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 دعم خدمات الحكومة الإلكترونية في سورية دور نظام المعمومات في
 دراسة حالة توزيع شيكات الدعم الحكومي لمادة المازوت في اللاذقية
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 (2011/  5/  18قُبِل لمنشر في   . 2010/  12/  12تاريخ الإيداع )

 
 ممخّص  

 
أدى ظيور ثورة تكنولوجيا المعمومات والاتصالات إلى إحداث تغيير جذري في آلية عمؿ المنظمات الحكومية. 

يتـ في المكاتب الحكومية، أو مف خلاؿ استعماؿ والمواطنيف ففي السابؽ كاف التفاعؿ بيف المنظمات الحكومية التقميدية 
في أماكف الإلكترونية ت، فقد أصبح بإمكاف الحكومة تقديـ خدماتيا الخدمات البريدية التقميدية. ومع ظيور نظـ المعموما

أقرب إلى المواطنيف باستخداـ الحاسوب الشخصي في المنزؿ أو المكتب، أو الأكشاؾ الإلكترونية. ييدؼ ىذا البحث 
ومشكلات حالة إلى دراسة دور نظاـ المعمومات في دعـ خدمات الحكومة الإلكترونية في سورية، مف خلاؿ تحميؿ واقع 

 :وجاءت النتائج كما يميتوزيع شيكات الدعـ الحكومي لمادة المازوت، 
 غياب تطبيؽ الحكومة الإلكترونية في سورية، وانخفاض جودة الخدمات الحكومية. .1

 .والبيروقراطية ترتبط الخدمات التي تقدميا المنظمات الحكومية في سورية مع مظاىر الروتيف .2

 .الخدمات الحكوميةبعض ىناؾ حالة مف عدـ الشعور بالرضا مف قبؿ المواطنيف تجاه  .3
 

 .البوابة الإلكترونية ،الحكومة الإلكترونية ،نظاـ المعمومات الحكومي مفتاحية:الكممات ال
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  ABSTRACT    

 

The rising of technological revolution of information and telecommunication, caused 

a radical changing in the operations of public organizations. In the past, the reaction 

between traditional public organizations and citizens was applied in public offices, or 

through the use of traditional mail services. But with information systems, the government 

has become able to give its electronic services in closer places to the citizens, through the 

use of PC at home or office, or electronic kiosks. This research aims to study the role of 

information system in supporting E-government services in Syria, through analyzing 

problems of distributing Public Support Checks for Diesel Material. And the results were: 

1. Absence of applying E-government in Syria, and reduction of governmental 

services quality. 

2. There is a correlation between public organizations services, and routine and 

bureaucracy.  

3. There is a state of dissatisfaction by citizens toward some governmental services.    

 

 

Keywords: Public Information System , Electronic Government.  
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 مقدمة:
بالنظر إلى التطور التاريخي لدور الحكومات، فإنَّنا نجد أفَّ وظيفة الحكومة قد اقتصرت حتى أوائؿ القرف 
الماضي عمى مياـ الحكومة الحارسة، والتي تنطوي عمى مجرد توفير الأمف والدفاع عف كياف الدولة، في حيف كانت 

نيا بأنفسيـ. وبعد ظيور الاتجاىات الاشتراكية وفي أعقاب الأنشطة الاقتصادية والاجتماعية وقفاً عمى الأفراد يمارسو 
تحوؿ دور الحكومة إلى التدخؿ، حيث تدخمت في فقد  ،وما خمفتو مف آثار اقتصادية واجتماعية سيئةالحرب العالمية 

 وغيرىا.مؾ المشروعات الاقتصادية وتقدـ خدمات التعميـ والصحة تالأنشطة الاقتصادية والاجتماعية، وأصبحت تم
 ،ومع دخوؿ البشرية في ثورة تكنولوجيا المعمومات والاتصالات وما قدمتو مف أساليب متطورة لإدارة المنظمات

 ،وشبكات الاتصاؿ ،فقد ظير مفيوـ جديد لدور الحكومات وىو الحكومة الإلكترونية التي تستفيد مف مزايا الإنترنت
دوف الاعتماد عمى الطرؽ التقميدية التي تستيمؾ كماً ىائلًا مف ف ونظـ المعمومات في تقديـ خدمات جديدة لممواطني

 وتستمزـ الكثير مف الوقت والإجراءات المعقدة لإنجاز معاملات المواطنيف. ،الأوراؽ
في  تبذؿ أقصى الجيودفقد بات لزاماً عمى المنظمات الحكومية في سورية أف  ،وفقاً ليذه المعطيات الجديدة

مف جية، وعمى  عمومات يساعدىا عمى تقديـ خدماتيا بشكؿ إلكتروني بدلًا مف الشكؿ الورقيامتلاؾ نظاـ م سبيؿ
، وذلؾ بغية مواكبة عصر العولمة ومجتمع المعمومات الذي مف جية أخرىالتخمص مف مظاىر البيروقراطية السمبية 

.   نعيشو اليوـ
 

   :مشكمة البحث
الإلكترونية في سورية، والتي لا زالت في المرحمة الأولى وىي تكمف مشكمة البحث في ضعؼ تطبيؽ الحكومة 

مكثفة لتطوير  اً وعمى الرغـ مف توفر الإمكانات الكبيرة، ووجود قيادة إلكترونية نشيطة تبذؿ جيود .مرحمة الوجود
ف معيا تتـ بشكؿ ورقي. معظـ الخدمات التي تقدميا المنظمات الحكومية لممتعاممي تزاؿلا أنَّو  إلاَّ الحكومة الإلكترونية، 

لى وجود الكثير مف حالات السمسرة  شيكاتتوزيع في الأمر الذي أدى إلى البطء  الدعـ الحكومي لمادة المازوت، وا 
والتزوير، فضلًا عف الحاجة إلى الرقابة اللاحقة نظراً لوجود كـ ىائؿ مف الاستمارات التي تحتاج إلى وقت كبير لدراسة 

ومف خلاؿ الزيارات الميدانية أثناء توزيع شيكات الدعـ الحكومي بغية تحديد ظواىر فيف. صحتيا ومعاقبة المخال
 ، فإفَّ الباحث يطرح الأسئمة التالية:المشكمة

يحتوي عمى  اً الحكومية مف عدـ وجود قاعدة بيانات مركزية، بحيث تشكؿ مخزنىؿ تعاني المنظمات  .1
البيانات المتعمقة بجميع المواطنيف، وكافة المعاملات المرتبطة بيـ مف حيث عدد أفراد الأسرة، وعمؿ كؿ منيـ، وممكية 

 ؟ العقارات، ودرجة التحصيؿ العممي، وسوى ذلؾ

تفتقر المنظمات الحكومية إلى وجود شبكات اتصاؿ متطورة تساعد عمى تحقيؽ السرعة في تناقؿ ىؿ  .2
نات والمعمومات فيما بينيا، وفي الاتصاؿ مع قاعدة البيانات المركزية لمحصوؿ عمى كافة المعمومات المتعمقة البيا

 ؟بالمواطنيف

ىؿ تعاني المنظمات الحكومية مف عدـ وجود نظاـ معمومات مركزي يشكؿ بوابة إلكترونية مشتركة، بحيث  .3
نجاز كافة المعاملا  ؟ت دوف الحاجة إلى مراجعة الموظفيفيمكف لممواطنيف الدخوؿ مف خلاليا وا 

الخدمات التي تقدميا المنظمات بعض مف قبؿ المواطنيف تجاه  بالرضاىناؾ حالة مف عدـ الشعور ىؿ  .4
 ؟، نتيجة تعقيد الإجراءات والتأخير في إنجاز المعاملاتفي سورية الحكومية
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 :وفاىدأىمية البحث وأ
عالجة بيانات المنظمات التي يوفرىا نظاـ المعمومات في م تأتي أىمية ىذا البحث مف الإمكانات الكبيرة

، وفرز، وتجميع، وتصنيؼ ليذه البيانات، إضافةً إلى تخزينيا ضمف قاعدة بيانات مركزية بحيث الحكومية مف تسجيؿ
عمى  يمكف الاستفادة منيا في تقديـ الخدمات الحكومية بشكؿ إلكتروني بدلًا مف الشكؿ الورقي. الأمر الذي يساعد

 التخمص مف الكثير مف مظاىر الروتيف وتعقيد الإجراءات، ويساىـ في تحقيؽ رضا المواطنيف.
مف ناحية أخرى يشكؿ ىذا البحث أىمية كبيرة لمدراسات العممية المرتبطة بتطوير الحكومة الإلكترونية في 

تفعيؿ تطبيؽ الحكومة الإلكترونية، وذلؾ سورية، عمى اعتبار أنَّو ينفرد بالتركيز عمى ربط استخداـ نظاـ المعمومات ب
 مف خلاؿ دراسة وتحميؿ واحدة مف أىـ الخدمات الحكومية وىي توزيع شيكات الدعـ الحكومي لمادة المازوت. 

