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ه، ولا يتحمل المعهد أي مسؤولية جراء يجميع الآراء الواردة في هذا التقرير تُعبر عن وجهة نظر معد  
  هذا العمل. 
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 ثـص البح ـملخ
 

هدفت الدرا ة  لى التعريف لم ظومة البطجقة الالجترونية ودورهج في تقدي  الخدمجت ال  طية للمستهلك 
 عن م ظومة البطجقة الإلجترونية وخدمجتهج .   السوري و الاطلاع على مدى رضى المستهلك السوري 

و ذلك الاطلاع على رضى  دارة شر ة محروقجت عن الإم جنيجت والو جئل التي أتجحهج الميروع لهج 
 البلاد  في ظل أ مة نقر التوريدات للميتقجت ال  طية التي تعجني م ه في تو يع الميتقجت ال  طية

وقد   التحل لي،  الوص ي  الم هج  البجحث  السوري ن  ا تخدم  المستهلج ن  الدرا ة  جفة  منتمع  ض  
، وت  الاعتمجد على الا تبيج  لغجية جمع  2022خلا  عجم  الإلجترونية  المست  دين من خدمجت البطجقة  

ع السوري ن  المستهلج ن  على  وتو يعهج  الجترونيج   تصميمهج  ت   والتي  التواصل  البيجنجت،  مواقع  بر 
 صجلحة للتحل ل.،  ججلة 131 الإججلجت بلغ عدد  وقد الاجتمجعي )الفيسبوك، الواتس آب(، 

الإصدار الرالع والعيرو  في تحل ل البيجنجت التي   SPSSكمج ت  الاعتمجد على البرنجمج الإحصجئي  
لدرا ة وتخدم فرضيجتهج  ت  جمعهج لج تخدام منموعة من الاختبجرات الإحصجئية التي تلائ  متغ رات ا

 )الو ط الحسجبي، الانحراف المعيجري، الانحدار الخطي البسيط(. 

وقد توصلت الدرا ة  لى وجود موقف راض عن ا تخدام م ظومة البطجقة الالجترونية  لتقدي  الخدمجت  
 ال  طية  لدى المستهلك السوري 

 كمج أوصت الدرا ة لعدة مقترحجت لتحس ن تقدي  الخدمجت  ال  طية وفا م ظومة البطجقة الالجترونية 

 

 ية, الخدمجت ال  طية ,المستهلك السوري  ، :  م ظومة البطجقة الالجترونالكلمات المفتاحية
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    ملخص البحث باللغة الإنكليزية
Abstract   
The study aimed to introduce the electronic card system and its role 

in providing oil services to the Syrian consumer, to see the extent of 

the Syrian consumer's satisfaction with the electronic card system 

and its services . 

An overview of the economic projects that the country is suffering 

from 

The researcher used the descriptive analytical method, and the entire 

study community included 131 valid answers . 

The fourth edition of the SPSS statistical program, the twenty-first 

edition, was also relied on for the statistical data collected using the 

statistical data that fit the study variables and serve its hypotheses 

(arithmetic mean, standard deviation, simple linear regression.) 

The study has obtained a satisfied position for this commercial 

program 

The study found a satisfied position on the use of the electronic card 

system to provide oil services to the Syrian consumer 

The study also recommended several proposals to improve the 

provision of oil services according to the electronic card system 

Keywords: electronic card system, oil services, Syrian consumer , 
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 الإطار العام للدراسة : الفصل الأول
 

تسجؤلات الدرا ة وأهدافهج، والم هني ة  نقدم في هذا ال صل توصي ج  لمي لة الدرا ة وأهم تهج و ذلك أبر   
 . المتبعة لتحق ا هذ  الأهداف وحل  التسجؤلات 

 

 المقدمة 1-1
تج ولوجيج   ا تخدام  نحو  عجلية  بت جفسية  والعجلمية  المحلية  الير جت  و ذلك  ب  هج  فيمج  الدو   تتسجبا 

  )عجم قطجع الخدمجت   ج ي في جميع القطجعجت وبجلتحديد أقحجمهج لي ل  لس و إو  ،المعلومجت الحديثة
 . الإلجترونية خجص(، ضمن م جهي  و يجق  الح ومة و 

و   تقدي  خدمجتهج،  أعمجلهج وتحس ن عملية  أداء  التج ولوجيج في  ا   دخج   ضمج   رعة و  جءة  ح ث 
المواطن قد    حصو   الح ومة  وجب  أعلى متطلبجته   وذلك من خلا  عدة ،  الإلجترونيةتطب ا برامج 

 .)الذ ية( الإلجترونية خدمجتهج لجلي ل الأمثل واللائا أهمهج ميروع البطجقة   لإيصج ميجريع 

للح ومة   ا تراتينية  لتطوير  انتهنته  وريج  مج  الح ومية  الإلجترونيةوهو  العمليجت  تحو   عبر   ،
الأ ج ي  وأنيطتهج محورهج  ي و   التي  الخدمجت  تقدي   فرص  من  ومطور  جديد  ش ل    خدمة    لى 
 عت  ورية ممثلة لح ومتهج  ونتينة لذلك  وذلك عن طريا تق ية المعلومجت والاتصجلات،    ،المواطن

التج ولوجيج،   ا تخدام  نحو  الميتقجت  ميجت      ل بط  الإلجترونيةلبطجقة  ل  م ظومة  اعتمجد و لجلتحو  
والآلمو عة  اال  طية   ال عجليجت  للعجئلات  وبعض  تأم ن  ليجت  على  القدرة  غيجب  ظل   جمل  في 

القطجعجت حتيجججت  الا المتوفرة   ،لججفة  الجمية  التو يع من ح ث  تحق ا عدالة  اليديدة في  الرغبة  مع 
في ف هج  الاتنجر  او  المدعومة  المواد  هذ   تهريب  من  والحد  الم ج ب  لجليمن  تأم  هج  السوق   وطريقة 

 سوداء. ال

يصج  خدمجتهج لججفة إوالذي يعتبر ذراع الدولة في تقدي  و   ،واجتمجعيج    لأهمية الميروع اقتصجديج    نظرا  
لعدم توفر الإم جنيجت ال  ية والبيرية المؤهلة    ونظرا    ،المواط  ن على أراضي النمهورية العربية السورية
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فقد ت  الإعلا  عن ميروعهج الوط ي وت  التعجقد    ،للانطلاق لجلسرعة المرجوة  لدى شر ة محروقجت
 .حدى الير جت الوط ية المحلية )شر ة تججمل( مع  

البطجقة   تججمل على تيغ ل ميروع  التي    الإلجترونيةأشرفت شر ة  ي سن  مع الأهداف  الذي  لجلي ل 
مواطن أه  ع صر    ال أتتوخجهج الح ومة،  ضجفة  لى الخدمجت الأخرى التي تقوم بتقديمهج، وبجعتبجر  

ولا يم ن لأي شر ة ال نج  أو الدخو   لى السوق دو  الرجوع  لى المواطن الذي    ،في تقدي  الخدمجت 
حجججته    تلبي  التي  الخدمجت  وإينجد  لجلمواط  ن  الاهتمجم  الير ة  على  ا توجب  خدمجتهج،  يستهلك 

ره  وردود أفعجله  تنج  أي  ورغبجته ،  مج أصبحت منبرة على معرفة مج يحيط به  ومعرفة وجهجت نظ
 . تصرف تقوم له، ومعرفة  يفية تر يخ الصورة الذه ية عن خدمجتهج في أذهج  المواطن السوري 

 السابقة تالدراسا 1-2

 الدراسات العربية 1-2-1
والوضع   الاقتصادية  الفعالية  مقتضيات  بين  الجزائر  في  الحكومي  الدعم  اصلاح  بعنوان  دراسة 

 . ..(.، مروان؛)الجيلاتي الاجتماعي

الاقتصجدية     الدرا يةهدفت   فعجل ته  ح ث  من  النيائر  في  الح ومي  الدع   واقع  يج ة  تق ي   لى 
وعلى الرغ  من مسجهمتهج   ،  هذ  السيج ة وا عة الانتيجر وم ل ة للغجيةألى   والاجتمجعية. وتوصلت  

للإصلا     بديلا    الدرا ةاقترحت  .  نهج موجهة للنميع ودو  ق ود ألا     ،في تخفيف الأعبجء عن ال قراء
  ،لى نظجم التحويلات ال قدية المبجشرة للمستحق ن فقط وهو التحو  التدريني من نظجم الدع  اليمولي  

 مجعية. تا تنجلة للمتطلبجت الاج ثر   جءة ةكأنعلهج ي  ممجصلا  أنظمة الحمجية الاجتمجعية  مع 

 سياسة الدعم الحكومي في الجزائر.  ورقة عمل  (عمارةدراسة )البشير 

الدرا ة هذ   خلا   على    ،من  والوقوف  الظجهرة  تيخير  ومحجولة  الموضوع  على  ال وء  تسليط  ت  
بهدف   ،نججحة لدو  أخرى   و نمجذج جديدة للدع  ب جء على تنجرب أينجبيجتهج و لبيجتهج واقترا  بدائل   

 يج ة الدع  التي ت تهنهج    أب  ت الدرا ة الدع  لمستحقيه وتخفيف العبء عن  جهل الدولة.  يصج  
للمواط  ن تقدمهج  التي  الميايج  ورغ   الوط ي  ألا     ،الدولة  والاقتصجد  للدولة  العجمة  للم يانية  نهج مرهقة 

 لت يي ظجهرة التهريب وا ت جدة غ ر مستحقي الدع  من مواط  ن وأججنب. نظرا    ،لص ة عجمة

 ( 2013)بن حامد،   ية.إلكترون تجربة الجزائر للتحول نحو حكومة  - الإلكترونيةالحكومة 
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، ت  الاعتمجد على  الإلجترونية هدفت الدرا ة  لى التعرف على مدى   هجم النيائر في تطب ا الح ومة  
ل لي وم هج درا ة الحجلة، وقد توصلت الدرا ة  لى أ  النيائر تحجو  الوصو  الم هج الوص ي التح

لا أنهج مج  الت لع دة   ية من خلا  تب  هج منموعة من التطبيقجت  ميروع أوراكل،   لجترون لى ح ومة  
 . الإلجترونيةكل البعد عن الوصو   لى الح ومة 

في ترشيد الخدمة العمومية في الولايات المتحدة    الإلكترونية ( دور الإدارة  2010دراسة عبد الكريم ) 
 الامريكية والجزائر. 

قد  أ   الإلجترونيةالإدارة    تعتبر الإدارة  في  مدر ة  الإدارة  أحدث  نموذج  على  عديدة  تأث رات  فر ت 
العمومية  ،التقل دية الخدمة  ف هج  لمج  ووظجئ هج  ش لهج  على  تقل د   ،وبجلتجلي  ش ل  من  انتقلت  ي والتي 
ح ث تقلصت ل  لهج المسجفجت واختي  اليمن وتطور    ،الإلجترونيةلى نموذج الخدمة العجمة     مبجشر

ومستواهج العجمة  الخدمة  نوع  الأجهية    ،ل  لهج  تقدمهج  التي  للخدمجت  الرش د  ال موذج  ضم هج  وبر  
 والم ظمجت الب روقراطية الح ومية.

 الى الأهداف التجلية: حجو  البجحث من خلا  هذ  الدرا ة الوصو  

عمومية تبعج لتطبيقجت  آلية في ترش د الخدمة ال  الإلجترونيةالوصو  الى مدى ننجعة الإدارة   •
 لجعتبجر  يمثل مبجدرة دولة متقدمة تج ولوجيج.  ،م ري يال موذج الأ

 و يف اثرت اليجتهج في الوصو    ،الإلجترونيةمحجولة التعرف على ا تراتينية الخدمجت العجمة   •
 الى الخدمة العجمة الرش دة , من خلا  التنربة النيائرية لجعتبجرهج من الدو  ال جمية.

 السابقة: تعن الدراسا دراستنا ما يميز 

تتيجله الدرا ة الحجلية مع لعض الدرا جت السجلقة من ح ث الهدف،  لا أنَّهج ت جولت مي لة جديدة ل    
السجلقة الدرا جت  لهج أي من  البجحث(  تتطرق  يعلمه  الذ ية في   )وفا مج  البطجقة  حو  دور م ظومة 

فإنهج من أوائل الدرا جت التي ت جولت هذا الموضوع في ب  ة    للمستهلك السوري   تقدي  الخدمجت ال  طية 
  الأعمج  السورية.
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 مشكلة الدراسة 1-3
الخدمجت   محروقجت تقوم شر ة   السوري ال  طية    بتجم ن  ، خصصجت محددةمو   معجي روفا    للمستهلك 

لعل  وتيرف   الم ل ة  تججمل  شر ة  )إعمل  ميروع  ال  طية  نظجم  دارة  الميتقجت  تو يع  خدمجت  أتمتة 
 .وفا توج هجتهج , وغ رهج من الخدمجت(

الميروع )شر ة محروقجت   المع ية والمست  دة من  لجلنهجت  ،  المحجفظجت ،  ا تطجعت الح ومة ممثلة 
 : يتحق ا مج يلالإدارة المحلية والب  ة( من  

  ر السورية ومن لح مهج. الواقع والحجلة الراه ة لججفة الأجمع بيجنجت حقيقية وفا  •
الآ • لججفة  واقعي  )عجمة حصجء  نجرية  ،خجصة  ،ليجت  ليجت  آ،  جرارات   ،  وارق   ،دراججت 

 ..(..،ه د ية
 معرفة الحججة ال علية من الميتقجت ال  طية وغ رهج من المواد.  •

 ومة من النهجت المع ية من المستودع الى  المستهلك.مراقبة المواد المدع •

 الحد من الهدر والتهريب للمواد المدعومة. •

الخدمجت  • بتقدي   تقوم  التي  والمراكي  المحطجت  لججفة  الم صلة  الع جوين  مع  آني   حصجء 
 ال  طية.  

 .)العجمة والخجصة( ومراكي بيع الغج  معرفة الأرصدة ال علية لي ل لحظي لججفة المحطجت  •

الميروع تطب ا  الإججلة عن    ،ومع  على  قجدرة  المست  دة  النهجت  من  أصبحت  على    ،الأ  لةالعديد 
  ب ل المثج : 

 هل لجعت المحطة  جمل مخصصجتهج من الميتقجت ال  طية للآليجت المتعددة؟  .1

   ؟ليه للمواط  ن هل قجم مر ي الغج  ببيع  جفة الجميجت الموردة  .2

 المستهدف للتو يع؟ مج عدد العجئلات  .3
 مج عدد العجئلات المست  دة من مج وت التدف ة؟  .4
   .الاحتيجججت ال علية المستقبلية من الميتقجت ال  طية تقدير حن  .5
 ؟ مج  مية الميتقجت ال  طية المو عة فعليج   .6
   .العني لتغطية الاحتيجججت ال علية من الميتقجت ال  طية حن  تقدير .7
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اليديد في  مية  نظرا   الاقتصجدية    لل قر  العقوبجت  نتينة  التوريدات  ا تقرار  ال  طية وعدم  الميتقجت 
تو يع المواد خدمجت  تمتة  أ خذ على عجتقه مهجم أو ع من  أفقد تطور الميروع و   ،الم روضة على  ورية

قدر   المدعومة لطريقة عجدلة  وتو يعهج  المواد  نقر  ن طية + مواد أخرى(  لى عملية  دارة  )ميتقجت 
 الإم ج . 

وعدم ا تغلا   دارة النهجت المست  دة   ،ل قر اليديد في الميتقجت ال  طية لي ل متجررهذا اتينة لن
ال قر  هذا  اتخجذ  جراءات لإدارة  في  وتأخرهج  يتيحهج  التي  والام جنيجت  للميايج  الميروع   تجو      ،من 

ج  مج يتعلا  خصوصشعور لعدم الرضى عن الميروع )من ح ث جودة الخدمة المقدمة( لدى المواطن  
 .   هجللحصو  عل الطويل الانتظجر دورو بتوفر المجدة المدعومة 

 الآتي: النوهري تجمن مي لة الدرا ة في الإججلة على التسجؤ  

البطاقة    أد تهل   النفطية  ا  إيجابي  ا  دور   الإلكترونيةمنظومة  الخدمات  إيصال  عينية(   في  )كميات 
    ؟للمستهلك السوري 

 الدراسة  وأهمية أهداف 1-4
 ، ال  طيةالميتقجت  تقدي  خدمجت    في  الإلجترونية لى تحديد دور م ظومة البطجقة  الحجلية  هدف الدرا ة  ت

 : الآتيةوذلك من خلا  تحق ا الأهداف 

الذ ية    تقدير • البطجقة  ميروع  عن  السوري  المواطن  رضى  المقدمة  عبرمدى  من    الخدمجت 
 خلاله.

الإم جنيجت    تقدير • عن  محروقجت  شر ة  لهجأالتي  والو جئل  رضى  دارة  الميروع  في    تجحهج 
  مة نقر الميتقجت التي تعجني م ه البلاد.أفي ظل  تو يع الميتقجت ال  طية

 التوصيجت والحلو . لعض  اقترا  •

 تجمن أهمية الدرا ة من ججنب ن:كمج 

علمية: لج تغلا     أهمية  العلمية  الأهمية  في  تتمثل  المتسجرعة  المعلومجت التطورات  تج ولوجيج 
،  واء على صع د  دارة المعلومجت وذلك بب جء وتجوين  في حل ميجكل  ب رة الحن   ICTوالاتصجلات  

)المتوفر الم ظومة  م ونجت  حو   جفة  مصداقية  ذات  بيجنجت  المواد   قواعد  التو يع،  من  المست  د،   ،
الخدمة،ومرا  ت المحطج خجصة   ..(.. كي  مي لات  لحل  طرق  تنريب  أو  في  ينجد  المسجعدة   ذلك 
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أو  المواد  نقر  أو  دارة  الانتظجر  خطوط  ح ث  دارة  من  ال  طية  واء  الميتقجت  تو يع  لعملية 
 تحديد ال  جت المست  دة وأولويجت التو يع. خريطة/مسجرات التو يع ال علي أو حتى المسجعدة في  

من   نيةالإلجترو البطجقة  م ظومة    في ح ن تتمثل الأهمية العملية في تقدير مدى ننج   أهمية عملية:
 ذلك ا تخلاص أه  نقجط ال عف والقوة والسلبيجت والإينجبيجت من    وجهة نظر المست  د )المواطن(،

السلبيجت   لتلافي  مقترحجت  تقدي   محجولة  وأخ را   الم ظومة،  لتطب ا  ال علي  الواقع  ا تجيجف  خلا  
 وتعييي الإينجبيجت التي تُظهرهج الدرا ة الحجلية. 

 منهجية الدراسة 1-5
  ، أطراف المنتمع والدولة  ةتتمتع لأهمية خجصة على صع د  جف  الإلجترونيةأ  م ظومة البطجقة  ح ث  

الحجلية،و  الدرا ة  ل تجئج  المصداقية  من  المييد  م هن ن  لإعطجء  والثجني    :  عتمد  ا تجيجفي  الأو  
   .تحل لي

 مع:  in-depth interviewsمعمقة شخصية القيجم لمقجبلات م هج ا تجيجفي عبر 

ومحروقجت والمسؤول ن مبجشرة  عن تطوير وتطب ا م ظومة  شر تي تججمل    منلعض المديرين   •
 ذلك للوقوف على ميجكله  وآرائه  .و  الإلجترونيةالبطجقة 

 . تججمل  شر ة على م تب خدمة اليبجئن في  يتواصلو  الذين  (المواط  نالمست  دين ) لعض  •

 جت، مراكي خدمة(.الميجر  ن في التو يع )محط لعض  •

وصفية  لا تجيجف آراء المست  دين من الم ظومة وذلك عبر درا ة  حصجئية    الم هج الوص ي التحل لي 
الخدمة  منتمع  لآراء   من  ع  ة  ا)المو المست  د  من  وإلجترونيج (  )يدويج   البيجنجت  تنميع  و  ت   ط و (، 

 لغجية.صم  لهذ  اا تبيج   عيوائية عبر

 وعينة الدراسةمجتمع  1-6
 .الالجترونيةض  منتمع الدرا ة المواط  ن المست  دين من خدمجت البطجقة 

 . من المست  دين الع  ة: ع  ة عيوائية

 . 2022وال صف الأو  من عجم   2021خلا  عجم   
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 : الإطار النظري الفصل الثاني
 

الذي  ال هج    وبي ل خجص   ،تمتةنحو الأالعجم للدو  والمؤ سجت    الاتنج يعرض هذا القس  لمحة عن  
  لجلإضجفة  لى معلومجت عن شر ة محروقجت وشر ة تججمل الم  ذة للميروع   السورية  الح ومةتس ر له  

 .ت الحصو  على الخدمج و لان مجم الى م ظومة البطجقة الذ يةلوالإجراءات المتبعة 

 المقدمة 2-1
و ج  لهذ  الثورة انع ج هج الواضح على    ،منج  الاتصجلات وتج ولوجيج المعلومجت العجل  ثورة في  ييهد  

ممج جعل الت مية مرتبطة لي ل  ب ر لقدرة هذ     ،كجفة م جحي الحيجة الاقتصجدية والاجتمجعية والثقجفية
من  م جنيجته،   والا ت جدة  التقدم  مواكبة  على  المعلومجتية  و الدو   لثورة  ا تحهذ    ج   في  داث دور 

، والجث ر من  الإلجترونيةي والح ومة  لجترونوالإعلام الإ  الإلجترونيةم جهي  وأنمجط جديدة م هج: الإدارة  
، ومع هذ   مع المواط  ن  الم جهي  التي تصجغ ب مط يعتمد على التج ولوجيج  و  لة من و جئل التواصل

يت ج ب مع متطلبجت العصر، وبمج ي  ل أداء الثورة بدأت غجلبية دو  العجل  في تطوير  يج جتهج لمج  
،  الم رطة  وظجئ هج لأعلى   جءة مم  ة وخجصة في القطجع الح ومي الذي اتصف دومج  لجلب روقراطية

تقوم    وتعق د  أ   الدو   على  ليامج   أصبح  المعلومجتية  الثورة  عصر  دخو   ومع  المطلوبة،  الإجراءات 
لتحق ا ا دهجر للاقتصجد المحلي    ب مع متطلبجت الثورة الرقميةلإعجدة هي لة مؤ سجتهج العجمة لمج يتواك

ومن ث  بدأ الت ج ر في التحو     ،لته  ة الاندمجج في الاقتصجد العجلمي الذي تيداد فيه حدة الم جفسةو 
لجي تتغ ر الأ جل ب التقل دية لأداء العمل الح ومي لتتحو  لأ جل ب مم  ة    الإلجترونيةنحو الح ومة  

ال يت   تستخدم  المعلومجت حتى  ثورة الاتصجلات وتج ولوجيج  تتطور دومج  في ظل  التي  الحديثة  تق يجت 
 .(2017)دهل ي،  تقدي  الخدمة الح ومية في أ رع وقت وبأقل تجل ة مم  ة

 وخدماتها  الإلكترونيةالحكومة  2-2
جملات الالج رونية   ا العملي للتع التطب  -( لع وا  الح ومية الذ ية2016كتجب )فهد بن نجصر العبود  

 الح ومية 
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يي ر الججتب فيه الى موضوع الح ومية الذ ية ومنجلات ا تخدامهج وتطبيقجتهج المختل ة وطريقة ب جئهج   
وتنجرب لعض الدو  في هذا المنج  , وحجو  البجحث ا  يوضح  ينجبيجت الح ومية الذ ية ومم ياتهج  

 واهمية العمل بهج في عصر المعلومجتية  

 الإلكترونية  الحكومة هيةما   2-3 
 ودورهج في تحس ن أداء الإدارات الح ومية الإلجترونية( لع وا  الح ومة  2017مروا   و مية ب كتجب)

 الإلكترونية مفاهيم الحكومة  2-3-1
أصبحت برامج الح ومة الذ ية أولوية على أج دات ح ومجت جميع الدو ، ح ث أنهج لا تقدم الخدمجت 

رئيس العجمة   دورا   لهج  بل  فحسب  و يجدة ج  للمواط  ن  الوط ي  الاقتصجد  وتعييي  الت مية  عنلة  دفع  في   
الأفرا دخو   معد   ورفع  المعرفي  المنتمع  وإينجد  المحلي  امجم    د ال جتج  ا تثمجرية جديدة  ق وات  وفتح 

 (.2016المواط  ن في القطجع ن العجم والخجص )العبود، 

  لتج ولوجيج ة  الح ومي  المؤ سجت   ا تخدام  عملية  لأنهج  الإلجترونية  الح ومة  الدولي  الب ك  يع رف
  الهجتف   عبر  الاتصج   وأ جل ب   الإنترنت،  وشب ة  العري ة،  المعلومجت   شب جت   مثل  المعلومجت 
 ومختلف   عمج الأ  ورجج    المواط  ن  مع  العلاقجت   وتحويل   تغ  ر  على   القدرة   لديهج  والتي  المحمو 

 هداف الأ   من    ب را    عددا    تخدم  أ   يم  هج  التج ولوجيج  وهذ   ،(2017بن مروا ،  )  الح ومة  المؤ سجت 
  الص جعة،   ومنتمع  عمج الأ   رجج   مع  والت جعل  التعجمل  تحس ن   للمواط  ن،  أف ل  خدمجت   تقدي  ل  مث

 للمؤ سجت     جءة  أكثر   دارة  أو  الي جفية،  من  مييد   يوفر  ممج  للمعلومجت   الوصو   من  المواط  ن  وتم  ن
  وتعظي    الي جفية،  و يجدة  ال سجد،  تحني    لى  تؤدي  أ   يم ن  التطبيقجت   هذ   نتجئج  أ    مج  الح ومية،

 . حيجته في الح ومية المؤ سة بدور المواطن ق جعة و يجدة ال  قجت  تخفيض  أو   ل العجئد 

  العجلمية  واليب ة  الإنترنت   ا تخدام  لأنهج  الإلجترونية  الح ومة  المتحدة  م الأ  عرفت   ،2002  عجم  في
 . للمواط  ن الح ومة وخدمجت  (OECD) أ  الاقتصجدي المنج  في  معلومجت  لتقدي  العري ة

  والاتصجلات   المعلومجت   تج ولوجيج  ا تخدام  لأنهج  الإلجترونية  الح ومة  والت مية  التعجو    م ظمة  وتعرف 
  تج ولوجيج   ا تغلا   الإلجترونية  الح ومة  تع ي   مج   أف ل  ح ومجت    لى  للوصو   الإنترنت   وخصوصج
  ضمجنجت   وفا  معهج  والمتعجمل ن  الح ومية  النهجت   ب ن  العجمة  اليؤو    لتحس ن  والاتصجلات   المعلومجت 

 اليب ة   ف هج  لمج  واليب جت   الحج وب   تق يجت   ا تخدام  هي  أي  الخدمة،  وطجلب   المست  د   تحمي  أم ية
      لح ث   الدولة   دارات   في  يدويج    ت ني   جلقج   جنت   والتي  للمست  دين،    الخدمجت   لتوف ر  العجلمية
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 النهد   توفر  فهي  لذلك  المع ية،  للإدارة  شخصيج    يذهب   أ    من   بدلا    الجترونيج   الخدمة  ي ني   المست  د 
  مرتبطة   تجو    مج  عجدة  التي   التعق دات   لعض   من   التخلر   يت   خلالهج   ومن  للنميع،  والوقت   والمج 

 الح ومية  والقطجعجت   الإدارات   قدرة  لأنهج   ذلك  وتع رف  ،الح ومية  والم ظمجت   المؤ سجت   مع  لجلتعجمل
 أو  للأفراد    لجترونية  بو جئل  الح ومية  والإجراءات   والمعجملات   الخدمجت   وتقدي    توف ر  على  المختل ة
 .والوضو  الي جفية من  طجر في ذاتهج الح ومية والإدارات  للنهجت  أو الأعمج  مؤ سجت 

 الإلكترونية  الحكومة مستلزماتأدوات و  2-3-3

 : يلي   مج عل هج  تقوم التي الر جئي فيالإلجترونية  الح ومة أدوات  تتمثل

 .وتداولهج والمعلومجت  البيجنجت  لتوث ا ميسرة م طقية قواعد  من يوفر  وبمج للعقل ممثلا   الحج ب  -أ

 والمعلومجت   البيجنجت   نقل   رعة  من  يوفر   لمج  الأعصجب   ليب ة  ممثلا    :اليب جت و   الاتصج   نظ   -ب 
 .المختل ة والمديريجت  والمؤ سجت  الإدارية الوحدات  ب ن

 المعرفة  عجلية  مبرمنة  صيغ  من  توفر   لمج  المتنددة  للمعرفة  ممثلا  والتطبيقجت    المعلومجتيةال ظ     -ج
 .معلومجت  ى ل  وترجمتهج البيجنجت  لمعجلنة

  من   بدلا    الإنترنت   عم  يتعجمل  أ   الخدمة  لطجلب   تتيح  الذي  الإلجترونية  الح ومة  نظجم  تطب ا    
  والأجهية  العجمل ن  نوعية   تيمل  وا عة   ث رة  تغ  رات    حداث   يستليم  التقل دي  الح ومي  الموظف

 .الأداء وطرق  المستخدمة

  يقوم   ث   الإنترنت،  عبر  والمسؤول ن  الخدمة  طجلب   ب ن  الاتصج   يت   أ   مثلا    المعقو   من  فليس
  والأداء   متججملا    التغ  ر  ي و    أ   ف  بغي  التقل دي،  لجلأ لوب   يدويج    المعلومجت   لمراجعة  المسؤولو  
  الح ومة   تقدمهج  التي  الخدمجت    دارة  لأ   وذلك  والأدوار،   للخدمجت   شجملة  ت ظي    عجدة  تت   وأ   متنجنسج ،

 هذ    لمثل  التقل دية  الإدارة  عن  تختلف  التي  ومقومجتهج   خصوصيجتهج  لهج  الإنترنت   عبر  الإلجترونية
 .الخدمجت 

 :يلي فيمج  الإلجترونية الح ومة مستليمجت  أه  تلخير   ويم ن

 :المؤهل البشري  العنصر

 العمل على والمدربة المؤهلة البيرية  الجوادر  عداد   لى ب نج  الإلجترونية الح ومة نظجم تطب ا يحتجج 
 البيري   الع صر  على  والتطوير  التغ  ر   دخج   المختل ة   الإدارات   من  يقت ي  وهذا   المنج ،  هذا  في
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  ومج   الإلجترونية  الح ومة  نظجم  أ   ويلاحظ،  فعج    لي ل  الميروع   دارة  من   يتم ن  حتى  بهج  العجمل
  وغجلبج    يأل و ،  ول   له  له   عل   لا  الذين  أول ك  يرهب   مج   ث را    النديدة  المعلومجت   تق ية  من  عليه  ي طوي 

 .معه والتنجوب  تعلمه محجولة من بدلا   ينهلو   مج مقجومة التقل ديو   الموظ و   يحجو  مج

 الذي  التطور   ب ل  في  عقبة  يق و    الذين  أول ك  وا تبعجد   م ه    ق جعه  يم ن  من   ق جع  ي بغي  لذلك
  أ ج ي    ع صر  القيجدة  دور  أهمية   في  شك  ولا ،  له  القيجم  يستطيعو    من  محله   يحل   ن سه،  فرض 
 الخدمجت  تقدي   نمط  تغ  ر  من  تتم ن   لجترونية  ح ومة   لى  التقل دية  الح ومة  لتحويل  المبجدرة  يتولى

 بدور  المطلعة  الر مية  القيجدة  هي  القيجدة  هذ   تجو    أ   اللا م  من  وليس  المواط  ن،   لى  المرفقية
  وجعله   الآخرين   ق جع   من  القيجدة  هذ   تتم ن  أ   المه   وإنمج  الدولة،  في  الإدارية   أو  السيج ية  الرئج ة

 . النديد  الإلجترونية الح ومة نظجم   اق تح  لى السعي في معهج ييتر و  

 :المتطورة العلمية الأجهزة

  –  وت وعت    ثرت   وقد   ،وم ل ة  متطورة  علمية  أجهية   لى   الإلجترونية  الح ومة  نظجم  تطب ا  يحتجج   مج 
  المسموعة   والاتصجلات   المعلومجت   تق ية  لأنظمة  الخجصة  والم تنجت   الأدوات   –  الأخ رة  الس وات   في

  . ب نج الإلجترونية الح ومة  نظجم  تطب ا  لإم ج  توافرهج  يحسن أو يليم التي والمرئية

  التحو     لعملية  الخجصة  والإدارية  ال  ية   ال واحي  جميع   لمتجلعة  الإلجترونية  للح ومة   العجمة  الإدارة  قوم ت
 الح ومة. مستوى  على الذ كي الرقمي

   الرئيسية: المهام

  تلخيصهج يم ن مهجم لعدة تقوم الإلجترونية للح ومة العجمة الإدارة فإ  الداخلية، أنيطتهج  لى لجلإضجفة
 يلي:  فيمج

 المتعل قة  والخطط  السيج جت   ووضع  التصو رات   وصيجغة  الموا نجت    عداد   في  المسجهمة .1
 المعلومجت. وتج ولوجيج الاتصجلات  و ارة لأنيطة

  الدوائر  في  الذ كي  الرقمي  للتحو    المختل ة  الخطط  وإعداد   الرؤى   صيجغة  في  الميجر ة .2
 الح ومية.

