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   من صورة إبراىيم حمدا و شكرا الله عز  7و قال الله تعالى "و لئن شكرتم لأزيدكم " الآية 
جل في أن ... عمى لإتمام ىذه الدراسة ذلك الحمد كثيرا ، و ذلك الشكر شكرا جزيلا يا رب و 

 العالمين

 صمى الله عميو و سمم و يقول رسول الله ،

بخالص عبارات التحية و التقدير وجزيل الشكر تقدم يشكر الله " لذا ن" من لا يشكر الناس لا 
ولو الإشراف عمى ىذه الدراسة ، وعمى عمى قب أحمد حجاج ستاذ المشرفلى  الأإمتنان والإ

 تتبعو لدراستنانصائحو و 

العموم الإجتماعية   تقدم بالشكر الجزيل الى كل من : أساتذة كمية عموم كما لا يفوتنا أن ن
عمى تزويدىم لنا  -الأغواط  –المؤسسة العمومية الإستشفائية أحميدة بن عجيمة لى طاقم إ

 بالمعمومات اللازمة

 لى كل من ساىم معنا من قريب أو من بعيد في ىذا البحثا  و 

 

 

 

 

 

 

 



 لاهداءا

 ىدي ثمرة جيدي ىذا إلى ...أ  تمام ىذا العملإالذي قدرني عمى الحمد الله 
  حتسب عممي ىذا إلى خالقي الذي أضاء طريقي ،ونور قموب العارفين بمعرفتو أ

 نور أفئدتيم فالله ما تقبمو خالصا لوجيك الكريموالإيمان بو و 
ة لي في وحدتي ، دفئا ، وكانت مؤنسإلى من ملأت حياتي حبا وحنانا وصدقا و 

يو اليوم ، إلى من  ممكت وجودي جل أن تراني إلى ما أنا عمأإلى من سيرت من 
الجنة حياتي ، إلى التي قال فييا خير الخمق محمد صمى الله عميو و سمم :)و 

إلى من ما زلت اشتاق إلى دفئيا ونصحيا وكلاميا  (تحت أقدام الأمهات
 ي" حفظك الله.كل شيء فييا ، احبك" أمو     ضحكتيا و 

معينا لي في دربي إلى نور حياتي و بيجة إلى الذي كان سندا لي في حياتي و 
عمري ، إلى من أقول فيو أبي عماد البيت و ركيزتيا، أبي قيمة الناس من حولي، 

 رعاهليوم" والدي الكريم  حفظو الله و إلى من أوصمني إلى ىذا ا
ض بحر واسع مظمم ىو السفينة في عر نرفع المرساة لتنطمق شرعة و ن تفتح الأالآ

 خوة البعيدةلا قنديل الذكريات ذكريات الأإبحر الحياة وفي ىذه الظممة لا يضيء 
 إخوتي حفظيم اللهى إل
 حبةصدقاء والألى كل الأإ

 بشير بن عثمان
 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 



 الملخص                                                                                                      
 

في  راا كبير تمعب دو  نياتطور الذي يشيده العالم اليوم فإاللكترونية كأحد متطمبات الحداثة و لإدارة الإتعتبر ا

، وذلك من خلال تأثيرىا يمى فعالية المؤسسات المختصة بتوفير جتتماييةالإتحسين تقديم الخدمة 

غيرىا من إستجتابتيا ودقة أدائيا و بالمواطن وسرية تصاليا إ، من خلال تسييل الإجتتماييةالخدمات 

في ترشيد الخدمة مظاىر الفعالية، من جتية أخرى ايتماد الإدارة الإلكترونية يساىم بشكل واضح 

ص يمى المساواة والكفاءة في من حيث تقديميا بطريقة شفافة ودائمة وبأقل التكاليف مع الحر  جتتماييةالإ

 .ذلك

تقميدي الخاص تتطمع إلى إلغاء التعامل المات بنويييا العام و المنظالمؤسسات و  إن  ومن ىذا المنطمق ف

يمى وجتو الخصوص  رف بالإدارة الالكترونية لتحقيق رغبات المواطنين.ي ماالتوجتو نحو للإدارة و 

جتاىدةً لمواكبة  -الأغواط –بن يجتيمة  ةديالإستشفائية أحمالعمومية المؤسسة  المؤسسة محل الدراسة،

 من خلال خدماتيا المقدمة لممواطنين.لتجتسيد الإدارة الالكترونية يصر المعموماتية، فنلاحظ جتيود حثيثة 

 .الأيمال الإلكترونيةالخدمة الإجتتمايية، ، الإدارة الإلكترونية الكممات المفتاحية:

 



Summary                                                                                                
 

Electronic management is considered as one of requirements of modernity and development 

that the world is witnessingt today , it plays a major role in improving the provision of social 

service, through its impact on the effectiveness of institutions specialized in providing social 

services, by facilitating their contact with the citizen, their response and their performance, 

and other aspects of effectiveness , on the other hand the adoption of electronic management  

clearly contributes to rationalizing the service and social in terms of providing it in a way that 

is transparent and permanent and at the lowest costs while ensuring equality and efficiency in 

this sense in institutions and organizations, both public and private, looking to cancel the 

traditional approach to management and the orientation towards what is known as electronic 

management to achieve the wishes of citizens. 

In particular, the institution under study, the public hospital , Ahmida ben Odjila-Laghouat 

strives to keep pace with the information age, so we note the efforts to materialize electronic 

management through its services provided to citizens.  

Key words: E-management, Social service, E-business. 
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 مقدمة:
 

 ‌أ
 

، التي طرحت مجموعة كبيرة من التساؤلات تصال الحديثةفي ظل ظيور تقنيات وتكنولوجيات الإ        
صاب الحياة أعىم أتمع. حيث عصفت مجموعة تطورات في في مختمف المجالات المتعمقة بالمج

 المعموماتمام تيارات  ثورة أ، فمم يستطع العالم الصمود جذورىا منعادات العيش المجتمعية بتقاليد و 
د الى عيش عالم في قرية قمنا من عيش قرى في عالم واحإنتتصالات، فقد وثورة التقنيات الجديدة وثورة الإ

 تصالات. و مجتمع المعمومات وثورة الإإنواحدة، 

من ىذه المجالات في شتى مجالات الحياة العامة، و  ستطاعت التقنية، المعموماتية أن تحتل مكانة كبيرةإ
الإدارة العامة، حيث كان ليذه التقنية كبيرة الأثر عمى أساليب العمل الإداري و أداء الخدمات فيو، مجال 

موظفين في انجاز أعماليم و ذلك بما أضفتو عمى النظام الإداري من مرونة في التعامل سواء فيما بين ال
المتصمة بشبكة  اسيب الآليةذلك عبر الحو أو بين ىؤلاء الموظفين وعملائيم من المواطنين، و  الوظيفية

 المعمومات الدولية.

كن تحولات لو التقدم الحضاري، التطور البشري و ن التحولات التاريخية الكبيرة كان ليا دورا انعطافيا في إ
رتباط كانت صال والإتلمعموماتي في الإاخر في منعطفاتو. والتقدم التقني و آالقرن العشرين ىي شيء 
 نتقال حاسمة في حياة البشرية.إرحيا مبتكروىا كمرحمة طمعجزة ىذا العصر الذي 

بعاد ىذا العالم أدة والانترنيت والتكنولوجيات الرقمية تشكل كميا الوسائط المتعدفالمعموماتية والكمبيوتر و 
ام تكاثر التكنولوجيات مأا الذين تنتابيم حالة من الدىشة ىذا العالم الجديد الذي يذىل الكثير من معاصيرن

 نتشارىا في المجتمع.إستعماليا وسرعة إالجديدة وتعقدىا وتسارعيا وبالرغم من سيولة 

أن التطور في تقنية الاتصالات قد أحدثت تغيرات في المنظومة الإدارية، حيث ساىمت ىذه        
أسيمت بصورة مباشرة في الإداري وفعاليتو وأدائو، و  العملوالاتصالات في تغيير أسموب  التقنيات

التواصل الإلكتروني وىذا التواصل ساىم في تطور مجالات ومسميات عمل الإدارة فظير مفيوم الإدارة 
الإلكترونية، مما أدى إلى الإنتقال من مجتمع الصناعة إلى مجتمع المعمومات، وترتب عمى ذلك التحول 

ة، فنشأ ما يعرف بإسم الإدارة الإلكترونية التي التدريجي من الأنشطة العادية إلى الأنشطة الإلكتروني
نتقال من العمل ىذه الإدارة الإلكترونية تعني الإيث أن لى تقميص الإجراءات واختصارىا، حتيدف إ

التقميدي إلى تطبيقات معموماتية بما فييا إستخدام شبكات الحاسب الآلي لربط الوحدات التنظيمية مع 
نجاز الأعمال وتقديم بعضيا لتسييل الحصول عمى الب يانات والمعمومات لإتخاذ القرارات المناسبة وا 

 الخدمات لممستفيدين بكفاءة و بأقل تكمفة وأسرع وقت ممكن، وكما ساعدت ىذه الادارة بصورة كبيرة في



 مقدمة:
 

‌ب  
 

الإبتعاد عن الأرشفة الورقية، وفي القضاء عمى أغمب المشكلات والعقبات التي تواجيو المراجعين لمعظم 
ائر الحكومية، بحيث أصبحت الإدارة الإلكترونية الوسيط في إتمام التعاملات الإدارية. ومع تطور الدو 

" عمى تطوير بعض المفاىيم الإدارية و الذي بموجبة ICTاستخدام تكنولوجيا المعمومات و الاتصالات " 
عد وسيمة لتحسين الأداء أصبحت الإدارة أكثر مرونة و قرباً في عممية التواصل، فالإدارة الالكترونية ت

 التنظيمي، و سيولة الحصول عمى الخدمات مما يجعل المنظمة أكثر فعالية.

يمكن القول بأن الإدارة الإلكترونية قدرة المؤسسة عمى تقديم الخدمات وتبادل المعمومات بوسائل        
ل االمـــــــــــــــــواطنين ومنظمات الأعمإلكترونية كشبكة الأنترنت أو أي شبكة إتصال إلكتروني فيما بينيا وبين 

المتعاممة معيا بيسر وسيولة ودقة عالية وبأقل تكمفة وفي أقصر وقت وأي مكان، فيي إذا إدارة وبلا 
 حدود وقتية، كما أنيا إدارة بلا مباني وبلا ىياكل تنظيمية تقميدية.

لإتجاىات الحديثة في الإدارة، وىي تسعى وعمى ذلك فإن الإدارة الإلكترونية تمثل أحد أىم ا         
نجاز المعاملات وتحقيق الأىداف وتنفيذ السياسات واتخاذ القرارات  لتقديم الخدمات وتبسيط الإجراءات وا 
بكفاءة وجودة عالية وسرعة كبيرة، مما ينعكس إيجابا عمى علاقة المواطنين بالمؤسسة، وبذلك فيي عممية 

 من حالتو التقميدية إلى الحالة الإلكترونية العصرية. أساسية لنقل المجتمع الإداري
فإن تطبيق الإدارة الالكترونية ساىم في تحسين عمل المؤسسات وأدائيا ولاسيما الأعمال الإدارية وبالتالي 

منيا في تبسيط الإجراءات وتقميص الزمن لإنجاز الأعمال. وىذا يوضح بأن الإدارة الإلكترونية ىي من 
ة التي تسعى كافة الدول منيا الجزائر لتطويرىا في المنظومة الإدارية لغاية تبسيط الطرق الحديث

 الإجراءات في الحصول عمى المعمومات بأسرع و أيسر الطرق.
 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



الإطار المنهجي لمدراسة                                                    الفصل الأول:  
 

 

1 

 تمهيد:

حيث تعتبر بمثابة القاعدة التيي سييبني  ككل، الدراسةيهدف هذا الفصل إلى إستعراض فكرة               

لإطيييار المنهجييي اليي   اونحيييياول فييي هييذا الفصيييل الييذ   صصيي عميهييا الباحييث كامييل مراحييل بحثيي  ال حقيية،

والتسياؤت  الفرعيية والتيي نجبنيا عميهيا عرض إشكالية الدراسة، وطرح التساؤل الرئيسي  لمدراسة والمفاهيمي

 .سيييوان منهيييا الذاتييييةالإدارة الإلكترونيييية  ييي ل الفرتييييا ، ميييس تحدييييد نسيييبا  ا تييييار موتيييو   مييي 

 ثيييييييييل حيييييييييددنا المفييييييييياهيل والمصيييييييييطمحا  ميييييييييس التعريفيييييييييا   نوالموتيييييييييوعية، ونهميييييييييية الدراسييييييييية ونهيييييييييدافها،

 هييييييذا الفصييييييل إلييييييى اسييييييتعراض نهييييييلالإجرائييييييية وذلييييييا حسيييييي  التوجهييييييا  العاميييييية لمبحييييييث، كمييييييا ويهييييييدف 

 ،ونسييعى ميي  وران الدراسييا  السييابقة إلييى تطييوير الإدارة الإلكترونييية الدراسييا  السييابقة التييي تتعميي  بمجييال 

 .إلييييييييييييييييييى النتييييييييييييييييييائ  المرجييييييييييييييييييوة لمدراسييييييييييييييييييةلموصييييييييييييييييييول  سييييييييييييييييييت دمناهاجييييييييييييييييييية الدراسيييييييييييييييييية التييييييييييييييييييي امنه
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ــــي لقد لعبت التطورات التكنولوجية والتغيرات العالمية الحديثة دورا كبيــــــــــــــــــرا في بروز النزعة نحو التخمـــــــــــــــ
الإدارة الإلكترونية كحل جذري لمختمف الأزمات والمشكلات التي عــــــــــــــن الإدارة التقميدية والإنتقال إلى 

أحدثتيا الإدارة التقميدية، كل ذلك من أجل الرقي بالإنسان وتنمية مواىبو وتقديم الخدمات لو بما يشبع 
ذا كانت العديد من المجتمعات المتقدمة قد حققت تطورا مذىلا في مجال العمل  رغباتو ويحقق رفاىيتو، وا 

ارة الإلكترونية فإن العديد من البمدان النامية بقيت في عصر الإلكترونيات رىينة العمل بأسموب بالإد
الإدارة التقميدية، وىو استمرار فرضتو جممة من المعطيات والظروف الداخمية التي تختمف من بمد لآخر، 

ىذا التغير العالمي، ولاشك  ىذا رغم التحسينات التي شيدتيا العديد من إداراتيا في محاولة منيا لمواكبة
نما كانت نتيجة  أن عممية الإنتقال من الإدارة التقميدية إلى الإدارة الإلكترونية لم يكن بصورة عفوية وا 

 لمجموعة من العوامل التي ميدت ليا وجعمت منيا واقعا ممموسا.

 رئيسيةشكالية اللا: الإأو 
 ؟  تحسين الخدمة الإجتماعيةفي  ن تمعب دورا  أ كيف يمكن للإدارة الإلكترونية

 ؟ : ىل تساعد الإدارة الإلكترونية  في تحسين أداء الخدمة الإجتماعية الاشكالية الفرعية -
 (Electronic Management) الإلكترونيّة الإدارةُ  تُعرفُ  الإلكترونيّة الإدارة مفهوم
 الإدارة تحويل إلى وتيدف   الإلكترونيّة، التكنولوجيا عمى تعتمد   حديثةٌ  منظومةٌ  بأنّيا

 ت عرف   وأيضاً  وتطبيقاتو، الحاسوب استخدام عمى تعتمد   إلكترونيّة إدارةٍ  إلى التقميديّة
 خلال من لمموظفيّن الإدارة   تحدّدىا التي والميام الوظائف كافّة بأنّيا الإلكترونيّة الإدارة  

 وقنوات الإلكترونيّ، البريد رسائل وتشمل   حاسوبيّة، اتصالٍ  وسائل عمى الاعتماد  
 المدراء، بين الربط سيولة   إلى الإدارة من الحديث   النوع   ىذا ويؤدّي الرقميّ، الاتصال

 .والعملاء والموظفيّن،
 متطمبات مشروع الادرة الالكترونية :

 البيئة تييئة إلى يحتاج آخر برنامج أو مشروع أي شأن شأنو الإلكترونية الإدارة مشروع إنّ 
 يحقق وبالتالي منو مطموب ىو ما تنفيذ من يتمكن كي عممو لطبيعة والمواتية المناسبة
 والجيد والمال الوقت في خسارة ذلك وسيسبب الفشل مصيره سيكون والاّ  والتفوق النجاح
 البيئة عناصر بكافة وتتأثر تؤثر بيئتيا ابنة ىي فالإدارة, الصفر نقطة إلى عندىا ونعود
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 والثقافية والاجتماعية والاقتصادية السياسية العناصر كافة مع وتتفاعل بيا المحيطة
 :منيا متطمبات عدّة يراعي أن يجب الإلكترونية الإدارة مشروع فان لذلك والتكنولوجية

 من عال نقل لم ان مناسب مستوى وجود تتطمب الإلكترونية الإدارة انّ  إذ, التحتيّة البنية: اولا
 متطورة تحتيّة وبنية والبيانات للاتصالات حديثة شبكة تتضمن التي التحتيّة البنية

 بين المعمومات ونقل التواصل تأمين عمى قادرة تكون واللاسمكية السمكية للاتصالات
 .أخرى جية من والمواطن المؤسسات وبين جية من نفسيا الإدارية المؤسسات

 الإدارة تقدميا التي الخدمات من للاستفادة اللازمة الإلكترونية الوسائل توافر: ثانيا -
 الشخصية الكمبيوتر أجيزة ومنيا معيا التواصل بواسطتيا نستطيع والتي الإلكترونية
 أو العالمية بالشبكة الاتصال من تمكننا التي الأجيزة من وغيرىا الشبكي والياتف والمحمولة
 .عمييا الحصول الناس لمعظم تتيح معقولة وبأسعار البمد في الداخمية

 الأسعار تكون أن عمى ونشدد, بالأنترنت الخدمة مزودي من بو بأس لا عدد توافر: ثالثا -
 الإدارة مع لمتفاعل المواطنين من ممكن عدد لأكبر المجال فتح أجل من الإمكان قدر معقولة

 .ممكنة كمفة وأقل وقت وأقصر جيد أقل في الإلكترونية

 لدراسةا فرضيات :ثانيا -
 :التالية الفرضيات صحة اختبار نحاول البحث إشكالية عمى الإجابة بيدف

 الرئيسية الفرضية -1
 .تحسين أداء الخدمة الإجتماعية عمى مستوى المؤسسة محل الدراسةليا دور فعال في  الإدارة الإلكترونية

 الفرضيات الجزئية -2
بين طرفين أو أكثر من الأفراد أو المؤسسات  تبادل الأعمال والمعمومات"يقصد بالإدارة الإلكترونية  -1

 باستخدام وسائل إلكترونية عديدة".
الوسائل الإلكترونية اللازمة  توافر إن مشروع الإدارة الإلكترونية يجب أن يراعي عدّة متطمبات منيا – 2
 التي تقدميا الإدارة الإلكترونية.ستفادة من الخدمات للإ
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ي المؤسسة محل الدراسة من ف الإلكترونية في تحسين أداء الخدمة الإجتماعيةتساعد الإدارة تسيم و  -3
 .  لتقنيات الحديثة من أجل الارتقاء بالخدماتوا الرقمنةستخدام خلال إ

 الدراسة اختيار أسباب :ثالثا
 :منيا عتباراتإ عدة نتيجة كان بل الصدفة بمحض الموضوع اختيار يكن لم

 سباب الذاتية:الأ  1-
دارة الإلكترونية في تحسين الخدمة الإدور الذي تمعبو طلاع عمى الالرغبة الشخصية في الإ -

 .الإجتماعية
 لذلك تم الخوض في التجربة من أجل الاستزادة بالمعمومات. في ىذا الميدان قمة الدراسات -
 إثراء المجال العممي والمعرفي من خلال النتائج المتوصل إلييا من ىذه الدراسة. -

 سباب الموضوعية:الأ  -2
 .كون الموضوع الدراسة يدخل في نطاق التخصص العممي لمباحث -
في الخدمة الإجتماعية عمى مستوى  تأثيرىاو  ذ يرتبط موضوع الدراسة بالتكنولوجياإحداثة الموضوع  -

 .المؤسسات
 .وع لدى مسيري المؤسسات كونو يساىم في تحسين الخدمة الاجتماعيةىمية البالغة لمموضالأ -

 دراسةال أهمية  :ارابع
         الدور الذي تمعبو الإدارة الإلكترونية في تحسين الخدمة الإجتماعيةخلال ىمية الموضوع من أتنبع 

لذي تنشط استمراريتيا في ظل المنافسة في المحيط او في تطورىا و  ،المؤسساتداء في أمن خلال التأثير 
التمقائية، من أجل ضمان السرعة والدقة و منظومة متكاممة تسعى ل الإدارة الإلكترونيةتعتبر فيو، حيث 

 .تحقيق الميزة التنافسية الإستراتيجية المؤكدة

 خامسا: أهداف الدراسة
 :يمي فيما الموضوع  أىداف تتمثل

 ،ومراحل تطور ىذا المفيوم، نشأتيابدءا ب لإلكترونيةا لإدارةى جميع الجوانب المتعمقة باالتعرف عم -1
 .تي ترمي اليياىداف الىميتيا والأأ مفيوميا،

 .الإلكترونية الإدارةمتطمبات تطبيق مشروع التعرف عمى -2
 استمراريتيا.اء في المؤسسة و أداة لتطوير الأدك  الإلكترونية الإدارةىمية براز أإ -3
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 المؤسسات.البحث عن الأسباب التي من شأنيا أن تعيق تطبيق الإدارة الإلكترونية في  -4
الإطلاع عن مدى وعي المسيرين والمدراء  بأىمية مواكبة التكنولوجيا والثورة المعموماتية خصوصا  -5

 تطبيق الإدارة الإلكترونية.
 جرائيةالمفاهيم والمصطمحات والتعريفات الإسادسا: 

 :الإدارة الإلكترونية 
الإدارية كافة )الإجراءات الطويمة باستخدام يعني مصطمح الإدارة الإلكترونية تحويل الأعمال والخدمات 

الأوراق( إلى أعمال وخدمات إلكترونية تنفذ بسرعة عالية ودقة متناىية، باستخدام تقنيات الإدارة وىو ما 
يطمق عميو إدارة بلا أوراق. وىي الإدارة التي تقوم عمى إستخدام الإنترنت وشبكات الأعمال في إنجاز 

 1ط إلكتروني، تنظيم إلكتروني، قيادة إلكترونية، رقابة إلكترونية(.وظائف الإدارة من )تخطي

 :التعريف الإجرائي 

عن مجموعة من الأنشطة والأعمال التي تعتمد عمى شبكة الأنترنت، لتقديم  الإدارة الإلكترونية عبارة
 الخدمات للأفراد والزبائن بسيولة و سرعة فائقة.

 الخدمة الإجتماعية:
 الخدمة الاجتماعية بأنيا:ويمكن تعريف 

مينة متخصصة تعتمد عمى أسس عممية وميارية خاصة تستيدف تنمية واستثمار قدرات الأفراد "
والجماعات والتنظيمات الاجتماعية لتدعيم حياة اجتماعية أفضل تتفق وأىداف التنمية الاجتماعية 

 2."والمعتقدات الإيمانية الراسخة

 

 

                                                           
، 04، العدد 24وتأثيرىا في تطوير الأداء الوظيفي وتحسينو، مجمة جامعة بابل ، المجمد ، الإدارة الإلكترونية أحلام محمد شوّاي  1

 .3330ص ، 2016كمية الآداب، العراق، 
  
ماىر أبو المعاطي عمي، الاتجاىات الحديثة في الخدمة الاجتماعية )سمسمة مجالات وطرق الخدمة الاجتماعية(، المكتب الجامعي  2

 .21، ص 2010صر، الحديث، الإسكندرية، م
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 :التعريف الإجرائي 

مينة متخصصة ىدفيا مساعدة الأفراد والجماعات لحل مشكلاتيم من خلال مجموعة  الإجتماعيةالخدمة 
 من البرامج.

 سابعا: الدراسات السابقة
خرى جاءت في سياق ىناك دراسات أقميمة ، و  ، دراساتتعتبر الدراسات الخاصة بالإدارة الإلكترونية

الإدارة  دور الذي تقوم بوال خلاليا التعرف عمىمختمفة نوعا ما عن دراستنا التي نسعى من الموضوع، 
 .في مجال الخدمة الإجتماعية الإلكترونية 

 :الدراسة الأولى 
 الريفية التنمية و الفلاحة بنك:  حالة المؤسسات أعمال داءأ تحسين و الإلكترونية الإدارة ، "قايد زاىية

:تسير  تخصص أكاديمي ماستر شيادة نيل متطمبات ضمن تدخل تخرج مذكرة، "مستغانم وكالة"
، باديس بن الحميد عبدجامعة  ،التسيير وعموم والتجارية الإجتماعية العمومية ، كماستراتيجي دولي 

 منيا:  إلى نتائج  ت. التي توصم2014/2015، مستغانم
إدخال التعديلات المناسبة عمى اليياكل التنظيمية بما يسمح بتوسيع استعمالات تكنولوجيا نظم  -

 المعمومات.
 العامة الإستراتيجية الإطار في والإتصالات المعمومات لتكنولوجيا مناسبة إستراتيجية وضع ضرورة -

 .أىدافيا يحقق بما وتقييميا تنفيذىا ومتابعة لممنظمة
 :الدراسة الثانية 

أطروحة  ،"الكاليتوسعبان عبد القادر، "تحديات الإدارة الإلكترونية في الجزائر: دراسة سوسيولوجية ببمدية 
كمية العموم الإنسانية نياية الدراسة لنيل شيادة دكتوراه ل م د في عمم الإجتماع، تخصص إدارة وعمل، 

 . وتوصمت إلى نتائج أىميا:2015/2016، -بسكرة-والإجتماعية، جامعة محمد خيضر
إستخداميا في العمل الإداري ضرورة توفير أجيزة الحاسوب الإلكترونية في جميع الإدارات من أجل  -

 وتعويض العمل اليدوي.
 .تدريب الموظفين في الإدارات عمى إستخدام أجيزة الحاسوب في عمميم -
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 :الدراسة الثالثة 
"، مذكرة مكممة لنيل -التجربة الجزائرية–" الإدارة الإلكترونية وترشيد الإدارة العامة بمجيمح شيينار،

العموم السياسية والعلاقات الدولية، تخصص: إدارة وحكامة محمية، كمية متطمبات شيادة الماستر في 
 . ومن أم ما توصمت إليو ىذه الدراسة:2012/2013الحقوق، جامعة المسيمة، 

 تؤثر الإدارة الإلكترونية من خلال آلياتيا المتمثمة في الإنترنت ومختمف المعدات التقنية والتكنولوجيا. -
في الدولة لمتحول نحو إدارة إلكترونية يق الجيود بين كافة القطاعات ضرورة تضافر وتكاثف وتنس -

 تحقق المصمحة العامة لممجتمع والدولة.