 ييدؼ ىذا البحث إلى تحقيؽ الأىداؼ التالية:
 .، ومكوناتو، ووظائفولأغراض دعـ الحكومة الإلكترونيةالتعريؼ بمفيوـ نظاـ المعمومات  .1

دراسة واقع تطبيؽ الحكومة الإلكترونية في سورية، وتحميؿ المشكلات المرتبطة بتقديـ شيكات الدعـ  .2
 .الحكومي لمادة المازوت

ات الحكومة تقديـ مجموعة مف التوصيات والمقترحات المتعمقة بوضع نظاـ معمومات قادر عمى دعـ خدم .3
 .الإلكترونية في سورية

 
 فروض البحث:

 البحث بطريقة الفرض البديؿ وىي:تمت صياغة فروض 

، ورفع فعالية تقديـ خدمات الحكومة ـ المعموماتابيف استخداـ نظ معنويةدلالة  علاقة ذاتىناؾ يوجد  .1
 .الإلكترونية في سورية

 ، والتخمص مف معظـ مظاىر الروتيفـ المعموماتاستخداـ نظابيف  معنويةدلالة  علاقة ذاتىناؾ يوجد  .2
 المرتبطة بتقديـ الخدمات الحكومية في سورية. والبيروقراطية

، وزيادة الشعور بالرضا مف قبؿ المواطنيف ـ المعموماتنظابيف تطبيؽ  معنويةدلالة  علاقة ذاتىناؾ يوجد  .3
 .خدمات التي تقدميا المنظمات الحكومية في سوريةالبعض تجاه 

 
 :مجتمع وعينة البحث

مديريف ورؤساء الدوائر والشعب في اليشتمؿ مجتمع البحث عمى جميع القائميف عمى العمؿ الإداري مف 
وىي: السجؿ المدني، التأمينات الاجتماعية، المواصلات،  المعنية بالتحقؽ مف صحة بيانات طالبي الدعـالمديريات 

مع مراعاة أف تكوف ممثمة لمجتمع البحث تمثيلًا ، وقد تـ اختيار عينة البحث بالطريقة العشوائية المصالح العقارية.
حيث تـ توزيع عدد دقيقاً، وبما يخدـ الحصوؿ عمى إجابات دقيقة تساعد في الوصوؿ إلى استنتاجات يمكف تعميميا. 

مف الاستمارات عمى عدد مف موظفي المديريات محؿ الدراسة، بالإضافة إلى مجموعة مف المراجعيف ليذه المديريات، 
 ( يوضح عدد الاستمارات الموزعة عمى أفراد عينة البحث.1جدوؿ رقـ )وال
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 ( عدد الاستمارات الموزعة عمى أفراد عينة البحث1الجدول رقم )

 الاستمارات الموزعة الجية
الاستمارات  الاستمارات المعادة

 الغير معادة
نسبة الاستمارات 
 لممعالجةغير صالحة  صالحة لممعالجة الصالحة لممعالجة

 % 75 4 1 15 22 التأمينات الاجتماعية
 % 82 1 3 16 22 المصالح العقارية

 % 75 3 2 15 22 المواصلات
 % 65 5 2 13 22 السجؿ المدني

 % 92 - 3 27 32 المراجعيف
 % 78.18 13 11 86 112 المجموع

 

 منيجية البحث:
 :الجانب النظري .1

لأخرى المتعمقة بموضوع البحث نبية، والمنشورات اوالدوريات العربية، والأجة الكتب، يعتمد عمى حصر كاف
 .ودراستيا بالشكؿ الذي يخدـ أىداؼ ىذا البحثلاع عمييا ط  والا

 :الجانب الميداني .2
يعتمد ىذا الجانب عمى المنيج الميداني كونو يقوـ عمى جمع المعمومات الأولية مف أفراد عينة البحث عف 

، وذلؾ في سبيؿ اختبار صحة أو عدـ صحة فروض البحث. ووفقاً ليذه الغاية الاستبيافالشخصية و  طريؽ المقابلات
لمقائمتيف يمة معامؿ ألفا كرونباخ ، حيث كانت ققائمتي استبياف لكؿ مف الموظفيف والمراجعيففقد قاـ الباحث بإعداد 

استخداـ البرنامج  تـ وقد .تي الاستبيافبقائم اً داخمي اً وىذا يعني أفَّ ىناؾ اتساقعمى التوالي ( 2.922 - 2.953)
 لاختبار فروض البحث. SPSS.18الإحصائي 

 
 الدراسات السابقة:

دراسة مدى تأثير استخداـ وتطبيؽ نظـ المعمومات عمى الأجيزة الإدارية الحكومية  ىدفت إلى: [1] دراسة .1
العربية، وكذلؾ رصد الوضع الراىف لتمؾ الأجيزة مف خلاؿ إبراز أىـ المشكلات التي تواجييا، وأىـ  الدوؿفي 

صمت ىذه الدراسة إلى أفَّ أىـ المشكلات وقد تو  المعوقات التي تحوؿ دوف استخداـ نظـ المعمومات بالشكؿ الأمثؿ.
ىدار الماؿ، والقصور في الأجيزة الإدارية، التي تواجو الحكومات العربية بتطبيؽ نظـ المعمومات ىي: غياب ال تنسيؽ وا 

 .وعدـ اكتماؿ البنية التحتية للاتصالات

 : ىدفت إلى تقديـ إجابة عف السؤاليف التالييف:[2] دراسة .2

 ىؿ تختمؼ سمات نظـ المعمومات بيف شركات قطاعي الأعماؿ والخاص المصرية؟ -أ 

بيف المتغيرات التنظيمية الثلاثة )دعـ الإدارة العميا لنظـ خاص( عمى العلاقة  وأىؿ يؤثر نوع الممكية )عاـ  -ب 
المعمومات، والمشاركة في تصميـ وبناء نظـ المعمومات، والنضج التنظيمي لوحدات نظـ المعمومات( وبيف فاعمية نظـ 

 المستخدمة في الشركات المصرية؟ المعمومات
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القطاعيف، مف حيث طرؽ إدخاؿ البيانات لمنظـ وجود اختلافات في نظـ المعمومات بيف  النتائج وقد أظيرت
ات تشغيؿ البيانات والمعمومات. كما أظيرت النتائج وجود تأثير لنوع الممكية عمى تخدمة، ومركزية ولا مركزية إمكانالمس

 فاعمية نظـ المعمومات المستخدمة. بيف العلاقات الإيجابية والقوية بيف المتغيرات التنظيمية الثلاثة و 
 نظم المعمومات:مفيوم 

نظـ المعمومات واحدة مف أىـ حقوؿ المعرفة في مجاؿ تكنولوجيا المعمومات وتطبيقاتيا الحديثة في مختمؼ  تُعد
ه النظـ ودورىا في إنجاز وظائؼ منظمات الأعماؿ، إلاَّ أنَّو لا يزاؿ ىناؾ اختلاؼ حوؿ المفيوـ العممي الدقيؽ ليذ

  الإدارة. اتطانشو 
نات المترابطة مجموعة مف المكو ) :نظـ المعمومات بأنَّيا Laudon And Laudonفقد عرَّؼ كؿ مف 

والمتفاعمة معاً، والتي يتـ مف خلاليا تجميع أو استرجاع، وتشغيؿ، وتخزيف، وتوزيع المعمومات بغرض دعـ عمميات 
  .[3]( صنع القرار، وتحقيؽ الرقابة في المنظمة

مجموعة مف الإجراءات التي يمكف مف خلاؿ تنفيذىا توفير معمومات عمومات بأنَّيا: )نظـ الم Lucasوعرَّؼ 
 .]4[صنع القرار والرقابة في المنظمة(  تستخدـ لدعـ عمميات
 :[5] ة ىيمف أربعة عناصر رئيسيتكوف نظاـ المعمومات  وبالتالي فإفَّ 

المركزية، ووحدات الإدخاؿ، ووحدات ف الحاسب الآلي مف وحدة التشغيؿ حيث يتكو  :Hardware الأجيزة .1
 .Terminalsمة عمى الوحدات الطرفية التخزيف. كما تحتوي الأنظمة المتقد الإخراج، ووحدات

 System Software، وبرمجيات النظـ Data Base: تشمؿ قواعد البيانات Software البرمجيات  .2
التي تقوـ  Application Softwareمجيات التطبيقات التي تشغِّؿ الحاسوب وتجعمو قادراً عمى تنفيذ العمميات، وبر 

 بتشغيؿ بيانات المنظمة، مثؿ برامج المحاسبة، والأجور، والتنبؤ.