 الذ كي  الرقمي  التحو    عملية  لخصوص   التوصيجت   ورفع  التصو رات   وصيجغة  الدرا جت    عداد  .3
 الح ومة.  مستوى  على
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 في   الذ كي  الرقمي  لجلتحو    الخجصة  السيج جت   وت   ذ   وضع  على  الإشراف  في  المسجهمة .4
 الح ومية. الدوائر

  لتج ولوجيج  الت ظيمية  الوحدات   هي ليجت   بتطوير  الخجصة  المقترحجت    عداد   في  المسجهمة .5
 الح ومية.  الدوائر في المعلومجت 

 مةاللا    والمجدية  البيرية  الموارد   وتطوير  بتن  د   الخجصة   المقترحجت    عداد   في   المسجهمة .6
 الح ومية. الدوائر في الذ ي الرقمي التحو  خطط لتطب ا

  لعمل   الخجصة  والإجراءات   العمليجت   ه د ة  لإعجدة  اللا مة  الآليجت   وضع  في  المسجهمة .7
 .الذ ي الرقمي التحو   عملية ضمن الح ومية الدوائر

 علاقة.  ذات  أخرى  لنج  وأي الذ كي الرقمي للتحو  العليج اللن ة أعمج  في الميجر ة .8

  الح ومية  لجلخدمجت   المتعلقة  والإدارية  ال  ية  المعجي ر  وتطوير  وضع  في  الميجر ة .9
 .الإلجترونية

  المعجي ر   وفا  ت   ذهج  ومتجلعة  الح ومية  الإلجترونية  الخدمجت   على  الرقجلة  في  الميجر ة .10
 المعتمدة.

 . الإلجترونية الح ومية الخدمجت  من المست  دة والنهجت  للنمهور ال  ي الدع  خدمجت  تقدي  .11

  أجل   من  الح ومية   وغ ر  الح ومية  النهجت   مختلف  ب ن  الت س ا  عمليجت   في  المسجهمة .12
 الح ومية. الدوائر في الذ ي الرقمي التحو  عملية   ننج 

  الخدمجت  وتسويا   الذ ي،  الرقمي  التحو   عملية  حو   للتوعية  اللا مة  الخطط  وضع .13
 المختل ة.  لجلأ جل ب   الإلجترونية الح ومية

 دع  وتينيع المبجدرات والميجريع الإبداعية ذات العلاقة لجلتحو   الرقمي الذ ي. .14

نقجلجت،  .15 خجص،  قطجع  )أكجديمية،  الخجرجية  النهجت  مع  شراكة  علاقجت  وتطوير  ب جء 
 م ظمجت محلية ودولية( لمج يخدم ميروع التحو  الرقمي الذ ي. 

 من عدة دوائر وهي: الإلجترونيةوتتجو  الإدارة العجمة للح ومة 

 دائرة التحو   الرقمي -

 دائرة الد ع  ال  ي والعمليجت المر يية -

 دائرة السيج جت والمعجي ر  -

 دائرة الأنظمة المر يية  -
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 الإلكترونية  الحكومة مزايا 2-3-4

 :يلي مج أهمهج لعل متعددة ميايج الإلجترونية الح ومة ل ظجم

 الإنجاز  سرعة :أولا

  في   ال جئع  الوقت   يوفر   ممج  معدودة،  دقجئا  غ ر   يستغرق   لا   لجترونيج    المعجملة    ننج   أ   شك  لا
  من   لجلتحقا  الموظف  وقيجم  الدور،  وانتظجر  المختر،  الموظف  عن  والبحث   الإدارة،  مقر   لى  الانتقج 
 .ال وايج صلحت    ذا يدويج   المعجملة وإننج  المطلوبة الخدمة شروط توافر

  انتظجر   وطو   على  الدخو   خلا   من  لسرعة   خدمجتهج  للمواطن  توفر  الإلجترونية  الح ومة  فإ   لذلك
 . الخط On-line الصف في الدخو  خلا  من ليسو in-line  الدور

  البريد  مرفا   خدمة  المرافا  لعض   خدمجت   عن  الا تغ جء  أم ن  الإلجتروني  الإننج    رعة  وب  ل
 في   ليه  المر ل   لىموقع  يصل  الذي  الإلجتروني  البريد   لج تخدام   ب رة،  حدود   في  التقل دي  العجدي

 . للرد  مستعدا    ليه المر ل  ج   ذا أي ج   لحظجت  في الرد  يستتبع  أ  ويم ن لحظجت،

 الإتقان زيادة :ثانيا

  يخ ع  أنه   مج  ال دوي،   الإننج   من  وإتقجنج    دقة   أكثر  ي و    مج  عجدة  للخدمة  الإلجتروني  الإننج     
 وبذلك  .التقل دية  الإدارة  نظجم  في  عمله  أداء  في  الموظف  على  ت رض   التي  تلك  من  وأدق  أ هل  لرقجلة
  أ جل ب   اتبجع  خلا   من  الح ومة،  لإم جنيجت   أمثل  وا تغلالا    لمستحق هج،  أف ل  خدمجت   تقدي   يم ن

 . الإلجترونية التنجرة لأ جل ب   ميجبهة

 التكاليف تخفيض :ثالثا

 شراء   في   ات   يس رة  غ ر  مبجلغ   لى  البداية  في   يحتجج  الإلجترونية  الح ومة  نظجم   قجمة  أ   شك  لا
 . العجمل ن وتدريب  البرامج وإعداد  والمعدات  الأجهية

  التقل دي   لجلطريا  أدائهج  عن   ث را    تجل ته  تقل  –  ذلك  لعد   –  الإلجتروني  لجلطريا  الخدمجت   أداء  أ   غ ر
 الإجراءات   واختصجر  الإدارة،  في  للعمل  المطلوب ن  الموظ  ن  عدد   تقل ل   لى  يؤدي    ذ   ال دوي،  أو

  في   المستخدمة  الم تبية  والأدوات   الأوراق   ميجت   عن  الا تغ جء  أو  تخفيض   عن  ف لا    العمل،  ومراحل
 . الخدمجت أداء

 الإجراءات تبسيط :رابعا
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  الس  ة   ونتجئنهج  البغيض   لمع جهج  الب روقراطية  على  الق جء  يم ن  ،الإلجترونية  الح ومة  طريا  عن
 للإفراج   يليم  المثج    ب ل  وعلى  ،المصلحة  أصحجب   وتعذيب   والمج   والوقت   النهد   ر هدا   لى  المؤدية

  عيرين   من  رب جيق   مج  على  الحصو   العربية  الدوائر  أغلب   في  النمر ية  الدوائر  من  الب جئع  عن
  على   الحصو   ويقت ي  ،مختل ة  أم ج   في  مبعثرة  م جتب   في  القجلع ن  الموظ  ن  توقيعجت   من  توقيعج  

  من   للتم ن  جميعج    عل هج  الحصو   و  تطو ،  قد   لمدة  الدور  وانتظجر  الصف  في  الدخو   م هج  توقيع  كل
  تبسيط   يم ن  الإلجترونية  الح ومة  طريا  وعن.م  يج    وجهدا    م جع ة  مددا    يستغرق   النمر ي  الإفراج
  شب ة   عبر  الح ومة  مع  الخط  على  الدخو   خلا    من  تت   واحدة  وبخطوة  بل  الإجراءات،  وتيس ر

  تقلير    لى  يؤدي  وهذا  والنهد،  للوقت   توف را    و هولة  لسرعة  المطلوب    ننج   يم ن  و  المعلومجت 
  الإلجترونية   الإدارة  نظجم   في  ويم ن .العجمل ن  وأعداد   الإدارات   لأمجكن  يتعلا  فيمج  خجصة  ال  قجت،
  في   رفجقه  أو  رؤ جئه   لى  رجوع   دو    لصجحبهج   الخدمجت   وتقدي   المطلوبة  المعجملة   نهجء  واحد   لموظف
 يتخذ   للموظف  ت ويض   لمثجلة  تعد   والتي   دارته،  في   ل ج    المعدة  البيجنجت   لقجعدة   لجلرجوع  وذلك  العمل،
 أ ج ه.  على قرار 

 الإدارية الشفافية :خامسا

 المختر،  والموظف  اليأ   صجحب   ب ن  مبجشر  اتصج   دو     لجترونية  لطريقة  المعجملات   تت   ع دمج
  لل سجد  م جفحة  ذلك  وفي  للمع   ن،  معجملته   و وء  الموظ  ن  تلاعب   أو  للرشوة  منج   ه جك  ي و    فلا

  أيسر   ينعله  ممج  النمهور،  أمجم  يت   لا  الإلجتروني  الإننج    أ    لى  لجلإضجفة  العمل،  وجرائ   الوظي ي
  الوعي   ذوي   من  خجصة  الخدمة،  وطجلبي  اليأ   أصحجب   مع  المبجشرة  المواجهة  لمي لات   لتن به  تحقيقج  

 . ال جس من الم خ ض 

 لع وا   (2018  لعجم لاخ ر   ي يس ن غربي .أ  -بودوشن  يجقوتة .د   -حس ن  طه نوي  .د  )كتجب 

 العمومية الخدمة جودة تحس ن  في والاتصج  المعلومجت  تج ولوجيج دور 

 المعلومات  تكنولوجيا مفهوم 1- 2-4

 وغ ر الهجدفة  سجت المؤ  أنواع مختلف تستخدمهج التي الو جئل أه  من المعلومجت  تج ولوجيج أصبحت 

 أو  التوث ا أو فا ر والإش التخطيط عمليجت  في ذلك  ج   واء المختل ة عمليجتهج في الربح  لى الهجدفة

 العمل  ميجكل من   ث را تحل  أنهج  لى لجلإضجفة ال يجط، أوجه من غ رهج أو المجلية الإدارية اليؤو  

 .القيمة لخلا مصدر تعتبر  أنهج  مج للم ظمة، الأخرى  الموارد  قدرة ي د وتؤ 
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 تعرف  التي  التج ولوجيج  م هوم   لى  التطرق   من  أولا    لابد   المعلومجت   تج ولوجيج  تعريف  في  الخ وع  قبل
  ة تطبيق    جءة  ذات  و جئل   خلا   من  وخبرته  الإنسج   لمعرفة  والمؤثر  ال عج   والا تخدام  الت ظي   لأنهج

  تطب ا  لأنهج  وتعرف  الأف ل  الأداء  وتحق ا  التطوير   لغرض   الججم ة  والقوى   الاكتيجف  وتوجيه  عجلية،
  لإنتجج   تسمح  التي  التق ية"  هي  المعلومجت   تج ولوجيج    ،  مع ن  م توج  وإنتجج  تصمي   في  مع  ة  تق ية

  تج ولوجيجل  آخر  تعريف  وه جك،  وتو يعهج  تخيي هج  معجلنتهج،  جمعهج،  يع ي  المعلومة   نتجج  المعلومة،
  معجلنة   في  المستخدمة  المت وعة  الع جصر  أو  والم ونجت   ت االقدر   من  وا ع  نطجق   نهج  أ  على  المعلومجت 

 .المعرفة خلا في دورهج  لى لجلإضجفة  البيجنجت  وتو يع وخي  

 المعلومجت  تج ولوجيج  نحو  وجهالت في تسجرعال أ بجب   

  أهمية    يجدة    لى  أدت   الأ بجب   من  منموعة  ه جك  أ   (Turban, 2007)    2007عجم   في  تروبج   أوضح
 :في تتمثل المعلومجت  تج ولوجيج

 الأعمج   ب  ة وتقلب  تعقد 

 والتج ولوجيج  الاتصج  في فجلتقدم ،وتقلبج   تعق دا    أكثر أصبحت  الم ظمجت  ظلهج في تعمل  التي الب  ة   

 ممج  والاقتصجدية، السيج ية  العوامل عن ال جتنة الأخرى  التغ رات  عن ف لا    رات التغ من العديد  خلا

 عملية  تحس ن اله د ة،  إعجدة عمليجتهج  وحمجية تحس ن  لى الهجدفة لجلأنيطة تقوم الم ظمجت  جعل

  أداة  المعلومجت   تج ولوجيج على لجلاعتمجد  وذلك أخرى، م ظمجت  مع تينيةاا تر  تحجل جت  ب جء الت بؤ،

 .الا تقرار وعدم د ق لجلتع   تتم ي ب  ة في رهج راوا تم الم ظمة لقجء ل مج  الأنيطة هذ  لجل داعمة

 العجلمي والاقتصجد  القوية الم جفسة

 الم جفسة  حدة   لى  المتقدمة  التج ولوجيج  من  و ذلك   الدولية  الم ظمجت   تمجر هج  التي  ال غوط   ت د أ
 الخدمة،  مستوى   النودة،  على  وإنمج  الأ عجر  على   فقط   تر ي  لا   أصبحت   التي  الأخ رة  هذ   العجلمية،

 المعلومجت   تج ولوجيج  تسجعد   الإطجر   هذا  وفي  .العم ل  طلب   حسب   م تنجت   وتقدي   التسلي    رعة 
 و يجدة  الخدمة  مستوى   رفع  الإنتججية،   تحس ن  متعددة  ميايج  على  الحصو   في  العجلمية  الم ظمجت 

 . الربحية

 الاجتمجعية  المسؤوليَة

 أكثر  الأخ رة الآونة في الم ظمجت  وأصبحت   ي قطع،  لا والمنتمع الم ظمجت  ب ن  الت جعل   أ شك لا



 

26 

 

  رقجلة  جل  الاجتمجعية  لجلخدمجت   القيجم  في  المسجهمة   لى  تسعى  ح ث   وأهم ته،  الت جعل  لهذا   ا   دارك
 المعلومجت  لتج ولوجيج ويم ن، المستهلك حقوق   عجةا ر وم ال رص  تججفؤ  المه ية، والسلامة الصحة الب  ية،

  الخب رة  وال ظ   ال رص   تججفؤ   لمراقبة  رالقرا  دع     نظ    خلا   من  الاجتمجعية  ةي المسؤول  أنيطة  تدع    أ 
 . الب  ية الرقجلة لتحس ن

 المستهلج ن  توقعجت 

 أف لهج،  يطلب   جعله  ممج  وجودتهج  المتجحة  والخدمجت   لجلسلع  ومعرفة  يةراد   أكثر  ال وم  المستهلك  أصبح
  أكثر  معلومجت   يطلب   المستهلك  فإ   أخرى   نجحية  ومن  طلبه  حسب   جت ت  التي  الم تنجت    لى  لجلإضجفة
  توص ل   على  قجدرة  تصبح   أ    لى  حججة  في  الم ظمجت   جعل  مج  وهذا  يريدهج  التي  السلع  عن  ت ص لا  

 في  المعلومجت   تج ولوجيج  دور  ظهر  ه ج  ومن  المستهلك،  وحجججت   رغبجت   لإشبجع  لسرعة  المعلومجت 
 . ذلك تحق ا  من الم ظمجت  تم  ن

 الموارد  هي ل  تغ ر

  البيرية،  دية،  المج(  هي  للم ظمة  يةرئيس  موارد   أربع  ه جك  لأ   الاعتقجد    جد   الص جعي  العصر  في
  ية أهم  ظهرت   ه ج  ومن  المعلومجت،  هو  خجمس  رئيسي  عجمل  ف وجد   الآ   أمج  )الخجم  المواد  المجلية،

  الان نجر   ظل  في    خجصة  م هج  والا ت جدة  المعلومجت   هذ   لمعجلنة  للقيجم   المعلومجت   تج ولوجيج
 . الحجلي المعلومجتي

 لعولمةا

  أصبحت   التي  المعلومجت   تج ولوجيج  أهمية   يجدة   لى  أدت   التي  العوامل  أه    من   الأخ رة   هذ    تعتبر
  والثورة   الاتصجلات   وتج ولوجيج  الآلية  الحج بجت   ا تخدام  خلا   من  العولمة  تنج   للم ظمجت   المحرك

  عبر  وذلك  حديثة   وأ جل ب   جديدة  تق يجت   من  تحمل   مج  ل ل  للعولمة  ومحر ة  مولدة   طجقة  المعلومجتية
 الالجتروني.   والتحريك الإلجترونية التنجرة

  و جر ايجد  الد تور السورية( الافتراضية )النجمعة الادارية المعلومجت  نظجم كتجب 

 المعلومات  امن 2-4-2

  من   منموعة   خلا   من  الا تخدام  وإ جءة  والأخطجء  للمخجطر   المعلومجت   نظ    تعرض ت   قد   لمجذا    ب  ن 
  نظ    ولأهمية  .والمتسلل ن  التنسس  وبرمنيجت   طروادة  وأحص ة  والديدا   ال  رو جت   مثل  التهديديجت 
 أمن   على  والح جظ  التهديدات   هذ   لتخفيف  ال رورية  والتقجنجت   الأدوات     من  العديد    ينجد   ت   المعلومجت 
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  ال  رو جت   وم جفحة  التسلل    يف  وأنظمة   ال جرية  والندرا   والمصجدقة  الهوية   دارة  مثل  المعلومجت   نظ  
 . الأنظمة توافر  وضمج  والتي  ر اليب جت  وتأم ن

 ,Vulnerable to destruction  المعلومجت   نظ   في  الا تخدام  و وء  والخطأ  التدم ر  وإم جنية  الأخطجء

error, and abuse in Information Systems 

  الجمب وتر   تعط ل  فس ت   ف رو جت،  م جفحة  برنجمج  أو  حمجية  جدار  بدو    لجلإنترنت   الاتصج   حجول ج   ذا
  نستخدم     ج  وإذا   .ال رر   صلا   من  نتم ن  حتى  أيجم  عدة  الأمر  يستغرق   وقد   قل لة،   اثو   غ و    في

  وقد .النهج  تعطل أث جء للموردين طلبجت  تقدي  أو للعملاء البيع من نتم ن لا فقد  العمل، في الجمب وتر
  دمروا  أو   رقوا  ربمج  الذين  خجرجية  جهجت   قبل  من  قه ااختر   ت   قد   ب ج   الخجص   الجمب وتر  نظجم  أ   نند 

  الجث ر    تلاف  ت    ذاإو   الموردين،  أو  لجلعملاء  الخجصة  السرية  الدفع  بيجنجت   ذلك  في   لمج  القي مة،  البيجنجت 
  جعل   المديرين  على  لذلك  !البيجنجت   ا ترداد   من  الير ة  تتم ن  لا  فقد   ع هج،  الجيف  أو   البيجنجت   من

 . قصوى  أولوية وال والط الأمن موضوع

  غ ر  الوصو   لم ع  المستخدمة  التق ية  والتداب ر  اءات ر والإج   السيج جت    لى  Security  الأمن  يي ر 
 فهي  Controls  ال والط  أمج  .المعلومجت   ل ظ   المجدية  رضراالأ  أو  السرقة  أو  التغ  ر  أو  له   المصر 
  وموثوقية  ودقة  المؤ سة،  أصو    لامة  ت من  التي  الت ظيمية  ات جراء والإ  والسيج جت   الطرق 

 . الإدارة لمعجي ر  التيغ لي ياموالالت   نلاتهج،

     ؟للخطر  عرضة الأنظمة تجو   لمجذا

  من    ث رة   لأنواع  عرضة    تجو    فإنهج   لجتروني،  ش ل  في   البيجنجت   من   ب رة   ميجت   تخيين  يت   ع دمج
  تقتصر   ولا   .مختل ة  مواقع   في  المعلومجت   نظ   ربط  يت   الاتصجلات،  شب جت   خلا   ومن  ،التهديدات 
 في  تحدث   قد   بل  واحد،     موقع  على  الاحتيج   أو   الا تخدام   وء  أو  له  المصر   غ ر  الوصو    م جنية

 .اليب ة  في وصو  نقطة أي

  التق ية  العوامل  من  ت بع   أ   يم ن  التي  المعجصرة،  المعلومجت   نظ    ضد   ش وعج    الأكثر  التهديدات     
م/للعم ل  الحو بة   ب  ة   ف ي   .الس  ة  الإدارة   ت ارار ق     ل عل  تت جق   التي  والب  ية  والت ظيمية  متعدد  المخد 
  يتسبب   أ   يم ن  ح ث   .الطبقجت   ب ن  الاتصجلات   وفي  طبقة   ل  في  أم ية  ت   راثغ  توجد   الطبقجت،

  الأنظمة    لى  الوصو   أو  الأخطجء   دخج   طريا  عن  ضرر  حدوث   في  العم ل  طبقة  في  المستخدمو  
  أث جء   القي مة  البيجنجت    رقة  أو  اليب جت   عبر  المتدفقة  البيجنجت    لى  الوصو   المم ن  من  ،تصريح  دو  

  مختل ة   نقجط  في  اليب ة   تعط ل  في  الإشعجع  يتسبب   وقد   .تصريح  دو    البيجنجت   تغ  ر  أو  الإر ج 
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  .الويب   مواقع  تيغ ل  لتعط ل  ال جرة   مج االبر   أو  الخدمة  رفض   هنمجت   شن  للمتط ل ن  ويم ن   .أي ج  
  قواعد   في  المخينة  الير ة  بيجنجت    رقة  الير جت   أنظمة  تراقاخ  على  القجدرين   للأشخجص   ويم ن
  عدم  أو  الجمب وتر  أجهية   تعطل  حجلة  في  الأنظمة  وتتعطل  .تغ  رهج  أو   تلافهج  أو  المل جت   أو  البيجنجت 

 تتسبب   قد    مج  .ميةا الإجر   الأعمج   أو  السلي   غ ر  الا تخدام  لسبب   تل هج  أو   صحيح   للي     تهج ته  
  برنجمج   فيل  في  بهج   المصر   غ ر   رات التغ     أو  الصحيح  غ ر   التثب ت   أو  البرمنة  في   الأخطجء
 الجوارث   أو  ئاراالح  أو  الفي جنجت   أو  الجهربجئي  التيجر  انقطجع  يؤدي  أ   يم ن  ،ا  ر وأخ  .  الجمب وتر
  أخرى   شر ة  مع   الخجرجية  أو  المحلية   ةر الي  وتسجه  ر،  الجمب وت  أنظمة   تعط ل   لى   الأخرى   الطبيعية

  عن   الخجرجة  الجمب وتر  وأجهية  اليب جت   على  موجودة  القي مة  المعلومجت   جنت   ذا  ال ظجم  ضعف  في
 الأيدي  في    الوقوع  أو   تلافهج  أو  القي مة  البيجنجت   فقدا   يت   قد   قوية  ضمجنجت   فبدو    .المؤ سة   يطرة
  انتيجر   يييد .  اليخصية  الخصوصية  ت تهك  معلومجت   أو  مهمة   تنجرية  راأ ر   عن   ي يف  ممج  الخطأ،
 .الهواتف  رقة أو فقدا  السهل فمن .الميجكل هذ   من التنجرية الحو بة  منج  في المحمولة الأجهية

 :Global Threats الإلكترونية الحرب و الحاسوبي الإرهاب :العالمية التهديدات 2-4-2-1

Cyberterrorism and Cyberwarfare 

 الخدمة  من   الحرمج   وهنمجت   ال جرة   مجراالب   طلاق  مثل   يةج نر الس ب  الإلجترونية  ميةراالإج  الأنيطة    
  الأذى   وإلحجق  العمل  الإلجترون  ن  للمنرم ن  للإنترنت   العجلمية  الطبيعة  وتتيح   .لهج  حدود   لا ...  والاحتيج  

 بل  د راالأف  تحويل  في  الإنترنت   في  ال عف  نقجط  ننحت    مج  .العجل   في  م ج   أي   وفي  م ج   أي  من
 .والتنسس التخريب  لأعمج   وللقيجم  يج ية بدوافع للقرص ة  هلة أهداف  لى لجلججمل دو  وحتى

  عن  أخرى   دولة  وهييمة  شل    لى  ويهدف   الدولة  ترعج   نيجط  هو  Cyberwarfare  الإلكترونية  الحرب  -
  تيمل    مج  .والتعط ل  ال رر  في  للتسبب   بهج  الخجصة  اليب جت   أو  الجمب وتر  أجهية  قرااخت  طريا
  ا    تعق د   أكثر  الإلجترونية  والحرب   .الهنمجت   من  الأنواع   هذ   ضد   ن سهج   عن  الدفجع  الإلجترونية   الحرب 

  أنه    لا  عس رية،  أهداف   هي  المحتملة  الأهداف  من  العديد   أ   من  الرغ   فعلى  .التقل دية  الحرب   من
  .الاتصجلات   طريا  عن  مج  بلد   في  الاتصجلات   وشب جت   المجلية  والأنظمة  الجهربجء   شب جت   شل  يم ن
  الهنمجت   شن  ميةرا الإج  النمجعجت   أو  الإرهجب  ن   مثل  الدو   غ ر  من  فجعلة  لنهجت   يم ن  كمج

 ينب   ولهذا  .الهنمجت   هذ   عن  المسؤو   من  تحديد   الصعب   من  ي و    مج  ا    وغجلب   ا ،  أيض   الإلجترونية
 ا تخدامهج   يم ن  التي   الأخرى   والتج ولوجيجت   ال جرة  رامجللب  جدائم  تأهب   حجلة  في  الدو   تجو    أ 

 تعتمد   ح ث   الحديثة،  للمنتمعجت   التحتية  للب ية     راخط  ا    تهديد   الإلجترونية  الحرب   وتي ل  .ضدهج
 . ال ومية  عمليجتهج  في الإنترنت  على الجبرى  والص جعية والح ومية والصحية المجلية مؤ سجتهج



 

29 

 

 Internal Threats: Employees الموظفون  :الداخلية التهديدات

  في   المطلع ن  أ   والواقع  .خجرجهج  من  تأتي  الير ة  تواجه  التي  الأم ية  التهديدات   لأ   الاعتقجد    لى  نم ل
  المعلومجت   لى  الوصو   على  لجلقدرة  يتمتعو    فجلموظ و    .خط رة  أم ية  ميجكل  يطرحو    الير ة

  أنظمة   دخو   من  يتم  و    مج   غجلبج    فإنه   مت  ة،  غ ر  الداخلي  أم ية   اءات ر ج ا  ظل  وفي   المتم ية،
 .أثر أي ترك دو   المؤ سة

 Social Engineering  الاجتماعية الهندسة

  من   العديد   ي سى  ح ث   ،اليب ة  أمج   لانتهجكجت   الأكبر  السبب   هي  المستخدم  لدى  المعرفة  قلة    
  العمل   ليملاء  يسمحو    أو  الجمب وتر  أنظمة   لى  للوصو   به   الخجصة  المرور   لمجت   الموظ  ن

  ال ظجم    لى  للوصو   يسعو    الذين  المتسللو    يقوم  ج  وأحيجن  .للخطر  ال ظجم  يعرض   ممج  لج تخدامهج،
  في   شرع و    أع جء  لأنه   التظجهر  خلا    من  به   الخجصة  المرور   لمجت   عن   للجيف  الموظ  ن   لخداع
 . الاجتمجعية لجله د ة الممجر ة  هذ  وتسمى .المعلومجت   لى لحججة وه  الير ة

  تحدث   التي  للأخطجء  ج  رئيس  ا  مصدر   يي لو    المعلومجت   نظ   وأخصجئ ي  ال هجئ  ن  المستخدم ن  أ   كمج
  ع د   أو  صحيحة  غ ر   بيجنجت    دخج   ع د   أخطجء  لإحداث   المستخدمو    يقوم  ح ث   ،المعلومجت   نظ   في
  متخصصو   يتسبب   وقد   .الجمب وتر  أجهية  وا تخدام  البيجنجت   لمعجلنة  الم ج بة  الإرشجدات   اتبجع  عدم
  صيجنة   أو  النديدة  البرمنيجت   وتطوير  تصمي    أث جء  مجاالبر   في   أخطجء  حدوث   في  المعلومجت   نظ  

 .القجئمة البرمنيجت 

 Tools and Technologies for Safeguarding  المعلومات  موارد  حماية  وتقنيات  أدوات  2-4-3

Information Resources 

 لإدارة   أدوات   تت من  وهي  .بهج  الخجصة  المعلومجت   موارد   لحمجية  التق يجت   من   منموعة  الير جت   تمتلك
  ال ظجم،   توفر  وضمج   والبيجنجت،  الأنظمة   لى  له  المصر   غ ر  الوصو   وم ع  المستخدم ن،  هويجت 
 . مجار بال جودة وضمج 

 Identity Management and Authentication والمصادقة الهوية إدارة 2-4-3-1

 ولجل  الأنظمة،  من  والعديد   المعلومجت   لتج ولوجيج  معقدة  تحتية  ب ية  والمتو طة  الجب رة  الير جت   تمتلك
  هؤلاء  جميع  تتبع   عملية   لأتمتة   الهوية   دارة  برنجمج   يقوم  .بهج  الخجصة  المستخدم ن   منموعة  م هج

   ل    لى  للوصو   فريدة  رقمية  هوية  مستخدم   ل م ح  مع  به ، الخجصة  ال ظجم  وصلاحيجت   المستخدم ن
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  موارد   لى  الوصو   في  والتح    هويجته   وحمجية  المستخدم ن   لمصجدقة  أدوات   جأي   وييمل  .نظجم
 . ال ظجم

 Firewalls, Intrusion  الفيروسات  ومكافحة  التسلل  كشف  وأنظمة  النارية  ناالجدر   2-4-3-2

Detection Systems, and Antivirus Software 

  أصبحت   لقد   .ا    جد     راخط    لجلإنترنت   الاتصج    ي و    والمتسلل ن  ال جرة  مجاالبر   من  الحمجية  بدو  
 .الأ ج ية العمل  أدوات  ال  رو جت  م جفحة مجاوبر  التسلل عن الجيف وأنظمة ال جرية  ار  الند 

  من   له    المصر   غ ر المستخدم ن  الحمجية   ار  جد  أو  ال جرية   ا  ر الند   تم ع:  Firewalls  ال جرية   الندرا
  تدفا في تتح   التي والبرمنيجت  الأجهية من مييج هو الحمجية وجدار، الخجصة اليب جت   لى الوصو 

 الداخلية  اليب جت   ب ن  عجدة     ا الندر   هذ   وضع  ويت ،  والصجدرة  الواردة  اليب ة   على  مرور  حر ة
  يم ن   أنه  من  الرغ   على  الإنترنت،-مثل  بهج  الموثوق   غ ر  الخجرجية  واليب جت   للم ظمة  الخجصة
 الحمجية  جدار  يعمل.  ياءالأج  لجقي  عن  الير ة  شب ة  من  واحد   جيء  لحمجية  الحمجية   اجدر   ا تخدام
 يحدد   ح ث ,  .يب ةال    لى  الوصو   يم ح  أ   قبل  مستخدم   ل  اعتمجد   راقأو   ي حر   الذي   البوالة  كحجرس
  هذ    من  لجلتحقا  ويقوم  .الواردة  المرور  حر ة  خصجئر   من  وغ رهج  والتطبيقجت   IP  وع جوين  الأ مجء