 هيكل الدراسة ثامنا:
، كل فصل ينطوي عمى ثلاث مباحث، وكل مبحث ينطوي عمى ثلاثة تم تقسيم الدراسة إلى أربعة فصول

 مطالب.
 الفصل الأول: الإطار المنهجي لمدراسة

 الإطار النظري للإدارة الإلكترونية الفصل الثاني:
، ومحاولة ضبط ما قدم ليا من الإطار النظري للإدارة الإلكترونية تطرقنا من خلال ىذا الفصل إلى

أساسيات  تعاريف، من خلال ثلاث مباحث: المبحث الأول: ماىية الإدارة الإلكترونية، أما المبحث الثاني:
 .محاور ىامة حول تنفيذ الإدارة الإلكترونية، والمبحث الثالث: الإلكترونيةحول الإدارة 

 الفصل الثالث: الإطار المفاهيمي لمخدمة الإجتماعية
جوانب المرتبطة بتعريف الخدمة الإجتماعية، ومحاولة ضبط ما عمى ال تطرقنا من خلال ىذا الفصل إلى

قدم ليا من تعاريف، من خلال ثلاث مباحث: المبحث الأول: ماىية الخدمة الإجتماعية، أما المبحث 
 الخدمة الإجتماعية، والمبحث الثالث: مدخل لممؤسسات الإجتماعية.أساسيات الثاني: 

 -الأغواط  -ؤسسة العمومية الإستشفائية أحميدة بن عجيمةلمدراسة ميدانية في االفصل الرابع: 
، من خلال الدراسة الميدانية في المؤسسة العمومية محل الدراسة تطرقنا من خلال ىذا الفصل إلى

أما  ،-الأغواط -تعريف بالمؤسسة العمومية الإستشفائية أحميدة بن عجيمةال : المبحث الأول: ،مبحثين

 .وأدوات الدراسةطرق المبحث الثاني: 
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 خلاصة الفصل:

 ومن  يعتبر هذا الفصل بمثابة الإطار الذي سنمتزم به طوال مراحل البحث اللاحقة،

 طلاقا من إنمع مراعاة الدقة في الطرح  خلاله سيتم إعطاء نظرة عامة عما نريد الوصول إليه،

 وعميه  السابقة ،ستفادة من الدراسات الفرضية إلى تحديد المفاهيم، والإتحديد الإشكالية وصياغة 

 .ستنطاق الظاهرة المدروسةإنا من خلال هذا الفصل هو محاولة فهدف
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 :تمهيدا

 الإهتمام من كبيرا حيزا نالت التي الحديثة الإتجاهات الإداريةموضوع الإدارة الإلكترونية أحد أهم  يعتبر

لتطوير وتحديث المنظمات الإلكترونية مدخلا معاصرا  الإدارة. إذ تعتبر والعممية العمميةالناحيتين  من

عتبار أن الادارة الالكترونية تعتمد أساسا عمى وذلك عمى إ ،مشكلات الادارة التقميدية لديها والقضاء عمى

تطبيق الفكر المعاصر، وتستخدم التقنيات الالكترونية المتقدمة ذات التأثير الفعال في حياة الناس، حيث 

فاءة ل غاية في السهولة والانضباط والكشبكة الأنترنت بوسائتقدم لهم كل الخدمات وتتعامل معهم عبر 

العقبات التي تعترض هؤلاء الناس في فعالة في القضاء عمى المشكلات و  يساهم مساهمةالأمر الذي 

 تنفيذ عند والشفافية والدقة العدالة تعاملاتهم المختمفة مع المنظمات. وبالإضافة إلى ضمان تحقيق

 فعالة تحسينات إجراء إلى تسعى الإلكترونية الإدارة فإن ذلك ضوء وفي. لمختمفةا والمعاملات الأعمال

 تحسين في تتمثل لها أساسية مزايا ثلاث تحقيق عميه يترتب الذي الأمر. المعاصرة المنظمات في

 .العلاقات وتحسين المقدمة الخدمات

مختمف الجوانب النظرية والإطار الفكري العام لموضوع إلى في هذا الفصل التمهيدي بالتفصيل سنتطرق 

 الإدارة الإلكترونية، و ذلك في ثلاث مباحث هي:

 ةماهية الإداار  الإلكتروني :الاول المبحث 

 أساسيات حول الإداار  الإلكترونيةثانيال المبحث : 

 تنفيذ الإداار  الإلكترونية : محاور هامة حولثالثال المبحث 
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 المبحث الأول: ماهية الإدارة الإلكترونية

محاولة ضبط ما قدم ليا من ، و الإدارة الإلكترونية جوانب المرتبطة بنشأةيركز ىذا المبحث عمى ال
 ىم مبادئ الإدارة الإلكترونية.، وأتعاريف

لكترونيةة الإ ار الاد نشأةول: المطمب الأ   

     ات التجارة الإلكترونية والتي تعني "عممية شراء وبيعلقد برز مبدأ الحكومة الالكترونية كجزء من أدبي
عميو فإننا مومات من خلال شبكات الكمبيوتر والأنترنت". و المعو تبادل المنتجات والبضائع والخدمات و 

استغلاليا لتقنية المعمومات. ترونية( ىو إرتباطيا بالتجارة  و نجد أن الصبغة الغالبة عمييا )أي التجارة الإلك
بعد ظيور لكنيا أصبحت أوضح لمعامة كرة التجارة الإلكترونية قديمة وقبل الأنترنت و ن فجد أو ن

غيرىا من المنافذ الكبيرة تقع تحت التعريفات المذكورة الأنترنت. نجد مما سبق أن الحكومة الإلكترونية و 
بأنيا ببساطة إدارة الأعمال قد عرفيا كثيرون و إدارة الأعمال الإلكترونية(. و لمتجارة الإلكترونية )أ

 الحكومية باستخدام وسائل إلكترونية.

ولئك عمى ىي نموذج للإدارة الإلكترونية وعميو فقد بنى أ ن الحكومة الإلكترونيةكما يرى بعض الباحثين أ
لأعمال ن نشأة الادارة الإلكترونية قد ركزت عمى إدارة اعدم وجود فروقات بين المبدأين. ويرى آخرون أ

المفكرات البريد الإلكتروني والأرشيف الإلكتروني، والأدلة و  من تطبيقاتياحكومية بدون ورق و ال
المتابعة الإلكترونية. كما يمكن أن تتطور الإدارة الإلكترونية إلى نظم رسائل الصوتية و اللكترونية، و الإ

فوارق ممموسة بين لا نرى عميو فقد راضية. و فتا  ك إعتمادا عمى أدوات إلكترونية و ذلإدارة بلا مكان، و 
 لكترونية،منيا الإدارة الإت بأواخر القرن الماضي و نما محاولة لمتفريق بين مسميات عدة ظير ا  المبدأين و 

 1خيرا الحكومة المتصمة.أوالحكومة الذكية، والحكومة الإفتراضية، وحكومة بلا أوراق، و 

 

 

 

                                                           
 .60ص ، 2011ردن، الأ ،عمان، الأولى الطبعة لكترونية، دار الكتاب الثقافي،خرون، الخدمات الإآبو شنب، و أحمد أعماد   1



 الإلكترونية دارةللإ الإطار النظري        :                                   ثانيالفصل ال
 

 

11 

 : مفهوم الإدارة الإلكترونيةالمطمب الثاني

الإدارة الإلكترونية مختمف تعاريف: أولا  

صطلاحاً فيي فن القيادة و الأمر أي أحاط بيما. أما إالإدارة لغةً ىي الإحاطة، ونقول أدار الرأي و -
الإدارة الإلكترونية اصطلاحاً ىي جيود من الناس نحو تحقيق ىدف مشترك. و توجيو أنشطة جماعة 
فة منخفضة تكماع الأعمال بسرعة عالية و قطلممواطنين و  معمومات وتقديم الخدماتإدارية تتضمن تبادل ال

 1من المعمومات المتناقمة.عبر أجيزة الكمبيوتر وشبكات الأنترنت مع ضمان سرية وأ

أىم ىذه التعريفات ما يمي:لعل من ريف بشأن الإدارة الإلكترونية، و تنوعت التعا  

مة تعتمد عمى تقنيات الاتصالات والمعمومات تعرف الإدارة الإلكترونية بأنيا منظومة إلكترونية متكام-
 2لتحويل العمل الإداري اليدوي إلى أعمال تنفذ بواسطة التقنيات الرقمية الحديثة.

تقديم الخدمات العامة عبر شبكة " ىي إنجاز المعاملات الإدارية و بمعنى آخر "فالإدارة الإلكترونيةو -
م مع معاملاتي  من الإنتقال إلى الإدارات شخصياً لإنجازالأنترنت أو الإنترانت بدون أن يضطر العملاء 

 3الطاقات.ما يترافق من إىدار لموقت والجيد و 

جراءات عملمات المتكاممة في توجيو سياسات و المعمو ت و عرفيا البعض الآخر بأنيا "استخدام البياناو -  ا 
تشير الإدارة ىذه المنظمة "، و لمقيام بأعمال  توفير المرونة اللازمةالمنظمة من أجل تحقيق أىدافيا و 

و  الاتصالات من أجل تدبير العمميات الاداريةدام الإدارة لتقنيات المعمومات و الإلكترونية إلى استخ
مؤسساتيا العامة، من ثم يمكن القول بأن الإدارة الإلكترونية ىي تحسين تطويرىا في دوائر الدولة و 

                                                           
التجارة، الإدارة الإلكترونية كآلية لتطوير الخدمة العمومية المحمية مع الإشارة لحالة الجزائر، مجمة نماء للاقتصاد و  سايح فاطمة،  1

 .66ص ، 2018، المركز الجامعي، غميزان، الجزائر، 04العدد 
، مجمة القادسية لمعموم الإدارية و الإقتصادية، العدد زرزار العياشي، أثر تطبيق الإدارة الإلكترونية عمى كفاءة العمميات الإدارية  2
 .30ص  ، 2013، كمية العموم الإقتصادية و التجارية و عموم التسيير، سكيكدة، الجزائر، 01
و  الإدارة الإلكترونية، )إدارة بلا أوراق، إدارة بلا مكان، إدارة بلا زمان، إدارة بلا تنظيمات جامدة(، دار ،كافيمصطفى يوسف   3

 . 61، ص 2011مؤسسة رسلان لمطباعة و النشر و التوزيع، دمشق، سوريا، 
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لكترونياً سواء فيما يخص الأعمال تنفيذ الأعمال الإدارية إوتوجيو و ظومة وظيفية وتقنية متكاممة لإدارة "من
   1بين المواطنين.لمتعمقة بين الموظفين أو بينيم و ا

تعرف الإدارة الإلكترونية بأنيا منظومة إلكترونية متكاممة تعتمد عمى تقنية الاتصالات والمعمومات لتحويل 
 2التقنيات الرقمية الحديثة. العمل الإداري اليدوي إلى أعمال تنفذ بواسطة

تصالات في جميع الإجابي لتكنولوجيا المعمومات و الإيستثمار الإدارة الإلكترونية بأنيا " الإ يمكن تعريفو 
، والتنظيم، والتنفيذ، والمتابعة والتقويم(، وذلك بيدف تحسين وظائف العممية الإدارية القائمة )التخطيط

 3تعزيز مركزىا التنافسي".أدائيا و 

تعمل عمى سد الفجوة دارة الإلكترونية تمثل مفيوماً ونموذجاً فريداً لممعمومات والخدمات العامة و إن الإ
و الاتصالات المتقدمة لتوصيل الخدمات لمزبائن ستثمار تكنولوجيا المعمومات و بإ الرقمية في المجتمع
تقدم ليا، وتعزيز وتدعيم فرص و أوقات الالحكومية بغض النظر عن أماكن تواجدىم أمؤسسات الأعمال و 

اعدة المؤسسات و ستطاعة الادارة الإلكترونية مسالاقتصادي حيث أنو بإمية والإصلاح الإداري و نالت
المتطمبات، أي أنيا و  نتقال عمى الشبكة و لمحصول عمى الخدماتخاصة المتوسطة والصغيرة الحجم الإ

الزبائن المتعاممين معيا بما يمكنيم من سات بل و وقدرات وميارات المؤس تقدم فرصاً لتطوير إمكانيات
يب مدى الحياة التدر قيق مستويات أعمى من الإنتاجية ومساندة الأداء الحسن، وأخيراً تحقيق التعمم و تح

خيراً يمكن والتواجد في عالم سريع التغير. وأكي يمكنو من التنافس الإبداع لممجتمع للزيادة الابتكار و 
لكترونية بطريقة الخدمات الإارة مسؤولة عن تقديم المعمومات و ة الإلكترونية بأنيا إدتحديد مفيوم الإدار 

قد أصبح ىذا المفيوم قابل لكترونياً عن بعد، و مى الإتصال إمؤسسات الأعمال القادرة عرقمية لمزبائن و 

                                                           
مسئولية الوظف العام في إطار تطبيق نظام الإدارة الالكترونية، دار الفكر والقانون لمنشر والتوزيع، الطبعة  صفاء فتوح جمعة،  1

 .09ص  ، 2014الأولى، المنصورة، مصر، 
ية وتحسين أداء أعمال المؤسسات: حالة  بنك الفلاحة والتنمية الريفية "وكالة مستغانم"، مذكرة تخرج قايد زىية، الإدارة الإلكترون  2

تخصص: تسيير استراتيجي دولي، كمية العموم الاقتصادية والتجارية وعموم التسيير، –ضمن متطمبات نيل شيادة ماستر أكاديمي 
 .09، ص 2014/2015جامعة عبد الحميد بن باديس، مستغانم، الجزائر، 

3
الإلكترونية  في جامعة اليرموك من وجية نظر الييئة تطبيق الإدارة  مستوى ، خميفة مصطفى أبو عاشور، ديانا جميل النمري  

 .200، ص 2013، الأردن، 02، العدد 09التدريسية والإداريين  ، المجمة الأردنية في العموم التربوية، المجمد 
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حققت كثيراً من المعمومات والإتصالات وتطبيقاتيا و المذىل في تكنولوجيا لمتطبيق بفضل التقدم السريع و 
 1الدول المتقدمة تقدماً كبيراً في ىذا الإطار.

دارة الإلكترونية نظرة تقنية واجتماعية، أي نظام تقني يستعمل لخدمـــــــــــــة المجتمع  وىناك من ينظر إلى الإإ
والإجـــــــــــــــــراءات الحكومية بواسطة بأسموب فعال، وعميو فإن الإدارة الإلكترونية تعني إعادة ابتكار الأعمال 

مكانية الوصول إلييا عن طريــــــــــق الموقع الإلكتروني والمشاركة  طرق جديدة إدماج المعمومات وتكامميا، وا 
 2في عممية شراء وأداء الخدمة.

معمومات، لتقديم الإدارة الإلكترونية عبارة عن إستراتيجية إدارية لعصر ال نخير يمكن القول بأفي الأ
يف مجموعة من  الموارد جيد من خلال توظطريق وسائل إلكترونية، بسيولة وبأقل تكمفة و  الخدمات عن

 بالجودة المطموبة.تحقيق المطالب التي تيدف إلييا و المعنوية لالبشرية و 

 الإدارة الإلكترونيةالفرق بين الإدارة التقميدية و  ثانيا:

برز ومن أ فعاليتياتفتقده الإدارة التقميدية ويؤثر سمبا في أدائيا و الإدارة الإلكترونية ىو أمر أن ما يميز 
 :    3الفوارق بين الإدارتين يتضح في الجدول التالي

 

 

 

 

 

                                                           
، الجامعة 14الإلكترونية و امكانياتيا في تحقيق الجودة الشاممة، مجمة المنصور، الجزء الأول، العدد الإدارة  سحر قدوري،   1

 .161، ص 2010المستنصرية، العراق 
م حماد مختار، تأثير الإدارة الإلكترونية عمى إدارة المرفق العام وتطبيقاتيا في الدول العربية، مذكرة لنيل شيادة الماجستير في العمو  2

الجزائر "بن يوسف بن السياسية والعلاقات الدولية رع التنظيم السياسي والإداري، كمية العموم السياسية  والعلاقات الدولية، جامعة 
 .07ص ، 2007خدة"، 

لنوعية، المجمد الإلكترونية  في الجزائر بين الواقع والتحديات، المجمة العربية لمتربية اطبيق الإدارة ت، سامية عزيز، أم الخير قوارح  3
 .323، ص 2019،مصر،  10، العدد 03



 الإلكترونية دارةللإ الإطار النظري        :                                   ثانيالفصل ال
 

 

14 

 (:10الجدول رقم )

 الإدارة الإلكترونيةح الفرق بين الإدارة التقميدية و يوض

 الإلكترونيةالإدارة  الإدارة التقميدية  التصنيف
المعاملات الورقية تتعرض لمتمف مع مرور  الميزة

 .الوقت
أمن في النظام الالكترونية في م

يمكن تأمينو عبر التمف والتقادم و 
 أكثر من وسيط تخزين الكتروني

صعوبة فقدان أية بيانات أو  أوراق ميمة احتمال ضياع.المعاملات و  الحفظ
معاملات أو ممف من الممفات 

حفظيا عمى الشبكة  تمالتي 
 لكترونية.الإ

سيولة البحث في الأرشيف  سترجاع.صعوبة الإ الضياع
 الشبكة عن أي معاممة.

تحتاج الأجيزة المحممة عمييا  تحتاج إلى مخازن ضخمة. التكاليف 
 الممفات إلى غرفة صغيرة.

تضمن برامج حماية وعدم  تتأثر بالعامل البشري. المكان 
المعاملات التلاعب بالممفات و 

 سواء بالحذف أو الإضافة.
سجل أي أجزاء البرامج التقنية ت تتأثر بالعامل البشري. الحماية 

 الثانية.يتم بالساعة والدقيقة و 
يتم التعامل من خلال برامج  ضرورة التعامل مع الموظف وجيا لوجو. التوثيق و الضبط

الحاسوب، أو مكان الإدارة 
 المخصصة ليذا الغرض.

لارتياح أو التعب أو الوساطة خضوعيا ل اءاتالإجر 
 حد الطرفين.من أ

ء لقاء افتراضي، يقوم عمى إجرا
معاممة بين طرفين لا يوجد سوى 

 حدىما فقط.أ
تتميز بالتفاعل السريع إذا يمكننا  شيور.تحتاج إلى أيام و  طبيعة المقاء

استقبال ألاف الطمبات أو 
الرسائل في زمن قصير، و 



 الإلكترونية دارةللإ الإطار النظري        :                                   ثانيالفصل ال
 

 

15 

 لعدد كبير.إرسال رسائل 
تتفاعل بسرعة فائقة مع  أشير لإنجاز المعاملات.تحتاج إلى أيام و  التفاعل 

 مراجعييا.
 ساعة يوميا. 24تقدم خدماتيا  محدودية ساعات الدوام الرسمي. السرعة

نجاز الميام الخاصة نتيجة صعوبة إ مدة الخدمة 
 الإجراءات المتداخمة.

يولة انجاز الميام الخاصة س
 سيولة.بيسر و 

لا يتوفر ليا إمكانية الاستفادة من الموارد  الميام
 المعموماتية.

ستثمار الموارد تقوم عمى إ
 تخزينيا.المعموماتية و 

التحديات، الجزائر بين الواقع و  في  الإلكترونيةطبيق الإدارة ت، سامية عزيز، أم الخير قوارح المصدر:
 .323، 2019،  مصر،  10العدد  ،03المجمد  المجمة العربية لمتربية النوعية،

 مصطمحات المرادفة لها: علاقة الإدارة الإلكترونية مع بعض الثالثا 

ـــة مـــع مصـــطمحات أخـــرى مثـــل بصـــورة م  e-Managementيُطْـــرمح مصـــطمح الإدارة الإلكترونيـــة  ترادف
ىيم إلـــى غيــر ذلــك مــن المفـــا e-Commerceالتجــارة الإلكترونيــة و   e-Businessالأعمــال الإلكترونيــة 

 تصالات في العالم الرقمي.التي ترتبط ما بين الأنشطة والإ

ذا كــان مــن الصــعوبة مقارنــة مفيــوم و  أنشــطة مثــل المصــارف الإلكترونيــة الإدارة الإلكترونيــة مــع مجــالات و ا 
e-Banking التســويق الإلكترونــي .e-Marketing  أو البريــد الإلكترونــيe-Mailلكترونــي ، التوريــد الإ
e-Supply. المصطمحات الأساسية الثلاثـة التـي شـاع ومقاربة الحقول و .. الخ. فإن من الضروري مقارنة
 تمييز واضح.ي الآونة الأخيرة من دون تدقيق و استخداميا ف

 الإدارة الإلكترونية.كترونية، التجارة الإلكترونية، و : الأعمال الإل1ىذه المصطمحات ىي

ىــذا  IBMلــم يمــض عمييــا عقــد مــن الــزمن حيــث اســتخدمت شــركة  e-Businessالأعمــال الإلكترونيــة  
ذلــك فــي إطــار ســعييا المكثــف لتمييــز أنشــطة الأعمــال الإلكترونيــة و  1997المصــطمح لأول مــرة فــي ســنة 
 عن أنشطة التجارة الإلكترونية.

                                                           
 .10، ص 2010، الأردن، عمان، والتوزيع لمنشر اليازوري العممية، دار الإلكترونية الإدارةسعد غالب ياسين،   1
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لتوزيـع الأعمـال المميـزة مـن خـلال ربـط  مـرنالإلكترونيـة بأنيـا مـدخل متكامـل و الأعمـال  IBMقد عرفت و 
سـتخدام تكنولوجيـا إمرنـة بسطة و النظم بالعمميات التي تنفذ من خلاليا أنشطة الأعمال الجوىرية بطريقة مب

 الإنترنت.

قـدرات مـوارد نظـم المعمومـات التقميديـة و رتباط بـين عمال الإلكترونية نتاج علاقة الإبيذا المعنى، تصبح الأ
مباشـرة الويـب بمـا فـي ذلـك القـدرة عمـى ربـط نظـم الأعمـال الجوىريـة إلـى شـبكة الإنترنـت و وصول السريع ال

 1غيرىم.ن الزبائن الموردين، العاممين و مع الأطراف المستفيدة م

الشـبكات لتطـوير أنشـطة الأعمـال الحاليـة ىي إستخدام وتقنيـات العمـل بالإنترنـت و إن الأعمال الإلكترونية 
 فتراضية جديدة.أو لخمق أنشطة أعمال ا

ىي استخدام وسـائل إلكترونيـة )اتصـالات إلكترونيـة( لتمكـين عمميـات  e-Commerceالتجارة الإلكترونية 
ل بصـورة مختمفـة مـن مكـان إلـى الخدمات التي تتطمب وسائل نقـبيع وشراء المنتجات و التبادل بما في ذلك 

ضـمن ىـذا السـياق التجـارة الإلكترونيـة ىـي مجـرد بعـد أو وجـو رئـيس مـن أوجـو الأعمـال الإلكترونيـة  آخر،
-eالمصــــــارف الإلكترونيــــــة  e-Marketingالإلكترونــــــي  التســــــويقe-Mailingمثـــــل البريــــــد الإلكترونــــــي 

Banking.  اليندسة الإلكترونيةe- Engineering. 

خبراء المعموماتية أن الإدارة الإلكترونيـة ىـي باختصـار الأعمـال فيما يخص الإدارة الإلكترونية يرى بعض 
تنفيـذ الأعمـال الإلكترونيـة. و ة لا تعني شيئاً آخر غير إدارة وتوجيـو و الإلكترونية، أو أن الإدارة الإلكتروني

و مجـالات عمـل الإدارة الإلكترونيـة. من عناصر التوصيف الدقيق لحدود و ىذا الرأي الوجيو يحمل الكثير 
عـن مجـال  يفصـميا بصـورة غيـر مباشـرةة الإلكترونية في قالـب الأعمـال و لكن من ناحية أخرى يضع الإدار 

لمدلالـة عمـى   e-  Govermmentليذا السبب جاء مصطمح الحكومة الإلكترونيـة الحكومة الإلكترونية. و 
نــوع النشــاط أو عــة و ي المؤسســات أو المنظمــات العامــة وبغــض النظــر عــن طبيعمــل الإدارة الإلكترونيــة فــ

 .ة العامة المقدمة سواء كانت سياسية، اقتصادية، ثقافية أو اجتماعيةمالخد

 

 

                                                           
 .10ص مرجع سابق الذكر، سعد غالب ياسين،   1
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 المطمب الثالث: عناصـــــــر الإدارة الإلكترونية

، Hardwareدارة الإلكترونيـــة من ثلاثة عناصــــر أساســـــــــــية ىي عتــــــــــــــاد الحاســــــــوب تتكون الإ

يقع في قمب ىذه و ، Communication Network شبكة الاتصالات، و Software  البرمجيات
ظومــــة الوظيفية لمنية الإنســــانية و المختصين الذين يمثمون البنات صنـــاع المعرفة من الخبراء و المكون

التي ترتبط بمحور ة ( المكونات الأساسية للإدارة الإلكتروني01يوضح الشكل رقم )الإدارة الإلكترونية. و 
 .Knowledge workers من العاممين في حقل المعرفة  Brainware المواد الإنسانية

ة عتاد الحاسوب، و متزاج الخصب لثلاثيتكنولوجيا المعمومات ىي صنيعة الإ  ثورةإن الإدارة الإلكترونية و 
وجيا الثلاثية ىذه التكنولنصرم ارتفعت عمى مدى نصف القرن الممجيات، وشبكات الإتصالات. و البر 

يتسارع معدل ظيورىا وانقراضيا حتى جاز لبعض مؤرخي تكنولوجيا المعمومات ذات لتتوالى أجياليا و 
ائط ىم يشيرون بذلك إلى الوسدث عن عصورىا الحجرية وحفرياتيا الرمزية و الخمسين ربيعاً أن يتح

فة لمبرمجة الموسومة إلى الأساليب المتخم  عناصر العتاد العتيقة، كذلك البدائية لتبادل المعمومات و 
عدم المرونة، إضافة إلى النظم التقميدية لمعمارية عتاد الكمبيوتر ذات الطابع المركزي بالقطيعة والخطية و 

بعد ىذا التاريخ الحافل يمكن سرعة الآلة وحدة ذكائيا الآلي. و المتلاحق )أو المتتابع( الذي حد كثيراً من 
عن نظم إدارة قواعد المعرفة التي بإمكانيا التعامل نظم المعمومات المحوسبة الذكية و ن لممرء أن يتحدث ع

 1تركيباً.طيات التفكير الإنساني تعقيداً و مع أكثر مع

 

 

 

 

 

 

                                                           
 .14سعد غالب ياسين، مرجع سابق الذكر، ص   1
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 (10رقم ) شكلال

 عناصر الإدارة الإلكترونية

 

 

 

 

 

 

، الأردن، عمان، التوزيع و لمنشر اليازوري العممية، دار الإلكترونية الإدارةسعد غالب ياسين،  المصدر:
 .14، ص 2010

امج فتعنى ممحقاتو. أم ا البر بكاتو و شد في المكونات المادية لمحاسوب ونظمو و عمى أية حال، يتمثل العتا
برامج تين رئيسيتين ىما برامج النظام و ىي تتوزع عمى فئو الشوق الذىني من نظم وشبكات الحاسوب، 

(. تضم برامج التطبيقات العامة مستعرضات الويب، برامج 01التطبيقات كما ىو موضح في الشكل رقم )
 Spreadرسوم الحاسوب، الجداول الإلكترونية  ،Groupwareالبريد الإلكتروني، برامج الدعم الجماعي 

Sheets ،اتو قواعد البيان Databases .متباينة فتكون بحكم طبيعتيا متنوعة و  التطبيقات أما برامج
نذكر منيا عمى سبيل المثال البرامج المحاسبية، حزم البرامج المالية، برامج التجارة الإلكترونية، برامج 

فيما  1غيرىا.برامج إدارة المشروعات و ، Entreprise Resource Planningتخطيط موارد المنشأة 
يخص برامج إدارة النظام فيي في الواقع أكثر تعقيداً من الناحية التقنية مقارنةٌ بغيرىا من البرامج. من ىذه 

نظم إدارة الشبكة، مترجمات لغات البرمجة، أدوات تدقيق ، Operating Systemsالبرامج: نظم التشغيل 
 .Caseالبرمجة، ىندسة البرامج بمساعدة الحاسوب 

                                                           
 .14مرجع سابق الذكر، ص سعد ياسين غالب،   1

  برامج الحاسوب

 اتتتتتلللللؤي

 

 عتاد الحاسوب

صٌن اع 
 المعرفة

الاتصالشبكة   
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، Interanet تصالي لشبكات الإنترانتت الإلكترونية الممتدة عبر نسيج إات فيي الوصلاالشبك أما 

 لإدارتيا الإلكترونية.التي تمثل شبكة القيمة المنظمة و ،  Intrnet شبكة الإنترنتو  ،Extranetالإكسترانت 

،  Knowledge Workersالأىم في منظومة الإدارة الإلكترونية ىو صناع المعرفة العنصر الثالث و 
، والمديرون والمحممون لمموارد المعرفية، ورأس المال Digital Leadershipsمن القيادات الرقمية 
صر الإدارة الإلكترونية من يتولى صناع المعرفة إدارة التعاضد الإستراتيجي لعناالفكري في المنظمة. و 

 1السائدة لموصول إلى ثقافة المعرفة. تغيير طرق التفكيرجية و 
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 الثاني: أساسيات حول الإدارة الإلكترونيةالمبحث 

       بالإدارة الإلكترونية من أىداف وأىمية إلى أساسيات متعمقة  حاولنا من خلال ىذا المبحث التطرق
 التي سوف نعرضيا فيما يمي:وظائف، و و 

 أهداف الإدارة الإلكترونية الأول:المطمب 

الشركات يا إلى الإدارة كمصدر لمخدمات، والمواطن و الإلكترونية ىي نظرتالرئيسية للإدارة إن الفمسفة 
كزبائن أو عملاء يرغبون في الاستفادة من ىذه الخدمات، لذلك فإن للإدارة الإلكترونية أىداف كـــــــــــــثيرة 

 :1الأولويةالأىمية و  ــر منيا بغض النظر عنتسعى إلى تحقيقيا في إطار تعامميا مع العميل نذكــــــــــــــــ

 ما يتعمق بيا من عمميات.ميل كمفة الإجراءات )الإدارية( و ق -1
 المؤسسات.من خلال تعامميا مع المواطنين والشركات و  زيادة كفاءة عمل الإدارة -2
ص استيعاب عدد أكبر من العملاء في وقت واحد إذ أنَّ قدرة الإدارة التقميدية بالنسبة إلى تخمي -3

 تضطر ىم في كثير من الأحيان إلى الانتظار في صفوف طويمة.بقى محدودة و معاملات العملاء ت
إلغاء عامل العلاقة المباشرة بين طرفي المعاممة أو التخفيف منو إلى أقصى حد ممكن مما يؤدي إلى  -4

 النفوذ في إنياء المعاملات المتعمقة بأحد العملاء.لحد من تأثير العلاقات الشخصية و ا
ف الوطني الورقي واستبدالو بنظام أرشفة إلكتروني مع ما يحممو من ليونة في إلغاء نظام الأرشي -5

 الاستفادة منيا في أي وقت كان.لأكثر من جية في أقل وقت ممكن و  التعامل مع الوثائق
 التخصص بو.وتسييل تقسيم العمل و  القضاء عمى البيروقراطية بمفيوميا الجامد -6
   م و إرسال الأوامر التخاطب معيلى تحقيق تعيينات الموظفين و مح إإلغاء عامل المكان، إذ أنَّيا تط -7

قامة الندوات و الإشراف عمى الأداء و و التعميمات و  المؤتمرات من خلال "الفيديو كونفرانس" من خلال ا 
 الشبكة الإلكترونية للإدارة.

أو الإجازات لإنجاز فكرة أخذ العطل أثير عامل الزمان، ففكرة الصيف والشتاء لم تعد موجودة و إلغاء ت -8
 بعض المعاملات الإدارية تم  الحد منيا إلى أقصى حد ممكن.