اؿ للأجيزة والبرمجيات، حيث تُكتب عادة عمى شكؿ : تمكف مف الاستخداـ الفعProcedures الإجراءات  .3
 ي توحيد أسس العمؿ، وتجنُّب الأنشطة غير المنظمة.كُتيِّب يسمى دليؿ الإجراءات. والغاية مف كتابة الإجراءات ى

يعد مف أىـ عناصر نظـ المعمومات، لأنَّو المسؤوؿ عف السيطرة عمى كؿ  :Personal العنصر البشري .4
دارييعناصر النظاـ الأ  النظـ. خرى. يتضمَّف العنصر البشري محممي النظـ، والمبرمجيف، وموز عي المعمومات، وا 

 المعمومات:أنواع نظم 
بالرغـ مف أفَّ جميع نظـ المعمومات متشابية مف حيث عناصرىا ومكوناتيا، إلاَّ أفَّ ىناؾ أنواعاً متعددة منيا، 

 :]6[ وىي وكؿ نوع لو خصائص واستخدامات مميزة
 :Data Processing Systems( DPSنظم معالجة البيانات ) .7

نظـ مف أوائؿ نظـ المعمومات التي استخدمت في المنظمات لكونيا تؤدي مياماً لا غنى عنيا. فيي ىذه التعتبر 
نتاج، و تسويؽ، مف )تتولَّى عمميات جمع البيانات الروتينية اليومية التي تصؼ المستويات التشغيمية المختمفة  تمويؿ، و ا 

، وعرضيا في شكؿ تقارير Data Baseدة البيانات وتخزينيا في ممفات تدعى بقاع ،وتمخيصيا ،معالجتياو ، (أفرادو 
تاريخية تساىـ في عممية صنع القرارات مف قبؿ أنواع أخرى مف نظـ المعمومات سواء  اً تحتوي عمى بيانات تصؼ أحداث

 داخؿ المنظمة أو خارجيا.
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 :Management Information Systems( MISنظم المعمومات الإدارية ) .1

 ذه النظـ عمى إشباع حاجات عف تطبيؽ نظـ معالجة البيانات، وعدـ إمكانية ىأدَّى القصور الناتج 
 بيدؼ إنتاج معمومات تساعد الإدارة الوسطى  ،مف المعمومات إلى ظيور نظـ المعمومات الإدارية المديريف

Middle Management ة والحالية . ىذه النظـ تشمؿ المعمومات التاريخيعمى اتخاذ القرارات الروتينية المتكررة
( تبقى DPSوالمستقبمية، في حيف أفَّ نظـ معالجة البيانات تقتصر فقط عمى البيانات التاريخية، أي أفَّ مخرجات )

 ( لإنتاج المعمومات.MISبيانات تعتمد عمييا )
 :Decisions Support Systems( DSSنظم دعم القرارات ) .3

، وشبو المييكمةظيرت ىذه النظـ بيدؼ مساعدة صانعي القرارات عمى إيجاد حموؿ لممشكلات الغير روتينية 
( مف MIS( و )DPSفر ليا حموؿ جاىزة، ولا تحدث بصورة مستمرة. تعتمد ىذه النظـ عمى ما تنتجو )اوالتي لا تتو 

 لمنظمة.في ا Top Managementمخرجات، كما تستخدـ مف قبؿ الإدارة العميا 
 :Expert Systems( ESالنظم الخبيرة ) .4

الذي يقوـ عمى إنشاء برمجيات  Artificial Intelligenceتعتبر ىذه النظـ أحد تطبيقات الذكاء الاصطناعي 
تستطيع محاكاة الذكاء البشري. والغرض منو تقديـ النصائح والحموؿ لممشكلات الغير مييكمة حيث تمثِّؿ ىذه النصائح 

رات تمؾ التي  عطاء المبرِّ يمكف أف يقدميا الخبير البشري في ىذا المجاؿ، والنظاـ الخبير قادر عمى حؿ المشكلات، وا 
ح الكيفية التي بموجبيا يتـ الوصوؿ إلى ىذا الحؿ، وتوفير الأدوات  التي عمى أساسيا تّـَ حؿ ىذه المشكلات، ويوضِّ

 عمى التأكد مف نتائجو ذاتياً. التي يمكف الاعتماد عمييا في حؿ مشكلات مماثمة وقادر
 :Office Automation Systems( OASنظم أتمتة المكاتب ) .5

الغرض الأساسي ليذه النظـ ىو تقديـ أفضؿ القواعد اللازمة لصنع القرارات، أي زيادة فعالية العمؿ الإداري في 
التنظيمية مف جية، ومع البيئة الخارجية مف جية المنظمات، وتحسيف تبادؿ المعمومات بيف المستويات الإدارية وبيئتيا 

ومف أمثمتيا: البريد  أخرى. ويتـ ذلؾ عف طريؽ تكويف شبكة معمومات ترتبط بيا كؿ الأطراؼ المستفيدة منيا.
 الإلكتروني، الفاكس، المؤتمر المرئي، البريد الصوتي.

 ووظائفو:ومكوناتو  لأغراض دعم الحكومة الإلكترونيةمفيوم نظام المعمومات 
ىو بطبيعتو نظاـ معالجة لمبيانات  لأغراض دعـ الحكومة الإلكترونيةفي حقيقة الأمر إفَّ نظاـ المعمومات 

 ،مف خلاؿ تسجيميا التي تحدث في كافة المنظمات الحكوميةاليومية  الحكومية، حيث يتولى معالجة المعاملات
نتاج التقارير الإجمالية والتفصيمية التي وتخزينيا في قاعدة بيانات مركزية ،وفرزىا ،وتجميعيا الحكومة تعتمد عمييا ، وا 

لنظاـ يتكوف مف ثلاثة أقساـ ـ خدماتيا الإلكترونية لممواطنيف. وكغيره مف نظـ المعمومات فإفَّ ىذا افي تقدي الإلكترونية
  .نظاـىذا ال ( يوضح مكونات1والشكؿ رقـ )ة ىي: المدخلات، والمعالجات الداخمية، والمخرجات، رئيس

 
 
 
 
 

                                                 
 .المصدر: من إعداد الباحث 
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 المخرجات            لمعالجات الداخمية              ا                      المدخلات             

 
 لأغراض دعم الحكومة الإلكترونية( مكونات نظام المعمومات 1الشكل رقم )

 
 :]7[ ىي لأغراض دعـ الحكومة الإلكترونيةمف خلاؿ ىذا الشكؿ فإنَّنا نجد أفَّ وظائؼ نظاـ المعمومات 

يحصؿ نظاـ المعمومات عف طريؽ شبكة الاتصاؿ عمى مدخلاتو الموجودة في قواعد : Input المدخلات .1
، والتي تحوي كافة البيانات المرتبطة بمعاملات المواطنيف اليومية المختمفة مف شراء وبيع الوزارات الحكومية بيانات

، وغيرىا   .لمعقارات والسيارات، والضرائب المدفوعة، والرسوـ

يقوـ النظاـ بمعالجة البيانات مف خلاؿ مجموعة مف العمميات حيث يتـ : Processing المعالجات الداخمية .2
تجميعيا، ومراجعتيا، وتمخيصيا، وتصنيفيا، وترتيبيا بحسب الممفات المخصصة لكؿ مواطف، ومف ثـ يتـ تخزيف 

 البيانات المعالجة ضمف قاعدة بيانات مركزية لحيف استرجاعيا وتوزيعيا عند الحاجة.

ينتج نظاـ المعمومات تقارير إجمالية وتفصيمية تتضمف كافة البيانات المرتبطة بكؿ  :Output المخرجات .3
  حيث يتـ الاعتماد عمييا مف قبؿ الحكومة في تقديـ خدماتيا الإلكترونية.مواطف، 

 كزيةالمر  البيانات الموجودة ضمف قاعدة البيانات تصحيحوىي تفيد في  :Feed Backالتغذية العكسية  .4
 إضافةً إلى الحصوؿ عمى رأي المواطنيف والشكاوي عف بعض الخدمات المقدَّمة ليـ.، خطأ فييا وذلؾ في حاؿ وجود

 :]8[ في سورية لأغراض دعم الحكومة الإلكترونيةمراحل بناء نظام المعمومات 
كافة المنظمات في البداية لابد مف بناء قاعدة بيانات مركزية، بحيث يتـ استخداميا لتخزيف بيانات  .1

 الحكومية ضمنيا.

ت إلكترونية لكؿ المواطنيف تقوـ وزارة الداخمية بتكميؼ مديريات السجؿ المدني في المحافظات بإنشاء ممفا .2
 ،يـ، ودرجة التحصيؿ العممييـ، وعمؿ كؿ منصيمية عف عدد أفراد الأسرة وأسمائكؿ ممؼ بيانات تف تضمفبحيث ي

وبناءً عمى ذلؾ يتـ منح المواطنيف بطاقات شخصية  وغيرىا، ووضع ىذه البيانات عمى قاعدة البيانات المركزية.
 . ممغنطة تتضمف كافة البيانات الإلكترونية المرتبطة بيـ

تزويد كافة المنظمات الحكومية بنظـ معمومات فرعية تتناسب مع طبيعة عمميا، ب تقوـ لجاف فنية متخصصة .3
مواطنيف عمى بطاقاتيـ الشخصية، مف قبؿ ال تـ استخداميا لتسجيؿ بيانات كافة المعاملات التي يتـ إنجازىابحيث ي

 .ىذه البيانات عمى قاعدة البيانات المركزيةتخزيف ول

البياناات المحفوظاة فااي 
قواعااااااااااد البيانااااااااااات 

 لموزارات الحكومية  

 

 المراجعاااااااااااة-التجمياااااااااااع
 الترتياااااااااااب-التصااااااااااانيف
 الحساااااااااااب-التمخاااااااااايص
 الاسااااااااترجاع-التخاااااااازين

 التوزيع

 تقارير إجمالية -

 تقارير تفصيمية -

   تقارير أخرى -

 

 التغذية العكسية
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يتـ بناء شبكة اتصالات متطورة تربط كؿ وزارة مع المديريات التابعة ليا مف جية، وتربط كافة الوزارات مع  .4
في كافة الاتجاىات وبالسرعة قاعدة البيانات المركزية مف جية أخرى. الأمر الذي يسمح بتناقؿ البيانات  بعضيا ومع

 القصوى.

