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سجاذة

أ
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سجاذة
أ
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أ
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 الرحيم الرحمن الله بسم
 معِننهُمرْ  آميَنهُوا اللَّ عِ نيَ  الللَّ هُ   يَررْ يَ عِ  ...
  يَ يَ يَ اتٍ  الرْ عِلرْميَ  أهُ تهُوا  يَاللَّ عِ نيَ  

  يَ عِيررٌ  تيَ رْميَلهُوويَ  بعِميَ   يَالللَّ هُ 
 ال ظيم الله صدق
  11] المجادلة [

 
 
 
 
 

 

 
: يقولون أ ن

أ قصر المسافات هي بين نقطتين 
و أ وضح المعالم ما بين حدين 

: و نقول أ ن
 أ فضل القرارات ما بين رأ يين

 



 

 

 شك               ص و ثكسِ              ص
 إذا دغٍها فلوسع الله

   و إذا خمسها فلودمس الله
     وإذا شكصها فلوشكص الله

 
 

 

 :هجكسم بجضِل الشكص و فائق الجكسِص إلَ كل من ساغسها غلَ إثمام ًشى المشكصة و هزص بالشكص

 سجاذة المشصفة
أ

 بٍر                           صص هادِ                ة : الا

شكص راص إلَ كافة الضملاء و الضمّلات فُ الػمل بمسِصِة الوشاط الاججماغُ و الجضامن وغلَ 

سٌم السّس المسِص
أ

 .را



 

 

 إً                                          ساء
 

ً                              سي غملُ المجٍاضع إل            َ
أ

 :بكل افجز                                     ار ا

  ا طال فُ غمصً
أ

م                          ُ شفاًا الله و ا
أ

 ا

 طال فُ غمصى
أ

ب                          ُ خفظي الله و ا
أ

 ا

 زوجج          ُ ضاهٌا الله بكل رّص 

  ابوجُ الكبصى إش              صاق 

 ولُ غٌسي مدمس رفّق 

 ابوجُ الطغصى س           ارة 

 ُماهُ)زوبّص: إرٍث
أ

مّن/(وابوجي ا
أ

رٍاثُ .................... غادل /مدمس ا
أ

مّوة:و ا
أ

 رلّسة/ا

***** 
صاء الجُ لم ثسرص شّئا    إًساء راص إلَ زمّلجُ وشصِك جُ فُ البدح زِسي فاطمة الضً

ثمام ًشا البدح المجٍاضع
أ

 فُ سبّل ا
 

خسا من طلبة لسم اثطال و غلالات غامة
أ

 كما لا اسجثوُ ا
 
 

ل  ضٍِف             ُ بلا



 

 

إً                                          ساء  
 تسن الله الؽزوي الؽزَن

للِ )) لقُ ُ  فسَََؽََى اػْوَلوُا ووَ ِة   (( ۖ   َ الْوُْ هٌِوُىَ  َ ؼَُ ولُ ُ  ػَوَلَُ نْ  اللهاللَّهُ
آ

 .105سٍرة الجٍبة الا

 ضسق الله الػظّم

ماهة 
أ

دى الا
أ

مة..إلَ من بلؼ الصسالة و ا
أ

 إلَ هبُ الصخمة وهٍر الػالمّن..وهطح الا

 سّسها مدمس ضلَ الله غلّي و سلم

شٍاك غن دربُ لّمٌس لُ طصِق الػلم إلَ الكلب الكبّص
أ

 إلَ والسي الػضِض الشي خطس الا

رضػجوُ الدب و الدوان
أ

مُ الدبّبة الجُ ا
أ

 إلَ ا

 إلَ رمض الدب و بلسم الشفاء

 إلَ الكلب الواضع البّاض

 إلَ إرٍثُ ذوي الكلٍب الطاًصة الصلّكة و الوفٍس البصِئة إلَ رِاخّن خّاثُ

 والَ كل غائلة زِسي

 و إلَ زوجُ هبّل شٍرار و كل غائلجي

ل الشي ثمّض بالٍفاء و الػطاء والطسق  رص ضٍِفُ بلا
أ

ضسلاء و بالا
أ

 كما اًسٌِا إلَ جمّع الا

  و الصفكة السائمة لُ فُ دروب خّاثُ الدلٍة و الدضِوة

 

صاء  زِسي فاطمة الضً
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 أ  

 :مقدمة
ظيرت العلاقات العامة كظاىرة اجتماعية لتفرض نفسيا عمى مستكل تعاملات الأفراد 

 فيما بينيـ أك بيف المؤسسات فيما بينيا، ليذا أصبحت ظاىرة اجتماعية حتمية لابد مف
كجكدىا في كؿ مؤسسة نتيجة لاحتكاؾ الأفراد فيما بينيـ في شتى المياديف الاقتصادية 

. كالسياسية كالاجتماعية
كؿ ىذا جعؿ الباحثيف يدرككف أف العلاقات العامة جديرة بالدراسة كالبحث 

كالاستقصاء، باعتبارىا العنصر الجكىرم في أداء الأنشطة كالمياـ كالمساىمة في صناعة 
 قفزة نكعية في الفكر الإدارم كىذا تعتبرارجيا، ليذا السبب خالقرارات داخؿ المؤسسات ك 

. مف خلاؿ مساىمتيا في نجاح المؤسسات الناتج عف اتخاذ قرارات مثالية ك صائبة
كتعتبر عممية اتخاذ القرارات مف أىـ جكانب العمؿ الإدارم، فيي لب كجكىر كظيفة 

المدير عند أداء ميامو المتمثمة في التخطيط، التنظيـ، التكجيو كالرقابة، إذ أف كؿ ىذه 
. الكظائؼ ليا صمة تامة بالقرارات المتخذة مف طرفو

كليذا فاف عممية اتخاذ القرارات نجدىا منتشرة في جميع المستكيات الإدارية فسلامة 
كؿ كظيفة داخؿ الإدارة تعكد إلى سلامة كرشد القرارات التي تـ اختيارىا مف طرؼ المدراء 
الذيف يتمتعكف بميارات متميزة عف باقي الأفراد تؤىميـ لممارسة مختمؼ الكظائؼ كالأدكار 

.  كاتخاذ قرارات تضمف ليـ السير الحسف للإدارة التي ىي تحت قيادتيـ
لى حد كبير بعديد مف الضغكطات        كنتيجة لتعامؿ المدراء مع البيئة نجدىـ يتأثركف كا 

التي بدكرىا تكثر عمى كفاءتيـ في الانجاز كىك ما يستدعي التعامؿ مع الظركؼ المحيطة 
 .قراراتيـ بيـ كاستغلاؿ العلاقات العامة لترشيد

 انوفإ ىذا الإدارات تحقؽ كلكي الأكلى، الدرجة مف إدارية مسؤكلية ىي العلاقات العامة
 فرصة تيحت ىاأف كما أكبر، تأثير ذات لتككف اتومؤسسا فيىذه الأىمية  إدراؾ إلى بحاجة



 

 ب  

لتحقيؽ أىداؼ  كذلؾ المناسب القرار اتخاذ بشأف كالبدائؿ الاختيارات أفضؿ عمى التعرؼ
 .المؤسسة
 إلى إضافة الآخريف مع كعلاقتو كدكره مكقعو معرفةمف أفراد المؤسسة  فرد كؿ عمى كينبغي
.كالعقلانية الرشد مف يقربو ما كىذا قراراتو يتخذ حيف الفرد يشغمو الذم الدقيؽ التحديد



 

 ب  

الإطار المنيجي لمدراسة 
 :إشكالية الدراسة-1

  :مما سبؽ نستطيع طرح الإشكالية التالية
 صناعة القرار داخل المؤسسة؟ عمىالعلاقات العامة ما مدى تأثير 

أك نفي  سنحاكؿ الإجابة عف الإشكالية المطركحة في نياية بحثنا بتأكيد :الفرضيات-2
: الفرضيات التالية

 .حيف تككف سميمةداخؿ الإدارة كؿ االمشسبب العلاقات العامة تحدد  -
 .القرار المثالي لابد أف يتخذ بعد دراسة كؿ مراحؿ عممية اتخاذ القرار -
 .العلاقات العامةلا تتـ إلا بمساىمة  اتصناعة القرار -

 : أىمية الموضوع -3
 داخؿ بالفرد مباشرة علاقة ليا التي المكاضيع أىـ أحد معالجة إلى الدراسة ىذه تسعى
.  الأفراد قبؿ مف امتخذ يككف القرار أفباعتبار المؤسسة، 



 

  ج 

 في اكدكره المؤسسة في العلاقات العامة أىمية خلاؿ مف البحث أىمية تتضح كما
  . الصائبةالقرارات باتخاذ لأىدافيا المؤسسة تحقيؽ

: يمكف اختصارىا في النقاط التالية : الموضوع أسباب اختيار-4
: ذاتية أسباب –أ 
كالفضكؿ  ،الاىتمامات الشخصية لمباحثيف في مجالي العلاقات العامة كاتخاذ القرار -

 . بينيمامعرفة العلاقة إلىالعممي الذم يدفع بيما 
 ". اتصاؿ كعلاقات عامة"ارتباط المكضكع بتخصصنا  -
 :موضوعية أسباب -ب
 . قمة الدراسات التي تناكلت العلاقة القائمة بيف العلاقات العامة ك صناعة القرار -
 .مكضكعمثؿ ىذا اؿمحاكلة إثراء حقؿ البحث العممي كالمكتبة الجامعية ب -
 .أىمية العلاقات العامة في نشاطات المدير داخؿ المؤسسة -
 .معرفة نكع القرارات المتخذة داخؿ المؤسسة -
 .معرفة مف المسؤكؿ عف صناعة القرار داخؿ المؤسسة -
 :تتمثؿ أىداؼ الدراسة فيما يمي  :أىداف الدراسة-5
 .التأكد مف كجكد علاقة بيف العلاقات العامة كالقرارات المتخذة داخؿ المؤسسة -
 .معرفة مدل تأثر القرارات بالظركؼ المحيطة بصناع القرار -
 :  ذات الصمة بالمكضكع نذكرالدراسات السابقةمف أىـ : الدراسات السابقة-6
: الدراسة الأولى -6-1

دكر العلاقات العامة في صناعة القرار داخؿ : جاءت ىذه الدراسة تحت عنكاف
المؤسسة، دراسة ميدانية لمحافظة الغابات لكلاية المدية، كىي عبارة عف دراسة لنيؿ شيادة 

 تافماستر في عمكـ الإعلاـ كالاتصاؿ، تخصص اتصاؿ كعلاقات عامة، قدمتيا الطالب
 . في جامعة يحيى فارس بالمدية2015 كنكقشت سنة   بيبي ك أماؿ بكتكميحناف



 

 خ  

تيدؼ ىذه الدراسة إلى إبراز دكر العلاقات العامة في صناعة القرار داخؿ محافظة 
لى تقديـ صكرة عامة عف العلاقات العامة  جانب القرارات إلى ،الغابات لكلاية المدية، كا 

. المتخذة داخؿ المحافظة
:  الإشكالية التاليةعالجت ىذه الدراسةك قد      

ما ىك الدكر الذم تمعبو العلاقات العامة في اتخاذ القرارات الإدارية في محافظة الغابات  -
؟ 2014/2015لكلاية المدية في فترة 

: منطمقة مف التساؤلات التالية    
 ما ىك مفيكـ العلاقات العامة ؟

 ما ىي مراحؿ ك أساليب اتخاذ القرارات الإدارية؟ 
 ما ىي الكسائؿ الإعلامية المستخدمة في محافظة الغابات لكلاية المدية ؟

 ما ىي مراحؿ اتخاذ القرار الإدارم في محافظة الغابات ؟
 ىؿ تؤثر العلاقات العامة في اتخاذ القرار بمحافظة الغابات لكلاية المدية؟

 أنيا لـ تعكس متطمبات عنكاف المكضكع كجدناىذه الدراسة مف خلاؿ اطلاعنا عمى ك     
لأنيا في غالب الأحياف تطرقت إلى المفاىيـ كالمراحؿ كالأساليب كأىممت الدكر المكجكد بيف 

 .العلاقات العامة ك صناعة القرار داخؿ المؤسسة
:  الدراسة الثانية -6-2

، كىي مذكرة تخرج لنيؿ شيادة ليسانس " صناعة القرار داخؿ المؤسسة: " كانت بعنكاف     
ضكيفي بلاؿ كلاش صحراكم :  تخصص إدارة الأعماؿ مف إعداد الطمبة،في عمكـ التسيير

