاستمرار �استخدام تطب�قات ال 

 : الثامنةالتأمین�ة الصح�ة و�التالي نستنتج الفرض�ة 
H8  نوا�اهم �الاستمرار في استخدام تطب�قات المو�ایل المتعلقة    علىإ�جا�اً  مستخدمي التطبیق  : تؤثر ثقة

 �الخدمات التأمین�ة الصح�ة.
 

 : ةتاسعالفرض�ة ال
 privacy concern)(المخاوف المتعلقة �الخصوص�ة 

إن المخاوف المتعلقة �خصوص�ة المعلومات تعكس اعتقاد المستخدم �عدم قدرة مزود الخدمة وعدم استعداده 

معلومات المُستخدم الشخص�ة، أو استخدامه غیر الصح�ح لها مثل الكشف عنها لأطراف أخرى، أو  لحما�ة  

). أما عندما �علم المستخدم �أن المعلومات الخاصة �ه یتم  Ku et al 2013استخدامها دون موافقة المستخدم (

 Chen et al�خصوصیتها (  استخدامها �الشكل الصح�ح، س�كون أكثر استعداداً لتحمیلها عوضاً عن الاهتمام

مثلاً)، 2018 المو�ایل  تطب�قات  (عبر  المعلومات  ت�ادل  أشكال  من  والعدید  الانترنت  استخدام  ز�ادة  ومع   ،(

فالمخاوف المتعلقة �الخصوص�ة في بیئة الهواتف الذ��ة تتعلق �الثقة وحما�ة المعلومات الشخص�ة للمُستخدمین،  

وفقدان التحكم �الب�انات  ، والوصول غیر المُصرح �ه للمعلومات  ،ةحیث �خشى المُستخدمون فقدان الخصوص�

)Lankton and McKnight 2011, Chang et al 2016  .(  لا تزال المخاوف المتعلقة �الخصوص�ة محط  لذلك
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التطب�قات الصح�ة   ) وآخرون في دراستهم �أنTan et al 2012حیث أشار ال�احث (  ،اهتمام الكثیر من الدراسات 

عبر الهاتف المحمول لكي تقوم بتقد�م معلومات دق�قة �جب أن تُزود �معلومات شخص�ة خاصة عندما یتم  

تسجیل المُستخدمین بها، و�لما ازدادت الحاجة لخدمات صح�ة أكثر أص�ح على المُستخدمین تقد�م معلومات 

�الخصوص�ة سٌ�قاومون استخدام    تفصیل�ة أكثر، و�التالي فإن المُستخدمین الذین لدیهم مخاوف عال�ة متعلقة

خدمات هذه التطب�قات، لذلك هذه التطب�قات �حاجة لقوة تجذب المُستخدمین ذوي المخاوف العال�ة المتعلقة 

�الخصوص�ة، لأنهم �قومون بتقی�م التطب�قات �حذر أكبر فتتأثر ن�ة استمرارهم في استخدامها لحد �بیر �الثقة  

) و�ناءً على  Chen et al 2018 , Heng Xu et al 2009لمحتملة للخصوص�ة (في التطب�قات لتبر�ر الخسارة ا

ما تمت مناقشته أعلاه ترى ال�احثة ضرورة معرفة دور المخاوف المتعلقة �الخصوص�ة في مجال التطب�قات  

ر التطبیق  لأهم�ة المعلومات الشخص�ة التي یُدلي بها المُستخدمون عبنظراً  المتعلقة �الخدمات التأمین�ة الصح�ة  

 : التاسعةوهل لها أثر على العلاقة بین الثقة ون�ة الاستمرار �استخدام تلك التطب�قات و�التالي نستنتج الفرض�ة  

H9 تُعدل المخاوف المتعلقة �الخصوص�ة العلاقة بین الثقة ونوا�ا المستخدمین في الاستمرار �استخدام :
لصح�ة �حیث تزداد شدة العلاقة بین الثقة ونوا�ا استمرار  تطب�قات المو�ایل المتعلقة �الخدمات التأمین�ة ا

 خوفاً على خصوصیتهم.الأكثر الاستخدام عند المستخدمین 
 

) نموذج ال�حث) القائم 1/ 1و�ناءً على ما ظهر لدینا من فرض�ات تقترح ال�احثة نموذج ال�حث (الشكل (
�شَ  المستقلة  المتغیرات  بین  م�اشرة  والعواملقیها  على علاقات  التطبیق  �مُستخدمي    أ�عاد جودة  المُتعلقة 

التطبیق، والتي تم استنتاجها من الدراسات السا�قة التي أثبتت قوة الأثر الم�اشر لهذه العوامل على المتغیر  
في الدراسة الحال�ة اخت�ار الأثر الم�اشر لتلك العوامل في  سیتم التا�ع وهو ن�ة الاستمرار �الاستخدام، لذلك 

المعدل    ن�ة  للدور  �الإضافة  الصح�ة  التأمین�ة  �الخدمات  المتعلقة  المو�ایل  تطب�قات  �استخدام  الاستمرار 
 لمتغیر المخاوف المتعلقة �الخصوص�ة في العلاقة بین الثقة ون�ة الاستمرار �استخدام التطب�قات.
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 _ النموذج المُقترح لفرض�ات ال�حث: 1_3
 النموذج التالي:�مكن تلخ�ص فرض�ات ال�حث في 

 
 ) نموذج ال�حث المُقترح 1/1الشكل رقم (

   

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 المصدر من إعداد ال�احثة 
 
 

 جودة الخدمة

 جودة النظام

 جودة المعلومات

 أبعاد جودة التطبیق

نیة الاستمرار 
 بالاستخدام

 عدم الرغ�ة �التغییر

 الكتلة الحرجة المُدر�ة

 الرضا

 المخاوف المتعلقة الثقة

 �الخصوص�ة

H1 

H2

H4 

H3

H7

H5

H6

H8

H9
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متغیرات ال�حث: - 1-4 

 تتعلق �التطبیق: مستقلة  متغیرات 
 جودة الخدمة.  -1
 جودة النظام.  -2
 جودة المعلومات.  -3

 تتعلق �مُستخدمي التطبیق:  مستقلة متغیرات 
 عدم الرغ�ة في التغییر. -1
 الكتلة الحرجة المُدر�ة.  -2
 الرضا. -3
 الثقة.  -4

 ب_ المتغیر المعدل:
 المتعلقة �الخصوص�ة. المخاوف 

 ج _ المتغیر التا�ع: 
 ن�ة الاستمرار �الاستخدام.

 _ أهم�ة ال�حث وأهدافه: 1_5
 لل�حث أهم�ة نظر�ة وأهم�ة تطب�ق�ة عمل�ة:

 الأهم�ة النظر�ة العلم�ة:  1_ 1_ 5

التأمین�ة   • تقدماً في مجال تسو�ق الخدمات  �مكن أن �كون هذا ال�حث مقدمة لأ�حاث أكثر 

إغناء الدراسات العر��ة في مجال تطب�قات الهواتف ، �الإضافة إلى  أو غیر صح�ةسواء صح�ة  

 الذ��ة.

 تُعزز أهم�ة التطب�قات �وسیلة تسو�ق�ة للخدمات التأمین�ة الصح�ة.  �قدم هذا ال�حث نتائجقد  •

معرفة أهم العوامل التي �مكن أن ترفع من مستوى    فينتائج هذا ال�حث  تُساعد  من الممكن أن   •

الهواتف الذ��ة، والعمل على  الخدمات التأمین�ة الصح�ة عبر  الاستمرار �استخدام تطب�قات  ن�ة  

 تعز�ز هذه العوامل.
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 الأهم�ة التطب�ق�ة العمل�ة: 2_ 1_ 5

إن فعال�ة تطب�قات الخدمات التأمین�ة الصح�ة تزداد في زمننا فهو زمن السرعة وز�ادة اهتمام الناس  

و�حثهم عن أسرع وأكثر    ،في ظل ما یتعرض له العالم من أو�ئة وأمراض �عامل الوقت و��ف�ة توفیره، و 

ستكون تطب�قات الخدمات التأمین�ة الصح�ة المتوفرة �أیدي الجم�ع    ،طر�قة آمنة للتواصل مع الأط�اء

�ساعد هذا ال�حث �مكن أن  �مثا�ة �طاقة أمان ُ�مكن استخدامها في أي وقت ومن أي مكان. لذلك  

متخذي القرار في شر�ات التأمین الصحي على معرفة العوامل المؤثرة في نوا�ا الاستمرار �استخدام  

تأمین�ة الصح�ة من قِبل المؤمِنین لدى هذه الشر�ات، فجودة تطبیق الشر�ة �ما  تطب�قات الخدمات ال

ف�ه من جودة عال�ة للخدمة المُقدمة ونظام عالي الأداء ومعلومات دق�قة ومُناس�ة �قدم صورة ممتازة  

ا�ا  هو الأكثر تأثیراً في نو قد �كون  وُ�ظهر ال�حث أي ُ�عد من أ�عاد جودة التطبیق    �ة،عن أداء الشر 

المُستخدمین للاستمرار �الاستخدام و�التالي ُ�مكن للشر�ات توج�ه طاقاتها التقن�ة نحو العامل ذو الأثر  

الأكبر مع الحفاظ على مستوى أداء �اقي العوامل، �ما أن رضا وثقة المُستخدمین �التطبیق �عني رضا  

و�مكان�ة تأثیرها في نوا�ا الاستمرار وثقة المُستخدمین �الشر�ات لذلك ُ�شیر ال�حث أ�ضاً لهذه العوامل  

الاهتمام بتحقیق    إلى�استخدام التطب�قات التأمین�ة الصح�ة، وهذا من شأنه لفت نظر إدارة الشر�ات  

الحرجة  والكتلة  (الاعت�اد)  �التغییر  الرغ�ة  عدم  �عاملي  یتعلق  ف�ما  أما  لدیهم،  المؤمِنین  وثقة  رضا 

إلیهما ال�حث أ�ضاً � �ُ المُدر�ة أشار  ن�ة الاستمرار �الاستخدام،  عوامل  وفي حال مكن أن تؤثر في 

�مكن لإدارة الشر�ات وضع خطط استرات�ج�ة تعمل على رفع مستوى أداء التطبیق    التأكد من هذا الأثر 

�حث في ��ف�ة  الوالخدمات التي �قدمها لخلق حالة عدم الرغ�ة في التغییر لدى مُستخدمي التطبیق و 

أكبر عدد ممكن من المُستخدمین للوصول لأعلى  للتطبیق لیتم استخدامه من قِبل  تحقیق انتشار واسع  

 . تُحقق الشر�ات الكتلة الحرجة المُدر�ةذا �همعدل استخدام لا تناقص من �عده و 
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 أهداف ال�حث:  3_ 1_ 5
منهم في ن�ة  معرفة أثر أ�عاد جودة التطبیق (جودة الخدمة، جودة النظام، جودة المعلومات) وأثر �ل ُ�عد   )أ

 المُستخدم �الاستمرار في استخدام تطبیق المو�ایل المتعلق �الخدمات التأمین�ة الصح�ة. 

المُتعلقة �مُستخدمي التطبیق (عامل عدم الرغ�ة في التغییر، الكتلة الحرجة المُدر�ة،   ال�حث بتأثیر الأ�عاد  )ب 

ا تطبیق  استخدام  في  �الاستمرار  المُستخدم  ن�ة  في  الثقة)  التأمین�ة  الرضا،  �الخدمات  المتعلق  لمو�ایل 

 الصح�ة. 

التحقق من الأهم�ة النسب�ة للمتغیرات المستقلة التي تم اخت�ارها ومدى اختلافها في التأثیر على المتغیر  )ت 

 التا�ع وهو ن�ة الاستمرار �الاستخدام. 

قة ون�ة الاستمرار  التوصل للدور الذي �قوم �ه متغیر المخاوف المتعلقة �الخصوص�ة في العلاقة بین الث )ث 

 �الاستخدام هل �عدل هذه العلاقة أم لا. 

تقد�م مجموعة من المقترحات والنتائج التي تُعزز أهم�ة معرفة العوامل المؤثرة في ن�ة الاستمرار �استخدام   )ج

تطب�قات الخدمات التأمین�ة الصح�ة وأهم�ة استخدام تطبیق المو�ایل �وسیلة لتسو�ق الخدمات التأمین�ة  

 �یز على العوامل التي تدفع مستخدم�ه للاستمرار �استخدامه. �التر 

 إجراءات ال�حث:  -6-1

 حدود ال�حث:  1_ 1_ 6
تناول    1_1_ 1_ 6 ال�شر�ة:  �الخدمات  المُؤمنین    ال�حث الحدود  المُتعلقة  المو�ایل  تطب�قات  مستخدمي 

 .لدى الشر�ة التأمین�ة الصح�ة

 في الجمهور�ة العر��ة السور�ة.  ال�حث الحدود المكان�ة: تم تطبیق  2_1_ 1_ 6

من عام    ثانيال ال�احثة �استقصاء آراء المُستخدمین في شهر تشر�نت  الحدود الزمن�ة: قام  3_1_ 1_ 6

)2020 .( 

المُستخدمین  العوامل المؤثرة في نوا�ا على �عض من أهم  ال�حث الحدود الموضوع�ة: اقتصر  4_1_ 1_ 6

 �الاستمرار في استخدام تطب�قات المو�ایل المُتعلقة �الخدمات التأمین�ة الصح�ة. 
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 منهج ال�حث: 2_ 1_ 6

ظاهرة   وصف  أجل  من  التحلیلي  الوصفي  المنهج  ال�حث  ومعالجة    ال�حث ات�ع  جمع  على  �الاعتماد 

المعلومات المتوفرة في المراجع والكتب والدراسات السا�قة وأ�ضاً من أجل تحلیل جوانب المفاه�م المدروسة 

 وطرق ق�اسها واعتماد طرق التحلیل الاحصائي لتحلیل وعرض النتائج والتوص�ات. 

 نوع ومصادر ب�انات ال�حث: 3_ 1_ 6

 لب�انات: اعتمد ال�حث على نوعین من ا

تطبیق    1_3_ 1_ 6    مستخدمي  من  عینة  على  الإلكترون�ة  الاستب�انات  توز�ع  عن طر�ق  أول�ة:  مصادر 

 المو�ایل للخدمات التأمین�ة الصح�ة في المجتمع السوري.

، مصادر ثانو�ة: جمع الب�انات من الدراسات السا�قة والمعلومات المختلفة المنشورة في الكتب   2_3_ 1_ 6  

 والمواقع الإلكترون�ة.الدور�ات 

: یتكون مجتمع ال�حث من أفراد المجتمع السوري الذین لدیهم تطبیق خدمات التأمین  مجتمع ال�حث  4_ 1_ 6
 . IMPA CAREالصحي 

نین اللذین  عینة ال�حث:    5_ 1_ 6 تتكون عینة ال�حث التي وجهت إلیها ال�احثة الاستب�ان من مجموعة المُؤَمِّ
مفردة �معدل استجا�ة    380للخدمات الـتأمین�ة الصح�ة، عدد مفردات العینة    IMPA CARE�ستخدمون تطبیق  

75  .% 
 عینة م�سرة.   نوع العینة:  1_5_ 1_ 6
  أداة جمع العینة: 2_5_ 1_ 6

تتمثل أداة جمع الب�انات الخاصة �الدراسة المیدان�ة في الاست�انة، حیث قامت ال�احثة �عرض الاست�انة على  
یوم على نفس العینة للتأكد من ث�ات الإجا�ات و�عد   15مسخدم/ة وأعادت توز�عها �عد    30عینة تتألف من  

قامت   حیث  إلكتروني  �شكل  ال�حث  عینة  على  الاست�انة  توز�ع  تم  الـ ذلك  تطبیق  عبر  بتوز�عها  ال�احثة 
)WhatsApp(   فرعیها دمشق� المال�ة والمحاسب�ة  المهن  نقا�ة  والبر�د الالكتروني و�ان معظمهم من أعضاء 

ور�ف دمشق وتم ذلك من خلال تعاون �بیر من قِبل نقا�ة المهن المال�ة والمحاسب�ة حیث ساعدت ال�احثة  
، �الإضافة  IMPA CARE ین لدیهم تأمین صحي و�ستخدمون تطبیق  �الحصول على أرقام أعضاء النقا�ة اللذ 

لمساعدة شر�ة إ�م�ا بتقد�م ب�انات لعدد من مُستخدمي التطبیق لدیهم و�ذلك تم التأكد أن �افة أفراد العینة هم  
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م وانتهى في شهر   2020من مُستخدمي التطبیق حیث بدأ التوز�ع في أواخر شهر تشر�ن الثاني من عام  
 م.   2021الثاني عام  كانون 

 
 
 
 

 

، مفاه�مه وما تضمنته  ال�حثومناقشة �افة متغیرات    لل�حثفي الفصل القادم سوف نتناول الإطار النظري  
 الدراسات السا�قة عنها.
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 _الفصل الثاني (الإطار النظري لل�حث) 2 
 أ�عاد جودة التطب�قاتالم�حث الأول:  2_1

 تمهید:

 جودة الخدمة. 1_2_1

 جودة النظام.  2_2_1

 جودة المعلومات.  3_2_1

 المُتعلقة �مُستخدمي التطب�قات العوامل _ الم�حث الثاني: 2_2

 تمهید:

 عدم الرغ�ة في التغییر. 1_2_2

 الكتلة الحرجة المُدر�ة.  2_2_2

 الرضا.  3_2_2

 الثقة.  4_2_2

التطب�قات المُتعلقة �الخدمات المخاوف المُتعلقة �خصوص�ة المعلومات الشخص�ة لمُستخدمي _ الم�حث الثالث: 2_3

 التأمین�ة الصح�ة ون�ة الاستمرار �استخدام هذه التطب�قات. 

 تمهید:

 المخاوف المتعلقة �الخصوص�ة. 1_2_3

 ن�ة الاستمرار في الاستخدام. 2_2_3

 

 

 

 الفصل الثاني

 لل�حث ري  الإطار النظ
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 أ�عاد جودة التطب�قات الم�حث الأول:  2_1

 تمهید:

تدرس ال�احثة أثرها في ن�ة الاستمرار �استخدام تطب�قات الخدمات یتناول هذا الم�حث ثلاثة من العوامل التي  

التأمین�ة الصح�ة، هذه العوامل ع�ارة عن أ�عاد جودة التطبیق (جودة الخدمة وجودة النظام وجودة المعلومات) 

التعل�م  نظام   حیث أثبتت الدراسات السا�قة الأثر الم�اشر الإ�جابي لهذه الأ�عاد في ن�ة الاستمرار �استخدام

)، ون�ة الاستمرار �استخدام نظام معلومات خدمات الصحة عبر الهاتف  Ramayah et al 2010الالكتروني (

) المحمول  Akter et al 2012المحمول  الهاتف  عبر  المصرف�ة  الخدمات  نظام  �استخدام  الاستمرار  ون�ة   ،(

)Sharma Kumar and Sharma Manisha 2019  الاستناد لنموذج نجاح نظم المعلومات لـ ()، وذلك�Delone 

and Mclean IS) حیث اقترح �ل من ال�احثان ،(Delone and Mclean 1992 نموذجاً لنجاح نظم المعلومات (

  ام نظالوالذي یناقش �أن جودة النظام وجودة المعلومات ورضا المُستخدم من أبرز العوامل التي تق�س نجاح  

ثاً وأدرجوا جودة الخدمة في النموذج (لأي تقن  الإلكتروني  Delone�ة مُستخدمة، وف�ما �عد طورا نموذجاً محدَّ

and Mclean 2004) 2/1) الشكل(. 

 Delone and Mclean) نموذج 2/1الشكل رقم (

 

Source: Delone and Mclean 2004, p.30 
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اعتماد المُستخدم لنظم المعلومات المختلفة من  هذا النموذج تم استخدامه على نطاق واسع لفحص   منذ نشأة 

، فالكثیر من الأ�حاث ط�قت هذا النموذج حیث قام  )Delone and Mclean 2004(  مواقع وتطب�قات وغیرها

) �استخدامه للتنبؤ بن�ة المُستخدم الق�ام �التسوق عبر الانترنت، واستخدم  Chen and Cheng 2009ال�احثان (

)Teo et al 2009( النموذج لفحص مدى نجاح استخدام نظم الحكومة الالكترون�ة، �ما استخدم  )Chatterjee 

et al 2009  النموذج لتحدید عوامل نجاح خدمات الرعا�ة الصح�ة عبر الهاتف المحمول. یتضح من هذه (

مستخدم  الدراسات �أنه وعلى الرغم من استخدام نموذج نجاح نظم المعلومات على نطاق واسع لفحص سلوك ال

(ن�ة الاستخدام)، إلا أنه نادراً ما تم اخت�اره في س�اق الخدمات التأمین�ة الصح�ة عبر الهاتف المحمول والتي  

تُمثل تقن�ة معلومات ناشئة ومهمة، لذا سعت ال�احثة في هذا ال�حث استخدام النموذج �ما ف�ه من أ�عاد جودة 

م في ن�ة الاستمرار �استخدام تطب�قات الخدمات التأمین�ة  الخدمة وجودة النظام وجودة المعلومات لفحص أثره

 الصح�ة وأضافت أ�عاد أخرى ستتم مناقشتها في الم�احث القادمة. 

 ): Service quality: جودة الخدمة (1_2_1

أحد أهم العوامل المحددة لنجاح أي خدمة    من�عتبر ال�احثون في الأسواق الإلكترون�ة �أن جودة الخدمة  

ها  تقدیر و�دراك المستخدمین للتمیز العام للخدمة وتفوق"على المدى الطو�ل، فجودة الخدمة هي    إلكترون�ة

جودة الدعم الذي  ")، و�تم تعر�ف جودة الخدمة على أنها  Parasuraman et al 1988(  "توقعاتهمق�اساً ل

، وتم تضمین جودة الخدمة "المعلومات یتلقاه المُستخدمون من قسم نظم المعلومات ونظام دعم تكنولوج�ا  

ن�ة   في  أثرها  و�التالي  المُقدمة  الخدمة  لضمان جودة  المعلومات  نظم  فعال�ة  مدى  لمعرفة  مهم  كمق�اس 

)، وجودة الخدمة هي شكل من أشكال المواقف  Sharma Kumar and Sharma Manisha 2019الاستخدام (

ع�ارة  ) مما ُ�شیر إلى أن جودة الخدمة  Akter 2012لخدمة (التي تُمثل تقی�ماً شاملاً طو�ل المدى تجاه ا

الخدمة    عن  جودة  تعكس  �ما  الخدمة.  بتفوق  مُتعلق  موقف  أو  والاستجا�ة  الإلكترون�ة  حُكم  الموثوق�ة 

القدرة على أداء الخدمة التي طلبها  ")، فالموثوق�ة هي Kim et al 2019والضمان والتعاطف والتخص�ص (

القدرة على  "، والضمان هو  "القدرة على تقد�م خدمة سر�عة"، والاستجا�ة هي  "موثوق ودقیقالمُستخدم �شكل  

الاهتمام الفردي الذي یتم تقد�مه  "، والتعاطف هو  "جعل المُستخدم �شعر �الثقة تجاه من یزوده �الخدمة
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الخدمة مُقدم  لدى  أهم�ة  الأكثر  هو  �أنه  انط�اع  هو  "للمُستخدم لإعطائه  والتخص�ص  الخدمة ت"،    عدیل 

، و�التالي ُ�ص�ح لجودة الخدمة تأثیر مهم في ن�ة  "لاءمة الاحت�اجات الشخص�ة لكل مُستخدم على حدىمل

) المحمول  الهاتف  عبر  الخدمات  �استخدام  (Kim et al 2019الاستمرار  ال�احثان  ووجد   ،(Jun and 

Palacios 2016  المحمول �أن جودة الخدمة هي  ) في دراستهما حول جودة الخدمة المصرف�ة عبر الهاتف

المستمر   للتحسین  �الإضافة  وتلبیتها  المُستخدمین  لاحت�اجات  الصح�ح  والفهم  الخدمة  تقد�م  في  الكفاءة 

للخدمات المُقدمة مما یؤدي لاستمرار�ة استخدام الخدمة عبر الهاتف المحمول. ووفقاً لـنموذج نجاح نظم  

ودة الخدمة عبر الانترنت �شكل �بیر في قرارات الاستخدام  ) تؤثر جDeLone and McLeanالمعلومات لـ (

في �حثه على أ�عاد جودة    Changو�التالي الاستمرار �استخدام الخدمات عبر الانترنت لذلك ر�ز ال�احث  

أنظمة التعلم الإلكتروني في المكت�ات الأكاد�م�ة عبر الانترنت ووجد �أن جودة الخدمة لها أثر �بیر في  

)، فجودة الخدمة هي واحدة من المؤشرات الرئ�س�ة  Chang 2013رار �استخدام هذه الأنظمة (ن�ة الاستم 

لتكرار النوا�ا السلو��ة فكلما �ان المُستخدم یدرك جودة الخدمة �شكل أفضل زادت إمكان�ة استمرار ذلك 

) المستقبل  المعلومات في  �انت هذهYang et al 2017المُستخدم في استخدام نظم  تُقدم    ) سواء  النظم 

، وعندما یُدرك المُستخدمون أن التطبیق ُ�قدم خدمة مثال�ة  الو�ب   مواقعأو عبر    التطب�قات خدمات عبر  

س�كون لدیهم شعور إ�جابي تجاه التطبیق و�قررون إعادة استخدامه، لذلك ترى ال�احثة أهم�ة التحقق من  

ستمرار �استخدامه فقلیلة هي الأ�حاث التي  أثر جودة خدمة تطبیق الخدمات التأمین�ة الصح�ة في ن�ة الا

الو�ب   مواقع  تتناول  الأ�حاث  أغلب  �انت  حیث  التطب�قات  من  النوع  هذا  لمثل  الخدمة  جودة  اختبرت 

وتطب�قات الخدمات المصرف�ة والصح�ة ومواقع التواصل الاجتماعي، �ما ینظر ال�حث �ضرورة التحقق  

 �ة الاستمرار �استخدام تطبیق الخدمات التأمین�ة الصح�ة.   من أثر جودة النظام وجودة المعلومات في ن

 ): System quality: جودة النظام (2_2_1

) DeLone and McLeanوفقاً لمقای�س نجاح التجارة الالكترون�ة التي قدمها نموذج نجاح نظم المعلومات لـ(

المقای�س المهمة المُستخدمة في معرفة ومن خلال تحدیثهما له لمدة عشر سنوات، فإن جودة النظام من  

)، Chang 2013قدرة النظام على معالجة المعلومات وتلب�ة احت�اجات المُستخدمین ودعم قرار الاستخدام (
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 DeLone andإن جودة النظام تق�س الموثوق�ة والمرونة والتكامل و�مكان�ة الوصول والتوقیت المناسب (

McLean 1992, Sharma Kumar and Sharma Manisha 2019  موثوق�ة  ")، حیث تُشیر الموثوق�ة إلى

والعمل  تشغیل النظام أي مدى إمكان�ة الاعتماد على النظام لإكمال مهمة دون مشاكل أو أعطال تقن�ة 

الطر�قة التي یتك�ف بها النظام مع متطل�ات المُستخدم  "، وتُشیر المرونة إلى  "�كفاءة في اللحظات المناس�ة 

�شیر إلى الطر�قة التي �سمح بها النظام بتكامل وتوافق الب�انات من مصادر  " ، أما التكامل فهو  "المتغیرة

لمدى سهولة الوصول إلى "، �ما تُشیر إمكان�ة الوصول إلى المعلومات  "مُختلفة لتقد�م المُخرجات المطلو�ة

الدرجة التي �قدم بها النظام  "لمناسب إلى ، وُ�شیر التوقیت ا"المعلومات واستخراجها من النظام واستخدامها

 Chatterjee et(  "المعلومات أو الإجراءات التي �قوم بها المُستخدم  طلب لاستجا�ات في الوقت المناسب  

al 2009, Yang et al 2017  حقق جودة نظام عال�ة، فمن المهم ملاحظة �أن  �ُ ) وتوفر �ل تلك العوامل

ق�ة ومرونة وتكامل و�مكان�ة الوصول والتوقیت المناسب) في أي نظام  توفر عوامل جودة النظام (من موثو 

النظام على    قدرةسواء نظام تطبیق، أو موقع و�ب، أو غیر ذلك من شأنها رسم تصورات المُستخدم حول  

تقد�م الخدمات الأفضل، لذلك تُعتبر جودة النظام مهمة في التأثیر على مُعتقدات المُستخدم تجاه نظام  

 Sharma Kumar and) أو حتى تجاه تطبیق عبر الهاتف المحمول ( Yang et al 2017و�ب (موقع ال

Sharma Manisha 2019 فجودة النظام تُعتبر أحد المُحر�ات المهمة لمُعتقدات المُستخدم والسلوك اللاحق (

لد�ه   استعداداً  سُ�طور  وفعالیته  العال�ة  النظام  لجودة  المُستخدم  فإدراك  النظام  لها،  هذا  على  �الاعتماد 

). و�استخدام بیئة الخدمات الالكترون�ة  Chen and Cheng 2009, Zhou 2013والاستمرار �استخدامه (

كمثال على ذلك فإنه لا ُ�مكن فهم تأثیر تصم�م نظام موقع الو�ب أو تصم�م نظام التطبیق على إق�ال  

مة قرارات الاستخدام للمعلومات التي ءظام، ومدى ملاالمُستخدم دون تقی�م قابل�ة وسهولة استخدام هذا الن

یتم توفیرها للمُستخدم عبر هذه النظام، فجودة النظام وما تعكسه من سهولة استخدام تؤدي �شكل �بیر إلى 

) في  Gao and Baiتحقیق رضا المُستخدم ونیته �الاستمرار في استخدام النظام، وهذا ما أكده ال�احثان (

 Gao andة الاستمرار �استخدام خدمات الش�كات الاجتماع�ة عبر الهاتف المحمول (دراستهما حول ن�

Bai 2014.(  الهاتف الدفع عبر  المحمول وخدمات  الهاتف  المصرف�ة عبر  الخدمات  وفي دراسات عن 
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المحمول �ان لجودة النظام أثر إ�جابي م�اشر وواضح في تكو�ن ثقة ورضا المستخدمین عن الخدمات  

 Sharma Kumar and Sharma Manishaوتشكل نوا�ا الاستمرار في استخدام هذه الخدمات (المُقدمة  

2019, Zhou 2013  ما لجودة النظام أهم�ة �بیرة في عالم المجتمعات الافتراض�ة عبر مواقع وتطب�قات� .(

ید في تحمیل  الهاتف المحمول حیث یتم نشر وت�ادل �م�ة هائلة من المعلومات �ل یوم، و�التالي �حدث تزا

المعلومات لذلك س�حتاج المستخدمون لنظام یتمتع �جودة عال�ة في تحلیل ومعالجة الب�انات بدقة وعرض 

وتوفر نظام بهذه الجودة العال�ة سیز�د من الاستخدام الفعلي للنظام والاستمرار في    ،المعلومات �ما �جب 

) ینZheng et al 2012, Chang 2013استخدامه  الأمر  التأمین�ة  ). وهذا  الخدمات  تطب�قات  طبق على 

الصح�ة حیث أنها تقدم الكثیر من المعلومات للمُستخدم حول ملفه الطبي الشخصي، و��انات �افة الأط�اء  

والمشافي، والمراكز الطب�ة والصیدل�ات التي یتواصل معها المُستخدم، وفي �ل مرة �ستخدم فیها التطبیق  

لذلك فإن المُستخدم �حاجة لأن �كون نظام هذا التطبیق ذو جودة   س�كون هناك تحمیل لب�انات جدیدة،

أثر فعَّال في مواقف المُستخدمین  من  جودة النظام  ما لعال�ة تُسهل عمل�ة ال�حث ومعالجة المعلومات، ل

). ففي  Zheng et al 2012تجاه نظام التطبیق مما یؤدي في النها�ة إلى ن�ة الاستمرار في استخدامه (

) عن أهم�ة جودة النظام في ن�ة  Yang et al 2017(  منصة تدر�ب�ة عبر الانترنت أكد فیها دراسة عن  

ُ�قاومون   العدید من الأشخاص  الرغم من شعب�ة الانترنت، فإن  أنه على  لهُ وذ�روا  المستمر  الاستخدام 

إذاً لجودة النظام أهم�ة واضحة في بیئة    ،استخدامه �سبب �طء وقت الاستجا�ة و�طء تحمیل المعلومات 

الانترنت والهاتف المحمول، و�التالي بناءً على ما ورد في الدراسات السا�قة ترى ال�احثة �أن هناك أهم�ة  

ن�ة الاستمرار �استخدام تطب�قات   بُد من اخت�ار أثرها الم�اشر في  التطب�قات ولا  بیئة  النظام في  لجودة 

 ح�ة. الخدمات التأمین�ة الص

 ): Information quality: جودة المعلومات (3_2_1

مة المعلومات مع مُتطل�اتهم ودقتها  ءیتم تحدید جودة المعلومات من خلال إدراك المُستخدمین لمدى ملا

و�مالها ومدى حصولهم علیها �الوقت المناسب، فجودة المعلومات لها أثر إ�جابي في النوا�ا السلو��ة �ن�ة  

  التطبیق   ، حیث تُعد جودة المعلومات التي یوفرها نظام معلومات التطبیق  تخدام نظام معلومات الاستمرار �اس
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 Roca et alعاملاً مهماً للغا�ة في دفع الناس للإ�مان �فائدة النظام المُقدم و�التالي الاستمرار �استخدامه (

2006, Ramayah et al 2010عر المُستخدم �أن نظام  )، وعندما تكون المعلومات ذات جودة عال�ة س�ش