 الحمجية  جدار  ويم ع  .ال ظجم  في  ببرمنتهج  اليب ة  مسؤو   قجم  التي  الوصو   لقواعد  وفقج    المعلومجت 
 . وخجرجهج اليب ة داخل له المصر  غ ر  الاتصج 

 Encryption and Public Key Infrastructure العام للمفتاح التحتية والبنية  التشفير 2-4-3-3

 أو   ا    فعلي  نقلهج  أو  بتخيي هج  تقوم  التي  الرقمية  المعلومجت   لحمجية  التي  ر  الير جت   من  العديد   تستخدم
 .الإنترنت  عبر  ر جلهج

   راءته ق    يم ن  لا  مي  ر  نر    لى  البيجنجت   أو  العجدي  ال ر   تحويل  عملية  هو :  Encryption  التشفير
  رقمي   رمي  لج تخدام  البيجنجت   تي  ر  ويت   .المقصود   والمستقبل  المر ل  غ ر  آخر  شخر   أي  بو جطة

 قبل  من  الر جلة  تي  ر  فك  وينب   .مي ر  نر    لى  العجدية  البيجنجت   يحو    التي  ر،   م تج   يُسمى   ري 
 . ءتهجاقر  تت   حتى المستقبل

  .المخد مجت   وفي  للعم ل  الإنترنت   متص ح  برنجمج  في  م م  ة  تجو    آم ة  جلسجت    نيجء   م جنية    
م  العم ل  ويت جوض    آم ة   جلسة   نيجء  وبمنرد   .ا تخدامه  المطلوب   الأمج    ومستوى   الم تج    حو   والمخد 

م، العم ل ب ن  .النلسة تلك في الر جئل جميع تي  ر يت  والمخد 
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 الإلكترونية الخدمات 2-5

   صدار   القيجدة،  رخصة  تنديد   مثج   لنمهورهج  الح ومة  تقدمهج  التي  العجمة  الخدمجت   جميع  وتيمل
  حجلة   عن  الا تعلام  الح ومية،  النوا   خدمجت   في  الاشتراك  الدخل،  عن  التصريح  الم لاد،  شهجدات 
   مج   وغ رهج   الالجتروني  ،التعلي   الإلجترونية    الصحية  مثل  اختلافهج   على   القطجعية   الخدمجت   الطقس،

    مدعومة احرى  ومواد  ن طية ميتقجت  من الع  ية د الموا على للحصو  و  لة هي  وريج في الحج  هو

   لى   للدخو    جعة  24  في  الخدمجت   تلك  تقدم   أ    المم ن  من   فإنهج   الإلجترونية   الح ومة  لطبيعة   ونظرا
eServices Portal)  تع س   موحدة   لجترونية  بوالة  ب جء  يت   مج  وعجدة   الس ة،  مدار  وعلى  ال وم  

(eServices Packages)  حجججت   خدمية  لجقجت   ضمن   وتنميعهج   ت ظيمهج  يت   التي  الخدمجت   تلك 
   و  لة   الإنترنت    لى  وبجلإضجفة  تقدمهج،  التي  الح ومية  النهة  وليس  الأعمج   ومؤ سجت   المواطن
 او   النوا    جلهجتف  أخرى   ق وات   عبر  م هج  جيءا  تقدم  أ   للح ومة  المم ن  فمن  الخدمجت   تلك  لطلب 
  حجلة  في  (  محروقجت   شر ة   في  الذاتية  الخدمة  مراكي  -  المواطن  خدمة  ))مر ي   خدمجت   مراكي

 .التج ولوجيج ثقجفة يملجو   لا  الذين نالمواط  
 وألعجدهج  الإلجترونية العمومية الخدمة جودة  2-5-1

  يرتبط   و الأ  الم هوم  لجلآخر،  وثيقج  ارتبجطج   مرتبط   لاهمج   اث  ن،  م هوم ن   يع ي  النودة  مصطلح    
  على  وب جء  .الم تج  أو  والخدمة  المستهلك  ب ن  لجلعلاقة   يرتبط  الثجني   والم هوم  ن سه،  الم تج  أو   لجلخدمة

 للمواص جت   الم تج  أو  الخدمة  مطجلقة  مدى  ح ث   من   النودة   لى  ي ظر  و الأ   الم هوم  فإ   الارتبجط   هذا
 الخدمة  دي قت  قبل  ت جديه   أو  وإصلاحه  لسهولة  الخطأ  مواقع  تحديد   يم ن  أنه  على  يد   ممج  له،   المحددة

 أنتنت  الذي  للغرض   الخدمة  أو  الم تج  ملائمة  مدى   هي  النودة  أ   ف رى   الثجني  الم هوم  أمج  للمستهلك،
  الم تج  أو  الخدمة  وأ    خجصة    ,قبولا  أكثر  ي و    أ   يم ن  للنودة  الثجني  الم هوم  فإ   وه ذا  أجله،  من
 للرغبة،  الم تج  أو  الخدمة    شبجع  فإ    لذا  جيطلبه من  ند ت  لن   ولج هج   المواص جت   مع  جمجتم مت قج  ي و    قد 

  من   ي تقل   الاهتمجم   ينعل  مج  وهذا  الحجلات،  جميع  في  ملح   أمر  أجله   من  أنتج   الذي  للغرض   وتحقيقه 
 ,المستهلك مع لجلعلاقة الاهتمجم  لى الداخلي الأداء نظجم رقجلة

 من   الأخرى   الخدمجت   شأ   شأنهج   خدمة  هي   الإلجترونية   الخدمة    :  E-Service)  الإلجترونية  لخدمةا
  هذا   وعلى  الإنترن ت،  شب ة  مستوى   على  تت   خدمة  أنهج  هو  ي ا ج  فجرق   مع  التقل دية  الخدمجت 
  على  ا تخدامهج  بدأ  م ذ   والتطوير  الت قيح  من  العديد    لى  الإلجترونية  الخدمة  م هوم  تع رض   الأ جس
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  الانترنت   عبر  الخدمة  توف ر    لى  عجدة  يي ر     عجم   مصطلح  هي   الإلجترونية   جلخدمةف.  اليب ة  مستوى 
 ل قل  عملية   لأنهج   ذلك  وتعرف  ،الإلجترونية  التنجرة   أي ج   الإلجترونية   الخدمة  تت من  فقد   وبجلتجلي 
 مع  ة. خدمة تقدي  بهدف لليبو   الالجتروني الع وا   الى الجتروني لي ل الوثجئا

  لجترونية،  شب ة  عن  عبجرة  و يط  وجود   في  لمستهلك  تعرض   لخدمة  تتعلا  الإلجترونية  الخدمة  أ   كمج
 الذي  الذاتية  الخدمة  أش ج   من  ش ل  الإلجترونية  الخدمة  أ   لجعتبجر  الإلجتروني،  شرائه  قرار  وتدع 
 التحدث   أو  الم تب   خلف  الموظف   لى  الطلب   تقدي    من   فبدلا   ب  سه،  ن سه  الخدمة  اليبو    قيجم   يتطلب 

  الت جعل  طريا   عن   الخدمة  على   الحصو   يت   ا ت سجرات   أو  لمعلومجت   طلبج  الهجتف   عبر   شخر    لى
 توقعجت و   وتطلعجت   ورغبجت   حجججت   على  مرتجيا  الإلجترونية  الخدمة  تصمي   ي و    أ   ي بغي  لذا  الالي.
 . اليبو   وخبرة

 الخدمجت   في  والنودة  التم ي  عن  الصجدر  والح    للعملاء  اليجمل  التق ي :  الإلكترونية  الخدمة  ودةج
 .الافتراضية السوق  في المؤ سجت  تقدمهج  التي الإلجترونية

  ب  ه    من  وم جرين  لبجحث ن  ال مجذج  من  منموعة  على  لجلاعتمجد   :الإلكترونية  الخدمة  جودة  أبعاد
 (,2006)  و ويس  (,فج  جشت 2005  ول ن)  ,لي  (2001)  ودا    و س  ,  ( 1997  (  وآخرو    هوفمج 

  من   الإلجترونية  الخدمة  جودة  لألعجد   المقتر   ال موذج   على  وبجلاعتمجد   (2007)  وآخرو    كريستوبج 
 النودة  لألعجد   مقتر   نموذج  نحو  :الإلجترونية  النودة "  المبي  ن،  لج      د   نن ،  عبود   نن   د   :  طرف

 . الإلجترونية الخدمة لنودة المقترحة الالعجد  الندو  في نب ن. 2009  عمج  ،"الإلجترونية

 الابعاد والخصائص المكونات الرئيسية ت

الانترنت   1 موقع  الخدمة)  تطبيقات    –مواقع 

 وسائط التواصل الاجتماعي -الكترونية

 سهولة الوصول والاستعمال

 للصفحات الرئيسية والفرعية . التنظيم الداخلي 

العلاقة   ذات  والحركات  والاشكال  والبيانات  الصور 

 بغرض وموضوعات وخدمات الموقع.

 توفر الصلات بالمواقع الأخرى.

 تعدد اللغات 

 جودة البرمجيات:  2

 ( softwareالبرمجية) إن 

 نظام عمليات على تسيطر هي تعليمات تفصيلية

 .الحاسوب

 systemالنظام) رمجيةب :نوعان والبرمجيات

softwareوهي  أنشطة وتراقب تدير التي (   

 الحاسوب،

 Application softwareوبرمجيات التطبيق    

المهام تهتم التي وهي      للزبائن بإنجاز 

 قابلية الصيانة: هل يمكن تثبيتها. 

 اغيرها. المرونة هل استطيع ان 

 الصواب هل هي تقوم بما هو مطلوب القيام به.

 قابلية الاستخدام: هل هي مصممة من اجل المستفيد.

 قابلية النقل: هل ممكن استخدامها في مكان اخر.

 إعادة الاستخدام : هل يمكن إعادة استخدامها كليا او جزئيا   

قابلية التشغيل البيني: هل يمكن للبرمجة ان تعمل وتتداخل 

 مع نظام آخر. 
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 الإلجترونية  الخدمة لنودة المقترحة الألعجد  1رق  الندو 
  

 : جههمتسجؤلات فرعية عديدة من أ جت يتيعب عن موضوع الدرا 

البطجقة   • م ظومة  قدرة  مدى  شر ة   الإلجترونيةمج  في  التيغ لية  الظروف  تغ ر  مواكبة  على 
 لميتقجت ال  طية للمستهلك السوري؟ وتجم ن ا محروقجت 

وهل تمتلك  الم ظومة من المرونة مج يسجعد صجحب القرار على  دارة الموارد المتوفرة لديه    •
 ؟لتحس ن تقدي  الخدمة يجنجت التي قدمتهج الم ظومةوا تثمجر الب 

بيسر   • خلالهج  من  المقدمة  الخدمجت  على  الحصو   المواطن  على  الم ظومة  وهل  هلت 
 ؟ واحترام 

•  

 )محروقات( لتخزين وتوزيع المواد البترولية الشركة السورية 2-6
  9)محروقجت( لموجب المر وم التيريعي رق   تأ ست الير ة السورية لتخيين وتو يع المواد البترولية  

حداث  مر وم    لصدورولاحقج  لعد    .دنيةمعوهي من الير جت التجلعة لو ارة ال  ط والثروة ال  1974لعجم  

 .المقابلة بالأبعاد جودتها تتحدد النهائيين،

جودة المعلومات: يمكن تحديدها من خلال الابعاد  3

 المقابلة.

 الشكل)الوضوح ,الوسائط المتعددة, ومستو التفصيل( -

 موثوقية ودقة المعلومة.-

 ثراء والتنوع واهمية المعلومة للمستهلك)ذكاء الكتروني( -

 شفة المعلومات السابقة.ار-

 الإحالة الى مصادر ومواقع موثوقة  -

 تحديث المعلومات مع تحديد تاريخ التحديث الأخير . -

 الصلة بالخدمة او موضوع الموقع. درجة -

 خيارات الخدمة المتعددة.- ترونية كجودة الخدمة الال 4

 الصلات بالمواقع المتعددة ذات العلاقة بكل خدمة مقدمة.-

 الاتصال والاستجابة. -

 المبادئ مجموعة هي :الإلكترونية الأخلاقيات 5

 الأخلاقية

 على والشركات الأفراد  تصرفات تحكم التي

 الشبكة

 الإلكترونية الخدمات ان  في  شك ولا .العالمية

 كانت  لو حتى

 من ملائم قدر بدون تقدم أن يمكن لا مجانية

 المصداقية 

 .التعامل في والنزاهة والثقة

 .والمصداقية الثقة على التأكيد -

 .الخصوصية وقواعد سياسة -

 .وغيرها المزعج والبريد للفايروسات المضادات -

 المعلومات  أمن -

 .الدورية الأخلاقية المراجعة -
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تعتبر شر ة  حدى شر جت هذ  المؤ سة.   أصبحت شر ة محروقجت    ،المؤ سة العجمة للتجرير والتو يع
وحسب مهجمهج ال  طية ذات الطجلع الاقتصجدي والخدمي،  حروقجت  حدى أه  شر جت القطجع العجم  م

خدمية في النمهورية العربية  فهي على اتصج  مبجشر مع المواط  ن وبنميع ال عجليجت الاقتصجدية وال
  .السورية

 مهام وأهداف الشركة  2-6-1
لجة في القطر، مهجم تأم ن الميتقجت ال  طية لأنواعهج المختل ة  لى القطجعجت المستهجلير ة  أُنيطت ل

من نقل وتخيين وتو يع  واء  الم تنجت ال  طية المحلية    ،و ذلك تأم ن  جفة المستليمجت لت   ذ مهجمهج
الج رو هه ن ،  الديي   ،المج وت   ،الب يين لأنواعههر ة ب قلِ وتخيينِ وتو يعِ  تقوم اليهه، ح ث  أو المستوردة

السههجئل  ،ال  ههو   ،لأنواعه الجوك  ،الإ  لت   ، LPG الغج   المذيبهه  ،فح   ههن/ةالمواد  المحسَّ ال  تج    ،الب يين 
 مج تقوم محروقجت بتسويا الييوت المعدنية ؛  التولوين   ،الوايت  ب ريت   ،الأكييل ههن  ،الخفي ة المهدرجههة

ن احتيجججت جميع  وتأم    ،من  نتجج معمل ميج الييوت المعدنية التجلع للير ة العجمة لمص جة حمر 
تؤمن الير ة القس      ج.ليحوم والتي لا ي تنهج معمل المي جهجت القطجع العجم من الييوت المعدنية وا

الأكبر من المواد التي تتعجمل بهج محليج  من مص جتي /حمر وبجنيجس/ وتستورد لجقي احتيجججتهج عن  
 .طريا م تب تسويا ال  ط التجلع لرئج ة منلس الو راء

شــركة بتنفيذ مهامهــا من خلال خطط سنوية اســتثمارية وتجاريــة وقوى عاملة منســجمة مع  تقوم ال
 .ي والخدمي الذي يشهده القطر في مختلف المجالاتع النمو الاقتصادي والاجتما

جميع   لحاجة  دائم  بشكل  ملبية   لتكون  ونشاطاتها  مرافقها  لتوسيع  المستمر  الجهد  الشركة  وتتابع 
ومس العمل  القطاعات  وأتمتة  والخدمية(  )الإنتاجية  المختلفة  المجالات  في  النمو  لمتطلبات  ايرة  

 . وتكنولوجيا المعلومات

 تهدف الخطة  لى تحق ا مج يلي: 

 .وتعييي المخج ين لج تمرار ، جفة أنواع  الميتقجت ال  طيةلتأم ن احتيجججت السوق المحلية  .1
عمل َّههجت نقل وتخيين وتو يع الميههتقهَّجت ال  طيَّة )القيجس المؤتمت( للجم َّهجت المُسههتلمة   أتمتة .2

من المصجفههي و ذلهههك المسهههتوردَة ولمحتويههجت الخيَّانهههجت والترح ل عبر الأنجب هههب والقطهههجرات 
 ة.والصهجريهههج البريَّههة ومراقبة مسجرات ومواقع الصهجريج البريَّ 

 .المطجرات  جفة  نيجء محطَّجت لتموين الطجئرات في  .3



 

35 

 

 .  نيجء محطَّجت تعب ة وقود في مراكي مد  المحجفظجت  .4
  نيجء مستودعجتٍ للييوت واليحوم المعدنيَّة حسب متطلَّبجت الير ة في المحجفظجت. .5
هههعجت التخيي  َّههة للغج  السهههجئل في المحجفظجت.  .6   يجدة السِ 
 في  جفة المحجفظجت متججملة  نيجء وحدات غجٍ   .7
  نيجء مراكي تو يع غج  في المد . .8
مخبر المر يي والمخجبر في المحجفظجت لتحل ل الميتقهَّجت ال  طيَّة والييوت  التأه ل وتنه ي   .9

 . ليجت والتق يجت النديدةحدث الآأوفا  واليحوم
 دائ . م ن النجهيية ال  ية العجلية لهج لي ل وتأتنديد وحدات تعب ة الغج   .10
 أتمتة الأعمج  الإداريَّة والمحج بيَّة في الير ة. متجلعة  .11
  نيجء خيَّانجت جديدة للميتقهَّجت ال  طيَّة في المحجفظجت. يجدة السعجت التخيي ية من خلا   .12

ن جق من خلا  تطوير أ جل ب عملهج  تخفيض تججليف الإنتجج وترش د الإ  لى تسعى الير ة لي ل دائ   
 . ننج ات هجمة بذلك مؤخرا   وتحديثهج وقد حققت 

 الهيكل التنظيمي لشركة محروقات  2-6-2
 تتألف من المديريجت المر يية التجلية الإدارة العامة. 

مجلية  والصيجنة   -تنجرية  مديرية-مديرية  التيغ ل  المتجلعة   -مديرية  الميروعجت   -مديرية    -مديرية 
الإدارية  الت مية  الغج   -مديرية  عمليجت  التقجنة    -قجنونيةمديرية    –التخطيط    مديرية  -مديرية  مديرية 

 .ونظ  المعلومجت (

الشركة:   )دميا  فروع  محروقجت  دميا-فرع    -حلب   -حمج    -حمر   –السويداء    -درعج -ريف 
اليور    -ادلب  طرطوس    -الحس ة–دير  الق يطرة  –الرقة  الن وبية-اللاذقية  وري هج    -الم طقة  دميا 
 للغج (

مهجم الير ة وفا توج هجت الإدارة العجمة لجلت س ا مع    لإننج يجت والأقسجم  يتججمل عمل  جفة المدير 
العجمة والخجصة ولججفة    ة للقطجعجت في تخيين وتو يع الميتقجت ال  طيالنهجت المع ية لتأم ن خدمجتهج  

)ص جعية المواط  ن ،مصجرف،  اتصجلات   ، يجحية  ، راعية  ،تنجرية  ، ال عجليجت  ولنميع  وفا    ....( 
 . في الظروف الراه ة التي تعييهج  وريج صج  و خص ،نيجت المتجحةالإم ج
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 مديرية التشغيل والصيانة  2-6-3
جنجت  تج  لهج بيأ وف نتطرق لعمل هذ  المديرية  و  ميروع البطجقة الذ ية لم ظومته المتججملة قد  

 .  جعدت في اتخجذ القرار التيغ لي  واقعية ل  تجن متوفرة  جلقج  

 مديرية التيغ ل والصيجنة مسؤولة عن: تعتبر

محليج   • الم تنة  ال  طية  الميتقجت  على    ا تلام  والاشراف  لهج  خجرجيج  والموردة  المصجفي  في 
 . تخيي هج في المستودعجت الم تيرة في  جفة المحجفظجت 

 مراقبة الأرصدة ال ومية المتوفرة في مستودعجت الير ة.  •

احتأت • لي ل  ي م ن  تعتمد  يومي  عمل  خطط  وفا  ال  طية  الميتقجت  من  محجفظة  جججت  ل 
 عداد خطط  تموين يومية.    ة ومع قلة التوريدات يت  في الظروف الراه ،شهري من و ارة ال  ط

 يد  يج ة العمل في مراكي التموين. يقع على عجتقهج تحريك المخج ين وتحد  •

وت ظي  عمله   وفا العقود المبرمة معه     الاشراف على عمل الصهجريج ال  طية ال جقلة للمجدة •
 عن الس د و ير ال  ط.  ةالصجدر  القواعد والقرارات وفا 

التأكد من مطجلقة المواد المستلمة للمواص جت القيج ية السورية وذلك من خلا  عمل المخبر   •
 . ية الخب رة لديهج المر يي واللنج  ال 

ت   ذ   • على  الأالاشراف  والمستودعجت  شروط  التموين  مراكي  في  جفة  المه ية  والسلامة  من 
 والمحطجت والمراكي وتعمي  مجهو جديد عل ه . 

العجئدة ملج تهج لليشراف على  الإ • المجدة  نقل  المستودعجت وخطوط  لججفة  ال  ية  ر ة  النجهيية 
 . الإلجترونية قبل البدء لج تثمجر م ظومة البطجقةم ن الصيجنة اللا مة لهج  أوت

•  .... 

  لجلخطة التموي ية المعتمدة لجل   (فعجلية  -لمواطنللمستهلك ال هجئي )اوصو  الخدمجت ال  طية  يتعلا   
ض في  المتوفرة.محجفظة  الجميجت  لتلبية  مرا لات    ىعل  ج   جلق  عتمجد للا  ونظرا    وء  المحجفظة   جفة 

الخطط  فإ  ذلك قد أثر لي ل واضح في    ،احتيجججتهج دو   م جنية التأكد من دقة وصحة هذ  البيجنجت 
معجنجة  ،الموضوعة لوحظ  له   ح ث  الموردة  لجلجميجت  المحجفظجت  تعجن هج  وحدوث    ،لعض  ل   أ مجت 

غج ( في    ،مج وت ،  )ب يين  وفرة الميتقجت ال  طية  ى وهي  ث رة ومتجررة على مستو   لجقي المحجفظجت،
 .كل محجفظة
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وواقعي  توفر  لعد  دق ا  لي ل  الموردة  عالاشراف  مع  م جنية  و   ،البيجنجت  الجميجت  تو يع  جمل  لى 
تلبية حججة المحجفظجت   حجليج    فإنه  ،الاتمتةمن خلا  م ظومة البطجقة    للمحجفظجت  من الميتقجت     يت  

المتوفرة   لأنهج ج دةالمتجحة  لجلجميجت  لتحس  هج    لعدالة توصف  الق ود والإجراءات  الى لعض  وتحتجج 
لجلمقترحجت  نتجل  ع هج لاحقج  الا   ،, وف  البيري حتى  للعجمل  تدخل  الرغ  من وجود  لج ه  و   ،على 

 في لعض الأوقجت  نتينة الظروف الراه ة.  ج  يبقى محدود وقد ي و   ينجبي 

 : لأ  قو الممج  با يم ن 

  يقابلها  الإلكترونيةلية توزيع عادلة من خلال منظومة البطاقة  آللمحافظة +    خطة تموينية دقيقة)) 
 .((جيدةمين الخدمات النفطية  بصورة أوشركة محروقات عن ت المستهلكرضى 

 مديرية التقانة ونظم المعلومات: 2-6-4

والتي من خلالهج ت  دمج قس  البطجقة   29/5/2022 أحدثت هذ  المديرية لموجب قرار و اري بتجريخ
لتلبية متطلبجت  لتوح د النهود  وذلك  ائرة المعلومجتية من مديرية المتجلعة ضمن هذ  المديرية .الذ ية ود 

 على مستوى الير ة ور    يج جتهج المستقبلية في هذا المنج  . الاتمته

 من اهداف هذ  المديرية : 

اعداد الا تراتينية العجمة ل ظ  المعلومجت واليب جت المعلومجتية في شر ة محروقجت و وضع   -1
 والنداو  اليم ية اللا مة لهذ  الا تراتينية   الخطط

التق ية  تأ  -2 لجلم ظومجت  الخجصة  المعلومجت  مراكي  وتيغ ل  لانيجء  اللا مة  التحتية  الب ى  م ن 
 المختل ة. 

  العمل على تبسيط الإجراءات على مستو شر ة محروقجت من خلا  ت ع ل دور المعلومجتيه -3
 وإدخج  تج ولوجيج المعلومجت الم ج ب لججمل ال عجليجت. 

  دارة عمليجت المراقبة والتح   لنميع الم ظومجت التق ية والمعلومجتية في شر ة محروقجت . -4

 تحديد وتأم ن احتيجججت الير ة من موارد تق ية المعلومجت . -5

 ادامة ب  ة تق ية معلومجتية فعجلة , موثوق ف هج ومرنة وفعجلة  -6

 محجفظة على موارد تق ية المعلومجت من خلا  الصيجنة الوقجئية والدورية.ال -7

 تطوير وتحديث موارد تق ية المعلومجت وإقرار المواص جت ال  ية المطلوبة لعملية التحديث. -8
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,   الإلجترونية الميجر ة في ت   ذ ميجريع تق ية المعلومجت على المستو الوط ي مثل الح ومة   -9
 ية ب وك المعلوات الوط 

 يتجو  الهي ل الت ظيمي للمديرية من الوحدات الت ظيمية التجلية: 

 دائرة البطجقة الذ ية:  -1

 شعبة العمليجت  -

 شعبة التدق ا وتحل ل البيجنجت  -

 شعبة خدمة اليبجئن  -

 دائرة الدع  التق ي:  -2

 شعبة البرامج وتطوير التطبيقجت. -

 شعبة الدع  ال  ي والصيجنة.  -

 شعبة أنظمة اليب جت وأمن المعلومجت   -

 شركة تكامل  2-7
محلية  هي   وط ية  تججمل  شر ة  شر ة  الحديثة  لج تخدامتعمل  متججملة    على  التق يجت  خدمجت  تقدي  

الحيجة لتحق ا رؤيتهج في    ،للنميع تسهل  تقجنة  وذلك  عيج  م هج  ب جء  جدر وط ي مختر في قطجع 
المسجهمة في  ، ف لا  عن  التقجنجت والخدمجت المب ية على الأتمتةنقل وتوط ن  ، و الاتصجلات والأتمتة

 . دع  المنتمع لتقدم فيه الخدمجت لعدالة وجودة

 : تهدف شر ة تججمل  لى

عبر الخدمجت التي ترفع من فجعلية    الاتمتة  الاتصجلات والمسجهمة في تطوير قطجع خدمجت   •
 . الأنيطة ال ومية للأفراد والير جت 

   .يلجترونالمسجهمة في تطوير خدمجت الدفع الإ •
المسجهمة في ب جء  جدر وط ي قجدر على تلبية متطلبجت الحجضر والمستقبل لمج يخر قطجع  •

 .الوط ي لي ل  جمل رتوط ن التقجنة عبر الاعتمجد على الججد ، و تقجنة المعلومجت والاتصجلات 
نظمة والبرمنيجت لي ل محلي وعبر  جدر وط ي مدرب وخب ر، وعلى اطلاع دائ   تطوير الأ  •

 . لجلتطور التق ي
 . للحصو  على  جدر وط ي مدرب وخب ر  وادرهجالا ت جدة من الخبرات العجلمية ونقلهج  لى  •



 

39 

 

 . ق يجت العجلميةالمسجهمة في دع  المنتمع السوري عبر تأه له للتعجمل مع أحدث الت •
 . اينجد فرص عمل متيايدة ودائمة في قطجع تقجنة المعلومجت والاتصجلات  •
 . الحد من أثر العقوبجت الاقتصجدية عبر امتلاك الخبرة والمعرفة في منج  التقجنة •

ذ  البطجقة الالجترونيةكمج  انطلقت من خلا  ميروع     رنج  جلقج ا  م ظومة  في شر ة محروقجت  قد 
 والذي ت  ذ  شر ة تججمل.الميتقجت ال  طية وغ رهج من الخدمجت(  )أتمتة تو يع

 الاخرى   الموادمشروع أتمتة توزيع المشتقات النفطية وغيرها من  2-8
عجئد لو ارة ال  ط والثروة المعدنية تقوم شر ة محروقجت  ح ومي  هو ميروع    الإلجترونيةميروع البطجقة  

لطجقة   تو يع  من خلاله  يت   ح ث  ت   ذ   على  النمهورية   لجترونلجلإشراف  في  ومر بة  عجئلة  لجل  ية 
 . وحجليج يت  تخصير لطجقة لل عجليجت الاقتصجدية العربية السورية

لخدمة  ميروع  وهو   للمستحق   المستهلكموجه  المخصصجت  الدولة، وتوجيه  خيي ة  على  والتوف ر   ن 
المق  ة   والمواد  المخصصجت  لإيصج   الحقيقي  التنس د  الميروع  وفوائد  أهداف  أه   من  أ   معتبرا  
الدع  وقد اعتمدت هذ  الأنظمة   تمجمج  لرفع  المعجكس  الوجه  ال عل  ن، وهو  والمدعومة  لى مستحق هج 

بد  وتو يع  الدع   رفع  خيجر  عن  نججح  وجوهرية.    عجلميج   بديل  لميجكل  ب رة  تسبب  والذي  نقدي 
 ضجفة  لى العدالة في تو يع الميتقجت ال  طية وغ رهج من المواد والخدمجت، وضبط تو يع الميتقجت  
ال  طية وغ رهج من المواد والخدمجت، والحد من السوق السوداء والتهريب عبر مراقبة الجميجت المو عة، 

ا يخر  لمج  لمستحقيه  الدع   والخدمجت، ضجفة  لى وإيصج   المواد  من  وغ رهج  ال  طية  لميتقجت 
التو    وب جء  يج جت  الا تهلاك  عن  دقيقة  الم تظمةعطجءتقجرير  م يليللمستهلك.   يع  مج وت    ،)غج  

 ب يين(. ،مج وت ال قل ،التدف ة
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 أنواع البطجقة الالجترونية وميايج   (1الي ل رق  ) 

بدأ  2017كجنت البداية لجلعمل على ميروع تو يع مجدة الب يين والمج وت للأليجت الخجصة. وخلا  عجم  
تو يع مج وت التدف ة على المواط  ن عبر البطجقة العجئلية. ث  أدخلت خدمة تو يع الغج  الم يلي عل هج  

شبجط  2019في   مطلع  وفي  ال  2020،  الغج   لتو يع  النديدة  الآلية  تطب ا  الر جئل ت   عبر  م يلي 
بت   ذ الات جقية التي ت  توقيعهج ب ن و ارة ال  ط وو ارة  8ال صية) التجريخ ذاته  (،  ضجفة  لى البدء في 

البطجقة   عبر  والييت  واليجي  والر   الس ر  بتو يع  والبدء  الداخلية  صجلات    الإلجترونيةالتنجرة  في 
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نيسج    م تصف  وفي  للتنجرة"  السورية  البطجقة    ت    2020"المؤ سة  عبر  الخبي  مجدة  تو يع   ضجفة 
ولاحقج لأ مة الب يين التي عجنت م هج البلاد ت   طلاق خدمة تو يع الب يين    6/4/2021، في  الإلجترونية

 وفا الر جئل ال صية. 

 من خلا  مراكي الخدمجت يقوم ال ظجم لإصدار عدة أنواع من البطجقجت وهي: 

الم تحديد  خلالهج  من  يت   الآلية  المو عة،  لطجقة  الجميجت  وضبط  والآليجت،  للمر بجت  خصصجت 
الداخلي  ال قل  اليجح ة/لجصجت  عمومي/السيجرات  )الخجصة/تجسي  المر بجت  جميع  على  وتو يعهج 
اله د ية /المراكب( من خلا  مراكي  المرخصة/ الآليجت  ال جرية  أنواعهج/الدراججت  لمختلف  والخجرجي 

 الإصدار المو عة في المحجفظجت. 