   . بجامعة يحيى فارس بالمدية2005/2006كبكمنير محمد لسنة 
تيدؼ ىذه الدراسة إلى التعريؼ بالقرار كعممية اتخاذه ككيفية صناعتو مع التعمؽ 

كيؼ تتـ : في المراحؿ الرئيسية لعممية اتخاذ القرار كىذا مف خلاؿ طرح الإشكالية التالية
. صناعة القرار داخؿ المؤسسة؟



 

 ث  

: ك تمتيا تساؤلات فرعية
 ما معنى صناعة القرار ك اتخاذه؟ -
 مف المسؤكؿ عف اتخاذ القرارات في المؤسسة؟ -
 كيؼ يقكـ ىذا المسؤكؿ باتخاذىا؟ -
 ما ىي طرؽ تحسيف فعالية قراراتو؟  -

العلاقات لـ تتناكؿ مسألة مساىمة  الدراسة كجدنا أنيا مف خلاؿ اطلاعنا عمى ىذهك     
. العامة في صناعة القرار داخؿ المؤسسة

تحديد المفاىيم   -7
: العلاقات العامة- 7-1

يقصد بيا عامة :  ك العامة، العلاقات تعني الصلات ك ركابط الاتصاؿ بيف المؤسسة:لغـــــــة
. 1 داخؿ المؤسسة معياالشعب ك الناس، الجماىير المتعامؿ

         ذات طابع مستمر تيدؼ مف خلاليا المنظمات إداريةأنيا كظيفة " : اصطلاحا
 كسب الثقة كالمحافظة عمى التفاىـ كالتعاطؼ كتأييد أكلائؾ إلىكالييئات العامة كالخاصة 

جراءاتيا     تيتـ بيـ عف طريؽ تقييـ الرأم العاـ المتعمؽ بيا مف اجؿ ربط بياناتيا فالذم كا 
. 2"قدر الإمكاف لتحقيؽ تعاكف مثمر

العامة ىي كظيفة الإدارة المخططة التي تبنى عمى الاتصاؿ  العلاقات ":التعريف الإجرائي
الجميكر كالعكس كذلؾ لتككيف صكرة ذىنية إيجابية لممنظمة لدل  الجيد مف المنظمة إلى

 3."  الداخمي ك الخارجيجميكرىا

                                       
. 3،ص2000، الدار العالميف الدكلية لمنشر ك التكزيع، عماف، 1 عبد العزيز صالح، الإدارة العامة المقارنة، ط 1
. 4، ص1986، المكتبة الانكمك مصرية، عماف، (ب ط) إبراىيـ إماـ، في العلاقات العامة ك الإعلاـ،  2
، (دراسة حالة محافظة الغابات لكلاية المدية) حناف بيبي، أماؿ بكتكمي، دكر العلاقات العامة في اتخاذ القرارات داخؿ المؤسسة  3

 . 2015-2014مذكرة لنيؿ شيادة ماستر اتصاؿ ك علاقات عامة، كمية عمكـ الإعلاـ ك الاتصاؿ، جامعة المدية، 



 

 ج  

  :القراراتخاذ - 7-2
 .1 أمر يصدر عف صاحب النفكذإِمضاءَهُ،الرأْمُ يُمضيو مَف يممِؾُ  :لغة

 لتحقيؽ معيف مكقؼ في المتاحة البدائؿ لأحد كالدقيؽ الكاعي الاختيار ىك: " اصطلاحا
 . 2 "المرجكة الأىداؼ

 البدائؿ مف مجمكعة بيف مف الأنسب البديؿ اختيار" :ىك القرار اتخاذ: التعريف الإجرائي
 3".القرار لمتخذ المتاحة

 :  وأدواتو المنيج المتبع في الدراسة-8
 يقكـ أسمكب دراسة الحالة كأحد أساليب المنيج الكصفي بدكر :دراسة الحالةمنيج - 8-1

. تشخيصي
الفردية   ييتـ بدراسة الظكاىر كالحالاتالذمانو المنيج   :دراسة الحالةتعريف منيج 

 جمعيا التيكالثنائية كالجماعية كالمجتمعية كيركز عمى تشخيصيا مف خلاؿ المعمكمات 
 نتائج كمعالجات مف إلى لمحالة كيصؿ ة الحصكؿ عمى الحقائؽ المسببفيكتتبع مصادرىا 

 .المتكاممة قخلاؿ دراست
الكسيمة التي يستخدميا الباحث في جمع البيانات " :تعتبر الأداة: أدوات الدراسة-8-2

، ك نجاح أم بحث يقكـ أساسا عمى دقة البيانات المتحصؿ عمييا        4"المطمكبة لمبحث
. استخداـ أداة المقابمةىذه كتستدعي دراستنا 

                                       
 .معجـ عربي عربي- معجـ المعاني الجامع 1
. 16، ص2000 أكرـ رضا، كيؼ تحؿ مشكلاتؾ كتتخذ القرار الفعاؿ، دار التكزيع الإسلامية، القاىرة،  2
 ضكيفي بلاؿ، كلاش صحراكم، بكمنير محمد، صناعة القرار في إدارة المؤسسة ، مذكرة لنيؿ شيادة ليسانس إدارة الأعماؿ،معيد  3

 .2006-2005عمكـ التسيير، جامعة المدية،
. 184ص، 2005 ،1مكريس أنجرس، منيجية البحث العممي في العمكـ الإنسانية ، دار القصبة لمنشر،الجزائر، ط 4 



 

 ذ  

ىي المقاء المباشر، الذم يجرم بيف الباحث كالمبحكث الكاحد أك أكثر مف ذالؾ  :فالمقابمة
في شكؿ مناقشة حكؿ مكضكع معيف، قصد الحصكؿ عمى حقائؽ معينة، أك آراء كمكاقؼ 

. 1محددة
مف أجؿ  كاعتمدنا عمى المقابمة مف أجؿ الحصكؿ عمى معمكمات أكثر عمقا ك تحديدا

فيـ أشمؿ لنظاـ العلاقات العامة داخؿ المؤسسة قيد الدراسة، ك كذالؾ القرارات المتداكلة 
. بيا
لعؿ أىـ خطكة يمر بيا الباحث خلاؿ دراستو ىك اختياره لمعينة الممثمة : عينة الدراسة- 9

ذالؾ الجزء مف مجتمع البحث الذم " : كتعرؼ العينة بأنيا،تمثيلا دقيقا لمجتمع البحث
   .2"سنجمع مف خلالو المعطيات

 ينتقي الباحث أف: "  كيقصد بيا :"العينة القصدية"كقد اعتمدنا في بحثنا ىذا عمى       
شركط  أفراد عينتو بما يخدـ أىداؼ دراستو كبناء عمى معرفتو دكف أف يككف ىناؾ قيكد أك

أك الاختصاص أك غيرىا  غير التي يراىا ىك مناسبة مف حيث الكفاءة أك المؤىؿ العممي
كىذه عينة غير ممثمة لكافة كجيات النظر كلكنيا تعتبر أساس متيف لمتحميؿ العممي كمصدر 

. 3"ثرم لممعمكمات التي تشكؿ قاعدة مناسبة لمباحث حكؿ مكضكع الدراسة
مفردات متمثمة في المدير  (05)     كالعينة التي قصدناىا في بحثنا تمثمت في خمس 

 .المدير كرؤساء المصالح
 :مجال الدراسة - 10
لى غاية 2017 أفريؿ02منذ الػ :  المجال الزمني10-1  كانت فترة 2017 أفريؿ27 كا 

تكاجدنا بمديرية النشاط الاجتماعي كالتضامف لكلاية المدية كىذا مف اجؿ الدراسة الميدانية 

                                       
. 214 المرجع نفسو ، ص  1
. 301 ، ص، مرجع سابؽ مكريس أنجرس 2
. 303، صالمرجع نفسو  3



 

 

أما المسائية فكانت  لمكضكعنا، حيث خصصنا الفترات الصباحية لزيارة مختمؼ المصالح
.  لإجراء بعض المقابلات مع رؤساء المصالح اغتناما لفرصة عدـ كجكد استقباؿ لممكاطنيف

 مديرية النشاط الاجتماعي كالتضامف الكائف مقرىا بشارع الطاىر :المجال المكاني- 10-2
. عيف المرج، كلاية المدية–بف عياد 

 نذكر ما انجاز ىذه الدراسة أثناء كاجيتنامف بيف الصعكبات التي : صعوبات الدراسة -11
: يمي
 .قمة المراجع التي تبحث في العلاقة بيف العلاقات العامة ك صناعة القرار -
 .تردد بعض رؤساء المصالح في الإجابة عف الأسئمة المكجية ليـ -
تحفظ مسؤكلي المؤسسة محؿ الدراسة في التصريح عف العلاقات العامة الغير سميمة  -

 .بمحيطيـ ك كذا القرارات الغير الصائبة المتخذة مف طرفيـ
 .قصر المدة الزمنية المخصصة لتحضير مذكرات التخرج -

   
 
 



 

 

 
الفصل الأول 

 
 مفاىيم عامة حول 

العلاقات العامة و صناعة القرار 
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  العلاقات العامة و صناعة القرارمفاىيم عامة حول : الفصل الأول
 

 منذ القدـ، كبقيت متكاجدة مع تكاجد الكائف البشرم، فيي العامةلقد ظيرت العلاقات 
تتطكر كتنمك معو كمع التطكر الحاصؿ في حياتو، إذ ىي اليكـ تستعمؿ تقنيات خاصة بيا 

خاصة في المجاؿ الإدارم، كأشخاص يتخصصكف فييا داخؿ الإدارات، لما ليا مف أىمية لا 
. يمكف الاستغناء عنيا عمى كؿ المستكيات سكاء بالنسبة للأفراد أك المؤسسات

كذلؾ صناعة القرار، فيي مكجكدة منذ تكاجد العنصر البشرم، كمع تطكر الإدارة 
الحديثة أصبحت تتطمب دراسات كبحكث عممية تبيف أىميتيا عمى جميع المستكيات داخؿ 

. كخارج المؤسسات
كلذلؾ ارتأينا أف نخصص الفصؿ الأكؿ مف بحثنا لماىية كؿ مف العلاقات العامة     

. كصناعة القرار كالكقكؼ عمى طبيعة كؿ نشاط منيما
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ماىية العلاقات العامة  :المبحث الأول

تحتؿ العلاقات العامة أىمية بالغة في النظـ الإدارية الحديثة، كتسند إلييا أدكرا حيكية 
تتعمؽ بإبراز الصكرة المشرقة لممؤسسة كما تقدمو مف خدمات لمجتمعيا كىي بذلؾ تشكؿ 
حمقة اتصاؿ كتكاصؿ كأداة تفاعؿ نشطة داخؿ المؤسسة كخارجو ، فنجاح المؤسسة سكاء 
أكانت عمكمية أك خاصة لا يتكقؼ عمى ما تحققو مف إنجاز إذا لـ تتمكف مف إبراز ىذا 
الإنجاز إلى الفئات المستيدفة مف جميكرىا كالمتعامميف معيا مف خلاؿ عرض الخدمات 

المقدمة كبرامج التطكير، كىذه الميمة يتحمميا رجاؿ العلاقات العامة بما لدييـ مف خبرات 
. متميزة كما يتكفر ليـ مف إمكانات 

ىا  ئ ومبادعلاقات العامةمفيوم ال: المطمب الأول

تعتبر العلاقات العامة مف الكظائؼ الإدارية التي تُساىـ في تعزيز التكاصؿ مع 
العملاء كربط طبيعة عمؿ المؤسسة مع الآراء العامة، عف طريؽ استخداـ مجمكعة مف 

كسائؿ الاتصاؿ كالإعلاف المتاحة لتطبيؽ رؤيتيا، كقياس مدل رضا الناس عف الخدمات       
أك السمع التي تقدميا ليـ، لذلؾ يجمع مفيكـ العلاقات العامة بيف الفف، كعمـ الإدارة فاختيار 
الكسيمة المناسبة لمتكاصؿ مع الآخريف يُعدّ نكعان مف أنكاع الفنكف، أمّا دراستو كالتعرؼ عميو 

مف أجؿ تطبيقو يعد عممان قائمان بذاتو، لذلؾِ سكؼ نتطرؽ في ىذا المطمب إلى مفيكـ 
. (فرع ثاف )، ثـ نتناكؿ المبادئ التي تقكـ عمييا(فرع أكؿ) العلاقات العامة