التقميدي المتمثل في كسب اولة إعادة ىيكمة المؤسسات التقميدية الحالية لتحسين الأداء الإداري مح -9
 .تقميل التكمفة اللازمين لإنجاز المعاملات وفق تطور مفيوم الإدارة الإلكترونيةالوقت و 

                                                           
 .69، ص الوثائق الداخمية لممؤسسة ، كافيمصطفى يوسف   1
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مياراتيا تكنولوجياً لربط العمل عمى رفع كفاءتيا و متاحة و لنظر في الموارد البشرية الإعادة ا -10
 التطبيق.ة للإدارة الإلكترونية بالأداء و الأىداف المنشود

تطمبات الخدمات متصالات وتحريرىا لكي تستجيب و نولوجيا المعمومات والإتقييم البنية التحتية لتك -11
 الخدمات للإدارة الإلكترونية. النوعية لتحقيقاللازمة بالحجم و 

 الأنظمة القانونية ومحاولة وضع معايير لضمان بيئة إلكترونية متوافقة.مناقشة التشريعات و  -12
ستراتيجية وا -13  ضحة من أجل الانطلاق بخطى ثابتة نحو الإدارة الإلكترونية.الخروج برؤية وا 

مبدأ الجودة الشاممة بمفيوميا الحديث  ليس آخراً من أىداف الإدارة الإلكترونية التأكيد عمىوأخيرا و 
عر فتيا مؤسسة أودي العالية من النوعية أو القيمة و  فالجودة كما ىي في قاموس أكسفورد تعني الدرجة

من ىنا تأتي الإدارة ال الصحيحة في الأوقات الصحيحة و الأمريكية المتخصصة.....بأنيا إتمام الأعم
الزمان الذي يكون فيو العميل محتاجاً إلى حتياجات العمل في الوقت و بية االإلكترونية لتأكد عمى أىمية تم
 1الخدمة في أسرع وقت ممكن.
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 (10الشكل رقم ) 

 أهداف الإدارة الإلكترونية

 

 

  

 أهداف الإدارة

 الإلكترونية

 

    

 

 

 

 

 

 

إدارة بلا زمان، إدارة بلا الإدارة الإلكترونية، )إدارة بلا أوراق، إدارة بلا مكان،  ،كافيمصطفى يوسف  :المصدر

 .71، ص 2011تنظيمات جامدة(، دار و مؤسسة رسلان لمطباعة و النشر و التوزيع، دمشق، سوريا، 

 

 

 
 

 التقرب من

 المواطنين )الموظفين(

لممواطنين  واجية واحدة بالنسبة
 )الموظف(.

 نظرة موحدة لممواطنين )الموظف(

 و اجراءات سيمة. 

 تطوير الإدارة العامة 

 خفض الأعمال الورقية،

 إعادة استعمال الحمول.

 

 تحسين الخدمات:

خفض التنقل، التوصيل في أي وقت و 
 في 

 أي مكان، و سيولة

.الوصول لممعمومات  

 خفض المصاريف:

 تكامل النظم لدعم الإجراءات 

.الداخمية و الخارجية  

 تحسين التنافس الإقتصادي:

الإنترنت لمتجارةاستخدام   

العالمية، و إتاحة الفرصة لمشركات 
ذات المقاس المتوسط و الصغير 

 لدخول المنافسة.
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 : أهمية الإدارة الإلكترونيةالمطمب الثاني

الكمي اليائل في مجال تطبيق رتيا عمى مواكبة التطور النوعي و تتجمى أىمية الإدارة الإلكترونية في قد
. أو ثورة ما يرافقيا من انبثاق ما يمكن تسميتو بالثورة المعموماتية المستمرةونظم معمومات و  تتقنيا

الثورة » الإتصالات الدائمة إذ جاز لنا استعارة تعبير تروتسكي الذائع الصيت عن تكنولوجيا المعمومات و 
 «.الدائمة

قوية لتحديات عالم القرن الواحد و العشرين فضلًا عن ذلك، تمثل الإدارة الإلكترونية نوعاً من الاستجابة ال
ثورة الإنترنت شبكة المعمومات قتصاديات المعمومات والمعرفة و ء الرقمي وا  ي تختصر العولمة و الفضاالذ

 العالمية كل متغيراتو وحركة اتجاىاتو.

لكترونية ة الإفرض التيديدات التي تستطيع الإدار لمتغيرات المؤثرة في خمق الفرص و يمكن تمخيص أىم ا
 كفاءة حسب ما يمي:عمميا من التعامل معيا بفاعمية و منظومات من خلال أدواتيا و 

 بثاق ثورة المعمومات و المعرفة:  إن-0

تراكميا بوحدات زمنية غير نفجار المعمومات والمعرفة وتتابع موجات توالدىا و حقاً في عصر إ نحن نعيش
 1عمى ضبطيا والإلمام بيا.ممموسة تعجز كل القدرات الإنسانية المتاحة 

       التطور النوعي المستمر في نظم فة ظاىرة انبثاق العالم الرقمي و المعر و تعبر عن ثورة المعمومات و 
قرية تحول العالم إلى وتقنيات المعمومات وشبكات الاتصالات وصناعة الثقافة والبث الفضائي المباشر و 

يعتقد )توفمر( أن  غير واضحة المعالم. عمى ىذا الأساسق و كنيا مفتوحة الآفالكونية مضغوطة وصغيرة و 
المستقبل ىي حضارة الموجة الثالثة التي تستند إلى المعمومات مادةٌ أولية أساسيةٌ ليا. وىي حضارة اليوم و 

سوف تعيد الحضارة الجديدة بناء ىيكل التعميم تنفذ بسبب ما تتضمنو من خيال. و  المادة التي لا يمكن أن
العممي وتنظيم وسائل  الأىمية الجديدة لممعمومات و المعرفة، أو سوف تعيد تعريف البحث في ضوء

اليوم يجري التحول بسرعة نحو مجتمع أساسو قاعدة معموماتية ذات تكنولوجيا متطورة و الإتصال. و 
 سيتكون الطاقم التنفيذي من أفراد المينة الجديدة، مديري المعمومات و صن اع المعرفة.

 و تحديات تكنولوجيا المعمومات:فرص -0
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عْممم الأول لمقرن المنصرم فإن ثورة تكنولوجيا المعمومات تمثل السمة  إذا كان الثورة الصناعية ىي المم
الحضارة لة عمى مستقبل العمم و الثقافة و العشرين، كما تمثل إطلاالأساسية لانبثاق القرن الواحد و 

 الإنسانية.

التكنولوجية بل ىي نقمة نوعية وجذرية في  ستمراراً لمثورةومات ليست في الواقع إلوجيا المعمثورة تكنو 
يا المعمومات في أفكار و التجديد لتقنيات العمم في كل ميادين الحياة. لقد تجمت ثورة تكنولوجالابتكار و 

رعة معالجتو الحاسوب وتطوير قدراتو وس الابتكار في استخدامقدرات وطاقات جديدة من الإبداع والخمق و 
لأقمار الصناعية اومساحة تخزينو واصطناع ذكائو وربطو بمنظومات شبكات الاتصال وقواعد البيانات و 

فمقد الاندماج ليس لو مثيل عمى الإطلاق. المعموماتية بمستوى من التكامل و السيطرة و نظم التخطيط و 
حتى أصبحت من غير الممكن تصور الأعمال كل شيء في حياة الإنسان و  غيرت التكنولوجيا المعمومات

تقنيات الحاسوب و جماعي منظم من دون وجود أدوات و  وجود أي نشاط وظيفي إنساني أو أي عمل
ىو أن المنظومات المحوسبة التي و يكفي أن نشير إلى مثال بسيط ومباشر في ىذا الصدد و  الاتصالات.

ضل حتى من تمك المستخدمة في بورصة أفتعمل تمقائياً تتعامل مع أكثر من نصف الأسيم المتداولة 
جييز أمـــــــــــــــــــوال بيذه الصورة تتحول المؤسسات المالية إلى مؤسسات صناعية عالية التقنية تقوم بتالآن، و 

  1قصاصات ورق.و 

ضمن الحدود بمعنى آخر، لا يستطيع الاقتصاد العالمي الجديد أن يعمل أـو حتى أن يستمر في العمل 
يدية الدنيا من دون تكنولوجيا المعمومات التي تستطيع وحدىا فقط أن تبث روح الحياة في ىذا التقم

الاقتصاد سواء من خلال نقل رؤوس الأموال إلكترونيا، أو من خلال إدارة بورصات الأسيم و السندات و 
 بمفاتيح تطوير الاقتصاد الجديد. أسواق المال الأخرى أو عن طريق التحكم

 :الأعمال )الإنترنت(ثورة -3  

تكنولوجيا المعمومات حسب تقدير عمماء المعموماتية ىي القوة التي سوف تحول الألفية الثالثة إذا كانت 
اليادرة إلى أعظم ازدىار في التاريخ، فإن شبكة الإنترنت ىي أكبر تقدم تكنولوجي منذ إختراع آلة 

أصحاب الناس و  في اىتمامعام. لقد خمقت شبكة الإنترنت نوعاً من الإنفجار اليائل  500قبل الطباعة 
حصمت زيادة في  1997و  1993الأعمال ليس لو نظير في مسار تكنولوجيا المعمومات، فما بين سنة 
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ىذه من المتوقع أن تزداد مميون و  100ملايين إلى أكثر من  عدد مستخدمي شبكة الإنترنت من ثلاثة
 الأعداد بدالة خطية مستمرة.

أن قيمة ما تأثيرىا بالنسبة للإدارة الدولية نذكر مثلًا نترنت و و لكي نتَّعمرف أيضا عمى أىمية شبكة الإ
الخدمات من خلال شبكة دولار تُخصَّص لشراء المنتجات و  بميون 470ينفقو قطاع الأعمال ىو 

 250حوالي  2006قيمة ما ينفقو الزبــــــــــــــــــــــــائن فقد في سنة المعمومات العالمية. و من المتوقع أظن تبمغ 
( ترليون من المعاملات الفورية عمى الخط 5.4بميون دولار في حين ستبمغ نفقات قطاع الأعمال )

 المفتوح.

وفة في ىذا الانفجار اليائل في استخدام شبكة الإنترنت أدى إلى ظيور نماذج جديدة للأعمال لم تكن معر 
بل . Amazon.com, E* Trade, Schwab. Yahoo!, Googleالسابق مثل نماذج أعمال شركات 

ا بدأت بوضع خطط لإنشاء أسواق افتراضية لي Ford, GM, GEإن الشركات  الصناعية الكبرى مثل 
فيذه  عبر شبكة الويب. بطبيعة الحال إن ما تقوم بو شبكة المعمومات العالمية أصبح واضحا للأعيان،

 Automationالبائعين من خلال حوسبة كاممة لممعاملات مشترين و الشبكة تجمب عدداً ىائلًا من ال

Transactions  في مقدمة ىذه المنافع  خفض تكمفة المعاملات تحقق منافع لكل الأطراف و تستطيع أن
عائدات سريعة تحقيق  B2Bلجميع اللاعبين. فمن خلال رسوم بسيطة عمى المعاملات تستطيع أسواق 

   1بالتالي يمكن ضمان نمو مطر د في الأعمال.لشركاتيا، و 

 العولمة:-4 

لعولمة بكل أبعادىا التحديات التي تواجو المجتمع العربي في ىذا العقد ىو ظاىرة ا إن من أكبر
اقتصاديات تتجمى ىذه الأبعاد في اندماج اعية  والثقافية  والتكنولوجية وغيرىا. و الاجتمالإقتصادية  و 

تكنولوجيا الاتصال و  العالم واتساع دائرة الاعتماد المتبادل في أنشطة الأعمال الدولية، التجارة الدولية،
الدور تزايد صورة العولمة في قوة وتأثير صناعة الثقافة والإعلام و بصورة لم يسبق ليا مثيل. كما تتضح 

 ية في اقتصاد العالم.الدولالمحوري لمشركات الكونية والمتعددة الجنسيات، و 

ن أكثر المفاىيم والظواىر إن من الصعوبة البالغة وضع مفيوم منضبط محدد لمعولمة التي تعتبر م
كبرى ليا أنماط  عمى الرغم من ذلك يتفق معظم الباحثين أن العولمة ظاىرة تاريخيةعقلانية وتشكيكاً، و 
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ة ليس في إعادة إنتاج نظام الييمنة القيمية بل مخاطر لا متناىيمناىج متنوعة الحقول و متعددة الوجوه  و 
 في إنتاج نظام مييمن واسع في متغيراتو القيمية عمى امتداد القرن.

قد تبدو العولمة تعبيراً أيدولوجياً عن اقتصاد الشبكات، أو كما ينظر إلييا البعض باعتبارىا أعمى مراحل و 
 1تاريخية دينامية متطورة.التطور الرأسمالي، و رغم ذلك ىي في النياية ظاىرة 

 التغيرات الجذرية المستمرة في بيئة الأعمال:-5

شى فيو مظاىره، و يتسارع التغير في ىذا العالم إلى الحد الذي تتلامتغير في كل نواحيو و نعيش في عالم 
ما ىو لاشى الفواصل   بين الافتراضي، أي تتالحدود الفاصمة لمزمان والمكان، الواقع والحمم، الممموس و 

ومتحول كيفياً، وبين ما ىو كائن وما ىو  بين ما ىو ثابت نسبياً قديم وجديد، و بين ما ىو قديم وجديد، و 
 مضامين بنيوية جديدة.سيرورة تكوين وخمق بأنماط و 

ىي في بيئة الأعمال ليس ليا حدود و  فإذا أخذنا تكنولوجيا المعمومات نجد أن التغيرات التي أحدثتيا
اليوم نشيد تحول المنظمات ي التأثير الشامل عمى المنظمات والأفراد والجماعات. و ف متصاعدة القوة

كما تستخدم  Information based Technologyإلى منظمات قائمة عمى المعمومات التقميدية 
 2تكنولوجيا المعمومات لخمق تغيرات ميمة في أنماط العمل.
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 الإدارة الإلكترونية وظائف :لثلمطمب الثاا

تـــرك آثـــاره الواســـعة عمـــى الشـــركات ومجـــالات عمميـــا وعمـــى إن الإدارة الإلكترونيـــة نمـــط جديـــد مـــن الإدارة 
تمثـل فـي استراتيجياتيا ووظائفيا، و الواقع أن ىذه التأثيرات  لا تعود فقط إلى البعد التكنولـوجي المالإدارة و 

نمــا أيضــا إلــى الالتكنولوجيــات الرقميــة، و  داريــة التــي تراكمــت بعــد الإداري المتمثــل فــي تطــور المفــاىيم الإا 
لإدارة القائمة ان المرونة الإدارية في التفويض والتمكين و أصبحت تعمل عمى تحقيق المزيد ملعقود عديدة و 

قد إلـى تغييـرات عميقـة وواسـعة فـي بيئـة الأعمـال وأسـاليبيا يمكن القول أن الثورة الرقمية عمى الفريق...، و 
 يمكن ملاحظة ذلك من خلال ما يأتي:ميا ومصادر ميزتيا التنافسية وغير ذلك الكثير، و طريقة تنظيو 

 نتقال من إدارة الأشياء إلى إدارة الرقميات.الإ -
 نتقال من إدارة النشاط المادي إلى إدارة النشاط الافتراضي.الإ -
 نتقال من الإدارة المباشرة وجيا لوجو إلى الإدارة عن بعد.الإ -
 نتقال من التنظيم اليرمي القائم عمى سمسمة الأوامر إلى التنظيم الشبكي.الإ -
 نتقال من الزمن الإداري إلى زمن الأنترنت.الإ -
 نتقال من الرقابة التقميدية )مقارنة الأداء الفعمي مع المخطط( إلى الرقابة الآنية أول بأول.الإ  -
 تقال من قيادة الآخر إلى قيادة الذات.الإن -

تغييـرا كـزات ىامـة فـي الإصـلاح الإداري، و الإدارة الإلكترونية عددا من الوظائف الأساسية مثمت مرتتؤدي 
 : 1تشمل ىذه الوظائف ما يميفي أساليب الإدارة التقميدية، و  جذريا

 :2التخطيط الإلكتروني عمى التخطيط التقميدي في ثلاث سمات يختمف التخطيط الإلكتروني:-0

الأمـد، أن التخطيط الإلكتروني يمثل عممية ديناميكية في اتجاه الأىداف الواسعة، المرنة، الآنية، قصـيرة -
 المتواصل.القابمة لمتجديد والتطوير المستمر و 

 أنو عممية مستمرة بفضل المعمومات الرقمية دائمة التدفق.-

التنفيذ، فجميع العاممين يمكـنيم المسـاىمة فـي  أعمالم العمل التقميدية بين الإدارة و أنو يتجاوز فكرة  تقسي-
 زمان.التخطيط الإلكتروني في كل مكان و 
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غيـر بسـرعة عبـر كما تعطي البيئة الرقمية قوة لمتخطيط الإلكتروني، انطلاقا مما يميز البيئة الرقمية مـن الت
جـات، و الأسـواق، المنتالعالمية، مما يحقق قدرة عمى الوصول إلى الجديد مـن الأفكـار، الشبكات المحمية و 

أفضــمية لعمميــة التخطــيط الإلكترونــي عمــى حســاب الشــكل الخــدمات غيــر الموجــودة، وىــذا مــا يعطــي ميــزة و 
 1التقميدي.

إداريــة مكممــة لوظيفــة التخطــيط حيــث تحولــو إلــى يعتبــر التنظــيم الإلكترونــي وظيفــة  التنظــيم الإلكترونــي:-
ســتخدام تكنولوجيــا المعمومــات أصــبحت والتطــورات الكبيــرة فــي مجــال إيــرات واقــع قابــل لمتنفيــذ ونتيجــة لمتغي

عمميــة التنظــيم تــتم بشــكل أكثــر كفــاءة وفعاليــة وقــادر عمــى مســايرة مختمــف المســتجدات حيــث أصــبح ىــذا 
 التنظيم يعرف بالتنظيم الإلكتروني.

 النقاط التالية:يمكن توضيح مدى مساىمة الإدارة الإلكترونية في تطوير عممية التنظيم من خلال 

 التنظيم الإلكتروني ىو تنظيم مرن يسمح بالإتصال والتعاون بين مختمف الأفراد. -

ىذا ما يحقق الصلات القائمة  Internetالتشبيك الواسع بين جميع العاممين عن طريق الشبكة الداخمية  -
 في الوقت الحقيقي وفي كل مكان في المؤسسة.

 :2العمل مما ينعكس بشكل كبير عمى المؤسسة وتتجسد في جانبينتحقيق متغيرات ميمة في قوة  -

 استخدام عمال ذوي تخصصات وميارات عالية، واستخدام العاممين عن بعد عمى أساس الحاسوب.

تعـددت تعريفـات الرقابـة، و لكـن يمكـن أن تعـرف بأنيـا مجموعـة مـن العمميـات التـي  الرقابة الإلكترونية:-
ة تنفيـــذ القـــرارات، وان مـــا تـــم إنجـــازه ىـــو المســـتيدف، ثـــم الســـعي لمعالجـــة نـــواحي يقـــوم بيـــا الإداري لمتابعـــ

 القصور، كما أنيا التأكد من سير العمل في الاتجاه المرسوم للأىداف. 

يــة لمماضــي إذ تــأتي بعــد إن مــن أبــرز الخصــائص التــي تميــزت بيــا الرقابــة التقميديــة ىــي أنيــا رقابــة موج
أســبابو واتخــاذ الرقابــة مقارنــة بــين التخطــيط والتنفيــذ ومــن ثــم تحديــد الانحــراف و ثــل تمالتخطــيط والتنفيــذ، و 

يرجــع ن الممكــن إنجــاز التصــحيح فــوراً، و فــي الرقابــة التقميديــة لا يكــون مــوالإجــراءات لمتصــحيح، و  القــرارات
 ذلك أن الرقابة تتم بصفة دورية.

الإداريــة فإنيــا أصــبحت أكثــر قــدرة عمــى معرفــة التــي تعتمــد عمــى تقنيــة المعمومــات أمــا الرقابــة الإلكترونيــة و 
بالوقـــت الحقيقـــي فالمعمومــات التـــي تســـجل فــور التنفيـــذ تكـــون لـــدى و  المتغيــرات الخاصـــة بالتنفيـــذ أولا بأـــول
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تالمـــدير بشـــكل فـــوري ممـــا يمكنـــو مـــن معرفـــة  خـــاذ مـــا يمـــزم مـــن إجـــراءات التغيـــرات قبـــل أو عنـــد التنفيـــذ، وا 
تقــوم الشــبكة الداخميــة بشــكل فــوري بإلغــاء لممســؤولين عــن التنفيــذ، و  س الوقــتالتصــحيح التــي تصــل فــي نفــ

 1الفجوة الزمنية التي تحدث عند نقل المعمومات.

أدى التغير في بيئة الأعمال الإلكترونية، و التحول في المفاىيم الإدارية إلى أحداث  القيادة الإلكترونية:
 :2التي تنقسم للأنواع الثلاثة التاليةإلى نمط القيادة الإلكترونية، و  نقمة نوعية كان من نتائجيا الانتقال

إستخدام  تكنولوجيا الأنترنت، وتتسم بزيادة  نشاطاتيا عمىفي  حيث ترتكز القيادة التقنية العممية:-
تي تعرف بقيادة ىي الإضافة إلى سرعة الحصول عمييا، و  ملاءمتيا،توفير المعمومات وتحسين جودتيا و 

متلاك قدرة عمى تحسين مختمف أبعاد التطور تمكن القائد الإلكتروني من إحساس بالثقة والبرمجيات، و الإ
التطبيقات، إضافة إلى أنيا تتصف بأنيا قيادة الإحساس والشبكات و التقني في الأجيزة، البرمجيات، 

ستجابة و ركة، الإالح بالوقت بمعنى أنيا تجعل القائد الإلكتروني يتسم بمواصفات جديدة، ىي سرعة
تخاذ القرارات الإالمبادرة إل  ستباقية.ى تغيير الأوضاع، وا 

    الزاد المعرفيورة وجود قائد يمتاز بالحرفية، و تطرح فكرة القيادة الناعمة ضر  القيادة البشرية الناعمة:-
ة الناعمة بالقدر تتسم القيادة ن عن سرعة الاستجابة لمطالبيم، و حسن التعامل مع الزبائن، الذين يبحثو و 

بالتركيز عمى عنصر التجديد في توفير الخدمات العالية عمى إدارة المنافسة، والوصول إلى السوق، و 
 3لممتعاممين.

ن إدارة : ترتكز القيادة الذاتية عمى جممة من المواصفات، يجب أن يتصف بيا القائد ضمالقيادة الذاتية
الذات تتصف بالقدرة عمى تحفيز النفس، التركيز عمى انجاز ىو ما يجعل قيادة الأعمال عبر الأنترنت، و 

 4مرونة التكيف مع مستجدات البيئة المتغيرة.رة العالية و الميمات، الرغبة في المبادرة، إضافة إلى الميا

 

                                                           
بين الأصالة و الحداثة، دار يافا العممية لمنشر و التوزيع، الطبعة ة التربوية ليمى أبو العلا، مفاىيم و رؤى في الإدارة و القياد  1

 .177ص ، 2012الأولى، عمان ، الأردن، 
 .226عيدوني كافية، بن حجوبة حميد، مرجع سابق الذكر، ص   2
، مـــذكرة مقدمـــة والجزائـــر لأمريكيـــةاالولايـــات المتحـــدة  فـــي العموميـــة الخدمـــة ترشـــيد فـــي الإلكترونيـــة الإدارةعشـــور عبـــد الكـــريم، دور  3

تخصـص: الديموقراطيـة والرشـادة، كميـة  –الدوليـة استكمالا لمتطمبات الحصـول عمـى شـيادة الماجسـتير فـي العمـوم السياسـية والعلاقـات 
 .31ص . 2009/2010الحقوق والعموم السياسية، جامعة منتوري، قسنطينة، الجزائر، 

 .226، مرجع سابق الذكر، ص  عيدوني كافية، بن حجوبة حميد 4
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 الإدارة الإلكترونية تنفيذ الثالث: محاور هامة حول المبحث 

بالتالي الإدارة الإلكترونية من وسائل وتقنيات لنجاحيا و  ما تتطمبوخلال ىذا المبحث سنتطرق إلى من و 
، التي المعيقات العراقيلإلى  التقنيات الحديثة، بالإضافةكنولوجيا المعمومات، الاتصالات و لمواكبة عصر ت

 . تطبيق الإدارة الإلكترونيةتعترض 

 الإدارة الإلكترونية المطمب الأول: أبعاد

يقاعيا السريع ايراً لوجو الإدارة التقميدية، ونظراً لسلاسة أدائيا و ياً آخرا مغتعتبر الإدارة الإلكترونية وج ا 
حمماً يتطمع إليو الإداريون الذين لم يحظوا بيا، أو أيدي من بادر بتطبيقيا، و  أصبحت أداة فاعمة في

رة الإلكترونية سم الإداإالكــــــــــــــــافية لإطلاق بمغوا الدرجة يقة موزعة عمى بعض أنشطتيم ولم طبقوىا بطر 
 وام الممفات الورقية.ـــــــــــــــــــالأمل يحدو الكثير إلى أن تختفي أكعمى تعاملاتيم، و 

لتزام الإدارة العميا ومتطمباتيا من في دعم وا  ىناك إجماع كبير عمى ثلاثة أبعاد الإدارة الإلكترونية تتمثل و 
منيا الييكل التنظيمي رى تتعمق بالإدارة الإلكترونية كإدارة لمتميز أبعاد أخالقوى البشرية  ومعدات التقنية، و 

المعرفي المتجدد، و  الرصيداميكية، والموارد البشرية ذو المعرفة، والترابط والتشابك، و القيادة الدينالمفتوح، و 
رى و لأخنمط الإدارة المنفتح، في حين تختمف وجيات النظر حول بعض الأبعاد االتحالفات والعلاقات، و 

دارتيا و   التكنولوجيا المستخدمة.ىذا ربما يعود إلى  طبيعة ونشاط وأحجام المنظمة وا 

 :1يمكن تحديد أىم أبعاد الإدارة الإلكترونية في ضوء الآتيو 

 :ميما يتوقف  عمى توجيات القيادة الإدارية العميا التي تمعب دورايتوقف البعد الإداري  البعد الإداري
التي لم لين ووضوح الرؤية تأتي بالتطورات السريعة تفيم المسؤو عميو نجاح الإدارة وبالعكس، فقناعة و 

لتكنولوجيا ىي الفكرة اتبر الإدارة ىي الفكرة القبمية و تعد الإدارة اتجاىات تطويرىا واستخداميا، حيث تع
يص الموارد واتجاىات الإدارة في الوقت أصبحت التكنولوجيا ىي التي تحدد خيارات تخصالتالية، و 

سوب، إلى التنسيق بمساعدة الحاتنظيم و اللال الآلة محل العامل فالتخطيط والرقابة و الراىن، فبدأ إح
شبكات الأعمال ذات أبعاد تكنولوجية أكثر من أي مرحمة تاريخية تعاممت أن جعل منيا الإنترنت و 

 ذا كمو أدى إلى تيسير الأعمال في المؤسسات التي كانت تعتمدىلإدارة مع التكنولوجيا الحديثة و فييا ا
                                                           

دار المناىج لمنشر و التوزيع، و آخرون، الإدارة الإلكترونية " مدخل إلى الإدارة التعميمية الحديثة"، ، الشريف ىاشم أبو أحمدعمر   1
 .71، ص 2013الطبعة الأولى، عمان، الأردن، 
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ر التقني تطور الإدارة الإلكترونية  بمستوى التطو رن مستوى نجاح و يقتعمى الطرق التقميدية المقيتة، و 
توفير بنية التحتية من أجيزة الحاسوب والأجيزة والمعدات بالنوعية المطموبة و المستخدم، فتوفير ال

الوقت المناسب، مكية لتأمين المعمومات بالكمية و اللاستصال الحديثة السمكية و الإ وسائلشبكات و 
ستخدام أساليب العمل وفق البرامج المطموبة، كل ذلك يعد شرطا أساسيا لنجاح الإدارة كذلك إ

 الإلكترونية.
 :متواصل تسعى المنظمات إلى تطوير إمكانات مواردىا البشرية بشكل  البعد البشري القوى البشرية

التخصصي الذي يتوجب اكبة التطور الثقافي و المعرفي و و يتكامل ذلك مع متطمبات المرحمة لمو 
لذلك فالمنظمة تعمل عمى تأمينو لكي تستطيع المحافظة عمى توازنيا التنافسي مع المنظمات، و 

الإدارية، و قنية و ية قدراتيم الإبتكارية التتنملجميع مواردىا البشرية و حتياجات التدريبية تأمين الإ
يا بما ينسجم مع ترسيخ ثقافة التغيير لدييم و تييئة البيئة المناسبة لمعمل من جميع النواحي لتكييف

ترونية، حيث البشر من ذوى المعرفة ىم رأس المال الحقيقي في المنظمة الإلكالوقت الراىن، و 
عن الاستيعاب التام  اخ، فضلاً متطمبات المنيتميزون في الأداء والاستجابة لمتطمبات العملاء و 

التي تتطمب ضرورة التعامل معيا  الفرص التي تتيحيالمتطمبات وتقنيات الاتصالات والمعمومات و 
يتطمب ذلك العديد من السمات نجازىم و ينعكس عمى مستوى أدائيم وقدرات إ ة الذيبالسرعة الواجب

 : 1ا يميالخاصة من العاممين في مجال الإدارة الإلكترونية منيا م
 حرية الحركة نتيجة لأعمال مفيوم التمكين.ستقلالية و تع بدرجة عالية من الإأن يتم-
التكامل و نيم حيث يعممون بمنطمق التشابك و أن يكون قادر عمى إدارة العلاقات التبادلية فيما بي-

 الترابط.
داء و قدرات عمى الأستوى عالي من الخبرات والمعرفة تترجم في شكل ميارات و أن يكون لديو م-

   التجديد.الإبداع في تنفيذ الميام وخدمة العملاء والابتكار و 
  :المتجدد، تعتبر وحدة المعرفي الرصيد أو المخزون المعموماتي و البعد المعرفي و المعموماتي

ىي الشغل الشاغل ة الرصيد المعرفي لدى المنظمة، و المعرفة من الأسس اليامة في زيادالمعمومات و 
دارة فييا عمى عكس إدارة المنظمات التقميدية المنشغمة عادة بإدارة الأصول المادية حيث تيي  للإ

مع العديد من إشكاليات التغير والتعامل مع  المعرفة للإدارة الإلكترونية فرض أفضل لمتعامل
 التغيرات السريعة، تركز كل المنظمات منيا عمى الآتي:المستجدات العصرية و 

                                                           
 .73، مرجع سابق الذكر، ص و آخرون، الشريف ىاشم أبو أحمدعمر   1
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 تحسين عمميات المنظمة.التنظيمية و التنمية -

 التكيف مع المتغيرات.اخ المحيط و التعامل الإيجابي مع عناصر المن-

 1تنمية قدرات المنظمة التنافسية في صراعيا من أجل البقاء. -

 المطمب الثاني: متطمبات مشروع الإدارة الإلكترونية

نامج آخر يحتاج إلى تييئة البيئة المناسبة و شأنو شأن أي مشروع أو بر  إن  مشروع الإدارة الإلكترونية
لا  سيكون المؤاتية لطبيعة عممو كي ي تمكن من تنفيذ ما ىو مطموب منو وبالتالي يحقق النجاح والتفوق وا 

رة ىي نعود عندىا إلى نقطة الصفر. فالإدامصيره الفشل وسيسبب ذلك خسارة في الوقت والمال والجيد و 
العناصر السياسية و تتفاعل مع كافة كافة عناصر البيئة المحيطة بيا و تتأثر بابنة بيئتيا تؤثر و 

 التكنولوجية.الاقتصادية والاجتماعية والثقافية و 

 :2لذلك فإن مشروع الإدارة الإلكترونية يجب أن يراعي عد ة متطمبات منيا

 أولا: البنية التحتيّة:

تي تتضمن شبكة تتطمب وجود مستوى مناسب إن لم نقل عال من البنية التحتي ة ال أن  الإدارة الإلكترونية
تكون قادرة عمى تأمين  اللاسمكيةتي ة متطورة للاتصالات السمكية و بنية تححديثة للاتصالات والبيانات و 

 المواطن من جيةبين المؤسسات و نفسيا من جية و نقل المعمومات بين المؤسسات الإدارية التواصل و 
 أخرى.