المعلومات الذي �ستخدمه مُفید وستكون فُرص استخدامه لهُ أعلى، أما إذا �انت المعلومات غامضة أو  

خاطئة، أو غیر �املة، فإنها ستُثیر شكو�اً في ذهن المُستخدم حول موثوق�ة نظام المعلومات مما یؤدي  

نیته �الاستمرار في استخدامه ( ) فجودة المعلومات هي أحد المحددات  Gao and Bai 2014لانخفاض 

). وتشمل جودة Akter et al 2012الرئ�س�ة التي تؤثر على المُستخدمین تجاه التكنولوج�ا التي �ستخدمونها (

  المعلومات خصائص النظام لذلك تتشكل من خمسة أ�عاد وهي الكفا�ة، والدقة، والملائمة وحسن التوقیت 

الدرجة التي یوفر "). حیث تعني الكفا�ة Chatterjee et al 2018, Zhou 2013, Chang 2013والانتشار (

مدى إدراك المُستخدم للمعلومات على أنها "، والدقة تعني  "بها النظام جم�ع المعلومات الضرور�ة للمُستخدم

، وحسن  "هالمُستخدم لجودة المعلومات المُقدمة وتطا�قها مع طل�  إدراكمدى  "، أما الملائمة فهي  "صح�حة

هو   �ه  " التوقیت  والمقصود  الانتشار  هو  الخامس  وال�عد  المناسب،  الوقت  وفي  �سرعة  المعلومات  تقد�م 

، و�التالي تُحدد هذه الأ�عاد جودة  "تصور المُستخدم للدرجة التي یتم بها تحدیث المعلومات �شكل مستمر

 ,Chatterjee et al 2018المُضمنة في نظام أي تقن�ة سواء تطبیق أو موقع و�ب أو غیره (  المعلومات 

Sharma Kumar and Sharma Manisha 2019  وأثبتت دراسة لموقع و�ب ُ�قدم معلومات صح�ة عبر .(

وقع الانترنت �أن جودة المعلومات هي أهم استثمار مرئي وعالي الجودة، أي عندما یزور المُستخدمون م

الو�ب فإن العنصر الأكثر وضوحاً في الموقع هو عمق و�ثافة ودقة المعلومات الخاصة �ه، �الإضافة  

المُستخدمین المعلومات وملاءمتها لاحت�اجات  إذا   ،لخصوص�ة هذه  ف�ما  الحكم علیها  إلى  تقودهم  التي 

لي تُعزز جودة المعلومات  كانت ذات صلة �ما طلبوه تماماً من معلومات و�اف�ة ومفهومة ودق�قة، و�التا

وآخر�ن    Teo). في دراسة  Zahedi And Song 2008�شكل إ�جابي الن�ة السلو��ة لإعادة استخدام الموقع (

كان لأ�عاد الجودة �ما فیها جودة المعلومات علاقة إ�جاب�ة مع النوا�ا السلو��ة لاستخدام نظم المعلومات 

صح�حة في س�اق سلوك الاستمرار�ة، فنظراً لكون تصورات  لمواقع الو�ب فمن المرجح أن تكون العلاقة  

فتأكید تلك الجودة �عني تأثیر    ،الجودة تتشكل إلى حد �بیر من خلال التجارب ومرحلة ما �عد الاخت�ار
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م�اشر في ن�ة المُستخدمین المستقبل�ة �الاستمرار �استخدام نظام المعلومات سواء لموقع و�ب أو تطبیق  

سواء، و�التالي وجود تأثیر إ�جابي م�اشر لجودة المعلومات في ن�ة المُستخدمین لمواصلة استخدام  على حدٍ  

وتُشیر جودة المعلومات إلى جودة إخراج المعلومات من قِبل  )،Ramayah et al 2010نظام المعلومات (

وهذا أمر �الغ الأهم�ة  النظام ول�س جودة النظام نفسه، �الإضافة لك�ف�ة تنظ�م المعلومات على الواجهة  

في بیئة الهاتف المحمول لما له دور في استمرار�ة استخدام التطب�قات عبر الهاتف المحمول وهذا ما أكدته 

لتقد�م الخدمات المصرف�ة (Sharmaدراسة (  Sharma Kumar and Sharma Manisha) حول تطبیق 

ة اخت�ار الأثر الم�اشر لجودة المعلومات في ). لذلك و�ناءً على ما تمت مناقشته ترى ال�احثة أهم�2019

ن�ة الاستمرار �استخدام تطب�قات الخدمات التأمین�ة الصح�ة، حیث أن هذه التطب�قات تُمكن مُستخدمیها  

من الحصول على معلومات تتعلق �ملف تأمینهم الصحي ومواعید الحجز عند الأط�اء أو في المستشف�ات 

ي یتوقعون الحصول على هذه المعلومات �جودة عال�ة، واضحة، وفي  أو غیر ذلك من معلومات و�التال

أي وقت ومن أي مكان، أما إذا �انت المعلومات غیر دق�قة أو قد�مة وغیر ذات صلة �ما �حتاجونه سوف 

ینعكس سل�اً على توقعات المُستخدمین حول هذه التطب�قات  مما یؤثر سل�اً في ن�ة الاستمرار �استخدامها 

)Zhou 2013.( 

ن�ة الاستمرار   في  المعلومات  النظام وجودة  الخدمة وجودة  التطبیق من جودة  أ�عاد  أثر  مناقشة  �عد 

المعلومات   نظم  نجاح  نموذج  على  �الاستناد  وذلك  الصح�ة  التأمین�ة  الخدمات  تطب�قات  �استخدام 

)DeLone and McLeanن) السلو��ة  الن�ة  في  الأ�عاد  لهذه  الم�اشر  الأثر  لدراسة  الاستمرار  )،  �ة 

مُتعلق �الاستخدام)، قامت ال�احثة �إضافة أر�عة أ�عاد خاصة �المُستخدم وذلك بهدف تغط�ة الجانب ال

لتطبیق، لل�حث في أكثر السوابق التي �مكن أن تؤثر في ن�ة  مُتعلق �االلمُستخدم إلى الجانب التقني  �ا

نوع   في  التطب�قات، ولا س�ما  �استخدام  الأهم�ة في عصر  الاستمرار  تطب�قات على درجة عال�ة من 

التطور التكنولوجي والطبي معاً ألا و هو تطب�قات الخدمات التأمین�ة الصح�ة، لذلك سنناقش في الفصل  

المُتعلقة �مُستخدمي التطبیق وهي (عدم الرغ�ة في التغییر أو الاعت�اد والكتلة   القادم الأ�عاد الأر�عة 

 والثقة).الحرجة المُدر�ة والرضا 
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 المُتعلقة �مُستخدمي التطب�قات العوامل الم�حث الثاني:  2_2

 تمهید: 

 ، في السنوات الماض�ة ازدادت �شكل �بیر أهم�ة التكنولوج�ا الرقم�ة والانترنت والتطب�قات عبر الهاتف المحمول

وأص�حت الوسائط عبر الهاتف المحمول ع�ارة عن قنوات جذا�ة تُشجع مُستخدمیها على التواصل الفعال وغیر  

�ان هناك العدید من الأ�حاث التي أُجر�ت   لكالمكلف بین شخص وآخر �مُقدم الخدمة ومُستخدم الخدمة، لذ 

 Gong et alدام هذه التطب�قات (حول تطب�قات الهاتف المحمول للتحقق من أس�اب ن�ة الاستمرار في استخ

الكومبیوتر  )2018 �أجهزة  مقارنةً  محدودة  معالجة  وقوة  تخز�ن  مساحة  ذو  المحمول  الهاتف  لكون  ونظراً   .

الشخص�ة �میل المُستخدمون إلى التفكیر أكثر قبل تحمیله على هواتفهم المحمولة حول ما إذا �ان استخدام  

بي احت�اجاتهم الخاصة أم لا، وما إذا �ان الأمر �ستحق الاستمرار تطبیق خدمات عبر الهاتف المحمول سیُل 

). لذلك فإن الرضا الذي یتم تكو�نه بناءً على التجارب Wang et al 2019في استخدامه �عد تجر�ته أم لا (

  السا�قة في التفاعل مع �ائع أو مزود خدمة معین عبر الهاتف المحمول �عد مع�اراً ضرور�اً ولكنه غیر �افٍ 

 Wang et alلضمان ن�ة المستهلكین في إعادة الشراء من نفس ال�ائع أو الاستمرار �استخدام نفس الخدمة (

من الضروري إ�جاد قوى أخرى تساعد في إنشاء روا�ط قو�ة بین المُستخدمین وخدمات التطب�قات    لك)، لذ 2016

ث أضافت عوامل عدم الرغ�ة في التغییر  عبر هواتفهم المحمولة، وهذا ما قامت �ه ال�احثة في هذا ال�حث حی

أو الاعت�اد، والكتلة الحرجة المُدر�ة، والثقة، إلى جانب الرضا �الإضافة إلى أ�عاد جودة التطبیق التي تمت  

قو  وأكثرها  المعاییر  أهم  لمعرفة  سا�قاً  الخدمات   ةمناقشتها  تطب�قات  �استخدام  الاستمرار  ن�ة  في  التأثیر  في 

   التأمین�ة الصح�ة.

 ): Inertia: عدم الرغ�ة في التغییر أو الاعت�اد (1_2_2

) عدم الرغ�ة في التغییر في س�اق استخدام نُظم المعلومات Polites and Karahanna 2012ُ�عرِّف ال�احثان (

. "للتغییرارت�اط المُستخدم �النظام الحالي والمُثابرة عل�ه حتى لو �انت هناك بدائل أو حوافز أفضل  "على أنه  
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میل ظاهري للحفاظ على الوضع الراهن    يه") إلى أن عدم الرغ�ة في التغییر  Lin and Huangوتُشیر دراسة (

)  Lin and Huang 2014(  "�غض النظر عن وجود البدائل، و�التالي ُ�عیق سلو��ات التحول لدى المستهلكین

الأفراد في نوا�اهم �الاستمرار في التمسك �الوضع    وهذا ما یؤ�د التأثیر الإ�جابي لعدم الرغ�ة في التغییر لدى

ثلاثة أس�اب رئ�س�ة لعدم    (Kuo et al 2013)  الراهن سواء �ان تكنولوج�ا أو خدمة أو �ائع أو متجر، وحدد 

 الرغ�ة في التغییر على النحو التالي: 

 ،ب) الألفة مقارنةً �عدم ال�قین وتجنب المخاطر ف�ما یتعلق �التحول إلى البدائل ،المُستهلكوقت التقلیل  )أ

 .(الخدمات البدیلة المنافسة) والبدائل (الخدمة الحال�ة) ج) عدم أهم�ة الاختلاف الملحوظ بین الوضع الراهن 

أكثر من    الحال�ة  �الخدمةوتُشیر الدراسات على أن عدم الرغ�ة في التغییر تؤثر في ن�ة المستخدمین للالتزام  

إلى أن عدم    (Anderson and Swaminathan 2011)العوامل الخارج�ة �التكلفة والفوائد، حیث أكد ال�احثان  

ال�ا  نفس  مع  یتعاملون  �جعلهم  ال�ائع  تغییر  في  المستهلكین  للفوائد رغ�ة  واعي  تقی�م  ودون  العادة  �حُكم  ئع 

والتكال�ف المُدر�ة، ومن المرجح أن �قوم المستهلكون ذوي المستو�ات العال�ة من عدم الرغ�ة في التغییر بنفس  

سلوك الشراء �مرور الوقت وستقل احتمال�ة ال�حث عن بدائل، وتبَنِّي نفس الخدمات �شكل متكرر بدافع العادة 

أنه عندما �كون    (Kim and Kang 2016)تمرار�ة الاستخدام للخدمات ذاتها. �ما یرى ال�احثان  مما یدل على اس

مُستخدمي خدمة الهاتف المحمول على معرفة �مُحتوى الخدمة (مثل الوظائف والمیزات و�روتو�ولات التشغیل) 

في التعرف على خدمة  فإنهم �شعرون �الراحة في ال�قاء مع الخدمة، لتجنب إنفاق أي وقت إضافي ومجهود  

جدیدة، و�التالي �حدُث تطو�ر ارت�اط عاطفي �الخدمة الحال�ة، نستنتج من ذلك �أنه في س�اق توفیر الخدمة  

الخدمة،  استخدام  لمواصلة  للمُستخدمین  الذاتي  الدافع  التغییر  في  الرغ�ة  عدم  تُمثل  المحمول  الهاتف  عبر 

تأثیر �بیر وم�اشر في ن�ة استمرار المستخدمین �استخدام الخدمة من خلال منعهم من    و�التالي �كون لها 

 Polites and Karahannaالتحول إلى خدمات أُخرى مماثلة. واستناداً إلى منظور تكال�ف التحول وجد ال�احثان (

) �أنه ُ�مكن الإشارة إلى عدم الرغ�ة في التغییر على أنها تحیز واعٍ تجاه الوضع الراهن (أي الخدمة  2012

ال�ة) والذي یتشكل نت�جة التفكیر بتكال�ف التحول مثل الوقت المُدرك والجهود المطلو�ة للتك�ف مع مسار  الح

نشاط جدید (أي خدمة جدیدة) وتؤدي هذه التكال�ف إلى تعز�ز اعت�اد المستخدمین على الخدمة الحال�ة و�التالي  
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) إلى أن المستوى  Lee and Neale 2012ن (تقلیل احتمال�ة حدوث تحولهم عنها. وأشار أ�ضاً �ل من ال�احثا 

العالي لجودة الخدمة الشاملة لتطبیق الهاتف المحمول (أي عندما یتمتع التطبیق المُستخدَم �میزات وخدمات 

عال�ة الجودة) یرفع من مستوى إدراك المُستخدمین لتمیز التطبیق وجودته لدرجة لا �مكن مقارنته �أي تطبیق  

ستجعل تجر�ة المستخدم مُرض�ة مع التطبیق الحالي وأقل إرضاءً تجاه أي تطبیق بدیل  بدیل، وجودة التطبیق  

) Gray et al 2017و�التالي مستوى عالي من عدم الرغ�ة في تغییر التطبیق الحالي المُستخدم. وفي دراسة (

رار الاستخدام في حال  نجد �أن عدم الرغ�ة في التغییر تكون نت�جتها تأجیل المُستخدم لاتخاذ قرار الشراء أو ق

مواجهته لمُنتج أو خدمة غیر مُعتاد علیهما، حیث تم وصف عدم الرغ�ة في التغییر على أنها تحیز متأصل  

في تأخیر اتخاذ القرار، وأن المستخدمین الذین ُ�عانون من عدم الرغ�ة في التغییر یؤخرون اتخاذ القرار حتى  

و�التالي عدم الرغ�ة في التغییر لها صلة �بیرة في استمرار العادة  عندما �كون الشراء على الفور هو الأفضل،  

لشراء العلامة التجار�ة ذاتها أو استخدام نفس الخدمة �شكل متكرر من خلال الابتعاد عن قرار التغییر. و�ما  

ال�احثان ( ُ�عزى لتكاLee and Joshi 2017أكد  ل�ف  ) فإن مقاومة �سر مثل هذه الأنماط الروتین�ة للسلوك 

التحول، التي تؤدي إما لز�ادة عدم ال�قین أو المُخاطرة المُدر�ة مما یؤدي إلى إحجام نفسي عن تبدیل العلامات 

رغ�ة   عدم  ولكن  السلو�ي  الولاء  حالة  تُش�ه  التغییر  في  الرغ�ة  عدم  حالة  إن  المُقدمة.  والخدمات  التجار�ة 

مُختلف تأثیرها من عمل�ات  �أتي  التغییر  في  السلو��ة  المُستخدم  الناح�ة  من  الموالین  المستخدمین  أن  أي  ة، 

التغییر قد  الرغ�ة في  لقوى عدم  الذین �خضعون  المُستخدمین  المُقدمة، في حین أن  الخدمة  �فضلون عمداً 

یرغبون في التبدیل ولكن �سبب الجهد المطلوب منهم تقد�مه �متنعون عن ذلك، و�التالي هذا ینعكس م�اشرةً  

). وهذا ما تُر�ز عل�ه Gray et al 2017, Seth et al 2020ة الاستمرار في استخدام الخدمة (و��جا�اً على ن�

ال�احثة في ال�حث الحالي لمعرفة مدى تأثیر هذه الحالة السلو��ة من عدم الرغ�ة في التغییر في الاستمرار  

فالسلو��ات   المحمول  الهاتف  التأمین�ة الصح�ة عبر  الخدمات  تطب�قات  الرغ�ة في  �استخدام  المرت�طة �عدم 

) لأن عدم الرغ�ة في التغییر هو الطر�قة الأكثر  Seth et al 2020التغییر لا تقل أهم�ة عن سلو��ات التبني (

فاعل�ة ل�عتقد المستخدمون أنه �مكنهم الاعتماد بثقة على مصدر المعلومات الموجود لتحقیق الأهداف في بیئة  

حالة عدم الرغ�ة    ز�ادة. و�ناءً على ما تمت مناقشته نجد أنه من الضروري  )Kuo et al 2013( مستقرة وموثوقة
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في التغییر لدى مُستخدمي تطبیق الخدمات التأمین�ة الصح�ة، فلهذه الحالة السلو��ة دور في جعل المُستخدمین  

ستخدمین یتجنبون التعامل مع مزودي خدمات آخر�ن غیر مألوفین �النس�ة لهم، حتى �الإضافة إلى ردع المُ 

)، وذلك من خلال التطو�ر المُستمر في الخدمات  Kuo et al 2013غیر الراضین عن الانتقال إلى تطبیق آخر (

) وتقد�م میزات خاصة لمُستخدمي تطبیق الخدمات التأمین�ة الصح�ة  Seth et al 2020المُقدمة عبر التطبیق (

راجعات والوصفات الطب�ة المسموح بها لأن هناك  كالتخف�ض في رسوم التأمین، أو ز�ادة عدد الز�ارات والم

عدد محدد للز�ارات والوصفات الطب�ة التي ُ�مكن الحصول علیها عن طر�ق التأمین و�التالي هذه الإجراءات 

 ُ�مكن أن تز�د من رغ�ة مُستخدمي التطبیق �عدم تغییره.  

 ): perceived critical massالكُتلة الحرجة المُدر�ة ( 2_2_2

الكتلة الحرجة المُدر�ة تُمثل الدرجة التي �عتقد بها الفرد أن معظم أفراد مجتمعه �ستخدمون تقن�ة معینة (كتطبیق  

ع�ارة عن عدد �افٍ من الجهات التي تتبنى الابتكار في نظام اجتماعي �حیث  "فهي الهاتف المحمول)، عبر 

التبني للح التبني مكتف�اً ذات�اً أي �صل معدل  جم الحرج الذي من �عده لا �حدث نقصان في  �ص�ح معدل 

  .)Dainton and Elaine Zelley P.326, 2004 Marianne(  "المعدل بل �خلق مز�داً من النمو في المستقبل

عتبر الكتلة الحرجة المُدر�ة من العوامل الرئ�س�ة التي تؤثر على قرار الأفراد في الاستمرار �استخدام  تُ لذلك  

 Hsuالدراسات السا�قة (  أثبتت   ).Ku et al 2013تدل على النمو المستقبلي المُستدام لهذه التقن�ة (و تقن�ة ما  

and Lin 2016, Madan and Yadav 2018(   در�ة واحدة من أكثر المتغیرات أهم�ة ذات الكتلة الحرجة المُ �أن

ما  ف�الصلة �التنبؤ �قبول تكنولوج�ا الاتصالات والابتكارات الجدیدة، حیث �عتمد هذا التنبؤ على تصورات الفرد  

المستخدمین عل�ه �كثرة أم لا، وقد تعكس هذه    ُ�قبلكتلة حرجة من المستخدمین أي  صل لإذا �ان الابتكار �

مدى انتشار  التصورات الكتلة الحرجة الفعل�ة أو لا تعكسها. ومع ذلك من الواضح أن تصورات الفرد الذات�ة ل

ستؤثر على معتقداته ف�ما یتعلق بهذا الابتكار وسلوك استخدامه في المستقبل. فقد وجد  وعدد مُتبن�ه    ،ما  ابتكارٍ 

) �أن الكتلة الحرجة المُدر�ة تؤثر �قوة في النوا�ا السلو��ة لاستخدام خدمة الهاتف المحمول Cho 2011ال�احث (

وذلك عن طر�ق تغییر المعتقدات المح�طة بهذه التكنولوج�ا، وأ�حاث أخرى توصلت لذات النت�جة من   ،3Gالـ 

 Ku etخدام منصات التواصل الاجتماعي (حیث التأثیر الم�اشر للكتلة الحرجة المُدر�ة في ن�ة الاستمرار �است
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al 2013حیث أن هذه التقن�ات    ،)، وللكتلة الحرجة المُدر�ة أثر هام في الاستخدام المُستدام للتقن�ات الجدیدة

تعتمد في انتشارها إلى حد �بیر على عدد مستخدمیها، فالفرد غال�اً ما یتأثر �سلوك الأفراد الآخر�ن �سلوك  

للتقن�ة الجدیدة، وُ�عتبر هذا السلوك سبب مهم لاعتماد الفرد للتقن�ة واستخدامها �اعتماد تطبیق  الاستخدام الفعلي  

�أنه إذا �انت هناك مجموعة    )Shen 2013(). �ما أثبت ال�احث  Gong et al 2018الهاتف المحمول (  عبر

  طب�قات ) فإن ق�مة هذه التماعي كتطب�قات التواصل الاجت(معینة  من المُستخدمین قد تبنوا واستخدموا تكنولوج�ا  

  طب�قات ستزداد وسیزداد استخدامها في المستقبل. فالكتلة الحرجة المُدر�ة تز�د من إدراك المُستخدم لكفاءة الت

المُستخدمة، و�التالي وُجد للكتلة الحرجة المُدر�ة أثر واضح على تقی�مات المُستخدمین حول �فاءة التطبیق  

 Gongالمُستخدم عبر الهاتف المحمول مما یؤثر �شكل إ�جابي وم�اشر في نیتهم للاستمرار �استخدام التطبیق (

et al 2018كتلة الحرجة المُدر�ة الم�اشر في استمرار�ة استخدام  ). والدراسة الحال�ة تُناقش فیها ال�احثة أثر ال

تطب�قات المو�ایل المتعلقة �الخدمات التأمین�ة الصح�ة، ففكرة الكتلة الحرجة المُدر�ة أساس�ة للعدید من مفاه�م  

ام  الاستخدام الجماعي المُستدام، لما تقوم �ه الكتلة الحرجة المُدر�ة من دور فعَّال في تحفیز ز�ادة الاستخد 

 ).Hsu and Lin 2016و�نتج عن ذلك استمرار�ة لهذا الاستخدام (

 ): Satisfaction( : الرضا3_2_2

الدراسات   إحدى الرضا هو أحد أهم المفاه�م في مجال التسو�ق فقد جذب اهتمام الكثیر من ال�احثین، و�شفت  

تخداماً للخدمة من المُستخدمین  �أن المُستخدمین الذین یتمتعون �مستو�ات عال�ة من الرضا س�كونون أكثر اس 

ذوي مستو�ات الرضا المنخفضة، حیث یرت�ط رضا المُستخدمین �الأداء العام للخدمة أو �الأداء الكلي لمُزودي  

). تمیل مُعظم الدراسات السا�قة إلى  lien et al 2017الخدمة، �ما الحال في الخدمات عبر الهاتف المحمول (

الخاص من خلال الاستناد �شكل أساسي على منظور�ن وهما منظور الرضا  مناقشة مفهوم رضا المُستخدم  

إلى أن مستوى الرضا یتعلق    �المعاملة  الخاص ، ومنظور الرضا التراكمي. حیث ُ�شیر منظور الرضا  �المعاملة

  �معاملة معینة في موقف معین (أي حُكم تقی�مي لقاء خدمة معینة في نقطة زمن�ة واحدة)، أما منظور الرضا 

التراكمي ُ�شیر إلى أن رضا المُستخدم یتم تطو�ره بناءً على التقی�م العام للمستخدمین لتجار�هم مع ��ان معین  

مرور الوقت) مع    التزود بهاسواء نظام تقد�م خدمة أو �ائع أو مزود خدمة (أي التقی�م العام للخدمات التي یتم  
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)Oliva et al 1992  الرضا تراكم  و�التالي  إ�مان  ).  لبناء  سیؤدي  منفصلة  تعاملات  سلسلة  من  المُستمد 

المُستخدمین �الق�مة الفر�دة لمُزود أو نظام الخدمة مع مرور الوقت، وهذا ینعكس إ�جاب�اً على نوا�ا إعادة الشراء 

ة  أو إعادة الاستخدام. لذلك ومن خلال المنظور التراكمي �مكن القول �أن رضا المستخدم هو ع�ارة عن استجا� 

عاطف�ة تنشأ بناءً على التقی�م العام لتوقعات المستخدمین وخبراتهم المستمدة من تفاعلاتهم السا�قة مع الخدمة 

)Oliver 1997, Wang et al 2019) واكتشف ال�احث .(zhou 2013 آثار جودة الخدمة على الرضا في سوق (

لكبیر والإ�جابي الم�اشر في نوا�ا الاستمرار  الخدمات المُقدمة عبر الهاتف المحمول، �الإضافة لأثر الرضا ا

�استخدام تلك الخدمات عبر الهاتف المحمول، و�ثیراً ما جذب عامل الرضا انت�اه ال�احثین في ظل نمو وتطور  

عالم الانترنت �سبب التأثیر القوي للرضا على المُستخدمین و�مكان�ة الاحتفاظ بهم فالمُستخدمین الراضین عن  

)، وهذا یؤدي لاكتساب مُستخدمین جُدد positive word of mouthللتحدث �شكل إ�جابي عنها (  الخدمة �میلون 

تأكید  ). وهذا ما تفُسره نظر�ة  Hong et al 2017�الإضافة إلى امتلاكهم نوا�ا قو�ة لمواصلة استخدام الخدمة (

-The Expectancyأكید التوقع (عدم تنظر�ة    و بدلاً عنها) أexpectation confirmation theory ECTالتوقع (

Disconfirmation theory EDT  ( التي تُستخدم على نطاق واسع لشرح رضا المُستخدم على أنه ع�ارة عن  و

فإذا تفوق أداء الخدمة على توقعات المُستخدم �كون عدم    توقعات المُستخدم،ب للخدمة  مقارنة الأداء المُدرك  

المُستخدم، أما في حال �ان أداء الخدمة أقل من توقعات المُستخدم �كون  التأكید إ�جابي و�التالي یتحقق رضا 

، والموضوع الرئ�سي الذي تؤ�ده نظر�ة  )Oliver 1980(تكون النت�جة عدم رضا المُستخدم  عدم التأكید سلبي و 

جتمعات وفي س�اق الم  .)Lien et al 2017عدم تأكید التوقع هو أن قرار إعادة الاستخدام �عتمد على الرضا (

عبر الانترنت ُ�جسد الرضا مشاعر المُستخدم ما �عد المُشار�ة، وتم التحقق من �ون الرضا واحد من المحددات 

). �ما أظهرت Jia et al 2017عبر الانترنت (  منصات خدمات الاستخدام  الرئ�س�ة لن�ة الفرد في الاستمرار �

ستخدام تا�عة للرضا لأنه یتم تحدیدها من خلال المدى  العدید من الدراسات التجر�ب�ة �أن ن�ة الاستمرار في الا

) الجودة  وعالي  مفید  المُستخدم  الخدمة  نظام  المُستخدمین  ف�ه  �جد   Sharma Kumar and Sharmaالذي 

Manisha 2019  وفي أدب�ات نظم المعلومات ُ�عتبر الرضا مؤثر م�اشر في ن�ة المُستخدم للق�ام �الاستخدام .(

المستمر لنظام المعلومات وذلك في س�اقات مختلفة لتكنولوج�ا المعلومات (مثل المجتمعات الافتراض�ة عبر  
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 Bhattacherjee, 2001a, b, Jiaالانترنت وخدمات الدفع عبر الهاتف المحمول وخدمة المدونات الصغیرة) (

et al 2017  ما ُ�شیر الرضا إلى الحالة النفس�ة العاطف�ة الناتجة عن التقی�م المعرفي الناتج عن مقارنة أداء� .(

الخدمة مع توقعات المُستخدم المُس�قة فیؤدي الرضا إلى ز�ادة إدراك ق�مة النظام، مما یؤدي إلى الاستخدام  

�أنه إذا   وآخرون   )Hong et al 2017( لكتروني عبر الانترنت حیث وجد ال�احث المستمر له �نظام التعل�م الا

كان المستخدمون راضین عن تصم�م المحتوى وتصم�م واجهة النظام فسیدر�ون تماماً ق�مة هذا النظام وفائدته  

 Wang etراسة (و�التالي ُ�ص�ح لدیهم ن�ة للاستمرار �استخدام نظام التعل�م الالكتروني عبر الانترنت. وفي د 

al 2019  (  تم التأكید على أن الرضا هو واحد من المحددات الرئ�س�ة لن�ة الاستمرار �استخدام تطب�قات  وآخرون

خدمات الاتصالات عبر الهاتف المحمول. ومن خلال ما تمت مناقشته ترى ال�احثة أهم�ة الأخذ �عین الاعت�ار  

�ا المُستخدمین في الاستمرار �الاستخدام، والعمل على ق�اس كل ما ذُكر عن أهم�ة وأثر الرضا في تحفیز نوا

 أثر الرضا الم�اشر في ن�ة الاستمرار �استخدام نظام تطب�قات المو�ایل المُتعلقة �الخدمات التأمین�ة الصح�ة. 

 ): Trustالثقة (  4_2_2

) عبر الهاتف المحمولهي "إ�مان المستخدم �كفاءة وصدق ما �ستخدمه من نظام إلكتروني (كتطبیق  الثقة  

دقة مزود الخدمة الإلكترون�ة، ونزاهته  ، إن  تُعتبر عامل أساسي لاستخدامه المستمر له"تطبیق  وثقة المستخدم �ال

من الحالات النفس�ة التي تؤثر في أ�عاد جعلت الثقة حالة    ع�ارة عن  و�حسانه وقدرته على تحقیق التوقعات 

 Sharma Kumar andسلو��ات المُستخدم عند استخدامه لتقن�ات إلكترون�ة (كتطبیق عبر الهاتف المحمول) (

Sharma Manisha 2019  أن مزود  "، والنزاهة تعني  "تقد�م الخدمة تماماً �ما طلبها المُستخدم")، فالدقة هي�

أن  "، والقدرة تعني  "�أن مزود الخدمة یهتم �مصالح المُستخدم"، أما الإحسان فهو  "الخدمة لا �خدع المُستخدم

 ,zhou 2013(  "مزود الخدمة لد�ه المعرفة والمهارات اللازمة للق�ام �مهامه و�التالي تحقیق توقعات المُستخدم

Sharma Kumar and Sharma Manisha 2019 المُستخدم) �أن  فالثقة هي استعداد أحد الأطراف (أي    لك). لذ

یلتزم مع الطرف الآخر (أي التطبیق عبر الهاتف المحمول)، بناءً على توقع منه �أن �قوم هذا الطرف الآخر  

(التطبیق) �عمل مهم لهُ (للمُستخدم) �غض النظر عن قدرته (المُستخدم) على الإشراف أو التحكم �الطرف 

حالة نفس�ة �كون فیها المُستخدم على استعداد للاعتماد "ي  )، فالثقة هMou et al 2016الآخر أم لا (التطبیق) (
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تطب�قات الصحة عبر الهاتف المحمول   حول  أكدته دراسةوهذا ما    "والاستمرار �التعامل معه  على الطرف الآخر

)Chen et al 2018  ل�كون على إل�ه  �حتاج  الذي  الشعور �الاطمئنان  المُستخدم  الثقة لن �ستط�ع  ). و�دون 

للتعامل مع مزود الخدمات الإلكترون�ة، فالمُستخدم عندما یثق �مُزود الخدمة �شكل �بیر �شعر �أن ما  استعداد  

)، �ما أن الثقة تقلل  Akter et al 2012ُ�قدمه المُزود من معلومات ستكون دق�قة ومفیدة وتصب في مصلحته (

 Mou Jian(دراسة    هُ توتوفر للمُستخدم توقعاً �الحصول على معاملة مُرض�ة، وهذا ما أثبت   ،من حالة عدم ال�قین

et al 2016(  ،تقد�م خدمات صح�ة عبر الإنترنت �موثوق�ة هذا    حول  تعني الإ�مان  �الطرف الآخر  فالثقة 

المُستخدم على طرف موثوق �ه لكن خارج س�طر  المُستخدم  الطرف، خاصةً في الحالات التي �عتمد فیها  ة 

كتطبیق عبر الهاتف المحمول، لذلك تم اعت�ار الثقة بدیل ذاتي (شخصي) عن القواعد العمل�ة التي تُسهل جو  

). �ما أن الثقة مهمة دائماً سواء Gong et al 2018العلاقات المفتوحة �العلاقات مع تقن�ات ذات�ة الاستخدام (

لإنترنت، أو في العلاقات بین المشتري وال�ائع، أو في تبني  في المعاملات غیر المتصلة �الإنترنت أو عبر ا

)، والثقة أ�ضاً مهمة لسلوك المُستخدمین ما  Narteh et al 2017التكنولوج�ا من قبل المُستخدمین المحتملین (

ام  �عد التبني، ففي مرحلة ما �عد تبني الخدمات عبر الإنترنت تُعد الثقة عامل �الغ الأهم�ة یؤدي إلى الالتز 

) للدفع عبر  Zhou 2013). فقد وجدت دراسة ( Alzahrani et al 2016و�لى تشكُل نوا�ا الاستخدام المستمر (

الهاتف المحمول �أن الدفع الذي �ستند إلى ش�كات ومحطات الهاتف المحمول ینطوي على قدر �بیر من عدم  

اض المعلومات، وقد تُصاب المحطات ال�قین والمخاطر، فش�كات الهاتف المحمول تكون عُرضة للقرصنة واعتر 

وهي   وأحصنة طروادة  �الفیروسات  �النس�ة  "المتنقلة  مألوفة  برامج  �صورة  تتخفى  ارة  الضَّ البرامج  من  نوع 

للمُستخدم، وتُستخدم من قبل مُخترقي ش�كات الإنترنت في محاولة للوصول لأنظمة المُستخدمین لسرقة  

علیهم والتجسس  المُستخدمین  و "ب�انات  والشعور  ،  ال�قین  عدم  حالة  ستز�د  الأمن�ة  المشاكل  هذه  �التالي 

) غیره  أو  الدفع  �غرض  سواء  التطب�قات  مُستخدمي  قبل  من  هؤلاء  Chen et al 2018�المخاطر  لذلك   ،(

المُستخدمین �حاجة لبناء الثقة بهذه التطب�قات من أجل تخف�ف المخاطر المُدر�ة وتسهیل استخدامهم المستمر  

رت دراسة في التجارة الإلكترون�ة �أن الثقة هي العامل الوحید الأكثر أهم�ة الذي ُ�حدد المعاملات لها. وأظه

الإلكترون�ة التي تتم لأول مرة من قِبَل المُستخدمین ومن ثم معاملاتهم الإلكترون�ة المتسلسلة مع �ائع الكتروني  
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دمي تطبیق لحجز س�ارات أجرة عبر الهاتف  وفي دراسة عن مُستخ  (Wang et al 2015).عبر تطبیق الكتروني  

المحمول �انت الثقة محرك لالتزام  المُستخدمین تجاه التطبیق، فعندما ُ�حافظ المُستخدمون نت�جة الثقة على  

علاقات طو�لة الأجل مع التطبیق عبر الهاتف المحمول، ستكون هذه الثقة مُحفز قوي لبناء نوا�ا المُستخدمین  

م هذه الخدمات و�التالي الاستمرار �استخدام التطبیق الذي �قوم بتزو�د هذه الخدمات، فالثقة  للاستمرار �استخدا

تلعب دور حاسم في تسهیل الاستمرار�ة عن طر�ق إزالة شكوك المُستخدم الأول�ة خلال عمل�ة صنع القرار  

)Weng et al 2017 لذ ن�ة  لك).  الثقة في  تأثیر عامل  ال�احثة أهم�ة معرفة مدى  �استخدام    ترى  الاستمرار 

التطب�قات المتعلقة �الخدمات التأمین�ة الصح�ة عبر الهاتف المحمول، حیث یواجه المُستخدمون حالة من عدم  

ال�قین والشعور �المخاطر تجاه تطب�قات من هذا النوع وعلیهم إدارة المخاطر المُدر�ة، فقد تأتي هذه المخاطر  

نصات الاتصالات أو ضعف �القدرات الفن�ة للتطبیق، أو المخاطر  من مصادر متعددة مثل نقاط الضعف في م

المتعلقة �التصر�ح عن معلومات شخص�ة والخوف من ض�اع أو سوء استخدام تلك المعلومات، وغیرها من  

)، لذلك بناء الثقة مهم جداً للتخف�ف من هذه  Gong et al 2018مخاطر أو شكوك �مكن أن تواجه المُستخدم (

المُ  الهاتف  المخاطر  عبر  الصح�ة  التأمین�ة  �الخدمات  المتعلقة  التطب�قات  استخدام  استمرار�ة  وتسهیل  در�ة 

 المحمول. 