وفا المخصصجت المحددة (  ...و.غج .  –  مج وت التدف ة)مجدة  ة ويت  من خلالهج تو يع  ة العجئللطجق
 والمحجفظة. ن و ارتي ال  طمن قبل النهجت المع ية في  ل م

في    . عجئلة  لجل  فقط  واحدة  عجئلية  لطجقة  تو يع  يت   لح ث  الخدمجت  مراكي  في  البطجقة  يت   صدار 
 . (2الي ل ) النمهورية العربية السورية

 
 ( الأوراق المطلوبة للحصو  على لطجقة عجئلية 2الي ل )

قبل   من  مواد  لتو يع  لجلإضجفة  الص جعي  الغج   مجدة  تو يع  حجليج  خلالهج  من  ويت   ال عجليجت  لطجقة 
يت    المع ية.  النهجت  قبل  من  محددة  مخصصجت  وفا  الاقتصجدية  ال عجليجت  على  للتنجرة  السورية 

https://www.facebook.com/TakamolSocialCard/photos/a.1901671776517224/2450967794920950/?type=3
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 : خطوات تدق ا البطجقة4الي ل 

رية العربية  في النمهو لية اقتصجدية   صدار البطجقة في مراكي الخدمجت لح ث يت  تو يع لطجقة لجل فعج
 لعد تقدي  الأوراق الثبوتية المطلوبة. السورية. 
عجم          الميروع  بت   ذ  البدء  على    2016ت   الب يين  مجدة  تو يع  خلا   من  السويداء  لمحجفظة 

السيجرات الخجصة ل ت  نير  لي ل تدريني على لجقي المحجفظجت عبر خطة عمل ت  وضعهج لجلت س ا  
 ير ة محروقجت والمحجفظجت المع ية. ب ن و ارة ال  ط ممثلة ل

 . وهي قجبلة للا ديجد  محطة 1480عدد المحطجت المؤتمتة في جميع المحجفظجت حتى تجريخه 

 .وقجبلة للا ديجد  جهج   7880عدد الأجهية العجملة  

 المواد خدمات مشروع أتمته توزيع المشتقات النفطية وغيرها من الحصول على 

 مراكز الخدمات  2-8-1

تتو ع مراكي الخدمجت في جميع المحجفظجت السورية الأم ة ويت  من خلالهج  صدار البطجقجت حسب 
الإجراءات  هذ   من  تحديدهج  ت   وقد  البطجقة  نوع  حسب  مع  ة  أوراق  وطلب  وفا  جراءات  أنواعهج 

 والأوراق من قبل شر ة محروقجت الير ة الميرفة على الت   ذ.

 بطجقة وفا عدة مراحل:يمر  صدار ال

 المرحلة الأولى: التسلي  

 

 خطوات تسليم البطاقة  3الشكل

 المرحلة الثانية: التدقيق  
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 خدمة البنزين 

في المحجفظجت بدءا    الإلجترونيةقجمت و ارة ال  ط والثروة المعدنية ببدء تو يع مجدة الب يين عبر البطجقة  
ث  بدأ التو يع في لجقي المحجفظجت تبجعج . انتهجء  لمحجفظتي    21/6/2016من محجفظة السويداء بتجريخ  

 .28/2/2019الرقة وإدلب في تجريخ 

الدع شرائح  ب ظجم  العمل  بدء  البطجقة  ت   عبر  الب يين  لمجدة  بتجريخ    الإلجترونية   الآليجت  نوع  حسب 
 :)شريحة مدعومة لسعر وشريحة غ ر مدعومة لسعر أخر( وتو عت حسب الندو  التجلي 1/5/2019

 

 

 
 لطجقجت الآليجتمخصصجت  2الندو  

العمل بتو يع الب يين وفا نظجم الر جئل وهو ال ظجم المتبع حجليج حتى لحظة  عداد    6/4/2021ت  في  
 :يهذا البحث، وتت  وفا مج يل 

 يقوم اليبو  لجختيجر المحطة التي يريدهج مع حرية التغ  ر لمرت ن في اليهر الواحد.

 البطجقجت وفا أقدمية اليراء لدى المحطة.يقوم ال ظجم بترت ب 

يحجفظ اليبو  على موقعه ودور  في الرتل بتغ  ر المحطة ح ث لا يم ن لبطجقة أخرى ا  تستحا مجدة 
 في المحطة قبله في حج   ج  تجريخ شرائهج لاحا للبطجقة.

 يقوم صجحب المحطة لإر ج   مية الب يين الواردة له.

قص رة  لى المستحق ن وفا الجمية الواردة وفا عدد مع ن من الآليجت في  يقوم ال ظجم لإر ج  ر جئل  
 السجعة حتى لا تسبب ا دحجم في المحطة. 

البحث    الواحد لحظة  عداد  ال وم  في  المر لة  الر جئل  ل مية    165و طي عدد  ل تر    25ألف ر جلة 
 ل تر للدراججت. 4للبطجقة الواحدة و

 مل و  ل تر.  3,5البحث  و طي المبيعجت حتى لحظة  عداد هذا
 

 نوع الآلية الكمية شهريا 
 أليات خاصة  ليتر  100
 دراجات نارية ليتر  25
 سيارات عمومي تكاسي  ليتر  350
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 خدمة مازوت النقل 

 يت  تو يع مخصصجت المج وت على لطجقجت الآليجت وفا نوع الالية وهي:

 بولمجنجت( وذلك حسب خط الس ر. –مخصصجت يومية ) رافيس 

 وغ رهج(. - يجرات بيك اب –شجح جت مخصصجت أ بوعية )

 صهجريج تو يع ميتقجت ن طية ) مخصصجت لجل رحلة(.

 ( مهمة عملت نقل الب جئع )مخصصجت لجل  يجرا

 خدمة توزيع مازوت التدفئة 

عبر   التدف ة  مج وت  مجدة  بتو يع  )محروقجت(  البترولية  المواد  وتو يع  لتخيين  السورية  الير ة  بدأت 
بتجريخ    الإلجترونيةالبطجقة   دميا  محجفظة  في  المواط  ن  لجقي  1/8/2017على  في  التو يع  بدأ  ث    .

تجريخ   في  اليور  ودير  الق يطرة  لمحجفظتي  انتهجء   تبجعج ،  التو يع عبجرة  .  28/2/2019المحجفظجت  ج  
 عن مخصصجت ضمن البطجقجت يت  شرائهج لي ل حر من أي محطة يتوفر ف هج المجدة.

وتقوم    1/8/2021قجمت شر ة محروقجت بتو يع مجدة مج وت التدف ة عبر الر جئل القص رة اعتبجرا  من  
جم المتبع حجليج   لج تقبج  طلبجت وتو يع مج وت التدف ة على المواط  ن في جميع المحجفظجت وهو ال ظ

 : يويت  وفا مج يل

تطب ا وين( لطلب    –مر ي الخدمة الذاتي    –يقوم المواطن من خلا  و جئل التواصل ) ق جة التلغرام  
 ل تر لحظة  عداد البحث(.   50مجدة مج وت التدف ة لجلجمية التي يريدهج )

ع د قيجم المواطن لحني الطلب السجبا يقوم بتحديد ع وا  الإقجمة الذي يرغب لجلا ت جدة من المجدة  
 قرية(.  –نجحية   –الم طقة  –المدي ة  –م ه وفا اربع مستويجت )المحجفظة 

يقوم ال ظجم بترت ب البطجقجت وفا اخر تص يف من الع وا  )القرية( وفا اقدمية تجريخ التسن ل على  
 . الطلب 

ال ظجم  واجهجت  خلا   من  للير ة  التجلعة  التدف ة  مج وت  تو يع  مراكي  في  محروقجت  موظ ي  يقوم 
الطلبجت حسب  لسحب  ال ظجم  ويقوم  والجميجت،  التدف ة  لمج وت  تخدم هج  ينب  التي  الم جطا  بتحديد 

 الجميجت في هذ  الم جطا وفا أقدمية تجريخ الطلب.
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 : حني طلب تدف ة 5الي ل 

 :  نيجء النولات 6الي ل 

المجدة  يقوم   بتسلي   يقوم  الذي  المو ع  موبجيل  ورق   ا    تحوي  لليبو   قص رة  ر جلة  لإر ج   ال ظجم 
 المخصصة لليبو  من خلا  جهج  نقطة البيع الذي لحو ته. 

 خدمة توزيع الغاز المنزلي 

البطجقة   على  الم يلي  الغج   مجدة  تو يع  خدمة  لإطلاق  محروقجت  شر ة  في    الإلجترونيةقجمت 
يوم يم ن للمواطن  حبهج من أي معتمد غج . ومع    23، و جنت المخصصجت جرة خلا   1/2/2019

ال قر الحجد في التوريدات لسبب العقوبجت الاقتصجدية المطبقة على  ورية، ت  تطب ا نظجم الر جئل  
من    1/2/2020في   المجدة  لج تلام  للمستحق ن  قص رة  ر جئل  على  ر ج   الآلية  ويعتمد  وهي  المعتمد 

 المتبعة لحظة  عداد هذا البحث وفا مج يلي:
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يقوم اليبو  لجختيجر معتمد الغج  الأقرب لم ج     ه من خلا  ق وات التواصل المتجحة )تطب ا وين  
 ق جة التلغرام(.  –مر ي الخدمة الذاتي  –

 ة الغج  ع د  ل معتمد.يقوم ال ظجم بترت ب اليبجئن حسب تجريخ أخر عملية شراء للبطجقة من مجد 

 يقوم المعتمد لإر ج  الجمية التي ا تلمهج من مجدة الغج  الم يلي.

المتجحة   المدة  انتهجء  المعتمد ورق  جواله وتجريخ  لليبجئن تحوي ا    ال ظجم بتو يع ر جئل قص رة  يقوم 
 لا تلام الا طوانة وفا أقدمية اليراء وحسب الجمية المستلمة من المعتمد.

ا ليبو  أ طوانة واحدة فقط خلا  الدورة الحجلية في المحجفظة وع د وصو  نسبة الا تلام في  يستل  
 يقوم ال ظجم ل تح دورة جديدة. %90المحجفظة  لى 

في حج  تسلي  معتمد غج  مجدة وجميع البطجقجت المرتبطة له قد ا تلمت خلا  الدورة الحجلية، على  
 جفظة ل ت  تو يع الجمية المتبقية لديه. المعتمد انتظجر الدورة القجدمة في المح

 
 

 

 

 
2 
 

 تحديد معتمد الغج   7الي ل 

 للحصول على الخدمة  قنوات التواصل الاجتماعي 8-2

 :قناة التلغرام التفاعلية

 :( https://t.me/takamolSocialBot الخدمجت المقدمة عبر ق جة التلغرام الت جعلية )

 ية )عجئلية / آلية(. لجترون ا تعلام رص د لطجقة 

 حجلة البطجقة وت ع ل خدمة الر جئل القص رة. عدادات لطجقة المتعلقة لمعرفة 

https://t.me/takamolSocialBot?fbclid=IwAR2OpHsc4CaaX2TrlTDl1cGP0abw81MLWnSf_UH_g_o4buQeETVx7bwjTIs
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  عدادات البطجقة المتعلقة بتغ  ر رق  النوا  الخجص لجلبطجقة ورق  النوا  اليخصي.

  عجدة الطلب(. –خدمجت التدف ة )طلب مجدة 

  عجدة طلب(. –خدمجت مجدة الب يين )تغ  ر محطة 

 الطلب(.   عجدة –حجلة الدور   -خدمجت مجدة الغج  ) تغ  ر معتمد 

 

 الخجصة لميروع البطجقة الالجترونية  : مسجرات ق جة التلغرام8الي ل 

 مركز الخدمة الذاتي 

 ( الخدمجت التجلية: https://my.mahrukat.gov.syيت من مر ي الخدمة الذاتي )

  صدار لطجقة بد  ضجئع 

 . صدار لطجقة عجئلية -. صدار لطجقة آليَّة.

 .طلب تبديل ملجية لطجقة الآليجت  

 .تصحيح البيجنجت العجئلية مثل  ضجفة الأب جء أو تغ  ر ع وا  الس ن

 .تعديل معلومجت آليَّة -.طلب  لغجء ملجية لطجقة الآليَّة

 . .تسن ل طلب مج وت تدف ة

 اختيجر صجلة لا تلام المواد التمَّوي ية المق  ة. 

 .ومعرفة حجلة الدورمعتمَّد الغج  الم يلي تغ  ر 

https://my.mahrukat.gov.sy/
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  عجدة طلب جرة غج   -. عجدة طلب ا طوانة الغج 

  عجدة طلب تعب ة وقود  -تغ  ر محطة 

 .تغ  ر رق  الموبجيل اليخصي أو رق  الموبجيل الخجص لجلبطجقةتأك د أو   -.اختيجر معتمَّد الخبي 

 معرفة حجلة البطجقة وعدد الأفراد المست  دين 

 

 تطبيق وين

للا ت جدة من خدمجت   ويستخدم  م صة  السورية  العربية  النمهورية  في  انتيجرا   الأو ع  التطب ا  وهو 
 ويخدم الخدمجت التجلية:  الإلجترونيةالبطجقة 

 .الحسجب  لصجحب  العجئدة طجقجت الب ا تعراض 

 والمخصصجت  الرص د  ا تعراض 

 التدف ة مج وت  مجدة طلب 

 الغج  ا طوانة طلب  وإعجدة الدور وحجلة الغج  معتمد  ت جص ل

  ت جص ل صجلة السورية للتنجرة وطلب المواد التموي ية لا تلامهج من الصجلة التي ت  اختيجرهج.

  تغ  ر  أو الموبجيل رق  تأك د   - القص رة الر جئل خدمة  يقجف/ت ع ل 

 المطلوبة  والأوراق البطجقة حجلة - التعب ة طلبجت  حجلة

 .ال  طية الميتقجت  ف هج تتوفر التي القريبة المحطجت  تحديد 

 .ال  طية الميتقجت  ف هج تتوفر والتي محددة م طقة في المحطجت  تحديد 

 ومتجلعة الي جوى تقدي  -.اليجئعة الأ  لة-.الأخبجر آخر
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 الإطار العملي للدراسةالفصل الثالث:  
 

مخطط   البجحث،  بهج  قجم  التي  الا تطلاعية  الدرا جت  العملية  المراحل  ت ص ل  ال صل  هذا  في  نب ن 
 . الدرا ة، هدفهج ونتجئنهج

 تجميع البيانات وتصميم الاستبيان  3-1

 تجميع البيانات   3-1-1

أ لوب يم   ج من تحديد  أ بجبهج ، وم ه   يتوجب عل  ج اولا البحث عنمي لة  لجي نتم ن من فه  ال
 ن طلا  للوصو   لى نتجئج تسجه  في حلهج  او على الاقل تخ ف من أثجرهج . 

عن طريا م جتب خدمة اليبجئن  الأولى مع العديد من المستهلج ن     ن تقجم البجحث لإجراء مقجبلت ن معمق
ة مع  دارة شر ة محروقجت بهدف الإججلة عن تسجؤلات الدار ة والثجني ميروع البطجقة الالجترونية    في  

 شر ة تججمل  للوقوف ع د آرائه  حو  اهداف الدرا ة وتسجؤلاتهج. وإدارة 

من   تحصل  التي  الهجتفية  الاتصجلات  مختل ة  و   أمجكن  عدة  في  المقجبلات  في  الت وع  تحق ا  ت  
   على ت وع في الإججلجت. مختلف المحجفظجت في  ورية وذلك بهدف الحصو 

والأ  لة   الأفججر  تسلسل  أ لوب  اتبجع  المقجبلات  هذ   في  و جنت    Ladderingت    المقجبلة  في  دارة 
المقجبلات غ ر مهي لة  ويم ن للمن ب ا  ين ب لي ل حر وذلك بهدف الوصو   لى     ب ر من 

دمة اليبجئن في ميروع البطجقة  المعلومجت وذلك لعد ا  يدلي لمي لته ويت  حلهج لمج يخر م تب خ
 الالجترونية.

كمج ت  القيجم بدرا ة  مي ة عن طريا تصمي  ا تبجنة وتو يعهج على ع   ة من المواط  ن، للوقوف ع د 
 فرضيجت البحث وفه  ميجكله  ومحجولة حلهج. 

 تصميم الاستبيان 3-1-2
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م  البجحث  عل هج  حصل  التي  ال تجئج  على  ب جء  الا تبيج   تصمي   ت   ت   التي  المعمقة  المقجبلات  ن 
  جراؤهج وأي ج  بهدف التأكد من فرضيجت البحث. 

 وفا المعجي ر الأكجديمية المعتمدة لذلك لمج يخدم أهداف البحث. الا تبيج  ت  اعتمجد 

 ومراجعتهج من قبل ميرف البحث.الا تبيج  ت  تدق ا نموذج 

 دة صيجغتهج. وإعجالا تبيج  ب جء على الملاحظجت المقدمة ت  تعديل 

 . google formsلطريقة  لجترونية عن طريا برنجمج الا تبيج   ت  اعداد 

 منتمع البحث المستهدف لجلا تبيج  هو جميع المواط  ن.

 (ع  ة.   131توصيف الع  ة: ع  ة ميسرة من المواط  ن وحنمهج ) 

ت  تصمي  الا تبيج  في قسم ن أ ج   ن: القس  الأو : مُخصر للأ  لة العجمة وييمل المعلومجت 
  ، العمل،  طبيعة  التعليمي،  المستوى  العمر،  الن س،  وهي  البحث،  ع  ة  أفراد  الحجلة  اليخصية عن 

ود الاجتمجعية الالجترونية  البطجقة  م ظومة  عن  المعلومجت  لنمع  مخصر  الثجني  والقس   في    رهجو ، 
ال  طية هل  با وأ  ت    الخدمجت  اليبجئنتقدي   مدى الرضى لدى ا  عن  ،    مراجعة موظ ي خدمة 

   م ظومة البطجقة الالجترونية لي ل عجم

 الالعجد  محجور الا تبيج  

المستهلك   انطبجع 
عن ميروع     السوري  

 البطجقة الاكترونية 

 البطجقة:  الحصو  على 

حو    المستهلك  رأيي  ع د  )الإصدار  الوقوف  لجلمراكي  عن    –الخدمة  الا ت سجر 
ح ث   –التسجؤلات   من  البطجقجت  اصدار  آلية  عن  انطبجعه  هو  مج  و  الا تقبج ( 

  رعة اصدار البطجقجت و معجملة الموظ  ن للمواط  ن والإججلة على ا ت سجراته . 

البطجقجت   ميجكل  معجلنة   ( البطجقة  لعد  صدار  مج  اليبجئن   ججلجت   –خدمة 
الم ج بة حو  الحصو  على   – ن الموظ  الموظ  ن( الحصو  على الإججلجت  ردود 

الاتصج   خلا   من  الإججلجت  على  الحصو   في  السرعة  و ميجتهج،  المخصصجت 
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( تصمي  الا تبيج   3 رق  ) جدو   

 المقابلات  3-2
 ت   جراء مقجبلت ن معمقت ن: 

عن   المستهلك  رضى  معرفة  م هج  الهدف  و ج   المستهلج ن  من  عدد  مع  ت   جرائهج  الأولى  المقجبلة 
تو يع   أتمته  ميروع  خدمجت  من  الخدمجت ا ت جدته  هذ   على  الحصو   وطريقة  ال  طية  الميتقجت 

  ضجفة  لى التأكد من مدى معرفته  لجلخدمجت الأخرى  التي يقدمهج الميروع . 

 المقجبلة الثجنية   

وتد  على  الموظ  ن  جفية  الاجتمجعي. ردود  التواصل  الربجعي وو جئل  الرق   على 
 فه  الموظ  ن وإدراكه   لم جصل عمله . 

 لبطجقة الالجترونية ودراية المواطن بت جص لهج التعجمل مع خدمجت ا

دائ    لي ل  الخدمة  )متوفرة  المواد  طلب  آلية  في  في   –يوجد  هولة  يوجد  هولة 
 ر جئل الأخطجء واضحة(.  –الوصو   لى الواجهجت الخجصة لطلب المواد 

لآلية  المستهلك  وإدراك  المواد  على  والحصو   الخدمجت  من  الا ت جدة  ع د  الوقوف 
 . العمل

الوقوف ع د رضى المواط  ن عن الخدمجت الإلجترونية المقدمة من خلا  م ظومة 
 البطجقة الذ ية من ح ث  رعة الوصو  للخدمجت وفعجل تهج. 

دراية المواط  ن لأ  م ظومة البطجقة الالجترونية مسؤولة عن ال جحية ال  ية للخدمجت 
)كمية توق ت( والميجكل ال ججمة المقدمة ولا علاقة لهج بتوف ر المواد و يج ة تأم  هج

 .  عن عدم توفرهج .
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ت   جرائهج مع السجدة المع   ن لجلميروع في شر ة محروقجت وشر ة تججمل والوقوف ع د رأيه  حو   
البطجقة الذ ية لتقدي  الخدمجت والمرونة التي تقدمهج والمستوى المعو    الام جنيجت التي اتجحتهج م ظومة
 عليه مستقبلا وأهداف الدرا ة.

 المقابلة الأولى3-2-1

ت   جراء المقجبلة مع عدة من المواط  ن الذين قجموا لجلاتصج  على م تب خدمة اليبجئن في  ل  
صيج لمراجعة احد مراكي الخدمة .  مج  ، او من خلا  تواجده  شخمن ميروع البطجقة الإلجترونية
 ت  تقسي  المقجبلة  لى محورين.

 آلية اختيار الأشخاص لإجراء المقابلات:

 ت  اختيجر الأشخجص لإجراء مقجبلات معمقة وفا عدة معجي ر: 

 معيجر الن س  

   45اكبر من و  30من  لقمعيجر العمر: قجم البجحث لجختيجر أعمجر مت جوتة تراوحت ب ن ا

مهن ح ومي أو خجص( و قطجع )معيجر العمل: قجم البجحث لإجراء مقجبلات مع مواط  ن لديه  عمل  
 .حرة 

 معيجر مستوى التحص ل العملي: قجم البجحث لإجراء مقجبلات مع مواط  ن يختلف تحص له  العلمي. 

و الهدف هو  الوقوف ع د رأي المستهلج ن في ميروع البطجقة الالجترونية والخدمجت التي يقدمهج   
وفي هذا المحور  ج  من ال روري التم  ي ب ن رأي المواط  ن حو  الخدمجت من ال جحية ال  ية ومن  

 نجحية الخدمة وعملهج. 

وقد ت   ج الميروع وهل قجم لج تثمجرهج ,و ذلك الوقوف ع د معرفة المستهلك ل جفة الميايج التي يقدمه
 ذلك عبر طر  منموعة من الأ  لة: 

 مج هو رأي   لجلخدمجت المقدمة عن طريا البطجقة الإلجترونية؟ 

 مجهي الو  لة  التي اعتمدتهج للحصو  على الخدمة؟ 
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 هل تعل  بوجود و جئل متعددة ومت وعة من ح ث طريقة الوصو  للحصو  على الخدمة؟ 

  هل الا تخدام؟   wayinب ا وين  هل تند تط 

 الب يين .. -مج رأي   في الأ بجب التي تؤدي  لى تأخر ر جئل  لعض الخدمجت  جلغج 

 مج هو راي   لطريقة معجلنة الا دحجم على محطجت الوقود من خلا  ا تخدام نظجم الر جئل ؟ 

ته  ومعرفة رأيه   في هذا المحور ت  جمع معلومجت شخصية عن المواط  ن الذين تمت مقجبلا   
ف هج عن   التي يحصلو   الو  لة  ، وعن رضجه  عن  ال قطية  الميتقجت  تو يع  أتمته  في ميروع 
الخدمة وفي حج  تعرضه   لأية ميجكل مج هو مدى ا تنجلة الير ة لحلهج  وت  الا ت سجر عن  

الخدمة   على  الحصو   نجحية  هولة  من  الميروع  يقدمهج  التي  الميايج  ل جفة  و جئل معرفته   من 
تغ  ر   المستهلك)  الخدمجت  حسب ظروف  على  الحصو   خيجرات  تغ  ر  وحو   م جنية  مختل ة 

 التأج ل ...(.  -التوق ت  -المحجفظة

ات ا أغلب المتصل ن  والمراجع ن لخدمة اليبجئن في ميروع البطجقة الالجترونية  في هذا المحور 
 على مجيلي: 

 جت من نجحية نقر المواد وتخفيف الا دحجم اغلب الآراء أ  الميروع حقا حل للأ م  -

ألغى   - الر جئل  ب ظجم  الب يين  تو يع  الوقود على    الا دحجم  "  معجنجة    محطجت  وخ ف 
 "،  اجراء ت   ذي نتينته ممتج ةالمستهلك من الانتظجر الطويل وهذا 

ات قوا أ  تطب ا وين  هل الا تخدام ويم ن الوصو   لى الواجهجت الم ج بة    كمج انه -
 لسرعة.  

عن  بب تأخر الر جئل  معظمه  ات قوا انه يعود  ل قر المواد  واحيجنج أ بجب تتعلا  -
علاقة  ولا  المحجفظجت  ب ن  لجلمقجرنة  متبجي ة  الا تلام  مدة  المخيو   و   لإدارة 

المنج    هذا  في  ال  ية  ال جحية  من  المسؤولية ،للميروع  تججمل  شر ة  حمل  والبعض 
تججمل  نه عمل شر ة  لطبيعة  من شر ة للنهل  تجم  اشراف  وفا  للميروع  م  ذة  ة 

 محروقجت.  
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 يوضح أراء لعض المواط  ن الذين قجم البجحث لسؤاله    4رق   الندو  التجلي

 

 

الحالة   الجنس

 العائلية 

التحصيل  العمل العمر

 العلمي 

او  الاتصال  سبب 

مركز  مراجعة 
 الخدمات

ملخص الإجابة عن 

 المحور

 متزوج  ذكر

من اعلى  

45   
موظف قطاع  

 عام

عالي)اجازة  

جامعية,دراسات  

 عليا(

حين   تأخر رسالة الغاز  انتظارالرسالة 

لدى  الدور  وصول 

استلامه  بعد  المعتمد 

 مخصصاته 

 متزوج  ذكر

  -  30من  

 مهن حرة سنة  45
)ثانوي   اساسي 

 فأقل ( 

الغاز  تغيير معتمد الغاز  معتمد  تغيير 

بالشهر  يومين  آخر 

 فقط

توقف  حال  غي  الا 

العمل  عن  المعتمد 

المادة  واستجرار 

 لاي سبب 

 متزوج  انثى 

من اعلى  

45 
موظف قطاع  

 عام
)ثانوي   اساسي 

 فأقل ( 

بانتظارالإعلان عن   موعد مازوت التدفئة

من  رسمي  موعد 

 شركة محروقات 

 متزوج  ذكر

  -  30من  

 سنة  45
موظف قطاع  

 عام

عالي)اجازة  

جامعية,دراسات  

 عليا(

رسالة  وصول  تأخر 

 20البنزين لاكثر من  

 يوم 

المدة   ضمن  وصلت 

المحددة ولم ينتبه لها 

لاعادة  بحاجة  وهي 

 طلب 

 متزوج  انثى 

  -  30من  

 مهن حرة سنة  45

عالي)اجازة  

جامعية,دراسات  

 عليا(

رسالة  ارسال  يتم  لم 

 لاستلم بنزين مباشر 

طلب مسجل    لايوجد 

يجب  وبالتالي 

 تسجيل طلب  

يوضح أراء لعض المواط  ن الذين قجم البجحث لسؤاله   4جدو    
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 ملخر المقجبلة الأولى 
جت الا دحجم على المحطجت ات قت اغلب الآراء ا  ميروع البطجقة الإلجترونية  جه  في حل أ م

 من خلا  ت ظي  الخدمة وفا الر جئل القص رة.  مج وت ( –والمراكي )غج  
أغلب الآراء أنه لا علاقة لم ظومة البطجقة الالجترونية بتأخر الر جئل القص رة للخدمجت ،وانمج  أجمعت 

لسبب نقر المواد لي ل عجم وأ بجب تيغ لية لحجلات خجصة    

 المقابلة الثانية 3-2-2

السجدة  المع   ن في شر ة محروقجت وشر ة  تهدف هذ  المقجبلة  لى الوقوف ع د آراء لعض  
م الإلجترونية.  البطجقة  م ظومة  في  جهة    جح ث.  دارته  ن تججمل  من  ال  طية  المواد  لتو يع 

الجميجت وطريقة الحصو  عل هج وايصجلهج للمستهلك ..و ذلك المرونة التي تقدمهج الم ظومة  
 من ح ث الميايج وقجبلية التعديل وفا متطلبجت  ل مرحلة 

تقدي    في  الم ظومة  لتسجعد  اجراءهج  المم ن  من  التي  التحس  جت   لعض  عن  والا تقصجء 
   لي ل ج د خدمة تو يع الميتقجت ال  طية 

 محاور الأسئلة التي تم طرحها:
التموي ية   - الخطط  تحديد  في  الالجترونية  البطجقة  م ظومة  تقدمهج  التي  البيجنجت  أهمية  مج 

 ذلك. ال ومية للمحجفظجت وهل  هلت 
المستهلج ن   - ال  طية على  الميتقجت  تو يع  الالجترونية عملية  البطجقة  ادارت م ظومة  هل 

 لعدالة وفا الجميجت المتجحة .

على   - الجميجت  تو يع  في  السلبي  التدخل  مظجهر  الالجترونية  البطجقة  م ظومة  انهت  هل 
 المستهلك من قبل أصحجب المحطجت ومراكي التو يع الخجصة والعجمة .

   فعليج حصر ومراقبة  جمل الجميجت المو عة من خلا  م ظومة البطجقة الالجترونية. هل ت -

ا - على  المحروقجت  تو يع  في  والمياجية  المحسوبيجت  مظجهر  انهت  لمحطجت هل 
 .  والمستهلج ن 
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هل يم ن ا تثمجر م ظومة  البطجقة وربطهج مع لجقي م ظومجت الاتمتة في الير ة )نظجم   -
 وميروع اتمتة المستودعجت والمحطجت(-ر نظجم الدو  –التموين  

هل تمتلك م ظومة البطجقة الالجترونية المرونة الججفية والام جنيجت ال  ية للربط والتخجطب  -
خجرج   الخدمية  القطجعجت  لجقي  مع  وخجرجهج  الير ة  في  الأتمتة  م ظومجت  لجقي  مع  

)كجل قل   المختل ة  المدني  –للو ارات  الدع    -السنل  الدفع  م ظوم  -م ظومة  ة 
 الالجتروني...( 

شر ة  - تقدمهج  التي  ال  طية  الخدمجت  ل وعية  م جفة  قيمة  البطجقة  م ظومة  قدمت  هل 
 محروقجت. 

 :تم إجراء المقابلة مع كل من السادة

رئيس    معجو  المدير العجمالس د  –ع) رئيس وأع جء لن ة الاشراف على الميرو من  دارة محروقجت )) 
  الس د معجو  رئيس قس  البطجقة (  -لذ ية  جلقج   رئيس قس  البطجقة – لن ة الاشراف

 و ل من الس د مدير عجم شر ة تججمل والمدير الت   ذي في شر ة تججمل 

  دارة محروقجت: 

ب  ت شر ة محروقجت ا  ت ويض المحجفظجت المع ية لهج لنمع بيجنجت م ظومة البطجقة   -
لي ل   الواقع   وع س  الالجترونية  بيجنجت  على  الحصو   أتج   قد  المواط  ن  من  مبجشر 

 ذلك الواقع ال علي لجل محجفظة )القجط  ن ال عل ن وخصوصج العجصمة دميا( .

من قبل المواطن لحنة عدم معرفته لوجهتج ومع    البيجنجت في بداية الميروع  ج  ه جك خوف من تقدي   
غج ( ولاحقج مجة الخبي من    –ب يين    -ج ية ) مج وت مرور اليمن و مع حصر لبعض الخدمجت الأ 

البيجنجت وبق ت الحجلات الخجصة التي تعجلج   جلم واط  ن خجرج  خلا  البطجقة اكتملت اكتملة معظ  
 .(.-تغ  ر ملجية الية -البلد في حج  عودته  والواقعجت)وفجة ولادة   واج

ال - والمو عة  الموردة  الجميجت  في  دارة  الم ظومة  عدالة  جعدت  وحققت  السوري  مستهلك 
ج دة وبقي لعض الحجلات  التي تتعلا لسيج ة المحجفظة من خلا   عطجء اف لية ت   ذ 
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التوريدات   قلة  مع  الت   ل  هذا  للظروف.,  تبعج  الأخرى  قبل  حو  لم طقة  ضنة  اثجر 
 عدالة التو يع. 