 ثانيا: توافر الوسائل الإلكترونية اللازمة للاستفادة من الخدمات التي تقدمها الإدارة الإلكترونية:

الياتف الشبكي و نستطيع بواسطتيا التواصل معيا ومنيا أجيزة الكمبيوتر الشخصية والمحمولة و التي و 
بأسعار معقولة تتيح الداخمية في البمد و العالمية أو صال بالشبكة ا من الأجيزة التي تمكننا من الإتغيرى

 لمعظم الناس الحصول عمييا.

 ثالثاً: توافر عدد لا بأس به من مزودي الخدمة بالإنترنت:

                                                           
 .74و آخرون، مرجع سابق الذكر، ص ، الشريف ىاشم أبو أحمدعمر   1
 .67ص مرجع سابق الذكر،  ،كافيمصطفى يوسف   2



 الإلكترونية دارةللإ الإطار النظري        :                                   ثانيالفصل ال
 

 

33 

عمى أن تكون الأسعار معقولة قدر الإمكان من أجل فتح المجال لأكبر عدد ممكن من المواطنين نشدد و 
 ر وقت وأقل تكمفة ممكنة.أقصترونية غي أقل جيد و لمتفاعل مع الإدارة الإلك

 بناء القدرات:رابعاً: التدريب و 

دارة الشبكات وقواعد  ستعمالالموظفين عمى طرق إافة ــــــــــــــــىو يشمل تدريب كو  أجيزة الكـــــــــــــمبيوتر وا 
بشكل سميم و توجيو "الإدارة الإلكترونية" و  كافة المعمومات اللازمة لمعمل عمى إدارةو البيانات المعمومات و 

تابعة لمحكومة، أضف إلى ذلك أنو يجب ة معاىد أو مراكز تدريب متخصصة و يفضل أن يتم ذلك بواسط
 بنفس الطريقة السابقة.ستخداميا لممواطنين أيضا و سائل إو ستخدام "الإدارة الإلكترونية" وطرق و إنشر ثقافة 

 خامساً: توافر مستوى مناسب من التمويل:

مى مستوى الحفاظ عمن إجراء صيانة دورية وتدريب لمكوادر والموظفين و الحكومة بحيث يمك ن التمويل 
مواكبة أي تطور يحصل في إطار التكنولوجيا "الإدارة الإلكترونية" عمى مستوى عال من تقديم الخدمات و 

 1العالم.

 سادساً: توفر الإدارة السياسية:

بيئة اللازمة و تعمل عمى تييئة الالمشروع و  محددة تتولى تطبيق ىذابحيث يكون ىناك مسؤول أو لجنة 
 تقييم المستويات التي وصمت إلييا في التنفيذ.المناسبة لمعمل وتتولى الإشراف عمى التطبيق و 

 النصوص القانونية:سابعاً: وجود التشريعات و 

قانونية المترتبة كافة النتائج الي عمييا المشروعية والمصداقية و تضفالإلكترونية و  التي تسيل عممية الإدارة
 عمييا.

 السرية الإلكترونية:امناً: توفير الأمن الإلكتروني و ث

لأرشيف الإلكتروني من أي عبث        لصون اعال لحماية المعمومات الوطنية والشخصية و  عمى مستوى
 الأفراد.الشخصي لمدولة أو خطورة عمى الأمن القومي و التركيز عمى ىذه النقطة لما ليا من أىمية و و 

 تاسعاً: خطة تسويقية دعائية شاممة:
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براز محاسنيا و  لمترويج رة مشاركة جميع المواطنين فييا والتفاعل معيا ضرو لاستخدام الإدارة الإلكترونية وا 
وصحف والحرص عمى الجانب  تمفزيونسائل الإعلام الوطنية من إذاعة و يشارك في ىذه الحممة جميع و و 

قامة الندوات و  الموظفين في حمقات نقاش حول المؤتمرات واستضافة المسؤولين والوزراء و الدعائي وا 
 عمى التعامل مع مفيوم الإدارة الإلكترونية.در االموضوع لتييئة مناخ شعبي ق

تسييل التي تساعد عمى تبسيط و  التقنيةيجب توفير بعض العناصر الفنية و  بالإضافة إلى ىذه العناصر
 منيا:تناسب مع ثقافة جميع المواطنين و بما ي استخدام الإدارة الإلكترونية

نشاء موقع شامل كدليل لعناوين جميع توحيد أشكال المواقع الحكومية والإدارية وتوحيد طرق استخداميا و  ا 
 1المراكز الحكومية الإدارية في البلاد.

 

 

 

 

 

 

 

 

 دارة الإلكترونيةالمطمب الثالث: عوائق تطبيق الإ

وجود استراتيجية متكــــــــــاممة لمتحول إلى نمط "الإدارة الإلكـــــــــــــترونية" لا يعني أن  الطريــــــــق مميدة  إن مجر د
بشكل سميم وذلك لأن  العديد من العوائق والمشاكل سلاسة و ــق وتنفيذ ىذه الاستراتيجية بسيولة و لتطبيــــ

لإلكترونية" التمت ع تنفيذ مشروع "الإدارة الين عن وضع و ستواجو تطبيق الخطة ولذلك يجب عمى المسؤو 
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تنفيذ ــــن أن تطرأ وتعيق خط ة عمل و المتغيرات التي يمكــــبفكر شامل ومحيط بكـــــــــــافة العناصر و 
ن من ىذه العوائق التي يمكأو إيجاد الحمول المناسبة ليا و  ذلك إما لتفاديياستراتيجية الإدارة الإلكترونية و ا

 :1أن تعيق عممية تطبيق الإدارة الإلكترونية

رونية" وفي بعض الأحيان الذي يمكن أن يؤد ي إلى مقاطعة مبادرة "الإدارة الإلكتالتخطيط السياسي و  -1
 ىذا العنصر خطراً كبيراً عمى مشروع الإدارة الإلكترونية.يشك ل تبديل وجيتيا، و 

دارة الإلكترونية" لاسيما في حال تدن ي العائدات المالية عدم توفر الموارد اللازمة لتمويل مبادرة " الإ -2
 الحكومية.

الذي يشك ل أساساً لأي ي والتنظيمي المطموب و تأخير متعمد أو غير متعمد في وضع الإطار القانون -3
 عممية تنفيذ "للإدارة الإلكترونية".

التحتي ة لفترة من الزمن مم ا من التي يمكنيا تعطيل البنية لوطنية الناجمة عن نزاع إقميمي و الكوارث ا -4
 شأنو أن يعيق تنفيذ "الإدارة الإلكترونية".

بعد تبسيط مقاومة ىائمة لمتغيير من قبل الموظفين الحكوميين الذين يخشون عمى عمميم المستقبمي  -5
 تنظيم العمميات الحكومية.الإجراءات و 

صال السريع بالبنية التحتي ة المعموماتية الات  قب ل فكرة الإدارة الإلكترونية و عدم استعداد المجتمع لت -6
الاقتصادية خاصة إذا كانت ىذه العممية مكمفة  -الوطنية عبر الإنترنت نظراً للأزمات الاجتماعية

 مادياً.
ف من الاتصالات محمياً أو دعم غير كايد قطاع التكنولوجيا المعمومات و نقص في القدرات عمى صع -7

صالات الدولي لمجيود الحكومية الرامية إلى تنفيذ تطبيقات الإدارة الاتقطاع تكنولوجيا المعمومات و 
 نية.الإلكترو 
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 : الفصل خلاصة

 بدراستنا لمفيوم الإدارة الإلكترونية توصمنا إلى ما يمي:

في ضوء ىذا المناخ الجديد، ظيرت الإدارة الإلكترونية باعتبارىا اتجاىاً جديداً في الإدارة المعاصرة، حيث 
العالم حركة نشطة لاستثمار كل التقنيات الحديثة لنظم المعمومات والإتصالات المستخدمة أصبحت تسود 

 في تطوير أعمال المنظمات، سواء أكانت منظمات أعمال أم منظمات حكومية.

و تحويميا إلى منظمات إلكترونية تستخدم شبكة الإنترنت في إنجاز كل أعماليا و معاملاتيا الإدارية من  
 ائف التخطيط، والتنظيم، والتوجيو، والرقابة لإنجازىا بدقة عالية و بسرعة فائقة.من خلال وظ

و يمكن القول بأن إدخال تقنيات المعمومات والاتصالات ىو ثورة حقيقية في الإدارة لما يحدثو من تغير 
في أسموب العمل الإداري. وفعاليتو، وأدائو وبالتاي فإن الإدارة الإلكترونية تعني الإنتقال من العمل 

لربط الوحدات التنظيمية مع  التقميدي إلى تطبيقات معموماتية بما فيا استخدام شبكات الحاسب الآلي
نجاز الأعمال، وتقديم  بعضيا لتسييل الحصول عمى البيانات والمعمومات لإتخاذ القرارات المناسبة، وا 
الخدمات لممستفيدين بكفاءة، و بأقل تكمفة، وأسرع وقت ممكن، وبمعنى أدق فإن الإدارة الإلكترونية ىي 

أي التقميدي، إلى النمط الإكتروني، وذلك من العمل اليدوي منظمة رقمية متكاممة تيدف إلى الإنتقال من 
 استخدام أساليب العمل وفق البرامج المطموبة، كل ذلك يعد شرطا أساسيا لنجاح الإدارة الإلكترونية.خلال 

 لإدارةا نمط إلى لمتحول متكــــــــــاممة استراتيجية وجودالتوصل إلى حقيقة مفادىا أنو بالرغم من تم كما  
يمكن ليا أن  العوائق من العديد لأن   وذلك بسيولة الاستراتيجيةأنو سيتم تنفيذ ىذه  يعني لا الإلكـــــــــــــترونية

 شامل بفكر التمت ععند تنفيذىا  المسؤولين عمى يجب ولذلكتعيق تطبيق عممية الإدارة الإلكترونية، 
 أو لتفادييا إما وذلكأن تعيق تنفيذ ىذا المشروع  ــــــــنيمك التي والمتغيرات،  العناصر بكـــــــــــافة ومحيط
  .ليا المناسبة الحمول إيجاد
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 :تمهيد

الإجتماعية بكل طرقها مهنةً عميقة الأثر، كثيرة المجالات، ولكنها تحتاج إلى الدقة تعتبر مهنة الخدمة 

في العمل و الحرص في الأداء، وبالتالي يحتاج كل من يعمل في هذه المهنة إلى تدريب خاص، والإعداد 

 والتدريب هما الأكثر أهمية في هذا المجال.

و يعتبر الممارس لهذه المهنة، وهو الأخصائي الإجتماعي، الواجهة الحقيقية لمهنة الخدمة الإجتماعية، 

من أداء دوره في كل وهذا يتطمب الإهتمام بإعداده مهنياً في الجوانب النظرية والتطبيقية؛ حتى يتمكن 

مكانة مرموقة لمهنة الخدمة مجالات الخدمة الإجتماعية وبدرجة عالية من الكفاءة والمهارة؛ لتحقيق 

الإجتماعية بين المهن الأخرى، وخاصة أن مهنة الخدمة الإجتماعية لها علاقة بكل المهن الأخرى ولها 

 مجالاتها المتعددة.

العام لموضوع  هذا الفصل التمهيدي بالتفصيل مختمف الجوانب النظرية والإطار الفكريسنتناول في 

 ثلاث مباحث هي:ة، و ذلك في الخدمة الإجتماعي

 المبحث الأول: ماهية الخدمة الاجتماعية. 

 أساسيات الخدمة الإجتماعية: المبحث الثاني. 

  :مدخل للمؤسسات الاجتماعيةالمبحث الثالث. 
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 المبحث الأول: ماهية الخدمة الاجتماعية

جوانب المرتبطة بالخدمة الإلكترونية، ومحاولة ضبط ما قدم ليا من تعاريف     يركز ىذا المبحث عمى ال
 والخصائص التي تتميز بيا ىذه الأخيرة، وبالإضافة إلى أىم المبادئ التي تقوم عمييا الخدمة الإجتماعية.

 الخدمة الاجتماعيةنشأة المطمب الأول: 

يعتبر ظيور الخدمة الاجتماعية كوظيفة حديثة إلى حد ما فمقد بدأت مكاتب الرعاية الاجتماعية الأولى 
مع بدايات التي تعيش في المناطق الحضرية و  في محاولة لسد احتياجات الفئات 1800في بدايات عام 

يضا فاعمي أو المقصور من قبل رجال الدين انت تتميز تمك الخدمات بالتخصص و فقد ك 1900عام 
دراك بسيط ولم يكن لدييم  ولو فيم و و رسمي أي تدريب شكمي أثرياء الذين لم يكن لدييم الخير من الأ ا 

 بالسموك الإنسان.

حاولة معالجة ملأساسي عمى الاحتياجات الجسمية والأساسية كالمأكل والمأوى، و قد كان التركيز او 
 التحذيرات الدينية.و العاطفية بالنصائح المشكلبت الشخصية و 

في عام  John Griscomمن الأمثمة الواضحة المبكرة " منظمة الرعاية الاجتماعية" التي أسسيا و 
وف ظر داف تمك الجمعية عمى بحث أحوال و كانت تقوم أىمحاربة الفقر الشديد و ىي جمعية و  1860

 التوفير.و لوضع الخطط ليم لكي تساعدىم وتشجعيم عمى الادخار 

ام بالنسبة ىو نوع و نمط أولى ىلية إلى منازل ىؤلاء الفقراء " و وفي النياية فقد آخذو أسموب الزيارة المنز 
الوكالات فقد أعداد كبيرة من المكاتب و قبل النصف الأخير من القرن الثامن عشر لمخدمة الاجتماعية" و 

الجسمية و والمرض وأصحاب الإعاقات العقمية و  الفقرلمساعدة من يعانون من البطالة و  في المدن الكبرى
 1أيضا الأيتام.

 متداخمة.ت أحيانا ما تكون يير مترابطة و كانت برامج تمك الوكالاو 
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" حيث COSيرمز ليا ب "معية تنظيم الصدقة أو الإحسان" و لذا فقد كان ىناك ابتكار إنجميزي ىو "ج
 لاقت اىتمام عدد كبير من المدن الأمريكية.

" في عدد من المدن بطريقة واسعة COSفقد أنشأت جمعية " 1877عام من بافمو في نيويورك بداية 
كالات الخاصة معاً، في مجتمعات وجمعيات تنظيم الصدقة         الانتشار، من ىنا فقد جاء ارتباط الو 

 الإحسان لكي:و 

انوا رواد بالنسبة لخدمة فــــــــــانيم كفي ىذا الاتجاه عداد الخدمات المباشرة للؤفراد والأسر و تعمل عمى إ - أ
 أساليب التشاور الأسرى.اً بالنسبة لطــــــــــــــرق و أيضالفرد و 

مواجية المشاكل الاجتماعية وتعمل أيضا عمى تخطيط وتنسيق مجيودات الوكالات الخاصة و   - ب
 الممحة بالمدن.

 التخطيط الاجتماعي.الجمــــــــــــــاعي و التنظيم أساليب تجاه فانيم كانوا سباقين لطرق و في ىذا الاو 

مساعدة مادية لمحفاظ عمى النظام اىتمت منظمات البر " الإحسان" بأدق التفاصيل لكل طالب خدمة أو و 
 الأساسي لتسجيل الوكلبء أو عمــــــــــــــــــلبء تمك الجمعية لتجنب الازدواجية " الكيل بمكيالين".

فمقد استخدم المتطوع أسموب "الأصدقاء الزائرين" لمعمل مع ىؤلاء في صعوبة حيث كان الأصدقاء 
يقدمون التعاطف فضلًب عن المال ويشجعوا الفقراء عمى الزائرين ىم أساسا من فاعمي الخير فيم عادة ما 

 1العمل.الإدخار والريبة في الوظيفة و 

أن معظم مواطن الضعف وأحد العيوب الشخصية. و أحد  البؤس ىنا  أنياوكان ينظر إلى التعاسة و 
 الأصدقاء الزائرين ىؤلاء كانوا من النساء.

في أواخر القرن الثامن عشر كان ىناك تزامن من حيث تأسيس البيوت القروية الصغيرة مع حركة و 
"COS أصبح 1884عام في " وToynbee  Hall  القروية تعني البيوت أولى تمك البيوت في لندن " و

 الاستقرار".أنيا دور الرعاية و 
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لعاممين بتمك الدور ىم كان أوائل اعمى نطاق أوسع في مدن الولايات و قامن بيوت ودور أخرى بالمثل و 
 العميا.ــــــــــم من الطبقات الوسطى و عادة ىـــــــــالوزراء وبنات الوزراء و 

ومون بتعمم الأىالي كيف يعيشوا ويحبوا حياة أخلبقية انعكاسا لجماعة الأصدقاء الزائرين فقد كانوا يقو 
 أوضاعيم.سين ظـــــــــــــــــــروفيم و كيف يمكنيم تحــــــــــــــــــــــــكريمة، و 

الجماعة بتحسين أحوال المعيشة والصحة والمسكن وكذلك أيجاد الوظائف ليم وتعميم المغة  فقد قامت تمك
تغيير المحيط البيئي من خلبل مجيودات التعاون، واستخدمت تمك الحرفية و ضاً الميارات أيالإنجميزية و 

التنظيم ا الآن عمى أنيا: خدمة الجماعة والفعل الاجتماعي و البيوت أو الدور أساليب مفيدة يشار إليي
 1المجتمعي.

الكفاح لتعميم تناولت دور الإيواء "الرعاية" فكرة الإصلبح البيئي واستمرت تمك الدور في نفس الوقت في و 
الممبس عمى ثقيف أي عدم الإفراط في المأكل و التاء قيم الطبقة الوسطى من العمل والاقتصاد و الفقر 

المحمية عن طريق الواقع        أنيم مفاتيح النجاح، إضافة إلى ذلك تناولت التعامل مع المشاكلأساسي 
القانون والتنظيم حتى تؤثر عمى السياسة  أدوراً ىامة في صياية الحدث المحمي، إن ىذه الدور قد لعبتو 

 التشريع.الإجتماعية و 

من  Jone Adclams ىوكانت القائد الأكثر شيرة في حركة دور الرعاية أو الإيـــــــــــــواء أو الاستقرار و 
Hull-House يتضح أن أول الأخصائيين الاجتماعيين العاممين بالأجر "الــــــــراتب" ىم و  في شيكايوا

 السكرتارية التنفيذية في جمعيات الإحسان في أواخر القرن الثامن عشر.

بعض العقود أو الاتفاقيات من المدن المقامة بيا ىذه الدور لكي تدبر " COSفي نفس الوقت تمقت "و 
دات للئعانة المالية، وبدأوا في إرشاد الأفراد عمى أنيم سمطة تنفيذية لتنظيم وتدريب الأصدقاء الاعتما

لتحسين خدمات الأصدقاء الاعتمادات المالية المستممة، و  بنود دفاتر حسابائرين ولإنشاء إجراءات و الز 
 الزائرين قامت السمطة التنفيذية بإنشاء دورات تدريبية ذو مستوى عالي.

حيث تم عرض البرنامج  1904قد تم تقديم أول تمك الدورات في تدريب القائمين عمى الإحسان في عام و 
 م الواحد.ذو العا
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وحاليا تعرض العديد من الكميات والمعاىد والجامعات البرنامج التأىيمية والتدريبية في مجال الخدمة 
 جتماعية.الإ

العام في عام  Massachusattsبمستشفى ذلك الخدمة الاجتماعية الطبية و  Richard Cabolقدم و 
العيادات الإرشادية و المدارس والمحاكم و يجيا فقد تم توظيف الأخصائيين الإجتماعيين في تدر و  1905

 منظمات أخرى.

جتماعية عمى كل من مجيودات الإصلبح تدريب الحديثة في مجال الخدمة الإالوركزت برامج التأىيل و 
في عام لتكيف بطريقة أفضل مع المجتمع، و البيئي و أيضا عمى المجيودات التي تساعد الأفراد عمى ا

شخيص الاجتماعي لتقديم النظرية والطريقة المنيجية المقال الأول لمت Mary Richmondنشرت  1917
 جتماعية.لمخدمة الإ

لأخصائي الاجتماعي مع عمى كيفية تدخل ا Social Diognosisجتماعي وقد ركز كتاب التشخيص الإ
 " إثباتتتطمب الدراسة "جمع المعمومات"، " التشخيصىذه العممية مستخدمة حتى اليوم و مازالت الأفراد. و 

ىذا الفحص عمى درجة من الأىمية لكونو يصيغ الييكل العام من ما يجب فعمو من أجل التحسين"، و 
 المعرفة لخدمة الفرد.

وقد ظيرت بوضوح مفاىيم  Freud Sigmundتطور الشخصية ل انتشر نظريات زاع و  1960في عام و 
وجيا لوجو ث يقوم عمميم عمى العلبقات جتماعيين حيء النفسيين ملبئمة للؤخصائيين الإتفسيرات الأطباو 

عمى أيضا ي عمى عمميات المعالجة النفسية و أسموب الطب النفسمع العميل أو المريض وركزت طريقة و 
 مواقفيم الاجتماعية.مساعدة العملبء عمى التكيف والانضباط مع أوضاعيم و 

حتى العقود الثلاثة العلبج لذا فقد تحول اىتمام معظم الأخصائيين الاجتماعيين من الإصلبح إلى 
 :1التالية

ىتمام بطرق أساليب عمم الاجتماع أو الإصلبح بواسطة كان ىناك تجديد الإ 1960وفي عام 
    برزت أسئمة الترابطلأخصائيين الإجتماعيين وتوضح في الإعتبار أسباب عديدة ليذا التحول والتغير. و ا
ذي يعاني من أو المريض ذو الدخل المنخفض البين طرق أساليب التحدث مع العملبء الموائمة و 

                                                           
 .10مرجع سابق الذكر، ص  طمعت مصطفى السروجي،  1
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   حتياج لفاعمية العديد من أساليب الممحة علبوة عمى ذلك كان ىناك إ جتماعيةالضغوط الاقتصادية والإ
     في حالات  شتممت عمى زيادة وطرق العلبج النفسي. وىناك أسباب أخرى لتحديد ىذا الإىتمام قد إ

التساؤل عن مدى ترابط المنشئات حيث برز  1960الإطار العام في ع و والأوضاع الخاصة بعمم الإجتما
عية تطرق من الواضح أن الخدمة الاجتماوالمؤسسات الاجتماعية في سد إحتياجات الشعب "السكان"؟ و 

 أسموب المعالجة.كلب من أسموب الإصلبح و 

 مينة متميزة. جتماعية عمى أنياعالمية الأولى لم تعرف الخدمة الإحتى نياية الحرب الو 

في التضخم الواسع  1935تطويق قرار الأمن الاجتماعي في عام و  1930وجمب كلب من الكساد في عام 
 جتماعيين.الإجتماعية العامة ولفرص الوظيفة للؤخصائيين الإلمخدمات 

التي عممت  "N .A.S.W"يرمز ليا لقومية للؤخصائيين الإجتماعيين و الجمعية ا 1955شكمت عام و 
 جتماعية.الخدمة الإوظيفة "مينة" عمى تقوية 

ضفاء االأوضاع الاجتماعية في المجتمع و كان ىدف تمك الجمعية ىو تحسين و  لاتفاق والفاعمية في ا 
 :1نشرت الجمعيةتطبيق وممارسة الخدمة الاجتماعية و 

 عديد من الجرائد الرسمية. - أ
 جتماعية.موسوعة الخدمة الإ - ب

ئل الأخبارية الشيرية عن تعمن تمك الرساو   "N .A.S.W"يرية بعنوان أخبار رسائل إخبارية ش-ج
 جتماعية الحالية.أحداث وأخبار الخدمة الإ
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 المطمب الثاني: تعريف الخدمة الإجتماعية

 أولا: مفهوم الخدمة الإجتماعية

تشكل الخدمة الإجتماعية نظاما اجتماعيا إلى جانب سائر النظم الاجتماعية في المجتمع. مثل النظام 
الأسرة، النظام التعميمي، النظام الطبي، النظام العقابي، النظام الترويجي، ووظيفة ىذا النظام )أي نظام 

لوظائفيا، كما لا تمارس ىذه عن أداء النظم الاجتماعية الأخرى  تؤدى بمعزلالخدمة الاجتماعية( لا 
واضح في  الوظيفة الخدمة الاجتماعية في مؤسسات خاصة بيا أو في نطاق محدد لممارستو، كما ىو

السجن كمؤسسة لمعقاب و متعميم والمستشفى كمؤسسة لمطب و المدرسة كمؤسسة لالبيت كمؤسسة للؤسرة، و 
تؤدي وظائفيا إلى جانب أداء تمك جميعيا، و ات الردع، بل أن الخدمة الاجتماعية تمارس في تمك المؤسس

لذلك عمى تحقيق أىدافيا من خلبليا، و  تعملالنظم الاجتماعية التي تمثميا، و المؤسسات، لوظائف 
نظاما إجتماعيا مساعدا لمنظم الإجتماعية، ومن ىنا خرجت الخدمة  جتماعيةالخدمة الإاعتبرت 

أت الحاجة إلى بروزىا، لتعين النظام الطبي عمى أداء لى المجتمع في عدة ميادين، حيث ر الاجتماعية إ
عمى  لتعين النظام التعميمي نجدىا في الميدان التعميميميامو في المصانع والمشايل والمزارع والأرياف، و 

 1عمى ىذا قس.ميامو في المدارس والمعاىد والكميات.. و أدائو 

 عرض بعض المفاىيم من خلبل الآتي: يمكنجتماعية و لقد تعدد التعاريف المتعمقة بالخدمة الإ

"نوع من الخدمات  بأنها الخدمة الاجتماعية Walter A.Friedlanderيعرف والتر فريد لاندر -1
ىي تيدف في ميدان العلبقات الإنسانية، و  الميارات العديدةمد عمى قاعدة عممية من المعارف و المينية تعت

اعات لموصول إلى مستوى التوافق والنضج والاعتماد عمى أو  كجمإلى مــــــــــــــساعدة الأفراد كحالات 
 2جتماعية".لإىي تمارس كإحدى وظائف المؤسسات االنفس، و 

 باركر الخدمة الاجتماعية بأنها:" Barkerتعريف قاموس الخدمة الاجتماعية  يعرف -2

                                                           
يافا العممية لمنشر، الطبعة الأولى، عمان، الأردن،  فيصل محمود الغرايبة، الممارسة المينية لمخدمة الاجتماعية، دار  1

 .15ص   2010
مجموعة النيل العربية، القاىرة،  ت محمد أبو النصر، الاتجاىات المعاصرة في ممارسة الخدمة الاجتماعية الوقائية، مدح 2

 .28، ص 2008مصر 
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 المجتمعات المحمية من التي تيدف إلى مساعدة الأفراد والجماعات و  مجموعة من الأنشطة المينية
جتماعية، كما تيدف الإأو عمى الأقل المحافظة عمى قدراتيم ليتمكنوا من أداء وظائفيم –أجل تحسين 

 إلى إحداث تغيرات في الظروف المجتمعية لتحقيق تمك الأىداف.
         و تشتمل الخدمة الاجتماعية عمى تطبيقات مينية، ترتكز عمى مجموعة من القيم والمبادئ    

  و الميارات لتحقيق واحد أو أكثر من الأىداف التالية:
 .)مساعدة الناس لمحصول عمى خدمات مباشرة )ممموسة 
  الجماعات.دمات العلبجية النفسية للؤفراد والأسر و الخالإستشارات و 
  الصحية، بالإضافة عمى تقديم وتنمية الخدمات الإجتماعية و الجماعات مساعدة المجتمعات المحمية و

 لى تطويرىا.إ
 شتراك في العمميات التشريعية ذات العلبقة.الإ 
  عية المعرفة بالتطورات الشخصية والمعرفة بالسموك الإنسان           جتماالإتتطمب ممارسة الخدمة و

           جتماعية  ل فيم تأثير و تفاعل العوامل الإكذلك التعرف عمى المجتمع من خلبوطبيعتو، و 
  1 عميو.قتصادية والإ

            جتماعية عمى تفادي المشكلبت الإىي طريقة مؤسسية لمساعدة الناس  جتماعية:الخدمة الإ-
 جتماعية الأخرى، ييدف إلى مقابمةبطرقو الأساسية مع بعض النظم الإ نظام مرن يشتركومعالجتيا، و 

 2المجتمع بطريقة أكثر كفــــــــــــــــاءة.التاكيف في إحتياجــــــــــــات الأفراد والجماعات إلى النمو و 

من ثم : تساعد بالتنشئة الإجتماعية والضبط الاجتماعي وخاصة الأسرة والتربية و جتماعيةالخدمة الإ-
فيي مؤسسات تعني بتغير الناس عن طريق تزويدىم بالإمكانيات اللبزمة للؤداء الاجتماعي،    

                                                           
مكتبة بورصة الكتب لمنشر والتوزيع، الطبعة  جتماعية في المجال الطبي،مبروك عون عبد الجميل، الخدمة الإعمي ال  1

 .15ص  ،2013الأولى، القاىرة، مصر، 
المبروك المدنيني، دور مينة الخدمة الاجتماعية في التغير الاجتماعي، مجمة كميات التربية، العدد السابع،  أبو عجيمة 2

 .02ص ، 2017جامعة طرابمس، ليبيا، 
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بذلك تضمن خدمات إنمائية ات التــــــــي تيدد المجتمع، و السموك لمفئ جتماعية الفعالة أو ضبطوالمشاركة الإ
 1التوعية الأسرة.العلبج الخارجي، تنظيم الأسرة و  مثل: المدرسة خدمات علبجية مثل مراكز

 : Maxsiporin 5775تعريف ماكس سيبورن 

الوقاية من المشكلبت الإجتماعية و عمى علبج طريقة مؤسسية لمساعدة الناس عمى الخدمة الإجتماعية 
    ىذه المشكلبت وتعمل عمى تقوية وظائفيم الإجتماعية فالخدمة الإجتماعية تمارس من خلبل مؤسسات 

وعممي لممارسة وىي تقوم بميام مجتمعية وىذه المؤسسات تقدم الخدمات الإنسانية وىي فن تكتيكي 
 2يحتاج إلييا المجتمع.