مفيوم العلاقات العامة : أولا

إقامة صلات طيبة بيف المنظمة كبيف " :يقصد بالعلاقات العامة بأبسط معانييا
دامة ىذه الصلات بما يضمف تحقيؽ الرضا كالتفاىـ كالثقة المتبادلة بينيما  لذا  جميكرىا كا 
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تسعى منظمات اليكـ إلى كسب تأييد الرأم العاـ كثقتو، كيعد ذلؾ مف الكاجبات الأساسية 
. 1"للإدارة كدليلان عمى نجاحيا

عممية مستمرة تسعى الإدارة مف خلاليا المحافظة : "فيي" جيمس سواتر"كحسب 
كتعزيز الفيـ كالثقة بيف المتعامميف معيا كالجميكر بشكؿ عاـ مف خلاؿ التحميؿ الذاتي 

 .2"(خارجيان  )كمف خلاؿ جميع أساليب التعبير  (داخميا)كالتصكيب 
كظيفة إدارية تساعد في تحديد أىداؼ المنظمة :" ىي": أرنوف وباسكن"كيعرفيا 

كتسيؿ التغيير فييا، كيقكـ ممارسك العلاقات العامة بالاتصاؿ مع الجميكر الداخمي 
كالخارجي الذيف ليـ صمة ، ك ذلؾ بخمؽ تماسؾ بيف أىداؼ المنظمة كالتكقعات المجتمعية 

 3."كيطكر ممارسك العلاقات العامة ك ينفذكف ك يقيمكف برامج المؤسسات ك الجماىير
كظيفة مميزة للإدارة تساعد ك تحافظ عمى خطكط : "بأنيا" ريكس ىارلو"كيعرفيا 

ك لمفيـ ك التعاكف بيف المؤسسة كجماىيرىا، ك تشمؿ إدارة المشاكػؿ أك . الاتصاؿ المتبادؿ
القضايا ك تساعد الإدارة عمى عمـ بالرأم العاـ ك تستجيب لو، ك تحدد ك تأكد مسؤكلية 
العلاقة لخدمة مصالح الجميكر ك تساعد الإدارة عمى بقاء اليقظة لمتغيير تخدـ كنظاـ 

 4."تحذير مبكر لممساعدة في تكقيع الاتجاىات 
الكظيفة التي تقكـ بيا الإدارة لتقكيـ : "العلاقات العامة بأنيا" فريز وولد"كيرل 

الاتجاىات ك تحديد سياسة الفرد أك المنظمة بما يتفؽ مع مصمحة الجميكر ك تنفيذ برنامج 
. 5"ييدؼ إلى كسب رضا الجميكر ك تفيمو

                                       
 . 14، ص1997 محمد فريد الصحف، العلاقات العامة المبادئ كالتطبيؽ، الدار الجامعية لمطباعة كالنشر التكزيع، الإسكندرية،  1
. 84، ص1998 ، دار الشركؽ، عماف، 1 صالح خميؿ أبك الأصبع، العلاقات العامة ك الاتصاؿ الإنساني، ط 2
. 83 صالح خميؿ أبك الأصبع، مرجع سابؽ، ص  3
. 25، ص2005 شدكاف عمي شيبة، العلاقات العامة بيف النظرية كالتطبيؽ، دار المعرفة الجامعية، الإسكندرية، 4
. 10، ص1988، عالـ الكتاب، مصر، (ب ط) عمي فجكة، الأسس العممية لمعلاقات العامة ، 5
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 العلاقات العامة ككظيفة تخطيطية "الجمعية الدولية لمعلاقات العامة"كما عرفت 
بأنيا كظيفة إدارية ذات طابع مخطط كمستمر تيدؼ مف خلاليا المنظمات كالييئات : "فقالت

العامة كالخاصة إلى كسب تعاطؼ كتأييد أكلئؾ الذيف تيتـ بيـ كتحافظ عمى ثقتيـ،عف 
جراءاتيا قدر الإمكاف، كمف  طريؽ تقييـ الرأم العاـ المتعمؽ بيا مف أجؿ ربط سياستيا كا 
اجؿ تحقيؽ تعاكف مثمر أكثر، كمف اجؿ مقابمة المصالح العامة بدرجة أكثر كفاءة عف 

. 1"طريؽ تخطيط المعمكمات كنشرىا
الجيكد التي : " لمعلاقات العامة فتعرؼ العلاقات العامة بأنياالجمعية الفرنسيةأما 

يبذليا فريؽ ما لإقامة علاقات الثقة كاستمرارىا بيف أعضائو، كبيف الفريؽ كبيف الجماىير 
المختمفة التي تنتفع بصكرة مباشرة أك غير مباشرة مف الخدمات الاقتصادية كالاجتماعية التي 

. 2"تحققيا المؤسسة
الجيكد التي يبذليا فريؽ : " العلاقات العامة بأنياالشرعية المينية لمستشاريكعرفت 

. 3"ما لإقامة العلاقات الطيبة كاستمرارىا بيف أعضائو، كبيف مختمؼ قطاعات الرأم العاـ
فف إنشاء علاقات طيبة مع : "ىي محمد جودت ناصر في نظر كالعلاقات العامة

الجميكر لتمكيف أم مؤسسة مف القياـ برسالتيا عمى أكمؿ كجو مف اجؿ إدخاؿ كؿ تحسيف 
. 4"ممكف عمى العمؿ بيدؼ كسب رضا الجميكر

رضاء  عمـ كفف كسب:" مف التعاريؼ السابقة نستنتج أف العلاقات العامة ىي كا 
".  الجميكر الداخمي  كالخارجي لممؤسسة بما يساعدىا عمى تحقيؽ أىدافيا

  

                                       
. 04 إبراىيـ إماـ، مرجع سابؽ، ص 1
. 07، ص2009،عماف،(ب ط)،"صناعة القرف" احمد الطراكنة، العلاقات العامة  2
. 05 إبراىيـ إماـ، مرجع سابؽ، ص  3
.  180، ص1998، دار مجد كلاف، عماف، (ب ط) محمد جكدت ناصر، الدعاية الاعلاف ك العلاقات العامة،  4
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مبادئ العلاقات العامة : ثانيا

:  تقكـ العلاقات العامة عمى المبادئ التالية
إف أية مؤسسة تعتبر جزءن مف البيئة الاجتماعية : المسؤولية الاجتماعية لممؤسسة- 1

المحيطة بيا، فيي تستمد مف تمؾ البيئة عناصر الحياة كالبقاء، كلذلؾ تقع عمييا مسئكلية 
المساىمة في الاتصاؿ بذلؾ المجتمع كجعمو ىدفان أساسيان ليا كتقديـ المصمحة العامة إضافة 

إلى القياـ بالدراسات كالأبحاث لمعالجة مشاكؿ المجتمع، كما أف الإيماف بالمسئكلية 
. 1الاجتماعية يتضمف مراعاة الصالح العاـ ككضعو في المقاـ الأكؿ مف قرارات المؤسسة

فالإيماف بقكة الرأم العاـ كأىمية التعامؿ : احترام رأي الفرد والإيمان بقوة الرأي العام -2
الناجح معو يعتبر الدعامة الأساسية لكافة برامج العلاقات العامة، كينبغي عمى المؤسسة أف 
تستخدـ الأساليب العممية الحديثة لمبحث عما يدكر في الرأم العاـ كأف تبنى برامجيا عمى 

ضكء ما يتجمع لدييا مف تيارات لمرأم العاـ عف تمؾ المؤسسة ، كما أف المؤسسة لا ينبغي 
أف تقؼ مكتكفة الأيدم تجاه الرأم العاـ بؿ عمييا أف تسعى لتكجييو كتبصيره بالعادات 

. 2الفاسدة كمقتضياتو
تباع سياسة مشاركة المعمومات مع الآخرين-3 لقد كاف التمسؾ : الابتعاد عن التكتم وا 

بالسرية كحجب المعمكمات ىك أسمكب الإدارة التقميدية، أما الإدارة الحديثة فإنيا تعتبر 
المؤسسة كالبيت المصنكع مف الزجاج الذم يكشؼ عما بداخمو لكؿ ناظر، فالمؤسسة 

ركح المشاركة بيف كؿ العامميف، كالصراحة بحد ذاتيا تحمؿ عمى  العصرية تعمؿ عمى نشر
الثقة في المؤسسة، بينما يدعك التكتـ إلى إثارة الريبة كالشؾ مف حكؿ المؤسسة  كىذا المبدأ 

الذم ساعد عمى تعزيز مكانة المؤسسة ىك في الحقيقة استجابة لحؽ أساسي مف حقكؽ الفرد 

                                       
 .60، ص1998، دار المسيرة لمنشر كالتكزيع، عماف، 1 جميؿ خضر، العلاقات العامة، ط 1
 .60 المرجع نفسو، ص 2
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نصت عميو لائحة حقكؽ الإنساف كمعظـ دساتير الدكؿ الديمقراطية كىك حؽ الفرد في 
. 1الحصكؿ عمى المعمكمات التي تدكر مف حكلو

تدعك فمسفة العلاقات العامة المؤسسة إلى الالتزاـ : الالتزام بمبادئ الأخلاق السامية- 4
بمبادئ الأخلاؽ كالنزاىة كالصدؽ كالعدالة، كىكذا فيي لا تخدع الجميكر كلا تغشو 

علاـ فالجانب السمككي يتمثؿ في الالتزاـ بالمصؿ كالأخلاؽ . فالعلاقات العامة ىي سمكؾ كا 
السامية في تجنب المؤسسة كؿ مما يشيف سمعتيا كالجانب الإعلامي ىك استخداـ كافة 

. 2كسائؿ الإعلاـ كالاتصاؿ لتكضيح كتفسير نشاط المؤسسة
كالمقصكد بذلؾ أف المؤسسة التي تسعى : العلاقات العامة تبدأ من الداخل إلى الخارج- 5

إلى الحصكؿ عمى رضى الجميكر كثقتو بيا يجب أكلان أف تضمف رضا كثقة العامميف فييا 
مف عماؿ كمكظفيف؛ لأف ىؤلاء إذا كانكا سعداء في عمميـ مع المؤسسة فإنيـ يعكسكف أثران 

طيبان حكليا عف طريؽ معاممتيـ لمناس في أثناء عمميـ ككذلؾ في أحاديثيـ عنيا في 
. علاقاتيـ الشخصية 

مع ازدياد كعي الجماىير كانتشار الثقافة العامة كأدكات : استخدام أسموب البحث العممي- 6
الاتصاؿ فقد أصبح إنساف ىذا العصر لا يؤمف بصحة الأشياء إلا إذا شاىدىا أك لمسيا أك 

ذاقيا أك تحقؽ منيا بما لا يدع مجالان لمشؾ، ليذا أصبحت ميمة التأثير في آرائو ميمة 
شاقة كعسيرة، كلا بد أف تعتمد عمى الإقناع كالتشكيؽ كالاستمالة كىذا بالطبع يتطمب 

الاستفادة مف الدراسات العممية في سيككلكجية الفرد كالجماعات كعمـ النفس كعمـ الاجتماع 
. كعمـ السمكؾ الإدارم 

كبما أف العلاقات العامة عممية ذات اتجاىيف تعتمد عمى الإعلاـ الصاعد مف الجماىير 
إلى إدارة المؤسسة كعمى الإعلاـ اليابط مف ىناؾ إلى الجماىير، كتعتمد عمى الفعؿ كعمى 
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تمقي رد الفعؿ ، كعمى الفيـ المتبادؿ كالاستجابة المباشرة كالإيجابية مف جانب الطرفيف 
يصبح إذف قياس كتحميؿ الرأم العاـ اختصاصان أساسيان مف اختصاصات العلاقات العامة   

كلا بد أف يتـ ذلؾ باستخداـ بحكث العلاقات العامة كالطرؽ الإحصائية كمناىج البحث 
العممي المتعارؼ عمييا ، كذلؾ لكي تأتي نتائج البحث بالدقة كالصحة التي تمكف مف أخذىا 

. 1 بجدية في تكجيو كتعديؿ سياسات المؤسسة
لقد شبو دكر العلاقات العامة بالنسبة للإدارة العميا : العلاقات العام وظيفة الاستشارية- 7

في المؤسسة بدكر ممكة بريطانيا تجاه مجمس كزرائيا فيي تحذرىـ كتشجعيـ ، ككذلؾ مدير 
العلاقات العامة فيك ينصح الإدارة كيشجعيا عمى اتخاذ السياسات كالقرارات التي تلاقي 
القبكؿ مف الجميكر كيحذرىا مف اتخاذ السياسات التي لا يرضى عنيا الجميكر كلكنو لا 

