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  ABSTRACT    

 

improving the quality of services provided for issuing Syrian passports. Electronic 

applications are considered one of the modern technological means to facilitate the 

provision of services. In general, the study found that electronic applications through 

electronic platforms for booking and issuing Syrian passports and electronic applications 

for paying passport fees play an important role in influencing the quality of services 

provided by the Immigration and Passports Branch in Tartous for issuing Syrian passports.  

We used the descriptive analysis approach, relying on questionnaires distributed to citizens 

who obtained Syrian passports using an electronic platform, and we used the SPSS 

statistical program to analyze this data, and applied regression analysis to study the 

relationship between the dependent and independent variables. 

The most important results of this study are: 

-The electronic platform for booking and issuing Syrian passports affects the quality of 

services provided by the Immigration and Passports Branch in Tartous. 

-The application of electronic payments to pay Syrian passport fees affects the quality of 

services provided by the Immigration and Passports Branch in Tartous. 

 -The electronic platform and electronic payment application contribute to improving the 

quality of services provided by the Immigration and Passports Branch in Tartous when 

issuing Syrian passports. 
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 أثر التطبيقات الالكترونية في تحسين خدمة اليجرة والجوازات
 )دراسة ميدانية في فرع اليجرة والجوازات في طرطوس(

 
 *الدكتور عبد اليادي الرفاعي

 **الدكتور عزالدين حيدر

 ***أنس حمدان

 (2024/  8/  7قُبِل لمنشر في   . 2024/  6/  13تاريخ الإيداع )
 

  ممخّص 
 

ىدف البحث إلى تسميط  الضوء عمى أىمية التطبيقات الإلكترونية في فرع اليجرة والجوازات في طرطوس ودوره في 
التطبيقات الإلكترونية ىي أحد الوسائل  تحسين جودة الخدمات المقدمة لإصدار جوازات السفر السورية. حيث تعتبر

التكنولوجية الحديثة لتسييل تقديم الخدمات. بشكل عام وجدت الدراسة أن التطبيقات الإلكترونية من خلال المنصات 
صدار جوازات السفر السورية والتطبيقات الإلكترونية لدفع رسوم جواز السفر تمعب دورا ميما في  الإلكترونية لحجز وا 

عمى جودة الخدمات التي يقدميا فرع اليجرة والجوازات في طرطوس لإصدار جوازات السفر السورية. استخدمنا  التأثير
منيج التحميل الوصفي بالاعتماد عمى الاستبيانات الموزعة عمى المواطنين الذين حصموا عمى جوازات سفر سورية 

لدراسة لتحميل ىذه البيانات ، وطبق تحميل الانحدار  spssباستخدام منصة إلكترونية ، واستخدمنا البرنامج الإحصائي 
 العلاقة بين المتغيرات التابعة والمستقمة.

 أىم نتائج ىذه الدراسة ىي:
صدار جوازات السفر السورية عمى جودة الخدمات التي يقدميا فرع اليجرة  - تؤثر المنصة الإلكترونية لحجز وا 

 والجوازات في طرطوس.
المدفوعات الإلكترونية لدفع رسوم جوازات السفر السورية عمى جودة الخدمات التي يقدميا فرع اليجرة يؤثر تطبيق  -

 والجوازات في طرطوس.
تساىم المنصة الإلكترونية وتطبيق الدفع الإلكتروني في تحسين جودة الخدمات التي التي يقدميا فرع اليجرة  - 

 السورية. والجوازات في طرطوس عند إصدار جوازات السفر
 
  .: المنصة الإلكترونية، تطبيق الدفع الإلكترونيمفتاحيةالكممات ال

 سورية، يحتفظ المؤلفون بحقوق النشر بموجب الترخيص -جامعة تشرينمجمة :  حقوق النشر  
 CC BY-NC-SA 04 

                                                           
 .سورية-اللاذقية-جامعة تشرين-كمية الاقتصاد-قسم الإحصاء والبرمجة -أستاذ *

 .سورية-اللاذقية-جامعة تشرين-كمية الاقتصاد-قسم الإحصاء والبرمجة-أستاذ **
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 مقدمة:
الحديثة وزيادة الكفاءة في تقديم  تستخدم التطبيقات الإلكترونية لتحسين أداء الشركات والمؤسسات باستخدام التقنيات

الخدمات الحكومية. تماشيا مع الثورة الصناعية الرابعة والتقنيات الحديثة التي تقدميا، تحاول الدول تكييف واستخدام 
ىذه التقنيات لتمبية الاحتياجات المتعددة، لأنيا فعالة في تحسين أداء وجودة أعماليا.. كما أن متطمبات أي إصلاح 

يحتم عمى مؤسسات الحكومة نمط لمشفافية والوضوح من خلال منيجيا العممي، وتتيح الجدية في الوصول إداري 
لممعمومات في الأعمال التي تقوم بيا من أجل المواطنين، وبالرغم من الاستمرار بتوصيل خدماتيا بشكل تقميدي إلا أن 

مما لا شك فيو أن خدمات الحكومة عبر التطبيقات ىدفيا الأسمى في التحسين المستمر لجودة خدماتيا وتوافرىا. و 
 .الالكترونية تمتاز بميزة نوعية تتجمى بسيولة الوصول إلييا بأي وقت ومن أي مكان

تعد الجميورية العربية السورية من الدول التي تبنت التطبيقات الالكترونية، في محاولة لأتمتو عمل الحكومة، وتبسيط 
 وتقديم خدمات سمسة وسيمة.عمل المواطنين ووقتيم، 

بناء عمى ما سبق، قمنا بدراسة تأثير التطبيقات الإلكترونية عمى تحسين خدمات إصدار جواز السفر السوري التي 
شخصاً حجزوا وحصموا عمى جوازات سفر سورية عبر  \366\يقدميا فرع اليجرة والجوازات في طرطوس. وشممت العينة

 ستبيان ليم، وتم تحميل نتائج ىذا الاستبيان باستخدام الأساليب الإحصائية المناسبة.منصة إلكترونية، وتم توجيو الا
 

 مشكمة البحث:
اعتمدت الجميورية العربية السورية مؤخرا مشروع التحول الرقمي الذي اتخذ خطوات جادة نحو عممية الأتمتة 

المعاملات وتبسيط الخدمات وتقميل اليدر الإلكترونية في العديد من المؤسسات الحكومية من أجل تبسيط إجراءات 
 الورقي ومكافحة الفساد.