 الحكومة الإلكترونية ومراحل تطورىا: تعريف
معمومات ليب الحديثة مف تكنولوجيا ونظـ يمكف تعريؼ الحكومة الإلكترونية بأنَّيا: )الحكومة التي تأخذ بالأسا

تبسيط الإجراءات الإدارية في الحصوؿ عمى الوثائؽ والقرارات والخدمات المختمفة لممواطنيف، وبالتالي تسيير بيدؼ 
ات الحكومية مف خلاؿ وسائؿ المعمومات والاتصالات، كما تيدؼ إلى والمنظم أعماليـ اليومية المتعمقة بالأجيزة

كما يمكف تعريفيا بأنَّيا:  .]9[ (قرار في الوقت المناسبالحكومية عمى اتخاذ ال المنظمات مساعدة أصحاب القرار في
الأولى تعيش في الشبكات ونظـ المعمومات  مع فارؽ أف ،)النسخة الافتراضية عف الحكومة الحقيقية التقميدية

ويمكف تصنيؼ مراحؿ تطور  .]10[ تتواجد بشكؿ مادي في أجيزة الدولة( وتحاكي وظائؼ الثانية التي ،والتكنولوجيا
 :[11]الحكومة الإلكترونية بأربع مراحؿ ىي 

الحكومة  إلى للانتقاؿ الأساسي المستوى في تقع وىي تكمفة، وأقميا المراحؿ أسيؿ ىي المرحمة الوجود: ىذه .7
المنظمة  عف معمومات يتضمف الإنترنت عمى موقع إنشاء ىوفي سورية  المرحمة ليذه المعروؼ والمثاؿ الإلكترونية.
 التي عف الإجراءات وتفاصيؿ الاتصاؿ، ووسائؿ الياتؼ، وأرقاـ والعنواف، العمؿ، ساعات عف سيَّما ولا الحكومية،

 تشبيو ويمكف الأخرى. لممراحؿ الثلاث الطريؽ يميد لكنَّو لمتفاعؿ، إمكانية أي المستوى ىذا يتضمف ولا تباعيا.ا ينبغي

 .المنظمة عمؿ عف ثابتة معمومات تقدـ إلكترونية نشرة بوجود المرحمة ىذه

 ىاتفية مكالمة إجراء أو الحكومية ةالمنظم مقر إلى الانتقاؿ عناء المواطف المرحمة ىذه بتجنِّ : التفاعؿ .1
 ثـ يطبعيا أف أو ،اً إلكتروني يملأىا أف يمكف إلكترونية استمارات بتقديـ ذلؾ عف يستعيض إذ المعمومات، عمى لمحصوؿ

 .الإلكتروني بالبريد يرسميا

 وتقديـ الحكومية الوظائؼ أتمتة تستيدؼ وىي تكمفة،و  اً تعقيد المراحؿ أكثر ىي المرحمة ىذه: المعاملات .1
 استمارات مؿء مثؿ معاملات يجري أف خلاليا مف المواطف يستطيع ذاتية خدمة عممية وتشبو ،اً تنظيم أكثر إمكانات

 أو المواطف إلى الحكومة مف واحد، باتجاه المستوى ىذا عمى العمؿ ويكوف .ضريبة لدفع أو رخصة لتجديد إلكترونية

 .النشاط نوع حسب بالعكس،

دارية مالية قيود عمى المرحمة ىذه تنطوي: التحوؿ .4 تستخدـ ففييا صعوبة، التنفيذ تزيد نيةوف وا   متابعة نظـ ُُ
 وتزاؿوالمواطنيف،  الحكومية المؤسسات بيف الاتجاىيف في المتبادلة المعمومات لتنظيـ التعاونية والأدوات الأعماؿ

 اتالمنظم لدى العمؿ تنظيـ طريقة في تأثير ويحدث المواطنيف، لخدمة الموجية بالحموؿ ويتـ الارتقاء الحواجز،

 .جديدة افتراضية ةمنظم إلى لموصوؿ الطريؽ ميدوي والإجراءات، والقوانيف الإداري الييكؿ فيتـ تغيير الحكومية،
 الحكومة الإلكترونية:تطبيقات 

ف توضع في الأماكالتي  E-kiosksالأكشاؾ الإلكترونية عف طريؽ يتـ تقديـ خدمات الحكومة الإلكترونية إمَّا 
 الذي تستخدمو المصارؼ لكنيا ATMة، دوائر حكومية...( وىي تشبو الصراؼ الآلي العامة )ساحات، شوارع رئيس

ف مف خلاليا إنجاز كافة المعاملات الحكومية، أو مف بحيث يستطيع المواطنو  Portalلكترونية الحكومة الإتحوي بوابة 
وجود  . وبالنسبة لمذيف لا يعرفوف التعامؿ مع تكنولوجيا المعمومات، وفي حاؿ[10] لإنترنتخلاؿ موقع البوابة عمى ا
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حيث يتـ  مراجعة مبنى المنظمة فإنَّو لابد مفبعض المعاملات التي لا يمكف إنجازىا مف خلاؿ البوابة الإلكترونية، 
 :]12[إنجاز المعاممة مف خلاؿ النافذة الواحدة. وتنحصر تطبيقات الحكومة الإلكترونية بأربعة أشكاؿ ىي 

 .الدوؿ وبيف معينة دولة ضمف الحكومية اتالمنظم بيف التفاعؿىذا الشكؿ  ستيدؼي: حكومة إلى حكومة .7
جراءاتيا الداخمي نظاميا الحكومة رتطوِّ  أف ؿيفضَّ  الأحياف، بعض ففي  مع الإلكتروني التفاعؿ إلى الانتقاؿ قبؿ وا 

 تطبيقات بعض وتتضمف .الإلكترونية لمحكومة الفقري العمود الحموؿ مف النوع ىذا عتبري وليذا والشركات، المواطنيف

 .الاستمارات وتوحيد والتزود، ات،المنظم بيف المدفوعات تسديد حكومة إلى حكومة

 واسع وىو ،تسييؿ معاملات الشركات التجارية المحمية أو العالمية في ىذا الشكؿ يتـ: شركة إلى حكومة .1
 بعض وتتضمف .الحكومية المعاملات إجراء كمفةت ويخفض الخاص، القطاع عمى اً مباشر  اً تأثير  لو لأفَّ  الانتشار
 .وضريبة الأرباح وغيرىاتسجيؿ شركة جديدة، والتصريح الجمركي،  شركة إلى حكومة تطبيقات

 مع المواطف تفاعؿ ؿتسيِّ  فيي .المواطف إلى الخدمات تقديـ الحموؿىذه  تستيدؼ: مواطف إلى حكومة .1

 والأكشاؾ بيالو  مواقع استخداـ خلاؿ مفبدلًا مف أف يصؿ ىو إلييا  الخدمات الإلكترونية إليو بإيصاؿ الحكومة
 إلى ويُنظر ،الحكومية الوظائؼ لبعض المركزية الطبيعة وتخفؼ المعاملات، إجراء كمفةتو  زمف وتختصر ،الإلكترونية

 خدمات تقدـ مواقع اً حالي الحكومات بعض فمدى .الإلكترونية لمحكومة الر ئيس اليدؼ وأنَّ  عمى التطبيقات مف النوع ىذا

في التعميـ الجامعي، وطمب رخصة بناء، وضرائب  التسجيؿمثؿ خدمات  )الواحدة النافذة نظاـ) لممواطنيف شاممة
 الدخؿ، والوثائؽ الشخصية وغيرىا.