جراءات  يتمكف مف إلزاـ تمؾ الإدارة ىي التي تقرر الأخذ بالتكصيات حكؿ سياسة المؤسسة كا 
كىذا لا يعني أف كحدتو فيك يضع البرامج الإعلامية كينفذىا في حدكد السياسات كالميزانيات 

. 2التي تضعيا الإدارة العميا
إف الإيماف بيذه المبادئ كالالتزاـ بيا ينتج عنو التطبيؽ السميـ لمعلاقات العاـ بمفيكميا 

. العممي الحديث 

  علاقات العامةأىمية ال: المطمب الثاني

في أف المؤسسات الصناعية تنتج العديد مف السمع التي  العامة العلاقات تبرز أىمية
إلى أيدم المشتريف كالمستثمريف، كىي في ذلؾ ترتبط بالمكرديف   تيدؼ إلى إيصاليا

كالمؤسسات الأخرل، التي تتعاكف معيا، كتمدىا باحتياجاتيا المختمفة، بالإضافة إلى احتياج 
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جميكرىا الداخمي، الذم يتمثؿ في المكظفيف كالعماؿ، إلى مف يربطيـ بالمؤسسة كأىدافيا 
  .1كيحببيـ فييا، كيزيد مف إخلاصيـ ككلائيـ ليا

في أف المؤسسة تسعى دائما إلى تنمية ىذه الاتصالات  العامة العلاقات كتبدك أىمية
ذا لـ تكف  كتككيف الآراء حكؿ السمع كالخدمات التي تقدميا المؤسسة، كا 

في المؤسسات عمى مستكل عممي عاؿ مف الخبرة كالكفاءة فلاشؾ أف  العامة العلاقات إدارة
علاقاتيا مع جميكرىا الداخمي كالخارجي سكؼ تتأثر بذلؾ، كقد يحدث أف تكاجو المؤسسة 

كالمباقة كالحكمة في معالجتيا، حتى لا يظير أم  بمكاقؼ سيئة كصعبة تحتاج إلى القدرة
رأم مضاد، أك كراىية لممؤسسة كمنتجاتيا، كبخاصة في مجالات المنافسة كالتي يسعى فييا 

المتنافسكف إلى إطلاؽ الشائعات كالتشكيش ضد المؤسسات الأخرل كىنا تبرز 
 2 .في مكاجية ىذه الصعكبات العامة العلاقات أىمية

ية، فقد تككف الخدمة التي اتكذلؾ في المؤسسات الخدـ العامة العلاقات كتبدك أىمية
تقدميا غير ضركرية بالنسبة لمفرد، أك قد تككف ىناؾ بدائؿ ليا، مما يصعّب مف 

الاىتماـ بعملائيا، كعجزت عف - مثلا- فإذا ما أىممت شركة طيراف  .العامة العلاقات دكر
  تقديـ الخدمات عمى الكجو المرضي، أك عدـ قياـ طائرتيا بالإقلاع في مكاعيدىا المحددة
فلا شؾ أف المسافريف سكؼ يتكجيكف نحك شركات الطيراف الأخرل، التي تقدـ أحسف 

  .الخدمات بنفس التكمفة، بؿ كربما اقؿ
في مجاؿ المؤسسات الحككمية، حيث تقكـ بدكر ميـ  العامة العلاقات كتتضح أىمية
بيف الحككمة أك الكزارة كالجميكر، فعف طريقيا ينمك الشعكر بالمسئكلية  في تحسيف العلاقات

 .لدل المكاطنيف، كبالتالي تحكيميـ إلى جميكر ايجابي متعاكف مع الحككمة
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كتطكرت كمفيكـ إدارم، كككظيفة حيكية في المنظمات  العامة العلاقات كلقد نمت
  .الحككمية، في الدكؿ المتقدمة، خلاؿ الثلاثيف عامان الماضية

العامة، إذ  في أنيا تؤدل كظيفة ميمة كحيكية للإدارة العامة العلاقات كتظير أىمية
أصبح مف كاجب الإدارييف أف يخبركا الجماىير بسياستيـ، كيجسّكا نبض الرأم العاـ قبؿ 
ىذه السياسات، كمف حقيـ أيضا أف يردّكا عمى النقاد كيبرركا تصرفاتيـ التي تشغؿ الرأم 

  .العاـ
عمى اثر التغيير الكبير الذم حدث في  العامة العلاقات كقد ظيرت الحاجة إلى

تميز المجتمع الحديث بتغيرات كاسعة في شكمو كتككينو كطبيعتو   المجتمعات الحديثة، فقد
  1:كلعؿ أىـ ىذه التغيرات. مف النكاحي السياسية كالاقتصادية كالاجتماعية

كىذا التطكر : ازدياد كبير في قكة كنفكذ الرأم العاـ خاصة في المجتمعات الديمقراطية -1
في تزايد مستمر مف عاـ إلى آخر، فحتى تستمر الحككمات في الحكـ لابد مف أف تبذؿ 

كتأييد الجميكر لمحككمة كثقتو فييا كمحبتو ليا . محاكلات لكسب كد الجماىير الشعبية
عامؿ أساسي لنجاح الحككمة، كتحاكؿ الحككمة المساىمة في تككيف رأم عاـ سميـ 

كاعي،عف طريؽ عمميات الإخبار الصادقة، اليادفة إلى تعميـ الجميكر الطرؽ السميمة 
. لمحصكؿ عمى الخدمات التي تؤدييا الأجيزة الحككمية

      كبذلؾ تسعى الكزارات كالمصالح كالييئات الحككمية المختمفة إلى تحقيؽ التفاىـ بينيا 
كبيف الجماىير المتعاممة معيا، فضلان عف ذلؾ، فقد ظيرت قكل مختمفة، تحاكؿ كؿ منيا 
جذب الرأم العاـ ليا مثؿ النقابات المينية المختمفة كالاتحادات كالفرؽ التجارية كالجمعيات 
التعاكنية كغيرىا، لذلؾ كاف لابد مف الاىتماـ بالرأم العاـ كدراستو كالتعرؼ عمى خصائصو 

كتكجييو الكجية الصحيحة، مما فيو صالحو كصالح المجتمع كمنظماتو، كذلؾ الحاؿ 
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بالنسبة لممؤسسات، فحتى تنجح في أعماليا لابد أف تككف عمى اتصاؿ دائـ بالجماىير التي 
  .تتعامؿ معيا كالمجتمع الذم تباشر فيو نشاطيا

فأصبح كجكد :  تكسع حجـ المؤسسات الصناعية كالتجارية كازدياد التنافس بينيا -2
الشركات الضخمة، ذات التجييزات الآلية الكبيرة، التي يعمؿ عمييا آلاؼ العماؿ، كتنتج 

مف  إنتاجا ضخما مف السمع، كتتعامؿ مع الملاييف مف البشر في بقاع العالـ المختمفة
 . مظاىر المجتمع الحديث

    ىذه التغيرات في حجـ المؤسسات جعميا في حاجة ماسة إلى أف تحقؽ اتصالات سميمة 
بيذه الأعداد الكبيرة مف الجماىير المختمفة، كاف تنظـ برنامجا كترسـ خططا، تسير في 

 1 .العامة العلاقات ضكئيا، في مجاؿ
في ظؿ ىذا التحكؿ الصناعي كالتجارم الضخـ، نظـ العماؿ أنفسيـ في نقابات  -3

كاتحادات تجمع كممتيـ كتدافع عف مصالحيـ، كأصبحت ىذه النقابات في الأمـ الصناعية 
المتحدث الرسمي باسـ العماؿ، كأصبح ليا مف القكة كالنفكذ ما جعؿ أصحاب الأعماؿ 

: يخشكف بطشيا كيقبمكف مراضاتيا، حيث تتبع النقابات لتحقيؽ مطالب العماؿ طريقيف ىما
  .طريؽ الضغط عمى أصحاب الأعماؿ مستخدميف في ذلؾ الإضراب: أكلا

 أم إقناع الرأم العاـ حتى يممس أفراده عدالة قضيتيـ، فينضـ إلى :طريؽ الإقناع: ثانيا 
صفكفيـ كيضغط بدكره عمى أصحاب الأعماؿ كالشركات لتحقيؽ مطالب العماؿ، ك في ىذه 

الحالة لابد لأصحاب الأعماؿ كالشركات مف مكاجية ضغط النقابات بضغط مماثؿ 
كمقاكمتيا بنفس السلاح الذم شيرتو في كجييا، كىك اكتساب الرأم العاـ، كلاشؾ أف الغمبة 

   .العامة العلاقات في النياية ستككف لمف يفكز بثقة الرأم العاـ، كىكذا تبدك أىمية كدكر
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التحكؿ الذم حدث في المجتمعات، مف اعتماد اقتصادىا عمى الزراعة إلى الاعتماد  -4
عمى الصناعة، صاحبو تحكؿ أيضا في السكاف أنفسيـ، فانخفضت نسبة سكاف الريؼ 

كارتفعت نسبة سكاف الحضر كالمدف، كأصبح ىذا التحكؿ يحتاج إلى جيكد إعلامية ضخمة 
  .لمكاجية التغير الاجتماعي كالعمؿ عمى استقرار المجتمع ك تحقيؽ مصالحو

تطكرت كسائؿ الإعلاـ ك النشر تطكران ضخما، نتيجة لمتقدـ الفكرم كالفني كالتقني  -5
الكبير، فيناؾ تطكر تقني في الطباعة، كفي إخراج الصحؼ كالمجلات، كما ظيرت كسائؿ 

إعلاـ لـ تكف معركفة فيما مضى، كالأفلاـ السينمائية كالراديك كالتمفزيكف، مما سيؿ مف 
مع  في الاتصاؿ بالجماىير المختمفة، كاستخداـ الكسائؿ الملائمة العامة العلاقات ميمة

 1 .الجماىير المتنكعة، كفي الأكقات المناسبة

وظائف العلاقات العامة  : المطمب الثالث

:       تتمثؿ الكظائؼ الأساسية لمعلاقات العامة فيما يمي
 كيتمثؿ في المساعدة في رسـ سياسات المنظمة كذلؾ مف خلاؿ تحديد  :التخطيط-1

كتحديد  الأىداؼ كتصميـ برامج الدعاية كالإعلاـ في الكقت المناسب كتكزيع الاختصاصات
 .الميزانيات

 كيتمثؿ في الدراسات الخاصة بقياسات الرأم العاـ بيف جماىير المنظمة الداخمية :البحث-2
 .كالخارجية

 في الداخؿ كالاتصاؿ بالمنظمات       ف كيقصد بو الاتصاؿ مع المسؤكلي:التنسيق-3
كالجماىير في الخارج بيدؼ تزكيدىـ بالمعمكمات كالأخبار كالبيانات كخاصة ما يؤثر منيا 

 . المنظمة كشيرتياعمى سمعة
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 كتعني تقديـ الخدمات لبقية الإدارات الأخرل كمساعدتيا عمى أداء كظائفيا  الإدارة-4
. المتصمة بالجماىير كما تعني أيضا بشؤكف العامميف في دائرة العلاقات العامة

 كتتمثؿ تمؾ الكظيفة في إنتاج المادة الإعلامية المكجية إلى الجميكر إلى :الإنتاج-5
 . العامميف في المنظمة بغية تكعيتيـ بشؤكف منظمتيـ

 كيتمثؿ في أف ميمة مكظؼ العلاقات العامة ىي كتابة الحقائؽ أك المعمكمات :التسجيل-6
. 1كىذه الميمة تحتاج إلى أمانة المكظؼ كمدل صدقو
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 ماىية القرار: المبحث الثاني

سكؼ نتطرؽ في ىذا المبحث إلى أىـ التعاريؼ الخاصة بالقرار كعممية صناعتو 
كاتخاذه، مع الإشارة إلى أىمية اتخاذ القرارات كالنكاحي القانكنية المحيطة بيا، ككذلؾ 

. تصنيفات القرارات

مفيوم القرار وعممية اتخاذه    : المطمب الأول

تعتبر عممية اتخاذ القرار الإدارم جكىر النشاط الإنساني، ك محكر اىتماماتو سكاء 
عمى الصعيد الشخصي أك الكظيفي، حيث لا يكاد يخطك خطكة إلا ك تنطكم عمى قرار 

 . فنجد أف القرار مرتبط بحؿ المشاكؿ كما انو ليس بالأمر السيؿ

تعريف القرار، اتخاذ القرار و صناعة القرار : أولا

تعني كممة قرار البت النيائي كالإدارة المحددة لصانع القرار بشأف ما يجب كما لا 
لى نتيجة محددة كنيائية عمى أف ىناؾ بعدا آخر يمكف  يجب فعمو لمكصكؿ لكضع معيف كا 