يوفر مشروع التحول الرقمي السوري أساسا متينا لأتمتة العمل الحكومي والاستفادة من تطبيقاتو. تعمل إدارة اليجرة 
صدار ودفع الرسوم لجوازات السفر السورية.   والجوازات من خلال التطبيق الإلكتروني بحجز وا 

 ن ىل ىذه الإجراءات ستسمح بتحسين الخدمات التي يقدميا فرع اليجرة والجوازات في طرطوس.ولك
 يمكننا تحديد مشكمة البحث من خلال السؤالين التاليين:

صدار الجوازات عمى تحسين الخدمات التي يقدميا فرع اليجرة والجوازات في  - 1 ما أثر المنصة الإلكترونية لحجز وا 
 طرطوس

ر التطبيق الإلكتروني لدفع رسوم إصدار جواز سفر سوري عمى تحسين الخدمات التي يقدميا فرع اليجرة ما ىو أث-2
 والجوازات في طرطوس.

 
 أىمية البحث وأىدافو:

في معرفة أىم الآثار المنسوبة إلى استخدام التطبيقات الإلكترونية في تحسين الخدمات التي يقدميا  تتمثل أىمية البحث
فرع اليجرة والجوازات في طرطوس عند إصدار جوازات السفر السورية، خاصة في ضوء الدراسات القميمة التي أجريت 

 حول ىذا الموضوع في الجامعات السورية. 
 وييدف البحث إلى:

 رف عمى مفيوم التطبيقات الالكترونية.التع-1
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التعرف عمى أثر التطبيقات الإلكترونية في تحسين الخدمات التي يقدميا فرع اليجرة والجوازات في طرطوس، من -2
صدار جواز سفر سوري والتطبيق الإلكتروني لدفع رسوم إصدار جواز السفر.  خلال المنصة الإلكترونية لحجز وا 

 متغيرات البحث:
 فرع اليجرة والجوازات في طرطوس المتعمقة بجوازات السفر ىي متغيرات تابعة. خدمات

صدار جواز السفر والتطبيق الإلكتروني لدفع رسوم جواز السفر ىما متغيران مستقلان.  المنصة الإلكترونية لحجز وا 
 فرضيات البحث:

 يمكن صياغة فرضيات البحث بالشكل التالي:
صداره عمى تحسين الخدمات المقدمة بفرع اليجرة والجوازات في لا يؤثر التطبيق الإلكترون-1 ي لحجز جواز السفر وا 

 طرطوس.
لا يؤثر التطبيق الإلكتروني لدفع رسوم جواز السفر عمى تحسين الخدمات المقدمة بفرع اليجرة والجوازات في -2

 طرطوس.
 الإطار الزماني والمكاني لمبحث:

 في فرع اليجرة والجوازات بطرطوس في الجميورية العربية السورية 2023أجريت الدراسة في عام 
 مجتمع وعينة البحث:

يتكون مجتمع البحث من مواطنين حصموا عمى جواز سفر سوري باستخدام منصة إلكترونية ، تم سحب عينة عشوائية 
 مواطناَ حصموا عمى جواز سفر سوري باستخدام منصة الكترونية.  366بسيطة من

 
  البحث: منيجية

استخدم الباحث تحميل الانحدار لدراسة الآثار الناجمة عن استخدام التطبيقات الإلكترونية لتحسين الخدمات التي يقدميا 
فرع اليجرة والجوازات في طرطوس بمجال جوازات السفر. تم استخدام منيج التحميل الوصفي عمى أساس استبيانات 

واز سفر سوري باستخدام منصة الكترونية، وحممت ىذه البيانات باستخدام وزعت عمى عينة من مواطنين حصموا عمى ج
 ، وتم  تطبيق تحميل الانحدار لإيجاد العلاقة  بين متغيرات تابعة ومستقمة. spssالبرنامج الاحصائي 
 :الدراسات السابقة
 :الدراسات العربية

( بعنوان:       1- دراسة )ىدار،2018
 دور الإدارة الإلكترونية في ترشيد الخدمة العمومية في الجزائر. 

تيدف ىذه الدراسة إلى توفير إطار نظري شامل لمحكومة الإلكترونية والتأكد من أن الجزائر مستعدة إلكترونيا لتنفيذ 
 لخمق مجتمع المعمومات.مشاريع الإدارة الإلكترونية من حيث جودة البنية التحتية للاتصالات وجودة الموارد البشرية 

باستخدام أساليب المسح الاجتماعي والأساليب والمناىج الإحصائية، أي المناىج القانونية والمؤسسية والوظيفية، وتقديم 
 منافع عممية وعممية.

لمغاية وخمص الباحث إلى أن مشروع الجزائر الإلكترونية يمثل استراتيجية وطنية كبرى طويمة الأجل ذات أىداف ميمة 
ورؤية حكومية جديدة لإدارة المؤسسات العامة. ومع ذلك، فإن المحتوى النظري لممشروع يكتنفو عدم اليقين وعدم 

 وضوح الرؤية في كثير من النواحي ويحتوي عمى العديد من الاختلالات وأوجو القصور.
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عداد مشروع التحول الإلكتروني المتكامل في الجزائر سيؤثر سمبا عمى تنفيذه، ويحد من فرص التنفيذ  إن تخطيط وا 
 [1] ويمنع بشكل فعال تحقيق الأىداف المرجوة.

 ( بعنوان:2022دراسة )مندورة ، -2
 أثر التحول الرقمي في معاملات المؤسسات العامة عمى تحسين الخدمات المؤسساتية في سورية.