الرابطة الدولية لمخدمة الاجتماعية و  (IFSWجتماعيين )خصائيين الإالاتحاد الدولي للأكما قدم 
(IASW؛ تعريفا لمخدمة الإ)نموذج مبني عمى قاعدةرسة، و جتماعية؛ بأنيا مينة مبنية عمى المما 

، و تحرير الأشخاص واحترام حقوق الإنسانمعرفية، يسعى لتعزيز التغيير الإجتماعي والتماسك وتمكين و 
 3العموم الإنسانية.ززة بنظريات الخدمة الاجتماعية و كذلك احترام الفروق بين الأشخاص، كما أنيا مع

 تعرف مهنة الخدمة الاجتماعية كالتالي: جتماعيينللأخصائيين الإفي حين نجد أن الجمعية الوطنية 

والخدمات الإنسانية للؤفراد والأسر     جتماعية توجد لتقديم الخدمات الإجتماعية الفعالة مينة الخدمة الإ
تحسين مى تحسين التوظيف الاجتماعي و المجتمع الكبير بما يساعد عوالجماعات والمجتمعات المحمية و 

 نوعية جودة الحياة للئنسان في المجتمع.

ويات الممارسة المينية لمخدمة الإجتماعية ووحدات تعامل الخدمة ييتم ىذا المفيوم بتحديد مستو 
رتقاء جتماعية كما يركز عمى الأداء والتوظيف الجماعي ليذه الوحدات وتحسين ىذا التوظيف، والإالإ

         من ثم فإن المفيوم ييتم بالتغييرالأسر والمجتمعات في المجتمع و بتحسين نوعية الحياة للؤفراد و 

                                                           
سامية عزيز، الرعاية الإجتماعية لممعاقين بصريا مدرسة طو حسين لصغار المكفوفين" نموذجا"، مجمة دراسات نفسية        1

 .74ص  ،2010وتربوية، العدد الرابع، جامعة قاصدي مرباح، ورقمة، 
الطباعة والنشر، الطبعة الأولى، المجالات(، دار الوفاء لدنيا  -الطرق -التطورمحمد سيد فيمي، الخدمة الإجتماعية )  2

 .29، ص 2007الإسكندرية، مصر، 
مجمة جامعة النجاح للؤبحاث محمود الكفاوين، مينة الخدمة الإجتماعية و رأس المال الإجتماعي )نحو تصور مقترح(،   3

 .593 ،2017(، فمسطين، 04)31، المجمد )العموم الإنسانية(
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مل في مستويات الممارسة المينية جتماعي لوحـــــــدات التعاوالعلبقات والتفاعلبت الإجتماعية والأداء الإ
في الخدمة الاجتماعية ممارس  المختمفة باعتبار الأخصائي الاجتماعي الحاصل عمى درجة بكالوريوس

 1عام.

دفيا مساعدة الناس عمى أدائيم مينة ىلخدمة الاجتماىية عبارة عن عمم و في الأخير يمكن القول بأن او 
 بالتالي التكيف مع المجتمع.ومقابمة إحتياجاتيم و وذلك  من خلبل توجيييم  جتماعي،الإ

 ثانيا: خصائص الخدمة الاجتماعية

لعل من لا أن ىناك خصائص عامة لمخدمة الإجتماعية كمينة، و بالريم من الاختلبف عمى التعريف، إو 
 :2بينيا

مجتمع(،        ، جماعة منظمة، أنيا مينة إنسانية؛ إذ إن ىدفيا إنساني، ووحدة عمميا الإنسان )فرد .1
الحفاظ عمى ق مع إنسانية الإنسان واحترامو و برامجيا يجب أن تتفوبالتالي فإن فمسفتيا وأىدافيا و 

التي يواجييا نتيجة الفقر           العمل عمى تخفيف الأعباء متو، وتمتزم بتعزيز قيمة الإنسان و كرا
عمى قاعدة من العموم في أدبياتيا تعتمد ، كما أنيا لا تسعى ليدف مادي، و التيميشوالإضطياد و 

 القواعد الأخلبقية.الإنسانية والميارات الفنية و 
أنيا مينة مؤسسية؛ أي تُمارَس من خلبل مؤسسات اجتماعية شرعية تحظى بالاعتراف المجتمعي، و  .2

اعيين اجتمكذلك تُمارَس من خلبل أخصائيين من خلبلو، و أىدافيا المجتمع الذي تعمل فيو و تتطابق 
ممارسة عمميم  ميارات تمكنيم منمُدربين عمميا وعمميا، وتتوافر فييم صفات وخصائص و ؤىمين و مُ 

فاعمية، كما تممي عمييم المينةُ ضرورةَ الالتزام بالميثاق الأخلبقي في كل مراحل الإنساني بكفاءة و 
 العمل.

ة ووقائية إنشائي من خلبل برامجتعمل مع الأفراد والُأسر والمنظمات والجماعات والمجتمعات، و  .3
ت، مصانع(. و كذلك تعمل في مجالات متعددة )أسرة، طفولة، أحداث، مدارس، جامعاوعلبجية. و 

 الإسيام في رسم السياسات الاجتماعية.تعنى بتنمية وتنظيم المجتمعات، و 
 

                                                           
 .19لذكر، ص طمعت مصطفى السروجي، مرجع سابق ا  1
 .594، 593محمود الكفاوين ، مرجع سابق الذكر، ص ص،   2



 الاجتماعيةمخدمة الإطار المفاىيمي ل                                       :لثل الثاالفص
 

 

48 

 مطمب الثالث: مبادئ الخدمة الاجتماعيةال

المبادئ التي يمتزم بيا الأخصائي في إن الممارسة المينية لمخدمة الاجتماعية تقوم عمى مجموعة من 
قد تبمورت ىذه المبادئ من جماعة، مجتمع( في علبقتو بيم، و  عممو مع وحدات العمل المختمفة )فرد،

خصائيون الأالمواقف التي صادفيا بيا ممارسة الخدمة الاجتماعية و  خلبل الخبرات التي مرت
الخدمةٌ الحركات الإنسانية التي تأثرت بيا م، إلى جانب العموم الاجتماعية و جتماعيون في عمميالإ

 تطرىا.الاجتماعية في نشأتـيا و 

 :1التي يمتزم بيا الأخصائي الاجتماعيبادئ الخدمة الاجتماعية العامة و أىم مو 

 التقبُّلُ -1

 المساعدةُ الذاتية-2

 حقُّ تقرير المصير -3

 المشاركةُ -4

 السريةٌ -5

 العلبقةُ المينيةُ -6

 :2فيما يمي ذكرىا بالتفصيلو 

عمى وليس وفق ما يجب أن يكون، و  لمعميل عمى علبقتو، جتماعيلإا قبول الاخصائي مبدأ التقبُّلُ:-5
أخلبقياتو دون النظر إلى أخطائو التي ئي تقبل ىذا العميل وفق خبراتو وقدراتو التي يمتمكيا و الأخصا

ات التي ىذا يقاس عمى جميع الوحديعتنقيا، و يرتكبيا، أو إلى جنس أو ثقافتو التي ينتمي إلييا أو ديانتو 
 جتماعي.يتعامل معيا الأخصائي الإ

                                                           
1
مجمة البحث العممي  مسئوليات الممارسة المينية، واق الأخلبقي لمخدمة الاجتماعية  منال عطاء سميمان السكيت، الميث  

  .33، ص 2017، مصر، 18 العددفي التربية، 
 .33مرجع سابق الذكر، ص  منال عطاء سميمان السكيت،  2
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سو أو مجتمعاً بمساعدة نفىي مساعدة العميل سواء أكان فرداً أو جماعةً  مبدأ المساعدةُ الذاتية:-2
عطائو مسؤولية المساىمة بنفسو عمميابنفسو و   جتماعي.قرار بصدد مشكمتو مع الأخصائي الإفي اتخاذ  ا 

في تقرير مدى احتياجو،        يعني ىذا المبدأ إعطاء العميل الحق الكامل مبدأ حقُّ تقرير المصير:-3
تقرير مصيره كإنسان ولو مسؤولية لو الحق في حتياج، أي تي يمكن أن يتبعيا لمقابمة ىذا لإالطريقة الو 

يتضمن ىذا المبدأ إسيام الفرد أو الجماعة أو المجتمع في تجاه نفسو وأسرتو والمجتمع الذي ينتمي إليو، و 
 العمل عمى حل المشكلبت، أو مواجية المواقف المختمفة بما يتماشى مع قدرة كل من تمك الوحدات.

، بما لأفراد المجتمعجتماعي اركة الفعالة من الأخصائي الإالمشأ يجسّد ىذا المبد: المشاركةُ مبدأ -4
و فراد و فق الموارد المتاحة بالتالي يسيم ذلك في إشباع احتياجات الأيساعدىم في حل مشكلبتيم، و 

الاجتماعية، كما أن مشاركة أفراد المجتمع فر العديد من الفرص الاقتصادية و الإمكانيات المتوفرة، ما يو 
حمل أفراد المجتمع المشاركةٌ تعزز أيضا من تيعزز من نيضة المجتمع وتنميتو، و يم البعض لبعض

جتماعية، و الصحية، والإالتعميمية، و في تنفيذ المشروعات التنموية، والاقتصادية، و  تسيملمسئولياتيم و 
 البيئية، مساىمة فعالة من أفراد المجتمع مع الخطط الرسمية.

البيانات التي الاجتماعي أمينا عمى المعمومات و أن يكون الأخصائي  نعني بالسريةو  :السرية  مبدأ -5
لكن ىناك نسبة في التمسك لتي يتعامل معيا أو يعرف عنيا، و يحصل عمييا من الوحدات الإنسانية ا

بسرية المعمومات التي يحصل عمييا الأخصائي الاجتماعي عن الوحدات الإنسانية التي يتعامل معيا، 
في سموك العميل أو الجماعة مما يشكل خطرا عمييا، أو إذا كان مثل ىذا السموك فيو  حيث إنو إذا كان

 1الأنظمة.خرق صريح وخطير لمقانون و 

العميل، لبقة بين الأخصائي الاجتماعي و تعني العلبقة المينية ما يربط من ع :العلاقةُ المهنيةُ مبدأ -6
تنظيم الصمة بين الطرفين، بما يمكن التفاعل بينيما، حيث تعتبر العلبقة المينية إطارا جامعا يعمل عمى 

وعية سميمة، لأنيا علبقة مؤقتة وحيادية وعلبجية كما أن العلبقة المينية لابد أن تقوم عمى أسس موض
بداء روح المساعدة، كما أنو ع العملبء أو العمل ضد مصالحيم و نبذ التحيز مأساسيا الإحترام والثقة و  ا 
ماعي العمل عمى مزج تمك العلبقة المينية الرسمية بالسمة الإنسانية مع العميل عمى الأخصائي الاجت

بثقة تامة، واحترام لآرائو ومشاعره وتقبل سموكياتو، والتشاور معو بمرونة، ومنحف فرصة التعبير عن 
                                                           

 .33مرجع سابق الذكر، ص  منال عطاء سميمان السكيت،  1
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ي مل معيا الأخصائذلك المبدأ ينطبق عمى جميع الوحدات الإنسانية التي يتعا، و تقرير مصيرهنفسو، و 
 جتماعي.الإ

تعتبر المبادئ السابقةٌ لمخدمة الاجتماعية لم يصل إلييا العاممين بالمينة عن طريق التجريب المقنن، و و 
تعتبر دليل لكنيا د كبير من العاممين في الميدان و إنما أتت عن طريق تحميل خبرات كثيرة مر بيا عد

  1جتماعي لمممارسة المينية الصحيحة.عمل يقود الأخصائي الإ
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 المبحث الثاني: أساسيات الخدمة الاجتماعية

أىداف  الجوانب النظرية المتعمقة بالخدمة الإجتماعية مع التركيز عمىإلى  التطرقسيتم ىذا المبحث وفي 
 ، والتي سوف نعرضيا فيما يمي:الخدمة الإجتماعية وأىمية  ووظائف

 المطمب الأول: أهمية الخدمة الاجتماعية

العالم )جون كلبرك( أن حقل الخدمة لا يقتصر عمى طبقة واحدة أو فئة معينة، لأنيا نشأت عن يقول 
لا تقتصر عمى الأشياء  الاقتصادي كما أنياتبت عمى تغير النظام الاجتماعي و روح التذمر التي تر 

عمى الحياة الطبيعية  كل ما يساعدة في تحقيق العدالة الإجتماعية والحرية و لكنو تعبر عن الريبالمادية و 
 1لأبناء المجتمع.

جتماعية ىي ليست مجموعة من نواحي النشاط بقدر ما ىي وجية نظر فكرية عن جميع إن الخدمة الإ
 ضرورات وجود الأفراد كأعضاء في المجتمع.حدى إالأعمال البشرية، فأنيا 

مختمفة، فتتضمن مدارس  جتماعية نجدىا في الدول المتقدمة تظير في صورمن الملبحظ إن خدمة الإ
ممحق و  فكرياً أبنـــــــــاء المجتمع بدنياً و كيفية تثقيف والاحتياط و متعددة تقوم بتدريس وســـــــــائل المســــــــــــاعدة 

 بيا أخصائيين اجتماعيين ميمتيم تحقيق المصمحة العامة.

ل حصوليم مساعدة المحتاجين في سبي أما بالنسبة  لمينة الخدمة الاجتماعية فيي مينة حديثة تيدف إلى
قد شيدت الخدمة الاجتماعية حركة نشطة في العقود الأخيرة نظراً لممتغيرات عمى الحاجات الأساسية و 

التكنولوجية التي ساعدت في تحقيق التي يمر بيا المجتمع المعاصر ونظراً لتمك الوثبة العممية و  المتلبحقة
حياة الاجتماعية تزداد ق الرفاىية الاجتماعية بنفس الدرجة فقد باتت الالرفاىية المادية إلا أنيا لم تحق

       صعوبة فشاعت الأمراض الاجتماعية المختمفة فبدأ دور الخدمة الاجتماعية يتطور حديثاً تعقيداً و 
 فيأصبحت مينة يؤدييا أشخاص ذو عمم اعدوا اعداداً عممياً رصيناً من أجل ترجمة الخدمة الاجتماعية و 

كميات لمثل ىذه المينة نظراً لمؤسسات التربوية بإنشاء أقسام و بالتالي ظير دور امختمف ميادين الحياة و 

                                                           
جتماعية في المجتمع العراقي )إشكاليات التيميش و فرص صالح حميد، الخدمة الإجتماعية والسياسات الإ كواكب  1

 .140، ص 2015جامعة بغداد، العراق، (، 01)26التمكين(، مجمة كميات التربية لمبنات، المجمد 
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حتياج المجتمع للؤخصائيين الاجتماعيين الذين ليم دوراً ميماً في المعالجة المجتمع من الأمراض التي لإ
 1أفرزتيا المتغيرات الاجتماعية المعاصرة.

 الخدمة الاجتماعيةالمطمب الثاني: أهداف 

تبعاً لظروف المجتمعات  عديدة. وتتغير الأىداف  Aimsكمينة ليا أىداف  الخدمة الإجتماعية
نحو التغيير المطموب. وتعمل الخدمة والإحتياجات و المشكلبت القائمة  واتجاىات المؤسسات القائمة 

ا أىميتيا في المجتمع، فيي الإجتماعية عمى تحقيق أىداف إجتماعية عمى تحيق أىداف إجتماعية لي
شباع الحاجات و مواجية المشكلبت...  عمى سبيل المثال تساىم في تنمية الموارد البشرية وا 

في الولايات  Council on Social Work Educationالإجتماعية ‎ىذا ولقد حدد مجمس تعميم الخدمة 
 :2التحدة الأمريكية أىداف الخدمة الإجتماعية في الآتي

 الرفاىية للئنسان، وتخفيف حدة الفقر وتدعيم العدالة الإجتماعية.تعزيز  -1
تعزيز الأداء الإجتماعي و التفاعلبت الإجتماعية بين الوحدات الإنسانية في المجتمع )الأفراد/الأسر/  -2

 الجماعات/ المنظمات/ المجتمعات المحمية(.
جتماعية التي تشبع الحاجات رسم و تنفيذ السياسات الإجتماعية، وتقديم البرامج والخدمات الإ -3

 الإنسانية الإجتماعية.
المطالبة و المدافعة عن حقوق المواطنين من خلبل العمل الإجتماعي والسياسي، بما يعزز العدالة  -4

 الإجتماعية بل والإقتصادية أيضا.
نتاج المعارف التي تساىم في تحسين و تطوير ممارسة ال -5 خدمة إجراء البحوث الإدتماعية المطموبة، وا 

 الإجتماعية في مختمف المجالات.
العمل عمى تقدم الممارسة المينية لمخدمة الإجتماعية وتطبيقيا في محيط الثقافات المختمفة  -6

 والمتنوعة.
                                                           

1
 .140مرجع سابق الذكر، ص  كواكب صالح حميد،  

المجموعة العربية لمتدريب و النشر، القاىرة،  ت محمد أبو النصر، الخدمة الإجتماعية  في المجال المدرسي، مدح  2
 .76، ص 2017مصر 
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 مسؤولية مهنة الخدمة الإجتماعية  المطمب الثالث:

مناسبة خدمة الإجتماعية قد وصمت إلى مكانة مينية أن ال Greenwood و  Johnsonيركز كل من 
قة الخدمة الإجتماعية بالمجتمع والتي نشأت عن الدور لتحقيقيا خمسة مستويات مينية رئيسية منيا: علب

 تقديره لممينة.نظرة المجتمع و تحدد تمك العلبقة الذي تؤدي في، و 

أن الخدمة الإجتماعية أصبحت مينة لتوفر خمسة  إلىBohem  و Freidosonكذلك يشير كل من 
 : مقدرة الخدمة الإجتماعية عمى تقديم خدمات للآخرين.شروط فييا منيا

لمخدمة  Code of Ethicsتؤكد جميع المدونات الأخلبقية أو مواثيق الشرف أو الدساتير الأخلبقية و 
يمتزم بيا الأخصائيون الاجتماعيون يقوم و  تماعية عمى العديد من الواجبات والإلتزامات التي يجب أنجالإ

 1عند ممارستيم لمينة الخدمة الإجتماعية تجاه الناس )العملبء(.

ففي الميثاق الأخلبقي للؤخصائيين في الولايات المتحدة الأمريكية )و ىو أول ميثاق أخلبقي صدر في 
بواسطة الجمعية  1960ىذا الميثاق تم إصداره في العام الإجتماعية عمى مستوى العالم. و  مينة الخدمة

النسخة تعديمو أكثر من مرة، و تم و  -1955تأسست عام  -NASWالقومية للؤخصائيين الاجتماعيين 
تعيد مينة كد عمى مسئولية و ( نجده يؤ 2008الأخيرة السارية حتى الوقت الحالي ىي الصادرة في العام 

 تحقيق العدالة الإجتماعية ليم.دمات لمناس و جتماعية بتقديم الخالخدمة الإ

ىو ثاني ميثاق أخلبقي صدر في مينة ئيين الإجتماعيين في بريطانيا )و في الميثاق الأخلبقي للؤخصاو 
بواسطة الجمعية  1975ىذا الميثاق تم إصداره في العام عمى مستوى العالم. و الخدمة الإجتماعية 

النسخة تعديمو أكثر من مرة، و تم و  -1960تأسست عام  -BASWالبريطانية للؤخصائيين الاجتماعيين 
( نجد العديد من المسئوليات المينية 2014الأخيرة السارية حتى الوقت الحالي ىي الصادرة في العام 

 التي يجب عمى الأخصائي الإجتماعي القيام بيا تجاه المجتمع، منيا تعزيز الرفاىية لكل الناس.

 1944ىذا الميثاق تم إصداره في العام خصائيين الإجتماعيين في كندا ) و للؤفي الميثاق الأخلبقي و 
النسخة الأخيرة  تعديمو أكثر من مرة، وتم و ، CASWبواسطة الجمعية الكندية للؤخصائيين الاجتماعيين 

                                                           
1
 .79ت محمد أبو النصر، مرجع سابق الذكر، ص مدح   
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الأخصائي الإجتماعي  في أحد بنوده أن ( نجد2005السارية حتى الوقت الحالي ىي الصادرة في العام 
ضرورة مساعدتو عمى محة العميل كالإلتزام مينة رئيسي و عميو أن يعمل أقصى ما في وسعو لمص

 الحصول عمى كل حقوقو.

للؤخصائيين الاتحاد الدولي  تم بواسطةالذي للؤخصائيين الإجتماعيين )الدولي الميثاق الأخلبقي يقرر و 
و النسخة الأخيرة السارية حتى  تعديمو أكثر من مرة،تم و  -1976تأسست عام  -IFSWالاجتماعيين 

في تكريس المعارف       الأخصائي الإجتماعي مسئولية ( 2012الوقت الحالي ىي الصادرة في العام 
       التنميةإحداث التغيير و  المجتمعات فيضوعية المنظمة لمساعدة الأفراد والجماعات و الميارات المو و 

 1في حل المشكلبت. المساىمةوالعدالة الإجتماعية في المجتمع و 
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 مؤسسات الاجتماعيةمدخل لمالمبحث الثالث: 

الاجتماعية ىي الميدان الذي تمارس فيو الخدمة دورىا، وذلك لتمبية متطمبات المجتمع في  تعد المؤسسة
 جميع المجالات، وىذا ما سنتطرق إليو من خلبل ىذا المبحث.

 الاجتماعيةالمطمب الأول: تعريف المؤسسات 

 مفهوم المؤسسات الإجتماعية أولا:

فظة عمى تعد المؤسسة الاجتماعية نظاما مركبا من المعايير الاجتماعية المتكاممة المنظمة من أجل المحا
لا ينظر عمماء الاجتماع إلى مفيوم المؤسسة الاجتماعية بنفس النظرة التي قيمة اجتماعية أساسية، و 

يطمقون ىذا المصطمح عمى السجون ومعاىد الإصلبح ودور يتخذىا العوام يير المتخصصين الذين 
ومنظمات أخرى كثيرة. وىكذا يستخدم عمماء المنظمات الترفييية التربية الاجتماعية والكنائس والمساجد و 

جتماعي في خمسة مجالات اعية ليصفوا التي تحدد السموك الإع مصطمح المؤسسات الاجتمجتماالإ
نظام القرابة والأسرة، ي: "مق عمى ىذه المجالات المؤسسات الإجتماعية الأساسية وىحياتية أساسية، يط

دمات وىو وزيع السمع   والختو المجال السياسي، مجال إنتاج و ىذ و النفو مجال السمطة والقوة الشرعية و 
أخيرا مجال تنظيم العلبقة مع ال نقل المعرفة من جيل إلى آخر وىو التعميم، و قتصادي، مجالمجال الإ

ومة الحكزيقيا أو عالم ما وراء الطبيعة وىو المجال الديني، وبصورة مختصرة تسمى الأسرة و عالم الميتافي
 1جتماعية الأساسية".الدين بالمؤسسات الإوالاقتصاد والتعميم و 

 جتماعية ىي ىيئات شكمت لتعبر عن إرادة المجتمع لمقابمة حاجات الإنسان سواء كانتالإ المؤسساتو 
ي بل ىدفيا ىو تقديم لا تيدف تمك المؤسسات لتحقيق ربح مادىذه الحاجات مادية أو معنوية، و 

 المجتمعات.لخدمات لكل من الأفراد والجماعات و االمساعدات و 

ىو تمك الشبكة ة معقدة تتميز بالبنيان الرسمي و أنيا: "منظمة كبير الاجتماعية بتعرف منظمات الرعاية و 
بالبنيان يير الرسمي شغميا أفراد تحكم سموكيم قواعد ومواصفات محددة، و المعقدة من الأدوار التي ي

                                                           
والعموم الاجتماعية، جامعة عبد  محاضرات في مقياس عمم اجتماع المؤسسات، كمية العموم الإنسانية فيصل ذيب،  1

 .39ص ، 2018/2019الحميد ميري، قسنطينة، الجزائر، 
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مجموعة من  حيث نجد العاممين فييا تجذبيم قوى أخرى للبنضمام في جماعات صغيرة توجو سموكيم
 1الدوافع".ياجات النفسية والإتجاىات و الاحت

المؤسسات الأىمية، فقد ميز القانون الصادر في سنة مفيوم لقد كانت مصر السباقة في تحديدىا و 
، المؤسسة الخاصة عن مؤسسات الدولية من خلبل تعريف المؤسسة الإجتماعية بأنيا كل مؤسسة 1964

عينة أو يير معينة سواء كانت ىذه المؤسسة تقوم تنشأ بمال يجمع كمو أو بعضو من الجميور لفترة م
من  بأداء خدمة إنسانية دينية أو عممية أو فنية أو صناعية أو زراعية أو رياضية أو لأي يرض آخر

ألا تكون أعراض ألا يقصد إلى ربح مادي للؤعضاء و يشترط جميع الأحوال أيراض البر أو النفع العام و 
جتماعية ووسائميا في تحقيق ىذه الأيراض مخالفة لمنظام العام أو الجمعية الخيرية أو المؤسسة الإ

 2الآداب العامة.

 المؤسسات الاجتماعية أهمية :ثانيا

يعني اقتصارىا عمى تمك ىذا لا ن الذي تمارس فيو الخدمة دورىا و الاجتماعية ىي الميدا تعد المؤسسة
نما توجيت نحو االمؤسسة و  > >ما أشار إليو )ديفز( إلى أن ىذا المجتمع و لشراكة المجتمعية داخل ا 

       الييئات المجتمعية عمى إختلبف أشكاليا تشكل العلبقة القائمة بين المدارس والأسر والمؤسسات و 
 وومجموعة من مجالات التأثير<<.