قسـ ينتج : أف يضاؼ إلى مفيكـ القرار فأفعاؿ كؿ منا يمكف أف تنقسـ إلى قسميف رئيسييف
 .مف تزاكج التمعف كالحساب كالتفكير كقسـ آخر لا شعكرم تمقائي إيحائي

كينتج عف القسـ الأكؿ ما يسمى قرارات أما القسـ الثاني فينتيي إلى أفعاؿ آنية، كحينما 
يككف ىناؾ محؿ القرار فإنو بالتداعي لا بد أف تككف ىناؾ نتيجة ينبغي إنجازىا ككسائؿ 

. كمسارات لمكصكؿ إلى ىذه النتيجة
مسار فعؿ يختاره المقرر باعتباره أنسب كسيمة متخذة : "كمف ثـ يمكف تعريؼ القرار بأنو

 1."أمامو لإنجاز اليدؼ أك الأىداؼ التي يبتغييا، أم كؿ مشكمة التي تشغمو
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ف كاف الاختيار بيف البدائؿ يبدك نياية المطاؼ في : أف طومسون و تودينكيرل   كا 
صنع القرارات إلا أف مفيكـ القرار ليس قاصرا عمى الاختيار النيائي بؿ أنو يشير كذلؾ إلى 

. تمؾ الأنشطة التي تؤدم إلى ذلؾ الاختيار
ذا كاف  كلا يكجد اختلاؼ كبير بيف الكتاب كالباحثيف في تعريؼ عممية اتخاذ القرار، كا 
في بعض الحالات اختلاؼ في الشكؿ كطريقة التعبير ألا أف كؿ التعاريؼ تحمؿ في طياتيا 

نفس المضمكف كىذا ما سنلاحظو مف خلاؿ عرضنا لمختمؼ التعاريؼ الخاصة بيذه 
. العممية

عممية اختيار البديؿ مف بيف " عممية اتخاذ القرار بأنيا عبد الغفار حنفيحيث عرؼ 
بديميف مختمفيف أك أكثر لتحقيؽ ىدؼ أك مجمكعة مف الأىداؼ خلاؿ فترة زمنية معينة في 

. 1ضكء معطيات كؿ مف البيئة الداخمية كالخارجية لممنظمة 
العممية التي تبنى عمى الدراسة كالتفكير المكضكعي " فقد عرفتيا بأنيانادرة أيوبأما 

. 2لمكصكؿ إلى قرار معيف أم الاختيار بيف البدائؿ 
عممية تقكـ عمى الاختيار المدرؾ لمغايات " مفيكـ عممية اتخاذ القرار بأنيا بارناردكحدد 

.  3التي تككف في الغالب استجابات أكتكماتيكية أك رد فعؿ مباشر
عساؼ فعبر عنيا بأنيا سمكؾ كاعي كمنطقي كذك طابع جماعي  أما عبد المعطي

.  4كبير يقكـ عمى أساس المفاضمة المكضكعية بيف عدد مف البدائؿ المتاحة لمكاجية مشكؿ
 تعريفيف شامميف «NGOCE»مركز التمييز لممنظمات غير حكومية كذلؾ أعطى 

: لعممية صنع القرار كعممية اتخاذه

                                       
دارة الأعماؿ المكتب العربي الحديث، الإسكندرية،   1  .96، ص1999عبد الغفار حنفي، تنظيـ كا 
 .20/09/2003، 69مركز التمييز لممنظمات غير الحككمية، ميارات تدريبية، عدد   2
 .   96عبد الغفار حنفي، مرجع سابؽ، ص  3
. 114، ص 1995 يكنس عبد العزيز المقدادم، يحي عبد الكريـ حداد، مدخؿ إلى عالـ الإدارة، دار زىراف، عماف،  4
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فصنع القرار ىك سمسمة الاستجابات الفردية كالجماعية التي تنتيي باختيار البديؿ " -
". الأنسب في مكاجية مكقؼ معيف

كاتخاذ القرار ىك عممية أك أسمكب الاختيار الرئيسي بيف البدائؿ المتاحة لتحقيؽ ىدؼ " -
 ".معيف

: كعمى ذلؾ يجب التفرقة بيف مفيكمي صنع القرار كاتخاذ القرار
نما ىي عممية معقدة لمغاية تتداخؿ  فمفيكـ صنع القرار لا يعني اتخاذ القرار فحسب كا 

تقنية، سياسة، اقتصادية، اجتماعية، كتتضمف عناصر عديدة أما اتخاذ : فييا عكامؿ متعددة
 1 .القرار فيمثؿ مرحمة مف صنع القرار كىي آخر مراحمو

مميزات عممية اتخاذ القرار : ثانيا

تستمد عممية اتخاذ القرارات أىميتيا بالنسبة لمعممية الإدارية مف ككنيا تمثؿ نقطة البدء 
بالنسبة لجميع النشاطات كالفعاليات اليكمية في حياة المنظمات، كلأف التكقؼ عمى اتخاذىا 

. 2يؤدم إلى شمؿ العمؿ ك النشاط ك تراجع المنظمة 
كمف ىنا اعتبرت عممية اتخاذ القرارات ىي جكىر العممية الإدارية، كأنيا الجزء الغالب 

عمى عمؿ المدراء، كنظرا لذلؾ فاف نجاح المنظمة يتكقؼ إلى حد كبير عمى قدرة ككفاءة 
. متخذم القرارات عمى اتخاذ قرارات سميمة ك مناسبة

كما أف ىذه العممية صعبة تحتاج إلى قدرات ك ميارات فنية ك عممية ك تزداد ىذه 
العممية أىمية كصعكبة كتعقيدا بازدياد حجـ المنظمات ضخامة كتعدد أىدافيا كمياميا 

. كارتباط تمؾ المياـ بمصالح المجتمع
: كبذلؾ يمكف تحديد الصفات المميزة لعممية اتخاذ القرار كالتي نمخصيا فيما يمي

                                       
 .مركز التمييز لممنظمات غير الحككمية، مرجع سابؽ  1
  .14، ص1997نادرة أيكب، نظرية القرارات الإدارية، دار زىراف، عماف،   2
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ذلؾ أف ىذه العممية تقكـ عمى افتراض مؤداه أنو ليس : أنيا عممية قابمة لمترشيد- 1
نما يمكف الكصكؿ إلى حد مف المعقكلية  بالإمكاف الكصكؿ إلى الترشيد الكامؿ لمقرار كا 

كالرشد كما أف عممية اختيار البديؿ الملائـ التي تتـ عمى خطكات متعددة كمختمفة كتحت 
تأثير ضغكط كعكامؿ متباينة، الأمر الذم جعؿ مف غير الممكف مف الناحية العممية كجكد 

.    معمكمات دقيقة كتنبؤ دقيؽ بالأحداث تمكف متخذ القرار مف اختيار البديؿ الأمثؿ
كىذه الصفة نابعة مف ككف : أنيا عممية تتأثر بعوامل ذات صبغة إنسانية واجتماعية- 2

ىذه العممية تتأثر بعكامؿ سيككلكجية نابعة مف شخصية متخذ القرار كالمرؤكسيف كجميع 
 "Simon"كىذا ما أكده سايمكف  ،الأشخاص الذيف يساىمكف في اتخاذ القرار أك يتأثركف بو

" …ليس ىناؾ قرار إدارم يتخذ في أية منظمة بعيدا عف تأثير العديد مف الأفراد:" في قكلو
كما أف ىذه العممية تتأثر بعكامؿ اجتماعية  نابعة مف بيئة القرار سكاء كانت ىذه البيئة 

 كىي بيئة المجتمع الذم تمارس )خارج المنظمة( أك بيئة خارجية )داخؿ المنظمة(داخمية 
.  المنظمة نشاطيا في إطاره

كتنبع ىذه الصفة مف ككف القرار الإدارم : أنيا عممية تمتد في الماضي والمستقبل- 3
كخاصة القرارات المتكررة امتداد كاستمرار القرارات أخرل سبؽ اتخاذىا كأف أم قرار لا يتخذ 
بمعزؿ عف بقية القرارات التي سبؽ اتخاذىا بؿ تعتبر حمقة سمسمة قرارات، كما تمتد عممية 

. 1اتخاذ القرارات في المستقبؿ مف حيث ككف آثار القرار تنصرؼ إلى المستقبؿ
إذ ينظر إلى ىذه العممية عمى أنيا : أنيا عممية تقوم عمى الجيود الجماعية المشتركة- 4

تتاح جية مشترؾ يبرز مف خلاؿ مراحميا المتعددة، كقد برزت ىذه الصفة لعممية اتخاذ 
القرارات بشكؿ كاضح بعد التطكرات التي شيدتيا التنظيمات الإدارية الحديثة كما رافؽ ىذا 
التطكر مف تشابؾ كتعقد لنشاطاتيا ككؿ ذلؾ اقتضى الجيكد المشتركة لمكاجيتيا كىذا ما 

                                       
. 87، ص1992 ، 04الجامعة الأردنية، عماف، الطبعة، )بيف النظرية كالتطبيؽ ) نكاؼ كنعاف، اتخاذ القرارات الإدارية1 
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أدل ببعض كتاب الإدارة إلى القكؿ بأف القرارات الإدارية يجب أف لا تنسب إلى متخذييا مف 
نما يجب أف تنسب إلى التنظيـ الذم صدرت عنو بمعنى أف الجيد الجماعي الذم  الأفراد كا 

. كاف القرار خلاصتو ساىـ فيو بشكؿ مباشر أك غير مباشر جميع أعضاء التنظيـ
فيي تتصؼ بالعمكمية مف حيث أف أنكاع : أنيا عممية تتصف بالعمومية والشمول- 5

القرارات كأسس كأساليب اتخاذىا تكاد تككف عامة بالنسبة لجميع المنظمات الإدارية فيي 
صالحة لمتطبيؽ عمى المنظمات الإدارية عمى اختلاؼ أنماطيا سكاء كانت منظمات تجارية 

كىي تتصؼ بالشمكؿ مف حيث أف القدرة عمى اتخاذ القرار ينبغي …أك صناعية أك خدمية
أف تتكافر في جميع مف يشغمكف المناصب الإدارية عمى اختلاؼ مستكياتيا العميا كالكسطى 

. 1كالمباشرة
كتبرز صفة الحركية في ىذه العممية مف خلاؿ ككف ىذه : أنيا عممية ديناميكية مستقرة- 6

العممية تنتقؿ مف مرحمة إلى أخرل كصكلا إلى اليدؼ المنشكد لحؿ المشكمة محؿ القرار كما 
أف ىذه الأخيرة غالبا ما يككف طابعيا التغيير المستمر مف مرحمة إلى أخرل حسب متغيرات 

.  كظركؼ معينة كتغيير نكعية ككمية المعمكمات المتاحة لمتخذ القرار مثلا
كىذه العممية مقيدة كليست مطمقة كىذه الصفة : أنيا عممية مقيدة وتتسم بالبطء أحيانا- 7

نابعة مف ككف متخذ القرار يخضع لقيكد متعددة بعضيا قانكنية كبعضيا نابع مف الضغكط 
التي يتعرض ليا كبعضيا نابع مف المرؤكسيف أك غيرىـ ممف لمسيـ القرار كما أف ىذه 

العممية تتسـ بالبطء أحيانا ككنيا تستغرؽ كقتا طكيلا لاتخاذ القرار بسبب تعقد المشكمة محؿ 
القرار أحيانا أك سبب ما يتطمبو حميا مف جمع المعمكمات كتحميميا كسبب تردد متخذ القرار 

. 2كىذه كميا أسباب تجعؿ مف عممية اتخاذ القرار عممية بطيئة…أك إحجامو عند اتخاذ القرار

                                       
 . 87 نكاؼ كنعاف، مرجع سابؽ، ص  1
 .88، صالمرجع نفسو  2
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كتنبع صعكبة ىذه العممية مف أنيا تتضمف نشاطات متعددة : أنيا عممية معقدة كصعبة- 8
 1.تقتضييا مراحؿ متعددة كما تتطمبو ىذه النشاطات مف قدرات كميارات لإنجازىا

أركان القرار : المطمب الثاني

مف المعركؼ أف أم إدارة أك أم مؤسسة صغيرة كانت أـ كبيرة تقكـ بإصدار العديد 
مف القرارات المتنكعة كالمختمفة يكميا، كذلؾ استنادا إلى ما لدييا مف سمطات كصلاحيات 
بمقتضى القكانيف كالأنظمة الداخمية الخاصة بيا، كمف ثـ فإف لكؿ قرار مف قرارات إدارة 