تيدف الدراسة إلى قياس تأثير التحول الرقمي عمى تحسين خدمات الشركات في سورية، والتعريف بمفيوم التحول 
الرقمي ومزاياه ودوره في مكافحة الفساد الإداري، ودراسة دور المواطنين العرب السوريين في مجال التحول الرقمي 

 باستخدام مناىج تحميمية وصفية. 
 أىميا: تم تحقيق بعض النتائج،

ىناك علاقة بين إنشاء البوابات الإلكترونية لمراكز الخدمة العامة، وزيادة الكفاءة ، وخفض النفقات وتأثير تباطؤ  -
 تقديم خدمات الشركات في سوريا.

 [2]ىناك علاقة بين تفعيل نظام "مضافات" والدفع الإلكتروني للأجور في أي وقت وفي أي مكان.  -
 :الدراسات الأجنبية

بعنوان:   (JIM &WILLY,2021) 1-دراسة  
Challenges Facing Coherent Digitization of Government Processes Across All Policy 

Areas and Levels of Government to Enhance Efficient Public Service Delivery in 

Kenya. 

كفاءة تقديم  مجالات السياسة ومستويات الحكومة لتعزيزه في جميع التحديات التي تواجو الرقمنة لمعمميات الحكومية
 .الخدمات العامة في كينيا

العقبات التي تحد من جيود كينيا لرقمنو عممياتيا الحكومية بشكل كامل في جميع  ىدف البحث إلى تحديد وتقييم أىم
 ام المنيج الوصفي التحميمي. تم استخد .القطاعات والمستويات الحكومية لتعزيز فعالية تقديم الخدمات العامة

ونتج عن الدراسة ان تنفيذ الرقمنة في الخدمات العامة يواجو تحديات مثل العوائق القانونية، الخوف من انتياك السرية، 
ىناك نقص في التزام الحكومة بتطوير سياسة تكنولوجيا  الافتقار الى الابتكار في تبادل المعمومات بشكل آمن، كما أن

 وزارات في تطوير البنية التحتية لمحكومة الإلكترونية [3]المعمومات والاتصالات لتوجيو. 
 

بعنوان:(   EKARINI&WIBOWO,2022) 2-دراسة  
The Implementation of Digital Transformation on Improving Public Services 

 تحسين الخدمات العامة التحول الرقمي عمىتنفيذ 
ىدفت الدراسة إلى تحديد مدى التحول الرقمي في وزارة الشؤون الزراعية في تحسين الخدمات العامة فييا. استخدمت 

 الدراسة المنيج النوعي مع المنيج الوصفي وجمعت البيانات من خلال المراقبة والتوثيق والمقابمة. 
       حول الرقمي ضرورة لتحسين أداء الخدمات العامة، إن رقمنو بيانات الأراضي توفر الراحةنتج عن الدراسة أن الت

 عمى الممفات المطموبة لتقديم الخدمات والسرعة في العثور[4].
تتميز الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة في أنيا تبين أىمية التطبيقات الالكترونية في تحسين الخدمات في فرع 

صدار جواز السفر ودفع الرسوم الخاصة بإصدارهاليجر   .ة والجوازات في طرطوس من حيث حجز وا 
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 الدراسة النظرية:
 مفيوم التطبيقات الإلكترونية 

لا يعد التحول إلى نظام تكنولوجيا معمومات جديد أو تنفيذ الخدمات الرقمية أو نقل أعباء العمل إلى بنية الحوسبة 
عادة التنظيم وخمق وظائف جديدة في السحابية عممية بسيطة.  غالبا ما تتضمن التحويلات الرقمية إعادة التدريب وا 

 مؤسسات الحكومة.
غالبا ما يستخدم التحول الرقمي كمصطمح شامل لإجراء ترقيات متعددة داخل مؤسسة أو شركة، ولكنو يمكن أن يؤثر 

لى إضافة تقنية جديدة. يقول المركز العالمي لتحويل عمى أجزاء مختمفة من المؤسسة. عمى سبيل المثال، قد تحتاج إ
الأعمال الرقمية: التغيير التنظيمي ىو أساس تحول الأعمال الرقمية ، لأن تغيير طبيعة المنظمة يعني تغيير طريقة 

جراءات عمميا والاستراتيجيات اليومية التي تعتمد عمييا. في حين أن ىذه تمثل أصعب القضايا، فإ نيا عمل الفرق وا 
تصل إلى المزيد من الوظائف ، وتجعل المنظمات أكثر فعالية ، ويمكنيا القيام بوظائفيا بشكل أسرع من ذي قبل ، 

[. يتم تعريف التطبيقات الالكترونية من خلال عدة تعريفات، بما فييا: إنيا 5وتستفيد من خمق المزيد من فرص العمل ]
كنولوجيا الرقمية لتوفير قنوات إيرادات جديدة وفرص للابتكار في المنتجات عممية الانتقال إلى نموذج عمل قائم عمى الت

 [6والخدمات وزيادة قيمة المنتجات. ]
أي أن إجراء تغييرات أساسية تؤثر عمى نماذج الأعمال والإجراءات والعمميات يمكن أن يؤثر تماما عمى عممية استبدال 

ستراتيجيا من خلال التدخل في جميع وظائف المنظمة، من المبيعات المنتج وطريقة تقديم الخدمات. يمكن أن يكون ا
 إلى المشتريات وتكنولوجيا المعمومات وسمسمة القيمة.