عن   شخص�ة  تفصیل�ة  معلومات  ادخال  تتطلب  الصح�ة  التأمین�ة  �الخدمات  المُتعلقة  التطب�قات  أن  �ما 

حالیل وصور، وز�ارات طب�ة  المُستخدم، حیث تحتفظ �كافة ب�انات المُستخدم المُتعلقة بوضعه الصحي من ت

قام بها ووصفات دوائ�ة صُرفت لهُ وغیر ذلك، جم�عها معلومات لا یود المُستخدم أن ُ�شار�ها مع أحد، 

لا بُد من معرفة هل هذه المخاوف المتعلقة    لكو�تملكه الخوف من استخدام هذه المعلومات �شكل خاطئ، لذ

ین الثقة ونوا�ا المُستخدمین في الاستمرار �استخدام تطب�قات  �خصوص�ة المُستخدم ُ�مكن أن تُعدل العلاقة ب

المو�ایل المتعلقة �الخدمات التأمین�ة الصح�ة �حیث تزداد شدة العلاقة بین الثقة ونوا�ا استمرار الاستخدام  

خوفاً على خصوصیتهم؟ هذا ما سیتم مُناقشته في الم�حث الثالث �الإضافة لشرح    الأكثرعند المُستخدمین  

 مفهوم ن�ة الاستمرار �الاستخدام الذي ُ�مثل المتغیر التا�ع في هذا ال�حث.
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المخاوف المُتعلقة �خصوص�ة المعلومات الشخص�ة لمُستخدمي      _ الم�حث الثالث:  2_3
 مین�ة الصح�ة ون�ة الاستمرار �استخدام هذه التطب�قات التطب�قات المُتعلقة �الخدمات التأ

 تمهید:
للكشف عن   ثقة المُستخدم واستعدادهإن المخاوف المُتعلقة �الخصوص�ة من العوامل الحاسمة التي تؤثر في  

 Ku( تجاه التطبیقالمعلومات الشخص�ة، �ما للمخاوف المُتعلقة �الخصوص�ة تأثیر في ن�ة وسلوك المُستخدم 

et al 2013  ففي مجال تطب�قات الصحة عبر الهاتف المحمول �ان للمخاوف المُتعلقة �الخصوص�ة أثر ،(

النام�ة   الأسواق  في  الصحة  تطب�قات  استخدام  في  استمراره  ون�ة  المُستخدم  ثقة  بین  ما  العلاقة  على  معدل 

)Chen et al 2018القل یل من الأ�حاث التي  ). وفي س�اق تطب�قات الخدمات عبر الهاتف المحمول هناك 

أشارت للتطب�قات المتعلقة �الخدمات التأمین�ة الصح�ة ون�ة الاستمرار في استخدامها، مع الأخذ �عین الاعت�ار  

التأثیر المُعدل للمخاوف المُتعلقة �الخصوص�ة. لذلك قامت ال�احثة في هذا ال�حث على ق�اس الأثر المعدل  

قة بین الثقة ون�ة الاستمرار في استخدام التطب�قات المُتعلقة �الخدمات  للمخاوف المُتعلقة �الخصوص�ة على العلا

التأمین�ة الصح�ة، حیث تتطلب هذه التطب�قات معلومات شخص�ة تفصیل�ة وحساسة، وفي �ل مرة �حتاج فیها  

  المُستخدم لإحدى خدمات التطبیق سوف ُ�طلب منه الكشف عن المز�د من المعلومات وسیتم الاحتفاظ �كافة 

ب�انات الإجراءات التي قام بها من خلال التطبیق (مثل: ز�ارة طبیب أو مر�ز طبي أو مشفى، شراء وصفة  

دوائ�ة، صور وتحالیل ......)، �ل تلك المعلومات الخاصة ستكون ضمن ملف المُستخدم الطبي، ومتاحة  

المُستخدم متمسك �الحفاظ على  للأطراف التي یتعامل معها المُستخدم من خلال التطبیق، و�التالي �لما �ان  

الثقة ونوا�ا المستخدمین في الاستمرار �استخدام التطبیق والعكس  ب�اناته تزداد شدة العلاقة بین  خصوص�ة 

صح�ح في حال �ان المُستخدم أقل خوفاً على خصوصیته لن �كون هناك أثر لتلك المخاوف على العلاقة بین  

في هذا  )، وهذا ما سیتم التحقق منه في ال�حث الحالي و Chen et al 2018الثقة ون�ة الاستمرار �الاستخدام (

 . لاستخدامشرح مفهومي المخاوف المتعلقة �الخصوص�ة ون�ة الاستمرار �ا الم�حث سیتم 
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 ):privacy concernالمخاوف المتعلقة �الخصوص�ة (  1_2_3
لمعلومات المُستخدمین، وارتكاب أخطاء عند  ترت�ط المخاوف المتعلقة �الخصوص�ة �الوصول غیر المُصرح �ه  

استخدامها، أو التحكم �الب�انات الحساسة والخاصة �المُستخدمین والكشف عنها، �ما تعكس المخاوف المتعلقة  

 Chang et al�الخصوص�ة شعور المُستخدمین تجاه جمع معلوماتهم الشخص�ة و��ف سیتم الحفاظ علیها (

المُستخدمین ف�ما یتعلق �الخصوص�ة، قد تؤثر على ثقتهم   ).2015 وتُظهر الدراسات السا�قة �أن تصورات 

 Noferمنصات عبر الانترنت (الومواقفهم، ونوا�ا الاستخدام لدیهم سواء لتطب�قات عبر الهاتف المحمول أو  

and Hinz 2014, Chen et al 2018الخدمات الص مُقدمو  یتبنى  الحالات  تطب�قات  ). في �عض  ح�ة عبر 

هي  ) وcookies( الهاتف المحمول �عض الوسائل التقن�ة في تصم�م الخدمة �ملفات تعر�ف الارت�اط �و�یز

ملفات نص�ة تحتوي على �م�ات صغیرة من المعلومات یتم إرسالها إلى المتصفح الخاص �ك، وتخز�نها  " 

الحالات الأُخرى یتجاهل مُقدمو تلك  وفي �عض  .  "3على جهاز الكمبیوتر الخاص �ك أو هاتفك المحمول 

الخدمات التصم�م الضروري لإجراءات الحما�ة الفن�ة لتلك الملفات، من أجل تقلیل تكلفة التطو�ر ونقص الوعي  

المُستخدمین   ومعلومات  ب�انات  عن  المقصود  المُتعمد  والكشف  الشخص�ة  المعلومات  سرقة  لذلك  �السلامة، 

أسوا في  جداً  شائع  أمر  (الدول    قالشخص�ة  بین ضرورة  وقد  )،  Chen et al 2018النام�ة  الاختلاف  أدى 

تتعلق   للغا�ة  مهمة  قض�ة  إلى  م�اشر  �شكل  عنها  التصر�ح  من  والخوف  معلومات شخص�ة  التصر�ح عن 

�الخصوص�ة �مُنتج معلوماتي مهم ومؤثر عند تقد�م الخدمات الصح�ة، فالحصول على المعلومات الصح�ة  

للمُستخدمین ضروري لتقد�م خدمة مُخصصة، ومع ذلك في ظل هذا الس�اق �عتبر المُستخدمون المعلومات 

 Chenالصح�ة نوعاً مهماً من معلومات الخصوص�ة التي لا یرغب مُعظمهم في مشار�تها أو الكشف عنها (

et al 2018) ومثال عن معلومات الخصوص�ة هي السجلات الصح�ة الشخص�ة ،(personal health records 

𝑃𝑃𝑃𝑃𝑃𝑃𝑠𝑠  فأخذ تلك السجلات ُ�شیر إلى أن نظام السجلات الصح�ة الشخص�ة �جب أن یلتزم �قانون خصوص�ة ،(

) وهو Health Insurance Portability And Accountability HIPAA(  1996التأمین الصحي والمُساءلة لعام  

، و�جب أن �ضمن  4ت الصح�ة الشخص�ة للمرضى قانون ینُص على معاییر وطن�ة لحما�ة خصوص�ة السجلا

 
  (alexbank.com)ملفات تعریف الارتباط (الكوكیز) 3
4 DCHealth Insurance Portability and Accountability Act of 1996 (HIPAA) | C 

https://www.alexbank.com/retail/cookies-policy.html
https://www.alexbank.com/retail/cookies-policy.html
https://www.alexbank.com/retail/cookies-policy.html
https://www.cdc.gov/phlp/publications/topic/hipaa.html
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�أن المُستخدم هو الوحید الذي لد�ه حق الوصول إلى سجلاته الصح�ة الشخص�ة وُ�شارك معلومات السجلات  

) أشارت إلى أن المخاوف المتعلقة Bansal et al 2015(   ). في دراسة أمیر��ة ل ـLi 2017ِالصح�ة الخاصة �ه (

) ورفاقه  Dong et al 2017ابي م�اشر في ن�ة إخفاء المعلومات الشخص�ة. وحقق (�الخصوص�ة لها تأثیر إ�ج

مصطلح ُ�قصد  "إنترنت الأش�اء هو  ،  )Internet Of Things IOTفي استخدام المُستخدم لأنظمة انترنت الأش�اء (

روتو�ول الإنترنت  �ه الجیل الجدید من الإنترنت الذي یُت�ح التفاهم بین الأجهزة المُترا�طة مع �عضها عبر ب

واستناداً لنموذج   "،وتشمل هذه الأجهزة الأدوات والمستشعرات والحساسات وأدوات الذ�اء الاصطناعي وغیرها

(TAM)    نموذج تقبل التكنولوج�ا، �ان للمخاوف المُتعلقة �الخصوص�ة تأثیر سلبي م�اشر وهام في ن�ة استخدام

المُ  المخاوف  استخدام  تم  لقد  الأش�اء.  نوا�ا  انترنت  في  للتنبؤ  �متغیر  واسع  نطاق  على  �الخصوص�ة  تعلقة 

استخدام أنظمة المعلومات، لأن المخاوف المتعلقة �الخصوص�ة تُعتبر مصدر قلق �النس�ة لمُستخدمي أنظمة  

المعلومات عبر الانترنت مما یؤثر سل�اً على عائدات تجار التجزئة عبر الانترنت، لذلك أكدت الدراسات السا�قة  

المخاوف المتعلقة �الخصوص�ة ع�ارة عن عامل مُث�ط لاستخدام أنظمة المعلومات فهي تجعل المُستخدم    �أن

أو  و�ب  مواقع  سواء  المعلومات  أنظمة  �استخدام  الاستمرار  في  یتردد  و�التالي  الشخص�ة  ب�اناته  تجاه  قلق 

) الأنظمة  بتلك  الثقة  إضعاف  شأنه  من  وهذا  مجال  Ku et al 2013, Chen et al 2018تطب�قات  وفي   .(

�عین   أخذت  التي  الأ�حاث  من  القلیل  هناك  المو�ایل  عبر  الصح�ة  التأمین�ة  �الخدمات  المتعلقة  التطب�قات 

 ا صح�ة، لذلك تُر�ز ال�احثة في هذ التأمین�ة  الب�انات  الالاعت�ار التأثیر المُعدل للمخاوف المُتعلقة �خصوص�ة  

على ق�اس الأثر المُعدل للمخاوف المتعلقة �الخصوص�ة لمعرفة مدى تأثیر هذه المخاوف على شدة    ال�حث 

العلاقة بین ثقة مُستخدمي تطب�قات المو�ایل المتعلقة �الخدمات التأمین�ة الصح�ة ونیتهم في الاستمرار �استخدام  

الاستخدام عند المستخدمین الأكثر خوفاً على  شدة العلاقة بین الثقة ونوا�ا استمرار    هذه التطب�قات، وهل تختلف

القدرة على تقی�م مخاوف المُستخدمین المتعلقة �الخصوص�ة أثناء عمل�ة الاستخدام من شأنه  ف  ،خصوصیتهم

لأنظمة حما�ة معلومات المُستخدم  مستمر  التطو�ر  ال  ، من خلالرفع مستوى الخدمات التأمین�ة الصح�ة المُقدمة

 لهاتف المحمول.    لالخدمات التأمین�ة الصح�ة  تطب�قات الشخص�ة عبر  
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 ): Continuance Intention of useن�ة الاستمرار �الاستخدام (  2_2_3

) ن�ة استمرار�ة مُستخدمي الخدمات عبر الهاتف المحمول على أنها الاستخدام  Kim and Kang 2016عرَّف (

طو�ل المدى على أساس منتظم، واستمرار استخدام أي تقن�ة �مكن اعت�اره سلسلة من القرارات التي تنطوي  

لجانب العاطفي  على جانبین: الجانب المنطقي المُستمد من تقی�م فائدة التقن�ة أو نظام المعلومات المُستخدم، وا

ات الهائلة في سوق تطب�قات الهاتف المحمول �على الرغم من الإمكان و المُستمد من استجا�ة عاطف�ة للاستخدام،  

فإن التحدي المتزاید هو استمرار استخدام هذه التطب�قات، وهي مشكلة أكد علیها ال�احثون �اعت�ارها مصدر 

�أتي هذا من الأدلة المتزایدة على أن    ،)Ding 2018, Kim and Beak 2018قلق مُلِح �جب فهمه ومعالجته (

حوالي ر�ع المُستخدمین �میلون إلى التوقف عن استخدام تطب�قات الأجهزة المحمولة �عد الاستخدام الأول، بینما  

(63حوالي   مرات  عشر  من  أقل  التطبیق  �ستخدمون  المُستخدمین  من   %O’Connell 2017(،    وتقدر

الحال�ة أن حوالي    الإحصائ�ات  تطبیق  77أ�ضاً  استخدام  یتوقفون عن  یوم�اً  النشطین  المُستخدمین  من   %

% بنها�ة الشهر  90الهاتف المحمول �عد ثلاثة أ�ام فقط من اعتماده، و�زداد معدل التغییر هذا إلى حوالي  

بُد من معرفة ما    لا  لكو�خلق بیئة شدیدة التنافس�ة، لذ   هواتف المحمولة�نمو یوم�اً سوق تطب�قات الو   الأول،

أشار ال�احثون �أنه ُ�مكن تشج�ع  ، حیث  )Verkijika 2020الذي ُ�ساعد على استمرار�ة استخدام التطب�قات (

استمرار الاستخدام من خلال تحقیق رضا المُستخدمین عن هذا الاستخدام، �ما تتأثر ن�ة استمرار الاستخدام  

 Wang et al�التغییر والتي تعكس مقاومة المستخدمین للخدمات البدیلة (�العمل�ات الغیر واع�ة �عدم الرغ�ة  

2019.( 

) التوقعات  تأكید  نموذج  في  للاستمرار�ة،  �مرادف  التبني  �عد  ما  مصطلح  ُ�ستخدم  ما   Expectationغال�اً 

Confirmation Model ECM) 3/1) الشكل(. 
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) نموذج تأكید التوقعات 3/1الشكل رقم (

 

Source: Bhattacherjee 2001, p.201 

التوقعات    تأكید  (نموذج  قدمه  وهوBhattacherjee 2001الذي  استمرار�ة  "  )  لتفسیر  معروف  �حث  نموذج 

 Technology Acceptanceاستخدام نظم المعلومات، وتمت ص�اغة النموذج استناداً لنموذج تقبل التكنولوج�ا (

Model TAM  لـ ()Davis 1989،(   ) ونظر�ة تأكید التوقعExpectation Confirmation Theory ECT(    لـ)Oliver 

 Hew et al( ") في مراحل ما �عد التبنيISمن أجل فحص ن�ة الاستمرار �استخدام نظم المعلومات ( ،)1980

نظري صلب  ع�ارة عن إطار  ") هو  ECMفقد اعتبر العدید من ال�احثین �أن نموذج تأكید التوقعات (  ).2017

، فمُنذ ظهور نظم  ")Hsu et al 2016لفهم سلوك ما �عد التبني �شكل أفضل وذلك في س�اق نظم المعلومات (

المعلومات تم استخدام نموذج تأكید التوقعات على نطاق واسع من قبل ال�احثین للتحقیق في ن�ة استمرار�ة  

  ) He et al 2009في ذلك أنظمة إدارة المعرفة (  استخدام نُظم المعلومات في مجموعة واسعة من الس�اقات، �ما

 ) الإلكتروني  التعل�م  (  )،Daghan and Akkoyunlu 2016أنظمة  الإنترنت  عبر  السفر    Li and Liuخدمات 

) إلى أن معتقدات Bhattacherjee 2001aوأشار(  ).Ding 2018والتطب�قات عبر الهاتف المحمول (  )،2014

وقد تتغیر مع الوقت   ،واتجاهاتهم هي المحر�ات الرئ�س�ة لاستخدام نظم وتكنولوج�ا المعلومات المُستخدمین  

عندما �كتسب المُستخدمون خبرة بهذه التكنولوج�ا، لذلك في مرحلة الاستخدام ُ�عد الرضا ضروري لفهم هذه  

 Jia et al(  �التطب�قات   نولوج�االمعتقدات والتي تؤثر لاحقاً في ن�ة سلوك المُستخدم للاستمرار �استخدام التك 

نموذج2017 توس�ع  خلال  ومن   ،( )Bhattacherjee 2001bالمعلومات تكنولوج�ا  استخدام  لاستمرار   ( 

)Information technology Continuance Model ITCM(،  ) الاستمرار  Lowry 2015اقترح  ن�ة  نموذج   (
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ن�ة استمرار المُستخدم   تز�د منالاعت�ار سوابق هامة  أخذ �عین الذي �استخدام نظم المعلومات متعدد الدوافع، 

لاستخدام نظم المعلومات وهي الثقة والرضا، �الإضافة للتأثیر الاجتماعي الموازي للكتلة الحرجة المُدر�ة فهي 

  ) اعتمدت على عدم الرغ�ة في التغییر (الاعت�اد) Wang et al 2019(  مُحدد م�اشر للنوا�ا السلو��ة. أما دراسة

والرضا �عوامل م�اشرة مؤثرة في ن�ة الاستمرار �استخدام تطبیق عبر الهاتف المحمول. �ما أشارت دراسات  

)Gao and Bai 2014, Yang et al 2017  إلى أن جودة الخدمة وجودة النظام وجودة المعلومات من أهم (

الو�ب وتطب�قات الهاتف المحمول. ووجد  العوامل المؤثرة في ن�ة الاستمرار �استخدام نظم المعلومات �مواقع  

) الأنماط  Kim and Kang 2016كل من  التحدید  �عكس على وجه  المعلومات  نظم  استخدام  استمرار  �أن   (

السلو��ة للمُستخدمین نحو الخدمات الالكترون�ة، واستخدام المُستخدمین المستمر بدلاً من قبولهم الأولي لأي  

دد الرئ�سي للاستدامة على المدى الطو�ل وتحقیق النجاح النهائي لأي تقن�ة  خدمة الكترون�ة هو العامل المح

أو تكنولوج�ا، وهذا ینطبق على تحقیق النجاح للتطب�قات عبر الهاتف المحمول. من الواضح أن ن�ة استمرار 

  . یؤد�ه أم لا) الاستخدام ترت�ط ارت�اط �بیر �سلو��ات الفرد الإراد�ة (أي سلوك �مكن أن �قرر الفرد إذا �ان س

ال�احثون على أهم�ة فهم ن�ة الاستمرار �الاستخدام لدى مستخدمي الخدمات الالكترون�ة ونظم   و�التالي أكد 

)، ولتحقیق الاستمرار�ة من المهم لمدراء Verkijika 2020, Bolen 2020تطب�قات الهاتف المحمول (لالمعلومات  

ُ�كرسوا   أن  المحمول  الهاتف  الخدمات عبر  تكلفة  أكبر  داً  و جُهأعمال  الحالیین، لأن  �المستخدمین  للاحتفاظ 

 اكتساب مُستخدم جدید أعلى �كثیر من تكلفة الاحتفاظ �المستخدمین الحالیین. 
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 الخُلاصة: 

لعوامل المُتعلقة �جودة تطبیق المو�ایل و�عض العوامل الس�كولوج�ة المُتعلقة  ل  الفصل السابقتم التطرق في  

المعدل على   أثره  الذي سیتم دراسة  �الخصوص�ة  المُتعلقة  المخاوف  لعامل  �الإضافة  التطبیق  �مُستخدمي 

العلاقة بین الثقة ومتغیر الدراسة التا�ع ن�ة الاستمرار �استخدام التطبیق، حیث ترى ال�احثة أن استمرار�ة 

ن�ة الصح�ة مؤشر مهم لاستمرار�ة ونجاح  المُستخدمین �استخدام تطب�قات المو�ایل المتعلقة �الخدمات التأمی

التطب�قات على المدى الطو�ل، لذلك تسعى للتحقق من العوامل الرئ�س�ة المؤثرة في الاستمرار�ة لتحقیق  

الدراسات  في  �بیر وواضح  م�اشر  أثر  لها  �ان  التي  العوامل  أهم  �أخذ  التطب�قات  لهذه  المطلوب  النجاح 

ار الاستخدام، وفي الفصل القادم سوف یتم الحدیث عن الدراسة المیدان�ة  السا�قة وأدت لتحفیز نوا�ا استمر 

 �كافة جوانبها.
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 الثالث (الدراسة المیدان�ة) الفصل _ 3

 تمهید: 
والتأكد   ال�حث �ان لا بُد من الدراسة المیدان�ة، التي تُمكن من الإجا�ة على تساؤلات    ا ال�حث لاستكمال هذ 

الحال�ة التي تُسلط الضوء على تطبیق ُ�قدم خدمات تأمین�ة صح�ة في سور�ا،   ال�حث من صحة فرض�ات 

المُستخدمة وخطوات  �حث  وعینته، �الإضافة لأداة ال  ال�حث ، ومجتمع  ال�حث وفي هذا الفصل وصف لمنهج  

تم  ، وأخیراً سیال�حث الأسالیب الإحصائ�ة التي استخدمتها ال�احثة في تحلیل  و إعدادها، وصدقها وث�اتها،  

 تفسیر النتائج. و مناقشة 

 منهج ال�حث  1_3
�قوم على تفسیر الوضع القائم للظاهرة    المنهج الوصفي التحلیلي والذي  ال�حث   ااستخدمت ال�احثة في هذ 

أو المشكلة من خلال تحدید ظروفها وأ�عادها حیث لا �قتصر هذا المنهج على عمل�ة وصف الظاهرة و�نما  

للوصول إلى أس�ابها  �شمل تحلیل الب�انات وق�اسها وتفسیرها والتوصل إلى تقی�م دقیق للظاهرة أو المشكلة 

واستخلاص  دقیق للظاهرة أو المشكلة  �مي و��في  بهدف الانتهاء إلى وصف    وتحدید العوامل التي تتحكم بها

بناءً    ،�ال�حث ، حیث قامت ال�احثة بتصم�م قائمة استب�ان لجمع الب�انات الأول�ة المتعلقة  النتائج لتعم�مها

على أسس علم�ة وفي ضوء الإطار النظري ونتائج الدراسات السا�قة ذات الصلة، وذلك من أجل تحلیل  

)، و�ما  SPSSتلك الب�انات و�جراء العدید من الاخت�ارات �الاعتماد على الأسالیب الإحصائ�ة �استخدام (

 .ال�حث �ضفي الثقة على نتائج ال�حث و�مكان�ة تعم�مها على مجتمع 

 مصادر جمع الب�انات  2_3

 المصادر الثانو�ة: 1_2_3
ال�ــاحثــة �جمعــه من خلال مطــالعــة ومراجعــة   ت والــذي قــامــ  ال�حــث   اوتتمثــل في الإطــار النظري لهــذ 

، و�عض ال�حث الكتب التخصـــصـــ�ة، و�الاســـتعانة �عدد من الأ�حاث المنشـــورة ذات العلاقة �موضـــوع  

 .ال�حث  اوذلك لتغط�ة الجانب النظري في هذ المواقع العر��ة والأجنب�ة على ش�كة الإنترنت، 
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 المصادر الأول�ة: 2_2_3
وهي ع�ارة عن   ال�حث تعتبر المصــادر الأول�ة حصــیلة الب�انات المیدان�ة التي تم جمعها بواســطة أداة 

، وقد تم توز�عها  ال�حث اســـــت�انة أعدتها ال�احثة �شـــــكل علمي موضـــــوعي لتغطي �افة أ�عاد ومتغیرات  

 .ال�حث على أفراد عینة الكترون�ا 

 مجتمع وعینة ال�حث 3_3

، وقامت  �قطاع التأمین الصحي في سور�ة  IMPA CARE  ستخدمي تطبیقمُ من    ال�حث یتألف مجتمع  

وذلك لجمع الب�انات اللازمة   ،) فرد من هذا المجتمع380ال�احثة �اخت�ار عینة م�سرة مكونة من ( 

  الاست�انة   تم توز�ع، وقد  ال�حث فرض�ات    اخت�ارنتائج  لل�حث �غرض تفر�غها وتحلیلها، للتوصل إلى  

) است�انة  312ال�احثة (ت  ، وقد استرد ال�حث لأفراد عینة    WhatsAppعبر البر�د الالكتروني وتطبیق  

)، والتي تشكل حجم العینة  %75استجا�ة جیدة بلغ ( ) است�انة مستوف�ة الإجا�ة �معدل  286منها (

 . لل�حث النهائي القابل 

 أداة ال�حث 4_3

على ال�احثة  لل  الاستب�ان  اعتمدت  ال�حوث    �حث �أداة  في  الب�انات  جمع  أدوات  أفضل  من  �ونها 

الخماسي، في تقدیر    وفق مق�اس ل�كرت   غلقالاجتماع�ة، وقد اختارت أسئلة الاست�انة من النوع الم

، وف�ه خمسة خ�ارات لكل ال�حث لكل ع�ارة من ع�ارات المقای�س المستخدمة في    �حث إجا�ات عینة ال

�شدة)   موافق  غیر  موافق،  غیر  محاید،  موافق،  �شدة،  موافق   ) وهي:  المق�اس  ع�ارات  من  ع�ارة 

الاعت�ار قلب المق�اس �النس�ة    ، مع الأخذ �عین)1,2,3,4,5وتقابلها الدرجات التال�ة على التوالي: (

الحزم   برنامج  الآلي لاستخدام  الحاسب  إلى  الب�انات  إدخال  تم  الترمیز  هذا  السلب�ة، ووفق  للع�ارات 

أداة لتنفیذ العمل�ات الإحصائ�ة الوصف�ة والتحلیل�ة واخت�ار الفرض�ات، واستخدام    SPSSالإحصائ�ة  

Hayes  تعلقة �الخصوص�ة)،  و�التالي الإجا�ة على أسئلة ال�حث خت�ار المتغیر المعدل (المخاوف المُ لا

 . ال�حث واستخلاص النتائج المرجوة من 

 (الاستب�ان) مكونة من الأقسام التال�ة وذلك �الاعتماد على الدراسات السا�قة:  ال�حث و�انت أداة 
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مثل: الجنس، العمر، الشهادة    ال�حث لأفراد عینة    الب�انات الشخص�ة والوظ�ف�ةالقسم الأول: �مثل   •

 العلم�ة، الدخل. 

القسم الثاني: �مثل مجموعة أسئلة تتعلق بتطبیق الخدمات التأمین�ة الصح�ة وقامت ال�احثة �طرح   •
وأن العینة على معرفة    ال�حث من قِبل عینة    IMPA CAREتطبیق  هذه الأسئلة للتأكد من استخدام  

 .)4 (ملحق تامة �التطبیق الذي تم اخت�اره في ال�حث 
 و�انت الأسئلة �التالي:  •

 ؟ IMPA CAREما تكرار استخدامك لتطبیق   -

 ومدى استخدامك لها؟ IMPA CAREما هي أكثر الخدمات التي تستخدمها في تطبیق  -

o .میزة ال�حث عن مزود خدمة طب�ة 

o  الشخصي.میزة الملف الطبي 

o  میزة التواصل مع شر�ةIMPA CARE. 

 كافة الخدمات التي تتناسب مع عقدك التأمیني؟ IMPA CAREهل یوفر لك تطبیق  -

 في حال لم تقم �استخدام التطبیق هل یُرسل لك إشعارات یُذ�رك �استخدامه؟ -

 أبداً). -نادراً  -أح�اناً  -غال�اً  -والأسئلة تتم الإجا�ة عنها بواحدة من الإجا�ات التال�ة: (دائماً 

�ل متغیر من متغیرات  التي تق�س  وهي مجموعة الع�ارات    ال�حث القسم الثالث: �مثل مقای�س   •

، وتمت الإجا�ة على �ل ع�ارة من  )1/1(جدول    الدراسة وذلك �الاعتماد على الدراسات السا�قة

�شدة، موافق،   (موافق  التال�ة:  الإجا�ات  بواحدة من  محاید، غیر موافق، غیر موافق  الع�ارات 

 .�شدة)
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 ال�حث  مقای�سجدول  )1/1(

 مصدر متغیر الالتي تق�س  الع�ارات  المتغیر 
 الع�ارات 

 یوفر لي التطبیق الخدمات في الوقت المحدد.  )1 جودة الخدمة 
 یوفر لي التطبیق استجا�ات سر�عة. )2
 یوفر التطبیق خدمات مخصصة لكل فرد.  )3
 احتراف�ة. یوفر التطبیق خدمات  )4

Ramayah et 
al 2010 

 �قوم التطبیق بتحمیل النصوص �سرعة.  )1 جودة النظام 
 �قوم التطبیق بتحمیل الرسوم الب�ان�ة �سرعة.  )2
 التطبیق سهل الاستخدام. )3
 التطبیق سهل التصفح.  )4
 یتمتع التطبیق �جاذب�ة �صر�ة. )5

Ramayah et 
al 2010 

 صلة �احت�اجاتي. یوفر لي التطبیق معلومات ذات  )1 جودة المعلومات
 یوفر لي التطبیق معلومات �اف�ة.  )2
 یوفر لي التطبیق معلومات دق�قة.  )3
 یوفر لي التطبیق معلومات مُحدثة. )4

Ramayah et 
al 2010 

عدم الرغ�ة في  
 التغییر 

 سأجد صعو�ة في التوقف عن استخدام هذا التطبیق.  )1
ما لم أكن مستاءً للغا�ة من هذا التطبیق، فإن التغییر إلى  )2

 تطبیق جدید س�كون أمراً مزعجاً. 
التكلفة من حیث الوقت للتحول لتطبیق آخر مرتفعة   )3

 �النس�ة لي. 
التكلفة من حیث الجهد للتحول لتطبیق آخر مرتفعة   )4

 �النس�ة لي. 
التكلفة من حیث المال للتحول لتطبیق آخر مرتفعة   )5

 �النس�ة لي. 