لا   - والمراكي  المحطجت  أصحجب  ا   لح ث  للحقوق  وضمج   عدالة  يستطيعو   حققت 
 التصرف لجلجمية الموردة ال ه  الا وفا مج تسمح له م ظومة البطجقة .

البطجقة   - م ظومة  خلا   من  والمو عة  والمراكي  للمحطجت  الموردة  الجمية  ا   جمل 
)نقل  القطجعجت    -الالجترونية  لجقي  تأم ن  ربط  على  العمل  يت   وحجليج  مراقبة    ) تدف ة 

 البطجقة  ل حصل على مراقبة شجملة لججفة الجميجت المو عة.) راعة ص جعي( لم ظومة 

قدم  - الطلب   لح ن  وارش تهج  ت ص لي  لي ل  المواد  تو يع  عن  يفية  المعلومة  توف ر  ا  
 اء رقجلة داخلية عليه وفا الطلب واتجحهج لاجر  و  لة ضبط م مونة وفا قراءات البيجنجت 

 شر ة تججمل :

الير ة  ا  م ظومة  - للتطوير    ب  ت  دارة  البطجقة الالجترونية مب ية على أ س تنعل م هج مواكبة 
التيغ ل .وفا برمنيجت متطورة مب ية لخبرات   المستمر وتلبي  جفة احتيجججت  ومتطلبجت  المستقبلي 
   محلية وهي توصف لأنهج مطواعة لجل السيج جت التي تطلبهج و ارة ال  ط من خلا  شر ة محروقجت .

ى ربط م ظومة البطجقة الالجترونية مع م ظومة نظجم ال رع المستخدمة لدى شر ة حجليج يت  العمل عل
 محروقجت 

مع أي م ظومجت اتمتة مستقبلية لدى شر ة   البطجقة الالجترونية    لايوجد مج يم ع من ربط م ظومة  -
 .محروقجت وذلك وفا  يج جت وصو  وضوالط محددة  

هج ال  ية  والبرمنية المتورة تم  هج من اجراء الربط مع أي ا  م ظومة البطجقة الالجترونية لجم جنيجت  -
 م ظومة خجرجية وفا ضوالط و و جئل و يج جت محددة .

حجليج ت  الربط مع م ظومة ال قل في و ارة ال قل ويت  ميام ة البيجنجت ونعمل  للحصو  على مطجلقة    -
 لا تجمة لججفة البيجنجت ومعجلنة  جفة الوقوعجت الحجلية و مستقب

 و ذلك ت  الربط مع م ظومة الدع  المست جفة في و ارة الاتصجلات 

 يت  التح  ر لانهجء الربط مع م ظومة الاتمتة في السنل المدني -

 ججهيين ف يج للربط مع م ظومة الدفع الالجتروني   -
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 التحليل الإحصائي  3-3
 تحليل خصائص عينة البحث

 على المستو الديموغرافي  -1
Sex  الجنس 

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 1  67.2 67.2 67.2 88 ذكر 

 100.0 32.8 32.8 43 أنثى 2

Total 131 100.0 100.0  

تحل ل خصجئر ع  ة الدرا ة حسب الن س   5الندو  رق    

الانجث  دل ل على اهتمجم  % ه  من 32.8% من أفراد الع  ة ه  من الذ ور و 67.2ا  مج نسبته 
 الذ ر في هذا المنج  لي ل أكبر من الأنثى 

Social ىجلاجتمجعية  الحجلة 

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 1  82.4 82.4 82.4 108 متيوج 

2 
 عج ب/مستقل 

23 17.6 17.6 100.0 

Total 131 100.0 100.0  

تحل ل خصجئر ع  ة الدرا ة حسب الحجلة الاجتمجعية   6 الندو  رق    
ه  من العج ب ن  دل ل ا  هذ البحث   17.6و   % من افراد  الع  ة ه  من االمتيوج ن82.4ا  نسبة 

 يلامس حجججت العجئلات اكثر من العج ب ن  

Age العمرية  ال  ة 

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 1  6.9 6.9 6.9 9   ة  30أقل من 
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: تحل ل خصجئر ع  ة الدرا ة حسب ال  ة العمرية  7 ندو  رق  ال  

ال  ة العمرية أقل من    6.9   مج نسبته   ال  ة    30من أفراد الع  ة ه  من  تل هج من ه  ضمن    ة، 
  ب سبة     45العمرية اكبر من  % ومن ه  من ذوي ال  ة    67.2  ة،    45ومج دو     30العمرية من  

   % ممج يد  على ا   اعمجر افراد الع  ة من ال  ة ال جضنة الم تنة26

 : تحل ل خصجئر ع  ة الدرا ة حسب مستو التحص ل العلمي 8 الندو  رق  

% من أفراد الع  ة ه  ذو تحص ل علمي عج  ) حملة الاجج ة النجمعية فأعلى (،  69.5   مج نسبته 
% من ه   ذو تحص ل  12.2% ه  ذو تحص ل علمي  متو ط )معجهد , ثجنوية (، تل هج   18.3
 )تحت الثجنوي   ( ممج يد  على مستوى التحص ل العلمي الن د لأفراد الع  ة  أساسيعلمي 

Sector العمل  قطجع 

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 1  55.0 55.0 55.0 72 موظف قطجع عجم 

 69.5 14.5 14.5 19 موظف قطجع خجص  2

 100.0 30.5 30.5 40 مهن حرة  3

Total 131 100.0 100.0  

 45و    30ب ن    2
   ة 

88 67.2 67.2 74.0 

 100.0 26.0 26.0 34   ة  45أكبر من  3

Total 131 100.0 100.0  

Education  العلمي  التحص ل مستوى 

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 1  12.2 12.2 12.2 16 أ ج ي تحت الثجنوية 

 30.5 18.3 18.3 24 متو ط ثجنويجت معجهد  2

 100.0 69.5 69.5 91 عجلي  جج ة ججمعية فأعلى  3
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 : تحل ل خصجئر الع  ة حسب قطجع العمل 9 الندو  رق  

% ه  من  30.5% من أفراد الع  ة ه  من موظ ي القطجع الخجص، تل هج  14.5   مج نسبته 
 % ه  موظ ي القطجع العجم ،  55أصحجب المهن الحرة ، ث  

 على تسجؤلات الدرا ة :  الإجابات تحل ل الع  ة من لعض   -2
 ال  طية  الخدمجت  على للحصو  وح دة  و  لة البطجقة م ظومة اعتمجد  عن رضجك مدى  - 1

 

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 1 14.5 14.5 14.5 19 على الإطلاق  غ ر راض 

 39.7 25.2 25.2 33 غ ر راض  2

 42.7 3.1 3.1 4 محجيد  3

 73.3 30.5 30.5 40 راض  4

 100.0 26.7 26.7 35 راض جدا   5

Total 131 100.0 100.0  

 الخدمات  على للحصول  وحيدة  وسيلة البطاقة منظومة اعتماد عن رضاك  دى( تحليل العينة من خلال الاجابات على التساؤل  م 10الجدول ) 

   النفطية 

 

   9الشكل رقم                            
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ال سبة   الرضى  الإجابات من    الأعلىتر يت  نسبة  30.5على  وتل هج  جد   %26.7   راض  على 
 راض % غ ر25.2و

و  14.5و   الاطلاق  على  غ ر راض  الى%3.1  يي ر  هذا  و  محجيد,  اعتمجد   %  نحو  العجم  التوجه 
 ع د افراد الع  ة الاتمتة للحصو  على الخدمجت 

 تالمشتقا على للحصول الإلكترونية البطاقة منظومة عن إجمالي  بشكل رضاك مدى - 2
 النفطية 

Q13  

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 1  13.0 13.0 13.0 17 غير راضي على الإطلاق 

 35.1 22.1 22.1 29 غير راضي  2

 45.0 9.9 9.9 13 محايد  3

 79.4 34.4 34.4 45 راض  4

 100.0 20.6 20.6 27 راض جدا   5

Total 131 100.0 100.0  

  11الجدول رقم                                                         

 

 10الشكل رقم                           

على الرضى ممج يع س انطبجع عجم لدى افراد   الأعلىعلى هذا التسجؤ  لجل سب  الإجابات تر يت 
الع  ة على رضجه  عن م ظومة البطجقة  لي ل عجم وهذا يع س توجه منتمعي ج د لجتنج  الاتمتة  

 لي ل عجم  

. 
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 الاختبارات  
الإحصجءات الوصفية وقي   ل من المتو ط والذي يت من    one sample t- testت  اجراء اختبجر  

، وذلك لججفة فقرات sig  مستوى الدلالة الإحصجئيةاضجفة  لى    tعيجري وقيمة  الحسجبي والانحراف الم
 . الا تبيج 

 ونأخذ منها على سبيل المثال :
مدى الرضى لي ل اجمجلي عن م ظومة البطجقة الالجترونية للحصو  على   حو T-Test اختبجر

 الميتقجت ال  طية & ج س افراد الع  ة 

1- 

Group Statistics 

 Sex  الن س N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

Q13 عن  جمجلي لي ل رضجك مدى 

 للحصو  الإلجترونية البطجقة م ظومة

 ال  طية  الميتقجت على

 

 144. 1.350 3.25 88 ذكر  1

 212. 1.393 3.33 43 أنثى 2

   

Independent Samples Test 

 

Levene's Test for 

Equality of 

Variances t-test for Equality of Means 

F Sig. t df 

Sig. (2-

tailed) 

Mean 

Differe

nce 

 

Q13 لي ل رضجك مدى 

 البطجقة م ظومة عن  جمجلي

 على للحصو  الإلجترونية

 ال  طية  الميتقجت

 

Equal variances 

assumed 

.060 .806 -.298- 129 .766 -.076- 

Equal variances 

not assumed   

-.295- 81.158 .769 -.076- 

 من الاستبيان من جهة الجنس   13اختبار التساؤل رقم  12الجدول رقم    

لا يوجد فرق جوهري بين إجابات الذكور والإناث من حيث الرضا الإجمالي عن البطاقة الإلكترونية، مستوى  
 =5%% وهو أكبر من مستوى المعنوية المعتمد 76.6المعنوية حوالي 

,  
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مدى الرضى لي ل اجمجلي عن م ظومة البطجقة الالجترونية للحصو  على  T-Test اختبجر
 الميتقجت ال  طية & الحجلة الاجتمجعية لافراد الع  ة 

 

 

Group Statistics  

 Social ىجلاجتمجعية  الحجلة N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 
 

Q13 عن  جمجلي لي ل رضجك مدى 

 للحصو  الإلجترونية البطجقة م ظومة

 ال  طية  الميتقجت على

dimen

sion1 

  130. 1.352 3.32 108 متيوج  1

  291. 1.397 3.04 23 عج ب/مستقل  2

 

Independent Samples Test 

 

Levene's Test for 

Equality of 

Variances t-test for Equality of Means 

F Sig. t df 

Sig. (2-

tailed) Mean Difference 

Q13 لي ل رضجك مدى 

 م ظومة عن  جمجلي

 الإلجترونية البطجقة

 الميتقجت على للحصو  

 ال  طية 

Equal variances 

assumed 

.206 .650 .898 129 .371 .281 

Equal variances 

not assumed 
  

.879 31.394 .386 .281 

 من الاستبيان من ناحية الحالة الاجتماعية   13اختبار التساؤل رقم  13الجدول رقم    

البطاقة   عن  الإجمالي  الرضا  حيث  من  العائلية  الحالة  حسب  الفئات  إجابات  بين  جوهري  فرق  يوجد  لا 
 =5%% وهو أكبر من مستوى المعنوية المعتمد 37.1الإلكترونية، مستوى المعنوية حوالي 

 

التشتت  العمرية   :تحليل  ال  ة  حسب  الع  ة  ف جت  متو طجت     Onewayتسجوي 

ANOVA 
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 11الي ل رق 

ANOVA 

Q13 ال  طية  الميتقجت على للحصو  الإلجترونية البطجقة م ظومة عن  جمجلي لي ل رضجك مدى 

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups 6.540 2 3.270 1.792 .171 

Within Groups 233.566 128 1.825   

Total 240.107 130    

Multiple Comparisons 

Q13 ال  طية  الميتقجت على للحصو  الإلجترونية البطجقة م ظومة عن  جمجلي لي ل رضجك مدى 

LSD 

(I) Age العمرية ال  ة (J) Age العمرية  ال  ة Mean 

Difference (I-J) Std. Error Sig. 

 

 سنة  30أقل من  1
 

 077. 473. -842.- سنة  45و  30بين  2

 245. 506. -592.- سنة   45أكبر من  3

 45و    30بين    2
 سنة 

 

 077. 473. 842. سنة  30أقل من  1

 360. 273. 251. سنة   45أكبر من  3

من    3  45أكبر 
  سنة 

 245. 506. 592. سنة  30أقل من  1

 360. 273. -251.- سنة  45و  30بين  2

 14الجدول رقم                                            
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التشتت   لا يوجد فرق جوهري بين متوسطات إجابات جميع فئات العينة حسب  ،  ANOVAيُظهر تحليل 
المعنوية حوالي   البطاقة الإلكترونية، مستوى  % وهو أكبر من  17.1العمر من حيث الرضا الإجمالي عن 

 .  =5%مستوى المعنوية المعتمد 

التشتت العمل تحليل  قطجع  حسب  الع  ة  ف جت  متو طجت  تسجوي   :Oneway   

ANOVA 

 
 

 

 

 12 ل رق  الي

ANOVA 

Q13 ال  طية  الميتقجت على للحصو  الإلجترونية البطجقة م ظومة عن  جمجلي لي ل رضجك مدى 

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups 12.099 2 6.049 3.396 .037 

Within Groups 228.008 128 1.781   

Total 240.107 130    

 

Multiple Comparisons 

Q13 ال  طية  الميتقجت على للحصو  الإلجترونية البطجقة م ظومة عن  جمجلي لي ل رضجك مدى 

LSD 
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(I) Sector العمل قطجع (J) Sector العمل  قطجع Mean Difference (I-

J) Std. Error Sig. 

 

 موظف قطجع عجم  1
 

 031. 344. 752.* موظف قطجع خجص  2

 052. 263. 517. مهن حرة  3

 موظف قطجع خجص  2
3 

 031. 344. -752.-* موظف قطجع عجم  1

 528. 372. -236.- مهن حرة  3

 مهن حرة  3
 

 052. 263. -517.- موظف قطجع عجم  1

 528. 372. 236. موظف قطجع خجص  2

*. The mean difference is significant at the 0.05 level. 

 15الجدول رقم                                          

جميع فئات العينة حسب  إجابات  متوسطات  فرق جوهري بين  ، أن هناك  ANOVAيُظهر تحليل التشتت  
من    أقل% وهو  3.7من حيث الرضا الإجمالي عن البطاقة الإلكترونية، مستوى المعنوية حوالي    قطاع العمل

. وتظهر الاختبارات الفردية، أن هناك فرق بين إجابات موظفي القطاع  =5%مستوى المعنوية المعتمد  
 العام وكل من فئتي القطاع الخاص )سواء الموظفين أو المهن الحرة(. 

 
  

التشتت  العلمي  تحليل  التحص ل  مستوى  حسب  الع  ة  ف جت  متو طجت  تسجوي   :
Oneway   ANOVA 

 

 13الي ل رق  
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ANOVA 

Q13 ال  طية  الميتقجت على للحصو  الإلجترونية البطجقة م ظومة عن  جمجلي لي ل رضجك مدى 

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups 15.007 2 7.503 4.267 .016 

Within Groups 225.100 128 1.759   

Total 240.107 130    

 

Multiple Comparisons 

Q13 ال  طية  الميتقجت على للحصو  الإلجترونية البطجقة م ظومة عن  جمجلي لي ل رضجك مدى 

LSD 

(I) Education  التحص ل مستوى 

 العلمي

(J) Education  التحص ل  مستوى 

 العلمي
Mean Difference 

(I-J) Std. Error Sig. 

 

 أ ج ي تحت الثجنوية  1
 

 560. 428. -250.- ثجنويجت معجهد متو ط  2

 115. 359. 570. عجلي  جج ة ججمعية فأعلى  3

 متو ط ثجنويجت معجهد  2
 

 560. 428. 250. أ ج ي تحت الثجنوية  1

 008. 304. 820.* عجلي  جج ة ججمعية فأعلى  3

 عجلي  جج ة ججمعية فأعلى  3
 

 115. 359. -570.- أ ج ي تحت الثجنوية  1

 008. 304. -820.-* متو ط ثجنويجت معجهد  2

*. The mean difference is significant at the 0.05 level. 

 16الجدول رقم    
 

فرق جوهري بين متوسطات إجابات جميع فئات العينة حسب  ، أن هناك  ANOVAيُظهر تحليل التشتت  
%  1.6مستوى التحصيل العلمي من حيث الرضا الإجمالي عن البطاقة الإلكترونية، مستوى المعنوية حوالي  

المعتمد   المعنوية  مستوى  من  أقل  بين  =5%وهو  جوهري  فرق  هناك  أن  الفردية،  الاختبارات  وتظهر   .
 معية وحملة الشهادات المتوسطة.إجابات حملة الشهادات الجا
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متو طT-Testاختبار الع  ة  حو   يسجوي    اججلجت  اذا  ج   فيمج  الأ  لة  جميع  على 
ان متوسط الإجابات للعينة الذي يساوي  t- testاو لا , يظهر الاختبار         ( 3الحيجدي) القيمة  

% وهو اكبر من مستو المعنوية المعتمد  2.2هو اكبر من الحيادي , مستوى المعنوية حوالي    3.27
=5% 

بشكل عام   نلاحظ ان متوسط الإجابات كان قريب من الحيادي في غالبيتها وبأن متوسط الرضى  
 عني ان افراد العينة راضيين بشكل طفيف. عن السؤال الأخير هو أكبر من قيمة الحيادي مما ي

 

 

 

Test Value = 3                                        

t df Sig. (2-tailed) 

Mean 

Difference 

Q01 وح دة و  لة  البطجقة م ظومة اعتمجد عن رضجك مدى 

 ال  طية  الخدمجت على للحصو 

2.333 130 .021 .298 

Q02 وفا ال  طية الميتقجت على الحصو  عدالة عن رضجك مدى 

 الإلجترونية  البطجقة م ظومة

.061 130 .952 .008 

Q03 خدمة على للحصو  الحني  رعة عن رضجك مدى 

 الإلجترونية  البطجقة م ظومة وفا ال  طية الميتقجت

-1.278- 130 .203 -.153- 

Q04 م ظومة وفا ال  طية الميتقجت خدمة تجل ة لمنجنية تق يمك 

 الإلجترونية  البطجقة

4.398 130 .000 .496 

Q05 بتعهداتهج محروقجت شر ة التيام عن رضجك مدى 

 وفا الميتقجت  من حنيهج ت  التي الجمية بتأم ن (الاعتمجدية)

 الإلجترونية  البطجقة

-2.305- 130 .023 -.275- 

Q06 وفا  ال  طية الميتقجت خدمة على للحصو  رضجك مدى 

 والا تخدام  الوصو   هولة ح ث من الإلجترونية البطجقة م ظومة

3.565 130 .001 .412 

Q07 خدمة  لتقدي  الإلجترونية  البطجقة  تلبية عن توقعجتك  مدى 

 ال ياهة  ح ث من ال  طية الميتقجت

2.396 130 .018 .275 

Q08 الميتقجت على للحصو  الطرق  تعدد عن رضجك مدى 

 الإلجترونية  البطجقة م ظومة وفا ال  طية

2.257 130 .026 .260 

Q09  و هولة  جغرافيج   الخدمة مراكي تو ع عن  رضجك مدى 

  ل هج  الوصو 

.894 130 .373 .099 
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Q10 تطب ا واجهجت ووضو    هولة عن رضجك مدى Wayin 

 طلبهج  عجدة أو ال  طية الميتقجت طلب لدى

8.899 130 .000 .840 

Q11 ا تخدام عن ال ججمة الي جوي  معجلنة عن رضجك مدى 

 و  لة ح ث من ال  طية الميتقجت خدمة لتقدي  الإلجترونية البطجقة

 والا تنجلة  الاتصج 

-.133- 130 .895 -.015- 

Q12 على الخدمجت مراكي في الموظ  ن لإججلجت تق يمك مدى 

 البطجقة على للحصو  المطلوبة لجلثبوتيجت يتعلا فيمج ا ت سجراتك

 الإلجترونية 

1.105 130 .271 .122 

Q13  الإلكترونية البطاقة منظومة عن إجمالي بشكل رضاك مدى 

 النفطية  المشتقات على للحصول

2.314 130 .022 .275 

    17الجدول رقم     
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 والمقترحات  الرابع: النتائج والتوصياتالفصل  
 والتوصيات ملخص النتائج 

 النتائج - 4-1

نتجئج  الا تبيج  أ  مي لة تقدي  الخدمجت ال  طية لأغلبهج تجمن لأ  المخصصجت    المو عة   أظهرت 
لذلك ت  الاتنج   لى تحس ن  وفي لعض الحجلات الجمية المحنو ة قد لاتصل للمستهلك    غ ر  جفية  
 الخدمجت , 

فيمج يتعلا لخدمة تو يع الغج   يعد تأخر الر جئل مي لة جوهرية يعجني م هج المستهلك السوري  واء  
 ص جعي (  .   -تدف ه  -ص جعي (و تو يع الب يين او المج وت)  نقل -)م يلي 

ت  اجراء مراجعة للخدمجت من قبل البجحث مع المع  ن في الير ة الم  ذة وشر ة محروقجت الميرفة  
  التأخ ر  ببه نقر على ت   ذ الميروع والتأكد من عدم وجود أي ميجكل في الخدمة والتأكد من ا

 المواد ال  طية الموردة للير ة.

 التوصيات  4-2

 توصيجت عجمة على مستو ادارة الير ة  4-2-1 . 

 لجلعمل ت ص لية وا عة على مستو الير ة ل ل فروعهج للبدء   تحل لية ارا جت  بد  القيجم ضرورة    -1 

 لججفة مستويجت  العمل. م ظومة اتمتة متججملة  تصمي  على

  لى مليمة  بوضع  خطط ا تراتينية وبمدد  م ية  واضحة للانتقج    حج مة قرارات  ضرورة تب ي  -2 

 التي الصعوبجت  وتذل ل الير ة وتأم ن الاعتمجدات المجلية  اللا مة لذلك , مستوى  على الاتمتة اليجملة  

 .معجلنتهج على والعمل وجدت،    الأمثل لجلي ل المعلومجت  ا تثمجرتقجنة دو   تحو 

من    -3 الير ة   في  العجمل ن  لججفة  الاتمتة   م ظومة  على  الاعتمجد  اهمية  وتوضيح  شر   ضرورة 
 والتأه ل لتعييي الدافع الذاتي لديه  , والتدريب  العلمية والورش ال دوات  خلا  

 على للعمل الأ ج ية المتخصر لججدر ليري مختر ليي ل ال واة  والتأه ل التجك د على التدريب  -4

)برمنيجت  الاتمتة   م ظومة ميروع امن  نظ  تحل ل اختصجص  متقدمة، المتججملة   المعلومجت، 
 معلومجت......( 
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البجحث التدق ا على عمل مر ي خدمة اليبجئن والقيجم بدورات للموظ  ن بهدف رفع مستوى    يوصي-  5
 قدرات التواصل لديه .

الموجودة في لعض النهجت العجمة للا ت جدة جلربط التجم  مع م ظومجت الاتمتة   ل  يوصي البجحث   -  6
 الاعتمجد على البيجنجت المصدر ) توح د قجعدة البيجنجت(.  ت المتوفرة لديهج لح ث ي و    يجنجت بمن ال

الا تمرا ربجلقيجم لجلحملات الاعلامية التوعوية التي توضح الغجية من الاعتمجد على م ظومة الاتم   -7
روتالامثل وتسويا مجهو جديد من خلالهج  ل ت  تقبلهج من المستهلك بيس  تة  و يفية ا تثمجرهج لجلي ل

 حق ا  هولة الا تخدام له    .

أغلب ميجكل الميروع حسب الا تبيج  هي لي ل او لأخر لسبب نقر المعلومجت لدى المواطن    -8
ع ه وعليه يقتر  البجحث القيجم لحملة تسويقية تهدف  لى تعريف المستهلك السوري لآلية عمل نظجم  

لتعليمية  أتمتة تو يع الميتقجت ال  طية وغ رهج من الخدمجت وفا، تت من شر  لجل  ديوهجت والو جئل ا
وو جئل التواصل المطلوبة لير  الخدمجت لجلت ص ل على أرض الواقع لجلإضجفة لمقجبلات مع المع  ن  
المواط  ن عن م ج    أغلب  وقلا من  ه جك ش وك  ال ظجم )كو   تواجد  الميروع، وم ج   عن تيغ ل 

 تواجد بيجنجته (. 

 المقترحات 4-3
 وفا م ظومة الاتمتة) ميروع البطجقة الإلجترونية(وهي توصيجت مستقبلية لتحس ن تقدي  الخدمجت  

 يوجد منج  لتحس ن الخدمة وفا  عدة مستويجت:ح ث انه  
 مستو ادارة شر ة محروقجت )مديرية التيغ ل والصيجنة( : - -1

من قبل المع   ن في شر ة محروقجت   ا  عدم الا تثمجر الن د  للبيجنجت التي تقدمهج م ظومة الأتمتة
 قد ي تج ع ه عدم وجود عدالة في تو يع الميتقجت  ال  طية ب ن المحطجت والمراكي .

ح ث انه يت  تو يع المجدة لجلاعتمجد على محددات غ ر مليمة لجلبيجنجت المتجحة من م ظومة البطجقة  
 يع المجدة على المراكي والمحطجت وفا  الالجترونية,ح ث يقوم المع  ن في شر ة محروقجت يوميج بتو 
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حصو   في  العدالة  غيجب  المجدة  لى  تو يع  عدالة  عدم  ي ع س  أ   ولابد   ، محددة  تموي ية  حطة 
 المواط  ن على المجدة ب  س  من التأخ ر. 

.وهذا يؤدي    لى تأخر وصو  الر جئل  لى المواط  ن المرتبط ن بتلك المحطجت أو المراكي في ح ن  
 جئل في وقتهج  لدى  المراكياو المحطجت التي تصلهج المجدة لجنتظجم. تصل الر 

يقتر  البجحث العمل على  اعتمجد م يا  عمل  لجتروني  مؤتمت لتو يع الميتقجت ال  طية على المراكي 
المجدة وبجلتجلي عدالة في وصو  الر جئل للمواط  ن وي و    والمحطجت لح ث يحقا عدالة في تو يع 

 حج  حصوله لسبب نقر المجدة مو ع لجلتسجوي على جميع المواط  ن . التأخ ر في 

ويحدث ذلك من خلا  تغ  ب تدخل الع صر البيري في تو يع الخطط التموي ية على مستو المحجفظة  
 الواحدة وبمستو اعلى على مستو  وريج ويت  ذلك من خلا  محددات تأخذ لع ن الاعتبجر مجيلي: 

 او المخطط فعليج تو يعهج من المستودعجت على المحطجت والمراكي .   مية الميتقجت المتوفرة -

 العدد الاجمجلي للارتبجطجت على مستو  وريج وفا قجعدة البيجنجت التي توفرهج الم ظومة .

 اعتمجد ا جس م يا  تو يع المخصصجت هو الارتبجطجت على مستو  ل محجفظة . -

بطة فعليج لم جفذ تقدي  خدمة الميتقجت ال  طية على مستو  الاليجت(  المرت  -عدد البطجقجت)العجئلات   -
 كل محجفظة يع س ب سبته من العدد الاجمجلي حصة المحجفظة وفا الخطة التموي ية اليهرية المقررة .

البطجقجت)العجئلات  - ال  طية)محطة    -عدد  الميتقجت  تقدي  خدمة  لم  ذ  المرتبطة فعليج    -الاليجت(  
لعدد الاجمجلي على مستو المحجفظة يع س حصته اليهرية من حصة المحجفظة  مر ي...( ب سبته من ا

 اليهرية .

) وريج   - المستويجت  على  جفة  الجميجت  على    -بتثب ت  المستهلك  حصو   وبتحديد  من  محجفظة( 
 المجدة ي تج عن ذلك تحديد الجمية الواجب تأم  هج لم  ذ البيع ) محطة او مر ي( وتجريخ الت   ذ  .

البيع لمرة واحدة  الت  - المجدة عل م جفذ  التأخ ر الابتدائي ي و  من خلا  تعوي   طب ا الامثل لتن ب 
بداية الت   ذ مع التق د لجلحصة اليهرية و لمج  جنت المخج ين معي ة في م جفذ البيع  لمج  ج  الت   ذ 
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يع ل جفة  لأف ل حجلاته .امج في حج  حصل تأخ ر بوصو  المخصصجت ينب ا  ي سحب على النم
تحديد  خلا   من  ضبطهج  فيم ن  الجميجت  امج  اليم ية,  المدة  ح ث  من  العدالة  لتحق ا  المستويجت  
يت  من خلا  م ظومة الاتمته  ومن دو    للمستهلك شهريج.و ل مجذ ر ينب ا   المخصصة  الجمية 

 تدخل الع صر البيري .    

 في المحافظة (مركز-مستو كل منفذ بيع ) محطة 

المثج على  -1 ل   ب ل  وضجلطة  واضحة  محدات  الإلجترونياعتمجد  المثج   لدور  على  ب ل  مجدة   ) 
 (الب يين

تقرير يومي يقوم ال ظجم بتصدير  على مستوى  ل محجفظة لح ث يحدد ترت ب   وذلك من خلا   
المحطجت المستحقة للمجدة حسب الأولوية لح ث يحقا العدالة في فترة انتظجر ر جلة الب يين ب ن  
يؤدي  لى  الب يين  مجدة  ا تلام  في  تأخر محطة  ا   محجفظة، ح ث  على مستوى  ل  المواط  ن 

 تأخر المواط  ن المرتبط ن بهج. 

 وعليه ت  تحديد المعجملات التجلية: 

)البطجقة المتأخرة هي البطجقة التي مر على تجريخ    A عدد البطجقجت المتأخرة على مستوى  ل محطة
من   أكثر  و 10شرائهج  الخجصة  السيجرات  حجلة  في  تستحا    6أيجم  ول   العجمة  السيجرات  حجلة  في  أيجم 

 للمجدة(. 

 وذلك على مستوى  ل محطة  لبطجقجت الآلية المرتبطة لجلمحطةمنموع أيجم التأخ ر لنميع ا

جب التقرير وهو تقرير يومي وتجريخ ا تحقجق البطجقة للمجدة وهو  )منموع فرق اليمن ب ن تجريخ حس 
أيجم من اجل السيجرات العجمة(، ي تج عمج  با رق     6حجليج  عيرة أيجم من اجل السيجرات الخجصة و 

 دا،لمع ى اخر منموع أيجم التأخ ر للبطجقجت في  ل محطة على ح B طةلجل مح

 لجل محطة)نسبة تأخ ر ت   ذ(  Cى رق  نحصل عل  A (  B/A)الىBنقوم لحسجب نسبة  
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  ت   ذ   ت ج ليج  وبجلتجلي المحطة التي لهج نسبة تأخ ر( C )   نقوم بترت ب المحطجت حسب ال سبة السجلقة
 من ال رع المختر هي التي لهج أولوية في الحصو  على المجدة. اعلى

تعتمد على    خجرجي(  -خطوط داخلي  لجل سبة لتو يع مج وت ال قل )مجعدا  يجرات ال قل النمجعي  -2
  ل عيرة أيجم وفا منموعجت مص  ة  حسب حن  المحرك والحمولات. تيويد  خطة

, و ذلك لا تحقا لاصحجب المحطجت والمراكي التح   لجصحجب الاليجت   ذلك     أتج ومع قلة التوريدات  
م في  ل خطة  التعب ة  من  تست  د  ا   لالية  مم ن  انه  الم يودة.ح ث  تست  د  العدالة  ل   وأخرى  قررة 

 لسبب عدم   جية  الجمية للنميع. 