 
 أىمية التطبيقات الالكترونية

تتحقق التطبيقات الالكترونية من خلال تحقيق وتطوير عالم اليوم ليصبح إلكترونيا يييمن في المجتمع، ويتميز بوجود 
أساسية: المساءلة والشفافية والحكم الرشيد. يأتي التحول الرقمي بعد ظيور أشكال متعددة لمفساد الإداري  ثلاثة شروط

صلاح ىذه القضية ىو أحد العلاجات الوقائية ضد انتشار الفساد، من ناحية، تم  والمالي في المجتمع ومؤسساتو، وا 
انتشار الفساد. لمعمل عمى ىذا المنع وتحقيق متطمبات  بحث كيفية التعامل مع التحول الرقمي، من ناحية أخرى، منع

[. وتشكل الخدمات المباشرة جزءا من 7الإصلاح الإداري، يجب عمى مؤسسات الدولة الاستجابة لمتحول الرقمي. ]
إعادة تصميم شاممة لممعمومات الحكومية وتقديم الخدمات. تراقب الجيات الحكومية توصيل المعمومات والخدمات من 

ل إدارة قنوات الشحن والتسميم المتعددة. ولا تزال المعمومات والخدمات تقدم بالوسائل التقميدية مثل الياتف أو خلا
الفاكس، ولكن اليدف الأىم ىو تحسين نوعية الخدمات وتقديميا. تتمتع الخدمات المباشرة بميزة سيولة الوصول إلييا 

 واصل مع الشبكات الحالية التي تقدميا.من أي مكان وفي أي وقت، ولدييا القدرة عمى الت
واحدة من النقاط اليامة والأساسية في استخدام التطبيقات الالكترونية، ىو أولا وقبل كل شيء، انخفاض معدل 

 العلاقات المشبوىة وغير القانونية المحتممة بين المسؤولين والعمال وىو عامل ميم.
اح العام حول ىيكل وعمل المؤسسات الحكومية والسياسة النقدية لمقطاع بمعنى آخر، يعني التطبيق الالكتروني الانفت

 [.8العام، مما يعني قدرا أكبر من المساءلة، وموثوقية أكبر، وتعبئة ودعم السياسات الاقتصادية السميمة ]
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 فوائد التطبيقات الإلكترونية
 [:9لمتطبيقات الالكترونية العديد من المزايا أىميا: ]

التسميم لمخدمات: بدلا من انتظار الوقت، توفر الحكومة الإلكترونية لمستيمكي الخدمة العامة الوقت وتسريع تسريع  -
 أداء الخدمات.

زيادة الكفاءة: تتميز الخدمات المقدمة في الوسائط الإلكترونية بالدقة والكفاءة نتيجة لسيولة عمميات الرقابة المباشرة  -
 عمييا.

لتطبيقات الالكترونية ىي أداة بديمة وفعالة لمقضاء عمى التعقيد الإداري والبيروقراطية القاتمة تبسيط الإجراءات: ا -
 المنتشرة التي يتعرض ليا المواطنون داخل الييئات الإدارية لمدولة.

تقميل التكاليف وضمان الكفاءة في الأداء: يؤدي استخدام التطبيقات الالكترونية إلى انخفاض عدد الأشخاص  -
لمسؤولين عن تخزين ونسخ ونقل وتوزيع المستندات المتعمقة بالمعاملات، وبالتالي تقميل الجيود والموارد الخاصة، ا

وبالتالي ضمان الكفاءة في الأداء الحكومي، والتحول من الورق إلى الأساليب الإلكترونية في الأداء. يضمن فعالية 
 قتصادية معينة لمحكومة، وبالتالي ضمان رضا المواطنين.عمميا من خلال تحقيق أىداف سياسية واجتماعية وا

تحقيق الشفافية الحكومية: منع الرشوة والفساد من خلال توفير المعمومات حول جميع الأنشطة الحكومية ونشر  -
  القوانين والموائح الحكومية عمى الإنترنت.

 مخاطر التطبيقات الالكترونية
ليست خالية من المخاطر، ومن الأسباب التي تؤدي إلى زيادة المخاطر الإلكترونية إن استخدام التطبيقات الالكترونية 

[10: ] 
 اعتماد كبير عمى التكنولوجيا الرقمية. -
 كمما زاد عدد الأجيزة المتصمة، زاد حجم الموقع المستيدف. -
 زيادة تعقيد اليجمات السيبرانية. -
 انيالابتكار الرقمي يتجاوز تدابير الأمن السيبر  -
نترنت الأشياء. -  التكامل بين أنظمة تكنولوجيا المعمومات والتقنيات التشغيمية وا 

 الخدمات الإلكترونية
وىذا يعني تقديم الخدمات من خلال استخدام تكنولوجيا المعمومات والاتصالات، وكذلك العمميات الإلكترونية، التي 

 تمارس الإدارة الإلكترونية.تعتمد عمييا جميع الوكالات والمؤسسات الحكومية التي 
 [ :11يمكن تمخيصيا عمى النحو التالي ]

خدمات صماء: تتكون من نوافذ إلكترونية لتوفير معمومات عن الخدمات والمعاملات المرسمة لممواطنين من قبل  -
 الجيات الحكومية دون إمكانية التفاعل مع المستفيدين.

 مات متعددة أكثر تعقيدا، مثل رسوم الخدمة التي يدفعيا المستفيد.خدمة التمكس: تحدث عندما يقدم الموقع خد -
 خدمات متقدمة: تمثل بيئة عمل تسمح فييا معدات إدارة الموقع بتمبية جميع متطمبات المواطنين من خلال الموقع. -
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 :النتائج والمناقشة
 مجتمع وعينة البحث-1

لمعرفة أثر تطبيقات الكترونية بتحسين خدمات يقدميا فرع اليجرة والجوازات في طرطوس، كان لا بد من أن نأخذ لعينة 
عشوائية بسيطة من مواطنين استعمموا التطبيق الالكتروني لمحصول عمى جواز سفر سوري في فرع اليجرة والجوازات 

طوس تبين أن عدد المواطنين الذين استخدموا التطبيقات بطرطوس. لدى الرجوع إلى فرع اليجرة والجوازات بطر 
( مواطناً، وبسبب الصعوبة بتوزيع الاستبيان 4250لمحصول عمى جواز السفر يساوي ) 2023الإلكترونية في عام 

عمى جميع المواطنين الذين حصموا عمى جواز سفر عبر التطبيق الإلكتروني، تم أخذ عينة عشوائية بسيطة، وتم تحديد 
 لحجم وفق القانون التالي:ا
 

n≥ N/1+N(e2)≥4250/1+4250(0.052)≥366                   (1)      
 

 حيث أن:
Nحجم المجتمع : 

 :e (0.05الحد الأعمى لمخطأ المطمق) 
استبيان  391استبيان منيا  395استبيان، فتم استرداد  400وقد تم توزيع  366وبالتالي الحد الأدنى لحجم العينة ىو

 صالح لمدراسة.
 