المؤسسة إيجابياتو كسمبياتو في الكقت ذاتو إلى جانب تأثيراتو المباشرة كغير المباشرة عمى 
جميع عممياتيا الإنتاجية كالخدمية كالتكزيعية كالتسكيقية داخؿ المؤسسة كخارجيا كبذلؾ 

:  يرتكز القرار الإدارم عمى أركاف أساسية جكىرية لا بد مف تكفرىا كىي
مف يتخذ القرار؟ - الاختصاص -1
كيؼ يتخذ القرار؟ - الشكؿ -2
لماذا يتخذ القرار؟ - السبب -3
الخطكات التي يجب أف يمر بيا القرار قبؿ اتخاذه؟ - الإجراءات -4
مف يتأثر بالقرار؟ - المحؿ -5
لماذا يتخذ القرار؟ - الغاية -6

:     كفيما يمي سنقكـ بشرح كؿ ركف مف ىذه الأركاف
القاعدة في القانكف الإدارم أف تحديد الجية المختصة في اتخاذ القرار : الاختصاص-1

يتكلاىا المشرع العادم كالدستكرم كذلؾ بتكزيع الاختصاصات مراعيا في ذلؾ المسؤكليات 
 .الكظيفية كتأىيميا كطبيعة الاختصاص

                                       
 .89 نكاؼ كنعاف، مرجع سابؽ، ص  1
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المقصكد بالشكؿ ىنا الصكرة التي يتخذ فييا القرار سكاء كانت ىذه الصكرة : الشكل- 2
. كتابية أك شفكية، صريحة أك ضمنية

كتتعدد صكر اتخاذ القرارات تبعا لمظركؼ كالمكاضيع التي تتناكليا القرارات، فبالإضافة 
لمصكرة الكتابية ىناؾ صكرة أخرل لاتخاذ القرارات بطريقة التمغراؼ كما تتعد صيغ أشكاؿ 

اتخاذ القرارات تبعا لطبيعة النظاـ السياسي كالأنظمة المعمكؿ بيا فقد تتخذ القرارات الإدارية 
. 1بشكؿ أكامر أك قرارات تصدر عف رئيس الجميكرية

سبب القرار مف كجية نظر القانكف ىك الحالة القانكنية أك الكاقعية التي تكجد : السبب- 3
لدل متخذ القرار،فتحركو أك تمزمو باتخاذه كتتمثؿ الأسباب القانكنية لمقرارات  في الكاقعة 

القانكنية التي تمزـ متخذ القرار أك تجيز لو اتخاذ قرارات محددة، فسبب القرار الصادر بإنياء 
خدمة مكظؼ لعجزه عف العمؿ ىك العجز الصحي ىف العمؿ بصكرة قاطعة، أما الأسباب 

الكاقعية لمقرارات فتتمثؿ في أعماؿ أك طمبات مف جانب الأفراد أك بظركؼ محيطة أك أشياء 
. مادية تستدعي اتخاذ القرار

 تعني الإجراءات الخطكات التمييدية التي يجب أف يمر بيا القرار قبؿ :الإجراءات- 4
اتخاذه كيختمؼ مدل ىذه الإجراءات ضيقا كاتساعا لاختلاؼ المكاضيع التي تتناكليا القرارات 

التي سنتطرؽ إلييا في الفصؿ  كتتمثؿ أساسا ىذه الإجراءات في مراحؿ عممية اتخاذ القرار
. الثاني

 يعني محؿ القرار الأثر القانكني الذم يترتب عمى القرار فالقرار الذم يصدر :المحل -6
بفصؿ مكظؼ محمو ىك قطع العلاقة بيف الإدارة كالمكظؼ، كلا يككف القرار الإدارم سميما 

إلا إذا كاف محؿ القرار مشركعا كجائزا مف الناحية القانكنية كممكنا مف الناحية العممية، فمف 
الناحية القانكنية لا يككف محؿ القرار جائزا كمشركعا متى كاف الأثر القانكني الذم يترتب 

                                       
 .77ص، نكاؼ كنعاف، مرجع سابؽ 1
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عمى اتخاذه مخالفا لقاعدة قانكنية، كمف الناحية العممية لا يككف محؿ القرار جائزا إذا كاف 
 1.ىذا المحؿ غير ممكف تحقيقو

كىي اليدؼ الذم يسعى متخذ القرار إلى تحقيقو مف اتخاذ قراره، فالغاية مف : الغاية -7
القرار الصادر بتكقيع عقكبة الإنذار بسبب مخالفة ارتكبيا مكظؼ معيف، ىي ردعو عف 
معاكدة ارتكاب ىذه المخالفة، كاليدؼ مف تحديد الغرض أك الغاية مف اتخاذ القرار ىك 

حماية الأفراد كالجماعات مف احتمالات إساءة رجاؿ الأعماؿ لاستعماؿ سمطاتيـ أك تعسفيـ 
. في استخداميا أك محاكلتيـ لاستغلاليا لتحقيؽ بعض المنافع الشخصية

      كعمى متخذ القرار عدـ الخمط بيف سبب القرار كالغرض أك الغاية التي تدفع متخذ 
القرار إلى اتخاذه، كأف التفرقة بيف العنصريف تقكـ عمى النظر لسبب القرار عمى انو يمثؿ 

 2.الجانب المادم بينما يمثؿ الغرض أك الغاية الجانب الشخصي في القرار

تصنيف القرارات : المطمب الثالث

    يمكف اتخاذ القرار بشكؿ فردم مف المسؤكؿ الأكؿ في المؤسسة، كما يمكف مشاركة 
: مجمكعة مف الأفراد في عممية اتخاذ القرار عمى النحك التالي

القرار الفردي - 1
 يعني المدخؿ الفردم لاتخاذ القرار أنو العممية التي يتـ بيا تركيز قكة اتخاذ القرارات      

في فرد كاحد ىك شخصية المدير دكف مشاركة المجمكعة باتخاذه، سكاء بمناقشة المعمكمات 
كالاقتراحات كالآراء أك بتقكيميا، كىك ما يسمى بنظرية الفرد الكاحد لاتخاذ القرار، كيككف ىذا 

: المدخؿ ملائما في الحالات التالية

                                       
. 78 نكاؼ كنعاف، مرجع سابؽ، ص 1
. 79 المرجع نفسو، ص2
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عندما تتطمب المسألة مكضكع القرار حلا عاجلا سريعا كتتعمؽ بفرص يجب الاستفادة - 
. منيا بحيث لا يمكف الانتظار لمتشاكر مع المجمكعة

 .حيف تككف خبرة الأفراد الذيف يشارككف في اتخاذ القرارات محدكدة- 
عند كجكد تعارض بيف المصمحة الذاتية لمف يشارؾ في اتخاذ القرار لممصمحة العامة - 

 .لمتنظيـ
 .حيف يتصؼ القرار بالسرعة كلا تسمح المصمحة العامة بمناقشتو مع المجمكعة- 
 1.حيف يككف القرار عاديا ليس لو آثار خطيرة كلا تتأثر بو إلا مجمكعة قميمة مف الأفراد- 
القرار الجماعي  - 2

، كيشير إلى مشاركة مجمكعة مف الأفراد في "الإدارة بالمشاركة"يسمى ىذا النكع بػػ 
عممية اتخاذ القرار، كقد لاقى ىذا الصنؼ ركاجا كبيرا في السنكات الأخيرة لأنو يعبر عما 

تتمتع بو الإدارة مف ديمقراطية القيادة كدرجة تفضيميا لمقرارات الجماعية عمى القرارات 
الفردية، كيتـ اتخاذ القرار بكاسطة الجماعة عندما تككف الحالة التي تستدعي اتخاذ القرار 
عمى درجة عالية مف التعقيد كالأىمية، بحيث تتطمب تعاكف الأفراد كالخبراء كالاستفادة مف 

آرائيـ كمعمكماتيـ لمكصكؿ إلى القرار السميـ، أك عندما تككف الحالة مرتبطة بسياسات 
أك  المنظمة العمة التي يتأثر بيا عدد مف العامميف، حيث يفضؿ اشتراكيـ في التأثير

المساىمة لمكصكؿ إلى القرار، كعمى الرغـ مف أف القرار الذم يتشارؾ الجماعة في اتخاذه 
يجب أف لا يعفي رئيس المجمكعة مف تحمؿ المسؤكلية الناتجة عف تنفيذه كالمحاسبة أماـ 
المستكيات الإدارية الأعمى منو، إلا أف المجمكعة أك المرؤكسيف ينظركف إلى القرار حتى 

كلك صدر مف قبؿ رئيسيـ عمى أنو حصيمة جيدىـ الذىني كتفكيرىـ كيعكس آرائيـ 
كرغباتيـ، كبالتالي فإنيـ يبذلكف أقصى جيكدىـ لمعمؿ عمى تنفيذه بالشكؿ المرغكب، كيعتمد 
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ىذا الأسمكب عمى المؤتمرات أك المجالس أك فريؽ العمؿ لميمة، أك اجتماع مديرم الإدارات 
 1.أك المجاف المعينة

:      كمف أىـ أساليب اتخاذ القرارات الجماعية نذكر
كيتمثؿ في معالجة سريعة لمشكمة معينة، حيث (: Brainstorming )العصف الذىني - أ

يطرح المشارككف آراءىـ كأفكارىـ كاقتراحاتيـ كيتـ مناقشتيا إلى غاية الكصكؿ إلى فكرة أم 
رأم كيككف ىك الحؿ لممشكمة، كيعتمد ىذا الأسمكب عمى عرض المشكمة بصكرة مفاجئة 

عمى المشاركيف، كبذلؾ يتـ تنشيط تفكيرىـ كأذىانيـ كتطكير حمكؿ بديمة كعديدة كمناقشتيا 
. 2بسرعة ليتـ إلى حؿ صائب كبأسرع ما يمكف

 كيستند ىذا الأسمكب إلى اسـ معبد في اليكناف، حيث يعتمد (:Delphi )أسموب دلفي- ب
 استبانوعمى تحديد أسماء عدد مف ذكم الخبرة كالاختصاص في مكضكع معيف كيتـ إرساؿ 

عداد  لكؿ كاحد حكؿ المشكمة ليبدم رأيو كيقترح الحمكؿ البديمة كيتـ تحميؿ الإجابات كا 
التقارير، كتصكر القرارات كالكصكؿ لمحؿ المناسب، كيرسؿ ىذا المجيكد لمخبراء المشاركيف 

ليبدكا رأييـ فيو كقد يرسؿ مرات عديدة إلييـ مما تستغرؽ ىذه الطريقة كقتا طكيلا، كسر 
كيستخدـ ىذا  (يتـ الاتصاؿ بيـ غيابيا )نجاح ىذه الطريقة ىك أف الأعضاء لا يمتقكف 

. الأسمكب كثيرا في التنبؤات كالتكقعات لممدل الطكيؿ

يشابو ىذا الأسمكب أسمكب العصؼ الذىني (: Nominal group )الجماعة الصورية- ج
كما أنو يعتمد عمى دعكة أعضاء للاجتماع كالبقاء صامتيف، ليذا سميت بالصكرية، كلأف 

 الأفراد يحضركف بصكرىـ فقد لا يتفاعمكف كلا يجركف أم مناقشة، فالأعضاء يقكمكف
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بتسجيؿ اقتراحاتيـ كآرائيـ كيتـ إعداد قائمة مكحدة بالبدائؿ، كحالما يتـ كضع قائمة تبدأ 
 .1الجماعة بمناقشة البدائؿ كالمقترحات، كتسجؿ عمى لكحة بترتيبيا حسب الأكلكية

مراحل صنع القرار : المطمب الرابع

     يبدأ صنع القرار مع بركز مشكمة ما، كيعتبر تحديد المشكمة أمرا في غاية الأىمية 
لككنو يحدد نكع الإجراء الكاجب اتخاذه، كيعكس أسمكب تحديد المشكمة شخصية مف يقكـ بو 
كيجمع أسمكب صنع القرار بيف العمـ كالفف لمكاجية الأحداث حتى  لحظة الاختبار كما يمييا 
كلقد حظيت ىذه المراحؿ لدل الكتاب باىتماـ كبير جعؿ منيـ يحددكف الخطكات التي يمكف 

: استعراضيا فيما يمي
عرؼ البعض المشكمة بأنيا انحراؼ الأداء الفعمي عف الأداء المخطط، : تحديد المشكمة- 1