Wang et al 
2019 

الكتلة الحرجة 
 المدر�ة 

الكثیر من الأشخاص الذین أتواصل معهم  أعتقد �أن  )1
 �ستخدمون هذا التطبیق. 

Ku et al 
2013 
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أعتقد �أن الأشخاص الذین أتواصل معهم س�ستمرون في  )2
 استخدام هذا التطبیق في المستقبل. 

أعتقد �أن من بین الأشخاص الذین أتواصل معهم   )3
 �انتظام هناك الكثیر منهم �ستخدم هذا التطبیق. 

 عن استخدامي لهذا التطبیق.  أنا راضٍ  )1 الرضا
 أنا مسرور �استخدامي لهذا التطبیق. )2
 أنا مقتنع �استخدامي لهذا التطبیق.  )3
 تجر�تي مع هذا التطبیق مُرض�ة للغا�ة. )4

Gong et al 
2018 

 أعتقد �أن هذا التطبیق جدیر �الثقة. )1 الثقة 
 أعتقد �أن هذا التطبیق �مكن الاعتماد عل�ه. )2
 التطبیق یوفر خدمة جیدة.أعتقد �أن هذا  )3

 

Chen et al 
2018 

المخاوف 
المتعلقة  

 �الخصوص�ة 

أشعر �القلق من أن یتم إساءة استخدام معلوماتي   )1
 الخاصة التي أرسلتها على هذا التطبیق. 

أشعر �القلق �شأن ارسال معلوماتي الخاصة على هذا  )2
 أتوقعها. التطبیق خوفاً من أن یتم استخدامها �طر�قة لا 

أشعر �القلق من أن یتم وصول معلوماتي الخاصة التي   )3
 أرسلها على هذا التطبیق لأطراف غیر معروفة.

Chen et al 
2018 

ن�ة الاستمرار 
 �الاستخدام 

 أنوي الاستمرار �استخدام هذا التطبیق.  )1
 أتوقع الاستمرار �استخدام هذا التطبیق.  )2
 التطبیق. أهدِف لمواصلة استخدام هذا  )3
إذا استطعت، سأقوم �إ�قاف استخدامي لهذا التطبیق في   )4

 المستقبل. (ع�ارة سلب�ة وتم عكسها). 

Gong et al 
2018 
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 في ال�حث:  عمل�ات المعالجة الإحصائ�ة المستخدمة 5_3

ال�احثة المقای�س والاخت�ارات المعلم�ة (ال�ارامتر�ة) في تحلیل �افة  �   قامت  من    ،ب�انات هذا ال�حث استخدام 

)  Package for the Social Sciences “spss”statistical(  للعلوم الاجتماع�ةبرنامج الحزم الإحصائ�ة    خلال

 :ومنها

 Measuring the validity and reliability of the search(  صدقهاو   ال�حثأداة    ث�اتق�اس    1_ 5_ 3

tool  :(بیرسون ومعامل  وذلك عن طر�ق معامل ث�ات    لاخت�ار  (Cronbach's alpha)ألفا �رون�اخ    ارت�اط 

 صدق أداة ال�حث.و 

لوصف العینة وخصائصها ومعرفة النسب المئو�ة   ):Descriptive statisticsالاحصاءات الوصف�ة (  2_ 5_ 3

 . والتكرارات للمتغیرات الد�موغراف�ة

�عبر عن رأي أفراد  الذي  )  Meanالمتوسط الحسابي (  معرفةل  الاستب�ان:التحلیل الوصفي لمحاور    3_ 5_ 3

ال محاور  �ل محور من  (،  �حث العینة عن مستوى  المع�اري  للمتغیرات Standard Deviationوالانحراف   (

الاخت�ارات  في  الحسابي  الداخلة  المتوسط  حول  الإجا�ات  تشتت  للعینة  لق�اس  ستودنت  اخت�ار  واستخدام   ،

لمعرفة ف�ما إذا �ان متوسط إجا�ات أفراد عینة ال�حث �ختلف عن ق�مة   )one. Samples. T-Test(  الواحدة

 المتوسط الحسابي الح�ادي لأداة الق�اس. 

 �استخدام  اخت�ار فرض�ات ال�حث: 4_ 5_ 3

متغیر  لب�ان تأثیر المتغیر المستقل على   (Simple Regression Analysis): حلیل الانحدار الخطي ال�س�طت 

 .تا�ع واحد 

) الت�این  تضخم  (VIF)معامل  واتسون  دور�ن  و�حصائ�ة   ،Durbin-Watson،(    استخدام من شروط  للتحقق 

 الانحدار الخطي المتعدد.

لتحدید أهم�ة �ل �عد من أ�عاد   (Multi Regression- Stepwise) المتعدد التدر�جيالخطي  اخت�ار الانحدار  

ساهمة في الأنموذج الر�اضي، عن طر�ق ترتیب دخول هذه الأ�عاد في  المتغیر المستقل على حده في الم

 .معادلة الانحدار
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 .)spss) لتحلیل المعدل وهي أداة إحصائ�ة یتم إضافتها لبرنامج الحزمة الإحصائ�ة (Hayesالأداة (اخت�ار 

 ها: صدقو  ال�حثأداة  ث�اتق�اس  1_5_3

 اخت�ار واعادة الاخت�ار):_  (الاستقراراخت�ار الث�ات �طر�قة  1_ 1_ 5_ 3
) تم تطبیق الاست�انة  Test – Retestلحساب ث�ات أداة ال�حث �استخدام طر�قة إعادة تطبیق الاخت�ار (

مقداره   زمني  فارق  بینهما  مرتین  استطلاع�ة  عینة  بیرسون    (15)على  الارت�اط  معامل  حساب  ثم  یوم 

)Pearson Correlationالمف بین إجا�ات  ال�احثة الاست�انة على  )  لذلك ط�قت  المرتین،  حوصین في 

المستخدمین، 30( من  فرد  في    )  �ما  النتائج  فكانت  الاخت�ار�ن  بین  بیرسون  ارت�اط  معامل  وتم حساب 

 الجدول التالي:

 ملخص معاملات الارت�اط بین الاخت�ار�ن للث�ات �الإعادة  )2/1جدول (

 .Sig بیرسون  معاملات ارت�اط تغیرات الم

 0.001 0.72 جودة النظام      

 0.001  0.83 جودة المعلومات       

 0.001 0.89 جودة الخدمة       

 0.001 0.91 عدم الرغ�ة في التغییر        

 0.001 0.77 الكتلة الحرجة المُدر�ة        

 0.001 0.86 الرضا        

 0.001 0.75 الثقة       

 0.001 0.82 ن�ة مستخدمي التطبیق �الاستمرار في استخدام التطب�قات  
 0.001 0.85 المخاوف المتعلقة �الخصوص�ة       

 ).SPSSالمصدر: إعداد ال�احثة �الاعتماد على مخرجات تحلیل الب�انات وفق برنامج (

�انت جم�عها مرتفعة وذات دلالة إحصائ�ة عند مستوى  تبین من الجدول أن معاملات الارت�اط بین الاخت�ار�ن  

، مما یؤ�د وجود ث�ات مقبول إحصائ�اً داخل  )0.72-0.91حیث تراوحت ما بین الحدین ( )  0.05الدلالة (

 . كل �عد من أ�عاد ومحاور أداة ال�حث و�التالي صلاحیتها للتطبیق

 ): Cronbach's alphaاخت�ار ث�ات وصدق أداة ال�حث من خلال معامل ألفا �رون�اخ ( 2_ 1_ 5_ 3
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قصد بث�ات  )، و�ُ Cronbach’s Alpha�استخدام معامل (  �حث اخت�ار الث�ات على عینة القامت ال�احثة �اجراء  

الع�ارات"، ولث�ات الأداة جان�ان الأول: هو  أداة الق�اس "�الث�ات الداخلي بین ع�اراتها أي الاتساق الداخلي بین  

استقرار المق�اس �أن یتم الحصول على النتائج نفسها إذا ق�س المتغیر مرات متتال�ة، أما الجانب الآخر للث�ات:  

فهو الموضوع�ة أي أن یتم الحصول على ذات الدرجة �غض النظر عن الشخص الذي �طبق الاخت�ار أو  

یتمتع المق�اس �الث�ات  ل)، و 1  –   0) تتراوح بین (Cronbach’s Alphaمة معامل ألفا (الذي قام بتصم�مه، إن ق�

من  یتم تمثیله  صدق المق�اس    أما،  ) وفق مع�ار �رون�اخ0.60�جب ألا �قل الحد الأدنى لق�مة المعامل عن ( 

  .)3/1�ما في جدول ( جذر معامل ألفا خلال

 )Cronbach’s Alpha) نتائج تحلیل معامل (3/1جدول رقم (

 ).SPSSالمصدر: إعداد ال�احثة �الاعتماد على مخرجات تحلیل الب�انات وفق برنامج (

أكبر من الحد الأدنى المقبول إحصائ�اً للث�ات    ) أن �افة ق�م معامل ألفا �رون�اخ3/1یتضح من الجدول (

) مما  0.88-0.97، حیث تراوحت ق�م معاملات الث�ات ما بین الحدین ( متغیرات ال�حث ) وذلك لكافة 0.60(

یدل على أن �افة الع�ارات تحقق الاتساق الداخلي وتعبر عن مضمونها �شكل جید �ما أن معاملات الصدق  

و�مكن الاعتماد    والصدق  )، و�التالي الاستب�ان یتمتع بدرجة �اف�ة من الث�ات 0.60لها �انت جم�عها أكبر من ( 

 .�حث عل�ه في التطبیق المیداني لل 

 معامل الصدق معامل ألفا �رون�اخ عدد الع�ارات المتغیرات 

 0.938 0.880 5 جودة النظام

 0.957 0.916 4 جودة المعلومات 

 0.958 0.917 4 جودة الخدمة 

 0.957 0.915 3 الكتلة الحرجة المُدر�ة 

 0.961 0.924 5 عدم الرغ�ة في التغییر 

 0.951 0.904 4 الرضا 

 0.952 0.907 3 الثقة

 0.944 0.891 4 ن�ة الاستمرار �الاستخدام

 0.985 0.970 3 المخاوف المتعلقة �الخصوص�ة 
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 ): Validityق�اس الصدق ( 3_ 1_ 5_ 3

وذلك للتأكد من أن المق�اس �حقق الغا�ة التي صُمم من أجلها، ومدى دقة العلاقة التي تر�ط بین ال�عد 

 :�ما یليق�اسه   تموالع�ارات المكونة لذلك ال�عد، و المراد ق�اسه 

 ). (Face Validityالصدق الظاهري  1_ 3_ 1_ 5_ 3

  ).Content Validity( صدق المحتوى  2_ 3_ 1_ 5_ 3

 :)Face Validityالصدق الظاهري ( 1_3_1_ 5_ 3      

الاستب�ان �متلك عدداً وهو ما �عرف �صدق المحكمین للتأكد من صدق أداة ال�حث والتي تشیر إلى أن  

الع�ارات  ووضوح  للاستب�ان  العام  المظهر  جودة  من  للتأكد  و�ذلك  الع�ارات،  من  وممثلاً  كاف�اَ 

قام حیث  لإدارة   ت المستخدمة،  العالي  المعهد  في  التسو�ق  أساتذة  من  لجنة  على  �عرضها  ال�احثة 

�عض الع�ارات والتوسع �الع�ارات  الأعمال، وتمت موافقتهم على الاستب�ان �عد تعدیل �س�ط في ص�اغة  

عوضاً عن دمج ع�ارتین مع �عض �الإضافة للترجمة الدق�قة، لتص�ح الاستمارة �صورتها النهائ�ة �ما  

 هي موضحة في الملحق. 

 :)Content Validity( صدق المحتوى  2_ 3_1_ 5_ 3

د ال�حث وع�اراته  تم التأكد من صدق المحتوى من خلال ق�اس الاتساق الداخلي بین �ل �عد من أ�عا

الممثلة له، �حیث تعكس ق�م الارت�اطات المعنو�ة سواء الموج�ة أو السلب�ة، قوة أو ضعف تعبیر هذه 

الجدول   ال�حث، و�وضح  قید  الظاهرة  أو  ال�عد  مستوى   )4/1(الع�ارات عن  على  الداخلي  الاتساق 

) بین �ل ع�ارة والدرجة Pearson Correlationمتغیرات ال�حث عبر حساب معامل الارت�اط بیرسون (

 الكل�ة للمحور الذي تنتمي إل�ه. 
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 ملخص معاملات الاتساق الداخلي  )4/1جدول (

 المتغیرات 
 المحاور

 

 عدد 
الع�ارات 

N of 
Items 

 .Sig حدود معاملات الارت�اط 

العوامل المؤثرة في 

نوا�ا مُستخدمي 

التطبیق �الاستمرار في 

استخدام تطب�قات  

المو�ایل المُتعلقة 

�الخدمات التأمین�ة 

 الصح�ة 

 0.01 ) ** (0.71 – 0.85 5 جودة النظام      

 0.01 ) ** (0.83 – 0.88 4 جودة المعلومات       

 0.01 ) ** (0.85 – 0.91 4 جودة الخدمة       

 0.01 ) ** (0.81 – 0.89 5 عدم الرغ�ة في التغییر        

 0.01 ) ** (0.80 – 0.90 3 الكتلة الحرجة المُدر�ة        

 0.01 ) ** (0.80 – 0.91 4 الرضا        

 0.01 ) ** (0.89 - 0.93 5 الثقة       

ن�ة مستخدمي التطبیق �الاستمرار في استخدام تطب�قات المو�ایل  

 المُتعلقة �الخدمات التأمین�ة الصح�ة     
4 0.91 – 0.74) ** ( 0.01 

 0.01 ) ** (0.87 – 0.91 3 المخاوف المتعلقة �الخصوص�ة       

 ).SPSSالمصدر: إعداد ال�احثة �الاعتماد على مخرجات تحلیل الب�انات وفق برنامج (

) بین الع�ارات ومحورها الكلي  0.01نلاحظ من الجدول السابق وجود ارت�اط دال إحصائ�اً عند مستوى دلالة (

التا�عة له وذلك لكل محور من محاور ال�حث، حیث أن معاملات ارت�اط بیرسون �انت تتراوح �شكل عام بین  

تتمتع �الاتساق الداخلي وصدق    �حث ع�ارات محاور ال) مما یدعو إلى القول �أن جم�ع  ** (0.93-0.71)(

 . �حث المحتوى و�التالي صلاح�ة أداة ال�حث للتطبیق والق�اس في ظل بیئة ال

 : حصاءات الوصف�ةالإ 2_5_3
ال  عینة  أفراد  بتوص�ف  ال�احثة  العلمي،   �حث قامت  المؤهل  العمر،  (الجنس،  الد�مغراف�ة  حسب خصائصهم 

تبین الجداول التال�ة  ، و الدخل) �استخدام التكرارات والنسب المئو�ة لفهم بن�ة العینة وتقد�م التوص�ات المناس�ة
 . وصف المتغیرات الد�موغراف�ة المتعلقة �الم�حوثین

 :جنستوزع العینة حسب ال 1_ 2_ 5_ 3
 وتكرارات المجیبین من أفراد العینة حسب جنسهم ذ�وراً و�ناثاً.یوضح الجدول نسب 
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 لأفراد العینة الجنس ) وصف متغیر 1/2جدول (
 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 55.2 55.2 55.2 158 ذ�ر 

 100.0 44.8 44.8 128 أنثى 

Total 286 100.0 100.0  

 ).SPSSال�احثة �الاعتماد على مخرجات تحلیل الب�انات وفق برنامج (المصدر: إعداد 

%  55.2لمتغیر النوع أن النس�ة الأكبر من أفراد العینة (ذ�ور) و�لغت نسبتهم    التوز�ع التكراري   یبین جدول

ه وهذ  )،1/2�ما هو موضح �الشكل ( %44.8من العینة المدروسة، بینما بلغت نس�ة الإناث من أفراد العینة  

النسب تتوافق تقر��اً مع النسب التقدیر�ة لمُستخدمي تطب�قات المو�ایل المُتعلقة �الخدمات التأمین�ة الصح�ة في  

 . من معلومات حول عملائها IMPA CARE�حث وذلك بناءً على ما قدمته شر�ة المجتمع الأصلي لل

 

 

 العینة حسب العمر: توزع 2_ 2_ 5_ 3 

وتكرارات المجیبین من أفراد العینة حسب أعمارهم حیث انقسم أفراد العینة إلى ثلاث  یوضح الجدول نسب 

 فئات، توزعت من عمر العشر�ن إلى الأر�عین وأكبر.

55%
45%

الجنس): 2/1(الشكل 

ذكر

أنثى
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 ) وصف متغیر العمر لأفراد العینة 22/جدول (

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 20 - 30  21.7 21.7 21.7 62 سنة 

 62.6 40.9 40.9 117 سنة  40 - 31

 100.0 37.4 37.4 107 سنة  40أكثر من 

Total 286 100.0 100.0  

 ).SPSSالمصدر: إعداد ال�احثة �الاعتماد على مخرجات تحلیل الب�انات وفق برنامج (

)  40  -  31لمتغیر العمر أن النس�ة الأكبر من أفراد العینة تراوحت أعمارهم بین (   التوز�ع التكراري   یبین جدول

نسبتهم   بین (40.9سنة و�لغت  تراوحت أعمارهم  الذین  نس�ة الأفراد  تلیها  سنة وأكثر) سنة و�لغت    %40، 

من    %21.7) سنة فكانت نسبتهم  30  -  20%، أما أفراد العینة والذین �انت أعمارهم بین ( 37.4نسبتهم  

وتدل هذه النسب على تنوع أعمار المُستخدمین لتطب�قات المو�ایل    )،2/2�ما هو موضح �الشكل (  أفراد العینة

المُتعلقة �الخدمات التأمین�ة الصح�ة في عینة الدراسة مع وجود أفضل�ة للأعمار الكبیرة حیث �لما تقدم الفرد 

 . ان �عمر صغیر�العمر یزداد اهتمامه �النواحي الصح�ة أكثر مما لو �

 

 توزع العینة حسب الشهادة العلم�ة: 3_ 2_ 5_ 3

22%

41%

37%

العمر): 2/2(الشكل

سنة20-30

سنة31-40

سنة40أكثر من 
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یوضح الجدول نسب وتكرارات المجیبین من أفراد العینة حسب مؤهلهم العلمي حیث انقسموا إلى ثلاث  

 فئات: معهد متوسط وما دون، جامعة، دراسات عل�ا. 

 ) وصف متغیر الشهادة العلم�ة لأفراد العینة3/2جدول (

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid  معهد متوسط وما

 دون 

91 31.8 31.8 31.8 

 87.4 55.6 55.6 159 جامعة 

 100.0 12.6 12.6 36 دراسات عل�ا

Total 286 100.0 100.0  

 ).SPSSالمصدر: إعداد ال�احثة �الاعتماد على مخرجات تحلیل الب�انات وفق برنامج (

جدول التكراري   ُ�ظهر  مستوى    التوز�ع  من  العینة  أفراد  من  الأكبر  النس�ة  أن  التعل�مي  المستوى  لمتغیر 

% مما �عكس المستوى التعل�مي الجید لدى المُستخدمین لتطب�قات المو�ایل  55.6(جامعة) و�لغت نسبتهم  

ئة من مستوى (معهد متوسط وما دون)  المُتعلقة �الخدمات التأمین�ة الصح�ة في عینة الدراسة، تلیهم الف 

، �ما هو موضح �الشكل  % فقط12.6%، أما أفراد العینة من مستوى (دراسات عل�ا) فكانت نسبتهم  31.8

)3/2(. 

 

32%

55.6

12.6

المستوى التعلیمي): 2/3(الشكل 

معھد متوسط وما دون

جامعة

دراسات علیا
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 توزع العینة حسب الدخل: 4_ 2_ 5_ 3

أر�ع  یوضح الجدول نسب وتكرارات المجیبین من أفراد العینة حیث انقسم أفراد العینة حسب دخلهم إلى  

قامت ال�احثة بتحدید مجالات الدخل بناءً على ما قدمته شر�ة التطبیق من معلومات حول مستو�ات و ،  فئات 

 . ضمن القطاعین الحكومي والخاص  دخل عملاء الشر�ة

 ) وصف متغیر الدخل لأفراد العینة 4/2جدول (

 Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid  50.3 50.3 50.3 144 ألف  100أقل من 

 78.0 27.6 27.6 79 ألف 300ألف وأقل إلى  100من 

 95.5 17.5 17.5 50 ألف 500ألف وأقل إلى  300من 

 100.0 4.5 4.5 13 ألف وأكثر  500

Total 286 100.0 100.0  

 ).SPSSالمصدر: إعداد ال�احثة �الاعتماد على مخرجات تحلیل الب�انات وفق برنامج (

ألف)   100لمتغیر الدخل أن النس�ة الأكبر من أفراد العینة ذو دخل (أقل من     التوز�ع التكراري   ُ�ظهر جدول

ألف وأقل 300%، ثم فئة (من  27.6ألف) بنس�ة    300ألف وأقل إلى    100% تلیهم فئة (من  50.3بنس�ة  

�ما هو    %4.5) فكانت نسبتهم  ألف وأكثر  500% أما أفراد العینة من فئة (17.5ألف) بنس�ة    300من  

، وهذا �مكن تفسیره �أن ذوي الدخل المنخفض یهتمون �خدمات التأمین الصحي أكثر  )4/2موضح �الشكل ( 

من فئات الدخل الأخرى، �ون التأمین �غطي لهم تكال�ف �بیرة لكافة الخدمات الطب�ة الأساس�ة وهذا ُ�مكنهم  

تتناسب مع   إق�الهم على استخدام التطبیق س�كون �مستوى أعلى من  دخلهم و�ال   مستوى من دفع م�الغ  تالي 

 غیرهم.
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 :"IMPA CAREتطبیق   تكرار استخدام عدلم " توزع العینة حسب 5_ 2_ 5_ 3

 IMPA CAREیوضح الجدول نسب ومعدل تكرار استخدام تطبیق 

 " لأفراد العینة IMPA CARE“معدل تكرار استخدام تطبیق نتائج ) 5/2جدول (

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid  ً7.7 7.7 7.7 22 أبدا 

 19.9 12.2 12.2 35 نادراً 

 55.2 35.3 35.3 101 أح�اناً 

 69.6 14.3 14.3 41 غال�اً 

 100.0 30.4 30.4 87 دائماً 

Total 286 100.0 100.0  

 ).SPSSمخرجات تحلیل الب�انات وفق برنامج (المصدر: إعداد ال�احثة �الاعتماد على 

50%

28%

17%
5%

الدخل): 2/4(الشكل

ألف100أقل من 

ألف300ألف وأقل إلى 100من 

ألف500ألف وأقل إلى 300من 

ألف وأكثر500
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% من أفراد العینة، تلیها  35.3أن النس�ة الأكبر من أفراد العینة �ستخدمون التطبیق أح�اناً بنس�ة   النتائجظهر  تُ 

بنس�ة   دائم  �استخدام  30.4فئة من �ستخدمونه �شكل  �قومون  المجیبین  القسم الأكبر من  و�التالي فإن   ،%

 التطبیق �شكل متكرر.

[میزة  مها"  ومدى استخدا  IMPA CAREفي تطبیق    ستخداماً "أكثر الخدمات ا  توزع العینة حسب  6_ 2_ 5_ 3

 :ال�حث عن مزود خدمة طب�ة]

استخدام میزة ال�حث عن مزود خدمة  یوضح الجدول نسب وتكرارات المجیبین من أفراد العینة حول مدى 

 طب�ة 

 ومدى استخدامها"  IMPA CAREأكثر الخدمات استخداماً في تطبیق  "نتائج ) 2/ 6جدول (
 لأفراد العینة[میزة ال�حث عن مزود خدمة طب�ة] 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid  ً3.1 3.1 3.1 9 أبدا 
 20.6 17.5 17.5 50 نادراً 
 51.4 30.8 30.8 88 أح�اناً 
 66.8 15.4 15.4 44 غال�اً 
 100.0 33.2 33.2 95 دائماً 
Total 286 100.0 100.0  

 ).SPSSالمصدر: إعداد ال�احثة �الاعتماد على مخرجات تحلیل الب�انات وفق برنامج (
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IMPA CAREمعدل تكرار استخدامك لتطبیق ): 2/5(الشكل
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  33.2أن القسم الأكبر من أفراد العینة �ستخدمون التطبیق لل�حث عن مزود خدمة طب�ة حیث أن   النتائجظهر  تُ 

هذه النس�ة �انت الأعلى بین �اقي النسب فمیزة ال�حث عن مزود خدمة طب�ة % �ستخدمون الخدمة �شكل دائم  

ب مزود خدمة طب�ة �النس�ة  ع�ارة عن خدمة مهمة وممیزة ُ�قدمها التطبیق تتُ�ح لمُستخدمي التطبیق معرفة أقر 

 لمكان تواجدهم سواء �ان مشفى، أو صیدل�ة، أو مر�ز طبي، أو ع�ادة طبیب ....

فكانت   النسب  ال�اقي  و15.4أما  غال�ا،  �ستخدمونها  بینما  %30.8  أح�اناً  المجیبین  %17.5  من  فقط   %

 �ستخدمونها �شكل قلیل جداً.  

میزة  ومدى استخدامها" [   IMPA CARE"أكثر الخدمات استخداماً في تطبیق    توزع العینة حسب  7_ 2_ 5_ 3

 :الملف الطبي الشخصي]"

 یوضح الجدول نسب وتكرارات المجیبین من أفراد العینة حول مدى استخدام میزة الملف الطبي الشخصي 

 "ومدى استخدامها IMPA CAREأكثر الخدمات استخداماً في تطبیق ) نتائج " 2/ 7جدول (
 [میزة الملف الطبي الشخصي] لأفراد العینة

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid  ً14.7 14.7 14.7 42 أبدا 

 33.2 18.5 18.5 53 نادراً 

 65.4 32.2 32.2 92 أح�اناً 

 78.0 12.6 12.6 36 غال�اً 

 100.0 22.0 22.0 63 دائماً 

Total 286 100.0 100.0  

 ).SPSSالمصدر: إعداد ال�احثة �الاعتماد على مخرجات تحلیل الب�انات وفق برنامج (
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میزة البحث عن مزود خدمة طبیة):2/6(الشكل
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%  32.2أن النس�ة الأكبر من أفراد العینة �ستخدمون میزة الملف الطبي الشخصي أح�اناً بنس�ة   النتائجظهر  تُ 

% �ستخدمون الخدمة �شكل دائم، إلا أنه یوجد تفاوت في إجا�ات المستخدمین �النس�ة لاستخدام المیزة،  22و

ته الطب�ة و�افة الإجراءات التي  إن میزة الملف الطبي الشخصي تُت�ح للمُستخدم الاحتفاظ �كافة تقار�ره ومراجعا

أنه �ختلف استخدام هذا الملف من قِبل المستخدمین  ذلك على  ال�احثة    فسرقام بها عن طر�ق التطبیق، وتُ 

التطبیق   استخدام  �ازد�اد  الب�انات  هذه  تزداد  حیث  التطبیق  الموجودة ضمن  الطب�ة  ب�اناتهم  حجم  �اختلاف 

 . الطبي للاطلاع على الب�انات المتوفرةو�التالي یزداد استخدام میزة الملف 

[میزة  ومدى استخدامها"    IMPA CARE"أكثر الخدمات استخداماً في تطبیق    توزع العینة حسب  8_ 2_ 5_ 3

 :]"IMPA CAREالتواصل مع شر�ة 

 IMPAیوضح الجدول نسب وتكرارات المجیبین من أفراد العینة حول مدى استخدام میزة التواصل مع شر�ة  

CARE 

  ومدى استخدامها IMPA CAREأكثر الخدمات استخداماً في تطبیق ) نتائج "8/2جدول (

 ] لأفراد العینة IMPA CARE[میزة التواصل مع شر�ة 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid  ً63.3 63.3 63.3 181 أبدا 

 76.6 13.3 13.3 38 نادراً 

 91.3 14.7 14.7 42 أح�اناً 

 94.4 3.1 3.1 9 غال�اً 

 100.0 5.6 5.6 16 دائماً 

Total 286 100.0 100.0  

 ).SPSSبرنامج (المصدر: إعداد ال�احثة �الاعتماد على مخرجات تحلیل الب�انات وفق 
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 IMPA CAREأن القسم الأكبر من أفراد العینة لا �ستخدمون التطبیق للتواصل مع شر�ة   النتائج  تُظهر

%، وترى ال�احثة �أن هذا یدل على الاكتفاء التام لمستخدمي التطبیق �الخدمات    63.3حیث بلغت نسبتهم  

 التفاصیل التي �حتاجون إلیها من خلاله. التي �قدمها التطبیق و�مكنهم معرفة �افة 

  كافة الخدمات التي تتناسب مع عقد ل  IMPA CAREتطبیق    مدى توفیر  "توزع العینة حسب  9_ 2_ 5_ 3

 : التأمیني"المُستخدم 

لكافة الخدمات    IMPA CAREمدى توفیر تطبیق   یوضح الجدول نسب وتكرارات المجیبین من أفراد العینة حول

    عقد المُستخدم التأمینيالتي تتناسب مع 

 لأفراد العینة ”لكافة الخدمات التي تتناسب مع عقد المُستخدم التأمیني IMPA CAREمدى توفیر تطبیق ) نتائج "2/ 9جدول (

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid  ً2.4 2.4 2.4 7 أبدا 

 3.1 0.7 0.7 2 نادراً 

 20.6 17.5 17.5 50 أح�اناً 

 52.4 31.8 31.8 91 غال�اً 

 100.0 47.6 47.6 136 دائماً 

Total 286 100.0 100.0  

 ).SPSSالمصدر: إعداد ال�احثة �الاعتماد على مخرجات تحلیل الب�انات وفق برنامج (
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الخدمات التي تناسب عقودهم  أن القسم الأكبر من أفراد العینة یرون أن التطبیق یوفر �افة  النتائج ظهر تُ 

% غال�اً، وترى ال�احثة �أن ذلك یدل على وضوح ومعرفة 31.8% و47.6التأمین�ة �شكل دائم بنس�ة  

 ستخدم �الخدمات التي �غطیها عقد التأمین الخاص �ه.المُ 

 لم یتم لإشعارات تُذ�ر �استخدامه في حال    IMPA CAREإرسال تطبیق    "توزع العینة حسب    10_ 2_ 5_ 3
 استخدامه": 

لإشعارات تُذ�ر   IMPA CAREیوضح الجدول نسب وتكرارات المجیبین من أفراد العینة حول إرسال تطبیق  
 استخدامه  لم یتم�استخدامه في حال 

 "  استخدامه لم یتم لإشعارات تُذ�ر �استخدامه في حال   IMPA CAREإرسال تطبیق  ) نتائج "10/2جدول (
 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid  ً21.3 21.3 21.3 61 أبدا 

 50.0 28.7 28.7 82 نادراً 

 72.0 22.0 22.0 63 أح�اناً 

 84.3 12.2 12.2 35 غال�اً 

 100.0 15.7 15.7 45 دائماً 

Total 286 100.0 100.0  

 ).SPSSالمصدر: إعداد ال�احثة �الاعتماد على مخرجات تحلیل الب�انات وفق برنامج (
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تتناسب مع عقد المُستخدم التأمیني
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تُظهر النتائج تفاوت بنسب الإجا�ات حول إرسال التطبیق لإشعارات في حال عدم استخدامه، و�عود هذا 

من خلاله، فإشعارات التطبیق  التفاوت �ون إرسال الإشعارات یتوقف على استخدام التطبیق وطلب خدمة  

تفاعل�ة �لما ازداد استخدامه زادت الاشعارات والعكس صح�ح، إلا أن النس�ة الأكبر للإجا�ات متجهة نحو  

ال الإشعارات  عدم  مُرسلقلة  حال  في  حتى  مستمرة  تذ�یر�ة  اشعارات  تفعیل  ال�احثة ضرورة  ترى  لذا  ة، 

موعد طبیب، أو إشعارات تذ�یر �ضرورة إجراء فحص الاستخدام المتكرر للتطبیق، �إشعارات تذ�یر �

 دوري ت�عاً لوضع المؤمن الصحي، أو إشعارات تُقدم معلومة صح�ة �ل یوم. 