 أداة الاستبيان-2

تم تصميم استبيان من أجل جمع البيانات، حيث تم وضع عبارات لقياس المتغيرات، وتم تحكيميا من قبل عدد من 
دكاترة قسم الإحصاء في جامعة تشرين، وقد أعطي لكل عبارة خمسة إجابات وفق مقياس لكارت خماسي )غير موافق 

 محايد، موافق، موافق بشدة(، واشتممت الأداة الخاصة بالدراسة عمى ثلاث محاور:بشدة، غير موافق، 
 ( عبارة.12محور أول: خاص بالمنصة الإلكترونية لإصدار وحجز جواز السفر، وتضمن )

 ( عبارات.5محور ثاني: نظام الدفع الإلكتروني الخاص بإصدار جواز السفر، وتضمن )
 ( عبارات.6السوري، وتضمن )محور ثالث: خدمات جواز السفر 

 :وتم استخدام أساليب احصائية وفق ما يمي
 إختبار الثبات )الفا كرو نباخ(.-
 احصاءات وصفية: متوسطات حسابية وانحرافات معيارية.-
 نحدار.أسموب الإ-

بحثنا، وتم ، لاختبار فرضيات البحث من أجل أن نحقق أىدافنا التي تم وضعيا في   spssحيث اعتمدنا عمى برنامج 
 ( لاختبار الفرضيات، ويعتبر ىذا المستوى مقبول بالعموم الاجتماعية مقبولا بشكل عام.0.05اعتماد مستوى الدلالة)

 ( كما يمي:3فيما بخص درجات عبارات الاستبيان فقد تم استخدام ليكارت الخماسي بمتوسط قدره )
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 ( درجات الموافقة لإجابات الاستبيان1الجدول)
 موافق بشدة موافق محايد غير موافق غير موافق بشدة العبارة
 [4.2-5] [3.4-4.2[ [2.6-3.4[ [1.8-2.6[ [1-1.8[ المجال

 قوية جدا قوية متوسطة ضعيفة ضعيفة جدا درجة الموافقة
 المصدر: من إعداد الباحث

 
 اختبار الصدق والثبات-3
 اختبار الصدق-1-3

محكمين ذوى اختصاص وخبرة بمجال الدراسة من أعضاء ىيئة تدريسية  تم عرض الاستبيان عمى عدد من الدكاترة
ضافة عبارات  بجامعة تشرين، قمنا بإجراء تعديلات وفق ما طمب المحكمون و حذفنا عدد من عبارات الاستبيان وا 

 ( عبارة.23أخرى، وكذلك تم تعديل وصياغة بعض العبارات، وقد بمغ عدد عبارات الاستبيان بعد صياغتيا )
 اختبار الثبات-3-2

تم إجراء اختبار ألفا كرونباخ عمى أفراد العينة من أجل دراسة الاتساق الداخمي لمبيانات، أو بمعنى آخر لمتأكد من ثبات 
 البيانات وصلاحيتيا لمدراسة وظيرت نتائج كالتالي:

 
 ( نتائج إختبار الثبات ألفا كرو نباخ2جدول )

 محاور عبارات لممحورعدد  القيمة لمعامل الفا كرو نباخ
 (X1منصة الكترونية لحجز جواز سفر ) 12 0.832

 (X2الدفع الالكتروني لمحصول عمى جواز السفر) 5 0.841

 (Yالخدمات التي تقدميا اليجرة والجوازات ) 6 0.836

 جميع المتغيرات 23 0.836
 spssوباستخدام برنامج  المصدر: من اعداد الباحث بالاعتماد عمى بيانات الإستبيان

 
، وىذا يعني أن الاتساق كبير  0.8( لجميع المحاور بالدراسة اكبر من 2أن القيم لمعامل الفا كرو نباخ وفق جدول )

 بقائمة الاستبيان، وأن مصداقية البيانات عالية وصالحة لمدراسة ولا داعي لحذف أي عبارة.
 
 الإحصاءات الوصفية-4

 (:3وانحراف معياري لجميع المحاور بالدراسة كما في جدول )تم حساب وسط حسابي 
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 ( الإحصاءات الوصفية3جدول )
 الوسط الحسابي      المحاور  

 
 4.7991  السؤال الأول

 
 4.7639 السؤال الثاني

 
 4.6806     السؤال الثالث

 
 4.1111    السؤال الرابع

 
 4.1528 السؤال الخامس

 
 3.6806 السؤال السادس

 
 4.3611 السؤال السابع 

 
 4.2361 السؤال الثامن

 
 4.6806 السؤال العاشر

 
 3.6806  السؤال الحادي عشر

 
 4.4028 السؤال الثاني عشر

 
 4.3220 (x1المنصة الإلكترونية)

 الانحراف المعياري
 

0.40897 
 

0.45943 
 

0.55224 
 

0.86490 
 

0.86659 
 

1.11110 
 

0.65661 
 

0.99990 
 

0.57718 
 

0.86929 
 

0.64261 
 

0.42775 
 4.6111    السؤال الثالث عشر
 4.3611 السؤال الرابع عشر

 4.3472 السؤال الخامس عشر
 4.6111       السؤال السادس عشر   

 3.6528 السؤال السابع عشر
 4.3167 (x2تطبيق الدفع الالكتروني)

0.54529 
0.61221 
0.60885 
0.54529 
0.73465 
0.47914 

 4.50 الثامن عشرالسؤال 
 4.44 السؤال التاسع عشر

 4.15 السؤال العشرون
 4.53 السؤال الواحد والعشرون

0.86 
0.94 
0.709 
0.94 
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 4.09 السؤال الاثنان والعشرون
 4.06 السؤال الثلاثة والعشرون