يقترح الباحث لمعالجة عدم العدالة في توزيع مازوت النقل اعتماد نظام الرسائل لتكون الكميات  -
  للجميع والتأخير على الجميع. وربط الاليات بمحطات محددة 

 اتية)الموجود حجليج(  على الموقع)   لجل سبة لمراكي الخدمجت اعطجء مر ي الخدمة الذ   يقتر  البجحث   -

my.mahrukat.gov.sy  الميتقجت على  للحصو   الخدمجت  لتقدي   جفة  والا ج ي  الاكبر  الدور   )
  -ايقجف   -الى تح  ر اصدار البطجقة واعطجء موعد مسبا لا تلامهج -ال  طية  من )تعديل البيجنجت  

 لا تلام البطجقة و لموعد مسبا   خدمة  لات ع ل ....( لح ث لا ي طر المستهلك لمراجعة اي مر ي 

ونظرا لاهمية الميروع حجليج ومستقبلا , والاعتمجد عليه لي ل تجم لتقدي  الخدمجت ال  طية للمستهلك    -
المدني )السنل  المختصة  المديريجت  اليام  يت   ا   نقتر   (    -السوري  ال قل  البطجقجت  لإصدار  مديرية 

و لي ل   واج .....( -وفجة    -ولادة    -هج المر يية ) نقل ملجية  يجرة وتعديل الواقعجت عل هج من بيجنجت
آني من خلا  تيويدهج بواجهجت وبصلاحيجت  برمنية مرتبطة مع الميروع,  وهذا ي هي الا دحجمجت  
المستهلك  ونه  لجلا جس متواجد ويعجلج حجلته)حججته( في هذ    لمعجنجة  الخدمة وتخفي ج  على مراكي 

لاختصجص , وبجلتجلي تجو  وجهة معجلنة الاش جلات واضحة ,ويت  ضمج  الحقوق  المديريجت حسب ا
 لججفة الاطراف . 
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 والملاحق المصادر والمراجعالفصل الخامس 
 المصجدر لجللغة العربية 5-1

ب ن   - النيائر  في  الح ومي  الدع   )...(.  صلا   ق د .  بن  مروا ،  بو  ري؛  الن لالي، 
 ....الاقتصجدية والوضع الاجتمجعي.مقت يجت ال عجلية 

 ...البي ر، عمجرة. )...(.  يج ة الدع  الح ومي في النيائر. ورقة عمل -
- ( أم  ة.  حجمد،  الح ومة  2013بن  ح ومة   -  الإلجترونية(.  نحو  للتحو   النيائر  تنربة 

الجترونية، ر جلة مججست ر، ججمعة قجصدي مربج  ورقلة،  لية الحقوق والعلوم السيج ية، 
 النيائر.

- ( خجلد  ولبد،  خجلد،  الح ومة  2017دهل ي،  تطب ا  ننج   مقومجت  في    الإلجترونية( 
،  31لإنسجنية( المنلد  فلسط ن: درا ة ا تجيجفية، منلة ججمعة ال نج  للألحجث )العلوم ا

 1113، فلسط ن، ص 7العدد 

 المراجع  5-2

 ( 2018لاخ ر لعجم    ي يس ن غربي .أ  -بودوشن يجقوتة .د  -حس ن  طه نوي  .كتجب د  -

    العمومية الخدمة جودة تحس ن في والاتصج  المعلومجت  تج ولوجيج دور   

الخدمجت    ; - تسويا  المن ي  – تجب  رانية  د  له  السورية  الافتراضية  محمد   -النجمعة  د 
 الخ ر.

 د ايجد  و جر–النجمعة الافتراضية السورية   –نظ  المعلومجت الإدارية  -

-     
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 الملاحق3  -5

 الاستبيان-5-3-1

تقديم   في  الالكترونية  البطاقة  منظومة  دور  لتقييم  استبيان 

 شركة محروقات -الخدمات النفطية 
، وحرصاً  HIBAلدى المعهد العالي لإدارة الاعمال    MBAضمن إطار الماجستير في إدارة الأعمال  

الإلكترونية ضمن   البطاقة  دور منظومة  وتبيان  تقديم خدماتها،  لتحسين مستوى  من شركة محروقات 

خدم إلا لغايات  هذا الإطار. يرُجى المساعدة في ملئ الاستبيان المرفق، علماً بأن نتائج البيانات لن يسُت

 الشركة... ونحن لكم من الشاكرين  البحث العلمي والمساهمة في خدمات 

 الطالب المهندس إبراهيم أسعد 

 أولاً( معلومات ديموغرافية عن حامل البطاقة

 الجنس  -1

* 

 ذكر 

 أنثى

 الحالة العائلية  -2

* 

 متزوج

 عازب/ مستقل 

  العمرية الفئة -3 

* 

 سنة  30اقل من 

 سنة  45 - 30من 

 سنة  60 - 45من 

 سنة 60اكبر من 

 قطاع العمل   -4

* 

 موظف قطاع عام 

 موظف قطاع خاص 

 مهن حرة 

 (..- معمل  -منشأة -فعالية اقتصادية)مطعم
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 العلمي   مستوى التحصيل   -5

 

 (عالي)اجازة جامعية,دراسات عليا

 (متوسط)معاهد, تحت الاجازة

 ( اساسي )ثانوي فأقل

 غير متعلم 

 خدمات البطاقة الإلكترونية ثانياً( رأيك في 

النفطية   -1  الخدمات  على  للحصول  وحيدة  وسيلة  البطاقة  منظومة  اعتماد  عن  رضاك       مدى 
* 

 راضٍ جداً 

 راض

 محايد 

 غير راض 

 غير راض على الاطلاق 

الإلكترونية   -2 البطاقة  منظومة  وفق  النفطية  المشتقات  على  الحصول  عدالة  عن  رضاك   مدى 
* 

 راضٍ جداً 

 راض

 محايد 

 غير راض 

 غير راض على الاطلاق 

البطاقة    -3 منظومة  وفق  النفطية  المشتقات  خدمة  على  للحصول  الحجز  رضاك عن سرعة  مدى 

 الإلكترونية 

* 

 راضٍ جداً 

 راض

 محايد 

 غير راض 

 غير راض على الاطلاق 

الإلكترونية  -4 البطاقة  منظومة  وفق  النفطية  المشتقات  خدمة  تكلفة  لمجانية   تقييمك 

* 

 راضٍ جداً 

 راض

 محايد 
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 غير راض 

 غير راض على الاطلاق 

مدى رضاك عن التزام شركة محروقات بتعهداتها )الاعتمادية( بتأمين الكمية التي تم حجزها    -5 

 *من المشتقات وفق البطاقة الإلكترونية

 راضٍ جداً 

 راض

 محايد 

 غير راض 

 غير راض على الاطلاق 

ت النفطية وفق منظومة البطاقة الإلكترونية من حيث  مدى رضاك للحصول على خدمة المشتقا  -6

والاستخدام  الوصول   سهولة 

* 

 راضٍ جداً 

 راض

 محايد 

 غير راض 

 غير راض على الاطلاق 

النزاهة    -7 حيث  من  النفطية  المشتقات  خدمة  لتقديم  الإلكترونية  البطاقة  تلبية  عن  توقعاتك  مدى 

حيث   من  أو  البشري،  العنصر  تدخل  النفطية(   الكمية )غياب  المشتقات  على  الحصول   وزمن 

* 

 راض جدا 

 راض

 محايد 

 غير راض 

 غير راض على الاطلاق 

مدى رضاك عن تعدد الطرق للحصول على المشتقات النفطية وفق منظومة البطاقة الإلكترونية    -8

 ..( )حر، مباشر، . 

 راض جدا 

 راض

 محايد 

 غير راض 

 غير راض على الاطلاق 

توز  -9 عن  رضاك  جغرافيا  مدى  الخدمة  مراكز  إليها    ع  الوصول   وسهولة 

* 
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 راضٍ جداً 

 راض

 محايد 

 غير راض 

 غير راض على الاطلاق 

تطبيق  -10 واجهات  سهولة ووضوح  رضاك عن  أو   Wayin مدى  النفطية  المشتقات  طلب  لدى 

طلبه  اإعادة 

* 

 راضٍ جداً 

 راض

 محايد 

 غير راض 

 غير راض على الاطلاق 

عن    -11 رضاك  خدمة  مدى  لتقديم  الإلكترونية  البطاقة  استخدام  عن  الناجمة  الشكاوي  معالجة 

والاستجابة  الاتصال  وسيلة  حيث  من  النفطية   المشتقات 

* 

 راضٍ جداً 

 راض

 محايد 

 غير راض 

 غير راض على الاطلاق 

بالثبوتيات    -12 يتعلق  فيما  استفساراتك  الخدمات على  مراكز  في  الموظفين  تقييمك لإجابات  مدى 

الإلكترونية المطل البطاقة  على  للحصول   وبة 

* 

 راضٍ جداً 

 راض

 محايد 

 غير راض 

 غير راض على الاطلاق 

النفطية  -13  مدى رضاك بشكل إجمالي عن منظومة البطاقة الإلكترونية للحصول على المشتقات 

* 

 راضٍ جداً 

 راض

 محايد 
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 غير راض 

 غير راض على الاطلاق 

 تعليقات/اقتراحات تراها مناسبة لتحسين تقديم الخدمات النفطية وفق البطاقة الإلكترونية أية   -14

 حليل نتائج الاستبيانت 5-2-2
Statistics 

 
N 

Mean 

Std. 

Deviation Valid 

Sex  471. 1.33 131 الن س 

Social 382. 1.18 131 ىجلاجتمجعية  الحجلة 

Age 542. 2.19 131 العمرية  ال  ة 

Sector 895. 1.76 131 العمل  قطجع 

Education  702. 2.57 131 العلمي  التحص ل مستوى 

Q01 1.461 3.30 131 ال  طية  الخدمجت على للحصو  وح دة و  لة البطجقة م ظومة اعتمجد عن رضجك مدى 

Q02 البطجقة  م ظومة وفا ال  طية  الميتقجت  على الحصو  عدالة  عن رضجك مدى 

 ية لجترون الإ

131 3.01 1.444 

Q03 م ظومة وفا ال  طية الميتقجت خدمة على للحصو  الحني  رعة عن رضجك مدى 

 ية لجترون الإ  البطجقة

131 2.85 1.367 

Q04 1.291 3.50 131 ية لجترونالإ البطجقة م ظومة وفا ال  طية الميتقجت خدمة تجل ة لمنجنية تق يمك 

Q05 ت  التي الجمية بتأم ن (الاعتمجدية) بتعهداتهج محروقجت شر ة التيام عن رضجك مدى 

 ية لجترونالإ البطجقة وفا الميتقجت من حنيهج

131 2.73 1.365 

Q06 ية لجترونالإ البطجقة  م ظومة  وفا ال  طية الميتقجت خدمة  على للحصو  رضجك مدى 

 والا تخدام  الوصو   هولة ح ث من

131 3.41 1.324 

Q07 ح ث من ال  طية الميتقجت خدمة لتقدي  يةلجترون الإ البطجقة تلبية عن  توقعجتك مدى 

 ال ياهة 

131 3.27 1.313 

Q08 البطجقة  م ظومة وفا ال  طية الميتقجت على للحصو  الطرق  تعدد عن رضجك مدى 

 ية لجترون الإ

131 3.26 1.316 

Q09  1.270 3.10 131  ل هج  الوصو  و هولة  جغرافيج   الخدمة مراكي تو ع عن رضجك مدى 

Q10 تطب ا واجهجت ووضو    هولة عن رضجك مدى Wayin ال  طية  الميتقجت طلب لدى 

 طلبهج   عجدة أو

131 3.84 1.080 

Q11  خدمة لتقدي  يةلجترون الإ البطجقة ا تخدام عن ال ججمة الي جوي  معجلنة عن  رضجك مدى 

 والا تنجلة  الاتصج  و  لة ح ث من ال  طية الميتقجت

131 2.98 1.318 

Q12 يتعلا فيمج ا ت سجراتك  على الخدمجت مراكي في الموظ  ن  لإججلجت تق يمك مدى 

 ية لجترونالإ البطجقة على للحصو  المطلوبة لجلثبوتيجت

131 3.12 1.265 

Q13 الميتقجت على للحصو  يةلجترون الإ  البطجقة م ظومة عن  جمجلي لي ل رضجك مدى 

 ال  طية 

131 3.27 1.359 

Statistics 

 Minimum Maximum 

Sex  2 1 الن س 

Social 2 1 ىجلاجتمجعية  الحجلة 
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Age 3 1 العمرية  ال  ة 

Sector 3 1 العمل  قطجع 

Education  3 1 العلمي  التحص ل مستوى 

Q01 الخدمجت على للحصو   وح دة و  لة البطجقة  م ظومة اعتمجد عن رضجك مدى 

 ال  طية 

1 5 

Q02 البطجقة م ظومة وفا ال  طية الميتقجت على الحصو  عدالة عن رضجك مدى 

 ية لجترون الإ

1 5 

Q03 م ظومة وفا ال  طية الميتقجت خدمة على للحصو  الحني  رعة عن  رضجك مدى 

 ية لجترون الإ  البطجقة

1 5 

Q04 5 1 ية لجترونالإ البطجقة م ظومة وفا ال  طية الميتقجت خدمة تجل ة لمنجنية تق يمك 

Q05 ت   التي الجمية بتأم ن (الاعتمجدية) بتعهداتهج  محروقجت شر ة التيام  عن رضجك مدى 

 ية لجترونالإ البطجقة وفا الميتقجت من حنيهج

1 5 

Q06 البطجقة م ظومة  وفا ال  طية الميتقجت خدمة على للحصو  رضجك مدى 

 والا تخدام  الوصو   هولة ح ث من يةلجترون الإ

1 5 

Q07 ح ث من ال  طية  الميتقجت خدمة لتقدي  يةلجترون الإ البطجقة تلبية عن توقعجتك مدى 

 ال ياهة 

1 5 

Q08  البطجقة م ظومة وفا ال  طية الميتقجت على للحصو  الطرق  تعدد عن  رضجك مدى 

 ية لجترون الإ

1 5 

Q09  5 1  ل هج  الوصو  و هولة  جغرافيج   الخدمة مراكي تو ع عن رضجك مدى 

Q10 تطب ا  واجهجت ووضو   هولة عن رضجك مدى Wayin الميتقجت طلب لدى 

 طلبهج   عجدة أو ال  طية

1 5 

Q11 لتقدي   يةلجترونالإ البطجقة ا تخدام عن ال ججمة الي جوي  معجلنة عن رضجك مدى 

 والا تنجلة  الاتصج  و  لة ح ث من ال  طية الميتقجت خدمة

1 5 

Q12  يتعلا فيمج ا ت سجراتك على الخدمجت مراكي في الموظ  ن لإججلجت تق يمك مدى 

 ية لجترونالإ البطجقة على للحصو  المطلوبة لجلثبوتيجت

1 5 

Q13 الميتقجت على للحصو  يةلجترون الإ البطجقة م ظومة عن  جمجلي لي ل رضجك مدى 

 ال  طية 

1 5 

 

 

Sex  الجنس 

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 1 67.2 67.2 67.2 88 ذ ر 

 100.0 32.8 32.8 43 أنثى  2

Total 131 100.0 100.0  

 

 

Social ىجلاجتمجعية  الحجلة 

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 1  82.4 82.4 82.4 108 متيوج 

 100.0 17.6 17.6 23 عج ب/مستقل  2

Total 131 100.0 100.0  
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Age العمرية  ال  ة 

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 1  6.9 6.9 6.9 9   ة  30أقل من 

 74.0 67.2 67.2 88   ة  45و  30ب ن  2

 100.0 26.0 26.0 34   ة  45أكبر من  3

Total 131 100.0 100.0  

 

 

Sector العمل  قطجع 

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 1  55.0 55.0 55.0 72 موظف قطجع عجم 

 69.5 14.5 14.5 19 موظف قطجع خجص  2

 100.0 30.5 30.5 40 مهن حرة  3

Total 131 100.0 100.0  

 

 

Education  العلمي  التحص ل مستوى 

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 1  12.2 12.2 12.2 16 أ ج ي تحت الثجنوية 

 30.5 18.3 18.3 24 متو ط ثجنويجت معجهد  2

ججمعية    3 عجلي  جج ة 
 فأعلى 

91 69.5 69.5 100.0 

Total 131 100.0 100.0  

 

 

Q01 ال  طية  الخدمجت على للحصو  وح دة و  لة البطجقة م ظومة اعتمجد عن رضجك مدى 

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 1    على راضي  غ ر 
 الإطلاق 

19 14.5 14.5 14.5 

 39.7 25.2 25.2 33 غ ر راضي  2

 42.7 3.1 3.1 4 محجيد  3

 73.3 30.5 30.5 40 راض  4

 100.0 26.7 26.7 35 راض جدا   5

Total 131 100.0 100.0  
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Q02 ية لجترون الإ البطجقة م ظومة وفا ال  طية الميتقجت على الحصو  عدالة عن رضجك مدى 

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 1    على راضي  غ ر 
 الإطلاق 

25 19.1 19.1 19.1 

 46.6 27.5 27.5 36 غ ر راضي  2

 51.9 5.3 5.3 7 محجيد  3

 81.7 29.8 29.8 39 راض  4

 100.0 18.3 18.3 24 راض جدا   5

Total 131 100.0 100.0  

 

 
 

Q03 ية لجترونالإ البطجقة م ظومة وفا  ال  طية الميتقجت خدمة على للحصو  الحني  رعة عن رضجك مدى 

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 1    على راضي  غ ر 
 الإطلاق 

23 17.6 17.6 17.6 

 51.9 34.4 34.4 45 غ ر راضي  2

 60.3 8.4 8.4 11 محجيد  3

 85.5 25.2 25.2 33 راض  4
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 100.0 14.5 14.5 19 راض جدا   5

Total 131 100.0 100.0  

 

 
 

Q04 ية لجترونالإ البطجقة م ظومة وفا ال  طية الميتقجت خدمة تجل ة لمنجنية تق يمك 

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 1    على راضي  غ ر 
 الإطلاق 

15 11.5 11.5 11.5 

 22.9 11.5 11.5 15 غ ر راضي  2

 40.5 17.6 17.6 23 محجيد  3

 75.6 35.1 35.1 46 راض  4

 100.0 24.4 24.4 32 راض جدا   5

Total 131 100.0 100.0  

 

 
 

 

Q05 البطجقة وفا الميتقجت من حنيهج ت  التي الجمية بتأم ن (الاعتمجدية) بتعهداتهج محروقجت شر ة التيام عن رضجك مدى 

 ية لجترون الإ

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 1    على راضي  غ ر 
 الإطلاق 

28 21.4 21.4 21.4 

 55.0 33.6 33.6 44 غ ر راضي  2
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 63.4 8.4 8.4 11 محجيد  3

 87.8 24.4 24.4 32 راض  4

 100.0 12.2 12.2 16 راض جدا   5

Total 131 100.0 100.0  

 

 
 

 

Q06 الوصو   هولة ح ث من يةلجترون الإ البطجقة م ظومة وفا ال  طية الميتقجت خدمة على للحصو  رضجك مدى 

 والا تخدام 

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 1    على راضي  غ ر 
 الإطلاق 

17 13.0 13.0 13.0 

 28.2 15.3 15.3 20 غ ر راضي  2

 38.2 9.9 9.9 13 محجيد  3

 79.4 41.2 41.2 54 راض  4

 100.0 20.6 20.6 27 راض جدا   5

Total 131 100.0 100.0  

 

 
 

Q07 ال ياهة  ح ث من ال  طية الميتقجت خدمة لتقدي  يةلجترونالإ  البطجقة تلبية عن توقعجتك مدى 

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 1    على راضي  غ ر 
 الإطلاق 

16 12.2 12.2 12.2 

 31.3 19.1 19.1 25 غ ر راضي  2

 48.9 17.6 17.6 23 محجيد  3
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 80.2 31.3 31.3 41 راض  4

 100.0 19.8 19.8 26 راض جدا   5

Total 131 100.0 100.0  

 

 
 

Q08 ية لجترون الإ  البطجقة م ظومة وفا ال  طية الميتقجت على للحصو  الطرق  تعدد عن رضجك مدى 

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 1    على راضي  غ ر 
 الإطلاق 

18 13.7 13.7 13.7 

 32.1 18.3 18.3 24 غ ر راضي  2

 45.0 13.0 13.0 17 محجيد  3

 83.2 38.2 38.2 50 راض  4

 100.0 16.8 16.8 22 راض جدا   5

Total 131 100.0 100.0  

 
 

 

Q09  ل هج  الوصو  و هولة  جغرافيج   الخدمة مراكي تو ع عن رضجك مدى  

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 1    على راضي  غ ر 
 الإطلاق 

18 13.7 13.7 13.7 

 36.6 22.9 22.9 30 غ ر راضي  2

 51.1 14.5 14.5 19 محجيد  3

 88.5 37.4 37.4 49 راض  4

 100.0 11.5 11.5 15 راض جدا   5
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Q09  ل هج  الوصو  و هولة  جغرافيج   الخدمة مراكي تو ع عن رضجك مدى  

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 1    على راضي  غ ر 
 الإطلاق 

18 13.7 13.7 13.7 

 36.6 22.9 22.9 30 غ ر راضي  2

 51.1 14.5 14.5 19 محجيد  3

 88.5 37.4 37.4 49 راض  4

 100.0 11.5 11.5 15 راض جدا   5

Total 131 100.0 100.0  

 

 
 

Q10 تطب ا واجهجت ووضو   هولة عن رضجك مدى Wayin طلبهج   عجدة أو ال  طية الميتقجت طلب لدى 

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 1    على راضي  غ ر 
 الإطلاق 

8 6.1 6.1 6.1 

 13.7 7.6 7.6 10 غ ر راضي  2

 21.4 7.6 7.6 10 محجيد  3

 74.8 53.4 53.4 70 راض  4

 100.0 25.2 25.2 33 راض جدا   5

Total 131 100.0 100.0  

 

 
 

Q11 ح ث  من ال  طية الميتقجت خدمة لتقدي  ية لجترونالإ البطجقة ا تخدام عن ال ججمة الي جوي  معجلنة عن رضجك مدى 

 والا تنجلة  الاتصج  و  لة



 

88 

 

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 1    على راضي  غ ر 
 الإطلاق 

22 16.8 16.8 16.8 

 38.2 21.4 21.4 28 غ ر راضي  2

 61.8 23.7 23.7 31 محجيد  3

 84.7 22.9 22.9 30 راض  4

 100.0 15.3 15.3 20 راض جدا   5

Total 131 100.0 100.0  

 

 
 

Q12 على  للحصو  المطلوبة لجلثبوتيجت يتعلا فيمج ا ت سجراتك على الخدمجت مراكي في الموظ  ن لإججلجت تق يمك مدى 

 ية لجترون الإ  البطجقة

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 1    على راضي  غ ر 
 الإطلاق 

20 15.3 15.3 15.3 

 30.5 15.3 15.3 20 غ ر راضي  2

 55.0 24.4 24.4 32 محجيد  3

 87.0 32.1 32.1 42 راض  4

 100.0 13.0 13.0 17 راض جدا   5

Total 131 100.0 100.0  

 

 
 

Q13 ال  طية  الميتقجت على للحصو  يةلجترونالإ البطجقة م ظومة عن  جمجلي لي ل رضجك مدى 

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 
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Valid 1    راضي على  غ ر 
 الإطلاق 

17 13.0 13.0 13.0 

 35.1 22.1 22.1 29 غ ر راضي  2

 45.0 9.9 9.9 13 محجيد  3

 79.4 34.4 34.4 45 راض  4

 100.0 20.6 20.6 27 راض جدا   5

Total 131 100.0 100.0  

 

 
 

 

 

T-Test 
 

Group Statistics 

 Sex  الن س N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

Q13 عن  جمجلي لي ل رضجك مدى 

 للحصو  يةلجترون الإ البطجقة م ظومة

 ال  طية  الميتقجت على

 

 144. 1.350 3.25 88 ذ ر 1

 212. 1.393 3.33 43 أنثى  2

 

Independent Samples Test 

 

Levene's Test for 

Equality of 

Variances t-test for Equality of Means 

F Sig. t df 

Sig. (2-

tailed) 

Mean 

Differe

nce 

 

Q13 لي ل رضجك مدى 

 البطجقة م ظومة عن  جمجلي

 على للحصو  يةلجترون الإ

 ال  طية  الميتقجت

 

Equal variances 

assumed 

.060 .806 -.298- 129 .766 -.076- 

Equal variances 

not assumed   

-.295- 81.158 .769 -.076- 

 

 

T-Test 
 

Group Statistics 

 Social ىجلاجتمجعية  الحجلة N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 
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Q13 عن  جمجلي لي ل رضجك مدى 

 للحصو  يةلجترونالإ البطجقة م ظومة

 ال  طية  الميتقجت على

dimen

sion1 

 130. 1.352 3.32 108 متيوج  1

 291. 1.397 3.04 23 عج ب/مستقل  2

 

Independent Samples Test 

 

Levene's Test for 

Equality of 

Variances t-test for Equality of Means 

F Sig. t df 

Sig. (2-

tailed) 

Mean 

Differe

nce 

Q13 لي ل رضجك مدى 

 م ظومة عن  جمجلي

 يةلجترون الإ  البطجقة

 الميتقجت على للحصو  

 ال  طية 

Equal variances 

assumed 

.206 .650 .898 129 .371 .281 

Equal variances 

not assumed 

  

.879 31.394 .386 .281 

 

 

Oneway ANOVA 
 

 

 
ANOVA 

Q13 ال  طية  الميتقجت على للحصو  يةلجترونالإ البطجقة م ظومة عن  جمجلي لي ل رضجك مدى 

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups 6.540 2 3.270 1.792 .171 

Within Groups 233.566 128 1.825   

Total 240.107 130    

 

Multiple Comparisons 

Q13 ال  طية  الميتقجت على للحصو  يةلجترونالإ البطجقة م ظومة عن  جمجلي لي ل رضجك مدى 

LSD 

(I) Age العمرية ال  ة (J) Age العمرية  ال  ة Mean 

Difference (I-J) Std. Error Sig. 

 

   ة  30أقل من  1
 

 077. 473. -842.-   ة  45و  30ب ن  2

 245. 506. -592.-   ة  45أكبر من  3

 45و    30ب ن    2
   ة 

 
 077. 473. 842.   ة  30أقل من  1

 360. 273. 251.   ة  45أكبر من  3



 

91 

 

   ة  45أكبر من  3
 

 245. 506. 592.   ة  30أقل من  1

 360. 273. -251.-   ة  45و  30ب ن  2

 

 

Oneway ANOVA 
 

 
 

ANOVA 

Q13 ال  طية  الميتقجت على للحصو  يةلجترونالإ البطجقة م ظومة عن  جمجلي لي ل رضجك مدى 

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups 12.099 2 6.049 3.396 .037 

Within Groups 228.008 128 1.781   

Total 240.107 130    

 

Multiple Comparisons 

Q13 ال  طية  الميتقجت على للحصو  يةلجترونالإ البطجقة م ظومة عن  جمجلي لي ل رضجك مدى 

LSD 

(I) Sector العمل قطجع (J) Sector العمل  قطجع Mean Difference (I-

J) Std. Error Sig. 

 

 موظف قطجع عجم  1
 

 031. 344. 752.* موظف قطجع خجص  2

 052. 263. 517. مهن حرة  3

 موظف قطجع خجص  2
3 

 031. 344. -752.-* موظف قطجع عجم  1

 528. 372. -236.- مهن حرة  3

 مهن حرة  3
 

 052. 263. -517.- موظف قطجع عجم  1

 528. 372. 236. موظف قطجع خجص  2

*. The mean difference is significant at the 0.05 level. 

 

 

Oneway ANOVA 
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ANOVA 

Q13 ال  طية  الميتقجت على للحصو  يةلجترونالإ البطجقة م ظومة عن  جمجلي لي ل رضجك مدى 

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups 15.007 2 7.503 4.267 .016 

Within Groups 225.100 128 1.759   

Total 240.107 130    

 

Multiple Comparisons 

Q13 ال  طية  الميتقجت على للحصو  يةلجترونالإ البطجقة م ظومة عن  جمجلي لي ل رضجك مدى 

LSD 

(I) Education  التحص ل مستوى 

 العلمي

(J) Education  التحص ل  مستوى 

 العلمي
Mean Difference 

(I-J) Std. Error Sig. 

 

 أ ج ي تحت الثجنوية  1
 

 560. 428. -250.- متو ط ثجنويجت معجهد  2

 115. 359. 570. عجلي  جج ة ججمعية فأعلى  3

 متو ط ثجنويجت معجهد  2
 

 560. 428. 250. أ ج ي تحت الثجنوية  1

 008. 304. 820.* عجلي  جج ة ججمعية فأعلى  3

 ججمعية فأعلى عجلي  جج ة  3
 

 115. 359. -570.- أ ج ي تحت الثجنوية  1

 008. 304. -820.-* متو ط ثجنويجت معجهد  2

*. The mean difference is significant at the 0.05 level. 

 

 

T-Test 
 

One-Sample Statistics 

 
N Mean 

Std. 