 

 

 التحلیل الوصفي لمحاور الاستب�ان:  3-5-3

لتقی�م الواقع الراهن لكل من متغیرات الدراسة من وجهة نظر المُستقصَى آرائهم في عینة الدراسة تم استخدام  

الواحدة   للعینة  المع�اري واخت�ار ستودنت  الحسابي والانحراف  تلخ�ص  )  One Sample Test(المتوسط  وتم 

 نتائج التحلیل في الجدول التالي:

 

 

 

 

21.3
28.7

22.0

12.2 15.7

0.0

10.0

20.0

30.0

40.0

أبداً  نادراً   ً أحیانا  ً غالبا  ً دائما
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 للعینة الواحدة T) اخت�ار ستودنت 1/3جدول (

 ).SPSSالمصدر: إعداد ال�احثة �الاعتماد على مخرجات تحلیل الب�انات وفق برنامج (
 

تقی�م واتجاهات أفراد عینة  نتائج  من خلال تحلیل إجا�ات أفراد عینة ال�حث  و   )3/ 1جدول رقم (الفي  ظهر  �َ  •

بلغت  أعلى متوسط حسابي  على  )  عامل الثقة(، حیث حصل  ال�حث نحو �ل متغیر من متغیرات ال�حث 

) وهو أعلى من المتوسط الح�ادي لمق�اس ل�كرت الخماسي 4.15(ق�مته وفق مق�اس ل�كرت الخماسي  

بلغ  و ،  )sig=0<0.05(  ) وذلك �فرق دال إحصائ�اً حیث 3ال�الغ (  (0.71)�انحراف مع�اري منخفض 

حول تقی�م هذا العامل، و�التالي فإن مستوى ثقة مستخدمي    حث ال�و�دل على تجانس إجا�ات أفراد عینة  

لوجود �ان �مستوى جید من وجهة نظر مُستخدمي التطبیق، وتعزو ال�احثة هذه النت�جة التطبیق �التطبیق 

ثقة مُس�قة من قِبل المُستخدمین تجاه الشر�ة وخدماتها المُقدمة نت�جة نزاهة والتزام الشر�ة تجاه مُستخدمیها  

 درتها على تحقیق توقعاتهم، فانعكست الثقة �الشر�ة إلى ثقة �التطبیق والق�ام �استخدامه.وق

 المحور الرقم
المتوسط 
 الحسابي 

الانحراف  
 المع�اري 

T-test 
Sig النت�جة 

 جید 0.000 26.198 0.81 4.00 جودة الخدمة  1

 جید 0.000 22.608 0.69 4.07 جودة النظام  2

 جید 0.000 20.943 0.77 4.04 جودة المعلومات  3

 جید 0.000 - 4.434 0.80 3.61 التغییرعدم الرغ�ة في  4

 محاید 0.783 12.665 1.01 2.98 الكتلة الحرجة المُدر�ة  5

 جید 0.000 23.234 0.69 3.95 الرضا 6

 جید 0.000 27.143 0.71 4.15 الثقة 7

 منخفض  0.000 - 16.046 1.02 2.02 المخاوف المتعلقة �الخصوص�ة  8

 جید 0.000 15.824 0.69 3.65 �الاستخدام ن�ة الاستمرار  9
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الثقة تُقلل من حالة عدم ال�قین والشعور �المخاطر �ونها تُسهل جو العلاقات المفتوحة �العلاقات و�ما أن 

الاستمرار  المع   ن�ة  لظهور  احتمال  هناك  الذ��ة س�كون  الهواتف  تطب�قات  الاستخدام مثل  ذات�ة  تقن�ات 

 ). Narteh et al 2017�استخدام تلك التطب�قات (

)  4.07(بلغت ق�مته وفق مق�اس ل�كرت الخماسي  �متوسط حسابي  النظام)    و�ل�ه �المرت�ة الثان�ة (جودة •

) ال�الغ  الخماسي  ل�كرت  لمق�اس  الح�ادي  المتوسط  من  أعلى  حیث 3وهو  إحصائ�اً  دال  �فرق  وذلك   (

sig=0<0.05)  ،( انحراف مع�اري منخفض  و�) ال�حث  یدل على تجانس إجا�ات أفراد عینة  )  0.69بلغ

النظام   جودة  مستوى  فإن  و�التالي  العامل،  هذا  تقی�م  نظر  حول  وجهة  من  جید  �مستوى  �ان  للتطبیق 

 مُستخدمي التطبیق. 

بلغت ق�مته وفق مق�اس ل�كرت الخماسي �متوسط حسابي  )  جودة المعلوماتو�المرت�ة الثالثة �ان عامل ( •

 ) (0.77�انحراف مع�اري منخفض بلغ  و ) وهو أعلى من المتوسط الح�ادي �فرق دال إحصائ�اً،  4.04(

و�دل على تجانس إجا�ات أفراد عینة الدراسة حول تقی�م هذا العامل و�التالي فإن مستوى جودة المعلومات  

 للتطبیق �ان �مستوى جید من وجهة نظر مُستخدمي التطبیق. 

من وجهة  عدم الرغ�ة في التغییر) �مستوى جید أ�ضاً    -  الرضا  –  دة الخدمةجو كما �ان �ل من العوامل ( •

 نظر مُستخدمي التطبیق. 

بلغت ق�مته وفق مق�اس ل�كرت   مستوى دون المتوسطعلى  (الكتلة الحرجة المُدر�ة)  عامل    حصلفي حین   •

أي أن الم�حوثین  ) 3) وهو أدنى من المتوسط الح�ادي لمق�اس ل�كرت الخماسي ال�الغ ( 2.98(الخماسي 

على    T-testل�ست ذات معنى حیث تدل ق�مة اخت�ار    محایدین تجاه ق�مة وأهم�ة الكتلة الحرجة وهي ق�مة

ص�ة  أما �النس�ة للمتغیر المعدل المخاوف المتعلقة �الخصو )  sig=0.78>0.05عدم وجود فرق معنوي (

) وهو أدنى من المتوسط الح�ادي  22.0فإن المتوسط الحسابي �ان �مستوى منخفض جداً بلغت ق�مته (

 ). (sig=0<0.05) وذلك �فرق دال إحصائ�اً حیث  3لمق�اس ل�كرت الخماسي ال�الغ (
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المو�ایل المُتعلقة �الخدمات  الاستمرار في استخدام تطب�قات  �ة  نللمتغیر التا�ع المتمثل �مق�اس (أما �النس�ة   •

�مستوى جید من وجهة نظر مُستخدمي    ) وهو3.65) فقد بلغت ق�مة وسطه الحسابي (التأمین�ة الصح�ة

 التطبیق. 

 فرض�ات ال�حث:  خت�ارا 4_5_3

 الفرض�ة الأولى:
H1  : في الاستمرار �استخدام تطب�قات المو�ایل    المستخدمین   إ�جا�اً على نوا�ا  التطبیق   تؤثر جودة خدمة

 المتعلقة �الخدمات التأمین�ة الصح�ة.

، وف�ما یلي رسم ب�اني لشكل الانتشار  سیتم التحقق من هذه الفرض�ة �استخدام اخت�ار الانحدار الخطي ال�س�ط
یتألف من المتغیر المستقل جودة الخدمة والمتغیر ا ن�ة استمرار  لاخت�ار خط�ة نموذج الانحدار الذي  لتا�ع 

 الاستخدام. 
 ) الرسم الب�اني لشكل الانتشار لاخت�ار خط�ة نموذج الانحدار1/3الشكل رقم (

 
ُ�ظهر الرسم الب�اني لشكل الانتشار أن غالب�ة النقاط تتجمع على شكل حزمة صاعدة حول خط مستق�م مما  

 . (جودة الخدمة ون�ة استمرار الاستخدام) علاقة خط�ة طرد�ة بین متغیري نموذج الانحداروجود یدل على 

،  Fومع�ار ف�شر    Sigالذي یتضمن الق�مة الإحتمال�ة    Anovaمن نتائج جدول  )  3/ 2(الجدول التالي    ألفت�و 

  لانحدار الخطي ال�س�ط نموذج االذي یتضمن معاملات الارت�اط ل   Model Summary�الإضافة لنتائج جدول  

 .)3(ملحق
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 ط واخت�ار النموذجلانحدار الخطي ال�س�نموذج اجدول معاملات الارت�اط ل) 2/3جدول رقم (
)Anova & Model Summary( 

 معامل ارت�اط بیرسون 
R 

معامل  
 التحدید
𝑹𝑹𝟐𝟐 

معامل  
التحدید  
 المعدل

F 
 المحسو�ة

الق�مة 
 الاحتمال�ة
Sig. 

النت�جة عند مستوى الدلالة  
0.05 

0.420 0.177 0.174 60.09 0 
نموذج الانحدار الخطي 

 دال إحصائ�اً 

 ). SPSSمخرجات تحلیل الب�انات وفق برنامج (المصدر: إعداد ال�احثة �الاعتماد على   

) وأن (60.09المحسو�ة لتحلیل ت�این الانحدار بلغت    F) أن ق�مة إحصائ�ة ف�شر2/3بین من جدول رقم (تَ 

)  (0.05الق�مة الاحتمال�ة المقابلة لها �انت أصغر من مستوى الدلالة المعتمد في اخت�ار الفرض�ات ال�الغ  

خط الانحدار وأن  جودة نموذج الانحدار الخطي ال�س�ط  العلاقة المعنو�ة و حسب مع�ار ف�شر مما یدل على  

الب�انات  تبین أن ق�مةیلائم  ) والتي تشیر لوجود علاقة ارت�اط (0.420  معامل ارت�اط بیرسون بلغت   . �ما 

،  )ستخدام التطبیق(ن�ة الاستمرار �ا  والمتغیر التا�ع  (جودة الخدمة)  طرد�ة متوسطة القوة بین المتغیر المستقل

�متغیر وحید ) والتي تدل على أن التغیر في مستوى جودة الخدمة  (0.174و�لغت ق�مة معامل التحدید المعدل  

مستوى نوا�ا مستخدمي التطبیق �الاستمرار في استخدام تطب�قات المو�ایل  من التغیر في  %)    (17.4�فسر  

  المُتعلقة �الخدمات التأمین�ة الصح�ة، وال�اقي �عود تفسیره لمتغیرات أخرى لم یتضمنها نموذج الانحدار في هذه 

 المرحلة.

) معاملات الانحدار الخطي ال�س�ط لمعرفة مقدار الز�ادة أو النقصان في المتغیر التا�ع  3/3وُ�ظهر الجدول (

 (ن�ة استمرار الاستخدام) بز�ادة أو نقصان المتغیر المستقل (جودة الخدمة). 

 )Coefficientsال�س�ط (الخطي  جدول معاملات الانحدار ) 3/3جدول رقم (

 معامل الانحدار الانحدار ثابت 
B 

T 
 المحسو�ة

 الق�مة الاحتمال�ة
Sig. 

النت�جة عند مستوى الدلالة  
0.05 

 معامل الانحدار معنوي  0 7.8 0.358 2.208

 ). SPSSالمصدر: إعداد ال�احثة �الاعتماد على مخرجات تحلیل الب�انات وفق برنامج (  
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) التي تدل على مستوى المتغیر التا�ع  (2.208بلغت ) أن ق�مة ثابت خط الانحدار 3/ 3رقم ( تبین من جدول

) والتي تدل على  (0.358المتغیر المستقل، �ما تبین أن ق�مة معامل الانحدار الخطي بلغت  عندما ینعدم  

تعلقة �الخدمات  مقدار الارتفاع في مستوى نوا�ا مستخدمي التطبیق �الاستمرار في استخدام تطب�قات المو�ایل المُ 

  Tوقد بلغت ق�مة إحصائ�ة ستودنت جودة الخدمة �مقدار درجة واحدة،    مستوى عندما یرتفع   التأمین�ة الصح�ة

المتعلقة �اخت�ار معنو�ة معامل الانحدار الخطي   المقابلة لها �انت (7.8المحسو�ة  الق�مة الاحتمال�ة  ) وأن 

 )  حسب مع�ار ف�شر.(0.05رض�ات ال�الغ أصغر من مستوى الدلالة المعتمد في اخت�ار الف

تقودنا إلى قبول الفرض�ة المختبرة مع قابل�ة تعم�م النت�جة على مجتمع  المعط�ات الإحصائ�ة السا�قة  نجد أن  

 ومفادها: �حث ال

المو�ایل  في نوا�ا مستخدمي التطبیق �الاستمرار في استخدام تطب�قات   التطبیق  یوجد أثر ا�جابي لجودة خدمة

 . المُتعلقة �الخدمات التأمین�ة الصح�ة

ارتفع مستوى جودة خدمة �لما  أنه  �الاستمرار في  ارتفع معه مستوى  التطبیق    أي  التطبیق  نوا�ا مستخدمي 

 . استخدام تطب�قات المو�ایل المُتعلقة �الخدمات التأمین�ة الصح�ة

ا ءً و�نا الخطي  التا�ع  على ما سبق �مكننا ص�اغة معادلة الانحدار  المتغیر  �ق�م  �التنبؤ  تفیدنا  ل�س�ط والتي 

المتمثل �مستوى نوا�ا مستخدمي التطبیق �الاستمرار في استخدام تطب�قات المو�ایل المُتعلقة �الخدمات التأمین�ة  

 الصح�ة �ما یلي: 

Y= a + b X 
 خدمة) ال(جودة  2.208  +0.358)= Yنوا�ا الاستمرار �الاستخدام (

نوا�ا مستخدمي التطبیق �الاستمرار في استخدام تطب�قات المو�ایل المُتعلقة �الخدمات التأمین�ة  هي    Y  حیث 

 . الصح�ة

وتعزو ال�احثة هذه النت�جة لأهم�ة جودة الخدمة �مؤشر لتكرار النوا�ا السلو��ة ولها تأثیر إ�جابي �بیر في  

لخدمة زادت إمكان�ة استمرار استخدام أعلى لنوا�ا الاستمرار �الاستخدام، فكلما �ان المُستخدم یدرك جودة  

تَحقُق �عني  للتطبیق  العال�ة  الخدمة  جودة  وتَوفُر  والتعاطف    التطبیق،  والاستجا�ة  والضمان  الموثوق�ة 
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وتتوافق هذه   والتخص�ص للخدمة الموجهة لمُستخدم التطبیق فتعزز نوا�اه �الاستمرار �استخدام التطبیق.

دراس �ل منالنت�جة مع  الخدمة  Kim et al 2019, Akter et al 2012(  ات  أثر جودة  أكدت على  ) حیث 

وذلك �اعت�ار جودة  عبر الهاتف المحمول  صح�ة  الخدمات  لتطبیق ل  الإ�جابي في ن�ة الاستمرار �استخدام

 الخدمة �كافة أ�عادها من سوابق ن�ة الاستمرار �الاستخدام. 

 

 الفرض�ة الثان�ة: 
H2  :نوا�ا  التطبیق  تؤثر جودة نظام المو�ایل   المستخدمین  إ�جا�اً على  �استخدام تطب�قات  في الاستمرار 

 المتعلقة �الخدمات التأمین�ة الصح�ة.

سیتم التحقق من هذه الفرض�ة �استخدام اخت�ار الانحدار الخطي ال�س�ط، وف�ما یلي رسم ب�اني لشكل الانتشار  
ا والمتغیر  النظام  المستقل جودة  المتغیر  یتألف من  الذي  الانحدار  نموذج  استمرار  لاخت�ار خط�ة  ن�ة  لتا�ع 

 الاستخدام. 
 الرسم الب�اني لشكل الانتشار لاخت�ار خط�ة نموذج الانحدار )2/3الشكل رقم (

 
ُ�ظهر الرسم الب�اني لشكل الانتشار أن غالب�ة النقاط تتجمع على شكل حزمة صاعدة حول خط مستق�م مما  

 علاقة خط�ة طرد�ة بین متغیري نموذج الانحدار (جودة النظام ون�ة استمرار الاستخدام). وجود یدل على 

،  Fومع�ار ف�شر    Sigحتمال�ة  الذي یتضمن الق�مة الإ   Anova) من نتائج جدول  3/ 4و�تألف الجدول التالي (

  لانحدار الخطي ال�س�ط نموذج االذي یتضمن معاملات الارت�اط ل   Model Summary�الإضافة لنتائج جدول  

 .)3(ملحق
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 ط واخت�ار النموذجلانحدار الخطي ال�س�نموذج اجدول معاملات الارت�اط ل) 4/3جدول رقم (
)Anova & Model Summary( 

 بیرسون معامل ارت�اط 
R 

معامل  
 التحدید
𝑹𝑹𝟐𝟐 

معامل  
التحدید  
 المعدل

F 
 المحسو�ة

الق�مة 
 الاحتمال�ة

Sig. 

النت�جة عند مستوى الدلالة  
0.05 

0.307 0.094 0.091 29.5 0 
نموذج الانحدار الخطي 

 دال إحصائ�اً 
 ). SPSSالمصدر: إعداد ال�احثة �الاعتماد على مخرجات تحلیل الب�انات وفق برنامج (  

) وأن (29.5المحسو�ة لتحلیل ت�این الانحدار بلغت    F) أن ق�مة إحصائ�ة ف�شر4/3تبین من جدول رقم (

)  (0.05الق�مة الاحتمال�ة المقابلة لها �انت أصغر من مستوى الدلالة المعتمد في اخت�ار الفرض�ات ال�الغ  

خط الانحدار وأن  الخطي ال�س�ط  جودة نموذج الانحدار  العلاقة المعنو�ة و   حسب مع�ار ف�شر مما یدل على

) والتي تشیر لوجود علاقة ارت�اط طرد�ة منخفضة  0.307و�لغت ق�مة معامل ارت�اط بیرسون (  .یلائم الب�انات 

المستقل   المتغیر  بین  النظام)  القوة  التا�ع(جودة  بلغت ق�مة معامل  (ن�ة استمرار الاستخدام)  والمتغیر  ، �ما 

%)    (9.1�متغیر وحید �فسر  تدل على أن التغیر في مستوى جودة النظام    ) والتي(0.091التحدید المعدل  

مستوى نوا�ا مستخدمي التطبیق �الاستمرار في استخدام تطب�قات المو�ایل المُتعلقة �الخدمات  من التغیر في  

 .التأمین�ة الصح�ة، وال�اقي �عود تفسیره لمتغیرات أخرى لم یتضمنها نموذج الانحدار في هذه المرحلة

) معاملات الانحدار الخطي ال�س�ط لمعرفة مقدار الز�ادة أو النقصان في المتغیر التا�ع  5/3وُ�ظهر الجدول (

 (ن�ة استمرار الاستخدام) بز�ادة أو نقصان المتغیر المستقل (جودة النظام).

 )Coefficients( ال�س�طالخطي  جدول معاملات الانحدار  )5/3جدول رقم (

 معامل الانحدار الانحدار ثابت 
B 

T 
 المحسو�ة

 الق�مة الاحتمال�ة
Sig. 

النت�جة عند مستوى الدلالة  
0.05 

 معامل الانحدار معنوي  0 5.43 0.306 2.396

 ).SPSSالمصدر: إعداد ال�احثة �الاعتماد على مخرجات تحلیل الب�انات وفق برنامج (        

) التي تدل على مستوى المتغیر التا�ع  (2.396بلغت ) أن ق�مة ثابت خط الانحدار 3/ 5تبین من جدول رقم (

) والتي تدل على  (0.306المتغیر المستقل، �ما تبین أن ق�مة معامل الانحدار الخطي بلغت  عندما ینعدم  
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تعلقة �الخدمات  مقدار الارتفاع في مستوى نوا�ا مستخدمي التطبیق �الاستمرار في استخدام تطب�قات المو�ایل المُ 

 Tوقد بلغت ق�مة إحصائ�ة ستودنت  جودة النظام �مقدار درجة واحدة،    مستوى عندما یرتفع    التأمین�ة الصح�ة

) وأن الق�مة الاحتمال�ة المقابلة لها �انت  (5.43المحسو�ة المتعلقة �اخت�ار معنو�ة معامل الانحدار الخطي  

 ) حسب مع�ار ف�شر.(0.05أصغر من مستوى الدلالة المعتمد في اخت�ار الفرض�ات ال�الغ 

تقودنا إلى قبول الفرض�ة المختبرة مع قابل�ة تعم�م النت�جة على مجتمع  المعط�ات الإحصائ�ة السا�قة  نجد أن  

 ومفادها: �حث ال

في نوا�ا مستخدمي التطبیق �الاستمرار في استخدام تطب�قات المو�ایل  التطبیق  دة نظام  یوجد أثر ا�جابي لجو 

 المُتعلقة �الخدمات التأمین�ة الصح�ة. 

نوا�ا مستخدمي التطبیق �الاستمرار في استخدام  ارتفع معه مستوى  التطبیق  أي أنه �لما ارتفع مستوى جودة نظام  

 . لتأمین�ة الصح�ةتطب�قات المو�ایل المُتعلقة �الخدمات ا

التا�ع   المتغیر  �ق�م  �التنبؤ  تفیدنا  ال�س�ط والتي  الخطي  و�ناءً على ما سبق �مكننا ص�اغة معادلة الانحدار 

المتمثل �مستوى نوا�ا مستخدمي التطبیق �الاستمرار في استخدام تطب�قات المو�ایل المُتعلقة �الخدمات التأمین�ة  

 الصح�ة �ما یلي: 

Y= a + b X 
 نظام)ال(جودة  2.396  +0.306= )Yنوا�ا الاستمرار �الاستخدام (

نوا�ا مستخدمي التطبیق �الاستمرار في استخدام تطب�قات المو�ایل المُتعلقة �الخدمات التأمین�ة  ي  ه)  Y(  حیث أن

 . الصح�ة

الاستخدام   وسهولة  والموثوق�ة  �المرونة  التطبیق  لتمتع  النت�جة  هذه  ال�احثة  الوصول  وتعزو  وسهولة 

للمعلومات المطلو�ة، �ما أنه �قوم بتوفیر المعلومات �التوقیت المناسب حیث أن لعوامل جودة النظام أثر 

 إ�جابي �بیر في تشكیل نوا�ا الاستمرار �الاستخدام. 
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على   اأكدت  ) حیثChen and Cheng 2009ودراسة ()  Yang et al 2017(  وتتوافق هذه النت�جة مع دراسة

ون�ة الاستمرار    أثر إ�جابي لجودة النظام في ن�ة الاستمرار �استخدام منصات تدر�ب�ة عبر الانترنتوجود  

 وذلك �اعت�ار أن جودة النظام من سوابق ن�ة الاستمرار �الاستخدام.   �استخدام تطب�قات التسوق عبر الإنترنت

 

 الفرض�ة الثالثة: 

H3 : في الاستمرار �استخدام تطب�قات المو�ایل    المستخدمین إ�جا�اً على نوا�ا التطبیق تؤثر جودة معلومات

 المتعلقة �الخدمات التأمین�ة الصح�ة.

سیتم التحقق من هذه الفرض�ة �استخدام اخت�ار الانحدار الخطي ال�س�ط، وف�ما یلي رسم ب�اني لشكل الانتشار  
ا المتغیر  یتألف من  الذي  الانحدار  نموذج  استمرار  لاخت�ار خط�ة  ن�ة  التا�ع  والمتغیر  النظام  لمستقل جودة 

 الاستخدام. 
 ) الرسم الب�اني لشكل الانتشار لاخت�ار خط�ة نموذج الانحدار3/3الشكل رقم (

 
ُ�ظهر الرسم الب�اني لشكل الانتشار أن غالب�ة النقاط تتجمع على شكل حزمة صاعدة حول خط مستق�م مما  

 . (جودة المعلومات ون�ة استمرار الاستخدام) علاقة خط�ة طرد�ة بین متغیري نموذج الانحداروجود یدل على 

،  Fومع�ار ف�شر    Sigالإحتمال�ة  الذي یتضمن الق�مة    Anova) من نتائج جدول  3/ 6و�تألف الجدول التالي (

  لانحدار الخطي ال�س�ط نموذج االذي یتضمن معاملات الارت�اط ل   Model Summary�الإضافة لنتائج جدول  

 .)3(ملحق

 

 



77 
 

 ط واخت�ار النموذجلانحدار الخطي ال�س�نموذج ا) جدول معاملات الارت�اط ل6/3جدول رقم (
)Anova & Model Summary( 

 ارت�اط بیرسون معامل 
R 

معامل  
 التحدید
𝑹𝑹𝟐𝟐 

معامل  
التحدید  
 المعدل

F 
 المحسو�ة

الق�مة 
 الاحتمال�ة
Sig. 

  مستوى الدلالةالنت�جة عند 
0.05 

0.411 0.169 0.166 57.58 0 
نموذج الانحدار الخطي 

 دال إحصائ�اً 

 ).SPSSبرنامج (المصدر: إعداد ال�احثة �الاعتماد على مخرجات تحلیل الب�انات وفق        

) وأن (57.58المحسو�ة لتحلیل ت�این الانحدار بلغت    F) أن ق�مة إحصائ�ة ف�شر6/3تبین من جدول رقم (

)  (0.05الق�مة الاحتمال�ة المقابلة لها �انت أصغر من مستوى الدلالة المعتمد في اخت�ار الفرض�ات ال�الغ  

خط الانحدار وأن  جودة نموذج الانحدار الخطي ال�س�ط  المعنو�ة و على العلاقة  حسب مع�ار ف�شر مما یدل  

الب�انات  تبین  یلائم  ) والتي تشیر لوجود علاقة ارت�اط 0.411أن ق�مة معامل ارت�اط بیرسون بلغت (. �ما 

ت ، و�لغ(ن�ة استمرار الاستخدام)  والمتغیر التا�ع  (جودة المعلومات)  طرد�ة متوسطة القوة بین المتغیر المستقل

�متغیر وحید ) والتي تدل على أن التغیر في مستوى جودة المعلومات  (0.166ق�مة معامل التحدید المعدل  

مستوى نوا�ا مستخدمي التطبیق �الاستمرار في استخدام تطب�قات المو�ایل  %) من التغیر في  16.6�فسر (

خرى لم یتضمنها نموذج الانحدار في هذه  المُتعلقة �الخدمات التأمین�ة الصح�ة، وال�اقي �عود تفسیره لمتغیرات أ

 المرحلة.

) معاملات الانحدار الخطي ال�س�ط لمعرفة مقدار الز�ادة أو النقصان في المتغیر التا�ع  7/3وُ�ظهر الجدول (

 (ن�ة استمرار الاستخدام) بز�ادة أو نقصان المتغیر المستقل (جودة المعلومات). 

 )Coefficientsال�س�ط (الخطي   ) جدول معاملات الانحدار7/3جدول رقم (
 معامل الانحدار ثابت الانحدار 

B 
T 

 المحسو�ة
 الق�مة الاحتمال�ة

Sig. 
النت�جة عند مستوى الدلالة  

0.05 

 معامل الانحدار معنوي  0 7.58 0.367 2.163

 ).SPSSالمصدر: إعداد ال�احثة �الاعتماد على مخرجات تحلیل الب�انات وفق برنامج (        
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) التي تدل على مستوى المتغیر التا�ع  (2.163بلغت ) أن ق�مة ثابت خط الانحدار 3/ 7بین من جدول رقم (تَ 

) والتي تدل على  (0.367المتغیر المستقل، �ما تبین أن ق�مة معامل الانحدار الخطي بلغت  عندما ینعدم  

تطب�قات المو�ایل المُتعلقة �الخدمات    مقدار الارتفاع في مستوى نوا�ا مُستخدمي التطبیق �الاستمرار في استخدام

وقد بلغت ق�مة إحصائ�ة ستودنت جودة المعلومات �مقدار درجة واحدة، مستوى  عندما یرتفع    التأمین�ة الصح�ة

T  ) وأن الق�مة الاحتمال�ة المقابلة لها �انت  7.58المحسو�ة المتعلقة �اخت�ار معنو�ة معامل الانحدار الخطي (

 ) حسب مع�ار ف�شر.(0.05أصغر من مستوى الدلالة المعتمد في اخت�ار الفرض�ات ال�الغ 

ة تعم�م النت�جة على مجتمع  تقودنا إلى قبول الفرض�ة المختبرة مع قابل� المعط�ات الإحصائ�ة السا�قة  نجد أن 

 ومفادها:  ال�حث 

في نوا�ا مستخدمي التطبیق �الاستمرار في استخدام تطب�قات المو�ایل    التطبیق  لجودة معلومات إ�جابي  یوجد أثر  

 . المُتعلقة �الخدمات التأمین�ة الصح�ة

نوا�ا مستخدمي التطبیق �الاستمرار في  ارتفع معه مستوى    التطبیق   أي أنه �لما ارتفع مستوى جودة معلومات 

 . استخدام تطب�قات المو�ایل المُتعلقة �الخدمات التأمین�ة الصح�ة

التا�ع    و�ناءً  المتغیر  �ق�م  �التنبؤ  تفیدنا  ال�س�ط والتي  الخطي  على ما سبق �مكننا ص�اغة معادلة الانحدار 

ستمرار في استخدام تطب�قات المو�ایل المُتعلقة �الخدمات التأمین�ة  المتمثل �مستوى نوا�ا مستخدمي التطبیق �الا

 الصح�ة �ما یلي: 

Y= a + b x   
 (جودة المعلومات)  Y =(2.163  +0.367نوا�ا الاستمرار �الاستخدام (

التأمین�ة  نوا�ا مستخدمي التطبیق �الاستمرار في استخدام تطب�قات المو�ایل المُتعلقة �الخدمات  هي    Yأن    حیث 

 . الصح�ة

وتعزو ال�احثة هذه النت�جة لجودة مخرجات التطبیق المُتمثلة �جودة المعلومات فعندما تكون المعلومات ذات  

جودة عال�ة س�شعر المٌستخدم �أن التطبیق الذي �ستخدمه مُفید لهُ وستكون فُرص استمرار استخدامه له  

الضرور�ة �شكل �امل ودقیق، وفي الوقت المناسب    معلومات الأعلى، وتأتي فائدة التطبیق من خلال تقد�م  
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تَوفر مخرجات تتمتع بتلك المواصفات �عني   لك و�تم تحدیثها �شكل مستمر، لذ  احت�اجات المُستخدم،  تُلبي

 جودة معلومات عال�ة ون�ة في الاستمرار �استخدام التطبیق. 

 Chatterjee et al 2018, Sharma Kumar and Sharma Manisha(  منوتتوافق هذه النت�جة مع دراسات �ل  

) التي أكدت على الأثر الإ�جابي لجودة المعلومات في ن�ة الاستمرار �استخدام الخدمات المصرف�ة  2019

 ) في المدن الذ��ة. Internet Of Things IOTعبر الهاتف المحمول و�نترنت الأش�اء (

 

 الفرض�ة الرا�عة: 

H4  جودة أ�عاد  تؤثر  المو�ایل  :  تطب�قات  استخدام  في  �الاستمرار  المستخدمین  نوا�ا  في  إ�جا�اً  التطبیق 
 المُتعلقة �الخدمات التأمین�ة الصح�ة.

في نوا�ا مستخدمي التطبیق �الاستمرار في استخدام تطب�قات المو�ایل    معاً   أ�عاد جودة التطبیقلاخت�ار أثر  

والذي یبین ترتیب دخول   لمتدرجالمتعدد االخطي  خدام الانحدار  المُتعلقة �الخدمات التأمین�ة الصح�ة سیتم است

الخطي  أهم شروط تطبیق الانحدار    لتحقق من توفرا  �عد حسب أهمیتها،    المتغیرات المستقلة في معادلة الانحدار

 : وهي �ما یليالمتعدد 

وفق مق�اس ل�كرت الخماسي المستخدم في    اً �م�قاسة  مُ وهذا الشرط محقق لأن الب�انات  الب�انات �م�ة:   )1

 .ال�حث أداة 

= عدد المتغیرات المستقلة وهنا عددها    k)، حیث  n=50+8k(   �جب أن �كون حجم العینةحجم العینة:   )2

 متغیرات، و�التالي �ص�ح حجم العینة المطلوب �حد أدنى: س�ع

n=50+8*7=50+56=106 

) مفردة �حقق شرط حجم العینة، وهو مناسب 286الغ (ونجد أن حجم العینة المستخدمة في الدراسة وال�

 . 5لاستخدام الانحدار المتعدد 

 
5http://www.raypub.com   

http://www.raypub.com/
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أي عدم ارتفاع  :  بین المتغیرات المستقلة  Multicollinearity)(  المتعدد  الخطي  رت�اطعدم وجود مشكلة الا  )3

تم التحقق من هذا و الارت�اطات بین المتغیرات المستقلة (جودة الخدمة، جودة النظام، جودة المعلومات)،  

الارت�اط  الشرط من خلال   �أنها    Person Correlationحساب معاملات  والتأكد  المستقلة  المتغیرات  بین 

) نتائج  1/4، حیث ُ�ظهر جدول رقم ()0.90تساوي  ل�ست مرت�طة �شكل �بیر ف�ما بینها (لا تتجاوز أو لا  

 . تؤ�د تحقق هذا الشرط

 ) معاملات الارت�اط بیرسون 1/4جدول رقم (
Correlations 

ن�ة استمرار  جودة الخدمة  جودة النظام جودة المعلومات 
 الاستخدام

  

ن�ة استمرار  1.000 420. 307. 411.
 الاستخدام

Pearson 
Correlation 

  جودة الخدمة  420. 1.000 727. 838.

  جودة النظام 307. 727. 1.000 752.
  جودة المعلومات  411. 838. 752. 1.000
ن�ة استمرار   000. 000. 000.

 الاستخدام
Sig 

  جودة الخدمة  000.  000. 000.

  جودة النظام 000. 000.  000.
  جودة المعلومات  000. 000. 000. 