 4.29 (yالخدمات )

1.283 
0.768 
0.916 

 SPSSباستخدام برنامج المصدر: من اعداد الباحث بالاعتماد عمى بيانات الإستبيان
 

( أن قيمة المتوسط للإجابات حول )المنصة الإلكترونية وتطبيق الدفع الإلكتروني و الخدمات( 3نلاحظ من جدول )
صداره تقع ضمن المجال  أي  [4.2-5]لممواطنين الذين استخدموا المنصة الالكترونية لحجز الجواز السوري لمسفر وا 

(، أي أن المواطنين الذين استخدموا منصة الكترونية 1ضمن مجال الموافقة الكبيرة جدا حسب بيانات الجدول )
لمحصول عمى الجواز السوري لمسفر في عينة البحث وافقوا بدرجة كبيرة جدا عمى تأثير المنصة الالكترونية وتطبيق 

 الدفع الالكتروني عمى جودة الخدمات . 
، أي تشتت إجابات أفراد العينة حول خدمات جواز  0.916يمة للانحراف المعياري لمخدمات وتساوي وبمغت أعمى ق

السفر السوري في إدارة اليجرة والجوازات فرع طرطوس قبل استخدام التطبيقات الالكترونية  بدرجة أكبر من تشتتيا 
 لباقي محاور الدراسة.

 ( إختبار الفرضيات 5
صداره عمى تحسين الخدمة المقدمة في إدارة : لا *( فرضية أولى1 يؤثر المنصة الالكترونية لحجز جواز السفر وا 

 اليجرة والجوازات.
( التي تم ورودىا بالاستبيان الموجود بالممحق، 1-12قبل اختبار ىذه الفرضية تم أخذ الوسط الحسابي للأسئمة )
صداره ، وقد عبرنا عن المحور بمتغير)والمعبر عن محور المنصة الالكترونية لحجز الجواز السوري   (.x1لمسفر وا 

، وتم التعبير عن محور  التي تم ورودىا بالاستبيان الموجود بالممحق( 18-23تم أخذ الوسط الحسابي للأسئمة )كما 
 (.yتحسين الخدمات المقدمة في إدارة اليجرة والجوازات ، وتم التعبير عن ىذا المحور بالمتغير)

 
 :فرضية أولى*
تضمنت التأثير لممتغير المستقل وىو )منصة الكترونية( المتمثل بمحور أول عمى متغير تابع وىو )خدمات اليجرة  

والجوازات( والمتمثل بالمحور الثالث، والأسموب الأمثل لاختبار ىذه الفرضية ىو أسموب الانحدار باستخدام الأمر 
Curve Estimation 

، باعتبار أن Curve Estimationى تم إجراء تحميل انحدار باستخدام الأمر من أجل اختبار فرضية البحث الاول
(x1(ىو متغير مستقل، و )y ىو متغير تابع، فكانت جميع نماذج الانحدار معنوية، وقد كانت أكبر قيمة لمعامل )

موذج لتمثيل أثر ، وبالتالي فإن أفضل ن0.869التحديد ىي لنموذج الانحدار من الدرجة الأولى حيث كانت تساوي   
التطبيقات الالكترونية في تحسين خدمات جواز السفر السوري المقدمة باليجرة والجوازات ىي نموذج الانحدار من 

 الدرجة الأولى.
 وتم إجراء تحميل نموذج الانحدار من الدرجة الأولى كما يمي:
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 ( ممخص النموذج4الجدول )
R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 

.932 .869 .869 .167 

 spssالمصدر: من إعداد الباحث بالإعتماد عمى بيانات الإستبيان باستخدام برنامج 
 

صداره   تبين من الجدول الخاص بممخص النموذج أن القيمة لمعامل الإرتباط بين تطبيق إلكتروني لحجز جواز السفر وا 
 وىذه القيمة تدل عمى أن العلاقة طردية وقوية جداً بينيما. ،0.932وتحسين الخدمات المقدمة تساوي 

% لمتباينات التي توجد في تحسين الخدمات المقدمة 86.9مما يعني أن  0.869كما أن القيمة لمعامل التحديد تساوي 
صداره، بينما  فعالية معادلة % تعود لعوامل أخرى، كما أن 13.1تعود إلى التطبيق الإلكتروني لحجز جواز السفر وا 

صداره وتحسين الخدمات المقدمة.  الخط المستقيم جيدة في تمثيل العلاقة بين التطبيق الإلكتروني لحجز جواز السفر وا 
 نختبر معنوية النموذج من خلال الجدول التالي:

 
 (: تحميل التباين5جدول )

 Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

Regression 92.352 1 92.352 3337.964 .000 

Residual 10.625 388 .027   

Total 102.977 389    

 spssالمصدر: من اعداد الباحث بالإعتماد عمى بيانات الاستبيان وباستخدام برنامج 
 

(، وبالتالي فإن 0.05( وىي أصغر من مستوى الدلالة )000( يساوي )sig( بأن احتمال الدلالة )5يتبين من جدول )
صداره والخدمات المقدمة النموذج للانحدار الخطي المعبر عن العلاقة بين  التطبيق الإلكتروني لحجز جواز السفر وا 

 معنوي.
 ثم نختبر معنوية معالم النموذج من خلال الجدول التالي:

 
 المعاملات(: 6جدول )ال

 
Unstandardized Coefficients Stand Co 

T Sig. 
B Std. Error Beta 

المنصة 

 الالكترونية
.752 .012 .932 57.662 .000 

(Constant) .864 .032  19.253 .000 

 spssالمصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد عمى بيانات الاستبيان وباستخدام برنامج 
 

(. وتعتبر اصغر من 0تساوي ) b0,b1( المقابمة لمعاملات المتغير sig( بأن القيمة الإحتمالية )6يتبين من جدول )
صدار جواز السفر(، ىذا يعني أن قيمة معامل 0.05مستوى دلالة ) معنوية، وبالاعتماد  التطبيق الإلكتروني لحجز وا 