 الإنترنتشبكة  استخداـ مف خلاؿ .الحكومييف الموظفيف إلى الخدمات تقديـ حيث يتـ: موظؼ إلى حكومة .4

 مف الشكؿ ليذا اً مشيور  اً تطبيق الذاتية الخدمة مبدأ وفؽ يعمؿ الذي البشرية الموارد إدارة نظاـ ويُعتبر .الإنترانت أو

أف و  الشبكة، باستخداـ السنوية الإجازة عمى لمحصوؿ بطمب يتقدموا أف الموظفوف يستطيع إذ الإلكترونية، الحكومة
 .الخدمات مف وغير ذلؾ اتبيـ،و ر  بنود يستعرضوا أفو  الإجازات، مف رصيدىـ عمى يطمعوا

 :[10] الحكومة الإلكترونية أقسام
العامة التي تقدميا الحكومة لممواطنيف مثؿ: تجديد رخصة  وتشمؿ جميع الخدمات الإلكترونية:الخدمات  .7

لطبيعة الحكومة الطقس وغيرىا. ونظراً  الميلاد، التصريح عف الدخؿ، الاستعلاـ عف حالة القيادة، إصدار شيادات
 السنة.و  الساعة مف الممكف أف تقدـ تمؾ الخدمات عمى مدار فإنَّو ،الإلكترونية

عبر  ،في عممية المحاسبة والمساءلة يفموضوعات مشاركة المواطن سـقال ىذايعالج  :الديمقراطية الإلكترونية .1
ومع وجود نظاـ  يا المختمفة. مف جية أخرىالكافية عف أداء الحكومة عبر الإنترنت ووسائؿ التكنولوج تقديـ المعمومات

 ،ا يؤدي إلى زيادة نسبة المشاركةممَّ  ،الإنترنت عبر بالانتخاباتمشاركة حماية عالي الكفاءة فمف الممكف لممواطنيف ال
 .البشرية المطموبة لإدارة عمميات الاقتراع والتصويتاستيلاؾ الموارد  إلى تخفيض بالإضافة ،وسرعة إصدار النتائج

 :عنيا نتائج مالية مثؿالحكومة الإلكترونية معاملات قد ينتج  تتضمف عمميات :التجارة الحكومية الإلكترونية .1
الرسوـ  واستيفاء ،أو تنفيذ المشتريات الحكومية عبر الإنترنت ،الحكومي في المزاد الإلكتروني بيع الأثاث المستعمؿ

ونستطيع أف  مباشرة عبر الشبكة. وصولًا إلى بيع تذاكر المسابح العامة والمنتزىات ،الناتجة عف الخدمات العامة
و مف المعاملات التي تكوف فييا الحكومة طرفاً تجارياً إما دائناً أو مديناً مع المواطف أو نحصي عدداً لا يستياف ب

الدفع الإلكترونية عمى  الأعماؿ، ومف أجؿ دعـ ىذه العمميات ينبغي عمى الحكومة الإلكترونية تأميف وسائؿ مؤسسات
 .المستوى التقني والتشريعي
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 التي لا تظير تشكؿ العمميات الداخميةالإلكترونية، و  لفقري لمحكومةتمثؿ العمود اىي و  :الإلكترونية الإدارة .4

الإدارات  وربط ،اتوالمنظم إدارة علاقات المواطنيف خلاؿبؿ عبر نتائجيا مف  ،ة بشكؿ مباشرلممواطف أو المنظم
ومف الممكف  الكلاسيكية.ائؼ الأساسية لمحكومة كامؿ الوظ أتمتةإلى  وصولاً  ،التكامؿ العامة والوزارات عبر نظـ

 المالية الجغرافية، والنظـ المعمومات ونظـ، المعاملاتمعالجة  ونظـقواعد البيانات،  المجاؿ عف نظـ الحديث في ىذا
 .تيدؼ إلى دعـ عمميات الحكومة الإدارية التي موماتومختمؼ نظـ المع

 :ازوتدراسة وتحميل واقع ومشكلات توزيع شيكات الدعم الحكومي لمادة الم
، القاضي بتوزيع شيكات الدعـ /29/القانوف رقـ عف رئيس مجمس الوزراء صدر  19/11/2229بتاريخ 

فقد تّـَ استبداؿ دفاتر قسائـ المازوت التي تّـَ توزيعيا في التجربة الأولى الحكومي لمادة المازوت. وبموجب ىذا القرار 
والاختلاس الكبيرة التي ترافقت مع حالة توزيع قسائـ المازوت، والتي وذلؾ تفادياً لحالات التزوير بالشيكات النقدية، 

 حالة تزوير كبَّدت الحكومة خسائر مادية كبيرة. 13222وصمت بحسب التصريحات الحكومية إلى ما يقارب 
 أولًا: شروط توزيع شيكات الدعم الحكومي لمادة المازوت:

يستممو رب الأسرة الوارد اسمو للأسرة الواحدة  /ؿ.س 12,222/نص القانوف عمى أف يكوف البدؿ النقدي بمبمغ 
ويتـ لموصي الشرعي.  وميسمتـ تفي دفتر العائمة، أو الزوجة في حاؿ وفاة الزوج أو مرضو، وفي حاؿ وفاة الزوجيف ي

عف طريؽ فروع المصرؼ المركزي في المحافظات وجميع المصارؼ الخاصة  صرؼ البدؿ النقدي بموجب شيكيف
يبدأ استحقاؽ الأوؿ في منتصؼ كانوف الأوؿ، والثاني  /ؿ.س 5,222/ؿ شيؾ ة التابعة لو، بحيث تكوف قيمة كوالعام

والتي الشيكات  توفرىا في طالب الدعـ لمحصوؿ عمىالواجب شروط اليمي وفيما  .2212في أوؿ شير شباط مف العاـ 
 :[13] وردت في التعيد الخطي

     قيـ إقامة دائمة في سورية.بحكمو، وي، أو اً سوري اً يأف يكوف عرب   .7

ة ألؼ ليرة سورية أربعمائ /ؿ.س 422,222/ مبمغ ولأفراد أسرتو القاطنيف معوو الدخؿ المتاح ل يتجاوز ألاَّ  .1
     سنوياً.

                      .القاطنيف معوتو فراد أسر عدـ وجود أي دخؿ إضافي لأي فرد مف أ .1

     .3سـ1622محركيا أكثر مف  سياحية سعةممؾ سيارة خاصة ي لاَّ أ .4

     .تازة، أو الأولى، أو الثانيةالمم، مف الدرجة أو سياحي ،أو زراعي ،أو صناعي ،أي سجؿ تجاري ألاَّ يكوف لديو .5

تدر عميو دخلًا إضافياً  - باستثناء منزؿ السكف الذي يقطف فيو -أي عقارات سكنية أو تجارية  ولدي ألاَّ يكوف .6
     .راد أسرتو القاطنيف معوولأف لو

ليرة  /ؿ.س 5222/ مبمغعمى الكيرباء والماء والياتؼ  والمقيميف مع متوسط إنفاقو وأفراد أسرتويتجاوز  ألاَّ  .7
 سورية شيرياً.

يقضي بتقميص حجـ المستفيديف ، والذي /752/أصدر وزير الإدارة المحمية القرار رقـ  11/2/2212وبتاريخ  
تّـَ قد ة بقانوف رئيس مجمس الوزراء. و ممة لمشروط المحددكتوضيحات إضافية م يتضمفكما  مف الدعـ الحكومي،

 :[14]التي وردت ضمنو ما يمي والتوضيحات الشروط  ، ومف أىـمى مراكز التوزيعع 14/2/2212تعميمو بتاريخ 
سرة لرب الأتسميـ الشيكات يتـ لا تستحؽ المرأة المطمقة التي ليس ليا أب وأـ وتحتفظ بالبطاقة العائمية، لأفَّ  .1

التي يكوف زوجيا مسافراً ة وكذلؾ حاؿ المرأ سمو في دفتر العائمة، أو الزوجة في حاؿ وفاة الزوج أو مرضو،الوارد ا
 .خارج القطر
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 ف الذيف ليس لدييـ بطاقات عائمية لوالدييـ المتوفيف. القاصرو لا يستحؽ الأطفاؿ  .2
 بطاقة عائمية، ولو كانت تقيـ إقامة دائمة في سورية.لا تستحؽ الأرممة التي ليس لدييا  .3

نؤكد عمى عدـ إمكانية منح الدعـ الحكومي لمعازب الأكبر سناً الذي لا يوجد لديو دفتر عائمة بعد وفاة  .4
 الأب والأـ، أوفي حاؿ وجود دفتر عائمة واحد مع زوجة الأب.

 لا يستحؽ المواطف الذي يممؾ حصة سيمية في أكثر مف سيارة. .5

 لا يستحؽ المواطف الذي يممؾ حصة سيمية في أكثر مف عقار سكني أو تجاري. .6

أو  اً أو تجاري   اً ي، أو سكن  اً يزراع   اً لا يستحؽ المواطف الذي يممؾ باستثناء منزؿ السكف الذي يقطف فيو عقار  .7
 . اً إضافي عدة عقارات ولو كانت ىذه العقارات لا تدر عميو دخلاً 

ف، فإفَّ الغالبية منيـ قد لا تكوف مستفيدة مف ياف والميندسيف والصيادلة والمحامالأسن بالنسبة للأطباء وأطباء .8
 الدعـ الحكومي بحسب شروط الاستحقاؽ. الأمر الذي يوجب تدقيؽ البيانات المقدمة مف قبميـ بدقة عالية. 

 لا يستحؽ المواطف المقيـ خارج القطر مبمغ الدعـ الحكومي. .9
 بالعمؿ. الأرومة، والاحتفاظ بالأرومة مف قبؿ المجاف المكمفة مواطف دوفيتـ تسميـ الشيؾ إلى ال .12

العامميف في الدولة، وغير المتقاعديف( شيكيف مف النموذجيف المعتمديف     يتـ تسميـ المستحؽ )مف غير .11
 الرقـ حتماً. يحملاف نفس

 :[15] : آلية توزيع شيكات الدعم الحكومي لمادة المازوتثانياً 
، وىو يتضمف عدة بيانات اً إصدار نموذج ورقي لمحصوؿ عمى شيكات الدعـ الحكومي يسمى استبيان تـ
وأف يتعيد بصحتيا مف  ،ينبغي عمى كؿ مواطف تنطبؽ عميو الشروط المشار إلييا أف يقوـ بالتصريح عنياشخصية 

كما ينبغي عمى كؿ مواطف أف يرفؽ ىذا الاستبياف بالبطاقة العائمية، وبطاقتو الشخصية،  .خلاؿ توقيعو وبصمة إبيامو
 إضافةً إلى صورة عف ىذه البطاقة. 