Deviation 

Q01 1.461 3.30 131 ال  طية  الخدمجت على للحصو  وح دة و  لة البطجقة م ظومة اعتمجد عن رضجك مدى 

Q02 1.444 3.01 131 ية لجترون الإ البطجقة م ظومة وفا ال  طية الميتقجت على الحصو  عدالة عن رضجك مدى 

Q03 البطجقة م ظومة وفا ال  طية  الميتقجت خدمة على للحصو  الحني  رعة عن رضجك مدى 

 ية لجترون الإ

131 2.85 1.367 

Q04 1.291 3.50 131 ية لجترونالإ البطجقة م ظومة وفا ال  طية الميتقجت خدمة تجل ة لمنجنية تق يمك 

Q05 من حنيهج ت  التي الجمية بتأم ن (الاعتمجدية) بتعهداتهج محروقجت شر ة التيام عن رضجك مدى 

 ية لجترون الإ  البطجقة وفا الميتقجت

131 2.73 1.365 
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Q06 ح ث من يةلجترونالإ البطجقة م ظومة  وفا  ال  طية الميتقجت خدمة على للحصو   رضجك مدى 

 والا تخدام  الوصو   هولة

131 3.41 1.324 

Q07 1.313 3.27 131 ال ياهة  ح ث من ال  طية الميتقجت خدمة لتقدي  يةلجترونالإ  البطجقة تلبية عن توقعجتك مدى 

Q08 1.316 3.26 131 ية لجترون الإ  البطجقة م ظومة وفا ال  طية الميتقجت على للحصو  الطرق  تعدد عن رضجك مدى 

Q09  1.270 3.10 131  ل هج  الوصو  و هولة  جغرافيج   الخدمة مراكي تو ع عن رضجك مدى 

Q10 تطب ا واجهجت ووضو   هولة عن رضجك مدى Wayin عجدة أو ال  طية الميتقجت طلب لدى  

 طلبهج 

131 3.84 1.080 

Q11 الميتقجت خدمة لتقدي  يةلجترونالإ البطجقة  ا تخدام عن ال ججمة  الي جوي  معجلنة عن رضجك مدى 

 والا تنجلة  الاتصج  و  لة ح ث من ال  طية

131 2.98 1.318 

Q12  لجلثبوتيجت يتعلا فيمج ا ت سجراتك  على الخدمجت مراكي في الموظ  ن  لإججلجت تق يمك مدى 

 ية لجترون الإ  البطجقة على للحصو  المطلوبة

131 3.12 1.265 

Q13 1.359 3.27 131 ال  طية  الميتقجت على للحصو  يةلجترونالإ البطجقة م ظومة عن  جمجلي لي ل رضجك مدى 

 

 

One-Sample Test 

 

Test Value = 3                                        

t df Sig. (2-tailed) 

Mean 

Difference 

Q01 وح دة و  لة  البطجقة م ظومة اعتمجد عن رضجك مدى 

 ال  طية  الخدمجت على للحصو 

2.333 130 .021 .298 

Q02 وفا ال  طية الميتقجت على الحصو  عدالة عن رضجك مدى 

 ية لجترونالإ البطجقة م ظومة

.061 130 .952 .008 

Q03 خدمة على للحصو  الحني  رعة عن رضجك مدى 

 ية لجترون الإ البطجقة م ظومة وفا ال  طية الميتقجت

-1.278- 130 .203 -.153- 

Q04 م ظومة وفا ال  طية الميتقجت خدمة تجل ة لمنجنية تق يمك 

 ية لجترون الإ  البطجقة

4.398 130 .000 .496 

Q05 بتعهداتهج محروقجت شر ة التيام عن رضجك مدى 

 وفا الميتقجت  من حنيهج ت  التي الجمية بتأم ن (الاعتمجدية)

 ية لجترون الإ  البطجقة

-2.305- 130 .023 -.275- 

Q06 وفا  ال  طية الميتقجت خدمة على للحصو  رضجك مدى 

 والا تخدام  الوصو   هولة ح ث من يةلجترونالإ البطجقة م ظومة

3.565 130 .001 .412 

Q07 خدمة  لتقدي  ية لجترونالإ البطجقة  تلبية عن توقعجتك  مدى 

 ال ياهة  ح ث من ال  طية الميتقجت

2.396 130 .018 .275 

Q08 الميتقجت على للحصو  الطرق  تعدد عن رضجك مدى 

 ية لجترون الإ  البطجقة م ظومة وفا ال  طية

2.257 130 .026 .260 

Q09  و هولة  جغرافيج   الخدمة مراكي تو ع عن  رضجك مدى 

  ل هج  الوصو 

.894 130 .373 .099 

Q10 تطب ا واجهجت ووضو    هولة عن رضجك مدى Wayin 

 طلبهج  عجدة أو ال  طية الميتقجت طلب لدى

8.899 130 .000 .840 

Q11 ا تخدام عن ال ججمة الي جوي  معجلنة عن رضجك مدى 

 و  لة ح ث من ال  طية الميتقجت خدمة لتقدي  يةلجترون الإ  البطجقة

 والا تنجلة  الاتصج 

-.133- 130 .895 -.015- 
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Q12 على الخدمجت مراكي في الموظ  ن لإججلجت تق يمك مدى 

 البطجقة على للحصو  المطلوبة لجلثبوتيجت يتعلا فيمج ا ت سجراتك

 ية لجترون الإ

1.105 130 .271 .122 

Q13 يةلجترونالإ البطجقة م ظومة عن  جمجلي لي ل رضجك مدى 

 ال  طية  الميتقجت على للحصو 

2.314 130 .022 .275 

 

 

T-Test 
 

One-Sample Statistics 

 

N Mean Std. Deviation 

Sex  الن س Sex  الن س Sex  الن س 

 أنثى  2 ذ ر 1 أنثى  2 ذ ر 1 أنثى  2 ذ ر 1

 

Q01 وح دة و  لة البطجقة م ظومة اعتمجد عن رضجك مدى 

 ال  طية  الخدمجت على للحصو 

88 43 3.31 3.28 1.457 1.485 

Q02  وفا ال  طية الميتقجت على الحصو  عدالة عن  رضجك مدى 

 ية لجترونالإ البطجقة م ظومة

88 43 3.02 2.98 1.438 1.472 

Q03 الميتقجت خدمة على للحصو  الحني  رعة عن رضجك مدى 

 ية لجترون الإ  البطجقة م ظومة وفا ال  طية

88 43 2.77 3.00 1.328 1.447 

Q04 م ظومة وفا ال  طية  الميتقجت خدمة  تجل ة لمنجنية تق يمك 

 ية لجترون الإ  البطجقة

88 43 3.44 3.60 1.276 1.330 

Q05 بتعهداتهج محروقجت شر ة التيام عن رضجك مدى 

 وفا الميتقجت من حنيهج ت  التي الجمية بتأم ن (الاعتمجدية)

 ية لجترون الإ  البطجقة

88 43 2.70 2.77 1.349 1.411 

Q06 وفا ال  طية الميتقجت خدمة على للحصو  رضجك مدى 

 والا تخدام  الوصو   هولة ح ث من يةلجترونالإ البطجقة م ظومة

88 43 3.41 3.42 1.292 1.401 

Q07 خدمة لتقدي  يةلجترونالإ البطجقة  تلبية عن توقعجتك مدى 

 ال ياهة  ح ث من ال  طية الميتقجت

88 43 3.22 3.40 1.264 1.417 

Q08 الميتقجت  على للحصو   الطرق  تعدد عن رضجك مدى 

 ية لجترون الإ  البطجقة م ظومة وفا ال  طية

88 43 3.30 3.19 1.243 1.468 

Q09  و هولة  جغرافيج   الخدمة مراكي تو ع عن رضجك مدى 

  ل هج  الوصو 

88 43 3.09 3.12 1.219 1.384 

Q10 تطب ا واجهجت ووضو    هولة عن  رضجك مدى Wayin 

 طلبهج  عجدة أو ال  طية الميتقجت طلب لدى

88 43 3.82 3.88 1.001 1.238 

Q11 ا تخدام عن ال ججمة الي جوي  معجلنة عن رضجك مدى 

 و  لة ح ث  من ال  طية  الميتقجت خدمة لتقدي  يةلجترونالإ البطجقة

 والا تنجلة  الاتصج 

88 43 2.99 2.98 1.300 1.371 

Q12 على الخدمجت مراكي في الموظ  ن  لإججلجت تق يمك مدى 

 البطجقة على للحصو  المطلوبة لجلثبوتيجت يتعلا فيمج ا ت سجراتك

 ية لجترون الإ

88 43 3.01 3.35 1.227 1.325 
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One-Sample Statistics 

 

N Mean Std. Deviation 

Sex  الن س Sex  الن س Sex  الن س 

 أنثى  2 ذ ر 1 أنثى  2 ذ ر 1 أنثى  2 ذ ر 1

 

Q01 وح دة و  لة البطجقة م ظومة اعتمجد عن رضجك مدى 

 ال  طية  الخدمجت على للحصو 

88 43 3.31 3.28 1.457 1.485 

Q02  وفا ال  طية الميتقجت على الحصو  عدالة عن  رضجك مدى 

 ية لجترونالإ البطجقة م ظومة

88 43 3.02 2.98 1.438 1.472 

Q03 الميتقجت خدمة على للحصو  الحني  رعة عن رضجك مدى 

 ية لجترون الإ  البطجقة م ظومة وفا ال  طية

88 43 2.77 3.00 1.328 1.447 

Q04 م ظومة وفا ال  طية  الميتقجت خدمة  تجل ة لمنجنية تق يمك 

 ية لجترون الإ  البطجقة

88 43 3.44 3.60 1.276 1.330 

Q05 بتعهداتهج محروقجت شر ة التيام عن رضجك مدى 

 وفا الميتقجت من حنيهج ت  التي الجمية بتأم ن (الاعتمجدية)

 ية لجترون الإ  البطجقة

88 43 2.70 2.77 1.349 1.411 

Q06 وفا ال  طية الميتقجت خدمة على للحصو  رضجك مدى 

 والا تخدام  الوصو   هولة ح ث من يةلجترونالإ البطجقة م ظومة

88 43 3.41 3.42 1.292 1.401 

Q07 خدمة لتقدي  يةلجترونالإ البطجقة  تلبية عن توقعجتك مدى 

 ال ياهة  ح ث من ال  طية الميتقجت

88 43 3.22 3.40 1.264 1.417 

Q08 الميتقجت  على للحصو   الطرق  تعدد عن رضجك مدى 

 ية لجترون الإ  البطجقة م ظومة وفا ال  طية

88 43 3.30 3.19 1.243 1.468 

Q09  و هولة  جغرافيج   الخدمة مراكي تو ع عن رضجك مدى 

  ل هج  الوصو 

88 43 3.09 3.12 1.219 1.384 

Q10 تطب ا واجهجت ووضو    هولة عن  رضجك مدى Wayin 

 طلبهج  عجدة أو ال  طية الميتقجت طلب لدى

88 43 3.82 3.88 1.001 1.238 

Q11 ا تخدام عن ال ججمة الي جوي  معجلنة عن رضجك مدى 

 و  لة ح ث  من ال  طية  الميتقجت خدمة لتقدي  يةلجترونالإ البطجقة

 والا تنجلة  الاتصج 

88 43 2.99 2.98 1.300 1.371 

Q12 على الخدمجت مراكي في الموظ  ن  لإججلجت تق يمك مدى 

 البطجقة على للحصو  المطلوبة لجلثبوتيجت يتعلا فيمج ا ت سجراتك

 ية لجترون الإ

88 43 3.01 3.35 1.227 1.325 

Q13 يةلجترونالإ البطجقة م ظومة عن  جمجلي لي ل رضجك مدى 

 ال  طية  الميتقجت على للحصو 

88 43 3.25 3.33 1.350 1.393 

 

One-Sample Test 

 

Test Value = 3                                        

t df Sig. (2-tailed) 

Sex  الن س Sex  الن س Sex  الن س 

 أنثى  2 ذ ر 1 أنثى  2 ذ ر 1 أنثى  2 ذ ر 1
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Q01 وح دة و  لة البطجقة  م ظومة  اعتمجد عن رضجك مدى 

 ال  طية  الخدمجت على للحصو 

1.975 1.232 87 42 .051 .225 

Q02 الميتقجت على الحصو  عدالة عن رضجك مدى 

 ية لجترون الإ  البطجقة م ظومة وفا ال  طية

.148 -.104- 87 42 .882 .918 

Q03 خدمة على للحصو  الحني  رعة عن رضجك مدى 

 ية لجترون الإ البطجقة م ظومة وفا ال  طية الميتقجت

-1.605- .000 87 42 .112 1.000 

Q04 وفا ال  طية الميتقجت خدمة تجل ة لمنجنية تق يمك 

 ية لجترونالإ البطجقة م ظومة

3.257 2.981 87 42 .002 .005 

Q05 بتعهداتهج محروقجت شر ة التيام عن رضجك مدى 

 الميتقجت من حنيهج ت  التي الجمية بتأم ن (الاعتمجدية)

 ية لجترونالإ البطجقة وفا

-2.055- -1.080- 87 42 .043 .286 

Q06 ال  طية الميتقجت خدمة  على للحصو  رضجك مدى 

 الوصو   هولة ح ث من يةلجترونالإ البطجقة م ظومة وفا

 والا تخدام 

2.970 1.959 87 42 .004 .057 

Q07  لتقدي  يةلجترونالإ البطجقة  تلبية عن توقعجتك مدى 

 ال ياهة  ح ث من ال  طية الميتقجت خدمة

1.603 1.830 87 42 .113 .074 

Q08 على للحصو   الطرق  تعدد  عن رضجك مدى 

 ية لجترون الإ البطجقة م ظومة وفا ال  طية الميتقجت

2.231 .831 87 42 .028 .411 

Q09  جغرافيج   الخدمة مراكي تو ع عن رضجك مدى  

  ل هج  الوصو  و هولة

.700 .551 87 42 .486 .585 

Q10 تطب ا واجهجت ووضو   هولة عن رضجك مدى 

Wayin طلبهج   عجدة أو  ال  طية الميتقجت طلب لدى 

7.671 4.679 87 42 .000 .000 

Q11 عن ال ججمة الي جوي  معجلنة عن  رضجك مدى 

 ال  طية الميتقجت خدمة  لتقدي  يةلجترونالإ البطجقة ا تخدام

 والا تنجلة  الاتصج  و  لة ح ث من

-.082- -.111- 87 42 .935 .912 

Q12 الخدمجت مراكي في الموظ  ن لإججلجت  تق يمك مدى 

 للحصو  المطلوبة لجلثبوتيجت يتعلا فيمج ا ت سجراتك على

 ية لجترون الإ  البطجقة على

.087 1.726 87 42 .931 .092 

Q13 البطجقة م ظومة عن  جمجلي لي ل رضجك مدى 

 ال  طية  الميتقجت على للحصو  يةلجترون الإ

1.738 1.533 87 42 .086 .133 

 

One-Sample Test 

 

Test Value = 3      

                              

    

Mean Difference 

Sex  الن س 

 أنثى  2 ذ ر 1

 
Q01 279. 307. ال  طية  الخدمجت على للحصو  وح دة و  لة البطجقة م ظومة اعتمجد عن رضجك مدى 

Q02 023.- 023. ية لجترون الإ البطجقة م ظومة وفا ال  طية الميتقجت على الحصو  عدالة عن رضجك مدى- 
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Q03 000. -227.- ية لجترونالإ البطجقة م ظومة وفا  ال  طية الميتقجت خدمة على للحصو  الحني  رعة عن رضجك مدى 

Q04 605. 443. ية لجترونالإ البطجقة م ظومة وفا ال  طية الميتقجت خدمة تجل ة لمنجنية تق يمك 

Q05 وفا الميتقجت من حنيهج ت  التي الجمية بتأم ن (الاعتمجدية) بتعهداتهج محروقجت شر ة التيام عن رضجك مدى 

 ية لجترون الإ  البطجقة

-.295- -.233- 

Q06 الوصو   هولة ح ث من يةلجترون الإ البطجقة م ظومة وفا ال  طية الميتقجت خدمة على للحصو  رضجك مدى 

 والا تخدام 

.409 .419 

Q07 395. 216. ال ياهة  ح ث من ال  طية الميتقجت خدمة لتقدي  يةلجترونالإ  البطجقة تلبية عن توقعجتك مدى 

Q08 186. 295. ية لجترون الإ  البطجقة م ظومة وفا ال  طية الميتقجت على للحصو  الطرق  تعدد عن رضجك مدى 

Q09  116. 091.  ل هج  الوصو  و هولة  جغرافيج   الخدمة مراكي تو ع عن رضجك مدى 

Q10 تطب ا واجهجت ووضو   هولة عن رضجك مدى Wayin 884. 818. طلبهج   عجدة أو ال  طية الميتقجت طلب لدى 

Q11 من ال  طية الميتقجت خدمة لتقدي   يةلجترون الإ  البطجقة ا تخدام عن ال ججمة الي جوي  معجلنة عن رضجك مدى 

 والا تنجلة  الاتصج  و  لة ح ث

-.011- -.023- 

Q12 للحصو  المطلوبة  لجلثبوتيجت  يتعلا  فيمج ا ت سجراتك على  الخدمجت مراكي في الموظ  ن  لإججلجت تق يمك مدى 

 ية لجترون الإ  البطجقة على

.011 .349 

Q13 326. 250. ال  طية  الميتقجت على للحصو  يةلجترونالإ البطجقة م ظومة عن  جمجلي لي ل رضجك مدى 

 

 

T-Test 
 

One-Sample Statistics 

 

N Mean Std. Deviation 

Social الحجلة 

 ىجلاجتمجعية 

Social الحجلة 

 ىجلاجتمجعية 

Social الحجلة 

 ىجلاجتمجعية 

 متيوج  1

2 
عج ب/مست 

 متيوج  1 قل

2 
عج ب/مست 

 متيوج  1 قل

2 
عج ب/مست 

 قل

 

Q01 وح دة و  لة البطجقة م ظومة اعتمجد عن رضجك مدى 

 ال  طية  الخدمجت على للحصو 

108 23 3.32 3.17 1.478 1.403 

Q02 ال  طية الميتقجت على الحصو  عدالة عن رضجك مدى 

 ية لجترونالإ البطجقة م ظومة وفا

108 23 3.06 2.78 1.446 1.445 

Q03 خدمة  على للحصو   الحني  رعة  عن رضجك مدى 

 ية لجترون الإ البطجقة م ظومة وفا ال  طية الميتقجت

108 23 2.86 2.78 1.363 1.413 

Q04 وفا ال  طية الميتقجت خدمة تجل ة لمنجنية تق يمك 

 ية لجترونالإ البطجقة م ظومة

108 23 3.56 3.22 1.285 1.313 

Q05 بتعهداتهج محروقجت شر ة التيام عن رضجك مدى 

 وفا الميتقجت من حنيهج ت  التي الجمية بتأم ن (الاعتمجدية)

 ية لجترون الإ  البطجقة

108 23 2.73 2.70 1.358 1.428 

Q06 وفا ال  طية الميتقجت خدمة على للحصو  رضجك مدى 

 الوصو   هولة ح ث من يةلجترون الإ البطجقة م ظومة

 والا تخدام 

108 23 3.41 3.43 1.333 1.308 



 

98 

 

Q07 خدمة لتقدي  يةلجترون الإ البطجقة تلبية عن توقعجتك مدى 

 ال ياهة  ح ث من ال  طية الميتقجت

108 23 3.28 3.26 1.310 1.356 

Q08 الميتقجت على للحصو  الطرق  تعدد عن رضجك مدى 

 ية لجترون الإ  البطجقة م ظومة وفا ال  طية

108 23 3.26 3.26 1.292 1.453 

Q09  و هولة  جغرافيج   الخدمة مراكي تو ع عن  رضجك مدى 

  ل هج  الوصو 

108 23 3.11 3.04 1.248 1.397 

Q10 تطب ا واجهجت ووضو   هولة عن رضجك مدى 

Wayin طلبهج   عجدة أو  ال  طية الميتقجت طلب لدى 

108 23 3.83 3.87 1.089 1.058 

Q11 ا تخدام عن ال ججمة  الي جوي  معجلنة عن رضجك مدى 

 ح ث من ال  طية الميتقجت خدمة لتقدي  يةلجترون الإ البطجقة

 والا تنجلة  الاتصج  و  لة

108 23 3.01 2.87 1.293 1.456 

Q12 على الخدمجت مراكي في الموظ  ن لإججلجت تق يمك مدى 

 على للحصو  المطلوبة لجلثبوتيجت يتعلا فيمج ا ت سجراتك

 ية لجترون الإ  البطجقة

108 23 3.11 3.17 1.241 1.403 

Q13 البطجقة م ظومة عن  جمجلي لي ل رضجك مدى 

 ال  طية  الميتقجت على للحصو  يةلجترون الإ

108 23 3.32 3.04 1.352 1.397 

 

One-Sample Test 

 

Test Value = 3                                        

t df Sig. (2-tailed) 

Social الحجلة 

 ىجلاجتمجعية 

Social الحجلة 

 ىجلاجتمجعية 

Social الحجلة 

 ىجلاجتمجعية 

 متيوج  1

2 
عج ب/م 
 متيوج  1  تقل 

2 
عج ب/مست 

 متيوج  1 قل

 

Q01 على للحصو  وح دة و  لة البطجقة م ظومة اعتمجد عن رضجك مدى 

 ال  طية  الخدمجت

2.279 .594 107 22 .025 

Q02 م ظومة وفا  ال  طية الميتقجت على الحصو  عدالة عن رضجك مدى 

 ية لجترون الإ  البطجقة

.399 -.722- 107 22 .690 

Q03 ال  طية الميتقجت خدمة على للحصو  الحني  رعة عن  رضجك مدى 

 ية لجترونالإ البطجقة م ظومة وفا

-

1.059- 

-.738- 107 22 .292 

Q04 البطجقة م ظومة وفا ال  طية الميتقجت خدمة تجل ة لمنجنية تق يمك 

 ية لجترون الإ

4.493 .794 107 22 .000 

Q05 بتأم ن (الاعتمجدية) بتعهداتهج محروقجت شر ة التيام عن رضجك مدى 

 ية لجترون الإ  البطجقة وفا  الميتقجت من حنيهج ت  التي الجمية

-

2.055- 

-

1.022- 

107 22 .042 

Q06 م ظومة  وفا ال  طية الميتقجت خدمة على للحصو   رضجك مدى 

 والا تخدام  الوصو   هولة ح ث من يةلجترون الإ  البطجقة

3.177 1.594 107 22 .002 

Q07 الميتقجت خدمة لتقدي  يةلجترونالإ البطجقة  تلبية عن توقعجتك مدى 

 ال ياهة  ح ث من ال  طية

2.203 .923 107 22 .030 
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Q08 وفا ال  طية الميتقجت على للحصو  الطرق  تعدد عن رضجك مدى 

 ية لجترونالإ البطجقة م ظومة

2.085 .861 107 22 .039 

Q09  357. 22 107 149. 925.  ل هج  الوصو  و هولة  جغرافيج   الخدمة مراكي تو ع عن رضجك مدى 

Q10  تطب ا واجهجت ووضو   هولة عن  رضجك مدى Wayin طلب لدى 

 طلبهج   عجدة أو ال  طية الميتقجت

7.949 3.943 107 22 .000 

Q11 البطجقة ا تخدام عن ال ججمة الي جوي  معجلنة عن رضجك مدى 

 الاتصج  و  لة ح ث من ال  طية الميتقجت خدمة لتقدي  يةلجترون الإ

 والا تنجلة 

.074 -.430- 107 22 .941 

Q12 ا ت سجراتك على الخدمجت مراكي في الموظ  ن لإججلجت تق يمك مدى 

 ية لجترون الإ  البطجقة على للحصو  المطلوبة لجلثبوتيجت يتعلا فيمج

.931 .594 107 22 .354 

Q13 للحصو  يةلجترون الإ  البطجقة م ظومة عن  جمجلي لي ل رضجك مدى 

 ال  طية  الميتقجت على

2.491 .149 107 22 .014 

 

One-Sample Test 

 

Test Value = 3                                        

Sig. (2-tailed) Mean Difference 

Social الحجلة 

 ىجلاجتمجعية  الحجلة Social ىجلاجتمجعية 

 عج ب/مستقل  2 متيوج  1 عج ب/مستقل  2

 

Q01 للحصو  وح دة و  لة البطجقة م ظومة اعتمجد عن  رضجك مدى 

 ال  طية  الخدمجت على

.558 .324 .174 

Q02 وفا ال  طية الميتقجت على الحصو   عدالة عن رضجك مدى 

 ية لجترونالإ البطجقة م ظومة

.478 .056 -.217- 

Q03 الميتقجت خدمة على للحصو  الحني  رعة عن رضجك مدى 

 ية لجترون الإ  البطجقة م ظومة وفا ال  طية

.468 -.139- -.217- 

Q04 م ظومة وفا ال  طية الميتقجت خدمة تجل ة لمنجنية تق يمك 

 ية لجترون الإ  البطجقة

.436 .556 .217 

Q05 (الاعتمجدية) بتعهداتهج محروقجت شر ة التيام عن رضجك مدى 

 ية لجترون الإ  البطجقة وفا الميتقجت من حنيهج ت  التي الجمية بتأم ن

.318 -.269- -.304- 

Q06 وفا ال  طية الميتقجت خدمة على للحصو  رضجك مدى 

 والا تخدام  الوصو   هولة ح ث من يةلجترونالإ البطجقة م ظومة

.125 .407 .435 

Q07 خدمة لتقدي  يةلجترونالإ البطجقة تلبية عن توقعجتك مدى 

 ال ياهة  ح ث من ال  طية الميتقجت

.366 .278 .261 

Q08 ال  طية الميتقجت على للحصو  الطرق  تعدد عن رضجك مدى 

 ية لجترونالإ البطجقة م ظومة وفا

.398 .259 .261 

Q09  الوصو  و هولة  جغرافيج   الخدمة مراكي تو ع عن رضجك مدى 

  ل هج 

.883 .111 .043 

Q10  تطب ا واجهجت ووضو   هولة عن  رضجك مدى Wayin لدى 

 طلبهج   عجدة أو ال  طية الميتقجت طلب

.001 .833 .870 
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Q11 البطجقة ا تخدام عن ال ججمة الي جوي  معجلنة عن رضجك مدى 

 الاتصج   و  لة  ح ث من ال  طية الميتقجت خدمة لتقدي   يةلجترون الإ

 والا تنجلة 

.672 .009 -.130- 

Q12 على الخدمجت مراكي في الموظ  ن لإججلجت تق يمك مدى 

 البطجقة على للحصو  المطلوبة لجلثبوتيجت يتعلا فيمج ا ت سجراتك

 ية لجترون الإ

.558 .111 .174 

Q13 يةلجترونالإ البطجقة م ظومة عن   جمجلي لي ل رضجك مدى 

 ال  طية  الميتقجت على للحصو 

.883 .324 .043 

 

 

T-Test 
 

One-Sample Statistics 

 

N Mean 

Age العمرية  ال  ة Age العمرية  ال  ة 

أقل من   1
   ة  30

  30ب ن  2
   ة  45و 

أكبر   3
 45من 

   ة 
أقل من   1

   ة  30
  30ب ن  2
   ة  45و 

أكبر   3
 45من 

   ة 

 

Q01  و  لة البطجقة م ظومة اعتمجد عن  رضجك مدى 

 ال  طية  الخدمجت على للحصو  وح دة

9 88 34 2.89 3.36 3.24 

Q02 الميتقجت  على الحصو  عدالة عن رضجك مدى 

 ية لجترون الإ  البطجقة م ظومة وفا ال  طية

9 88 34 2.56 3.09 2.91 

Q03 خدمة على للحصو  الحني  رعة عن رضجك مدى 

 ية لجترون الإ البطجقة م ظومة وفا ال  طية الميتقجت

9 88 34 2.44 2.88 2.88 

Q04 وفا ال  طية الميتقجت خدمة تجل ة لمنجنية تق يمك 

 ية لجترونالإ البطجقة م ظومة

9 88 34 3.00 3.50 3.62 

Q05 بتعهداتهج محروقجت شر ة التيام عن رضجك مدى 

 الميتقجت من حنيهج ت  التي الجمية بتأم ن (الاعتمجدية)

 ية لجترونالإ البطجقة وفا

9 88 34 2.22 2.83 2.59 

Q06  ال  طية الميتقجت خدمة على للحصو  رضجك مدى 

 الوصو   هولة ح ث من يةلجترونالإ البطجقة م ظومة وفا

 والا تخدام 

9 88 34 2.89 3.44 3.47 

Q07 لتقدي   يةلجترون الإ البطجقة تلبية عن توقعجتك  مدى 

 ال ياهة  ح ث من ال  طية الميتقجت خدمة

9 88 34 2.78 3.44 2.97 

Q08 على للحصو  الطرق  تعدد عن رضجك مدى 

 ية لجترون الإ البطجقة م ظومة وفا ال  طية الميتقجت

9 88 34 3.11 3.31 3.18 

Q09  جغرافيج   الخدمة مراكي  تو ع عن رضجك مدى  

  ل هج  الوصو  و هولة

9 88 34 2.22 3.22 3.03 

Q10 تطب ا واجهجت ووضو   هولة عن رضجك مدى 

Wayin طلبهج   عجدة أو  ال  طية الميتقجت طلب لدى 

9 88 34 4.00 3.83 3.82 
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Q11  عن ال ججمة الي جوي  معجلنة عن  رضجك مدى 

 ال  طية الميتقجت خدمة  لتقدي   يةلجترونالإ البطجقة ا تخدام

 والا تنجلة  الاتصج  و  لة ح ث من

9 88 34 2.89 3.01 2.94 

Q12 الخدمجت مراكي في الموظ  ن لإججلجت تق يمك مدى 

 للحصو   المطلوبة لجلثبوتيجت يتعلا فيمج  ا ت سجراتك على

 ية لجترون الإ  البطجقة على

9 88 34 2.78 3.17 3.09 

Q13 البطجقة م ظومة عن   جمجلي لي ل رضجك مدى 

 ال  طية  الميتقجت على للحصو  يةلجترون الإ

9 88 34 2.56 3.40 3.15 

 

One-Sample Statistics 

 

Std. Deviation 

Age العمرية  ال  ة 

  30أقل من  1
   ة 

و   30ب ن  2
   ة  45

أكبر من   3
   ة  45

 

Q01 الخدمجت على للحصو  وح دة و  لة البطجقة م ظومة اعتمجد عن رضجك مدى 

 ال  طية 

1.364 1.502 1.394 

Q02 البطجقة م ظومة  وفا  ال  طية الميتقجت على الحصو  عدالة عن رضجك مدى 

 ية لجترون الإ

1.236 1.475 1.422 

Q03 وفا ال  طية الميتقجت خدمة على للحصو  الحني  رعة عن رضجك مدى 

 ية لجترونالإ البطجقة م ظومة

1.236 1.363 1.431 

Q04 1.256 1.322 1.118 ية لجترونالإ البطجقة م ظومة وفا ال  طية الميتقجت خدمة تجل ة لمنجنية تق يمك 

Q05 الجمية بتأم ن (الاعتمجدية) بتعهداتهج محروقجت شر ة التيام عن رضجك مدى 

 ية لجترونالإ البطجقة وفا الميتقجت من حنيهج ت  التي

1.093 1.341 1.480 

Q06  البطجقة م ظومة وفا ال  طية الميتقجت خدمة على للحصو  رضجك مدى 

 والا تخدام  الوصو   هولة ح ث من يةلجترون الإ

1.167 1.303 1.419 

Q07 من ال  طية الميتقجت خدمة  لتقدي  يةلجترونالإ  البطجقة تلبية عن توقعجتك مدى 

 ال ياهة  ح ث

1.202 1.285 1.359 

Q08 م ظومة وفا ال  طية الميتقجت على للحصو  الطرق  تعدد عن رضجك مدى 

 ية لجترون الإ  البطجقة

1.453 1.281 1.403 

Q09  1.314 1.245 1.093  ل هج  الوصو  و هولة  جغرافيج   الخدمة مراكي تو ع عن رضجك مدى 

Q10 تطب ا واجهجت ووضو   هولة عن رضجك مدى Wayin طلب لدى 

 طلبهج   عجدة أو ال  طية الميتقجت

.866 1.096 1.114 

Q11 يةلجترونالإ البطجقة ا تخدام عن ال ججمة الي جوي  معجلنة عن رضجك مدى 

 والا تنجلة  الاتصج  و  لة ح ث من ال  طية الميتقجت خدمة لتقدي 

1.054 1.317 1.413 

Q12 فيمج ا ت سجراتك على الخدمجت مراكي في الموظ  ن لإججلجت تق يمك مدى 

 ية لجترون الإ  البطجقة على  للحصو  المطلوبة لجلثبوتيجت يتعلا

1.202 1.252 1.334 

Q13 على للحصو  يةلجترونالإ البطجقة م ظومة عن  جمجلي لي ل رضجك مدى 

 ال  طية  الميتقجت

1.236 1.344 1.395 

 

One-Sample Test 
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Test Value = 3                                        

t df 

Age العمرية  ال  ة Age العمرية  ال  ة 

أقل من   1
   ة  30

  30ب ن  2
   ة  45و 

أكبر   3
 45من 

   ة 
أقل من   1

   ة  30
  30ب ن  2
   ة  45و 

أكبر   3
 45من 

   ة 

 

Q01 وح دة و  لة البطجقة م ظومة اعتمجد عن رضجك مدى 

 ال  طية  الخدمجت على للحصو 

-.244- 2.271 .984 8 87 33 

Q02 الميتقجت على الحصو  عدالة عن رضجك مدى 

 ية لجترون الإ  البطجقة م ظومة وفا ال  طية

-1.079- .578 -.362- 8 87 33 

Q03 خدمة على للحصو  الحني  رعة عن رضجك مدى 

 ية لجترون الإ البطجقة م ظومة وفا ال  طية الميتقجت

-1.348- -.860- -.480- 8 87 33 

Q04 وفا  ال  طية الميتقجت خدمة تجل ة  لمنجنية  تق يمك 

 ية لجترونالإ البطجقة م ظومة

.000 3.549 2.868 8 87 33 

Q05  بتعهداتهج محروقجت شر ة التيام عن  رضجك مدى 

 وفا الميتقجت من حنيهج ت  التي الجمية بتأم ن (الاعتمجدية)