صدار جواز السفر عمى الخدمات المقدمة  عمى جدول المعاملات يمكن تمثيل أثر التطبيق الإلكتروني لحجز وا 
 بالمعادلة التالية:

Y =0.864 +0.752 X1          (2) 
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Yتحسين الخدمات المقدمة : 
X1صدار جواز السفر  : المنصة الالكترونية لحجز وا 

نرفض فرضية البحث الأولى ، ونقبل فرضية البحث البديمة ليا والتي نصت أنو تؤثر المنصة الالكترونية بالتالي 
 إدارة اليجرة والجوازات . لحجز إصدار جواز السفر عمى تحسين الخدمات التي تقدميا

 
: لا يؤثر الدفع الإلكتروني لإصدار جواز السفر عمى تحسين الخدمات التي *( الفرضية الثانية2

 .تقدميا إدارة اليجرة والجوازات
( التي وردت بالاستبيان الموجود بالممحق، والذي 13-17قبل اختبار ىذه الفرضية تم أخذ الوسط الحسابي للأسئمة)

 (.x2محور الدفع الإلكتروني لإصدار الجواز السوري لمسفر، حيص عبر عن ىذا المحور بمتغير)يعبر عن 
( التي وردت بالاستبيان الموجود بالممحق، والمعبرة عن محور الخدمات 18-23كما تم أخذ الوسط الحسابي للأسئمة )

 (.Yالتي تقدميا اليجرة والجوازات ، حيث عبر عن ذلك المحور بمتغير)
 
 :الثانيةالبحث فرضية *
تتضمن تأثير متغير مستقل وىو )الدفع الالكتروني( المتمثل بالمحور الأول عمى متغير تابع وىو )خدمات اليجرة  

والجوازات( والمتمثل بالمحور الثالث، والأسموب الأمثل لاختبار ىذه الفرضية ىو أسموب الانحدار باستخدام الأمر 
Curve Estimation 

 
، باعتبار أن Curve Estimationمن أجل اختبار فرضية البحث الثانية، تم إجراء تحميل انحدار باستخدام الأمر 

(x2(ىو متغير مستقل، و )Y ىو متغير تابع، فكانت نماذج الانحدار معنوية، وقد كانت أكبر قيمة لمعامل التحديد )
، وبالتالي فإن أفضل نموذج لتمثيل تأثير الدفع  0.872ىي لنموذج الانحدار من الدرجة الأولى حيث كانت تساوي 

الإلكتروني لإصدار جواز السفر عمى تحسين الخدمات المقدمة في إدارة اليجرة والجوازات ىي نموذج الانحدار من 
 الدرجة الأولى.

 وتم إجراء تحميل نموذج الانحدار من الدرجة الأولى كما يمي:
 

 ممخص لمنموذجال( 7الجدول)

 Spssالمصدر: من اعداد الباحث بالإعتماد عمى بيانات الإستبيان وباستخدام برنامج 
 

يتبين من جدول ممخص النموذج أن قيمة معامل ارتباط التطبيق الإلكتروني لدفع رسوم إصدار جواز السفر وتحسين 
 ، وىذه القيمة تدل عمى أن العلاقة طردية وقوية جداً بينيما.0.934الخدمات التي تقدميا اليجرة والجوازات تساوي 

% لمتباينات التي تكون موجودة في تحسين 87.2مما يظير أن  0.872كما أن القيمة لمعامل التحديد تساوي 
الخدمات التي تقدميا اليجرة والجوازات تعود إلى التطبيق الإلكتروني لدفع رسوم إصدار جواز السفر كما أن فعالية 

R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of the Estimate 

.934 .872 .872 .132 
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لسفر وتحسين ممتازة في تمثيل العلاقة بين التطبيق الإلكتروني لدفع رسوم إصدار جواز ا الأولىالمعادلة من الدرجة 
% تعود لعوامل أخرى. نختبر المعنوية لمنموذج 12.8الخدمات التي تقدميا إدارة اليجرة والجوازات فرع طرطوس، بينما 

 وفق الجدول التالي:
 

 (: تحميل التباين8جدول )
 sum of squares df mean Square F sig. 

Regression 97.654 1 97.654 2924.905 .000 

Residual 7.365 388 .019   

Total 105.019 389    

 spssالمصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد عمى بيانات الاستبيان وباستخدام برنامج 
 

(، وىذا يعني أن 0.05( وىو اصغر من مستوى دلالة )0( يساوي )sigأن احتمال الدلالة )ب (8)يتبين من جدول 
العلاقة بين التطبيق الإلكتروني لدفع رسوم إصدار جواز السفر وتحسين نموذج انحدار الدرجة الأولى الذي يعبر عن 

 الخدمات التي تقدميا اليجرة والجوازات معنوي، ثم نختبر معنوية معالم النموذج من خلال الجدول التالي:
 Spssعداد الباحث اعتمادا عمى بيانات الإستبيان باستخدام برنامج االمصدر: من 

 
( وبالتالي قيمة معاملات 0.05أصغر من )   b0,b1( المقابمة لممعاملاتsigبأن قيمة احتمالية ) (9)يتبين من جدول 

 . معنويةالتطبيق الإلكتروني لدفع رسوم إصدار جواز السفر متغير 
وبالاعتماد عمى جدول المعاملات يمكن تمثيل أثر العلاقة بين التطبيق الإلكتروني لدفع رسوم إصدار جواز السفر 

 وتحسين الخدمات التي تقدميا اليجرة والجوازات بالمعادلة التالية:
Y =1.756+ 1.462 X2      (3) 

 حيث أن:  
 Y الخدمات التي تقدميا اليجرة والجوازات : 
X2 التطبيق الإلكتروني لدفع رسوم إصدار جواز السفر : 

يمكن أن نستنتج أثر متغير البحث المستقل عمى متغير البحث التابع من خلال قيمة الثابت المرافق لو،  فكمما كانت 
قيمة الثابت أكبر زاد أثر متغير البحث المستقل عمى متغير البحث التابع، ويكون إيجابي اذا كان الثابت إشارتو موجبة 

البة ، من المعادلة نجد بأن متغير البحث المستقل أثره إيجابياً عمى متغير ويكون الأثر سمبي إذا كان الثابت إشارتو س
 البحث التابع.