286 286 286 286 286 N 
 ).SPSSالمصدر: إعداد ال�احثة �الاعتماد على مخرجات تحلیل الب�انات وفق برنامج (     

بین المتغیرات المستقلة    Pearson Correlation) �أن ق�مة معاملات الارت�اط  4/ 1تَبین من جدول رقم (

 ، مما یدل على أنها ل�ست مرت�طة �شكل �بیر ف�ما بینها. 0.90ساوي (أ�عاد جودة التطبیق) لا تُ 

والذي یؤ�د خط�ة الارت�اط، من خلال إحصائ�ة دور�ن واتسون  استقلال�ة الأخطاء المع�ار�ة (البواقي):   )4

)Durbin-Watson،(  } بین  ق�متها  تكون  أن  النت�جة في جدول   ،)Kutner 2004(}  3_ 1و�جب  وتظهر 

 تؤ�د تحقق هذا الشرط.  حیث  ) 2/4(
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 ) جدول معاملات الارت�اط لنموذج الانحدار الخطي المتعدد التدر�جي2/4جدول رقم (

Model Summary 

Durbin-
Watson 

Std. Error 
of the 

Estimate 

Adjusted 
R Square 

R Square R R 
Square 
change 

Sig. 
change 

Model 

 .61992 .174 .177 .420 .177 .000 1 
1.735 .61667 .182 .188 .434 .011 .000 2 

 ).SPSSالمصدر: إعداد ال�احثة �الاعتماد على مخرجات تحلیل الب�انات وفق برنامج (

)  3_1) وهي ضمن المجال (1.735بلغت (  Durbin-Watson) أن ق�مة إحصائ�ة  2/4تَبین من جدول رقم (

التوز�ع    )1/4(، �ما یوضح الشكل رقم  �عني أن البواقي مستقلة عن �عضها ال�عض و�التالي الشرط محقق  وهذا

 . التكراري للبواقي المع�ار�ة

للتوز�ع التكراري للبواقي المع�ار�ة) الرسم الب�اني 1/4الشكل رقم (

 
 

 .  �أن البواقي تتخذ الشكل الطب�عي أي تتوزع طب�ع�اً ) یوضح  2/4والشكل رقم ( 

 ) الرسم الب�اني للتوز�ع الطب�عي للبواقي المع�ار�ة2/4الشكل رقم (
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(البواقي) تتوزع توزعا طب�ع�اً مما یؤ�د  لذلك نجد �أن الشكلین الب�انیین السا�قین یؤ�دان أن الأخطاء المع�ار�ة 

 على عدم وجود مشكلة التعدد الخطي.

 ) 3/4ت�این عبر مجموعات المتغیر التا�ع ف�ظهر �شكل واضح في الشكل رقم (الأما تجانس 

 ) الرسم الب�اني تجانس الت�این وخط�ة النموذج3/4الشكل رقم (

 
 

الأخطاء المع�ار�ة (البواقي) مستقلةً مما یدل على تجانس الت�این وخط�ة  الرسم الب�اني السابق یؤ�د ان    أي أن

وُ�مكننا تطبیق    أهم شروط استخدام الانحدار الخطي المتعدد في هذا النموذج محققة �التالي فإن  و   النموذج.

التدر�جي الذي ُ�ظهر أهموعل�ه  ،  الانحدار الخطي المتعدد  �ة �ل تبین من تحلیل الانحدار الخطي المتعدد 

 ما یلي: (Stepwise Multiple Regression) متغیر مستقل على حدا في المساهمة في النموذج الر�اضي

لنموذج الانحدار المتعدد   معامل الارت�اط  المتعدد (بیرسون)تبین أن  السابق  )  2/4جدول رقم (من   •

 ،مما یدل على وجود علاقة ارت�اط طرد�ة متوسطة القوة بین أ�عاد جودة التطبیق  ،)(0.434بلغ   

نوا�ا مستخدمي التطبیق �الاستمرار في استخدام تطب�قات المو�ایل المُتعلقة �الخدمات التأمین�ة    �ینو 

) والتي تدل على أن الت�این في مستوى أ�عاد جودة (0.188الصح�ة، وقد بلغت ق�مة معامل التحدید 

استخدام    نوا�ا مستخدمي التطبیق �الاستمرار فيمن الت�این في مستوى  %)    18.8�فسر (   التطبیق

تطب�قات المو�ایل المُتعلقة �الخدمات التأمین�ة الصح�ة، �ما تبین أن ق�م التغیر في معامل التحدید 

التي تعكس المساهمة النسب�ة لكل عامل في ن�ة استمرار الاستخدام �انت ذات دلالة معنو�ة لأنها  

ما یدل على جودة نموذج  ) م0.05أصغر من مستوى الدلالة المعتمد في اخت�ار الفرض�ات ال�الغ ( 

المؤثرة في ن�ة استمرار الاستخدام    ) أقوى أ�عاد جودة التطبیق1الانحدار المتعدد، حیث تضمن النموذج (
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) (جودة 2في النموذج (  ا) ثم انضم إلیه %17.7(  نس�ة مساهمة تأثیر قدرهاوهو (جودة الخدمة) ب

ب قدرهاالمعلومات)  تأثیر  ل�ص�ح  ا%1.1(  نس�ة مساهمة  معاً  )،  التطبیق  ل�عدي جودة  الكلي  لأثر 

 %).  18.8( الاستخدامن�ة استمرار المؤثرة في 

) لاخت�ار وجود مشكلة التعدد  VIFأن ق�م إحصائ�ة معامل تضخم الت�این (تَبین  )  3/4ومن جدول رقم ( •

مما یدل على عدم  )  5) أي لم تتجاوز الق�مة (3.358-1الخطي (الازدواج الخطي) تراوحت بین ( 

 وجود مشكلة التعدد الخطي بین متغیرات نموذج الانحدار.
 ) جدول معاملات الانحدار لنموذج الانحدار الخطي المتعدد التدر�جي 3/4جدول رقم (

Coefficients 

VIF Sig Std. Error B Model 

 .000 .187 2.208 1 (Constant) 

 جودة الخدمة  358. 046. 000. 1.000

 .000 .200 2.063 2 (Constant)   

 جودة الخدمة  218. 084. 010. 3.358

 جودة المعلومات  175. 088. 042. 3.358

 ).SPSSالمصدر: إعداد ال�احثة �الاعتماد على مخرجات تحلیل الب�انات وفق برنامج (           

  وجودة المعلوماتلُ�عدین جودة الخدمة،  ل)  B(أن ق�م معاملات الانحدار  )  3/4وتَبین من الجدول رقم ( •

المؤثران في ن�ة استمرار مُستخدمي التطبیق لاستخدام تطب�قات المو�ایل المُتعلقة �الخدمات التأمین�ة  

، )(0.05الصح�ة موج�ة وذات دلالة إحصائ�ة مما یدل على أهمیتها الإحصائ�ة عند مستوى الدلالة  

�اعت�او  ره متغیر غیر مؤثر إحصائ�اً �المتغیر  تم است�عاد جودة النظام من نموذج الانحدار المتعدد 

، (Sig= 0.44>0.05)حیث �انت    التا�ع في ظل وجود المتغیرات الأقوى التي قبلها النموذج المتعدد 

 عل�ه نقبل الفرض�ة المختبرة قبولاً جزئ�اً:  و�ناءً 

المستخدمین �الاستمرار في استخدام  تؤثر أ�عاد جودة التطبیق (جودة الخدمة وجودة المعلومات) إ�جا�اً في نوا�ا  

تطب�قات المو�ایل  و�التالي یتوجب على القائمین �إدارة   تطب�قات المو�ایل المُتعلقة �الخدمات التأمین�ة الصح�ة،

التال�ة مرت�ة    أ�عاد جودة التطبیق رفع مستوى الاهتمام �كل من  المُتعلقة �الخدمات التأمین�ة الصح�ة العمل على  
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أهمیتها   في رفع  حسب  أثرها  المو�ایل من حیث  تطب�قات  استخدام  في  �الاستمرار  التطبیق  مستخدمي  نوا�ا 

 ). ، ثان�اً: جودة المعلومات جودة الخدمةأولاً: (المُتعلقة �الخدمات التأمین�ة الصح�ة 

ال التا�ع    متعدد و�ناءً على ما سبق �مكننا ص�اغة معادلة الانحدار الخطي  �ق�م المتغیر  تفیدنا �التنبؤ  والتي 

المتمثل �مستوى نوا�ا مستخدمي التطبیق �الاستمرار في استخدام تطب�قات المو�ایل المُتعلقة �الخدمات التأمین�ة  

 الصح�ة �ما یلي: 

Y= a + b (x1) + c (x2)  
 (جودة المعلومات)  0.175+  (جودة الخدمة) Y =(2.063+ .2180نوا�ا الاستمرار �الاستخدام (

 

وتُفسر ال�احثة هذه النت�جة إلى أن مُستخدمي تطبیق الخدمات التأمین�ة الصح�ة یتأثرون أكثر �الاستجا�ة  

السر�عة لاحت�اجاتهم خاصةً أنها حاجة طب�ة صح�ة، وجودة الخدمة مق�اس فعَّال للحكم على مدى فعال�ة 

و�ذلك الأمر �النس�ة للمعلومات المُقدمة فالمُستخدم ینتظر الحصول على معلومات    ،الخدمة  زودالنظام مُ 

دق�قة �املة تُلبي حاجاته، وهذا ما ُ�فسر الأثر الإ�جابي لجودة الخدمة وجودة المعلومات في ن�ة الاستمرار  

  التي لم تكن ظام  �استخدام تطب�قات المو�ایل المُتعلقة �الخدمات التأمین�ة الصح�ة، على عكس جودة الن

على قائمة أولو�ات مُستخدمي التطبیق في تحدید نیتهم للاستمرار في استخدام التطبیق، والسبب المحتمل  

ولدیهم   متطورة  محمولة  أجهزة  �ملكون  التطبیق  مُستخدمي  معظم  أن  هو  النت�جة  الكاف�ة لهذه  الخبرة 

نظمة التطب�قات لهؤلاء المُستجیبین أساسي  استخدام أ  لك، لذما علیها من تطب�قات  ها واستخدام�استخدام

لهم �النس�ة  وسهل  الأعطال للغا�ة  لتفادي  المستمر  وتطو�ره  ومرونته  التطبیق  نظام  لتكامل  �الإضافة   ،  

 زال وجود أثر لجودة النظام في ن�ة استمرارهم �استخدام التطبیق. و�التالي

) النت�جة مع دراسة  ن�ة  Sharma Kumar and Sharma Manisha 2019وتتوافق هذه  في  ت�حث  التي   (

 الاستمرار �استخدام الخدمات المصرف�ة عبر الهاتف المحمول. 
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 الفرض�ة الخامسة: 
H5  :لدى مستخدمي التغییر  الرغ�ة في  �استخدام    التطبیق   تؤثر عدم  في الاستمرار  نوا�اهم  إ�جا�اً على 

 تطب�قات المو�ایل المتعلقة �الخدمات التأمین�ة الصح�ة. 

سیتم التحقق من هذه الفرض�ة �استخدام اخت�ار الانحدار الخطي ال�س�ط، وف�ما یلي رسم ب�اني لشكل الانتشار  
والمتغیر التا�ع ن�ة    م الرغ�ة في التغییرعد لاخت�ار خط�ة نموذج الانحدار الذي یتألف من المتغیر المستقل  

 استمرار الاستخدام. 
) الرسم الب�اني لشكل الانتشار لاخت�ار خط�ة نموذج الانحدار1/5الشكل رقم (

 

ُ�ظهر الرسم الب�اني لشكل الانتشار أن غالب�ة النقاط تتجمع على شكل حزمة صاعدة حول خط مستق�م مما  

على   طرد�ة  وجود  یدل  خط�ة  استمرار  علاقة  ون�ة  التغییر  في  الرغ�ة  (عدم  الانحدار  نموذج  متغیري  بین 

 الاستخدام). 

،  Fومع�ار ف�شر    Sigالذي یتضمن الق�مة الإحتمال�ة    Anova) من نتائج جدول  5/ 1و�تألف الجدول التالي (

  لانحدار الخطي ال�س�ط نموذج االذي یتضمن معاملات الارت�اط ل   Model Summary�الإضافة لنتائج جدول  

 .)3(ملحق

 ط واخت�ار النموذجلانحدار الخطي ال�س�نموذج ا) جدول معاملات الارت�اط ل1/5جدول رقم (
)Anova & Model Summary( 

 معامل ارت�اط بیرسون 
R 

معامل  
 التحدید
𝑹𝑹𝟐𝟐 

معامل  
التحدید  
 المعدل

F 
 المحسو�ة

الق�مة 
 الاحتمال�ة
Sig. 

النت�جة عند مستوى الدلالة  
0.05 

0.562 0.316 0.314 131.3 0 
نموذج الانحدار الخطي 

 دال إحصائ�اً 
 ).SPSSالمصدر: إعداد ال�احثة �الاعتماد على مخرجات تحلیل الب�انات وفق برنامج (       
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) وأن (131.3المحسو�ة لتحلیل ت�این الانحدار بلغت    F) أن ق�مة إحصائ�ة ف�شر1/5بین من جدول رقم (تَ 

)  (0.05الق�مة الاحتمال�ة المقابلة لها �انت أصغر من مستوى الدلالة المعتمد في اخت�ار الفرض�ات ال�الغ  

خط الانحدار وأن  جودة نموذج الانحدار الخطي ال�س�ط  و   العلاقة المعنو�ة  حسب مع�ار ف�شر مما یدل على

الب�انات  تبین  یلائم  ) والتي تشیر لوجود علاقة ارت�اط (0.562أن ق�مة معامل ارت�اط بیرسون بلغت  . �ما 

) والتي تدل (0.314طرد�ة قو�ة بین المتغیر المستقل والمتغیر التا�ع، و�لغت ق�مة معامل التحدید المعدل  

مستوى نوا�ا  یر في  من التغ %)    (31.4�متغیر وحید �فسر  على أن التغیر في مستوى عدم الرغ�ة �التغییر  

وال�اقي   التأمین�ة الصح�ة،  �الخدمات  المُتعلقة  المو�ایل  تطب�قات  التطبیق �الاستمرار في استخدام  مستخدمي 

 �عود تفسیره لمتغیرات أخرى لم یتضمنها نموذج الانحدار في هذه المرحلة.

الز�ادة أو النقصان في المتغیر التا�ع  ) معاملات الانحدار الخطي ال�س�ط لمعرفة مقدار  2/5وُ�ظهر الجدول (

 ). عدم الرغ�ة في التغییر(ن�ة استمرار الاستخدام) بز�ادة أو نقصان المتغیر المستقل (

 ال�س�طالخطي  جدول معاملات الانحدار ) 2/5جدول رقم (

 معامل الانحدار ثابت الانحدار 
B 

T 
 المحسو�ة

 الق�مة الاحتمال�ة
Sig. 

النت�جة عند مستوى الدلالة  
0.05 

 معامل الانحدار معنوي  0 11.45 0.494 1.869

 ).SPSSالمصدر: إعداد ال�احثة �الاعتماد على مخرجات تحلیل الب�انات وفق برنامج (        

) التي تدل على مستوى المتغیر التا�ع  (1.869بلغت ) أن ق�مة ثابت خط الانحدار 5/ 2بین من جدول رقم (تَ 

) والتي تدل على  0.494المتغیر المستقل، �ما تبین أن ق�مة معامل الانحدار الخطي بلغت (عندما ینعدم  

مقدار الارتفاع في مستوى نوا�ا مستخدمي التطبیق �الاستمرار في استخدام تطب�قات المو�ایل المُتعلقة �الخدمات  

�التغییر �مقدار درجة واحدة ،  مستوى  یرتفع    عندما  التأمین�ة الصح�ة وقد بلغت ق�مة إحصائ�ة  عدم الرغ�ة 

) وأن الق�مة الاحتمال�ة المقابلة  (11.45المحسو�ة المتعلقة �اخت�ار معنو�ة معامل الانحدار الخطي    Tستودنت  

 ).(0.05لها �انت أصغر من مستوى الدلالة 
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ا إلى قبول الفرض�ة المختبرة مع قابل�ة تعم�م النت�جة على مجتمع  تقودنالمعط�ات الإحصائ�ة السا�قة  نجد أن  

 ومفادها:  ال�حث 

في نوا�ا مستخدمي التطبیق �الاستمرار في استخدام تطب�قات المو�ایل یوجد أثر ا�جابي لعدم الرغ�ة �التغییر  

 . المُتعلقة �الخدمات التأمین�ة الصح�ة

مستوى   ارتفع معه  �التغییر  الرغ�ة  ارتفع مستوى عدم  �لما  أنه  في  أي  �الاستمرار  التطبیق  مستخدمي  نوا�ا 

 . استخدام تطب�قات المو�ایل المُتعلقة �الخدمات التأمین�ة الصح�ة

التا  و�ناءً  المتغیر  �ق�م  �التنبؤ  تفیدنا  ال�س�ط والتي  الخطي  �ع  على ما سبق �مكننا ص�اغة معادلة الانحدار 

المتمثل �مستوى نوا�ا مستخدمي التطبیق �الاستمرار في استخدام تطب�قات المو�ایل المُتعلقة �الخدمات التأمین�ة  

 الصح�ة �ما یلي: 

Y= a + b X 
 (عدم الرغ�ة �التغییر)  Y = (1.869  +0.494نوا�ا الاستمرار �الاستخدام (

التطبیق �الاستمرار في  هي  Y  حیث  التأمین�ة  نوا�ا مستخدمي  �الخدمات  المُتعلقة  المو�ایل  استخدام تطب�قات 

 . الصح�ة

وتعزو ال�احثة هذه النت�جة لكَون عدم الرغ�ة في التغییر تشـكل دافع ذاتي للمُسـتخدمین �مواصـلة اسـتخدام  
التطبیق حیث �عتاد المُســــــتخدمین على التطبیق و�صــــــ�ح هناك ألفة معه �الإضــــــافة لتوفیر تكال�ف الجهد 

في حال التحول لتطبیق آخر، وتقد�م التطبیق لخدمات عال�ة الجودة زادت من رغ�ة المُســـــــتخدمین    والوقت
 �عدم تغییره، لذا �لما زادت عدم الرغ�ة في تغییر المُستخدم للتطبیق زادت نوا�ا الاستمرار �استخدامه.

ــ ) حول تطب�قـات  Wang et al 2019, Kim and Kang 2016�ل من (  اتوتتوافق هذه النت�جـة مع دراســـــــ
خدمات الاتصــــالات عبر الهاتف المحمول حیث �ان لعدم الرغ�ة في التغییر أثر إ�جابي في ن�ة الاســــتمرار  

 �استخدام تلك التطب�قات.
 

 الفرض�ة السادسة:
H6  :في الاستمرار �استخدام تطب�قات المو�ایل    المستخدمین  تؤثر الكتلة الحرجة المُدر�ة إ�جا�اً على نوا�ا

 المتعلقة �الخدمات التأمین�ة الصح�ة.
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سیتم التحقق من هذه الفرض�ة �استخدام اخت�ار الانحدار الخطي ال�س�ط، وف�ما یلي رسم ب�اني لشكل الانتشار  
والمتغیر التا�ع ن�ة    المُدر�ة،الكتلة الحرجة  لاخت�ار خط�ة نموذج الانحدار الذي یتألف من المتغیر المستقل  

 استمرار الاستخدام. 
) الرسم الب�اني لشكل الانتشار لاخت�ار خط�ة نموذج الانحدار2/5الشكل رقم (

 

ُ�ظهر الرسم الب�اني لشكل الانتشار أن غالب�ة النقاط تتجمع على شكل حزمة صاعدة حول خط مستق�م مما  

على   متغیري وجود  یدل  بین  طرد�ة  خط�ة  استمرار    علاقة  ون�ة  المُدر�ة  الحرجة  (الكتلة  الانحدار  نموذج 

 الاستخدام). 

،  Fومع�ار ف�شر    Sigالذي یتضمن الق�مة الإحتمال�ة    Anova) من نتائج جدول  5/ 3و�تألف الجدول التالي (

لنتائج جدول     لانحدار الخطي ال�س�ط نموذج  الذي یتضمن معاملات الارت�اط ل   Model Summary�الإضافة 

 .)3(ملحق

 ط واخت�ار النموذجلانحدار الخطي ال�س�نموذج اجدول معاملات الارت�اط ل) 3/5جدول رقم (
)Anova & Model Summary( 

 معامل ارت�اط بیرسون 
R 

معامل  
 التحدید
𝑹𝑹𝟐𝟐 

معامل  
التحدید  
 المعدل

F 
 المحسو�ة

الق�مة 
 الاحتمال�ة
Sig. 

النت�جة عند مستوى الدلالة  
0.05 

0.289 0.084 0.08 25.9 0 
نموذج الانحدار الخطي 

 دال إحصائ�اً 

 ).SPSSالمصدر: إعداد ال�احثة �الاعتماد على مخرجات تحلیل الب�انات وفق برنامج (      

) وأن (25.9المحسو�ة لتحلیل ت�این الانحدار بلغت    F) أن ق�مة إحصائ�ة ف�شر3/5رقم (ل  بین من جدو تَ 

)  (0.05الق�مة الاحتمال�ة المقابلة لها �انت أصغر من مستوى الدلالة المعتمد في اخت�ار الفرض�ات ال�الغ  
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خط الانحدار وأن  جودة نموذج الانحدار الخطي ال�س�ط  العلاقة المعنو�ة و حسب مع�ار ف�شر مما یدل على  

الب�انات  تبین    .یلائم  ) والتي تشیر لوجود علاقة ارت�اط (0.289أن ق�مة معامل ارت�اط بیرسون بلغت  �ما 

) والتي  (0.08القوة بین المتغیر المستقل والمتغیر التا�ع، �ما بلغت ق�مة معامل التحدید المعدل    ضع�فةطرد�ة  

مستوى نوا�ا  من التغیر في  %) (8�متغیر وحید �فسر  تدل على أن التغیر في مستوى الكتلة الحرجة المُدر�ة 

وال�اقي   التأمین�ة الصح�ة،  �الخدمات  المُتعلقة  المو�ایل  تطب�قات  التطبیق �الاستمرار في استخدام  مستخدمي 

 �عود تفسیره لمتغیرات أخرى لم یتضمنها نموذج الانحدار في هذه المرحلة.

مقدار الز�ادة أو النقصان في المتغیر التا�ع  ) معاملات الانحدار الخطي ال�س�ط لمعرفة  4/5وُ�ظهر الجدول (

 ). الكتلة الحرجة المُدر�ة(ن�ة استمرار الاستخدام) بز�ادة أو نقصان المتغیر المستقل (

 ال�س�طالخطي  جدول معاملات الانحدار ) 4/5جدول رقم (
 معامل الانحدار ثابت الانحدار 

B 
T 

 المحسو�ة
 الق�مة الاحتمال�ة

Sig. 
النت�جة عند مستوى الدلالة  

0.05 

 معامل الانحدار معنوي  0 5.09 0.213 3.05

 ).SPSSالمصدر: إعداد ال�احثة �الاعتماد على مخرجات تحلیل الب�انات وفق برنامج (        

) التي تدل على مستوى المتغیر التا�ع  (3.05بلغت  ) أن ق�مة ثابت  خط الانحدار  4/5بین من جدول رقم (تَ 

) والتي تدل على  (0.213المتغیر المستقل، �ما تبین أن ق�مة معامل الانحدار الخطي بلغت  عندما ینعدم  

مقدار الارتفاع في مستوى نوا�ا مستخدمي التطبیق �الاستمرار في استخدام تطب�قات المو�ایل المُتعلقة �الخدمات  

وقد بلغت ق�مة إحصائ�ة  الكتلة الحرجة المُدر�ة �مقدار درجة واحدة،  مستوى  یرتفع    عندما  التأمین�ة الصح�ة 

) وأن الق�مة الاحتمال�ة المقابلة  (5.09المحسو�ة المتعلقة �اخت�ار معنو�ة معامل الانحدار الخطي    Tستودنت 

 ار ف�شر. ) حسب مع�(0.05لها �انت أصغر من مستوى الدلالة المعتمد في اخت�ار الفرض�ات ال�الغ  

تقودنا إلى قبول الفرض�ة البدیلة المختبرة مع قابل�ة تعم�م النت�جة على  المعط�ات الإحصائ�ة السا�قة  نجد أن   

 ومفادها:  ال�حث مجتمع 
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في نوا�ا مستخدمي التطبیق �الاستمرار في استخدام تطب�قات المو�ایل   یوجد أثر ا�جابي للكتلة الحرجة المُدر�ة

 . التأمین�ة الصح�ةالمُتعلقة �الخدمات 

نوا�ا مستخدمي التطبیق �الاستمرار في  أي أنه �لما ارتفع مستوى الكتلة الحرجة المُدر�ة ارتفع معه مستوى  

 . استخدام تطب�قات المو�ایل المُتعلقة �الخدمات التأمین�ة الصح�ة

التا�ع    و�ناءً  المتغیر  �ق�م  �التنبؤ  تفیدنا  ال�س�ط والتي  الخطي  على ما سبق �مكننا ص�اغة معادلة الانحدار 

المتمثل �مستوى نوا�ا مستخدمي التطبیق �الاستمرار في استخدام تطب�قات المو�ایل المُتعلقة �الخدمات التأمین�ة  

 الصح�ة �ما یلي: 

Y= a + b X 
 (الكتلة الحرجة المدر�ة)  Y(  =3.05 +0.213نوا�ا الاستمرار �الاستخدام (

التأمین�ة    هيY  حیث  �الخدمات  المُتعلقة  المو�ایل  التطبیق �الاستمرار في استخدام تطب�قات  نوا�ا مستخدمي 

 . الصح�ة

التطبیقو  �استخدام  الاستمرار  ن�ة  في  المُدر�ة  الحرجة  للكتلة  الضع�ف  الأثر  من  الرغم  أننا لا على  إلا   ،

نت�جة تأثر مُستخدم التطبیق �المجتمع المح�ط  وجوده  تعزو ال�احثة  و   ،ثرهذا الأ نستط�ع التغاضي عن وجود  

الكلمة المنطوقة الإ�جاب�ة  نت�جة  ممن �ستخدمون التطبیق �استمرار و   �ه من عائلة وأصدقاء وزملاء عمل

التطبیق و�التالي إعادة استخدامه،   هم د�معرفة �ل ما �قما یؤدي لإثارة فضول المُستخدم  التطبیق،    عن

، ولكن في حال عدم توافق ما للكتلة الحرجة المُدر�ة أثر في ن�ة الاستمرار �استخدام التطبیقنجد    لكلذو 

حصل عل�ه المستخدم من التطبیق مع ما سمعه من مح�طه عن إ�جاب�ات التطبیق، سیتراجع عن استخدامه  

 .ثر الكتلة الحرجة المُدر�ة في ن�ة الاستمرار �استخدام التطبیق و�التالي س�ضعُف أ

) عن تطب�قات  madan and Yadav 2018, Gong et al 2018�ل من (  اتوتتوافق هذه النت�جة مع دراس

التواصل الاجتماعي وتطب�قات التسوق عبر الانترنت حیث �ان للكتلة الحرجة المُدر�ة أثر إ�جابي في ن�ة  

 الاستمرار �استخدام تلك التطب�قات.
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 الفرض�ة السا�عة 

H7  :نوا�اهم �الاستمرار في استخدام تطب�قات المو�ایل المتعلقة    علىإ�جا�اً    التطبیق  یؤثر رضا مستخدمي

 �الخدمات التأمین�ة الصح�ة.

سیتم التحقق من هذه الفرض�ة �استخدام اخت�ار الانحدار الخطي ال�س�ط، وف�ما یلي رسم ب�اني لشكل الانتشار  

 ر التا�ع ن�ة استمرار الاستخدام. والمتغی  الرضا،لاخت�ار خط�ة نموذج الانحدار الذي یتألف من المتغیر المستقل  

) الرسم الب�اني لشكل الانتشار لاخت�ار خط�ة نموذج الانحدار3/5الشكل رقم (

 
�ظهر الرسم الب�اني لشكل الانتشار أن غالب�ة النقاط تتجمع على شكل حزمة صاعدة حول خط مستق�م مما  

 لرضا ون�ة استمرار الاستخدام). علاقة خط�ة طرد�ة بین متغیري نموذج الانحدار (اوجود یدل على 

،  Fومع�ار ف�شر    Sigالذي یتضمن الق�مة الإحتمال�ة    Anova) من نتائج جدول  5/ 5و�تألف الجدول التالي (

  لانحدار الخطي ال�س�ط نموذج االذي یتضمن معاملات الارت�اط ل   Model Summary�الإضافة لنتائج جدول  

 .)3(ملحق

 ط واخت�ار النموذجلانحدار الخطي ال�س�نموذج امعاملات الارت�اط لجدول ) 5/5جدول رقم (
)Anova & Model Summary( 

 معامل ارت�اط بیرسون 
R 

معامل  
 التحدید
𝑹𝑹𝟐𝟐 

معامل  
التحدید  
 المعدل

F 
 المحسو�ة

الق�مة 
الاحتمال�ة

Sig. 

النت�جة عند مستوى الدلالة  
0.05 

0.536 0.287 0.285 114.4 0 
الانحدار الخطي نموذج 

 دال إحصائ�اً 

 ).SPSSالمصدر: إعداد ال�احثة �الاعتماد على مخرجات تحلیل الب�انات وفق برنامج (       
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)، وأن  114.4المحسو�ة لتحلیل ت�این الانحدار بلغت (  F) أن ق�مة إحصائ�ة ف�شر5/ 5بین من جدول رقم (تَ 

)، (0.05الق�مة الاحتمال�ة المقابلة لها �انت أصغر من مستوى الدلالة المعتمد في اخت�ار الفرض�ات ال�الغ  

خط الانحدار وأن  جودة نموذج الانحدار الخطي ال�س�ط  العلاقة المعنو�ة و   حسب مع�ار ف�شر مما یدل على

الب�انات  تبین  یلائم  بل. �ما  ) والتي تشیر لوجود علاقة ارت�اط (0.536غت  أن ق�مة معامل ارت�اط بیرسون 

) والتي تدل (0.285طرد�ة قو�ة بین المتغیر المستقل والمتغیر التا�ع، و�لغت ق�مة معامل التحدید المعدل  

الرضا   التغیر في مستوى  �فسر  على أن  التغیر في  %)    (28.5�متغیر وحید  نوا�ا مستخدمي  من  مستوى 

تطب�قات المو�ایل المُتعلقة �الخدمات التأمین�ة الصح�ة، وال�اقي �عود تفسیره   التطبیق �الاستمرار في استخدام

 لمتغیرات أخرى لم یتضمنها نموذج الانحدار في هذه المرحلة.

) معاملات الانحدار الخطي ال�س�ط لمعرفة مقدار الز�ادة أو النقصان في المتغیر التا�ع  6/5وُ�ظهر الجدول (

 ). الرضاالاستخدام) بز�ادة أو نقصان المتغیر المستقل ((ن�ة استمرار 

 ال�س�طالخطي  جدول معاملات الانحدار ) 6/5جدول رقم (
 معامل الانحدار ثابت الانحدار 

B 
T 

 المحسو�ة
الق�مة 
 .Sigالاحتمال�ة

النت�جة عند مستوى الدلالة  
0.05 

 معامل الانحدار معنوي  0 10.6 0.533 1.536

 ).SPSSالمصدر: إعداد ال�احثة �الاعتماد على مخرجات تحلیل الب�انات وفق برنامج (        

) التي تدل على  (1.536بلغت  ) أن ق�مة ثابت خط الانحدار  6/5بین من جدول تحلیل الانحدار ال�س�ط رقم (تَ 

) 0.533الانحدار الخطي بلغت (المتغیر المستقل، �ما تبین أن ق�مة معامل  عندما ینعدم  مستوى المتغیر التا�ع  

والتي تدل على مقدار الارتفاع في مستوى نوا�ا مستخدمي التطبیق �الاستمرار في استخدام تطب�قات المو�ایل  

وقد بلغت ق�مة إحصائ�ة  الرضا �مقدار درجة واحدة، مستوى عندما یرتفع   المُتعلقة �الخدمات التأمین�ة الصح�ة

)، وأن الق�مة الاحتمال�ة المقابلة  (10.6اخت�ار معنو�ة معامل الانحدار الخطي  المحسو�ة المتعلقة �  Tستودنت  

 ).(0.05لها �انت أصغر من مستوى الدلالة 
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تقودنا إلى قبول الفرض�ة المختبرة مع قابل�ة تعم�م النت�جة على مجتمع  المعط�ات الإحصائ�ة السا�قة  نجد أن  

 ومفادها:  ال�حث 

المُتعلقة    همنوا�ا   علىمي التطبیق  مستخد یوجد أثر ا�جابي لرضا   �الاستمرار في استخدام تطب�قات المو�ایل 

 .�الخدمات التأمین�ة الصح�ة

نوا�ا مستخدمي التطبیق �الاستمرار في استخدام تطب�قات أي أنه �لما ارتفع مستوى الرضا ارتفع معه مستوى  

 . المو�ایل المُتعلقة �الخدمات التأمین�ة الصح�ة

التا�ع    و�ناءً  المتغیر  �ق�م  �التنبؤ  تفیدنا  ال�س�ط والتي  الخطي  على ما سبق �مكننا ص�اغة معادلة الانحدار 

المتمثل �مستوى نوا�ا مستخدمي التطبیق �الاستمرار في استخدام تطب�قات المو�ایل المُتعلقة �الخدمات التأمین�ة  

 الصح�ة �ما یلي: 

Y= a + b X 
 (الرضا) Y =(1.536  +0.533نوا�ا الاستمرار �الاستخدام (

نوا�ا مستخدمي التطبیق �الاستمرار في استخدام تطب�قات المو�ایل المُتعلقة �الخدمات التأمین�ة  هي    Y  حیث 

 . الصح�ة

وتعزو ال�احثة هذه النت�جة لقدرة التطبیق على تحقیق توقعات المُستخدمین ومطا�قتها مع الأداء، مما یؤدي 

 المُستخدمین الذي ُ�شكل واحد من المحددات الرئ�س�ة لنوا�ا الاستمرار �استخدام التطبیق.لرضا 

) والتي أكدت على أثر  Wang et al 2019, hong et al 2017(  �ل من  اتوتتوافق هذه النت�جة مع دراس

 المحمول. الرضا في ن�ة الاستمرار �استخدام تطب�قات خدمات الاتصالات عبر الهاتف 

 

 الفرض�ة الثامنة 

H8  في الاستمرار �استخدام تطب�قات المو�ایل المتعلقة    هم إ�جا�اً على نوا�امستخدمي التطبیق  : تؤثر ثقة

 �الخدمات التأمین�ة الصح�ة.