 ية لجترون الإ  البطجقة

-2.135- -1.192- -1.623- 8 87 33 

Q06 ال  طية الميتقجت خدمة على للحصو  رضجك مدى 

 الوصو   هولة ح ث من يةلجترون الإ  البطجقة م ظومة وفا

 والا تخدام 

-.286- 3.191 1.933 8 87 33 

Q07 خدمة لتقدي  يةلجترونالإ البطجقة تلبية عن توقعجتك مدى 

 ال ياهة  ح ث من ال  طية الميتقجت

-.555- 3.235 -.126- 8 87 33 

Q08 الميتقجت على للحصو  الطرق  تعدد عن رضجك مدى 

 ية لجترون الإ  البطجقة م ظومة وفا ال  طية

.229 2.247 .734 8 87 33 

Q09   و هولة  جغرافيج   الخدمة مراكي تو ع عن رضجك مدى 

  ل هج  الوصو 

-2.135- 1.627 .131 8 87 33 

Q10  تطب ا واجهجت ووضو   هولة عن  رضجك مدى 

Wayin طلبهج   عجدة أو  ال  طية الميتقجت طلب لدى 

3.464 7.102 4.311 8 87 33 

Q11 ا تخدام عن ال ججمة الي جوي  معجلنة عن رضجك مدى 

 ح ث من ال  طية الميتقجت خدمة لتقدي  يةلجترونالإ البطجقة

 والا تنجلة  الاتصج  و  لة

-.316- .081 -.243- 8 87 33 

Q12 الخدمجت  مراكي في الموظ  ن لإججلجت تق يمك  مدى 

 للحصو  المطلوبة لجلثبوتيجت  يتعلا فيمج ا ت سجراتك على

 ية لجترون الإ  البطجقة على

-.555- 1.277 .386 8 87 33 

Q13 البطجقة م ظومة عن  جمجلي لي ل رضجك مدى 

 ال  طية  الميتقجت على للحصو  يةلجترون الإ

-1.079- 2.777 .614 8 87 33 

 

One-Sample Test 

 
Test Value = 3                                        

Sig. (2-tailed) Mean Difference 
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Age العمرية  ال  ة Age العمرية  ال  ة 

أقل من   1
   ة  30

  30ب ن  2
   ة  45و 

أكبر   3
 45من 

   ة 
أقل من   1

   ة  30
  30ب ن  2
   ة  45و 

أكبر   3
 45من 

   ة 

 

Q01 وح دة و  لة البطجقة م ظومة اعتمجد عن رضجك مدى 

 ال  طية  الخدمجت على للحصو 

.813 .026 .332 -.111- .364 .235 

Q02 الميتقجت على الحصو  عدالة عن رضجك مدى 

 ية لجترون الإ  البطجقة م ظومة وفا ال  طية

.312 .565 .720 -.444- .091 -.088- 

Q03 خدمة على للحصو  الحني  رعة عن رضجك مدى 

 ية لجترون الإ البطجقة م ظومة وفا ال  طية الميتقجت

.214 .392 .635 -.556- -.125- -.118- 

Q04 وفا  ال  طية الميتقجت خدمة تجل ة  لمنجنية  تق يمك 

 ية لجترونالإ البطجقة م ظومة

1.000 .001 .007 .000 .500 .618 

Q05  بتعهداتهج محروقجت شر ة التيام عن  رضجك مدى 

 وفا الميتقجت من حنيهج ت  التي الجمية بتأم ن (الاعتمجدية)

 ية لجترون الإ  البطجقة

.065 .236 .114 -.778- -.170- -.412- 

Q06 ال  طية الميتقجت خدمة على للحصو  رضجك مدى 

 الوصو   هولة ح ث من يةلجترون الإ  البطجقة م ظومة وفا

 والا تخدام 

.782 .002 .062 -.111- .443 .471 

Q07 خدمة لتقدي  يةلجترونالإ البطجقة تلبية عن توقعجتك مدى 

 ال ياهة  ح ث من ال  طية الميتقجت

.594 .002 .900 -.222- .443 -.029- 

Q08 الميتقجت على للحصو  الطرق  تعدد عن رضجك مدى 

 ية لجترون الإ  البطجقة م ظومة وفا ال  طية

.824 .027 .468 .111 .307 .176 

Q09   و هولة  جغرافيج   الخدمة مراكي تو ع عن رضجك مدى 

  ل هج  الوصو 

.065 .107 .897 -.778- .216 .029 

Q10  تطب ا واجهجت ووضو   هولة عن  رضجك مدى 

Wayin طلبهج   عجدة أو  ال  طية الميتقجت طلب لدى 

.009 .000 .000 1.000 .830 .824 

Q11 ا تخدام عن ال ججمة الي جوي  معجلنة عن رضجك مدى 

 ح ث من ال  طية الميتقجت خدمة لتقدي  يةلجترونالإ البطجقة

 والا تنجلة  الاتصج  و  لة

.760 .936 .810 -.111- .011 -.059- 

Q12 الخدمجت  مراكي في الموظ  ن لإججلجت تق يمك  مدى 

 للحصو  المطلوبة لجلثبوتيجت  يتعلا فيمج ا ت سجراتك على

 ية لجترون الإ  البطجقة على

.594 .205 .702 -.222- .170 .088 

Q13 البطجقة م ظومة عن  جمجلي لي ل رضجك مدى 

 ال  طية  الميتقجت على للحصو  يةلجترون الإ

.312 .007 .543 -.444- .398 .147 

 

 

T-Test 
One-Sample Statistics 

 
N Mean 

Sector العمل  قطجع Sector العمل  قطجع 
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موظف   1
 قطجع عجم 

موظف   2
قطجع  
 خجص 

مهن  3
 حرة 

موظف   1
 قطجع عجم 

موظف   2
قطجع  
 خجص 

مهن  3
 حرة 

 

Q01 و  لة البطجقة م ظومة  اعتمجد عن رضجك مدى 

 ال  طية  الخدمجت على للحصو  وح دة

72 19 40 3.60 2.89 2.95 

Q02 الميتقجت على الحصو  عدالة عن رضجك مدى 

 ية لجترون الإ  البطجقة م ظومة وفا ال  طية

72 19 40 3.32 2.37 2.75 

Q03 على للحصو  الحني  رعة عن رضجك مدى 

 البطجقة م ظومة وفا ال  طية الميتقجت خدمة

 ية لجترون الإ

72 19 40 3.24 2.26 2.42 

Q04 ال  طية الميتقجت خدمة تجل ة لمنجنية تق يمك 

 ية لجترونالإ البطجقة م ظومة وفا

72 19 40 3.78 2.79 3.33 

Q05 بتعهداتهج محروقجت شر ة التيام عن رضجك مدى 

 الميتقجت من حنيهج ت  التي الجمية بتأم ن (الاعتمجدية)

 ية لجترونالإ البطجقة وفا

72 19 40 3.00 2.16 2.50 

Q06 الميتقجت خدمة على للحصو  رضجك مدى 

 ح ث من يةلجترونالإ  البطجقة م ظومة وفا ال  طية

 والا تخدام  الوصو   هولة

72 19 40 3.61 2.84 3.33 

Q07 لتقدي  يةلجترونالإ  البطجقة تلبية عن توقعجتك مدى 

 ال ياهة  ح ث من ال  طية الميتقجت خدمة

72 19 40 3.44 2.89 3.15 

Q08 على للحصو  الطرق  تعدد عن رضجك مدى 

 ية لجترون الإ البطجقة م ظومة وفا ال  طية الميتقجت

72 19 40 3.47 3.00 3.00 

Q09  جغرافيج   الخدمة مراكي تو ع عن رضجك مدى  

  ل هج  الوصو  و هولة

72 19 40 3.24 2.47 3.15 

Q10 تطب ا واجهجت ووضو   هولة عن رضجك مدى 

Wayin طلبهج   عجدة أو  ال  طية الميتقجت طلب لدى 

72 19 40 4.01 3.42 3.73 

Q11 عن ال ججمة الي جوي  معجلنة  عن رضجك مدى 

 الميتقجت خدمة لتقدي  يةلجترون الإ البطجقة ا تخدام

 والا تنجلة  الاتصج  و  لة ح ث من ال  طية

72 19 40 3.25 2.21 2.88 

Q12 مراكي في الموظ  ن لإججلجت تق يمك مدى 

 لجلثبوتيجت يتعلا فيمج ا ت سجراتك على  الخدمجت

 ية لجترون الإ  البطجقة على للحصو  المطلوبة

72 19 40 3.36 2.58 2.95 

Q13 البطجقة م ظومة عن  جمجلي لي ل رضجك مدى 

 ال  طية  الميتقجت على للحصو  يةلجترون الإ

72 19 40 3.54 2.79 3.03 

 

One-Sample Statistics 

 

Std. Deviation 

Sector العمل  قطجع 

موظف   1
 قطجع عجم 

موظف قطجع   2
 مهن حرة  3 خجص 
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Q01 على للحصو  وح دة و  لة البطجقة م ظومة اعتمجد عن رضجك مدى 

 ال  طية  الخدمجت

1.450 1.487 1.377 

Q02 م ظومة وفا ال  طية الميتقجت على الحصو   عدالة عن رضجك مدى 

 ية لجترون الإ  البطجقة

1.442 1.300 1.391 

Q03 ال  طية الميتقجت خدمة على للحصو  الحني  رعة عن رضجك مدى 

 ية لجترونالإ البطجقة م ظومة وفا

1.327 1.327 1.259 

Q04 البطجقة م ظومة وفا ال  طية الميتقجت خدمة تجل ة لمنجنية تق يمك 

 ية لجترون الإ

1.270 1.228 1.228 

Q05 بتأم ن (الاعتمجدية) بتعهداتهج محروقجت شر ة التيام عن رضجك مدى 

 ية لجترون الإ  البطجقة وفا  الميتقجت من حنيهج ت  التي الجمية

1.404 1.214 1.261 

Q06 البطجقة م ظومة وفا ال  طية الميتقجت خدمة على للحصو  رضجك مدى 

 والا تخدام  الوصو   هولة ح ث من يةلجترون الإ

1.338 1.463 1.163 

Q07 الميتقجت خدمة لتقدي  يةلجترونالإ البطجقة  تلبية عن  توقعجتك مدى 

 ال ياهة  ح ث من ال  طية

1.299 1.410 1.272 

Q08 وفا ال  طية الميتقجت على للحصو  الطرق  تعدد عن رضجك مدى 

 ية لجترونالإ البطجقة م ظومة

1.342 1.333 1.219 

Q09  1.145 1.219 1.316  ل هج  الوصو  و هولة  جغرافيج   الخدمة مراكي تو ع عن رضجك مدى 

Q10 تطب ا واجهجت ووضو    هولة عن رضجك مدى Wayin طلب  لدى 

 طلبهج   عجدة أو ال  طية الميتقجت

1.068 1.170 1.012 

Q11 البطجقة ا تخدام  عن ال ججمة الي جوي  معجلنة  عن رضجك مدى 

 والا تنجلة  الاتصج  و  لة ح ث من ال  طية الميتقجت خدمة لتقدي  يةلجترون الإ

1.371 1.032 1.202 

Q12 ا ت سجراتك  على الخدمجت مراكي في الموظ  ن لإججلجت تق يمك مدى 

 ية لجترون الإ  البطجقة على للحصو  المطلوبة لجلثبوتيجت يتعلا فيمج

1.225 1.170 1.300 

Q13 للحصو  يةلجترونالإ البطجقة م ظومة عن  جمجلي لي ل رضجك مدى 

 ال  طية  الميتقجت على

1.342 1.398 1.291 

 

One-Sample Test 

 

Test Value = 3                                        

t df 

Sector العمل  قطجع Sector العمل  قطجع 

موظف   1
 قطجع عجم 

موظف   2
قطجع  
 خجص 

مهن  3
 حرة 

موظف   1
 قطجع عجم 

موظف   2
قطجع  
 خجص 

مهن  3
 حرة 

 

Q01 و  لة البطجقة م ظومة اعتمجد عن رضجك مدى 

 ال  طية  الخدمجت على للحصو  وح دة

3.494 -.309- -.230- 71 18 39 

Q02 الميتقجت على الحصو  عدالة عن رضجك مدى 

 ية لجترون الإ  البطجقة م ظومة وفا ال  طية

1.880 -2.118- -1.136- 71 18 39 

Q03 على للحصو   الحني  رعة عن رضجك مدى 

 ية لجترون الإ البطجقة م ظومة وفا ال  طية الميتقجت خدمة

1.510 -2.421- -2.890- 71 18 39 
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Q04 وفا ال  طية الميتقجت خدمة تجل ة لمنجنية تق يمك 

 ية لجترونالإ البطجقة م ظومة

5.198 -.747- 1.674 71 18 39 

Q05  بتعهداتهج محروقجت شر ة التيام عن  رضجك مدى 

 الميتقجت من حنيهج ت  التي  الجمية بتأم ن (الاعتمجدية)

 ية لجترونالإ البطجقة وفا

.000 -3.024- -2.508- 71 18 39 

Q06 الميتقجت خدمة على للحصو  رضجك مدى 

 ح ث من يةلجترونالإ البطجقة م ظومة وفا ال  طية

 والا تخدام  الوصو   هولة

3.875 -.470- 1.767 71 18 39 

Q07 لتقدي  يةلجترون الإ البطجقة تلبية عن توقعجتك مدى 

 ال ياهة  ح ث من ال  طية الميتقجت خدمة

2.904 -.325- .746 71 18 39 

Q08 على للحصو  الطرق  تعدد عن  رضجك مدى 

 ية لجترون الإ البطجقة م ظومة وفا ال  طية الميتقجت

2.985 .000 .000 71 18 39 

Q09  جغرافيج   الخدمة مراكي تو ع عن رضجك مدى  

  ل هج  الوصو  و هولة

1.522 -1.882- .829 71 18 39 

Q10 تطب ا واجهجت ووضو   هولة عن  رضجك مدى 

Wayin طلبهج   عجدة أو  ال  طية الميتقجت طلب لدى 

8.055 1.569 4.529 71 18 39 

Q11 عن ال ججمة الي جوي  معجلنة عن رضجك مدى 

 الميتقجت خدمة لتقدي  يةلجترونالإ البطجقة ا تخدام

 والا تنجلة  الاتصج  و  لة ح ث من ال  طية

1.547 -3.336- -.658- 71 18 39 

Q12 مراكي في الموظ  ن لإججلجت تق يمك مدى 

 لجلثبوتيجت يتعلا فيمج ا ت سجراتك على الخدمجت

 ية لجترون الإ  البطجقة على للحصو  المطلوبة

2.501 -1.569- -.243- 71 18 39 

Q13 البطجقة م ظومة عن  جمجلي لي ل رضجك مدى 

 ال  طية  الميتقجت على للحصو  يةلجترون الإ

3.425 -.657- .122 71 18 39 

 

One-Sample Test 

 

Test Value = 3                                        

Sig. (2-tailed) Mean Difference 

Sector العمل  قطجع Sector العمل  قطجع 

موظف   1
 قطجع عجم 

موظف   2
قطجع  
 خجص 

مهن  3
 حرة 

موظف   1
 قطجع عجم 

موظف   2
قطجع  
 خجص 

مهن  3
 حرة 

 

Q01 و  لة البطجقة  م ظومة اعتمجد عن رضجك مدى 

 ال  طية  الخدمجت على للحصو  وح دة

.001 .761 .820 .597 -.105- -.050- 

Q02 الميتقجت على الحصو  عدالة عن رضجك مدى 

 ية لجترون الإ  البطجقة م ظومة وفا ال  طية

.064 .048 .263 .319 -.632- -.250- 

Q03 خدمة على للحصو  الحني  رعة عن رضجك مدى 

 ية لجترون الإ البطجقة م ظومة وفا ال  طية الميتقجت

.135 .026 .006 .236 -.737- -.575- 

Q04 وفا ال  طية الميتقجت خدمة تجل ة لمنجنية تق يمك 

 ية لجترونالإ البطجقة م ظومة

.000 .465 .102 .778 -.211- .325 
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Q05 بتعهداتهج محروقجت شر ة التيام عن رضجك مدى 

 الميتقجت من حنيهج ت  التي الجمية بتأم ن (الاعتمجدية)

 ية لجترونالإ البطجقة وفا

1.000 .007 .016 .000 -.842- -.500- 

Q06 ال  طية  الميتقجت  خدمة على  للحصو  رضجك مدى 

 الوصو   هولة ح ث من يةلجترون الإ البطجقة م ظومة وفا

 والا تخدام 

.000 .644 .085 .611 -.158- .325 

Q07 لتقدي  يةلجترون الإ البطجقة تلبية عن توقعجتك مدى 

 ال ياهة  ح ث من ال  طية الميتقجت خدمة

.005 .749 .460 .444 -.105- .150 

Q08 على للحصو  الطرق  تعدد عن رضجك مدى 

 ية لجترون الإ البطجقة م ظومة وفا ال  طية الميتقجت

.004 1.000 1.000 .472 .000 .000 

Q09  جغرافيج   الخدمة مراكي تو ع عن رضجك مدى  

  ل هج  الوصو  و هولة

.132 .076 .412 .236 -.526- .150 

Q10 تطب ا واجهجت ووضو    هولة عن رضجك مدى 

Wayin طلبهج   عجدة أو  ال  طية الميتقجت طلب لدى 

.000 .134 .000 1.014 .421 .725 

Q11 عن ال ججمة  الي جوي  معجلنة عن رضجك مدى 

 ال  طية الميتقجت خدمة لتقدي  يةلجترون الإ  البطجقة ا تخدام

 والا تنجلة  الاتصج  و  لة ح ث من

.126 .004 .515 .250 -.789- -.125- 

Q12 الخدمجت مراكي في الموظ  ن لإججلجت تق يمك مدى 

 للحصو  المطلوبة لجلثبوتيجت يتعلا فيمج ا ت سجراتك على

 ية لجترون الإ  البطجقة على

.015 .134 .809 .361 -.421- -.050- 

Q13 البطجقة م ظومة عن   جمجلي لي ل رضجك مدى 

 ال  طية  الميتقجت على للحصو  يةلجترون الإ

.001 .520 .903 .542 -.211- .025 

 

 

 

 

T-Test 
 

One-Sample Statistics 

 

N Mean 

Education  التحص ل مستوى 

 العلمي

Education  التحص ل مستوى 

 العلمي

أ ج ي   1
تحت  
 الثجنوية 

متو ط   2
ثجنويجت  
 معجهد

عجلي   3
 جج ة  
ججمعية  
 فأعلى 

أ ج ي   1
تحت  
 الثجنوية 

متو ط   2
ثجنويجت  
 معجهد

عجلي   3
 جج ة  
ججمعية  
 فأعلى 

 

Q01 البطجقة م ظومة اعتمجد عن رضجك مدى 

 ال  طية  الخدمجت على للحصو  وح دة و  لة

16 24 91 3.31 3.83 3.15 

Q02 على الحصو  عدالة عن رضجك مدى 

 ية لجترون الإ البطجقة م ظومة وفا ال  طية الميتقجت

16 24 91 3.00 3.63 2.85 
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Q03 على للحصو  الحني  رعة عن رضجك مدى 

 البطجقة م ظومة وفا ال  طية الميتقجت خدمة

 ية لجترون الإ

16 24 91 2.69 3.50 2.70 

Q04 ال  طية الميتقجت خدمة تجل ة لمنجنية تق يمك 

 ية لجترونالإ البطجقة م ظومة وفا

16 24 91 3.63 4.29 3.26 

Q05 محروقجت شر ة التيام عن رضجك مدى 

 حنيهج ت  التي الجمية بتأم ن (الاعتمجدية) بتعهداتهج

 ية لجترونالإ البطجقة وفا الميتقجت من

16 24 91 2.56 3.29 2.60 

Q06 الميتقجت خدمة على للحصو  رضجك مدى 

 ح ث من ية لجترونالإ البطجقة م ظومة وفا ال  طية

 والا تخدام  الوصو   هولة

16 24 91 3.63 3.88 3.25 

Q07 يةلجترون الإ البطجقة تلبية عن توقعجتك مدى 

 ال ياهة  ح ث من ال  طية الميتقجت خدمة لتقدي 

16 24 91 3.50 3.79 3.10 

Q08 على للحصو  الطرق  تعدد عن رضجك مدى 

 ية لجترون الإ البطجقة م ظومة وفا ال  طية الميتقجت

16 24 91 3.19 3.83 3.12 

Q09  جغرافيج   الخدمة مراكي تو ع عن رضجك مدى 

  ل هج  الوصو  و هولة 

16 24 91 3.44 3.58 2.91 

Q10 واجهجت ووضو   هولة عن رضجك مدى 

 أو ال  طية الميتقجت طلب لدى Wayin تطب ا

 طلبهج   عجدة

16 24 91 4.06 4.17 3.71 

Q11  ال ججمة الي جوي  معجلنة عن  رضجك مدى 

 خدمة لتقدي  يةلجترون الإ  البطجقة ا تخدام عن

 الاتصج  و  لة  ح ث من ال  طية الميتقجت

 والا تنجلة 

16 24 91 3.44 3.83 2.68 

Q12 مراكي في الموظ  ن لإججلجت تق يمك مدى 

 لجلثبوتيجت يتعلا فيمج  ا ت سجراتك على  الخدمجت

 ية لجترون الإ  البطجقة على للحصو  المطلوبة

16 24 91 3.63 3.96 2.81 

Q13 م ظومة عن  جمجلي لي ل رضجك مدى 

 ال  طية  الميتقجت على للحصو  يةلجترون الإ  البطجقة

16 24 91 3.63 3.88 3.05 

 

One-Sample Statistics 

 

Std. Deviation 

Education  العلمي  التحص ل مستوى 

أ ج ي   1
 تحت الثجنوية 

متو ط   2
 ثجنويجت معجهد 

عجلي  جج ة   3
 ججمعية فأعلى 

 

Q01 على للحصو  وح دة و  لة البطجقة م ظومة اعتمجد عن رضجك مدى 

 ال  طية  الخدمجت

1.401 1.551 1.429 

Q02 م ظومة وفا ال  طية الميتقجت على الحصو   عدالة عن رضجك مدى 

 ية لجترون الإ  البطجقة

1.506 1.527 1.382 
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Q03 ال  طية الميتقجت خدمة على للحصو  الحني  رعة عن رضجك مدى 

 ية لجترونالإ البطجقة م ظومة وفا

1.448 1.414 1.304 

Q04 البطجقة م ظومة وفا ال  طية الميتقجت خدمة تجل ة لمنجنية تق يمك 

 ية لجترون الإ

1.147 1.042 1.298 

Q05 بتأم ن (الاعتمجدية) بتعهداتهج محروقجت شر ة التيام عن رضجك مدى 

 ية لجترون الإ  البطجقة وفا  الميتقجت من حنيهج ت  التي الجمية

1.365 1.488 1.307 

Q06 البطجقة م ظومة وفا ال  طية الميتقجت خدمة على للحصو  رضجك مدى 

 والا تخدام  الوصو   هولة ح ث من يةلجترون الإ

1.204 1.296 1.330 

Q07 ال  طية الميتقجت خدمة لتقدي  يةلجترونالإ  البطجقة تلبية عن  توقعجتك مدى 

 ال ياهة  ح ث من

1.317 1.179 1.317 

Q08 وفا ال  طية الميتقجت على للحصو  الطرق  تعدد عن رضجك مدى 

 ية لجترونالإ البطجقة م ظومة

1.328 1.239 1.307 

Q09  1.189 1.472 1.209  ل هج  الوصو  و هولة  جغرافيج   الخدمة مراكي تو ع عن رضجك مدى 

Q10 تطب ا واجهجت ووضو    هولة عن رضجك مدى Wayin طلب لدى 

 طلبهج   عجدة أو ال  طية الميتقجت

.929 1.007 1.108 

Q11 البطجقة ا تخدام عن ال ججمة الي جوي  معجلنة عن رضجك مدى 

 والا تنجلة  الاتصج  و  لة ح ث من ال  طية الميتقجت خدمة لتقدي  يةلجترون الإ

1.365 1.239 1.219 

Q12 فيمج  ا ت سجراتك  على الخدمجت مراكي في الموظ  ن لإججلجت تق يمك مدى 

 ية لجترون الإ  البطجقة على  للحصو  المطلوبة لجلثبوتيجت يتعلا

1.258 1.197 1.163 

Q13 للحصو  يةلجترونالإ البطجقة م ظومة عن  جمجلي لي ل رضجك مدى 

 ال  طية  الميتقجت على

1.310 1.393 1.311 

 

One-Sample Test 

 

Test Value = 3                                        

t df 

Education  التحص ل مستوى 

 العلمي

Education  التحص ل مستوى 

 العلمي

أ ج ي   1
تحت  
 الثجنوية 

متو ط   2
ثجنويجت  
 معجهد

عجلي   3
 جج ة  
ججمعية  
 فأعلى 

أ ج ي   1
تحت  
 الثجنوية 

متو ط   2
ثجنويجت  
 معجهد

عجلي   3
 جج ة  
ججمعية  
 فأعلى 

 

Q01 البطجقة م ظومة اعتمجد عن رضجك مدى 

 ال  طية  الخدمجت على للحصو  وح دة و  لة

.892 2.632 1.027 15 23 90 

Q02 على الحصو  عدالة عن رضجك مدى 

 ية لجترون الإ البطجقة م ظومة وفا ال  طية الميتقجت

.000 2.005 -1.062- 15 23 90 

Q03 على للحصو  الحني  رعة عن رضجك مدى 

 البطجقة م ظومة وفا ال  طية الميتقجت خدمة

 ية لجترون الإ

-.863- 1.732 -2.171- 15 23 90 

Q04 ال  طية الميتقجت خدمة تجل ة لمنجنية تق يمك 

 ية لجترونالإ البطجقة م ظومة وفا

2.179 6.075 1.938 15 23 90 
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Q05 محروقجت شر ة التيام عن رضجك مدى 

 حنيهج ت  التي الجمية بتأم ن (الاعتمجدية) بتعهداتهج

 ية لجترونالإ البطجقة وفا الميتقجت من

-1.282- .960 -2.887- 15 23 90 

Q06 الميتقجت خدمة على للحصو  رضجك مدى 

 ح ث من ية لجترونالإ البطجقة م ظومة وفا ال  طية

 والا تخدام  الوصو   هولة

2.076 3.308 1.813 15 23 90 

Q07 يةلجترون الإ البطجقة تلبية عن توقعجتك مدى 

 ال ياهة  ح ث من ال  طية الميتقجت خدمة لتقدي 

1.519 3.290 .716 15 23 90 

Q08 على للحصو  الطرق  تعدد عن رضجك مدى 

 ية لجترون الإ البطجقة م ظومة وفا ال  طية الميتقجت

.565 3.294 .882 15 23 90 

Q09  جغرافيج   الخدمة مراكي تو ع عن رضجك مدى 

  ل هج  الوصو  و هولة 

1.447 1.941 -.705- 15 23 90 

Q10 واجهجت ووضو   هولة عن رضجك مدى 

 أو ال  طية الميتقجت طلب لدى Wayin تطب ا

 طلبهج   عجدة

4.576 5.675 6.147 15 23 90 

Q11  ال ججمة الي جوي  معجلنة عن  رضجك مدى 

 خدمة لتقدي  يةلجترون الإ  البطجقة ا تخدام عن

 الاتصج  و  لة  ح ث من ال  طية الميتقجت

 والا تنجلة 

1.282 3.294 -2.494- 15 23 90 

Q12 مراكي في الموظ  ن لإججلجت تق يمك مدى 

 لجلثبوتيجت يتعلا فيمج  ا ت سجراتك على  الخدمجت

 ية لجترون الإ  البطجقة على للحصو  المطلوبة

1.987 3.922 -1.532- 15 23 90 

Q13 م ظومة عن  جمجلي لي ل رضجك مدى 

 ال  طية  الميتقجت على للحصو  يةلجترون الإ  البطجقة

1.908 3.077 .400 15 23 90 

 

One-Sample Test 

 

Test Value = 3                                        

Sig. (2-tailed) Mean Difference 

Education  التحص ل مستوى 

 العلمي

Education  التحص ل مستوى 

 العلمي

أ ج ي   1
تحت  
 الثجنوية 

متو ط   2
ثجنويجت  
 معجهد

عجلي   3
 جج ة  
ججمعية  
 فأعلى 

أ ج ي   1
تحت  
 الثجنوية 

متو ط   2
ثجنويجت  
 معجهد

عجلي   3
 جج ة  
ججمعية  
 فأعلى 

 

Q01 البطجقة م ظومة اعتمجد عن رضجك مدى 

 ال  طية  الخدمجت على للحصو  وح دة و  لة

.386 .015 .307 .313 .833 .154 

Q02 على الحصو  عدالة عن رضجك مدى 

 ية لجترون الإ البطجقة م ظومة وفا ال  طية الميتقجت

1.000 .057 .291 .000 .625 -.154- 
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Q03 على للحصو  الحني  رعة عن رضجك مدى 

 البطجقة م ظومة وفا ال  طية الميتقجت خدمة

 ية لجترون الإ

.401 .097 .033 -.313- .500 -.297- 

Q04 ال  طية الميتقجت خدمة تجل ة لمنجنية تق يمك 

 ية لجترونالإ البطجقة م ظومة وفا

.046 .000 .056 .625 1.292 .264 

Q05 محروقجت شر ة التيام عن رضجك مدى 

 حنيهج ت  التي الجمية بتأم ن (الاعتمجدية) بتعهداتهج

 ية لجترونالإ البطجقة وفا الميتقجت من

.219 .347 .005 -.438- .292 -.396- 

Q06 الميتقجت خدمة على للحصو  رضجك مدى 

 ح ث من ية لجترونالإ البطجقة م ظومة وفا ال  طية

 والا تخدام  الوصو   هولة

.055 .003 .073 .625 .875 .253 

Q07 يةلجترون الإ البطجقة تلبية عن توقعجتك مدى 

 ال ياهة  ح ث من ال  طية الميتقجت خدمة لتقدي 

.150 .003 .476 .500 .792 .099 

Q08 على للحصو  الطرق  تعدد عن رضجك مدى 

 ية لجترون الإ البطجقة م ظومة وفا ال  طية الميتقجت

.580 .003 .380 .188 .833 .121 

Q09  جغرافيج   الخدمة مراكي تو ع عن رضجك مدى 

  ل هج  الوصو  و هولة 

.168 .065 .483 .438 .583 -.088- 

Q10 واجهجت ووضو   هولة عن رضجك مدى 

 أو ال  طية الميتقجت طلب لدى Wayin تطب ا

 طلبهج   عجدة

.000 .000 .000 1.063 1.167 .714 

Q11  ال ججمة الي جوي  معجلنة عن  رضجك مدى 

 خدمة لتقدي  يةلجترون الإ  البطجقة ا تخدام عن

 الاتصج  و  لة  ح ث من ال  طية الميتقجت

 والا تنجلة 

.219 .003 .014 .438 .833 -.319- 

Q12 مراكي في الموظ  ن لإججلجت تق يمك مدى 

 لجلثبوتيجت يتعلا فيمج  ا ت سجراتك على  الخدمجت

 ية لجترون الإ  البطجقة على للحصو  المطلوبة

.066 .001 .129 .625 .958 -.187- 

Q13 م ظومة عن  جمجلي لي ل رضجك مدى 

 ال  طية  الميتقجت على للحصو  يةلجترون الإ  البطجقة

.076 .005 .690 .625 .875 .055 

 

 

 

Explore 
Descriptives 

 Statistic Std. Error 

TotalMean 

 إجابات متوسط

 على العينة

 الأسئلة 

Mean 3.1972 .09251 

95% Confidence Interval for 

Mean 

Lower Bound 3.0142  

Upper Bound 3.3802  

5% Trimmed Mean 3.2152  

Median 3.2500  

Variance 1.121  

Std. Deviation 1.05886  
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Minimum 1.00  

Maximum 5.00  

Range 4.00  

Interquartile Range 1.50  

Skewness -.205- .212 

Kurtosis -.633- .420 

 

Tests of Normality 

 
aSmirnov-Kolmogorov Shapiro-Wilk 

Statistic df Sig. Statistic df Sig. 

TotalMean الع  ة  ججلجت  متو ط 

 الأ  لة  على

.060 131 *.200 .974 131 .012 

a. Lilliefors Significance Correction 

*. This is a lower bound of the true significance. 

 

  
 

Correlations 

 

Q13 بشكل رضاك مدى 

 البطاقة منظومة عن إجمالي

 على للحصول الإلكترونية

 النفطية  المشتقات

TotalMean متوسط 

 الأسئلة  على العينة إجابات

Q13 إجمالي بشكل رضاك مدى 

 الإلكترونية البطاقة منظومة عن

 النفطية  المشتقات على للحصول

Pearson Correlation 1 **.857 

Sig. (2-tailed)  .000 

N 131 131 

TotalMean إجابات  متوسط 

 الأسئلة على العينة

Pearson Correlation **.857 1 

Sig. (2-tailed) .000  

N 131 131 

 