 المعاملات(: 9الجدول )

 
unstandardized Coefficients 

Standardized 

coefficients t sig. 

b std. Error beta 

(constant) 

 تطبيق الدفع الالكتروني

1.756 

1.462 

.052 

023. 

 

.547 

26.142 

5.862 

.000 

.000 
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ومنو نرفض فرضية البحث الثانية ، ونقبل فرضية البحث البديمة ليا والتي تنص أنو يؤثر التطبيق الإلكتروني لدفع 
 ات .رسوم إصدار جواز السفر عمى تحسين الخدمات التي تقدميا اليجرة والجواز 

 
 :الاستنتاجات والتوصيات

 الاستنتاجات:
صدار جواز السفر السوري الالكترونية عمى جودة الخدمات التي تقدميا إدارة اليجرة والجوازات  -1 تؤثر منصة حجز وا 

 في فرع طرطوس فيما يتعمق بجواز السفر السوري.
إدارة اليجرة والجوازات في فرع طرطوس فيما يتعمق يؤثر تطبيق الدفع الالكتروني عمى جودة الخدمات التي تقدميا  -2

 بجواز السفر السوري.
تبين من خلال ىذا البحث أن التطبيقات الإلكترونية في إدارة اليجرة والجوازات فرع طرطوس سيل من إجراءات -3

 إصدار جواز السفر السوري ويسر عممية دفع رسومو.
 

 التوصيات:
 ة إلكترونيا في إدارة اليجرة والجوازات بما توفره من تخفيف للازدحام والتكاليف.العمل عمى زيادة الخدمات المقدم-
العمل عمى التطوير المتكامل لمبنية الإلكترونية في المؤسسات الحكومية لمجميورية العربية السورية ، حيث يمعب دورا -

 في تخفيض التكاليف والسرعة في إنجاز المعاملات.
 ريعية ناظمة لمعمل الالكتروني والرقمي في سورية .توفير بيئة تنظيمية وتش-
العمل عمى التطبيق العممي لمتحول الإلكتروني في المؤسسات الحكومية السورية وعقد دورات تدريبية، ونشر ثقافة -

 الخدمات الالكترونية.
عن دراستنا الحالية، القيام بأبحاث متعددة حول التطبيق الإلكتروني في المؤسسات بشكل أوسع ومتغيرات مختمفة -

 لمعرفة المميزات والسمبيات والعمل عمى تجنب السمبيات.
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 الممحق
 
 

صدار جواز السفر المنصة  الالكترونية لحجز وا 
غير موافق  غير موافق محايد موافق موافق بشدة

 بشدة
 الفقرة

 
  

  
ساىمت منصة حجز جواز السفر 

الإلكترونية بتحسين الجودة لمخدمات التي 
 يتم تقديميا لممواطن

 
  

  
السفر ساىمت  منصة حجز جواز 

 الإلكترونية بكسر حواجز الجغرافيا

 
  

  
ساىم إنشاء منصة حجز جواز السفر 

 الإلكترونية  بتوفير الوقت

 
  

  
ساىم إنشاء منصة حجز جواز السفر 
الإلكترونية بالحد من ظاىرة الفساد في 

 المؤسسات

 
  

  
ساىم إنشاء منصة حجز جواز السفر 

 الإلكترونية بالحد من الازدحام

 
  

  
عممية الحجز  بمنصة حجز جواز السفر 

 الإلكترونية سيمة وسمسة

 
  

  
الواجية لمتطبيق الإلكتروني تبين كيفية 

 الاستخدام

 
  

  
ساىمت التطبيقات الإلكترونية من خلال 

المنصة الإلكترونية بتعزيز شفافية 
 وموضوعية الخدمات

 
  

  
ساىمت المنصة الإلكترونية في تقميل 

 للأخطاءالنسبة 

 
  

  
استجابة العاممين عبر المنصة سريعة 

 لأي استفسار أو شكوى
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لعب الإعلام دورا في تعريف المواطنين 

 في الحجز بالمنصة الإلكترونية

 المحور الأول     

 
 
 

 الفقرة غير موافق بشدة غير موافق محايد موافق موافق بشدة

  
   

سيل التطبيق الإلكتروني لمدفع  
بعممية دفع رسوم لمخدمات التي تقدم 

 لممواطن
  

   

ساىم نظام الدفع الإلكتروني من 
خلال ارتباطو بالمصارف السورية 
في تخفيف أجور النقل وغيرىا من 

 النفقات
  

   
عممية الدفع الإلكتروني سمسة 

 وسيمة
  

   
آلية الدفع الإلكتروني عبر الموقع 

 سيمة وغير معقدة
  

   
الموظفين سريعة لأي استجابة 

شكوى من قبل مستخدمي الدفع 
 الإلكتروني

  
   

 المحور الثاني

 
 

 التطبيق الالكتروني لدفع رسوم جواز السفر
غير موافق  لفقرة

 بشدة
غير 
 موافق

 موافق بشدة موافق محايد

      سيمة ومريحة تعتبر الخدمات المقدمة لممواطن
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بين  ساىمت الخدمات بكسر حواجز الجغرافية
دارة اليجرة الجوازات  المواطن وا 

     

ساىمت الخدمات بتوفير وقت وجيد المواطن 
 لإصدار الجواز السوري لمسفر

     

ساىمت الخدمات في الحد من ازدحام 
 في إدارة اليجرة والجوازات المواطنين

     

سيمت الخدمات التي تقدميا إدارة اليجرة 
جواز والجوازات عممية دفع رسوم إصدار 

 السفر

     

سيمت الخدمات دفع الرسوم مقابل حصول 
 المواطنين عمييا

     

      
 
 

 الخدمات
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