سیتم التحقق من هذه الفرض�ة �استخدام اخت�ار الانحدار الخطي ال�س�ط، وف�ما یلي رسم ب�اني لشكل الانتشار  
 والمتغیر التا�ع ن�ة استمرار الاستخدام.  الثقة،ر خط�ة نموذج الانحدار الذي یتألف من المتغیر المستقل  لاخت�ا
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) الرسم الب�اني لشكل الانتشار لاخت�ار خط�ة نموذج الانحدار4/5الشكل رقم (

 
ظهر الرسم الب�اني لشكل الانتشار أن غالب�ة النقاط تتجمع على شكل حزمة صاعدة حول خط مستق�م مما  �ُ 

 علاقة خط�ة طرد�ة بین متغیري نموذج الانحدار (الثقة ون�ة استمرار الاستخدام). وجود یدل على 

،  Fومع�ار ف�شر    Sigالذي یتضمن الق�مة الإحتمال�ة    Anova) من نتائج جدول  5/ 7و�تألف الجدول التالي (

  لانحدار الخطي ال�س�ط نموذج االذي یتضمن معاملات الارت�اط ل   Model Summary�الإضافة لنتائج جدول  

 .)3(ملحق

 ط واخت�ار النموذجلانحدار الخطي ال�س�نموذج ا) جدول معاملات الارت�اط ل7/5جدول رقم (
)Anova & Model Summary( 

 معامل ارت�اط بیرسون 
R 

معامل  
 التحدید
𝑹𝑹𝟐𝟐 

معامل  
التحدید  
 المعدل

F 
 المحسو�ة

الق�مة 
الاحتمال�ة

Sig. 

النت�جة عند مستوى الدلالة  
0.05 

0.419 0.175 0.172 60.38 0 
نموذج الانحدار الخطي 

 دال إحصائ�اً 

 ).SPSSالمصدر: إعداد ال�احثة �الاعتماد على مخرجات تحلیل الب�انات وفق برنامج (       

)، وأن 60.38المحسو�ة لتحلیل ت�این الانحدار بلغت (  F) أن ق�مة إحصائ�ة ف�شر7/5تبین من جدول رقم (

)، (0.05الق�مة الاحتمال�ة المقابلة لها �انت أصغر من مستوى الدلالة المعتمد في اخت�ار الفرض�ات ال�الغ  

خط الانحدار وأن  ار الخطي ال�س�ط  جودة نموذج الانحد العلاقة المعنو�ة و حسب مع�ار ف�شر مما یدل على  

)، والتي تشیر لوجود علاقة ارت�اط  (0.419أن ق�مة معامل ارت�اط بیرسون بلغت  . �ما تبین  یلائم الب�انات 

)  (0.172طرد�ة متوسطة القوة بین المتغیر المستقل والمتغیر التا�ع، �ما بلغت ق�مة معامل التحدید المعدل  
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م في  التغیر  أن  على  تدل  الثقة  والتي  �فسر  ستوى  وحید  في  %)    (17.2�متغیر  التغیر  نوا�ا  من  مستوى 

وال�اقي   التأمین�ة الصح�ة،  �الخدمات  المُتعلقة  المو�ایل  تطب�قات  التطبیق �الاستمرار في استخدام  مستخدمي 

 �عود تفسیره لمتغیرات أخرى لم یتضمنها نموذج الانحدار في هذه المرحلة.

معاملات الانحدار الخطي ال�س�ط لمعرفة مقدار الز�ادة أو النقصان في المتغیر التا�ع  )  8/5وُ�ظهر الجدول (

 ).الثقة(ن�ة استمرار الاستخدام) بز�ادة أو نقصان المتغیر المستقل (

 ال�س�طالخطي  ) جدول معاملات الانحدار 8/5جدول رقم (
 معامل الانحدار ثابت الانحدار 

B 
T 

 المحسو�ة
 الاحتمال�ةالق�مة 

Sig. 
النت�جة عند مستوى الدلالة  

0.05 

 معامل الانحدار معنوي  0 7.77 0.400 1.978

 ).SPSSالمصدر: إعداد ال�احثة �الاعتماد على مخرجات تحلیل الب�انات وفق برنامج (        

) التي تدل على مستوى المتغیر التا�ع  (1.978بلغت  ) أن ق�مة ثابت  خط الانحدار  5/ 8بین من جدول رقم (تَ 

) والتي تدل على مقدار 0.4المتغیر المستقل، �ما تبین أن ق�مة معامل الانحدار الخطي بلغت (عندما ینعدم  

ت استخدام  في  �الاستمرار  التطبیق  مستخدمي  نوا�ا  مستوى  في  �الخدمات  الارتفاع  المُتعلقة  المو�ایل  طب�قات 

المحسو�ة    Tوقد بلغت ق�مة إحصائ�ة ستودنت  الثقة �مقدار درجة واحدة،  مستوى  عندما یرتفع    التأمین�ة الصح�ة

)، وأن الق�مة الاحتمال�ة المقابلة لها �انت أصغر من  (7.77المتعلقة �اخت�ار معنو�ة معامل الانحدار الخطي  

 ).(0.05مستوى الدلالة  

تقودنا إلى قبول الفرض�ة المختبرة مع قابل�ة تعم�م النت�جة على مجتمع  المعط�ات الإحصائ�ة السا�قة  نجد أن   

 ومفادها: ال�حث 

لثقة ا�جابي  أثر  التطبیق  یوجد  نوا�اهم  مستخدمي  است  على  في  المُتعلقة �الاستمرار  المو�ایل  تطب�قات  خدام 

 .�الخدمات التأمین�ة الصح�ة

نوا�ا مستخدمي التطبیق �الاستمرار في استخدام تطب�قات  أي أنه �لما ارتفع مستوى الثقة ارتفع معه مستوى  

 . المو�ایل المُتعلقة �الخدمات التأمین�ة الصح�ة
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التا�ع    و�ناءً  المتغیر  �ق�م  �التنبؤ  تفیدنا  ال�س�ط والتي  الخطي  على ما سبق �مكننا ص�اغة معادلة الانحدار 

المتمثل �مستوى نوا�ا مستخدمي التطبیق �الاستمرار في استخدام تطب�قات المو�ایل المُتعلقة �الخدمات التأمین�ة  

 الصح�ة �ما یلي: 

Y= a + b X 
 (الثقة) Y =(1.978  +0.4نوا�ا الاستمرار �الاستخدام (

نوا�ا مستخدمي التطبیق �الاستمرار في استخدام تطب�قات المو�ایل المُتعلقة �الخدمات التأمین�ة  هي    Y  حیث 

 . الصح�ة

وتعزو ال�احثة هذه النت�جة لقدرة التطبیق على حما�ة خصوص�ة المُستخدمین، والاهتمام الفردي �كل مُستخدم  

تماماً، �ل ذلك �حقق ثقة المُستخدم �التطبیق وهذه الثقة تُشكل التزام تجاه التطبیق وظهور  لتلب�ة ما �حتاجه  

 ن�ة الاستمرار في استخدامه.

) حیث أكدت تلك  et al 2016 and Gong et al 2018  Mou Jianوتتوافق هذه النت�جة مع دراسة �ل من (

الاستمرار   ن�ة  في  الثقة  أثر  على  التواصل  الدراسات  وتطب�قات  الصح�ة  الخدمات  تطب�قات  �استخدام 

 الاجتماعي. 

 
 الفرض�ة التاسعة 

H9  : تُعدل المخاوف المتعلقة �الخصوص�ة العلاقة بین الثقة ونوا�ا المستخدمین في الاستمرار �استخدام

ونوا�ا استمرار    تطب�قات المو�ایل المتعلقة �الخدمات التأمین�ة الصح�ة �حیث تزداد شدة العلاقة بین الثقة

 الاستخدام عند المستخدمین الأكثر خوفاً على خصوصیتهم.

الأداة   على  ال�احثة  اعتمدت  الفرض�ة  هذه  المعدل  )Hayes(لاخت�ار  الأثر  المتعلقة   لتحلیل  (المخاوف 

هایز  و �الخصوص�ة) على العلاقة بین المتغیر المستقل (الثقة) والمتغیر التا�ع (ن�ة الاستمرار �الاستخدام)،  

عن طر�ق الانترنت وتم تطو�ر هذه  )  spss(أداة إحصائ�ة یتم إضافتها لبرنامج الحزمة الإحصائ�ة  "  ع�ارة عن

)، و�تم استخدامها على نطاق واسع في العلوم الاجتماع�ة  Hayes,2018, p4-40الأداة من قِبل آندرو هایز (

حیث یتم    والتجار�ة والصح�ة، لتقدیر التأثیرات الم�اشرة وغیر الم�اشرة جن�اً إلى جنب مع تحلیلات الانحدار
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دد حساب تحلیلات الانحدار بوجود متغیرات معدلة ووس�طة ومشتر�ة، فاخت�ار هایز �ش�ه تحلیل الانحدار المتع

التا�ع المستقل والمتغیر  المتغیر  بین  العلاقة  المعدل على  المتغیر  أثر  تحلیل  ،  "الهرمي لاخت�ار  و�ناءً على 

 المعدل �انت النتائج �ما یلي:

 معاملات الانحدار ومعنو�تها. ) 9/5جدول رقم (َ�ظهر في 

 معاملات الانحدار ومعنو�تها  (5/9)جدول رقم 

P T Se Coeff  

0.0001 4.0054 0.6327 2.5341 Constant 

 الثقة (متغیر مستقل) 0.2687 0.1397 1.9235 0.0554

 المخاوف المتعلقة �الخصوص�ة (متغیر معدل) 0.2277- 0.2116 - 1.076 0.2829

 تفاعل المتغیر المعدل مع المستقل  0.0577 0.0507 1.138 0.2561

 ).SPSSمخرجات تحلیل الب�انات وفق برنامج (المصدر: إعداد ال�احثة �الاعتماد على 

و�التالي فهي   0.05أكبر من حیث �انت لمعاملات النموذج  p-valueق�م   ) 9/5رقم (جدول من بین �َ و 

 . غیر معنو�ة

 ) نتائج تفاعل المتغیر المعدل مع المتغیر المستقل و�انت �ما یلي:5/ 10َ�ظهر في جدول رقم (

غیر المشروط اخت�ار أعلى مستوى من التفاعل  (5/10)   جدول رقم 

P F R2-chng  

 تفاعل المتغیر المعدل مع المستقل  0038. 1.2951 2561.

 ).SPSSالمصدر: إعداد ال�احثة �الاعتماد على مخرجات تحلیل الب�انات وفق برنامج (

عند ق�اس التفاعل بین المتغیر المستقل والمتغیر المعدل أي مدى دعم المتغیر المعدل لدور المتغیر المستقل 

هل قام بتقو�ة هذا الدور أم ألغاه أم �ان أثر المعدل هامشي على العلاقة بین المستقل  و على المتغیر التا�ع،  

التفاعل  ،  والتا�ع؟ نت�جة  المظهرت  أحدثه  الذي  التغیر  و �أن  ضع�فاً  المعدل  إحصائ�اً  تغیر  دال  غیر 

p=0,2561>0,05،    إذاً المتغیر المعدل لا �عدل العلاقة بین المتغیر المستقل (الثقة) والمتغیر التا�ع (ن�ة
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التا�ع (ن�ة الاستمرار �استخدام   المتغیر  المستقل (الثقة) على  المتغیر  التطبیق)، وتأثیر  �استخدام  الاستمرار 

 و�التالي نرفض الفرض�ة المختبرة ونحصل على النت�جة التال�ة: .م�اشر و�لي، و وي قتأثیر التطبیق) 

تُعدل المخاوف المتعلقة �الخصوص�ة العلاقة بین الثقة ونوا�ا المستخدمین في الاستمرار �استخدام تطب�قات لا  

الثقة ونوا�ا استمرار الاستخدام عند  المو�ایل المتعلقة �الخدمات التأمین�ة الصح�ة �حیث تزداد شدة العلاقة بین 

 المستخدمین الأكثر خوفاً على خصوصیتهم.

المُستخدم أن  إلى عدم وجود خوف لدى مُستخدمي التطبیق على خصوصیتهم، �وتعزو ال�احثة هذه النت�جة  

وفي الوقت الحالي لا یتعامل مع نوع واحد من التطب�قات و�نما یتعامل مع العدید من التطب�قات التي تطلب  

ورقم   (اسم  مثل  شخص�ة  من  المعلومات  وغیرها  إقامة،  ومكان  موقع  وتحدید  وطني،  ورقم  هاتف، 

هناك وعي وثقة �اف�ة    لكات، لذالمعلومات...) �تطب�قات توصیل الطعام أو طلب تاكسي وغیرها من التطب�ق

ومعرفة تامة �ك�ف�ة التعامل مع التطب�قات، والمعلومات التي یتم تقد�مها ما هي إلا ب�انات أساس�ة لتقد�م  

أفضل لخدمة  معاكسة  النت�جة  وأتت  في  ،  التي ظهرت  (لنت�جة  للمخاوف   )Chen 2018دراسة  �ان  حیث 

التطب�قات الصح�ة في   �استخدام  الثقة ون�ة الاستمرار  بین  العلاقة  أثر معدل على  �الخصوص�ة  المتعلقة 

وتعزو ال�احثة هذا الاختلاف    ،خصوصیتهمالمستخدمین الأكثر خوفاً على  تزداد قوة الأثر المعدل لدى  و الصین  

مُستخدمي تطبیق الخدمات  الشغل الشاغل ل، ف�ه الدارسةطب�عة المجتمع الذي طُ�قت فنمط الح�اة و لاختلاف  

أن هو الحصول على خدمة ممیزة �سعر مناسب ومتوفرة �أي وقت وأي مكان  التأمین�ة الصح�ة ه  ، حیث 

و   و�سبب الیوم�ة  الح�اة  الوقت  ضغوطات  في  الأساس�ة  الخدمات  الحصول في سور�ا حتى على  صعو�ة 

�النس�ة  من خدمات طب�ة و�طر�قة سهلة وسعر ممیز أهم    IMPA CAREالحالي، أص�ح ما �قدمه تطبیق  

 .لمُستخدم السوري من أن ُ�فكر �خصوص�ة ب�اناتهل
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 : ال�حث نتائج  6_3

 من خلال تحلیل ب�انات أفراد عینة ال�حث ظهرت نتائج التحلیل الوصفي �ما یلي: _1

 بلغت ق�مته  أعلى متوسط حسابي  على  )  عامل الثقة(  حصل  من وجهة نظر مُستخدمي التطبیق

�انت �مستوى  )، و�التالي فإن ثقة مُستخدمي التطبیق �التطبیق  4.15(وفق مق�اس ل�كرت الخماسي  

) ق�مته  بلغت  حسابي  �متوسط  النظام)  (جودة  الثان�ة  �المرت�ة  و�ل�ه  فإن  74.0جید،  و�التالي   (

التطبیق و�المرت�ة الثالثة �ان عامل مستوى جودة نظام التطبیق جید من وجهة نظر مستخدمي  

) أ�ضاً �مستوى جید من وجهة نظر مُستخدمي التطبیق و�لغت ق�مة المتوسط  جودة المعلومات (

عدم الرغ�ة في التغییر)    -  الرضا  –  جودة الخدمة، �ما �انت �ل من العوامل ()44.0الحسابي ( 

م المتوسط الحسابي على التوالي  من وجهة نظر مُستخدمي التطبیق و�لغت ق�  �مستوى جید أ�ضاً 

)4.00 ,53.9 ،3.61.( 

   المُدر�ة)  عامل  أما بلغت ق�مته وفق مق�اس  أدنى متوسط حسابي  حصل على  (الكتلة الحرجة 

من  الح�اد  )، و�التالي فإن مستوى الكتلة الحرجة المُدر�ة �ان �مستوى  2.98(ل�كرت الخماسي  

 .وجهة نظر مُستخدمي التطبیق

  نوا�ا مُستخدمي التطبیق �الاستمرار في استخدام تطب�قات (للمتغیر التا�ع المتمثل �مق�اس    �النس�ةو

الصح�ة التأمین�ة  �الخدمات  المُتعلقة  ( المو�ایل  الحسابي  وسطه  ق�مة  بلغت  فقد  وهو 3.65)   ( 

 .  أي أن أفراد العینة لدیهم ن�ة في الاستمرار �استخدام التطبیق ،�مستوى جید 
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 �النس�ة لفرض�ات الدراسة �انت النتائج �ما یلي:  _2

في نوا�ا مُستخدمي التطبیق �الاستمرار في استخدام تطب�قات   التطبیق  یوجد أثر ا�جابي لجودة خدمة

 المو�ایل المُتعلقة �الخدمات التأمین�ة الصح�ة. 

ار في استخدام تطب�قات  في نوا�ا مُستخدمي التطبیق �الاستمر التطبیق  یوجد أثر ا�جابي لجودة نظام  

 . المو�ایل المُتعلقة �الخدمات التأمین�ة الصح�ة

في نوا�ا مُستخدمي التطبیق �الاستمرار في استخدام تطب�قات التطبیق  یوجد أثر ا�جابي لجودة معلومات  

 . المو�ایل المُتعلقة �الخدمات التأمین�ة الصح�ة

�التغییر مُستخدمي التطبیق �الاستمرار في استخدام تطب�قات  في نوا�ا    یوجد أثر ا�جابي لعدم الرغ�ة 

 . المو�ایل المُتعلقة �الخدمات التأمین�ة الصح�ة

في نوا�ا مُستخدمي التطبیق �الاستمرار في استخدام تطب�قات  یوجد أثر ا�جابي للكتلة الحرجة المُدر�ة  

 المو�ایل المُتعلقة �الخدمات التأمین�ة الصح�ة. 

لرضا   ا�جابي  أثر  التطبیق  یوجد  المو�ایل    همنوا�ا  علىمستخدمي  تطب�قات  استخدام  في  �الاستمرار 

 . المُتعلقة �الخدمات التأمین�ة الصح�ة

�الاستمرار في استخدام تطب�قات المو�ایل المُتعلقة    همنوا�ا   مستخدمي التطبیق على  یوجد أثر ا�جابي لثقة

 �الخدمات التأمین�ة الصح�ة.

عدل المخاوف المتعلقة �الخصوص�ة في العلاقة بین الثقة ونوا�ا مُستخدمي التطبیق في الاستمرار  لا تُ 

 �استخدام تطب�قات المو�ایل المتعلقة �الخدمات التأمین�ة الصح�ة. 

و�التالي نرى أنه تم اث�ات صحة �افة فرض�ات الدراسة عدا فرض�ة المتغیر المعدل (المخاوف المتعلقة 

إذ لم �كن له أثر في العلاقة بین الثقة ون�ة الاستمرار �استخدام تطب�قات المو�ایل المتعلقة    �الخصوص�ة)

، أما �النس�ة للفرض�ة الرا�عة فقد تم اجراء اخت�ار الانحدار الخطي المتعدد �الخدمات التأمین�ة الصح�ة 

 و�انت النت�جة �ما یلي: 
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  (جودة الخدمة _ جودة المعلومات) في یوجد أثر ا�جابي ذو دلالة إحصـائ�ة لأ�عاد جودة التطبیق

ــتخدام تطب�قات المو�ایل المُتعلقة �الخدمات التأمین�ة   ــتمرار في اســـ ــتخدمي التطبیق �الاســـ نوا�ا مســـ

 .الصح�ة

 

   نوا�ا مُستخدمي التطبیق     �ینبین أ�عاد جودة التطبیق و   متوسطة القوةیوجد علاقة ارت�اط طرد�ة

�الاستمرار في استخدام تطب�قات المو�ایل المُتعلقة �الخدمات التأمین�ة الصح�ة، وقد بلغت ق�مة 

  18.8�فسر () والتي تدل على أن الت�این في مستوى أ�عاد جودة التطبیق  (0.188معامل التحدید  

الت�این في مستوى  %)   نوا�ا مستخدمي التطبیق �الاستمرار في استخدام تطب�قات المو�ایل من 

) أقوى أ�عاد جودة التطبیق المؤثرة  1المُتعلقة �الخدمات التأمین�ة الصح�ة، حیث تضمن النموذج (

) ثم انضم  %17.7(   قدرها  تأثیر  نس�ة مساهمةفي ن�ة استمرار الاستخدام وهو (جودة الخدمة) ب

(  اإلیه النموذج  ب)  2في  المعلومات)  الأثر  %1.1(  قدرها  تأثیر  نس�ة مساهمة(جودة  ل�ص�ح   ،(

 %).  18.8(  الاستخدامن�ة استمرار  المؤثرة في الكلي ل�عدي جودة التطبیق معاً 

 
 

 التوص�ات والمقترحات:  7_3

التطبیق �التعاون مع مدیري التسو�ق وقسم تكنولوج�ا المعلومات أخذ   صاح�ة  شر�ةالمن المهم لإدارة   )1

 كافة الإجراءات اللازمة لرفع مستوى جودة التطبیق وذلك من خلال: 

   الحفاظ على مستوى عالي لجودة نظام التطبیق، والفحص الدوري لنظام التطبیق وتطو�ره ل�عمل �كفاءة

 خرجات التي �طلبها المُستخدم وأن تكون متوافقة ومتكاملة.  عال�ة، مع ز�ادة سرعة النظام في تقد�م الم

والتأكید على توج�ه إمكان�ات الشر�ة لز�ادة مستوى جودة الخدمة وجودة المعلومات �ونهما العاملان  

 الأكثر تأثیراً في نوا�ا الاستمرار �استخدام تطبیق الخدمات التأمین�ة الصح�ة. 

  لتعز�ز الموثوق�ة �التطبیقأداء الخدمة �شكل دقیق وصح�ح )Kim et al 2019 (. 
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 والعمل على رفع ثقة المُستخدم �ضمان تلب�ة �افة احت�اجاته و�ما طلبها    ن تقد�م الخدمة �أسرع ما ُ�مك

 . )Kim et al 2019( تماماً فهذا ُ�شعر المُستخدم �الراحة

   التحسین المُستمر للتطبیق وتوفیر تطبیق الخدمات التأمین�ة الصح�ة لیتوافق مع أجهزة وأنظمة تشغیل

 .)Jun and Palacios 2016( مختلفة

  یق الخدمات التأمین�ة الصح�ة لیتوفر عبر الأجهزة اللوح�ة التي تُمكن المُستخدمین من  تطو�ر تطب

 الاستفادة من خصائص الجهاز الأكبر والشاشة الأكبر. 

   عند إجراء تحدیث للتطبیق من الضروري إرسال إشعار للمُستخدم للق�ام بتحدیثه، مع عمل إضافات

مثال: تخص�ص أ�قونة لإرسال معلومات طب�ة مفیدة، تفعیل  للتطبیق تُشعر المُستخدم بتطور التطبیق (

خدمة الدفع الإلكتروني عبر التطبیق، وغیرها من التحدیثات التي تز�د من اهتمام المُستخدم �التطبیق  

 .(.... 

  تُسهل فهم الخدمات التي �قدمها التطبیق  للأ�قونات  توض�ح�ة موزاستخدام ر )Verkijika 2020(. 

  ارسال اشعارات �شكل یومي للمستخدمین عبر التطبیق لتذ�یرهم بوجوده دائماً.العمل على 

  جعل واجهة الاستخدام �س�طة مع تزو�د المُستخدمین �إرشادات تُسهل استخدام التطبیق لما لسهولة

 .)Verkijika 2020( الاستخدام من أثر في تحقیق رضا المُستخدم

   ل زر طوارئ من خلاله �مكن التواصل �عد تحدید إضافة خ�ار في التطبیق على شكالعمل على

، هذا من شأنه توفیر  أو شرح الحالة الإسعاف�ة  الموقع لأقرب قسم إسعاف وحجز مكان على الفور

أصحاب المهن  من  العمال  الأطفال، أو  إصا�ات  �   وقت الانتظار وخاصة في الحالات المُستعجلة

 . الحوامل، أو إسعاف ��ار السن أو الفن�ة أو الحرف�ة

 .عرض معلومات مُحدثة ودق�قة وسهلة الفهم عبر تطبیق الخدمات التأمین�ة الصح�ة 

  ،توفیر معلومات تتناسب مع متطل�ات مُستخدم تطبیق الخدمات التأمین�ة الصح�ة و�الوقت المناسب

 مع تحدیث مستمر للمعلومات. 
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 ال الكمال،  مثل  المُستخدمة،  الب�انات  جودة  لتحدید  مقای�س  الحدیثة،وضع  الب�انات  �الإضافة    دقة، 

 .)Bolen 2020( لوضع م�ادئ لإدارة الب�انات �الشكل الأمثل

 
التطبیق �التعاون مع مدیري التسو�ق العمل على تقو�ة وتعز�ز العوامل  صاح�ة  شر�ة  المن المهم لإدارة   )2

التغییر، والرضا، والكتلة  المُتعلقة �مُستخدمي تطبیق الخدمات التأمین�ة الصح�ة (عامل عدم الرغ�ة في 

 الحرجة المُدر�ة، والثقة): 

 الإضافة لخدمات  فَ التطبیق للاستمرار �استخدامه،    يعدم الرغ�ة في التغییر عامل قوي یدفع مُستخدم�

أن ُ�قدم  (مثل:   ین عال�ة الجودة �جب خلق أس�اب وتقد�م مزا�ا تز�د من حالة الاعت�اد لدى المُستخدم

تقر�ر �شرح الحالة الصح�ة للمُستخدم، مع تذ�یره بوصفات طب�ة أو تحالیل ر�ما  التطبیق �شكل دوري  

وهذا من شأنه منح شخص�ة للتطبیق تجعل المُستخدم �شعر    حان الوقت لإعادة طلبها أو اجرائها،

یتواصل حقاً مع طبی�ه والمُستخدمو�أنه  التطبیق  بین  قو�ة  �خلق علاقة  تز�د من عدم رغ�ة    ، مما 

�ما ُ�مكن منح امت�ازات لمُستخدمي التطبیق �نس�ة تخف�ض أو عدد من    المستخدم بتغییر التطبیق،

 ). )Seth et al 2020 (الاستشارات المجان�ة أو وصفة طب�ة مجان�ة.....

 التطبیق من خلال:  يتحقیق رضا عالي لدى مُستخدم 

تفوق   )أ أو  تتوافق مع  التطبیق وأهم�ة ما  تقد�م خدمات  فائدة  المُستخدمین، و�ظهار مدى  توقعات 

 �قدمه من خدمات عال�ة الجودة. 

تعز�ز الق�مة المُدر�ة تجاه التطبیق فهي سا�قة مهمة للرضا لأنها تأخذ في الاعت�ار التوازن بین   )ب

اتخاذ قرار    الفوائد والتضح�ات المُدر�ة التي �ستمد منها المُستخدمین رضاهم و�التالي تُ�سط عمل�ة

 ).Wang et al 2016تكرار الاستخدام (

  التأكید على عامل الكتلة الحرجة المُدر�ة لما له من أثر في نوا�ا الاستمرار �استخدام تطبیق الخدمات

 التأمین�ة الصح�ة وذلك من خلال:
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وقة عن  الترو�ج للتطبیق عبر وسائل التواصل الاجتماعي فهذا من شأنه ز�ادة انتشار الكلمة المنط )أ

 التطبیق واستخداماته مما یز�د عدد مُستخدم�ه.

 الطلب من مُستخدمي التطبیق مشار�ته مع الآخر�ن. )ب

من �قوم �استخدام التطبیق من جهات الاتصال  إرسال إشعار لمُستخدم التطبیق یتضمن أسماء   )ت

 . )BOTIMبوت�م (التي لد�ه، �ما الحال في تطبیق  

 تستخدم التطبیق میزات إضاف�ة.منح أفراد العائلة التي  )ث

 النقا�ات التي تستخدم التطبیق میزات إضاف�ة.  عضاءمنح أ  )ت

 :تعز�ز الثقة �التطبیق من خلال 
 تأكید الشر�ة التي تقوم �إدارة التطبیق على التزامها �قانون خصوص�ة التأمین الصحي. )أ

ملفه الطبي ومعلوماته  إضافة خاص�ة للتطبیق تسمح للمُستخدم �معرفة من �ستط�ع الاطلاع على   )ب

 الشخص�ة، وقدرته على منع الوصول لملفه ومعلوماته إلا من خلال موافقته.
 Sharma Kumar and Sharma Manisha(  الدقة في تقد�م الخدمة �ما �طلبها المُستخدم تماماً  )ت

2019(. 
الاهتمام �مصالحه،  التواصل مع المُستخدم لمعرفة مدى رضاه عن الخدمات المُقدمة والتأكید على   )ث

بتقن�ات التطبیق أو خدمات جدیدة مُضافة لعقد  یتعلق  مع تزو�ده �كل ما هو جدید سواء �ما 

 التأمین.

 

 محددات ال�حث:  8_3

 هناك �عض المحددات التي واجهت ال�احثة والتي �مكن إ�جازها على النحو التالي:
ــة �افة العوامل المؤثرة في ن�ة   )1 ــمل الدراســــ ــتخدام التطبیق مثل (الق�مة المُدر�ة، لم تشــــ ــتمرار �اســــ الاســــ

، المعاییر المشـــتر�ة والتي تعكس القواســـم المشـــتر�ة بین مُســـتخدمي تطبیق  ســـمعة الشـــر�ة، المعتقدات 
 ).)Sun et al 2013( الخدمات التأمین�ة الصح�ة
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تخدام التطبیق  علماً أنه �مكن اســ IMPAشــملت الدراســة مُســتخدمي التطبیق من المُؤمنین لدى شــر�ة  )2
من قِبل غیر المُؤمنین لكن �حصــــــــــلون فقط على خدمة معرفة أماكن الأط�اء والمراكز الطب�ة الأقرب 

 دون الحصول على الخدمات التأمین�ة الصح�ة.
ــة على تطبیق  )3 و�ـالتـالي فـإن العوامـل التي أثرت في ن�ـة الاســــــــــــــتمرار    IMPA CAREتمـت الـدراســــــــــــ

 ة على تطب�قات الخدمات التأمین�ة الصح�ة في دول أخرى.�استخدام التطبیق قد لا تكون فعال
 

 الأ�حاث المستقبل�ة:  9_3

 هناك �عض الجوانب التي �مكن أن تكون محطة انطلاق لأ�حاث مُستقبل�ة، أهمها: 
التأمین،  )1 المُتغیرات (مثل تأثیر سمعة شر�ات  المُستقبل�ة في الاعت�ار المز�د من  أن تأخذ الدراسات 

مع شر�ات   المُتعاقد  الطبي  الكادر  سمعة  تأثیر  التأمین،  عقد  المُقدمة حسب  المزا�ا  اختلاف  تأثیر 

في ن�ة الاستمرار �استخدام    للمُستخدمین  المعاییر المشتر�ةو المعتقدات،  و الق�مة المدر�ة،  تأثیر    التأمین،

 ).تطبیق خدمات التأمین الصحي

الدراسة   )2 نتائج  مع  والاختلاف  التشا�ه  أوجه  ومعرفة  مختلفة  مجتمعات  أو  بُلدان  في  الدراسة  تطبیق 

 الحال�ة. 

أو طلب  الطعام أو الهدا�ا  تطبیق الدراسة على تطب�قات من نوع مُختلف مثل تطب�قات توصیل طل�ات   )3

تاكسي وغیرها من التطب�قات المُتوفرة في سور�ا لمعرفة ف�ما إذا �ان هناك فرق �النتائج �اختلاف نوع  

 الخدمة التي ُ�قدمها التطبیق.

غیر   )4 الأثر  فيالب�ان  الدراسة  لمُتغیرات  المُتعلقة    م�اشر  المو�ایل  تطب�قات  �استخدام  الاستمرار  ن�ة 

 �الخدمات التأمین�ة الصح�ة.

ــا�ه بین   )5 ــتخدم والارت�اك والتشـــــــــ ــوابق عدم الرغ�ة في التغییر (كمعرفة المُســـــــــ ال�حث ف�ما إذا �انت ســـــــــ
ن�ـة  )) تُغیر من تـأثیر عـدم الرغ�ـة في التغییر في  Gray et al 2017المنـافســــــــــــــین وتكـال�ف التحول (

 الاستمرار �الاستخدام.
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 استب�ان لأغراض ال�حث العلمي 
 

ب  ب صن� ث�  ة
التسو�ق لذا یرجى التفضل �الإجا�ة عن الأسئلة الواردة في استمارة أقوم �إعداد رسالة ماجستیر في مجال 

الاستقصاء بدقة وح�اد علماً أن المعلومات التي ستدلون بها لن تستخدم إلا لأغراض ال�حث العلمي فقط، و�ن 

 مساهمتكم الكر�مة في الإجا�ة عن هذه الأسئلة ستساعدني في التوصل إلى الغا�ة المرجوة من ال�حث.