التي يكون اليدف منيا دور المؤسسات الإجتماعية أشمل وأعمق في ممارسة وتقديم الخدمات و  فبات
الخدمة الإجتماعية أداة مستعدة الأفراد في جميع الميادين دون معوقات أو صعوبات وبالتالي أصبحت 
تماعية مستمدة فمسفتيا جلمنيوض ووسيمة من وسائل الرفاىية والطمأنينة فيي تعمل وفق قيم ومستويات إ

طالب، فوجود المؤسسة الإجتماعية يعتمد عمى حتياجات المجتمع لأنيا وسيمة تحقيق الممنيا وترتبط بإ
 من جية الأفراد من جية أخرى.الدولة و إمكانيات 

                                                           
 2006، القاىرة، مصر، 01الخدمة الإجتماعية المعاصرة، مجموعة النيل العربية، الطبعة نظيمة أحمد محمود سرحان،   1

 .25ص 
محمد عبد القادر اسبيقة، دراسات اجتماعية، الأكاديمية الحديثة لمكتاب الجامعي، الطبعة الأولى، القاىرة، مصر،   2

 .30، ص 2013
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               المؤسسات الرسميةالجيود التي تقوم بيا الييئات و  إن الخدمة الإجتماعية بمفيوميا العام مجموعة
العاممين في ىذا المجال  خبرةمما تضافرت الجيود بين الأعمال وفعالية الأفراد و يير الرسمية فكو 

أكثر شمولية فيو يتضمن   جتماعيةن مجال الخدمة الإأفنجد  الأموبالمعارف العممية الحديثة زادت الثروة 
ىتمام برفاىية وتحديث المعرفة الحياتية والإ التربية الخمفية ويرس القيم والتقاليد وتطوير مجال التعميم

 1.ة القدرات الإبداعية في مجال الإنتاجفراد إلى زيادنسان كل ىذا يدفع الأالإ

 : مجالات الخدمة الإجتماعيةالمطمب الثاني

 الخدمة الإجتماعية في المجال الإجتماعي:-أ

 أولا: الخدمات الإجتماعية الصحية:

 :2تتمخص ىذه الخدمات عموما فيإجتماعية لرعاية الفرد والجماعة و تقديم خدمات ىدفيا و 

 )خدمات صندوق الضمان الإجتماعي(:الخدمات التأمينية: -

الصندوق بتعويض مصاريف العلبج للؤسرة، و ىذا يخفف العبء عمى رب الأسرة من حيث يقوم ىذا 
الناحية الإقتصادية، و لا يجعل المشكل الصحي سببا في حدوث مشاكل أسرية، و تنقسم ىذه الخدمات 

 التأمينية إلى قسمين:

 .التأمين قبل سن التقاعد 
  منحة التقاعد.خدمات 

 الخدمات الإجتماعية الغذائية:-

رص الدولة من خلبل السياسة الاجتماعية عمى توفير الخدمات الغذائية، و تنقسم ىذه الخدمات إلى تح
 قسمين ىما:

                                                           
 .141كواكب صالح حميد، مرجع سابق الذكر، ص   1
بونويقة نصيرة، محاضرات في مقياس عمم الاجتماع المؤسسات، كمية العموم الإنسانية و الاجتماعية، جامعة محمد   2

  .11،   ص 2018/2019بوضياف، قسنطينة، الجزائر، 
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الغذاء: أي وصول المجتمع إلى تحقيق الكفاية الإنتاجية للؤفراد، و عند عدم الوصول لتحقيق ذلك  -أولا
 استرداده.فعمى الدولة 

 الماء: عمى الدولة التكفل بدراسة و تنظيم و استخراج المياه الصالحة لمشرب. –ثانيا 

و تعتبر الخدمات الغذائية ضرورية؛ إذ أن نقص الغذاء أو عدم جودتو يؤدي إلى وجود وانتشار أمراض 
 خطيرة.

 :لسكنيةالخدمات الإجتماعية ا-

يعتبر توفير السكن وفق الشروط الصحية أساس الصحة  إن لمسكن أىمية كبرى في حياة الأسرة، حيث
 الجسمية لأفراد الأسرة، و أساس التوازن النفسي و أساس العلبقات الأسرية المتوازنة.

و عمى ىذا يجب تخصيص مشاريع كبيرة لبناء السكنات الاجتماعية، بغية النيوض بالمستوى الاجتماعي 
بالمجتمع، و تتم الخدمات الاجتماعية السكنية وفق المنظور لمفرد، الذي يعتبر عاملب أساسيا لمنيوض 

 :1التالي

 الأولوية في منح السكن تكون لمعائمة ذات الدخل المنخفض.  -أولا

إفساح المجال أمام الأسر التي لم تتح ليا الفرصة في إكتساب أو استئجار مسكن، كما يمكن إتباع  -ثانيا
الفقيرة أو متوسطة الدخل، لتتيح ليا فرصة الحصول عمى منزل، سياسة التموين في شكل قروض للؤسرة 

 عمى أن ىذا التموين بشكل قرض طويل الأمد.

 عمى الدولة أن تقدم مساعدات أخرى لإعانة الأسرة عمى بناء منازليم. -ثالثا

 ر.أجوضع قانون واضح و دقيق، خاص بعممية الكراء، ليحدد العلبقة بين مالك المنزل و المست -رابعا

 و يتدخل الأخصائي الاجتماعي في ملبحظة توفير الخدمات ليستفيد منيا الأسوياء و يير الأسوياء.

                                                           
 .12 صبونويقة نصيرة، مرجع سابق الذكر،   1
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كما يقوم بتوجيو الأسر التي تعاني من مشكل السكن إلى طرق و إجراءات الحصول عمى سكن وفق 
البحوث  الشروط التي تحددىا المصالح المتخصصة، كما يعمل بيذه المصالح، و يكمن دوره في إجراء

 1حول المتقدمين لطمب السكن، و إعطاء الأولوية لمذين يعانون أكثر. اللبزمة 

                                                            الخدمات الاجتماعية في ميدان النقل: -ثانيا

ظيفة الأخصائي تعتبر خدمات النقل من الخدمات الاجتماعية الضرورية في حياة الأسرة اليومية، فو 
الاجتماعي في ميدان النقل، ىي ملبحظة توفير خدمات النقل، ليستفيد منيا الأفراد الأسوياء، ثم وضعيا 

اك من يدفع تكاليف مرضيم، فيندرجات مختمفة، حسب درجات فقرىم و دمة يير الأسوياء عمى في خ
 مجانا. يتنقلالنقل كمية، وىناك من يدفع نصفيا فقط، وىناك من يكون معفيا و 

 جتماعي في المجال الصحي في :الإيكمن دور الأخصائي و 

تخاذ الاحتياطات اللبزمة أفراده كيفية إ تعميماعدة الأسرة من الناحية الصحية وذلك بتقديم النصائح و مس-
رشادىم إلى المؤسسات الصة أحد أفراد الأسرة بمرض معين( و لمنع العدوى )في حالة إصاب حية التي ا 

لقاء المحاضرات.و  النشرات توزيعذلك عن طريق بث النصائح الطبية و يكون ادة منيا، و يمكن الاستف  ا 

ن تقف وراء أي مرض لمريض معين، الظروف الاجتماعية التي يمكن أتشخيص بعد دراسة العوامل و  -
يحا توضو  لممريض نفسومل الاجتماعية لمطبيب المعالج، ولأفراد أسرتو و بالتالي القيام بشرح ىذه العواو 

 ليم.

التدخل في بعض الحالات التي تستدعي الإقناع )كإقناع المريض بإجراء عممية جراحية، أو إقناعو  -
 بمزاولة العلبج، و زيارة الطبيب المعالج(.

 إقناع الأسرة بتوفير الظروف المناسبة لممريض لإنجاح خطة العلبج و الالتزام بيا. -

المزمنة مع أمراضيم، و ظروف حياتيم الجديدة و تتبع حالاتيم، العمل عمى تكيف المرضى بالأمراض  -
و توعية الأسرة بتغيير معاممة الفرد المرض، خاصة الطفل من طرف الأب و الأم منا يجعمو يحس 

 بالراحة و الاطمئنان و الأمن.

                                                           
 .12بونويقة نصيرة، مرجع سابق الذكر، ص   1
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منيا: تطبيق برامج وقائية و تحسيسية في المجتمع ككل، و يستخدم في ذلك عدة أساليب تحضير و  -
                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                  1الممصقات، المطويان، وسائل الإعلبم المختمفة.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
1
 .13الذكر ، ص بونويقة نصيرة، مرجع سابق   
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 المطمب الثالث: المؤسسة الإجتماعية  والإدارة الإلكترونية

 أولا: المعموماتية وتقدير الحاجات لمخدمات الاجتماعية

 تيدف مينة الخدمة الاجتماعية إلى أن تغطى مساحة كبيرة من الاحتياجات الاجتماعية
 والغايات والخبراتا اليدف كثير من الاحتياجات الفردية بيذ  طمن خلبل ممارسييا، ويرتب

 الخدمة الاجتماعية إلي إشباع تيدف  ثمعي ، حيلمجتفي إطارىا الفردي والجماعي وا
 الاجتماعية ، حيث يتعامل الأخصائي الاجتماعي اتيمد مع بيئالحاجات في إطار تفاعل الأفرا

 جزء من النسق نيامع نسق التدخل الميني واحتياجاتو ، من خلبل الخدمات عمي اعتبار أ
  1ذي يتعامل معو.ال

 وعممية تقدير الحاجات تقوم عمي تنظيم جمع البيانات وتحميميا لاكتشاف وتحديد
 عات في إطار انساق محددةلمجتمالموارد والخدمات الاجتماعية التي تقدم للؤفراد والجماعات وا

 الرفاىية للؤفرادف لتحقيق تيد ...، والتي.لمرعاية الصحية، التعميمية، الإسكانية، الثقافية
 .في الوقت الحالي أو عمي المدى الإستراتيجي لمجتمعاتأو ا أو الأسر

 ولقد أصبحت ىذه العممية في العصر الراىن تتم في إطار نظم آلية تستخدم الوسائط
 ، لضبط وتخزين وتداول وتحميل واستعراض وتكامل المعمومات فيالتقنية الحديثة لممعموماتية

 مما يمكن الممارسين من الوقوف عمي طبيعة الحاجات المطموبة وتحديد ،شكل مقروء آلياً 
 الخطط والبرامج لسد الفجوات المتعمقة بتقديم الخدمات الاجتماعية وتحديد المواقع التي تعاني
من نقص فييا، عن طريق الاستعانة بما يسمى بنظم المعمومات الجغرافية والتي تستخدم في العديد من 

 2سة في المين المختمفة.مجالات الممار 

ويرى اليادي إن اعتماد عممية تقدير الحاجات لمخدمات الاجتماعية عمى وجود نظم لممعمومات المحمية 
 يساعد عمى:

                                                           
1
، ورقة عمل في إطار ندوة وجدي محمد بركات، اتجاىات الممارسة المينية لمخدمة الاجتماعية في عصر المعموماتية  

-22الخدمة الاجتماعية تجارب وخبرات متعددة ، مدينة الممك عبد العزيز الطبية، المممكة العربية السعودية، أيام:  
 .11، ص 23/3/2011

 .11ص نفس المرجع السابق،    2
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 توفير المعمومات الضرورية عن حاجات المواطنين. -
 توفير المعمومات الملبئمة لترشيد القرارات الإدارية المتعمقة بالخدمات الاجتماعية. -
 الخدمات الاجتماعية عمى أساس منظم. جدولة -
 التحكم في كمية ونوعية الممفات والسجلبت والبيانات الخاصة بيذه الخدمات. -

 ىذا واعتماد مينة الخدمة الاجتماعية في القيام بدورىا ،في عممية تقدير الحاجات
 قيقةلمخدمات الاجتماعية عمى التقنيات المعموماتية المعاصرة وما توفره من معمومات د

 سوف يزيد من فاعمية المينة في ترتيب أوليات الحاجات بصورة عممية ،حيث يتمكن
 الأخصائي من التعامل مع كافة البيانات والمعمومات التي يحتاجيا عن طريق الوسائط
 المعموماتية المتعددة، فالمعمومات عامل اجتماعي فيي أداة إثراء الحياة ورسم صورة

ووسائل الاتصال في  يجب الاعتماد عمى الاستخدام الصحيح لممعمومات المستقبل ولكي يتحقق ذلك
 1وضع الخريطة المعموماتية لممجتمع، والتي سيتم عمى أساسيا تقديم الخدمات الاجتماعية.

 ثانيا: كيفية تأثير التكنولوجيا في المؤسسة:

المؤسسة من خلبل وبشكل أكثر تجسيدا ، نممس تأثير التكنولوجيا الإعلبم و الإتصال عمى تنظيم 
 للبتصال و في ذات الوقت فيي تعيد بناء  خمقيا لشبكة جديدة

 :2تنظيم المؤسسة وذلك عن طريق

 الارتفاع المحسوس لسرعة الاتصال.-

 الارتفاع المحسوس لقدرة الإرسال بأشكالو المختمفة.-

 وبذلك، يتم انخفاض كبير  لثمن الاتصال.- 

 ارتفاع قدرة الرابط.-

 قدرة مرتفعة عمى تخزين وتغيير الإشارات.-
                                                           

  1 .12مرجع سابق الذكر، ص وجدي محمد بركات، 
مجمة الساورة لمدراسات  ، تأثير تكنولوجيا الإعلبم والاتصال الجديدة عمى تنظيم المؤسسات،نفوسي - لمياء مرتاض 2

 .214-213، ص،ص 2015الإنسانية والاجتماعية، العدد الأول، جامعة مستغانم، الجزائر، 
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ىذه التكنولوجيا تمكَن من رفع سرعة الاتصال وبذلك، سيتمكن أعضاؤىا من الاستجابة السريعة 
ئل ميما كان شكميا. والمعمومات التي يتحصمون عمييا. ثم إن ذلك ينجر عنو رفع قدرة إرسال الرسا

أضف إلى ذلك أن استخدام الوسائل المختمفة ليذه التكنولوجية يوفر أموالا كبيرة إذ يقل التنقل وتقل 
م، ىنالك قدرة ربط مرتفعة عند استخدام الإنترنيت إذ يمكن ربط آلاف المكالمات الياتفية مثلب. ث

ر، تمكَّن ىذه  التكنولوجيا من رفع قدرة وحتى ملبيين الأشخاص المتباعدين في وقت واحد. وفي الأخي
تخزين المعمومات وتغيير الإشارات كمما استدعت الضرورة إلى ذلك. نستنتج إذا أن ىناك تأثير 
متبادل بين تغيير في أشكال التنظيم داخل المؤسسات والتي ترتبط بالتأكيد باستخدام تكنولوجيا 

خيرة أضحى ضرورة ممحة مما يؤثر عمى نمطي الإعلبم و نمط الاتصال فييا. فالمجوء إلى الأ
 الاتصال داخل المؤسسة: الاتصال الداخمي والاتصال الخارجي.

ىنالك حاجة ممحة إلى استخدام تكنولوجيا الإعلبم والاتصال التي ستطور حتما شكل بعض 
نظيم فيو، نماذج تنظيم معينة تؤثر عمى شكل العمل والتالتنظيمات )إن لم نقل كميا( من خلبل اتباع 

 :1والمتمثمة في النماذج الموالية

 العمل عن بعد: -5

الفضاء، النضال ضد معنى أننا أمام عمل يتم من خلبل وسائط. تم المجوء إليو "كأداة لإعادة تييئة ب
 البطالة، التربية الشعبية. بيد أنو اليوم يتعمق بمسائل تنظيمية:

 العمل عن بعد المتحرك جزئيا.-

 .Off shoreالعمل الإلكتروني -

 وأشكال أخرى لمعمل عن بعد.-

ظير العمل عن بعد في بدايتو نظرا لظروف خاصة والمتمثمة أساسا في كونو يعيد تشكيل مكان العمل، 
ثم إنو يقضي عمى البطالة، كما يسيم في التربية الشعبية. يير أنو قد انتشر بشكل واسع في السنوات 

 جديدة والمتمثمة بداية في العمل عن بعد المتحرك جزئيا. يجسد ىذا الشكل الممثمون الأخيرة وأخذ أشكالا

                                                           
1
 .214نفوسي، مرجع سابق الذكر، ص  – لمياء مرتاض  
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التجاريون الذين ليم نوع من الاستقلبلية من مكان العمل والذين يستعممون في معاملبتيم التجارية 
 الحاسوب والياتف النقال.

الموظفين في الخارج يعممون  فيو يتمثل في جمع مجموعة من Off shoreكما يمثل العمل الإلكتروني 
لحساب مؤسسات بعيدة كمؤسسة تأمين. يؤدي ىذا الأمر إلى اقتصاد في المصاريف المخصصة 

 للؤجور.

وفي الأخير، تتمثل الأشكال الأخرى لمعمل عن بعد في تمك الخدمات التي تعمل من خلبل شبكة اتصال 
 خاصة كالصيانة عن بعد.

مجموعة من وسائل الإعلبم والاتصال تسيل العمل وتعيد ىيكمة  كل أشكال التنظيم ىذه تعتمد عمى
 1أشكالو.

 شبكة الإنترنيت وخدماتها:-2

دور فعال داخل المؤسسات. فيي تفتح المجال لعلبقات اجتماعية جديدة، لشبكة  لمشبكات المعموماتية
تواصل واسعة ولاسيما أنيا تمكَّن من التفاعل مع المعمومات المتبادلة، مؤثرة عمى أشكال الاتصال داخل 

 2وخارج المؤسسة.

 (Internetالإنترنيت: )-أ

-أو ىاتف من الوصول إلى وثائق مختمفةن تمكَّن الإنترنيت عبر "نفس الشاشة بحاسوب أو تمفزيو 
نصوص، تمثيلبت بيانية، وثائق سمعية، صور ثابتة أو متحركة. وما يميز وسيمة الاتصال ىذه ىو ذلك 
مكانية "الإبحار" بين ىذا الشكل  المزج الذي يحدثو بين الأشكال المختمفة لمتعبير، لمتمثل أو الاتصال وا 

 وذاك."

مكانية كوسيمة مميزة للبتصال يمكَّ  ن الإنترنيت من استخدام متواز بين عدة أشكال لمتعبير والاتصال وا 
الإبحار بكل سيولة وسلبسة بين المواقع المختمفة ومن معمومة إلى أخرى متى شاء المستخدم وحيثما 

 وجد، بمجرد نقر زر ما.
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واصل مع بعضيم عمى اتساع مكان وزمان تواجدىم بالتنجد الإنترنيت كشبكة عالمية تسمح للؤفراد 
 البعض بوسائل نصية مكتوبة، سمعية وسمعية بصرية.

بمنتجاتيا وخدماتيا لشرائح عديدة من الزبائن وتم استخداميا في المؤسسات "لتقديم المعمومات الخاصة 
 والمتعاممين".

كما وقد انحدرت عن الإنترنيت شبكتان فرعيتان اثنتان لكل واحدة محتوى معين، تصل إلى جميور خاص 
 1يختمف مجال ممكيتيما، وىما: الأنترانت والإكسترانيت.

 (Intranetالأنترانت )-ب

الإنترانت "شبكة معموماتية محمية خاصة بمؤسسة معينة. وتستعمل البروتوكولات والقواعد التي يبني عمييا 
البعض والوصول الإنترنيت وذلك لكي يمكن للؤفراد والعاممين في تمك المؤسسة منن الاتصال ببعضيم 

 إلى المعمومات وذلك بطريقة أسرع وأفضل وأكثر كفاءة وأقل كمفة من الأساليب التقميدية المعتادة."

فالإنترانت ىو شبكة معموماتية خاصة بالمؤسسة، تستخدم نفس تكنولوجيات الإنترانت، ولكن في نطاق 
علبقات خارجية مع أي طرف  مود المؤسسة. يير أن شبكة المعمومات ىذه لا تقيدضيق لا يتعدى ح

. يتم الاتصال وتبادل المعمومات بين أعضاء المؤسسة فحسب، بشكل سريع، وبأقل تكاليف خارجي
وبكفاءة أعمى من وسائل الاتصال المعتادة كالفاكس والياتف. تستعمل ىذه الشبكة كبريات الشركات لما 

 2تواصل بينيم.تكون وحداتيا متباعدة وعدد العاممين فييا كبيرا لتسيل ال

 (Extranetالإكسترانت: )-ج

الضيق للئنترانت. فيذا التصور  الإكسترانت ىو كذلك شبكة معموماتية ظيرت إثر ملبحظة الاستخدام
الخارجية التي يمكن أن تُخمق بعد اتساع المؤسسة. فأي مؤسسة تريد للبتصال لا يولي أىمية لمعلبقات 
أنشطتيا وعلبقاتيا الخارجية.  وىذا النموذج الاتصالي لا يفيدىا في ىذا أن تدوم عمييا التفكير في اتساع 

 المنطق الجديد. لذا، وُلد ما يُعرف الإكسترانت كشبكة داخمية ولكنيا منفتحة عمى العالم الخارجي.
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فيي "شبكة إنترانت مفتوحة عمى المحيط الخارجي بالنسبة لممؤسسات المتعاونة معيا والتي ليا علبقة 
بطبيعة نشاطيا، بحيث تسمح لشركاء أعمال المؤسسة بالمرور عبر الجدران النارية التي تمنع ولوج 

 الدخلبء والوصول إلى بيانات المؤسسة )أو عمى الأقل جزء منيا(.

 ة للاتصال داخل المؤسسة:الأدوات الجديد-

خارج المؤسسة بعرضو فضاءات وأشكال ديناميكية للبتصال داخل ولاسيما الإنترنيت من خمق يمكّن 
 1جديدة للبتصال عبر أدوات خاصة: الموقع الإلكتروني، البريد الإلكتروني والإشيار عمى الخط.

  الموقع الإلكتروني: - أ

( بغية Site Webالعالم عميا خمق موقع إلكتروني ) ما يحدث فيحتى لا تختفي المؤسسة وتساير 
التعريف بالمؤسسة وعرض مشاريعيا المحققة والتي ىي في طور التحقيق. بذلك، فيو فضاء لإعلبم 

 الجميور وتكوين علبقات جديدة بينو وبين المؤسسة.

 (E-mail)البريد الإلكتروني:   - ب

عبر حاسوب )موزع( يسمح بالإنشاء والتوزيع الفوري  البريد الإلكتروني "نظاما اتصاليا يُسيَّريُعتبر 
لمرسائل عمى أفراد أو مجموعات مع ترك اختيار الوقت والزمان لممستقبل للبطلبع عبر الرسائل الموجية 

 2إليو".

فالبريد الإلكتروني عبارة عن نظام اتصالي يسيره حاسوب يكون فيو طرف أول ىو مرسل الرسالة وطرف 
وىو يعيد تشكيل فضاء وزمان العمل، إذ يمكن لأي شخص حيثما وجد أن يرسل رسالة ثان ىو متمقييا. 

عبره والتي ستُحفظ فيو متى شاء المتمقي الاطلبع عمييا. كما أنو يمكّن من المحافظة وتسجيل كل 
 الرسائل متى فتح المستخدم عنوانو الإلكتروني كأرشيف إلكتروني.

                                                           
1
 .218نفوسي، مرجع سابق الذكر، ص  – لمياء مرتاض  

 
 .218نفس المرجع، ص   2
 

 



 الاجتماعيةمخدمة الإطار المفاىيمي ل                                       :لثل الثاالفص
 

 

67 

رساليا، ولا تكمف المال كما كان الحال بالنسبة  من نقاطو الإيجابية أنو وسيمة سريعة لتمقي الرسائل وا 
شراء طابع بريدي وظرف كما كانت تتطمب لمرسائل التقميدية التي كانت تُرسل عبر البريد العادي وتستمزم 

التنقل لمركز بريدي أو صندوق بريد. فما عمى المرسل سوى أن ينقر عمى بعض الأزرار وكتابة العنوان 
 روني لممتمقي. يتم ذلك في لحظات وجيزة.الإلكت

 يير أن ىذه الوسيمة "لا تضمن السرية ويمكن أن تمتمئ صندوق بريد برسائل يير مفيدة."

 (Publicité en ligne) الإشهار عمى شبكة الأنترنيت -ج

من الأدوات الجديدة للبتصال. فنعثر عمى إشيارات في صفحات إشيار المواقع. يتمثل مبدؤىا كمبدأ 
الإشيار الذي يتم في الصحف، الفرق الوحيد ىو أن الإشيار عمى شبكة الأنترنيت يتم في وسيمة 

أو استخدام بضرورة اقتناء منتوجيا إلكترونية تقوم فييا مؤسسة ما بإقناع المتعامل عبر الإنترنيت 
 الخدمات التي تعرضيا.

تصل ىذه الأداة بفعل تواجدىا في الإنترنيت إلى فئات عريضة من الجميور. يير أن الكثير يشكك فييا 
سيما في الدول متخمفة وحتى النامية: التشكيك في مصداقيتيا كأداة لمترويج، والتشكيك في المنتوجات 

 1لا توجد أية وسيمة لمعرفة فعالية الموقع.والخدمات المعروضة سيما إذا أدركنا انو 
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 :خلاصة الفصل

والظواىر والمشكلات الإجتماعية والنس  الإجتماعي،  جتماعية االقااق  الإجتماعيةتيتم الخدمة الإ

ة في صياغة السياسة المساىمو  وكذلك فيم المجتمع وتوفير فرص المساعدة في قل المشكلات.

، والعمل عمى توفير الطر  المناساة لنال االدراسات لتقديد أاعاد المشكلاتعن طري  الايام ، الاجتماعية

 .الاجتماعيةوتاادل المعمومات اين متخذي الارارات المتعماة اسياسة الرعاية 

مجتمع في اداية الألفية الثالثة الراىنة عمى خارة الموارد الاشرية  يعتمد أيمع ظيور الثورة الرقمية أصاح 

وكفاءتيا وما تممكو من المستقدثات العممية والتكنولوجية التي تصل إلييا، ولذلك تسعى الخدمة 

في ىذا توعية المتعاممين و الاجتماعية إلى تطوير ارامجيا وأساليايا لمواكاة عصر المعرفة ومتطمااتو 

ستخدام وساقل التكنولوجيا المجال  دارتيا وا  نتاجيا وا  اأىمية المعرفة واضرورة إمتلاك أدوات المعرفة وا 

الموقع  القديثة و تطويرىا، من خلال إعتماد شاكة المعموماتية أي الأنترنت عن طري  وساقل:

 (Publicité en ligne) الإشيار عمى شاكة الأنترنيت، (E-mail)الإلكتروني، الاريد الإلكتروني: 

موقوف عمى طايعة ل فتيدالخدمة الاجتماعية كما سا  الإيضاح ا تكنولوجيفي الأخير يمكن الاول اأن  

قيث تظير قاجة الأخصاقي الاجتماعي لمايانات ، ومات االنساة لمخدمة الاجتماعيةدور الايانات والمعم

 ،الممارسة يالمطمواة لتقاي  الفاعمية ف االسرعةوالمعمومات الدقياة والمناساة والقديثة والموثو  فييا 

وىذا يتطمب توافر الأدوات المناساة لمقصول عمى ىذه الايانات وتقديد ديناميكية العلاقات والروااط اينيا 

 .الارارات اأكار قدر من المعموماتمما يساعد عمى دعم 
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 :تمهيد

كثر لفهم سيع أبغية منا في التو بشكل نظري و  وانب الموضوع في الفصول السابقةكل جحاطة ببعد الإ

طبق في الواقع هذا الفصل بإسقاط الدراسة النظرية عمى ما هو م ن نتطرق من خلالالموضوع  ارتأينا أ

  -الأغواط-بن عجيمة  ةديأحم العمومية الإستشفائية المؤسسة ، وبالخصوص فيالمؤسسات الجزائريةفي 

جراء مقابلات مع إ هذاو  طاراتها وطرح بعض من خلال زيارات ميدانية لممؤسسة محل الدراسة وا 

بغية تسميط الضوء جوانب الموضوع،  للإلمام بجميع الإستبيانستخدام أداة بالإضافة إلى إ ستفساراتالإ

 إستخدام الإدارة الإلكترونية داخل هذه المؤسسة.عمى 

 :كالتالي هماو مبحثين  إلى الفصل هذا بتقسيم قمنا أكثر الدراسة في نتعمق حتىو 
 بن عجيلة بالمؤسسة العمومية الإستشفائية أحميدةتعريف ال :المبحث الأول- 

 .-الأغواط
  :طرق وأدوات الدراسة.المبحث الثاني 

 
 
 

 



 -الأغواط-الفصل الرابع:            دراسة ميدانية في المؤسسة الإستشفائية العمومية أحميدة بن عجيمة 

 

 

71 

 -الأغواط  -بن عجيمة ةديأحم بالمؤسسة العمومية الإستشفائية تعريف ال 2المبحث الأول
 2تمهيد

وذلك  -الأغواط  –بن عجيمة  ةديى تعريف ونشأة المستشفى أحمطرق إلنحاول في ىذا المبحث الت 
محل  الخدمية مؤسسةوكذا الييكل التنظيمي لم اوالتطور التاريخي لي امعرفة نشأتيو المؤسسة بالتقرب من 

 الدراسة.