وعضو المكتب  كؿ مف: قائد الشرطة،لجنة مركزية في كؿ محافظة برئاسة المحافظ وعضوية تشكيؿ  تـو 
صرؼ سورية المركزي، ومدير الشؤوف المدنية، ومدير مدير فرع مو  ، ومدير المالية،بالمحافظة التنفيذي المختص

 جاف الفرعية.وتقديـ المؤازرة لم ،والشيكات ،للإشراؼ المباشر عمى عمميات توزيع التعيد المعموماتية.
رئيس  :تتكوف مفالتي يحددىا المحافظ و  المراكز الحكوميةعدد مف في يكوف مقرىا  فرعيةكما تـ تشكيؿ لجاف 

وتكوف ميمة  المناطؽ. أو في مديريات ماؿ ،وعضويف أحدىـ مف العامميف في مديرية المالية في المحافظة ،المجنة
مؼ إلييـ، وحفظ الأوراؽ المطموبة في موتسميـ الشيكات  ،وتدقيقياف بالدولة، مف غير العاممو المجنة استلاـ الطمبات 

أمَّا  تـ المركز والذي يفيد بأفَّ المستحؽ قد استمـ الشيكيف.وختـ الصفحة الأخيرة مف دفتر العائمة بخاص بكؿ منيـ، خا
محاسبي الإدارات بعد استلاـ الطمبات  ف فإفَّ التوزيع ليـ سيكوف عف طريؽوالعسكري و  ،فوالمتقاعدو  ،ف بالدولةو العامم

 .وتدقيقيا وتوقيع التعيد، حيث يصرؼ المبمغ المستحؽ مع الراتب الشيري وعمى دفعتيف
عدد مف مراكز التوزيع التي يختارىا المحافظ ببرنامج حاسوبي تـ اعتماده بالتنسيؽ مع قاعدة البيانات  يتـ تزويد

الموجودة في الشؤوف المدنية التابعة لوزارة الداخمية، حيث يتـ إدخاؿ تفاصيؿ ىوية المستفيد وأرقاـ الشيكات عمى ىذا 
بالرجوع إلى المديريات المعنية بالشروط  والتأكد مف صحتيا ،مباتالبرنامج. وبعد منح الشيكات لممواطنيف يتـ دراسة الط

فإنَّو يتـ استرداد مبمغ الدعـ مف المخالؼ، ويغرَّـ بضعفي المبمغ الذي وفي حاؿ وجود مخالفات  ،المحددة بالاستبياف
 .حصؿ عميو
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 : مشكلات آلية توزيع شيكات الدعم الحكومي لمادة المازوت:اً ثالث
المشكلات التي ترافقت مع آلية التوزيع المتبعة، والتي تـ حصرىا مف خلاؿ الزيارات الميدانية لعدد إفَّ أىـ  

، والمقابلات مع عدد مف المواطنيف والموظفيف، والإجابات عمى الاستبياف الذي تـ توزيعو في اللاذقية مف المراكز
 كانت:

 ،اؼٍ لاستقباؿ الأعداد الكبيرة مف طالبي الدعـتتكوف كؿ لجنة توزيع مف ثلاثة موظفيف وىذا العدد غير ك .1
الاستقباؿ بثلاث ساعات تبدأ مف التاسعة صباحاً وحتى الثانية عشر وىو ما اضطر معظـ المجاف إلى تحديد فترة 

دخاؿ البيانات إلقبؿ انتياء الدواـ الرسمي لتصنيؼ الطمباتحتى يتوفر لدييـ متسع مف الوقت  وذلؾ .ظيراً  ى ، وا 
مف ليا الأمر الذي أدى إلى حالة لا مثيؿ  .وتسميـ كشوفات أرقاـ الشيكات الموزعة إلى المجنة المركزية ،الحاسوب

 وفي طوؿ أياـ التوزيع. ،وانعكس ذلؾ بالبطء الشديد في عممية التوزيع اليومي لمشيكات ،التزاحـ والفوضى

الطمبات وتأجيؿ منح الشيكات إلى وفي سبيؿ معالجة ضغط العمؿ الشديد لجأت بعض المجاف إلى استلاـ  .2
وقت لاحؽ لحيف تدقيؽ الطمبات وتسجيميا عمى الحاسوب، في حيف لجأت لجاف أخرى إلى التذرع بعدـ توفر الشيكات 

أو بتعطؿ الحاسوب. وىذا ما اضطر المواطنيف إلى ضرورة  ،أو بعدـ توفر القرطاسية والأدوات اللازمة ليا ،لدييا
وكؿ ذلؾ  ،عمى أمؿ أف يحصموا عمى الشيكات ،مجدداً في طوابير الازدحاـ لساعات طويمة مراجعة المجاف والوقوؼ

 .وظائفيـعمى حساب تعطيؿ أعماليـ والغياب عف 

في سبيؿ تحقيؽ  ترافقت عممية التوزيع مع ظاىرة السمسرة التي وصمت إلى حد استغلاؿ حاجة المواطنيف .3
ؿ.س، كما انتشر الوسطاء الذيف وصؿ مبمغ  52ستبياف إلى سرعة حصوليـ عمى الدعـ. فقد وصؿ سعر بيع الا

دوف الحاجة إلى الوقوؼ في طوابير الازدحاـ  ،ؿ.س مقابؿ تسميـ المواطنيف مبمغ الدعـ مباشرة 2222عمولتيـ إلى 
. كما تـ تزوير العديد مف الشيكات، وانقسمت طوابير الازدحاـ إلى لمحصوؿ عمى الشيكات وتصريفيا في المصارؼ

 والصمة بأعضاء المجاف. ، والثاني لأصحاب المحسوبياتقسميف: الأوؿ لعامة المواطنيف

كما انتقمت ظاىرة الازدحاـ إلى المصارؼ المعنية بصرؼ شيكات الدعـ، مما اضطرىا إلى وضع جدوؿ  .4
فرض عمى  زمني بحيث يتـ في كؿ يوـ صرؼ الشيكات ذات الأرقاـ المحددة ضمف الجدوؿ فقط، وبالتالي فإفَّ ذلؾ

المواطنيف أيضاً ضرورة التغيب عف وظائفيـ وتعطيؿ أعماليـ والوقوؼ مجدداً في طوابير الازدحاـ لمحصوؿ عمى 
 دورىـ في صرؼ الشيكات.

 :من خلال الحكومة الإلكترونيةلمادة المازوت النقدي لية توزيع الدعم لآ مقاربةرابعاً:  
لمادة المازوت قد  تقديـ خدمة الدعـللقد تبيف مف خلاؿ ما سبؽ أفَّ الطريقة التقميدية التي اتبعتيا الحكومة 

(، واضطرتيا إلى توظيؼ أعداد كبيرة مف المجاف )طباعة الشيكات، تصميـ البرامج، حوافز تكاليؼ كبيرة كبَّدتيا
لى الحاجة لمرقابة اللاحقة بعد توزيع الشالموظفيف يكات، فضلًا عف مظاىر التزوير والسمسرة التي رافقت عممية ، وا 

في حيف تسمح الحكومة الإلكترونية بتلافي ىذه المشكلات مف  .وحالة عدـ رضا المواطنيف عف ىذه الخدمة التوزيع
 خلاؿ الآلية التالية:
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لجنة فنية متخصصة ومف خلاؿ بعد صدور قانوف توزيع الدعـ النقدي لمادة المازوت وقبؿ البدء بتنفيذه تقوـ 
نظاـ المعمومات بحصر أسماء مستحقي الدعـ الموجودة في قاعدة البيانات المركزية والذيف تنطبؽ عمييـ الشروط 

البدء وعند تاريخ وتفعيؿ ىذه الأسماء ضمف خانة إلكترونية مخصصة عمى بوابة الحكومة الإلكترونية.  ،الواردة بالقانوف
ماكف العامة )ساحات، شوارع الأ التي تـ وضعيا في E–kioskمف خلاؿ الأكشاؾ الإلكترونية الدعـ  يستطيع طالبو
 خدمة  خوؿ إلى البوابة الإلكترونية واختيارحكومية( وفي أي وقت عمى مدار الساعة الد رئيسة، مباف

 عند ذلؾ يتـ طمب إدخاؿ البطاقة الشخصية الممغنطة التي تحوي كافة البيانات اللازمة  ،توزيع الدعـ النقدي
إمَّا أف يكوف المواطف وبالتالي يحدث أحد أمريف:  ،إضافة إلى الرقـ الوطني لطالب الدعـ)المتعمقة بشروط التوزيع( 

لمدعـ  اً أو أف يكوف مستحقتو الشخصية، سحب بطاق ارة الإلكترونية ويطمب منولمدعـ فلا تتفعؿ الاستم اً غير مستحق
في فقط أف يضع بصمتو  ويكوف عميو ،وعند ذلؾ تتفعؿ الاستمارة الإلكترونية تمقائياً متضمنة كافة البيانات المطموبة

  تحويؿ مبمغ الدعـ إلكترونياً إلى حسابو الخاص في المصرؼالمكاف المخصص ليا عمى الكشؾ الإلكتروني فيتـ 
بيانات وتخرج البطاقة الشخصية بعد أف يكوف قد تـ تسجيؿ  ،تفعيؿ الحسابات المصرفية لممواطنيف()بعد أف يتـ 

دقائؽ فقط بدلًا مف  الحصوؿ عمى الدعـ النقدي سوى بضعوبذلؾ لا تستغرؽ عممية حصولو عمى ىذه الخدمة عمييا. 
لحكومة وتتفادى ا ،مستحقيف في خلاؿ عدة أياـكافة الوبالتالي يتـ توزيع الدعـ ل ،والأياـ العديدة الساعات الطويمة

 ،والتزوير البيروقراطيةوتتخمص مف مظاىر  ،لمخالفيفوالحاجة إلى الرقابة اللاحقة لتغريـ ا ،يةمشكلات الطريقة التقميد
       وتحقؽ أقصى درجات الشعور بالرضا مف قبؿ المواطنيف.