 لوا �قبول فائق الشكر .......... تفض

 
 ال�احثة: منیرفا ثائر النفوري 
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هذا الاستب�ان مُخصص فقط للعُملاء الذین �ستخدمون تطبیق المو�ایل المتعلق �الخدمات التأمین�ة الصح�ة  

 إذا �نت واحداً منهم یُرجى الإجا�ة على الأسئلة الواردة في الاستب�ان:  IMPA CAREلشر�ة 

 
 الجنس   : 

      
 أنثى                        ذ�ر           

 
 :العمر 
 

 سنة  40أكثر من   سنة  40 –  31 سنة  30 –  20 20أصغر من 
    
 الشهادة العلم�ة : 

 

 دراسات عل�ا  جامعة  معهد متوسط ثانو�ة فما دون 

    

 الدخل : 
ألف   100أقل من 

 ل.س
وأقل من   100000من 

 ل.س  300000
وأقل من   300000من 

 ل.س  500000
 ألف ل.س وأكثر 500

    

 
 ؟  IMPA CAREما تكرار استخدامك لتطبیق  

 دائماً  غال�اً  أح�اناً  نادراً  أبداً 
     

 ومدى استخدامك لها؟  IMPA CAREما هي أكثر الخدمات التي تستخدمها في تطبیق 

 
 الخدمات  دائماً  غال�اً  أح�اناً  نادراً  أبداً 
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) میزة ال�حث 1     
عن مزود خدمة  

 طب�ة

) میزة الملف 2     
 الطبي الشخصي 

) میزة التواصل  3     
مع شر�ة 

IMPA CARE 

 �افة الخدمات التي تتناسب مع عقدك التأمیني؟  IMPA CAREهل یوفر لك تطبیق 
 دائماً  غال�اً  أح�اناً  نادراً  أبداً 
     

 التطبیق هل یُرسل لك إشعارات یُذ�رك �استخدامه؟ في حال لم تقم �استخدام 
 دائماً  غال�اً  أح�اناً  نادراً  أبداً 

     
 في الخانة التي تعبر عن درجة موافقتكم على الع�ارة:  √یرجى وضع إشارة 

غیر موافق  
 �شدة

 الع�ارة  موافق �شدة موافق  مُحاید  غیر موافق 

یوفر لي التطبیق      
الخدمات في  

 المحدد. الوقت 

یوفر لي التطبیق      
 استجا�ات سر�عة.

یوفر التطبیق       
خدمات مخصصة  

 لكل فرد. 

 
 

یوفر التطبیق      
 خدمات احتراف�ة.

غیر موافق  
 �شدة

 الع�ارة  موافق �شدة موافق  مُحاید  غیر موافق 
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�قوم التطبیق       
بتحمیل النصوص  
 �سرعة.

�قوم التطبیق       
الرسوم  بتحمیل 

 الب�ان�ة �سرعة.

التطبیق سهل       
 الاستخدام.

التطبیق سهل       
 التصفح. 

یتمتع التطبیق       
 �جاذب�ة �صر�ة.

غیر موافق  
 �شدة

 الع�ارة  موافق �شدة موافق  مُحاید  غیر موافق 

یوفر لي التطبیق      
معلومات ذات  

 صلة �احت�اجاتي.

یوفر لي التطبیق      
 معلومات �اف�ة.

یوفر لي التطبیق      
 معلومات دق�قة.

یوفر لي التطبیق      
 معلومات مُحدثة.

غیر موافق  
 �شدة

 الع�ارة  موافق �شدة موافق  مُحاید  غیر موافق 

سأجد صعو�ة في       
التوقف عن  
استخدام هذا  
 التطبیق.  

ما لم أكن مستاءً      
للغا�ة من هذا  



121 
 

التطبیق, فإن 
التغییر إلى تطبیق  
جدید س�كون أمراً 
 مزعجاً.

التكلفة من حیث      
الوقت للتحول  
لتطبیق آخر 

مرتفعة �النس�ة 
 لي. 

التكلفة من حیث      
الجهد للتحول  
لتطبیق آخر 

مرتفعة �النس�ة 
 لي. 

   
 

التكلفة من حیث   
المال للتحول  
لتطبیق آخر 

مرتفعة �النس�ة 
 لي. 

غیر موافق  
 �شدة

 الع�ارة  موافق �شدة موافق  مُحاید  غیر موافق 

أعتقد �أن الكثیر      
من الأشخاص  
الذین أتواصل  
معهم �ستخدمون 
 هذا التطبیق.

أعتقد �أن      
الأشخاص الذین  
أتواصل معهم 
س�ستمرون في 
استخدام هذا  
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التطبیق في 
 المستقبل. 

أعتقد �أن من بین      
الأشخاص الذین  
أتواصل معهم 
�انتظام هناك  
الكثیر منهم 
�ستخدم هذا  
 التطبیق. 

غیر موافق  
 �شدة

 الع�ارة  موافق �شدة موافق  مُحاید  غیر موافق 

أنا راضٍ عن       
استخدامي لهذا  

 التطبیق. 

أنا مسرور       
�استخدامي لهذا 

 التطبیق. 

أنا مقتنع       
�استخدامي لهذا 

 التطبیق. 

تجر�تي مع هذا      
التطبیق مُرض�ة 

 للغا�ة.

غیر موافق  
 �شدة

 الع�ارة  موافق �شدة موافق  مُحاید  غیر موافق 

أعتقد �أن هذا       
التطبیق جدیر 
 �الثقة.

أعتقد �أن هذا       
التطبیق �مكن 
 الاعتماد عل�ه. 
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أعتقد �أن هذا       
التطبیق یوفر  
 خدمة جیدة.

غیر موافق  
 �شدة

 الع�ارة  موافق �شدة موافق  مُحاید  غیر موافق 

أنوي الاستمرار       
�استخدام هذا  

 التطبیق. 

أتوقع الاستمرار       
�استخدام هذا  

 التطبیق. 

لمواصلة  أهدِف      
استخدام هذا  

 التطبیق. 

إذا استطعت,      
سأقوم �إ�قاف 
استخدامي لهذا  
التطبیق في 
 المستقبل. 

غیر موافق  
 �شدة

 الع�ارة  موافق �شدة موافق  مُحاید  غیر موافق 

أشعر �القلق من      
أن یتم إساءة  

استخدام معلوماتي 
الخاصة التي  

أرسلتها على هذا  
 التطبیق.  

أشعر �القلق �شأن      
ارسال معلوماتي 
الخاصة على هذا  
التطبیق خوفاً من 
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أن یتم استخدامها 
�طر�قة لا  
 أتوقعها. 

أشعر �القلق من      
أن یتم وصول  
معلوماتي الخاصة  
التي أرسلها على  
هذا التطبیق 
لأطراف غیر 
 معروفة.

 

 ) 2ملحق رقم (
 قائمة �أسماء الأساتذة الأفاضل الذین قاموا بتحك�م الاستب�ان 

 الد�تور ح�ان دیب
 الد�تورة  ران�ا المجني 
 الد�تور مالك نجار

 
 ) 3ملحق رقم (

 الجداول الإحصائ�ة 
 الجنس 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 55.2 55.2 55.2 158 ذ�ر 

 100.0 44.8 44.8 128 أنثى

Total 286 100.0 100.0  
 العمر 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 20 - 30  21.7 21.7 21.7 62 سنة 

 62.6 40.9 40.9 117 سنة  40 - 31

 100.0 37.4 37.4 107 سنة  40أكثر من 
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Total 286 100.0 100.0  
 الشهادة العلم�ة 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid   معهد متوسط وما

 دون 

91 31.8 31.8 31.8 

 87.4 55.6 55.6 159 جامعة 

 100.0 12.6 12.6 36 دراسات عل�ا

Total 286 100.0 100.0  
 
 
 
 
 

 الدخل 
 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid  50.3 50.3 50.3 144 ألف 100أقل من 

 78.0 27.6 27.6 79 ألف  300ألف وأقل إلى  100من 

 95.5 17.5 17.5 50 ألف  500ألف وأقل إلى  300من 

 100.0 4.5 4.5 13 ألف وأكثر 500

Total 286 100.0 100.0  
  IMPA CARE تكرار استخدامك لتطبیق معدل

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid  ً7.7 7.7 7.7 22 أبدا 

 19.9 12.2 12.2 35 نادراً 

 55.2 35.3 35.3 101 أح�اناً 

 69.6 14.3 14.3 41 غال�اً 

 100.0 30.4 30.4 87 دائماً 

Total 286 100.0 100.0  
ومدى استخدامك لها [میزة ال�حث  IMPA CARE أكثر الخدمات التي تستخدمها في تطبیق 

 عن مزود خدمة طب�ة]
 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid  ً3.1 3.1 3.1 9 أبدا 
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 20.6 17.5 17.5 50 نادراً 

 51.4 30.8 30.8 88 أح�اناً 

 66.8 15.4 15.4 44 غال�اً 

 100.0 33.2 33.2 95 دائماً 

Total 286 100.0 100.0  
[میزة الملف  ومدى استخدامك لها IMPA CARE أكثر الخدمات التي تستخدمها في تطبیق 

 الطبي الشخصي] 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid  ً14.7 14.7 14.7 42 أبدا 

 33.2 18.5 18.5 53 نادراً 
 65.4 32.2 32.2 92 أح�اناً 

 78.0 12.6 12.6 36 غال�اً 

 100.0 22.0 22.0 63 دائماً 

میزة التواصل مع “ها ومدى استخدامك ل IMPA CARE الخدمات التي تستخدمها في تطبیق
 IMPA CARE“  شر�ة

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid  ً63.3 63.3 63.3 181 أبدا 

 76.6 13.3 13.3 38 نادراً 

 91.3 14.7 14.7 42 أح�اناً 

 94.4 3.1 3.1 9 غال�اً 

 100.0 5.6 5.6 16 دائماً 

Total 286 100.0 100.0  
 التأمیني المستخدم  كافة الخدمات التي تتناسب مع عقد ل IMPA CARE تطبیق مدى توفیر

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid  ً2.4 2.4 2.4 7 أبدا 

 3.1 7. 7. 2 نادراً 

 20.6 17.5 17.5 50 أح�اناً 

 52.4 31.8 31.8 91 غال�اً 

 100.0 47.6 47.6 136 دائماً 

Total 286 100.0 100.0  
 في حال لم یتم استخدامه   تذ�ر �استخدامه لإشعارات IMPACAREإرسال تطبیق 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid  ً21.3 21.3 21.3 61 أبدا 
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 50.0 28.7 28.7 82 نادراً 

 72.0 22.0 22.0 63 أح�اناً 

 84.3 12.2 12.2 35 غال�اً 

 100.0 15.7 15.7 45 دائماً 

Total 286 100.0 100.0  
 

 
 
 
 
 
 

 

Correlations 

 

�قوم التطبیق  ]

بتحمیل النصوص 

 [.�سرعة

�قوم التطبیق  ]

بتحمیل الرسوم 

 [.الب�ان�ة �سرعة

التطبیق سهل  ]

 [.الاستخدام

التطبیق سهل  ]

 [.التصفح

یتمتع التطبیق  ]

 جودة النظام  [.�جاذب�ة �صر�ة 

�قوم التطبیق بتحمیل النصوص  ]

 [.�سرعة

Pearson Correlation 1 .686** .727** .647** .409** .859** 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 .000 .000 

N 286 286 286 286 286 286 

�قوم التطبیق بتحمیل الرسوم ]

 [.الب�ان�ة �سرعة

Pearson Correlation .686** 1 .607** .540** .532** .822** 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 .000 .000 

N 286 286 286 286 286 286 

 **Pearson Correlation .727** .607** 1 .686** .494** .856 [.التطبیق سهل الاستخدام]

Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 .000 .000 

N 286 286 286 286 286 286 

 **Pearson Correlation .647** .540** .686** 1 .453** .810 [.التطبیق سهل التصفح]

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  .000 .000 

N 286 286 286 286 286 286 

 **Pearson Correlation .409** .532** .494** .453** 1 .717 [.یتمتع التطبیق �جاذب�ة �صر�ة]

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000  .000 

N 286 286 286 286 286 286 

 Pearson Correlation .859** .822** .856** .810** .717** 1 جودة النظام 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000  

N 286 286 286 286 286 286 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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Correlations 

 

یوفر لي التطبیق ]

صلة  معلومات ذات 

 [.�احت�اجاتي

یوفر لي التطبیق ]

 [.معلومات �اف�ة

یوفر لي التطبیق ]

 [.معلومات دق�قة

یوفر لي التطبیق ]

 جودة المعلومات [.معلومات مُحدثة

یوفر لي التطبیق معلومات ذات صلة  ]

 [.�احت�اجاتي

Pearson Correlation 1 .704** .643** .616** .833** 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 .000 

N 286 286 286 286 286 

 **Pearson Correlation .704** 1 .628** .622** .859 [.یوفر لي التطبیق معلومات �اف�ة]

Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 .000 

N 286 286 286 286 286 

 **Pearson Correlation .643** .628** 1 .781** .889 [.یوفر لي التطبیق معلومات دق�قة]

Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 .000 

N 286 286 286 286 286 

 **Pearson Correlation .616** .622** .781** 1 .867 [.یوفر لي التطبیق معلومات مُحدثة]

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  .000 

N 286 286 286 286 286 

 Pearson Correlation .833** .859** .889** .867** 1 جودة المعلومات

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000  

N 286 286 286 286 286 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

Correlations 

 

یوفر لي التطبیق ]

الخدمات في الوقت  

 [.المحدد

یوفر لي التطبیق ]

 [.استجا�ات سر�عة

یوفر التطبیق خدمات ]

 [.مخصصة لكل فرد

یوفر التطبیق ]

 جودة الخدمة [.خدمات احتراف�ة

یوفر لي التطبیق الخدمات في الوقت  ]

 [.المحدد

Pearson Correlation 1 .833** .676** .726** .911** 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 .000 

N 286 286 286 286 286 

 **Pearson Correlation .833** 1 .726** .660** .905 [.یوفر لي التطبیق استجا�ات سر�عة]

Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 .000 

N 286 286 286 286 286 

یوفر التطبیق خدمات مخصصة لكل  ]

 [.فرد

Pearson Correlation .676** .726** 1 .628** .860** 

Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 .000 

N 286 286 286 286 286 

 **Pearson Correlation .726** .660** .628** 1 .858 [.یوفر التطبیق خدمات احتراف�ة]

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  .000 

N 286 286 286 286 286 

 Pearson Correlation .911** .905** .860** .858** 1 جودة الخدمة

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000  
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N 286 286 286 286 286 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

Correlations 

 

أعتقد �أن الكثیر من  ]

الأشخاص الذین أتواصل  

معهم �ستخدمون هذا 

 [.التطبیق

أعتقد �أن الأشخاص ]

أتواصل معهم  الذین 

س�ستمرون في استخدام  

 [.هذا التطبیق في المستقبل

أعتقد �أن من بین  ]

الأشخاص الذین أتواصل  

معهم �انتظام هناك الكثیر 

منهم �ستخدم هذا  

 الكتلة الحرجة المُدر�ة [.التطبیق

أعتقد �أن الكثیر من الأشخاص الذین ]

 [.أتواصل معهم �ستخدمون هذا التطبیق

Pearson Correlation 1 .558** .748** .895** 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 

N 286 286 286 286 

أعتقد �أن الأشخاص الذین أتواصل معهم ]

س�ستمرون في استخدام هذا التطبیق في 

 [.المستقبل

Pearson Correlation .558** 1 .570** .801** 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 

N 286 286 286 286 

أعتقد �أن من بین الأشخاص الذین أتواصل ]

معهم �انتظام هناك الكثیر منهم �ستخدم هذا 

 [.التطبیق

Pearson Correlation .748** .570** 1 .900** 

Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 

N 286 286 286 286 

 Pearson Correlation .895** .801** .900** 1 الكتلة الحرجة المُدر�ة

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  

N 286 286 286 286 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

Correlations 

 

سأجد صعو�ة في ]

التوقف عن 

استخدام هذا  

 [.التطبیق

ما لم أكن مستاءً ]

للغا�ة من هذا  

التطبیق, فإن 

التغییر إلى تطبیق  

جدید س�كون أمراً 

 [.مزعجاً 

التكلفة من حیث ]

الوقت للتحول  

لتطبیق آخر مرتفعة  

 [.�النس�ة لي

التكلفة من حیث ]

الجهد للتحول 

لتطبیق آخر مرتفعة  

 [.�النس�ة لي

التكلفة من حیث ]

المال للتحول 

لتطبیق آخر مرتفعة  

 [.�النس�ة لي

عدم الرغ�ة في  

یرالتغی  

سأجد صعو�ة في التوقف عن ]

 [.استخدام هذا التطبیق

Pearson Correlation 1 .641** .550** .530** .658** .812** 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 .000 .000 

N 286 286 286 286 286 286 

ما لم أكن مستاءً للغا�ة من هذا  ]

التطبیق, فإن التغییر إلى تطبیق  

س�كون أمراً مزعجاً جدید  .] 

Pearson Correlation .641** 1 .631** .538** .680** .826** 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 .000 .000 

N 286 286 286 286 286 286 

التكلفة من حیث الوقت للتحول ]

 [.لتطبیق آخر مرتفعة �النس�ة لي 

Pearson Correlation .550** .631** 1 .641** .709** .839** 

Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 .000 .000 

N 286 286 286 286 286 286 

Pearson Correlation .530** .538** .641** 1 .691** .818** 
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التكلفة من حیث الجهد للتحول ]

 [.لتطبیق آخر مرتفعة �النس�ة لي 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  .000 .000 

N 286 286 286 286 286 286 

التكلفة من حیث المال للتحول ]

 [.لتطبیق آخر مرتفعة �النس�ة لي 

Pearson Correlation .658** .680** .709** .691** 1 .892** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000  .000 

N 286 286 286 286 286 286 

 Pearson Correlation .812** .826** .839** .818** .892** 1 عدم الرغ�ة في التغییر 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000  

N 286 286 286 286 286 286 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

 

 

 
 

Correlations 

 

أنا راضٍ عن ]

استخدامي لهذا  

 [.التطبیق

أنا مسرور ]

�استخدامي لهذا 

 [.التطبیق

أنا مقتنع  ]

�استخدامي لهذا 

 [.التطبیق

تجر�تي مع هذا ]

التطبیق مُرض�ة  

 الرضا [.للغا�ة

أنا راضٍ عن استخدامي لهذا  ]

 [.التطبیق

Pearson Correlation 1 .617** .762** .819** .912** 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 .000 

N 286 286 286 286 286 

 **Pearson Correlation .617** 1 .550** .630** .808 [.أنا مسرور �استخدامي لهذا التطبیق]

Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 .000 

N 286 286 286 286 286 

 **Pearson Correlation .762** .550** 1 .706** .870 [.أنا مقتنع �استخدامي لهذا التطبیق]

Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 .000 

N 286 286 286 286 286 

تجر�تي مع هذا التطبیق مُرض�ة  ]

 [.للغا�ة

Pearson Correlation .819** .630** .706** 1 .897** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  .000 

N 286 286 286 286 286 

 Pearson Correlation .912** .808** .870** .897** 1 الرضا

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000  

N 286 286 286 286 286 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
 

Correlations 

 

أعتقد �أن هذا التطبیق ]

 [.جدیر �الثقة

أعتقد �أن هذا التطبیق ]

 [.�مكن الاعتماد عل�ه

[ التطبیق أعتقد �أن هذا 

 الثقة  [.یوفر خدمة جیدة
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 **Pearson Correlation 1 .662** .778** .900 [.أعتقد �أن هذا التطبیق جدیر �الثقة]

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 

N 286 286 286 286 

أعتقد �أن هذا التطبیق �مكن الاعتماد ]

 [.عل�ه

Pearson Correlation .662** 1 .779** .891** 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 

N 286 286 286 286 

 **Pearson Correlation .778** .779** 1 .936 [.أعتقد �أن هذا التطبیق یوفر خدمة جیدة]

Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 

N 286 286 286 286 

 Pearson Correlation .900** .891** .936** 1 الثقة 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  

N 286 286 286 286 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 
 

Correlations 

 

أنوي الاستمرار ]

�استخدام هذا  

 [.التطبیق

أتوقع الاستمرار ]

�استخدام هذا  

 [.التطبیق

أهدِف لمواصلة  ]

 [.استخدام هذا التطبیق

[ استطعت, سأقوم  إذا 

�إ�قاف استخدامي لهذا 

التطبیق في 

 ن�ة استمرار الاستخدام  [.المستقبل

 **Pearson Correlation 1 .807** .695** .538** .911 [.أنوي الاستمرار �استخدام هذا التطبیق]

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 .000 

N 286 286 286 286 286 

[ الاستمرار �استخدام هذا  أتوقع 

 [.التطبیق

Pearson Correlation .807** 1 .610** .588** .891** 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 .000 

N 286 286 286 286 286 

 **Pearson Correlation .695** .610** 1 .405** .812 [.أهدِف لمواصلة استخدام هذا التطبیق]

Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 .000 

N 286 286 286 286 286 

إذا استطعت, سأقوم �إ�قاف ]

 [.استخدامي لهذا التطبیق في المستقبل

Pearson Correlation .538** .588** .405** 1 .742** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  .000 

N 286 286 286 286 286 

الاستخدام ن�ة استمرار   Pearson Correlation .911** .891** .812** .742** 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000  

N 286 286 286 286 286 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

Correlations 
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أشعر �القلق من أن ]

یتم إساءة استخدام  

الخاصة التي  معلوماتي 

أرسلتها على هذا 

 [.التطبیق

أشعر �القلق �شأن ]

ارسال معلوماتي  

الخاصة على هذا 

التطبیق خوفاً من أن یتم  

استخدامها �طر�قة لا  

 [.أتوقعها

أشعر �القلق من أن ]

یتم وصول معلوماتي  

الخاصة التي أرسلها 

على هذا التطبیق 

 [.لأطراف غیر معروفة

المخاوف المتعلقة 

�ة�الخصوص  

أشعر �القلق من أن یتم إساءة استخدام  ]

معلوماتي الخاصة التي أرسلتها على هذا  

 [.التطبیق

Pearson Correlation 1 .733** .713** .915** 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 

N 286 286 286 286 

أشعر �القلق �شأن ارسال معلوماتي  ]

یتم  الخاصة على هذا التطبیق خوفاً من أن 

 [.استخدامها �طر�قة لا أتوقعها

Pearson Correlation .733** 1 .614** .881** 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 

N 286 286 286 286 

أشعر �القلق من أن یتم وصول معلوماتي  ]

الخاصة التي أرسلها على هذا التطبیق 

 [.لأطراف غیر معروفة

Pearson Correlation .713** .614** 1 .873** 

Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 

N 286 286 286 286 

 Pearson Correlation .915** .881** .873** 1 المخاوف المتعلقة �الخصوص�ة

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  

N 286 286 286 286 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

One-Sample Statistics 
 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

 04045. 68412. 4.0598 286 جودة النظام

 04512. 76307. 4.0201 286 جودة المعلومات 

 04729. 79975. 3.9904 286 جودة الخدمة 

 05470. 92502. 2.7575 286 الكتلة الحرجة المُدر�ة 

الرغ�ة في التغییرعدم   286 3.5811 .77600 .04589 

 04052. 68526. 3.9414 286 الرضا

 04217. 71309. 4.1445 286 الثقة 

 04033. 68196. 3.6381 286 ن�ة استمرار الاستخدام 

 05666. 95813. 2.0909 286 المخاوف المتعلقة �الخصوص�ة 

One-Sample Test 

 

Test Value = 3 

t Df Sig. (2-tailed) Mean Difference 

95% Confidence Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

 1.1394 9802. 1.05979 000. 285 26.198 جودة النظام

 1.1089 9313. 1.02010 000. 285 22.608 جودة المعلومات 
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 1.0835 8973. 99038. 000. 285 20.943 جودة الخدمة 

 -1349.- -3502.- -24252.- 000. 285 -4.434- الكتلة الحرجة المُدر�ة 

 6714. 4908. 58112. 000. 285 12.665 عدم الرغ�ة في التغییر

 1.0212 8617. 94143. 000. 285 23.234 الرضا

 1.2275 1.0615 1.14450 000. 285 27.143 الثقة 

 7175. 5587. 63811. 000. 285 15.824 ن�ة استمرار الاستخدام 

 -7976.- -1.0206- -90909.- 000. 285 -16.046- المخاوف المتعلقة �الخصوص�ة 

 
Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.880 5 

 
Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.916 4 

 
Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.917 4 

Reliability Statistics 
Cronbach's Alpha N of Items 

.915 3 

 
Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.924 5 

 
Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.904 4 

 
Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.907 3 

 
Reliability Statistics 
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Cronbach's Alpha N of Items 

.891 4 

 
Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.970 3 

 
 
 
 
 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 2.163 .198  10.932 .000 

 000. 7.588 411. 048. 367. جودة المعلومات

a. Dependent Variable:  ن�ة استمرار الاستخدام 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .420a .177 .174 .61992 

a. Predictors: (Constant),  جودة الخدمة 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 23.405 1 23.405 60.903 .000b 

Residual 109.140 284 .384   

Total 132.545 285    

a. Dependent Variable:  ن�ة استمرار الاستخدام 

b. Predictors: (Constant),  جودة الخدمة 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 2.208 .187  11.818 .000 
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 000. 7.804 420. 046. 358. جودة الخدمة

a. Dependent Variable:  ن�ة استمرار الاستخدام 
 

 
Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .307a .094 .091 .65018 

a. Predictors: (Constant),  جودة النظام 

 

 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 12.488 1 12.488 29.541 .000b 

Residual 120.057 284 .423   

Total 132.545 285    

a. Dependent Variable:  ن�ة استمرار الاستخدام 

b. Predictors: (Constant),  جودة النظام 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 2.396 .232  10.338 .000 

 000. 5.435 307. 056. 306. جودة النظام 

a. Dependent Variable:  ن�ة استمرار الاستخدام 

 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .411a .169 .166 .62292 

a. Predictors: (Constant), جودة المعلومات 
 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 22.345 1 22.345 57.585 .000b 

Residual 110.200 284 .388   

Total 132.545 285    
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a. Dependent Variable:  الاستخدام ن�ة استمرار  

b. Predictors: (Constant), جودة المعلومات 

 
Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 2.163 .198  10.932 .000 

 000. 7.588 411. 048. 367. جودة المعلومات

a. Dependent Variable:  ن�ة استمرار الاستخدام 

 
 

 
 

Correlations 
 جودة المعلومات  جودة النظام جودة الخدمة  ن�ة استمرار الاستخدام  

Pearson Correlation  411. 307. 420. 1.000 ن�ة استمرار الاستخدام 

 838. 727. 1.000 420. جودة الخدمة 

 752. 1.000 727. 307. جودة النظام

 1.000 752. 838. 411. جودة المعلومات 

Sig. (1-tailed)  000. 000. 000. . ن�ة استمرار الاستخدام 

 000. 000. . 000. جودة الخدمة 

 000. . 000. 000. جودة النظام

 . 000. 000. 000. جودة المعلومات 

N  286 286 286 286 ن�ة استمرار الاستخدام 

الخدمة جودة   286 286 286 286 

 286 286 286 286 جودة النظام

 286 286 286 286 جودة المعلومات 

 
Model Summaryc 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate Durbin-Watson 

1 .420a .177 .174 .61992  
2 .434b .188 .182 .61667 1.735 

a. Predictors: (Constant), جودة الخدمة 

b. Predictors: (Constant),  جودة الخدمة, جودة المعلومات 

c. Dependent Variable:  ن�ة استمرار الاستخدام 
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ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 23.405 1 23.405 60.903 .000b 

Residual 109.140 284 .384   
Total 132.545 285    

2 Regression 24.926 2 12.463 32.773 .000c 

Residual 107.619 283 .380   
Total 132.545 285    

a. Dependent Variable:  ن�ة استمرار الاستخدام 

b. Predictors: (Constant), جودة الخدمة 

c. Predictors: (Constant),  جودة الخدمة, جودة المعلومات 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardize

d 

Coefficients 

T Sig. 

Correlations 

Collinearity 

Statistics 

B Std. Error Beta Zero-order Partial Part Tolerance VIF 

1 (Constant) 2.208 .187  11.818 .000      
 1.000 1.000 420. 420. 420. 000. 7.804 420. 046. 358. جودة الخدمة 

2 (Constant) 2.063 .200  10.334 .000      
 3.358 824. 140. 153. 420. 010. 2.605 256. 084. 218. جودة الخدمة 

جودة 

 المعلومات 

.175 .088 .196 2.000 .042 .411 .118 .107 .824 3.358 

a. Dependent Variable:  ن�ة استمرار الاستخدام 

 
Excluded Variablesa 

Model Beta In T Sig. 
Partial 

Correlation 

Collinearity Statistics 

Tolerance VIF 
Minimum 
Tolerance 

 003b .044 .965 .003 .472 2.118 .472. جودة النظام 1
جودة 
 المعلومات 

.196b 2.000 .042 .118 .824 3.358 .824 

 065c -.775 .439 -.046 .404 2.478 .255.- جودة النظام 2
a. Dependent Variable: ن�ة استمرار الاستخدام 
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b. Predictors in the Model: (Constant),  جودة الخدمة 
c. Predictors in the Model: (Constant), جودة الخدمة, جودة المعلومات 
 

  
Variables Entered/Removeda 

Model Variables Entered 

Variables 

Removed Method 

 Stepwise . جودة الخدمة  1

(Criteria: 

Probability-of-F-

to-enter <= .050, 

Probability-of-F-

to-remove >= 

.100). 

 Stepwise . جودة المعلومات  2

(Criteria: 

Probability-of-F-

to-enter <= .050, 

Probability-of-F-

to-remove >= 

.100). 

a. Dependent Variable:  ن�ة استمرار الاستخدام 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 11.083 1 11.083 25.913 .000b 

Residual 121.462 284 .428   

Total 132.545 285    

a. Dependent Variable:  ن�ة استمرار الاستخدام 

b. Predictors: (Constant), الكتلة الحرجة المُدر�ة 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .289a .084 .080 .65397 

a. Predictors: (Constant), الكتلة الحرجة المُدر�ة 
 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 
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1 (Constant) 3.050 .122  25.047 .000 

 000. 5.091 289. 042. 213. الكتلة الحرجة المُدر�ة

a. Dependent Variable:  ن�ة استمرار الاستخدام 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .562a .316 .314 .56496 

a. Predictors: (Constant), عدم الرغ�ة في التغییر 

 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 41.897 1 41.897 131.265 .000b 

Residual 90.647 284 .319   

Total 132.545 285    

a. Dependent Variable:  ن�ة استمرار الاستخدام 

b. Predictors: (Constant), عدم الرغ�ة في التغییر 
 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.869 .158  11.826 .000 

 000. 11.457 562. 043. 494. عدم الرغ�ة في التغییر 

a. Dependent Variable:  ن�ة استمرار الاستخدام 

 
 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 38.067 1 38.067 114.428 .000b 

Residual 94.478 284 .333   

Total 132.545 285    

a. Dependent Variable:  ن�ة استمرار الاستخدام 

b. Predictors: (Constant), الرضا 

 
Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .536a .287 .285 .57677 
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a. Predictors: (Constant), الرضا 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.536 .199  7.702 .000 

 000. 10.697 536. 050. 533. الرضا

a. Dependent Variable:  ن�ة استمرار الاستخدام 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .419a .175 .172 .62038 

a. Predictors: (Constant),  الثقة 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 23.241 1 23.241 60.387 .000b 

Residual 109.304 284 .385   

Total 132.545 285    

a. Dependent Variable:  ن�ة استمرار الاستخدام 

b. Predictors: (Constant),  الثقة 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.978 .217  9.129 .000 

 000. 7.771 419. 052. 400. الثقة 

a. Dependent Variable:  ن�ة استمرار الاستخدام 

 

 

Model  
P T Se Coeff  

0.0001 4.0054 0.6327 2.5341 Constant 
0.0554 1.9235 0.1397 0.2687 X 
0.2829 1.076 - 0.2116 -0.2277 W 
0.2561 1.138 0.0507 0.0577 Int_1 
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Test (s) of highest order unconditional interaction (s): 

P F R2-chng  
.2561 1.2951 .0038 x*w 

 

 ) 4ملحق رقم (
 IMPA CAREلمحة عن خدمات تطبیق 

 ما یلي: IMPAلحملة �طاقات التأمین الصحي �إدارة شر�ة  IMPA CARE ُ�قدم تطبیق

معرفة واخت�ار أقرب مزود خدمة طب�ة من خلال خر�طة توض�ح�ة تر�ط موقع المُستخدم �عنوان مُزود  )1

العمل  المُزود وساعات  لدى هذا  المتوفرة  الطب�ة  الخدمات  إل�ه. ومعرفة  الوصول  وتعل�مات  الخدمة 

 والاتصال المسبق �ه. 

 الاطلاع الفوري والآني على الموافقات الطب�ة المُتعلقة بـ: )2

الماد�ة �الإضافة إلى   • المُقدمة وق�متها  الكاملة. مثل أنواع الخدمات الطب�ة  خارج المشفى بتفاصیلها 

 تفاصیل الوصفات المزمنة الشهر�ة المُستحقة.

 دمات التي ستُقدم وق�متها الماد�ة. دخول المشفى للعلاج أو العمل�ات الجراح�ة أو الولادات. وأنواع الخ •

استعراض ومشار�ة الطبیب المُعالج �الملف الطبي الخاص �المر�ض و�تضمن (تشخ�ص الطبیب،   )3

ُ�عاني منها المر�ض أو الحالات تحت  التي  التقار�ر الطب�ة الخاصة �المر�ض، الحالات والمؤثرات 

 المُعالجة).

) والذي �عمل  CALL CENTERر مع مر�ز المُساعدة (استخدام التطبیق في التواصل الآني والم�اش )4

ساعة على مدار الأسبوع والمؤلف من �ادر طبي و�داري �امل لمُساعدة حملة �طاقات التأمین    24

 الصحي في الحصول على الخدمة الأفضل والمُساعدة أینما وُجدوا.

 
                          