 :كيعتمد التحديد الدقيؽ لممشكمة عمى الإجابة عمى تساؤؿ أساسي ىك
فإذا كاف المدير لا يعرؼ تماما المجاؿ الذم تكجد فيو المشكمة فعميو ..  ما الخطأ الحقيقي؟

أف يسأؿ الأشخاص الذيف يعممكف في ىذا المجاؿ عف الخطأ في اعتقادىـ، لأف إشراؾ 
الميتميف بحؿ المشكمة يخمؽ لدييـ الحافز لمبحث عف الحؿ كتنفيذه أيضا، كفي ىذه المرحمة 

 2:كجدت بعض الأساليب الحديثة لتحديد المشكلات
  أسموب"Scamper:" كىك اختصار لسمسمة مف عمميات التفكير تيدؼ إلى جعؿ 

المدير يفكر في الأسباب الحقيقية لممشكمة التي يكاجييا كيرغب في تحديدىا، كتشير 
:  إلى الكممات الآتية" Scamper" الحركؼ المككنة لكممة

S  Substitue : ىؿ يمكف استخداـ أك تحديد سبب آخر أك بديؿ لممشكمة؟
C  Combine : ما ىي الأسباب الأخرل الممكف أف تككف سببا في المشكمة؟
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A    Adapt :  كيؼ يمكف التكيؼ مع الظركؼ التي سببت المشكمة؟
M   Modify : كيؼ يمكف تعديؿ الظركؼ كالمحددات التي نشأت في ظميا؟
P   Put to other use : ىؿ تكجد كسائؿ أك طرؽ أخرل لحؿ المشكمة؟
E  Eliminate : ىؿ يمكف حذؼ بعض أسباب المشكمة؟
R   Reverse : ىؿ تكجد أسباب عكسية لممشكمة؟ أم ىؿ يؤدم حؿ المشكمة إلى إعادة

ترتيب التسييلات المتاحة؟ 
 كييدؼ ىذا الأسمكب إلى تنمية ميارات دارسي عمـ الإدارة الممارسيف لمتفكير العميؽ 

        1.في تحديد الأسباب الحقيقية لممشكلات
 أسموب "Jigsaw:" ىك لإستراتيجية التعميـ المتفاعؿ أك المتعاكف لمدارسيف كالممارسيف 

مف خلاليا يتـ تقسيـ المديريف إلى مجمكعات حيث تتمقى كؿ مجمكعة بعض التطبيقات 
العممية كالأمثمة عمى كيفية تحديد المشكلات ثـ يتـ إعادة اختيار بعض المديريف مف كؿ 

المجمكعات ثـ تقدـ ليـ حالات كتطبيقات تيدؼ إلى قياس قدرتيـ عمى تحديد المشكمة، ثـ 
 .يعكد كؿ مدير إلى مجمكعتو الأصمية كيعرض ليـ خبرتو المكتسبة في تحديد المشكلات
كييدؼ ىذا الأسمكب أيضا إلى بناء معرفة عميقة لدل أفراد المجمكعة، كتعميؽ مفاىيـ 

 .تحديد المشكلات، كأيضا تنمية ركح الفريؽ كميارات العمؿ بالتعاكف
 أسموب خريطة "K-W-L:" ييدؼ ىذا الأسمكب إلى قياـ المدير بتحديد ما يعرفو عف 

المشكمة، كما يجب أف يعرفو عف المشكلات في الكاقع، ثـ يخمص بذلؾ إلى تحديد قائمة 
 2 :إلى الكممات التالية (K-W-L )تعممو عف كيفية تحديد المشكمة، كتشير الأحرؼ 
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(TO KNOW- LEARNED   KNOW- WANT)  كمف مزايا ىذا الأسمكب أنو يساعد
عمى بناء خمفية جديدة عف كيفية تحديد المشكلات كتطكير ميارة الاستفادة مف برامج التعميـ 

. كالتدريب
بمجرد التيقف مف أف المشكمة الحقيقية قد تـ : (توليد البدائل )وضع حمول بديمة - 2

تحديدىا، كجب إيجاد عدد مف الحمكؿ ليا، كذلؾ مف خلاؿ إشراؾ المساعديف في كضع 
الحمكؿ، فإذا كانت طبيعة المشكمة كالكقت الذم يجب أف تعالج فيو يسمح، فلا شؾ أف 
التحفيز الذىني سكؼ يككف مقيدا كنقكـ باستدعاء كؿ الأشخاص الذيف ليـ دكر في حؿ 
المشكمة كنطمب منيـ اقتراح أم حؿ يطرأ عمى أذىانيـ، كاليدؼ مف التحفيز الذىني ىك 

 .تكليد أكبر عدد ممكف مف الحمكؿ البديمة لممشكمة
القدرة عمى الإسياـ في تحقيؽ بعض النتائج : أكليما:      كيشترط في الحؿ البديؿ شرطاف

في حدكد المكارد المتاحة، أم إمكانية التنفيذ إذا ما : التي يسعى إلييا صانع القرار، كثانييما
 .1اختاره صانع القرار

تبدأ ىذه المرحمة بتقييـ كؿ بديؿ مف زاكية الجدكل، الرضى كالقبكؿ حيث : تقويم البدائل- 3
يتـ تقسيـ عممية التقييـ لأم بديؿ مف البدائؿ إلى ثلاثة أسئمة، فالأكؿ يبحث عف مدل جدكل 

ىذا البديؿ كحؿ لممشكمة كما إذا كاف مف الممكف تنفيذ ىذا البديؿ في حالة الاختيار، أما 
التساؤؿ الثاني فيرتبط بدرجة الرضى عف بديؿ معيف كالاقتناع بو، أما الثالث فيرتبط بالآثار 

 .المحتممة لتنفيذ ىذا البديؿ
بعد الانتياء مف تقييـ البدائؿ المتاحة لحؿ المشكمة، لابد أف يقكـ : اختيار أفضل بديل- 4

المدير باختيار أحد ىذه البدائؿ بناء عمى قدرة ىذه البدائؿ عمى حؿ المشكمة أك الاستفادة 
: مف الفرص المتاحة، كيسترشد الإدارم في اختيار البديؿ المناسب بعدة اعتبارات أىميا
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 .المكازنة بيف درجة المخاطرة المحتممة، أم قياس الفكائد المتكقعة بالنسبة لممخاطر- 
. اختيار البديؿ الذم يضمف كيفية استغلاؿ عناصر الإنتاج المادية كالبشرية بأقؿ الجيد -
 .اختيار البديؿ الذم يضمف تحقيؽ السرعة المطمكبة -
 .اختيار البديؿ الذم ينسجـ مع أىداؼ المنظمة -
أم حسـ الاختيار كالاستقرار عمى قرار نيائي استنادا إلى عممية الترجيح : اتخاذ القرار- 5

بعاد البدائؿ غير المناسبة، كالتركيز عمى البديؿ الذم يمثؿ القرار المكضكعي كالأفضؿ في  كا 
 .حالة اختيار غيره، عندىا يعطى القرار لتنفيذه في الكقت المناسب

يعتقد بعض متخذم القرارات أف دكرىـ ينتيي  بمجرد اختيار : متابعة النتائج وتقييميا- 6
البدائؿ المناسبة ككضعيا حيز التنفيذ كىذا غير صحيح، إذ لابد مف التأكد مف فاعميتيا عف 

طريؽ المتابعة المستمرة لتنفيذىا حتى يتأكدكا مف سلامة القرارات كقدرتيا عمى تحقيؽ 
أىدافيا، كيمكف أف تتـ عممية المتابعة عف طريؽ الرؤساء العامميف كالاستشارييف كالفنييف في 

   . المنظمة
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 ممــخص الفصل الأول
مف خلاؿ ما تـ عرضو في الفصؿ الأكؿ ندرؾ الأىمية البالغة التي تمعبيا العلاقات 
العامة ك كذلؾ عممية اتخاذ القرارات في الأنشطة اليكمية لممؤسسة، إذ ىما العمميتاف المتاف 
يتـ بمقتضاىما اختيار أحد البدائؿ مف بيف مجمكعة مف البدائؿ المتاحة استنادا إلى ما لدييا 

مف سمطات كصلاحيات تنظميا علاقاتيا العامة، ، كتتنكع القرارات التي تتخذىا الإدارة  
كتتعدد أسس تصنيفاتيا، كما أف مف بيف الأسباب الرئيسية كراء الحاجة لاتخاذ القرار تكمف 

. في ظيكر مشكلات عمى مختمؼ المستكيات التنظيمية
أما فيما يخص المسؤكؿ عف اتخاذ القرار فإنو قد يككف فردا أك جماعة مف الأفراد كىنا 
تضاؼ خطكة أخرل تتمثؿ في اقتراح بديؿ الذم سيتبع مف طرؼ المدير كيكاجو المديركف 
مكاقؼ تتطمب اتخاذ العديد مف القرارات كفؽ أساليب كنماذج مختمفة كالتي تعد أحد أىـ 
أساليب التعمـ ككسيمة لتفادم الكقكع في الأخطاء التي يمكف الاستفادة منيا لرفع الكفاءة 
. الإدارية الإستراتيجية كتنمية ميارات المديريف كقدراتيـ في مكاجية التحديات المعاصرة
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صناعة القرارات  بالعلاقات العامة علاقة : الفصل الثاني
مثؿ العلاقات  مثميا مؤسسة أم حياة في كىامة أساسية عممية القرارات صناعة إف
 عنصر  فالعلاقات العاـ،الإدارية الأعماؿ مظاىر مف مظير كؿ في كتتداخؿ تتغمغؿ العامة

ء جز فيك كاضحة نياية بداية أك ليا كليس المؤسسة، داخؿ تكامؿ تخمؽ التي العناصر مف
الإدارة  كتطكر تقدـ مع يكـ يكما بعد أىمية تزداد كىي المؤسسة، في البشرم المكرد حياة مف

كظائؼ العلاقات العامة أصبحت لا تنفصؿ عف عمميات صناعة  فاف كبالتالي الحديثة
. القرارات

كفي ىذا الفصؿ سكؼ نبيف نقاط التكامؿ بيف العلاقات العامة كالقرارات الإدارية ككذا 
مف ىـ صناع القرار داخؿ المؤسسة، كأخيرا الكقكؼ عمى الضغكطات التي يكاجيكنيا في 

 .صناعة القرارات 
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علاقة عممية اتخاذ القرار بوظائف العلاقات العامة :المبحث الأول
 

مف خلاؿ التطرؽ في الفصؿ الأكؿ إلى ماىية العلاقات العامة كعممية اتخاذ القرار 
لاحظنا أف ىناؾ ركابط بيف النشاطيف خاصة كاف الممارس الفعمي ليما يمتاز بنفس 

 .الصفات، لذا سنحاكؿ فيما يمي التطرؽ إلى العلاقة بينيما

. تكامل وظائف العلاقات العامة باتخاذ القرارات: المطمب الأول

إف أساسية كمحكرية عممية اتخاذ القرارات في العممية الإدارية تتجمى مف خلاؿ تكامميا 
 لا يتـ إلا باتخاذ القرار الأكؿ فيك أف التخطيطإف : مع الكظائؼ الإدارية المختمفة، فمثلا

: 1تخطط ثـ نتخذ مجمكعة مف القرارات التي تيتـ بما يمي
 الأىداؼ مف التخطيط الكاجب تحقيقيا .
 المكاد اللازمة لتحقيؽ ىذه الأىداؼ .
 طريقة تنفيذ الأعماؿ ك تحديد النشاطات اللازمة لتحقيؽ الأىداؼ .
 مكاف ك زماف تنفيذ الخطط .

. ك لذلؾ تعد عممية اتخاذ القرارات عممية ىامة ك مكممة لكظيفة التخطيط
 فانو يتطمب مجمكعة أخرل مف القرارات لمعالجة بعض المشاكؿ  لمتنظيم   أما بالنسبة 

: 2الأساسية مف بينيا قرارات تبيف
  (تنفيذية، كظيفية، استشارية )نكع السمطة التي تمنح لكؿ منصب إدارم .
  (المركزية، اللامركزية )درجة تفكيض السمطة .
 المسؤكلية كأسس تكزيع العمؿ عمى المناصب .