 
 :والمناقشة النتائج

، ورفع فعالية تقديم خدمات بين استخدام نظام المعمومات معنويةدلالة  ذات علاقةىناك يوجد  :الفرض الأول
 الحكومة الإلكترونية في سورية.

 
 معامل الارتباط بيرسون بين المتغير المستقل والمتغير التابع (2الجدول رقم )

 X1 Y1 

X1 Pearson Correlation 1 .913
**

 

Sig. (2-tailed)  .000 

N 86 86 

Y1 Pearson Correlation .913
**

 1 

Sig. (2-tailed) .000  

N 86 86 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

         
 التابعـ المعمومات( والمتغير ا)نظ المستقؿ( أفَّ قيمة معامؿ الارتباط بيف المتغير 2يظير مف الجدوؿ رقـ )

(، أي أفَّ ىناؾ علاقة ارتباط قوية وطردية بينيما. وتدؿ النجمتاف 2.913( تبمغ )الحكومة الإلكترونيةفعالية خدمات )
 (، أي أنَّو يعبِّر بشكؿ حقيقي عف العلاقة بيف المتغيريف.2.21عمى أفَّ قيمة ىذا المعامؿ معنوية عند مستوى الدلالة )
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 أكد من صلاحية النموذج لاختبار الفرض الأولنتائج تحميل التباين للانحدار لمت( 3الجدول رقم )
 

Model Summary 

Model 

R R Square 

Adjusted R 

Square Std. Error of the Estimate 

dimension0 1 .913
a
 .833 .831 .49430 

a. Predictors: (Constant), X1 

ANOVA
b
 

Model Sum of 

Squares df 

Mean 

Square F Sig. 

1 Regression 102.499 1 102.499 419.500 .000
a
 

Residual 20.524 84 .244   

Total 123.023 85    

a. Predictors: (Constant), X1 

b. Dependent Variable: Y1 

Coefficients
a
 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) .205 .095  2.161 .034 

X1 .948 .046 .913 20.482 .000 

a. Dependent Variable: Y1 

 
( مف التبايف 83.3أفَّ نظاـ المعمومات في ىذا النموذج يفسِّر ما مقداره )%( 3يتبيَّف مف معطيات الجدوؿ رقـ )

اً ذا دلالة معنوية لممتغير المستقؿ في المتغير  في فعالية خدمات الحكومة الإلكترونية، ممَّا يدؿ عمى أفَّ ىناؾ أثراً ىامَّ
( المحسوبة Fاستناداً إلى ارتفاع قيمة ) وؿت صلاحية النموذج لاختبار الفرض الأثباالتابع. كما نجد مف نفس الجدوؿ 

(. 6.95( والبالغة )84، 1( ودرجات حرية )2.21مستوى دلالة ) عند( عف قيمتيا الجدولية 419.522والبالغة )
، (P < a = 0.01) عند مستوى دلالةوبما أنَّيا معنوية Beta (2.913 ،)قيمة معامؿ ونلاحظ مف نفس الجدوؿ أفَّ 

المستقؿ بيف المتغيريف  معنويةدلالة  علاقة ذاتض العدـ ونقبؿ الفرض البديؿ الأوؿ، ونقر بوجود فإنَّنا نرفض فر 
 التابع.و 
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استخدام نظام المعمومات، والتخمص من معظم بين  معنويةدلالة  علاقة ذاتىناك يوجد  :الفرض الثاني
 المرتبطة بتقديم الخدمات الحكومية في سورية. والبيروقراطية الروتينمظاىر 

 
 ( معامل الارتباط بيرسون بين المتغير المستقل والمتغير التابع4الجدول رقم )

 X2 Y2 

X2 Pearson Correlation 1 .916
**

 

Sig. (2-tailed)  .000 

N 86 86 

Y2 Pearson Correlation .916
**

 1 

Sig. (2-tailed) .000  

N 86 86 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

         
 التابعـ المعمومات( والمتغير ا)نظ المستقؿ( أفَّ قيمة معامؿ الارتباط بيف المتغير 4يظير مف الجدوؿ رقـ )

وطردية بينيما. وتدؿ النجمتاف عمى (، أي أفَّ ىناؾ علاقة ارتباط قوية 2.916( تبمغ )والبيروقراطية مظاىر الروتيف)
 (، أي أنَّو يعبِّر بشكؿ حقيقي عف العلاقة بيف المتغيريف.2.21أفَّ قيمة ىذا المعامؿ معنوية عند مستوى الدلالة )

 
 الثانينتائج تحميل التباين للانحدار لمتأكد من صلاحية النموذج لاختبار الفرض ( 5الجدول رقم )

 

Model Summary 

Model 

R R Square 

Adjusted R 

Square Std. Error of the Estimate 

dimension0 1 .916
a
 .840 .838 .41994 

a. Predictors: (Constant), X2 

ANOVA
b
 

Model Sum of 

Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 77.559 1 77.559 439.810 .000
a
 

Residual 14.813 84 .176   

Total 92.372 85    

a. Predictors: (Constant), X2 

b. Dependent Variable: Y2 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) .036 .093  .387 .700 

X2 .930 .044 .916 20.972 .000 

a. Dependent Variable: Y2 
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( مف التبايف 84أفَّ نظاـ المعمومات في ىذا النموذج يفسِّر ما مقداره )%( 5يتبيَّف مف معطيات الجدوؿ رقـ )
اً ذا دلالة معنوية لممتغير المستقؿ في المتغير التابع.  في مظاىر الروتيف والبيروقراطية، ممَّا يدؿ عمى أفَّ ىناؾ أثراً ىامَّ

( المحسوبة Fناداً إلى ارتفاع قيمة )ثبات صلاحية النموذج لاختبار الفرض الثاني استكما نجد مف نفس الجدوؿ 
(. 6.95( والبالغة )84، 1( ودرجات حرية )2.21مستوى دلالة ) ( عف قيمتيا الجدولية عند439.812والبالغة )
( P < a = 0.01) عند مستوى دلالةوبما أنَّيا معنوية Beta (2.916 ،)قيمة معامؿ أفَّ مف نفس الجدوؿ  ونلاحظ

 المستقؿبيف المتغيريف  معنويةدلالة  علاقة ذات، ونقر بوجود الثانيونقبؿ الفرض البديؿ  فإنَّنا نرفض فرض العدـ
 .والتابع

، وزيادة الشعور بالرضا من نظام المعموماتبين تطبيق  معنويةدلالة  علاقة ذاتىناك يوجد : الفرض الثالث
 .سوريةالخدمات التي تقدميا المنظمات الحكومية في بعض قبل المواطنين تجاه 

 
 ( معامل الارتباط بيرسون بين المتغير المستقل والمتغير التابع6الجدول رقم )

 X3 Y3 

X3 Pearson Correlation 1 .973
**

 

Sig. (2-tailed)  .000 

N 86 86 

Y3 Pearson Correlation .973
**

 1 

Sig. (2-tailed) .000  

N 86 86 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

         
 التابعـ المعمومات( والمتغير ا)نظ المستقؿ( أفَّ قيمة معامؿ الارتباط بيف المتغير 6يظير مف الجدوؿ رقـ )

(، أي أفَّ ىناؾ علاقة ارتباط قوية وطردية بينيما. وتدؿ النجمتاف عمى أفَّ قيمة ىذا 2.973( تبمغ )رضا المواطنيف)
 (، أي أنَّو يعبِّر بشكؿ حقيقي عف العلاقة بيف المتغيريف.2.21معنوية عند مستوى الدلالة )المعامؿ 
 

 الثالثنتائج تحميل التباين للانحدار لمتأكد من صلاحية النموذج لاختبار الفرض ( 7الجدول رقم )