–أحميدة بن عجيمة  مؤسسة العمومية الإستشفائية2 نبذة تاريخية عن الالمطمب الأول
                              -الأغواط

اقترحت تسميتيا القطاعات  1975تاريخ المستشفيات المدينة إلى وقت ليس بالبعيد لأنو في سنة  يرجع
عند صدور المرسوم رقم  1981الصحية الجديدة بعدما كنت تسمي مستشفى المدينة وتعزز ىذا سنة 

يتضمن إنشاء القطاعات الصحية  1981سبتمبر  05الموافق  1401ذي القعدة  06مؤرخ في  81/242
 1ج( إذ صنف القطاع الصحي بالأغواط. ب، وتنظيميا وتصنيفيا من الأصناف )أ،

  .سرير 240مستشفى  -

 .سرير 120مستشفى  -

 .قطاعات لمعلاج الصحي -

 .عيادات مراكز لحماية الأمومة والطفولة -

وتم فتحو  سرير( من طرف شركة فرنسية 240ى )تم إنشاء مستشف 1984وفي سنة  BOUYIGبويغ  
طبيبا وثمث إداريين وثمث ممرضين وىذا عدد  85عاملا منيا  650بطمقة شغيمة تقدر بـ  1985 سنة

نسبيا بحيث كان يسمي القطاع الصحي, أما العيادات وقاعات الفحص والعلاج والمراكز الصحية تابعة 
 تم تسميتو باسم الشييد أحميدة بن عجيمة. 2000جويمية  05لو إداريا وماليا، وفي 

من مايو تم تقسيم القطاعات الصحية إلى مؤسسات عمومية إستشفائية والعيادات التي  2007ة وفي سن
 02مؤرخ في  07/140كانت تابعة لو إلى مؤسسات عمومية لمحصة الحوارية وذلك طبقا لممرسوم رقم 
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ة متضمن إنشاء المؤسسات العمومية الإستشفائي 2007مايو سنة  19الموافق  1428جمادي الأول عام 
 والمؤسسات العمومية لمصحة الحوارية.

 تتمتع بالشخصية المعنوية والاستقلال المالي وتوضع تحت وصاية الوالي.

يقع المستشفى من حيث الموقع في المنطقة الشمالية لممدينة ويحتوى عمى أجيزة طبية جديدة وتقنية 
 ومتطورة.

 -الأغواط –أحميدة بن عجيمة  مؤسسة العمومية الإستشفائيةتعريف ال المطمب الثاني2 

 أولا2 الطبيعة القانونية لممؤسسات العمومية الإستشفائية

يتضمن إنشاء المؤسسات العمومية  2007مايو  19المؤرخ في  07/140نص المرسوم التنفيذي رقم 
 الإستشفائية والمؤسسات العمومية لمصحة الجوارية وتنظيميا وسيرىا عمى أنيا:

اري تتمتع بالشخصية المعنوية الإستشفائية ىي مؤسسة عمومية ذات طابع  إدالمؤسسة العمومية "
 1ستقلال المالي وتوضع تحت وصاية الوالي".والإ

 التي تقوم بهاوالمهام أهم النشاطات  2 ثانيا

تقسيم الجديد والذي تم بصدد عزل العيادات متعددة الخدمات والمستوصفات وقاعات العلاج والفحص   
عن المؤسسة العمومية الإستشفائية إداريا وماليا فقد تناقصت ميام ىذه الأخير واقتصرت مياميا عمى 

الخصوص بالميام التكفل بصفة متكاممة ومتسمسمة بالحاجات الصحية لمسكان في ىذا الإطار تقوم عمى 
 التالية:

 تقديم الإسعافات الأولية والعمميات الجراحية. -

 م الخدمات الوقائية.يتقد -

 لشفائي والتشخيص.اضمان تنظيم وبرمجة توزيع العلاج  -

                                                           
يتضمن إنشاء المؤسسات العمومية  2007مايو 19المؤرخ في  07/140من المرسوم التنفيذي رقم  02نص المادة   1

 .10لمصحة الجوارية وتنظيميا وسيرىا، ص الإستشفائية والمؤسسات العمومية
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 إعادة التأىيل الطبي والاستشفاء. -

 تطبيق البرامج الوطنية لمصحة. -

 ضمان حفظ الصحة والنقاوة. -

 .والآفات الإجتماعية )التمقيح، مكافحة الأمراض الخطيرة والمعدية(مكافحة الأضرار  -

 ضمان تحسين مستوى مستخدمي مصالح الصحة وتجديد معارفيم. -

تستخدم المؤسسة العمومية الإستشفائية ميدانا لمتكوين الطبي وشبو طبي والتكوين في التسيير  -
 1رم.ئي عمى أساس اتفاقيات التي تبالإستشفا

 الأغواط –هيكل التنظيمي لمستشفى أحميدة بن عجيمة ثالثا2 ال
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 ي لممؤسسة العمومية الإستشفائية الأغواطكل التنظيماليييوضح  (332الشكل رقم )
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والطبيين الطبيين والشبه الإداريين المستخدمين تسيير مكتب  

والمنازعات البشرية الموارد مكتب  

 الأمانة

المرافقة والتجهيزات الطبية تجهيزات صيانة مكتب  
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المالية مكتب  

المخازن وتسيير جرد مكتب  

 الأمانة
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 مصمحة الموارد البشرية المصدر2

  2شرح الهيكل التنظيمي-

إن الييكل التنظيمي يسير كل مؤسسة عمومية إستشفائية ومؤسسة عمومية لمصحة الجوارية بحيث     
من جانبين أساسين: جانب الإداري والجانب الطبي أو  -بالإغواط–تتكون المؤسسة العمومية الإستشفائية 

وتنتيي ميامو بنفس  التقني ىما المذان يديرىا ويسيرىما مدير، يعين بقرار من الوزير المكمف بالصحة
الشكل في تأدية ميامو أربع مديرين مساعدين يكمفون عمى التوالي: )المدير الفرعي لممالية والوسائل / 
المدير الفرعي لمموارد البشرية / المدير الفرعي لمنشاطات الصحية / المدير الفرعي لصيانة التجييزات 

زير المكمف بالصحة باقتراح من مدير المؤسسة ولكن الطبية والتجييزات المرافقة( يعينون بقرار من الو 
يعتبر المدير ىو المشرف الرئيسي عمى تسير شؤون المستشفى إداريا وتقنيا واتخاذ القرارات لضمان السير 

 1الحسن لممؤسسة الصحية.

 ( المجمس الإداري12

 يعين أعضاؤه من طرف الوالي وىم:

 * ممثل عن الوالي )رئيسا(.

 ت الاقتصادية.* ممثل عن ىيئا

 * ممثل عن ىيئات الضمان الاجتماعي.

 * ممثل عن المجمس الشعبي الولائي.

 * ممثل عن المجمس الشعبي البمدي مقر المؤسسة.

 * ممثل عن المستخدمين الطبيين ينتخبو نظراؤه.

 * ممثل عن جمعيات مرتفقي الصحة .
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 * ممثل عن العمال ينتخب في جمعية عامة.

 الطبي.* رئيس المجمس 

 * يحضر مدير المؤسسة العمومية الإستشفائية مداولات مجمس الإداري برأي استشاري.

، الميزانية، المخطط السنوي داتقرارات في مجال تمويلات، الاعتماخاذ الإتويقوم المجمس الإداري ب
 .والإحصائيات وحساب التسيير الإداري السنوي ويتداول عمى الخصوص

 عمى المديين القصير والمتوسط.* مخطط تنمية المؤسسة 

 * مشروع ميزانية المؤسسة.

 * مشاريع الاستثمار والحساب الإداري.

 * البرنامج السنوي لحفظ البيانات والتجييزات الطبية والمرافقة وصيانتيا.

ت * العقود المتعمقة بتقديم العلاج مبرمة مع شركاء المؤسسة لاسيما الييئات الضمان الاجتماعي والتأمينا
 الاقتصادية والتعاضدية والجماعات المحمية والمؤسسات والييئات الأخر.

 * مشروع جدول تعداد المستخدمين والنظام الداخمي لممؤسسة.

 * الصفاقات والعقود والاتفاقيات طبقا لمتنظيم المعمول بو.

 ( المجمس الطبي22

بدراسة المسائل التي تيم المؤسسة يعتبر المجمس الطبي ىيئة استشارية تشارك بصفة فعالة بحيث يكمف 
بداء رأيو الطبي والتقني فييا ولاسيما ما يأتي  :1وا 

 * التنظيم والعلاقات الوظيفية بين المصالح الطبية.

 * مشاريع الصحة والسكان.

 * برامج التظاىرات العممية والتقنية.
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 * إنشاء ىياكل طبية أو إلغائيا.

 تحسين تنظيم المؤسسة وسيرىا لاسيما العلاج والوقاية.* يقترح كل التدابير التي من شأنيا 

 :1ىو يضم مجموعة من الأعضاء ىم كما يأتي

 * مسؤولي المصالح الطبية.

 * الصيدلي المسؤول عن الصيدلية.

 * جراح أسنان.

 * شبو طبي ينتخبو نظراؤه من أعمى رتبة في السمك شبو الطبيين.

 امعيين عند اقتضاء.* ممثل عن المستخدمين الاستشفائيين الج

 * ينتخب رئيس المجمس ونائبو من طرف الأعضاء.

 :( المدير3

يشرف المدير عمى السير الحسن لممؤسسة ويمثل المؤسسة أمام العدالة وىو الأمر بالصرف ولو عدة 
 يسير مديرية فرعية وىم كالتالي: مدراء فرعيين كل واحد 4ميام أخرى يساعد في ميامو 

يترأسيا مسئول مؤىل بمثابة مدير فرعي وتقوم ىذه المديرية المديرية الفرعية لممالية والوسائل2  -1.1
 عمى تكفل بكل الشؤون المالية لممؤسسة وىي تتفرع إلى عدة مكاتب:

ىو المتكمف بعقد وتطبيق الصفقات التي يتم الاتفاق عمييا بين المستشفى ومؤسسات  * مكتب الصفقات2
 د المتفق عمييا.أخرى حسب البنو 

تقدم لو الطمبات اللازمة والضرورية التي تحتاج إلييا المؤسسة وبعد دراستيا حسب  * مكتب التموين2
الأولوية وحسب الميزانية المتوفرة يقوم بتحضير وصولات لشراء ما يمزم أي أنو ىو الذي يعود إليو قرار 

 تحديد والتموين المؤسسة بما يمزميا.
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يقوم بكتابة الثمن الفردي والإجمالي لممواد موجود عمى وصولات التي استمميا  لمواد2* مكتب المحاسبة ا
 من مكتب التموين عمى سجلات.

نجاز فاتورة  * مكتب حساب الكمفة2 ىو المسئول عن حساب الإجمالي لممواد المدونة عمى الفواتير وا 
 إجمالية 

 ليتم تسميميا إلى مكتب المالية.

يتكمف ىذا المكتب بشراء الأشياء المدونة عمى الفواتير التي تأتيو كما لديو قسم خاص * مكتب المالية2 
 بإنجاز الأجور الموظفين والثاني خاص بتسيير الحالات.

يقوم ىذا المكتب بجرد المواد التي دخمت المؤسسة وىو المسئول عن  * مكتب جرد وتسيير المخازن2
 1ن من مواد ومستمزمات أخرى.توزيع وتسيير كل ما ىو موجود في المخاز 

 المديرية الفرعية لمنشاطات الصحية2 3.2

يحرص ىذا المكتب عمى تأكد من وقاية المؤسسة وكذلك المدنية من كل الأمراض  * مكتب الوقاية2
المعدية والخطيرة )أنفمونزة الخنازير( يتكمف بإجراء فحوص للأشخاص مشكوك فييم وعزليم بأماكن 

 ات اللازمة.خاصة واتخاذ إجراء

يشرف عمى تسيير الأمور متعمقة بالطب العام )الفحص، العلاج، برمجة المداومات  * مكتب الطب العام2
 بنسبة للأطباء...الخ(.

يشرف عمى تسييره طبيب منسق يعمل عمى إعداد وتطبيق برامج الصحية  * مكتب الشؤون الصحية2
 المعدة سنويا من طرف وزارة أو مديرية الصحة.

وىو الذي لو سمطة الإحصاء الكامل لجميع المرضى متواجدة عمى  تب القبول والإستعلامات2* مك
مستوى المصالح الاستشفائية لممؤسسة وبواسطة ممفات التي تحفظ عمى الكمبيوتر كذلك، وكما بو مكتب 

ت خاص يعمل عمى جمع المحاصيل مالية في جميع اليياكل الصحية التي تقع بالمستشفى وتقدم خدما
 صحية بأنواعيا ) الولادات، فحص الطبي، إيواء المرضى...الخ(.
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 المديرية الفرعية لصيانة تجهيزات الطبية وتجهيزات المرافقة2 -2.1

يسير ىذا المكتب عمى صيانة كل التجييزات  * مكتب صيانة تجهيزات الطبية وتجهيزات المرافقة2
 ذوي الاختصاص. الطبية والتجييزات المرافقة ليا بوجود أو استدعاء

وىي المديرية المسئولة عن تسيير الموارد البشرية من ناحية  المديرية الفرعية لمموارد البشرية2  -3.1
 التوجيو 

والإحصاء والمتابعة الدائمة لمحياة المينية لمعمال من حيث التكوين والتحويل والانتداب وغيرىا من 
 كالتالي:الحركات المينية وتتفرع منيا عدة مكاتب ىي 

يتكفل ىذا المكتب بحل النزاعات التي تقع وتسويتيا وديا سواء  مكتب الموارد البشرية والمنازعات2 *
 كانت داخمية أو خارجية لمموظفين والتي ليا علاقة مباشرة بالعمل.

يتكمف ىذا المكتب بمتابعة المسار الميني  مكتب تسيير المستخدمين الإداريين والشبه الطبيين2 *
 وظف )تعيين، تثبيت، ترقية، الانتداب، الاستيداع، التقاعد....الخ(.لمم

 أي كل الإجراءات الإدارية التي تتعمق بمسار الميني لمموظفين بالمؤسسة.

تحفظ فيو كل الممفات الخاصة بالمستخدمين الذين لا * مكتب العطل والممفات الإدارية )الأرشيف(2 
فظ أيضا عمى الكمبيوتر لمعرفة رصيد المتبقي لكل موظف في يزالون يمارسون مياميم بالمؤسسة وتح

 العطل السنوية.

 -بالأغواط–2 الهياكل الطبية لممؤسسة العمومية الإستشفائية ارابع

إضافة إلى اليياكل الإدارية المكمفة بالتسيير الإداري نعمم أن ىدف نشأة المؤسسات الصحية ىو    
لرئيسية ليا لذا نجد في جل المؤسسات الصحية عدة مصالح التكفل الصحي بالمواطنين وىي ميمة ا

تختمف باختلاف نوع وصنف المؤسسة ويمكن لنا تعداد بعض اليياكل الطبية لممؤسسة العمومية 
 :1كما يمي  -بالأغواط–الإستشفائية 
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 المصالح الإستشفائية: -أ

 النساء.مصمحة أمراض  -03مصمحة طب الأطفال،  -02مصالح الطب الرجال،  -01

 جراح وتقويم العظام. -06مصمحة طب العيون،  -05مصمحة الإنعاش الطبي،  -04

 قسم الأشعة -08قسم الجراحة العامة والأذن والحنجرة.  -07

 مركز تصفية الدم.   -10مصمحة أمراض الكمى،  -09

 مصمحة الطب الشرعي -13مصمحة الأمراض السرطانية  -12مصمحة أمراض القمب  -11

 مصمحة أمراض المعدية  -17الاستعجالات -16مصمحة حقن الدم   -15سم طب النفساني ق -14

 مصمحة حفظ الجثث. -18

 من الأىم المصالح الضرورية وىي الاستعجالات الطبية و الجراحية   راحة المرضى.  

 تتكون مصمحة الإستعجلات  من:

 قاعة علاج -قاعة التجبير            -قاعتين لمفحص        -

 قاعة ملاحظة كبيرة -قاعة إنعاش            –غرف ملاحظة          04 -

. وىي  حيز الخدمة  تقدم  2011سرير بمستشفى أحميدة بن عجيمة منذ تاريخ  18حيث تتسع ب 
طبيب  20خدمات  صحية المجانية لممواطنين حيث يسير الطاقم الطبي و الشبو الطبي عمى و لدينا 

أعوان استقبال  والعمل بنظام المناوبة فرق النيارية وفرق  02وان أمن و أع 10ممرض و  45عام و 
المناوبة الميمية  وكذلك الصيدلية تتكون من صيدلانية وعونين العمل النياري و لدينا  كل ما يمزم من 

   1أدوية والأجيزة الطبية.
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 طرق وأدوات الدراسة لمبحث الثاني2 ا

الدراسة ومجتمع الدراسة بالإضافة إلى العينة المختارة، وأدوات الدراسة يتضمن ىذا المبحث وصفا لمنيج 
 المستخدمة في الموضوع.

 المطمب الأول2 المنهج المستخدم في الدراسة

ستعمال  يعرف المنيج بأنو " يتمثل في ترتيب المعمومات ترتيبا محكما وفي إلتزام الموضوعية التامة وا 
وب عممي سميم. وفي طريقة العرض وتأييد القضايا المعروضة المعمومات إستعمالا صحيحا في أسم

 1بالأدلة المقنعة وتوضيحيا بالأمثمة دون إجحاف لبعضيا أو تحيز لمبعض الآخر".

"المنيج ىو الطريقة التي يعتمدىا الباحث لموصول إلى ىدفو المنشود، وأن وظيفتو في العموم الإجتماعية 
اىر الإجتماعية والتربوية، والإنسانية بصفة عامة وتؤدي إلى حدوثيا ىي إكتشاف المبادئ التي تنظم الظو 

 2حتى يمكن عمى ضوئيا تفسيرىا وضبط نتائجيا والتحكم بيا".

ستخلاص دلالاتيا إوصفية التي تعنى بجمع الحقائق و ينتمي مجال بحثنا ىذا الى مجال الدراسات الو 
 عن والإجابة أبعاده وتحميل الموضوع جوانب بمختمف والإحاطة الإلمام طبقا للأىداف الدراسة،  بغية

الوصفي او المنيج المسحي، الذي يعتبر تجمع منظم  عمى المنيج الاعتماد تم المطروحة الإشكالية
 و غيرىا.دارية او عممية او ثقافية إلمبيانات المتعمقة بمؤسسات 

المنظم، لوصف ظاىرة أو مشكمة  أحد أشكال التحميل والتفسير العمميبأنو " المنيج الوصفي  يعرف 
خضاعيا لمدراسة الدقيقة".   3محددة وتصويرىا كما وكيفا عن طريق جمع وتحميل البيانات وا 

 
 

                                                           
محمود أحمد درويش، مناىج البحث في العموم الإنسانية، مؤسسة الأمـة العربيـة لمنشـر والتوزيـع، الطبعـة الأولـى، مصـر،   1

 .17، ص 2018
و التوزيع، عمان،  دار غيداء لمنشرمصطفى نمر دعمس، منيجية البحث العممي في التربية والعموم الإجتماعية،   2

 .40ص ، 2008الاردن، 
            الدين غازي ساعاتي، الادارة الرياضية )مناىج البحث العممي في الادارة الرياضية(، العربي لمنشر فيد بن سيف  3
  .93، ص 2014التوزيع، القاىرة، مصر، و 
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حداث أو أفراد، أو أو موقف أاسة حقائق راىنة، متعمقة بظاىرة و يعتبر المنيج الوصفي طريقة منظمة لدر 
ثارىا، والعلاقات أو التحقق من صحة حقائق قديمة، و أكتشاف حقائق جديدة إضاع معينة، بيدف أو و أ

 1كشف الجوانب التي تحكميا.غيرىا، و تالتي تتصل بيا، و 
لا يقتصر المنيج الوصفي المستعمل في المجالات العممية عمى الوصف الدقيق لمظاىرة المدروسة 

           جمع البيانات عنيا ووصف الظروف لى وصف الظاىرة، و إ فحسب بل يتطمب الامر، بالإضافة
لى إستنتاجات  ومقارنة المعطيات وبالتالي التوصل ستخراج الإا  ات و لممارسات المختمفة تحميل ىذه البياناو 

و طريقة لدراسة أسموب أن المنيج الوصفي يعني إطار معين، وبناء عميو فإنتائج يمكن تعميميا في 
جتماعية إغراض محددة لوضعية معينة ألى إجل الوصول أمنظم من  جتماعية بشكل عمميالظواىر الإ

 2.و سكان معنيينأو مشكمة، أ
. ويعرَّف منيج دراسة بأنو: "عبارة عن بحص وصفي معمق لحالة، اسة الحالةكما إعتمدنا عمى منيج در 

  3مشابية".أو ظاىرة محددة بيدف الوصـــــــــــــــول إلى نتائج يمكن تعميميا عمى حالات أخرى 

 –الأغواط  –عمى مستوى مصالح المؤسسة العمومية الإستشفائية أحميدة بن عجيمة بدراستنا  سنقوملأننا 
لنتوصل إلى الدور الذي تمعبو الإدارة الإلكترونية في تقديم الخدمات لممواطنين، وكآلية لتحسين الخدمة 

 الإجتماعية العمومية.

 

 

 

 

 

 
                                                           

التوزيع، القاىرة، جتماعية، دار الفجر لمنشر و ث الإساسية في البحو طنية، حسان الجيلاني، المناىج الأبمقاسم سلا  1
 .133، ص 2012مصر، 

 .133نفس المرجع السابق، ص   2
منيجية إعداد البحوث والرسائل الجامعية بكالوريوس، ماجستير، دكتوراه"، دار المناىج  غازي عناية، البحث العممي" 3

 .61،  ص 2008لمنشر والتوزيع، عمان، الأردن، 
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 وعينة الدراسةالمطمب الثاني2 مجتمع البحث 

 مجتمع البحث2 -

الذي غالبا ما يكون من الصعب دراستو كمو. لمجتمع الكمي المعني بالدراسة، و ينبغي عمى الباحث تحديد ا
  سياقاتميو بعينة الدراسة ضمن ختيار نموذج من ىذا المجتمع يطمق عإلى إالباحثون  ألذا غالبا ما يمج

 1أسس متعارف عمييا.و 
يختمف و عينات البحث. و أو مجتمعات البحث وعينة أويقصد بو الحدود البشرية والتي تتمثل في مجتمع 

م، لذا يمكن ن مجتمع البحث يمثل جزءا من المجتمع العاأذ إلبحث عن المجتمع بمفيومو العام، مجتمع ا
 2.نو: جميع مفردات الظاىرة التي يقوم بدراستيا الباحثأتعريف مجتمع البحث ب

ن يدرس أذا كان الباحث يريد إت الظاىرة التي يدرسيا الباحث، فالمقصود بمجتمع البحث جميع مفرداو 
ن مجتمع الدراسة ىو جميع طلاب الكميات المختمفة في إت طلاب الكميات في مجتمع معين، فمشكلا

 3المجتمع.
 2الدراسة ينةع -

بدراستيا لمتعرف عمى خصائص المجتمع التي  العينة ىي جزء من المجتمع يتم أما العينة فيقصد بيا "
سحبت منو العينة و لكي تصمح النتائج التي نحصل عمييا لمتعبير عن المجتمع لابد و ان تكون العينة 

 4."ممثمة لممجتمع )أي جميع المفردات المراد بحثيا( تمثيلا صحيحا و يمكن تعميميا عمى المجتمع
الموظفين الإداريين لممؤسسة عميو الضوء في دراستنا ىو مجتمع الدراسة الذي سنسمط عميو فإن و 

ومن أجل الحصول عمى نتائج أكثر صدق وواقعية تم إختيار ، -الأغواط  -الإستشفائية أحميدة بن عجيمة
من خلال زيارة ميدانية وسيتم ذلك ، إستمارة إستبيان  55وعمى ضوء ذلك تم توزيع ن موظفيالعينة من 

 .لأفراد عينة البحث
 

                                                           
البحث العممي، مؤسسة الوراق لمنشر والتوزيع، ساسيات أول: خرون، مناىج البحث العممي: الكتاب الأآموفق الحمداني و  1

 .64، ص 2006ردن، ولى، عمان، الأالطبعة الأ
النشر، القاىرة، مصر، عية، المجموعة العربية لمتدريب و جتماالنصر، مناىج البحث في الخدمة الإبو أمدحت محمد  2

 .160، ص 2017
ردن، مجد لمنشر والتوزيع، عمان، الأأجرائي، دار والإ ساسيات وميارات البحث التربويأرافدة الحريري و اخرون،   3

 .193، ص 2017
، 2018ردن، ة، دار اليازوري العممية لمنشر والتوزيع، عمان، الأعمي العزاوي، الاساليب الكمية الاحصائية في الجغرافي  4

 .18ص  
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 أدوات جمع البيانات المطمب الثالث2

 أولا2 حدود الدراسة 

 ه الدراسة وفق حدود معينة وىي  كالآتي:لقد تمت ىذ

 22020إلى غاية ماي  2020يام بالدراسة من مارس الزمنية لمق تم تحديد الفترة الحدود الزمنية. 
 2قمنا بتطبيق الدراسة عمى مستوى المؤسسة العمومية الإستشفائية أحميدة بن عجيمة  الحدود المكانية

 -الأغواط  –
 شممت الدراسة موظفي المؤسسة العمومية الإستشفائية أحميدة بن عجيمة الحدود البشرية :– 

 -الأغواط

 ثانيا2 أدوات جمع البيانات
الإلكترونية في تحسين الخدمة الإجتماعية، ارتأينا بحكم طبيعة موضوع البحث المتعمق بدور الإدارة 

إعتماد المنيج الوصفي التحميمي الذي يمكِّن لتحميل البيانات الإحصائية وتفسير العلاقات بين متغيرات 
 .الدراسة

 وتم الحصول عمى المعمومات من خلال مرحمتين:
 2لممؤسسة العمومية الإستشفائية أحميدة بن عجيمة  كانت دراسة إستطلاعية المرحمة الأولى–

لمتعرف عمى سير العمل وفق تطبيق مفيوم الإدارة الإلكترونية من تقنيات وبرمجيات  -الأغواط
 وتكنولوجيات حديثة.

 2من خلال توزيع الإستبيان عمى الأولية و تتمثل في دراسة ميدانية لجمع البيانات  المرحمة الثانية
 ساليب التالية:لأاذلك من خلال  ن ومختمف الموظفي

 ستبيان2الإ
ستخدام ن ىناك ميلا لإألا إالبحث العممي في مجالات بعينيا  دواتأستخدام لا يوجد حد قاطع مانع لإ

ستخدام إنسانية المسحية خرى لذلك نرى في الدراسات الإأكبر في تخصصات دون أات بشكل دو ىذه الأ
 1خرى.دوات الأكثر من الأأستبانة والمقابمة الإ

                                                           
ولى ، بيروت، الكتب العممية لمنشر، الطبعة الأ سعد حسين عطوان، يوسف خميل مطر، مناىج البحث العممي، دارأ  1

 .100، ص 2019 لبنان،



 -الأغواط-الفصل الرابع:            دراسة ميدانية في المؤسسة الإستشفائية العمومية أحميدة بن عجيمة 

 

 

85 

دوات التي تسمح لنا عتماد ىذه الأإرتأينا ا  ستبانة والمقابمة كأدوات رئيسية، و عتمدنا عمى الإإوعميو فقد 
 بدراسة ىذا الموضوع بشكل معمق.

 فراد الدراسة.ألى جمع البيانات من إسئمة تيدف يا: صيغة محددة من  الفقرات والأأنتعرف الاستبانة عمى 
ديو من قراءات مرتبطة طلاع الواسع عمى كل ما يقع تحت يستبانة عمى الباحث الإالإ وعند البدء ببناء

جرائي الواضح لممفيوم الرئيس محور عممية بالتعريف الإالقيام بالموضوع والتحديد الدقيق لأىداف البحث و 
الفرعية لكل  اصريجاد العنا  الرئيسية التي يتضمنيا المفيوم و بعاد اس، كما يجب عمى الباحث تحديد الأالقي

ستجابة، و و كيفية الإأستبانة وصياغتيا بعناية وتحديد شكل الباحث بكتابة بنود الإ أبعد ثم بعد ذلك يبد
يا عمى محكمين لبيان ما عميو عرضة بشكل متكامل يشمل التعميمات، و ستبانى الباحث وضع الإيجب عم
ستطلاعية ستبانة من خلال الدراسة الإالإ عديل، وعمى الباحث تحديد ثباتو تأو حذف أضافة إيمزم من 

 1التي يقوم بيا.
من موظفي المؤسسة محل التي وزعت عمى عينة ستبيان في ىذه الدراسة، و عتماد عمى الإليذا قمنا بالإ
بحيث سئمة ستبيان من مجموعة من الأيتكون الإ  بعدىا القيام بتحميل النتائج المتحصل عمييا.الدراسة، و 
يندرج تحت كل محور مجموعة  و ذلك تماشيا مع مشكمة البحث و  ساسيةأمحاور ستمارة لعدة قسمت الإ

 والتي كانت كالتالي: .سؤال  24بمجموع سئمة و تتنوع الأ  سئمةمن الأ
نة الدراسة من الجنس، مات متعمقة بالبيانات الشخصية وخصائص عيعمى معمو  يحتوي المحور الأول2

 الرتبة، والخبرة. السن، المستوى التعميمي،
 3ويتضمن  أسباب التحول من الإدارة التقميدية إلى الإدارة الإلكترونيةفكان بعنوان  أما المحور الثاني2

 أسئمة.

 أسئمة. 6ويتضمن  متطمبات تطبيق الإدارة الإلكترونية: لثأما المحور الثا

 أسئمة. 5 ويتضمن الأجيزة والبرامج المستخدمةفكان بعنوان  2رابعأما المحور ال

 أسئمة. 5ويتضمن  عوائق تطبيق الإدارة الإلكترونية خامس2أما المحور ال

 :المقابمة
بين بين الباحث الذي يعرف ما يريد و  تتم المقابمةعتبر المقابمة محادثة وجو لوجو ولكن بيدف محدد، و ت

 2المستجيب الذي لديو معمومات مرغوبة.