Model Summary 

Model 

R R Square 

Adjusted R 

Square Std. Error of the Estimate 

dimension0 1 .973
a
 .947 .947 .30036 

a. Predictors: (Constant), X3 

ANOVA
b
 

Model Sum of 

Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 136.422 1 136.422 1512.122 .000
a
 

Residual 7.578 84 .090   

Total 144.000 85    

a. Predictors: (Constant), X3 

b. Dependent Variable: Y3 
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Coefficients

a
 

Model Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) .103 .059  1.753 .083 

X3 .892 .023 .973 38.886 .000 

a. Dependent Variable: Y3 

 
( مف التبايف 94.7أفَّ نظاـ المعمومات في ىذا النموذج يفسِّر ما مقداره )%( 7)يتبيَّف مف معطيات الجدوؿ رقـ 

اً ذا دلالة معنوية لممتغير المستقؿ في المتغير التابع. كما نجد مف  في رضا المواطنيف، ممَّا يدؿ عمى أفَّ ىناؾ أثراً ىامَّ
( المحسوبة والبالغة Fى ارتفاع قيمة )ثبات صلاحية النموذج لاختبار الفرض الثالث استناداً إلنفس الجدوؿ 

(. ويتَّضح مف 6.95( والبالغة )84، 1( ودرجات حرية )2.21مستوى دلالة ) ( عف قيمتيا الجدولية عند1512.122)
فإنَّنا نرفض ( P < a = 0.01) عند مستوى دلالةوبما أنَّيا معنوية Beta (2.973 ،)قيمة معامؿ أفَّ نفس الجدوؿ 

 .والتابع المستقؿبيف المتغيريف  معنويةدلالة  علاقة ذات، ونقر بوجود الفرض البديؿ الثالث ض العدـ ونقبؿفر 

 
 الاستنتاجات والتوصيات:

 إلى النتائج التالية: ، وبناءً عمى اختبار فروض البحثحث مف خلاؿ الدراسة الميدانيةؿ البلقد توصَّ 
 ه إلى:وانخفاض جودة الخدمات الحكومية، وىذا مردُّ غياب تطبيؽ الحكومة الإلكترونية في سورية،  أولًا:

عمى الرغـ مف الإقباؿ الواسع عمى شراء وتوريد فضعؼ تطبيؽ الأتمتة الإدارية في المنظمات الحكومية.  .1
السكرتارية، تكنولوجيا المعمومات مف حواسيب وبرمجيات متطورة، إلاَّ أفَّ الاستفادة منيا بقيت محصورة في مجاؿ 

 ، وبالتالي بقيت معظـ الخدمات التي تقدميا المنظمات الحكومية تتـ بشكؿ ورقي.رواتب، وذاتيات الموظفيفأتمتة الو 

ليا في المحافظات، وفي حاؿ وجود ىذه  عدـ وجود شبكات اتصاؿ تربط الوزارات مع المديريات التابعة .2
بيانات مشتركة في العديد مف الوزارات، وىذا ما ه بعد، إضافةً إلى عدـ توفر قاعدة شبكات فإفَّ معظميا لـ يكتمؿ بناؤ ال

 يؤثر عمى تحقيؽ السرعة في تناقؿ البيانات بيف الوزارات والمديريات التابعة ليا، وعمى تقديـ الخدمات بشكؿ إلكتروني.

وتسمح بتناقؿ البيانات  عدـ وجود شبكة اتصاؿ تربط كافة الوزارات والمنظمات الحكومية مع بعضيا البعض .3
الذي أثبتت نتائج اختبار الفرضية و معمومات ، وعدـ توفر قاعدة بيانات مركزية تشكؿ أساساً لاستخداـ نظاـ الفيما بينيا

 رفع فعالية تقديـ خدمات الحكومة الإلكترونية في سورية.في  معنويةدلالة  علاقة ذاتالأولى أفَّ لو 
إذ أفَّ : والبيروقراطية تقدميا المنظمات الحكومية في سورية مع مظاىر الروتيفترتبط الخدمات التي  ثانياً:

اعتماد المنظمات الحكومية عمى تقديـ خدماتيا بالطريقة اليدوية التقميدية يستمزـ الكثير مف الأوراؽ التي تحتاج إلى 
لى الكثير مف التواقيع، وبالتالي تستغر  ؽ المعاملات وقتاً طويلًا لإنجازىا. وىذا مراحؿ طويمة ومعقدة مف الإجراءات، وا 

ما يؤدي إلى الروتيف والبيروقراطية السمبية، ويترافؽ مع مظاىر الفساد مف رشوة واختلاس وتزوير. وقد أثبتت نتائج 
التخمص مف معظـ مظاىر الروتيف في لنظاـ المعمومات  معنويةدلالة  علاقة ذاتاختبار الفرضية الثانية أفَّ ىناؾ 

 الخدمات الحكومية في سورية.بعض المرتبطة بتقديـ روقراطية والبي
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ىناؾ حالة مف عدـ الشعور بالرضا مف قبؿ المواطنيف تجاه الخدمات الحكومية: وىذا مردُّه إلى حاجة  ثالثاً:
لأمر الذي المواطنيف إلى التنقؿ بأنفسيـ بيف مكاتب الموظفيف وبيف العديد مف المنظمات الحكومية لإنجاز معاملاتيـ، ا

في  ف أماميـ،ظفو يستغرؽ وقتاً طويلًا لإنجازىا خاصةً مع وجود الكثير مف الإجراءات والمعوقات التي يضعيا المو 
في أي وقت دوف الحاجة لمرجوع حيف بات بإمكانيـ الاستفادة مف خدمات الحكومة الإلكترونية في إنجاز معاملاتيـ 

لنظاـ  معنويةدلالة  علاقة ذاتإلى المكاتب والمنظمات الحكومية. وقد أثبتت نتائج اختبار الفرضية الثالثة أفَّ ىناؾ 
 في زيادة الشعور بالرضا مف قبؿ المواطنيف تجاه الخدمات التي تقدميا المنظمات الحكومية في سورية.المعمومات 

التي يمكف أف والمقترحات التوصيات مجموعة مف فإنَّو يمكف تقديـ البحث، التي توصؿ إلييا ئج نتاالبناءً عمى 
 :تساىـ في بناء الحكومة الإلكترونية في سورية وىي

 ،إصدار القوانيف والتشريعات اللازمة لتشجيع الاستثمار في البنية التحتية لتكنولوجيا المعمومات والاتصالات .1
نشاء شرك ات صناعة البرمجيات التي تعتبر مصدراً ىاماً للابتكار وتطوير البرمجيات التي تخدـ بيدؼ جذب وا 

طلاؽ حقوؽ الممكية الضرائب عمى استيراد تكنولوجيا المعموماتتخفيض  مثؿ .الحكومة الإلكترونية  الفردية وغيرىا.، وا 

بما يضمف إعادة ىندستيا العمؿ عمى و  إجراءات العمؿ المتبعة لدى المنظمات الحكومية، دراسة وتحميؿ  .2
بدلًا مف  بشكؿ إلكترونيوتقديميا الخدمات الحكومية  وصولًا إلى أتمتة تحقيؽ النمطية والتنسيؽ بيف مختمؼ الوزارات،

 .الشكؿ الورقي التقميدي

 ،في كؿ مراحؿ مشروع الحكومة الإلكترونيةوخاصة المسؤوليف وأصحاب القرار إشراؾ موظفي الحكومة  .3
مف خلاؿ الاستعانة بمجموعة مف  والعمؿ عمى تدريبيـ لكي يتمكنوا مف اكتساب الميارات الجديدة والتأقمـ مع التغييرات

مة الإلكترونية بدلًا مف الخبراء والمتخصصيف، وذلؾ في سبيؿ الحصوؿ عمى دعـ موظفي الإدارة العميا لتطوير الحكو 
 .مقاومتيـ

مف خلاؿ تفعيؿ دور البرنامج الوطني لنشر  ،المعموماتية بيف المواطنيفالعمؿ عمى نشر التوعية والثقافة  .4
لتدريب الأساسي والمتقدـ في تكنولوجيا المعمومات والاتصالات في جميع مراكز االمزيد مف بإنشاء  ،المعموماتية

 ي.القطاع الحكومو  والمحاسبة بيف المواطنيفالمحافظات وخاصة المناطؽ الريفية، وزيادة الشفافية 

الحواسيب الكميات المناسبة مف العمؿ عمى زيادة معدؿ نفوذية كؿ مف الياتؼ الثابت والجواؿ، وتوفير  .5
شبكة الإنترنت وخاصةً في المناطؽ الريفية، وتخفيض كمفة خدمات الاتصالات والإنترنت. انتشار الشخصية، وتوسيع 

  الإلكترونية لأكبر عدد مف المواطنيف.وذلؾ بيدؼ توفير إمكانية الحصوؿ عمى خدمات الحكومة 

نشاء شبكة اتصالات تربط كافة المنظمات الحكومية مع بعضيا  .6 الإسراع ببناء قاعدة بيانات مركزية، وا 
وتسمح بتحقيؽ السرعة في تناقؿ البيانات فيما بينيا، إضافةً إلى امتلاؾ نظاـ المعمومات الذي يشكؿ أداة  ،البعض

     لكترونية. ىامة لتطبيؽ الحكومة الإ
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