                                                           
 .101ص نفس المرجع،   1
كاديمية ن، المكتبة الأالعشريمناىج البحث في عمم المعمومات والمكتبات في القرن الحادي و  خرون،آنور بدر و أمد أح  2

 .67، ص 2013ولى، القاىرة، مصر، لمنشر، الطبعة الأ
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خر كطريق آا لمتأكد من معمومات وردت بطريق ستخداميإو أع البيانات من الممكن استخدام المقابمة لجم
ستبيان المغوي، وذلك عداد الإإمقابمة قد تكون ضرورية في مرحمة ن الأستبيان. كما و طريق الإأختبار الإ

 لا تنقل معنىنقل المعنى الذي يقصده الباحث، و لا غموض فييا، ت سئمة واضحة المعنى،ن الأألمتأكد من 
        ستفسارات إطريق تفاعل المقابل مع المقابل وما يصحبو من يتحقق ىذا اليدف عن ر. و خآ
 1ستيضاحات.ا  و 
ستقوم من خلاليا دراسة التي مع موظفي المؤسسة و  ة المقابمة،اأدضا بالاعتماد عمى أيعميو قمنا و 

خلال المحادثة عمى ىامش حتكاك المباشر بالموظفين من ستمارات والإثناء توزيع الإأالموضوع وذلك 
 ستزادة بمعمومات تثري الموضوع محل الدراسة. ستمارة وذلك للإممئيم للإ

 ثالثا2 عرض وتحميل نتائج الدراسة2

 المحور الأول2 البيانات الأولية2

 عرض وتحميل نتائج البيانات الأولية2-

  (2 نوعية الجنس عند العمال.31رقم )الجدول 

 %النسبة  التكرارات الجنس
 %75 33 ذكر
 %25 22 أنثى

 %133 55 المجموع
من خلال الجدول الأول يتضح لنا أن عدد الذكور داخل ىذه المؤسسة أكبر منو بالنسبة للإناث، حيث 

، و %25عاملات بنسبة  22 ، أما الإناث قدر عددىم ب: %75عاملا بنسبة  33قدر عدد الذكور ب: 
 ىذه المؤسسة.ىي نسبة معتبرة مقارنة بتعداد عمال 

 
 
 
 
 

                                                           
 .145، ص 2002محمد عمي الخولي، الحياة مع لغتين: الثنائية المغوية، دار الفلاح لمنشر والتوزيع، عمان، الأردن،   1
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 ترتيب أعمار العمال(2 32لجدول رقم )اا 

 % النسبة التكرارات الأعمار
 %23.03 30 سنة 30أقل من 

 %45.03 15 سنة 40إلى  30من 
 %21.16 12 سنة 50إلى  40من 
 %4.16 23 سنة فما فوق 50من 

 %133 55 المجموع
مبحوث  15سنة و عددىم  40-30أغمب أفراد العينة يتراوح سنيم بين  من خلال الجدول يتضح لنا أن

 12سنة و عددىم  45-40الذين يتراوح سنيم  وكذلك من أفراد العينة، %45.83أي ما يقارب نسبة 
و عددىم مبحوث واحد أي ما يقارب  سنة 50أما بالنسبة لما فوق ، %29.16مبحوثين أي ما يقارب 

وىذا يدل  %20.83 مبحوثين أي ما يقارب 20سنة و عددىم  30أما الباقي لا يتجاوز سنيم ، 4.16%
 .عمى أن جميع المبحوثين شباب

 لمعمال .المستوى التعميمي(2 33لجدول رقم )اا 

 % النسبة % التكرارات المستوى التعميمي
 %41.66 10 ثانوي
 %58.33 45 جامعي
 %133 55 المجموع

من  10أن فيما يخص تكرار ونسب المستوى التعميمي، أن ىناك من خلال الجدول يتضح لنا يتضح لنا 
مبحوث لدييم مستوى جامعي وىي أكبر نسبة  45لدييم مستوى الثانوي، و  %41.66المبحوثين بنسبة 

، ومن خلال النتائج الكمية يتضح لنا أن المبحوثين أو العاممين أغمبيم لدييم مستوى %58.33ب 
 عي.جام
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 الرتبة .(2 34لجدول رقم )اا 

 % النسبة التكرارات % الرتبة

 33.55% 21 عون إداري

 3.55%  10       مكمف بالدراسات                                  

 61.11% 12 رئيس مصمحة

 61.11% 12 رئيس قسم

 011% 55 المجموع

 10أن فيما يخص تكرار ونسب رتب العاممين، أن ىناك يتضح لنا  الرابع من خلال الجدوليتضح لنا 
، %16.66 نسبةببرتبة رئيس مصمحة  ينمبحوث 12، و مكمفين بالدراسات %8.33من المبحوثين بنسبة 

فيي من النسبة الأكبر ، أما %16.66و يقابميا نفس عدد المبحوثين بالنسبة لرؤساء الأقسام بنسبة 
 . %58.33بنسبة  مبحوث 21نصيب الأعوان الإداريين 

 الخبرة .(2 35لجدول رقم )اا 

 % النسبة التكرارات % الخبرة
سنوات 5أقل من   10 %29.16 

سنوات 10إلى  5من   10 %29.16 
سنوات فما فوق 10من   35 %41.66 

 133% 55 المجموع
لدييم خبرة أقل من  %29.16من المبحوثين بنسبة  10أن ، ىناك يتضح لنا  الجدولىذا من خلال أما 
سنوات، أما باقي  10إلى  10سنوات و تقابميا نفس النسبة بالنسبة لمعمال الذين لدييم خبرة من  5

 .41.66%مبحوثين استحوذوا عمى النسبة الأكبر بنسبة  35المبحوثين الذين يقدر عددىم ب 
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 خلاصة الفصل:

حول  –الأغواط  –تضمن هذا الفصل الدراسة الميدانية لممؤسسة العمومية الإستشفائية أحميدة بن عجيمة 

، حيث توصمنا إلى أن المؤسسة تسعى دور الإدارة الإلكترونية في تحسين الخدمة العمومية الإجتماعية

لتطبيق مفهوم الإدارة الإلكترونية من برمجيات وتقنيات وأجهزة، ذلك لأن هذه الأخيرة تعد أحد الخطوات 

الزبائن. مما ينعكس الأساسية نحو تحقيق التميز إلى جانب تقديم خدمات تحظى بالقبول وتحقق رضا 

 بالجانب الإيجابي عميها.
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مر ضروري جدا وحتمي في وقتنا همية تطبيق الإدارة الإلكترونية أأنستطيع القول بأن  في ختام دراستنا
. فبعد أن كانت تعتمد المؤسسة عمى الوثائق الورقية والوسائل التقميدية في التعامل والإتصال بين الراهن

جراء المعاملات،  والتعقيدات في تقديم الخدمات مختمف الأطراف وبصورة مباشرة، والتي تتسم بالبطئ وا 
وتعمل لفترات زمنية محدودة، أصبحت في ظل الإدارة الإلكترونية تعتمد عمى الشبكات الإلكترونية بطريقة 
تفاعمية مع مختمف أطراف التعامل، مما جعمها أكثر قدرة عمى تقديم الخدمات بطريقة سريعة وديناميكية 

مما خاصة وأنها لا تعترف بالحدود الزمانية والمكانية.  ورقية والعراقيل البيروقراطية، بعيدا عن الوثائق ال
راطية الإلكترونية ، والعمل عمى تحقيق الشفافية من خلال إتاحة الأفراد الوصول يساعد عمى خمق الديموق

 وبذلك تساهم في تحسين ميزة تنافسية لممؤسسة. لممعمومات.

كيف يمكن للإدارة : ه الدراسة لتجيب عمى الإشكالية  التاليةومن هذا المنطمق جاءت هذ
 الإلكترونية أن تمعب دوراً في تحسين الخدمة الإجتماعية ؟ 

وكمحاولة للإجابة عمى هذه الإشكالية وما يندرج تحتها من تساؤلات فرعية، تم التأكد من صحة 
 الفرضيات  الثلاث الأولى التالية والتي كانت كالتالي:

 بالإدارة الإلكترونية تبادل الأعمال والمعمومات بين طرفين أو أكثر من الأفراد أو  يقصد
 المؤسسات باستخدام وسائل إلكترونية عديدة.

 الوسائل الإلكترونية  توافر إن مشروع الإدارة الإلكترونية يجب أن يراعي عدّة متطمبات منها
 لإلكترونية.التي تقدمها الإدارة استفادة من الخدمات اللازمة للإ

  تسهم وتساعد الإدارة الإلكترونية في تحسين أداء الخدمة الإجتماعية في المؤسسة محل الدراسة
 من خلال إستخدام الرقمنة والتقنيات الحديثة من أجل الارتقاء بالخدمات.

عمى مستوى  الإدارة الإلكترونية لها دور  في تحسين أداء الخدمة الإجتماعيةوبالتالي يمكن القول بأن: 
 .-الأغواط–المؤسسة العمومية الإستشفائية ـأحميدة بن عجيمة 

 ج:لنتائا 
الهدف من تطبيق الإدارة الإلكترونية تقريب الإدارة لممواطنين والقيام بالأعمال في أسرع وقت  -

 وبأقل جهد.
 تحسين أداء الخدمات. تعمل الإدارة الإلكترونية عمى -
 الإلكترونية سرية وأمن المعمومات المتناقمة. تضمن الإدارة -
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 مى القضاء عمى البيروقراطية.تهدف الإدارة الإلكترونية ع -
 تساعد الإدارة الإلكترونية عمى إتخاذ القرارات المناسبة في الوقت المحدد. -
 التوصيات: 
 محاولة نشر الثقافة المعموماتية لدى الموظفين داخل المؤسسة. -
 التحتية من أجهزة وبرمجيات من أجل تطبيق مفهوم الإدارة الإلكترونية.توفير البنية  -
العممية تبادل المعمومات بين الجهات المشتركة في ذلك لتصالات توفير نظام مناسب للإ -

 الإتصالية.

المتطمبات البشرية والخبرات اللازمة والمؤهمة من مبرمجين تتطمب الإدارة الإلكترونية توفير  -
داريينومشتغمين وخبر   في تنفيذ المهام وخدمة العملاء. اء وا 

 .أجل تحسين الخدمات المقدمة منتهيئة ظروف العمل المناسبة  -

 تخصيص ميزانية لتطبيق مشروع الإدارة الإلكترونية. -
 الإستيعاب الشامل لمفهوم الإدارة الإلكترونية. -
 التحديث المستمر لمتقنيات والبرمجيات والأجهزة المستعممة. -
 دورات تدريبية لمموظفين حول عممية تطبيق الإدارة الإلكترونية. توفير -
إيجاد حمول لممشاكل التي يمكن أن تكبح سير النظم المعموماتية والرقمنة لتطبيق الإدارة  -

 الإلكترونية.
 إصدار القوانين والتشريعات التي تختص بتنظيم الإدارة الإلكترونية. -
 ية.تزويد أجهزة الحاسوب بأنظمة حماية قو  -
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 الكتب بالمغة العربية: أولا
 
، ، مناىج البحث في عمم المعمومات والمكتبات في القرن الحادي والعشرينخرونآنور بدر و أمد أح-1

 .2013ولى، القاهرة، مصر، كاديمية لمنشر، الطبعة الأالمكتبة الأ
لمنشر، الطبعة ، دار الكتب العممية مناىج البحث العمميسعد حسين عطوان، يوسف خميل مطر، أ-2
 .2019ولى ، بيروت، لبنان، الأ
، دار الفجر لمنشر جتماعيةساسية في البحوث الإالمناىج الأبمقاسم سلاطنية، حسان الجيلاني، -3

 .2012والتوزيع، القاهرة، مصر، 
مجد لمنشر والتوزيع، أ، دار جرائيساسيات وميارات البحث التربوي والإأخرون، آرافدة الحريري و -4

 .2017ردن، الأ عمان،
 .2010، الأردن، عمان، والتوزيع لمنشر اليازوري العممية، دار الإلكترونية الإدارةسعد غالب ياسين، -5
، دار الفكر مسئولية الوظف العام في إطار تطبيق نظام الإدارة الالكترونية صفاء فتوح جمعة،-6

 .2014التوزيع، الطبعة الأولى، المنصورة، مصر، والقانون لمنشر و 
، المكتب الجامعي الخدمة الإجتماعية أسس النظرية و الممارسةطمعت مصطفى السروجي، -7

 .2009الحديث، الإسكندرية، مصر، 
، دار اليازوري العممية لمنشر والتوزيع، عمان، ساليب الكمية الاحصائية في الجغرافيةالأعمي العزاوي، -8
 .2018ردن، الأ
    مكتبة بورصة الكتب لمنشر  ،الخدمة الاجتماعية في المجال الطبيالمبروك عون عبد الجميل،  عمي-9
 .2013التوزيع، الطبعة الأولى، القاهرة، مصر، و 

 ،عمان، الأولى الطبعة ، دار الكتاب الثقافي،لكترونية، الخدمات الإ خرونآبو شنب، و أحمد أعماد -10
 .2011ردن، الأ
، لإدارة الإلكترونية " مدخل إلى الإدارة التعميمية الحديثة"آخرون، او ، الشريف هاشم أبو أحمدعمر -11

 .2013التوزيع، الطبعة الأولى، عمان، الأردن، دار المناهج لمنشر و 
منيجية إعداد البحوث والرسائل الجامعية بكالوريوس، ماجستير،  البحث العممي"غازي عناية، -12

 .2008لمنشر والتوزيع، عمان، الأردن، ، دار المناهج دكتوراه"
، دارة الرياضية )مناىج البحث العممي في الادارة الرياضية(الإساعاتي، فهد بن سيف الدين غازي -13

  .2014العربي لمنشر والتوزيع، القاهرة، مصر، 
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يافا العممية لمنشر، الطبعة  ، دارالممارسة المينية لمخدمة الاجتماعيةفيصل محمود الغرايبة، -14
 .2010الأولى، عمان، الأردن، 

، دار يافا العممية الحداثةبين الأصالة و القيادة التربوية مفاىيم و رؤى في الإدارة و ليمى أبو العلا، -15
 .2012التوزيع، الطبعة الأولى، عمان ، الأردن، لمنشر و 

الخدمة الاجتماعية )سمسمة مجالات وطرق الاتجاىات الحديثة في ماهر أبو المعاطي عمي، -16
 .2010، المكتب الجامعي الحديث، الإسكندرية، مصر، الخدمة الاجتماعية(

، دار الوفاء لدنيا الطباعة المجالات( -الطرق -التطورالخدمة الإجتماعية )محمد سيد فهمي، -17
 .2007والنشر، الطبعة الأولى، الإسكندرية، مصر، 

بعة الأولى، ، الأكاديمية الحديثة لمكتاب الجامعي، الطدراسات اجتماعية، اسبيقةعبد القادر  حمدم-81
 .2013القاهرة، مصر، 

ردن، ، دار الفلاح لمنشر والتوزيع، عمان، الأالحياة مع لغتين: الثنائية المغويةمحمد عمي الخولي، -19
2002. 

الأمة العربية لمنشر والتوزيع،  ، مؤسسةمناىج البحث في العموم الإنسانيةمحمود أحمد درويش، -20
 .2018الطبعة الأولى، مصر، 

مجموعة  ، الاتجاىات المعاصرة في ممارسة الخدمة الاجتماعية الوقائيةأبو النصر،  محمد تمدح-21
 .2008النيل العربية، القاهرة، مصر 

العربية لمتدريب المجموعة  ، الخدمة الإجتماعية  في المجال المدرسيت محمد أبو النصر، مدح-22
 .2017النشر، القاهرة، مصر و 

، المجموعة العربية لمتدريب والنشر، جتماعيةمناىج البحث في الخدمة الإبو النصر، أمدحت محمد -23
 .2017القاهرة، مصر، 

     دار غيداء لمنشر، منيجية البحث العممي في التربية والعموم الإجتماعيةمصطفى نمر دعمس، -24
 .2008ردن، والتوزيع، عمان، الأ

)إدارة بلا أوراق، إدارة بلا مكان، إدارة بلا زمان، إدارة الإدارة الإلكترونية،  ،كافيصطفى يوسف م-25
 . 2011التوزيع، دمشق، سوريا، ر و مؤسسة رسلان لمطباعة و النش(، دار و بلا تنظيمات جامدة

، مؤسسة ساسيات البحث العمميأول: العممي: الكتاب الأ مناىج البحث خرون، آموفق الحمداني و -26
 .2006ردن، ولى، عمان، الأالوراق لمنشر والتوزيع، الطبعة الأ

، 01، مجموعة النيل العربية، الطبعة الخدمة الاجتماعية المعاصرة، نظيمة أحمد محمود سرحان -27
 .2006القاهرة، مصر، 
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 المذكرات والرسائل الجامعية: ثانيا

، مذكرة ، تأثير الإدارة الإلكترونية عمى إدارة المرفق العام وتطبيقاتيا في الدول العربيةحماد مختار-28
لنيل شهادة الماجستير في العموم السياسية والعلاقات الدولية رع التنظيم السياسي والإداري، كمية العموم 

 . 2007السياسية  والعلاقات الدولية، جامعة الجزائر "بن يوسف بن خدة"، 
 -" ، مذكرة تخرج لنيل شهادة ماستر في القانون العام"دراسة مقارنةالإلكترونية الإدارة ساسي مريم، -29

البويرة، الجزائر، –تخصص: إدارة ومالية، كمية الحقوق والعموم السياسية، جامعة أكمي محند أولحاج 
2015-2016. 

الولايات المتحدة  في العمومية الخدمة ترشيد في الإلكترونية الإدارةدور عشور عبد الكريم،  -30
، مذكرة مقدمة استكمالا لمتطمبات الحصول عمى شهادة الماجستير في العموم السياسية والجزائر الأمريكية

تخصص: الديموقراطية والرشادة، كمية الحقوق والعموم السياسية، جامعة منتوري،  –الدولية والعلاقات 
 .2009/2010قسنطينة، الجزائر، 

الإدارة الإلكترونية وتحسين أداء أعمال المؤسسات: حالة  بنك الفلاحة والتنمية الريفية قايد زهية، -31
تخصص: تسيير استراتيجي –"، مذكرة تخرج ضمن متطمبات نيل شهادة ماستر أكاديمي "وكالة مستغانم

بد الحميد بن باديس، مستغانم، الجزائر، دولي، كمية العموم الاقتصادية والتجارية وعموم التسيير، جامعة ع
2014/2015. 
 حاضراتالم: ثالثا

، كمية العموم الإنسانية محاضرات في مقياس عمم الاجتماع المؤسساتبونويقة نصيرة،  -32
  .2018/2019جتماعية، جامعة محمد بوضياف، قسنطينة، الجزائر، والإ
العموم و  ، كمية العموم الإنسانيةالمؤسساتمحاضرات في مقياس عمم اجتماع  فيصل ذيب، -33

 .2018/2019الاجتماعية، جامعة عبد الحميد مهري، قسنطينة، الجزائر، 

  القوانين  والمراسيم: رابعا

 

إنشاء  المتضمن ،، الجريدة الرسمية19/05/2007المؤرخ في  07/140رقم المرسوم التنفيذي -34
 .ة لمصحة الجواريةالإستشفائية والمؤسسات العموميالمؤسسات العمومية  وسير وتنظيم

 

 الندوات :خامسا
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، ورقة اتجاىات الممارسة المينية لمخدمة الاجتماعية في عصر المعموماتيةوجدي محمد بركات،  -35
عمل في إطار ندوة الخدمة الاجتماعية تجارب وخبرات متعددة ، مدينة الممك عبد العزيز الطبية، المممكة 

 .23/3/2011-22السعودية، أيام:  العربية 

 المجلات: سادسا
، مجمة كميات دور مينة الخدمة الاجتماعية في التغير الاجتماعيالمبروك المدنيني،  أبو عجيمة -36

 .2017التربية، العدد السابع، جامعة طرابمس، ليبيا، 
، مجمة جامعة تحسينوالوظيفي و ثيرىا في تطوير الأداء تأو الإدارة الإلكترونية ، أحلام محمد شوّاي  -73

 .2016، كمية الآداب، العراق، 04، العدد 24بابل ، المجمد 
الإلكترونية  في جامعة تطبيق الإدارة  مستوى ، خميفة مصطفى أبو عاشور، ديانا جميل النمري -38

، 09، المجمة الأردنية في العموم التربوية، المجمد   الإداريينمن وجية نظر الييئة التدريسية و  اليرموك
 .2013، الأردن، 02العدد 

مجمة القادسية لمعموم ، أثر تطبيق الإدارة الإلكترونية عمى كفاءة العمميات الإداريةزرزار العياشي،  -39
يكدة، الجزائر، عموم التسيير، سك، كمية العموم الإقتصادية والتجارية و 01دد الإقتصادية، العالإدارية و 

2013. 
"، الرعاية الإجتماعية لممعاقين بصريا مدرسة طو حسين لصغار المكفوفين" نموذجاسامية عزيز،  -40

 .2010تربوية، العدد الرابع، جامعة قاصدي مرباح، ورقمة، مجمة دراسات نفسية  و 
، المجمة التحدياتبين الواقع و الإلكترونية  في الجزائر طبيق الإدارة ت، سامية عزيز، أم الخير قوارح -41

 .2019،مصر،  10، العدد 03العربية لمتربية النوعية، المجمد 

الإدارة الإلكترونية كآلية لتطوير الخدمة العمومية المحمية مع الإشارة لحالة  سايح فاطمة، -42
 .2018 ، المركز الجامعي، غميزان، الجزائر،04التجارة، العدد ، مجمة نماء للاقتصاد و الجزائر

، مجمة المنصور، الجزء امكانياتيا في تحقيق الجودة الشاممةالإلكترونية و الإدارة  سحر قدوري،  -43
 .2010، الجامعة المستنصرية، العراق 14الأول، العدد 

، (آفاقفي العالم العربي وسبل تطبيقيا )واقع و  الإدارة الإلكترونية، عيدوني كافية، بن حجوبة حميد-44
 .2017، جامعة عباس لغرور، خنشمة، الجزائر، 02الإدارية ، العدد مجمة الأصيل لمبحوث الإقتصادية و 

تمع العراقي )إشكاليات السياسات الاجتماعية في المجالخدمة الإجتماعية و كواكب صالح حميد،   -45
 .2015بغداد، العراق، (، جامعة 01)26، مجمة كميات التربية لمبنات، المجمد فرص التمكين(التيميش و 



                                                               ع :                                                                                                                          قائمة المراج
 

 

98 

مجمة  ،تأثير تكنولوجيا الإعلام والاتصال الجديدة عمى تنظيم المؤسسات، نفوسي - لمياء مرتاض -46
 .2015الساورة لمدراسات الإنسانية والاجتماعية، العدد الأول، جامعة مستغانم، الجزائر، 

مجمة ، الاجتماعي )نحو تصور مقترح(رأس المال مينة الخدمة الاجتماعية و محمود الكفاوين،  -47
 .2017(، فمسطين، 04)31، المجمد جامعة النجاح للأبحاث )العموم الإنسانية(

مسئوليات الممارسة ق الأخلاقي لمخدمة الاجتماعية  و الميثامنال عطاء سميمان السكيت،  -48
  .2017، مصر، 18 العددمجمة البحث العممي في التربية،  ،المينية
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10ممحق رقم   

 جامعة عمار ثميجي بالأغواط

 جمماعيةالعموم الإكمية 
عمم الإجمماع والديموغرافياقسم   

 :إسمبيانسممارة إ

 عنوان المذكرة:

 

 

 

 

تنظيم ال عمم الإجتماع تخصص العموم الإجتماعية في  لمذكرة مة في اطار التحضير بحث مقدستمارة إ
عملالو   

 
 :الأسماذ محت اشراف -   :                                               البعداد الطإ -
 أحمد حجاج –أ  -                                                    بشير بن عثمان 

 
 
 

 

 

 

 دراسة ميدانية - الخدمة الإجمماعية دور الإدارة الإلكمرونية في
 -طغواالأ–أحمد بن عجيمة  المؤسسة العمومية الإسمشفائية

 

( في المكان Xوضع العلامة )جل ذلك نرجوا منكم من أستبيان و نضع بين أبديكم ىذا الإ ملاحظة:
ن ىذا ما تقتضيو ن معموماتكم ستكون محفوظة لأتأكدوا أجابة بكل مصداقية، و لإا محاولةالمناسب و 

 مانة البحث العممي.أ
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 10ممحق رقم 

 البيانات الشخصية :المحور الأول

 ( في المربع المناسب.Xمنكم وضع إشارة )يرجى 

     أنثى      ذكر          :الجنس.0

 

 9السن.0

 سنة 33إلى  23من  سنة  23أقل من 

 سنة فما فوق 43من     سنة                                 43إلى  33من 

 

 المسموى المعميمي:.3

  جامعي                ثانوي                                           

 

 مصمحةرئيس                                 رئيس قسم    9    الرمبة.4

                

  داري عون إ             مكمف بالدراسات                              

 9الخبرة.5

سنوات 03إلى  4من        سنوات                               4أقل من   

                        

 سنوات فما فوق 03من 
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 أسباب المحول من الإدارة المقميدية إلى الإدارة الإلكمرونية  ثاني:المحور ال

 تعرف مصطمح الإدارة الإلكترونية؟ ما ىو برأيك؟ ىل .5

.....................................................................................................

..................................................................................................... 

 رأيك؟ما ىو اليدف من تطبيق الإدارة الإلكترونية حسب  .6

  تقميل إستخدام الورق          تقديم الخدمات لممواطنين بسرعة عالية

 

 المتناقمةالمعمومات وأمن ضمان سرية              إختصار الوقت والجيد والطاقات

 

 القضاء عمى البيروقراطية                   تحسين أداء الخدمات

 ؟ةالتقميديالتعامل وفق الإدارة الإلكترونية أو الإدارة ىل يفضل  .7

لا       نعم                                          

 المحور الثالث: ممطمبات مطبيق الإدارة الإلكمرونية

لدى كـــــــــــــــــــــــافة الموظفين داخل  نشر ثقافة إستخدام "الإدارة الإلكترونية" وطرق ووسائل إستخداميا. 8
 المؤسسة و كذلك المواطنين؟

  نعم                                            لا

غير التقميدية )قواعد ميدية و ساسية بأشكاليا المختمفة التقإلى متطمبات أالإدارة الإلكترونية تحتاج . 03
 معمومات(؟و 

 لا                          نعم                      
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 غيرىا؟الإدارة الإلكترونية إلى أجيزة مناسبة لمشبكة من حواسيب و تحتاج . 00

 لا                                          نعم

واسترجاعيا ويمكن  لمعالجة المعمومات Softwareبرمجيات مناسبة الإدارة الإلكترونية تتطمب  .01
 ستعانة ببرمجيات جاىزة؟تطويرىا أو الإ

 لا                            نعم              

تصالات تجعل الشبكة قادرة عمى تبادل المعمومات توفير نظام مناسب للإالإدارة الإلكترونية . تتطمب 02
 في الشبكة؟بين الجيات المشتركة 

             لا                                          نعم

ومشتغمين المؤىمة من مبرمجين البشرية والخبرات اللازمة و المتطمبات  دارة الإلكترونيةتتطمب الإ. 03
تترجم في شكل ميارات وقدرات عمى الأداء و الإبداع في تنفيذ الميام وخدمة العملاء  داريينوخبراء وا  
 ؟والتجديد.. والابتكار

  لا                                          نعم

  المسمخدمة : الأجهزة والبرامجالمحور الرابع

  .اللازمة والبرمجيات أجيزة الحاسوب يتم تنفيذ أعمال وأنشطة المؤسسة من خلال.  04

 لا                                 نعم

ة من أجيزة الحاسوب والأجيزة والمعدات تحي  البنية ال مستوى مناسب وعالٍ من توفيرب تقوم المؤسسة .05
 بالنوعية المطموبة وتوفير شبكات ووسائل الإتصال الحديثة لتأمين المعمومات بالكمية والوقت المناسب.

 

  لا                                        نعم
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 ؟المستخدمة وفق أساليب العمل داخل المؤسسةالبرامج  .تتناسب06
 لا             نعم                                        

كتشاف  بدقة البرمجيات والأجيزة المستخدمة تساىم في زيادة القدرة عمى تحميل المشاكل .07 وا 
 ؟الإنحرافات

 لا                                                  نعم

 ؟الإستباقيةتساىم في إتخاذ القرارات  البرمجيات والأجيزة المستخدمة. تساىم 08

 لا                                          نعم

 عوائق مطبيق الإدارة الإلكمرونية9 المحور الخامس

 يعيق تطبيقيا؟عدم توفر الموارد اللازمة لتمويل مبادرة " الإدارة الإلكترونية"  .13 
 

  نعم                                                     لا
 

مية تنفيذ "الإدارة تأخير في وضع الإطار القانوني والتنظيمي المطموب والذي يشكّل أساساً لأي عمال .10
 الإلكترونية" يعيق تطبيقيا؟

 لا نعم 
 

صال السريع بالبنية التحتيّة المعموماتية والإتّ ل فكرة الإدارة الإلكترونية ستعداد المجتمع لتقبّ عدم إ .11
 ا كانت ىذه العممية مكمفة مادياً يعيق تطبيقيا؟الوطنية عبر الإنترنت خاصة إذ

                                                                                                                          
 لا                                            نعم         
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نقص في القدرات والميارات عند الموظفين داخل المؤسسة عمى صعيد قطاع التكنولوجيا المعمومات  .12

 والاتصالات والتحكم في الأجيزة والبرمجيات؟ 
 

  لا  نعم

 

 من العراقيل التي تواجو الإدارة الإلكترونية حسب رأيك. ماىي الحمول المقترحة التي من شأنيا التقميل 13
 ؟الشخصي
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