                                       
 .4 نادرة أيكب، مرجع سابؽ، ص  1
 .6جع نفسو، ص ر الـ2
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 العلاقات بيف الأقساـ كالإدارات .
  خطكط الاتصاؿ بيف مختمؼ أجزاء المنظمة، كغيرىا مف الأمكر التي يفصؿ فييا عف

. طريؽ عممية اتخاذ القرارات
 ليا علاقة كثيقة كاعتمادية بعممية اتخاذ القرارات فتتخذ سمسمة التوجيو كما أف كظيفة 

: 1مف القرارات التي تبيف ما يمي
. الأسمكب الأفضؿ في التكجيو ك إصدار الأكامر كالتعميمات -
. (مادية أك معنكية)الكسائؿ المستخدمة في التحفيز -
. طرؽ الإشراؼ المتبعة -
ككذا ما يساعد عمى , طرؽ القضاء عمى التضارب بيف مصالح العامميف كحؿ مشاكميـ -

.  سير العمؿ كالإشراؼ عميو
 فلا يمكف أف تتـ دكف اتخاذ مجمكعة مف القرارات التي تتعمؽ بتكضيح الرقابة    أما كظيفة 

:  2ما يمي
. النشاطات التي تخضع لمرقابة -
. تحديد أنكاع كمعايير الرقابة -
 .تحديد الكقت المناسب لتصحيح الانحرافات -

 لذلؾ فإف عممية اتخاذ القرارات ىي المحكر الأساسي كالفعاؿ كالحمقة الرئيسية في 
العممية الإدارية التي لا تتكامؿ بدكنيا، كالتنظيـ كالتكجيو كالرقابة لف يتحقؽ كجكدىا كتنفيذىا 
إلا إذا تـ اتخاذ قرارات بشأنيا كبشأف جميع النشاطات الأخرل في المنظمة كالأفراد كالعامميف 

. كالمتعامميف معيا كحتى مع البيئة الخارجية التي تحيط بيا
 

                                       
 .8نادرة أيكب، مرجع سابؽ، ص   1
 .9المرجع نفسو، ص   2
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  القراراتعن صناعة  الجيات المسؤولة:المطمب الثاني

يطمؽ عمى الأفراد الذيف يساىمكف داخؿ مؤسسة بشكؿ مباشر في عممية الإدارة 
الإستراتيجية بالمديريف الإستراتيجييف أك متخذم القرارات الإستراتيجية ،كىؤلاء المدراء يقكمكف 

عداد الإستراتيجية كتنفيذىا بالإضافة  بمراجعة كتحميؿ البيئة الخارجية كالداخمية لممؤسسة كا 
  .إلى ممارسة عممية التقييـ كمراقبة النتائج

أعضاء مجمس الإدارة ك فريؽ الإدارة العميا،كيشمؿ ىذا :تتمثؿ الإدارة الإستراتيجية في 
الأخير كبار مدراء العامميف  مدراء العمميات بالإضافة إلى نائب المدير التنفيذم ك نائب 

المدير المسؤكؿ عف عمميات أك قطاعات النشاطات المختمفة،ككذا مديرم العمكـ كالكظائؼ 
الرئيسية كرؤساء المناطؽ الجغرافية، حيث تختمؼ مسؤكليات ىؤلاء الأفراد كنطاؽ مساىمتيـ 

في إعداد الإستراتيجية باختلاؼ مكاقعيـ التنظيمية كطبيعة الأنشطة التي يمارسكنيا كما 
يمكف أف يشمؿ فريؽ التخطيط الاستراتيجي ممثميف عف العملاء كالمكرديف لممساعدة في 

. تقييـ ظركؼ السكؽ المستقبمية كالمفاضمة بيف الخيارات الإستراتيجية
إف الفكرة السائدة حكؿ صناع الإستراتيجية ىي أف أكلئؾ الذيف يحتمكف مكاقع الصدارة 

في التنظيـ فيي تحتاج إلى النظر ،لأنو في أحكاؿ كثيرة تنبع المبادرات الإستراتيجية 
: 1كالخيارات الجديدة مف المستكيات الإدارية الكسطى أك الدنيا، كىذا ما سنتطرؽ فيما يمي

 
 
 

  

                                       
جماؿ الديف المرسى، مصطفى محمكد أبك بكر، طارؽ رشدم جبة، التفكير الاستراتيجي كالإدارة الإستراتيجية، الدار الجامعية،  1

  .     61، ص2002مصر
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 مجمس الإدارة : أولا

مف منظكر الإدارة الإستراتيجية تتمثؿ مسؤكلية مجمس الإدارة في القياـ بثلاث مياـ 
 1 :رئيسية ك ىي

مف خلاؿ المشاركة في أعماؿ المجاف المختمفة يمكف لمجمس الإدارة : المراقبة والملاحظة/ أ
الإلماـ بآخر التطكرات التي قد تقع داخؿ التنظيـ أك خارجو كعميو فانو قد يمفت نظر الإدارة 

. إلى التطكرات التي قد يتـ تجاىميا  أك عدـ إدراكيا رغـ أىميتيا
حيث يستطيع المجمس مراجعة مقترحات كقرارات ك تصرفات الإدارة :التقييم والتأثير/ ب

. كتكجيو النصائح كعرض المقترحات كتقييـ البدائؿ
يمكف لمجمس الإدارة أف يرسـ صكرة لرسالة المنظمة أك يضع الإطار :المبادرة والتحديد/ج

العاـ المنظمة ،كما يمكنو  تحديد الخيارات الإستراتيجية المتاحة أماـ الإدارة ،كتزداد 
المسؤكلية في اتخاذ القرارات الإستراتيجية لدل المؤسسات الكبيرة قياسا بالمؤسسات الصغيرة 

. التي يسيطر عمى إدارتيا المدير المالؾ

الإدارة العميا  : ثانيا

إف الإدارة مسؤكلة عف إنجاز المياـ مف اجؿ تحقيؽ الأىداؼ التنظيمية كىذا يعني أف 
مياـ الإدارة العميا تتسـ بالتنكع كتككف مكجية بالدرجة الأكلى نحك تحقيؽ رفاىية المؤسسة 
كنمكىا كاستقرار عممياتيا كاستمرارىا كبصفة عامة فاف أفراد الإدارة العميا ىـ أكلئؾ الذيف 

يتمتعكف بامتلاؾ النظرة الكمية أك الشاممة لمنشاط كالذيف يمكنيـ تحقيؽ التكازف بيف 
الاحتياجات الحالية كالمستقبمية لممؤسسة ، كما أنيـ يمتمككف سمطة اتخاذ القرارات النيائية 
ذات التأثير القكم كالفعالية العالية حيث يجب عمى أعضاء فريؽ الإدارة العميا النيكض 

                                       
 .63جماؿ الديف محمد المرسي، مصطفى محمكد أبك بكر، طارؽ رشدم جبة، مرجع سابؽ، ص 1
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بثلاثة أنكاع مف مجالات المسؤكلية التي تعد ىامة لتحقيؽ الإدارة الإستراتيجية الفعالة 
 1:لممؤسسة كىي

تحتكم كظيفة المدير في المستكل الأعمى عمى العديد مف : الاضطلاع بالأدوار الرئيسية/أ
الأدكار المترابطة إلا أف أىمية كؿ دكر ككمية الكقت اللازـ لمقياـ بو يختمؼ مف كظيفة إلى 

: أخرل كتشمؿ ىذه الأدكار ما يمػي
 كفيو يقكـ المدير بتمثيؿ المؤسسة أماـ الرأم العاـ كفي :الرمز أك الممثؿ الشخصي

 .مختمؼ المناسبات الاجتماعية ك السياسية
 ينعكس ىذا الدكر في تحفيز المرؤكسيف كزيادة دافعيتيـ لمعمؿ كتكجيو سمككيـ : القائد

 .كالتصرؼ كقدكة
  إقامة شبكة مف العلاقات كالاتصالات بيف الأفراد كالجماعات :(أداة للارتباط)ىمزة كصؿ

. داخؿ كخارج المؤسسة كالمحافظة عمييا لتحقيؽ الأىداؼ
 البحث عف المعمكمات المطمكبة لتحقيؽ الفيـ لممؤسسة كبيئتيا:المراقب كالمتابع للأحداث  .
  يقكـ بنقؿ المعمكمات إلى بقية أعضاء الإدارة العميا كالأفراد المؤثريف في :ناشر لممعمكمات

. المكاقع التنظيمية لممساعدة في اتخاذ القرارات الصحيحة 
 يتمثؿ ىذا الدكر في نقؿ المعمكمات كتكضيح كجية نظر المؤسسة :المتحدث الرسمي

. للأفراد كالجماعات
 يتجسد ىذا الدكر في تحسيف كتطكير أداء المؤسسة مف خلاؿ تحمؿ :الريادة كالتطكير

. المخاطر المختمفة كتقديـ المنتجات كالخدمات الجديدة
 يتصدل عضك الإدارة العميا لممشاكؿ كالأزمات كاتخاذ الإجراءات :معالجة الاضطرابات

. التصحيحية اللازمة

                                       
 .65المرجع نفسو، ص 1
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 يقكـ المدير بتخصيص كتكزيع المكارد حسب ندرتيا عمى الأعماؿ :تخصيص المكارد
. كالأنشطة بما يسمح بإنجاز الخطط كالأىداؼ بكفاءة كفعالية 

 تتفاكض الإدارة العميا عادة مع أطراؼ متعددة داخميا كخارجيا :التفاكض مع الآخريف
كيتطمب القياـ بيذا الدكر ميارات خاصة في الحكار كفيـ الآخريف،كالتأثير عمييـ كالتصدم 

. لممكاقؼ الاستثنائية
تعتبر القيادة التنفيذية عمى درجة عالية مف الأىمية لأنيا تحقؽ : توفير القيادة التنفيذية/ب

أك تحدد نطاؽ التكقعات كقكة الدفع المطمكبة أف الإدارة العميا ىي كحدىا التي تممؾ القدرة 
 كبار المدراء بما أفكما ,عمى تحديد كنقؿ معنى الرسالة لجميع العامميف في التنظيـ 

يمتمككنو مف إحساس قكم بالميمة غالبا ما يتصفكف بالديناميكية كالشخصية القيادية المؤثرة 
: كالتأثير في عممية تككيف كتنفيذ الإستراتيجية كىذا راجع لتمتعيـ بػ

القدرة عمى تككيف النمكذج الذم يجب عمى الآخريف إتباعو  -
القدرة عمى صياغة ككضع أىداؼ طمكحة لممؤسسة  -
ظيار الثقة في المرؤكسيف -  1 .القدرة عمى كضع معايير مرتفعة للأداء كا 

 فنظرة الإدارة العميا للأمكر يجب أف تككف طكيمة :إدارة عممية التخطيط الاستراتيجي /ج
المدل كالكقت الذم يجب أف ينفقو المدير في عمميات التخطيط الاستراتيجي ، فإف الإدارة 

  :العميا يجب عمييا استخداـ المعمكمات التي يقكـ بتزكيدىا ثلاث مجمكعات تنظيمية كىي
يتككف عادة مف خمسة إلى ستة أفراد،يرأسيـ احد نكاب :فريؽ التخطيط طكيؿ الأجؿ -

الرئيس أك مدير التخطيط كلمحصكؿ عمى بيانات بشاف اتخاذ القرارات الإستراتيجية بكاسطة 
الإدارة فاف أعضاء الفريؽ يقكمكف بصفة منتظمة بمراقبة كتحميؿ القكل كالمتغيرات البيئية 

 2 .الداخمية كالخارجية
                                       

  .68جماؿ الديف محمد المرسي، مصطفى محمكد ابك بكر، طارؽ رشدم جبة،مرجع سابؽ،ص  1
 .69المرجع نفسو، ص 2
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 الإدارةتقكـ ىذه الفئة بممارسة كظيفة :مديرك القطاعات أك كحدات الأعماؿ الإستراتيجية -
الإستراتيجية لقطاعاتو مف خلاؿ الدعـ الذم يتمقاه مف فريؽ التخطيط طكيؿ الأجؿ ككذلؾ 

مف خلاؿ المعمكمات التي يحصمكف عمييا مف مديرم الأنشطة أك المنتجات الخاضعة تحت 
. إشرافيـ مباشرة

يقكـ رؤساء الأقساـ الكظيفية مثؿ رؤساء الإنتاج كالتسكيؽ : رؤساء الأقساـ الكظيفية -
كالبحكث كالتطكير كالتمكيؿ بإعداد تقاريرىـ مباشرة إما إلى مديرم القطاعات أك كحدات 

الأعماؿ الإستراتيجية ،كما أنيـ قد يتصمكف مباشرة بالإدارة العميا في الحالات التي لا تتكاجد 
. فييا القطاعات الكظيفية
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 العوامل المؤثرة عمى صناعة القرار: المبحث الثاني

لى حد كبير بالعديد التي تحيط بيـنتيجة لتعامؿ المدراء مع البيئة    نجدىـ يتأثركف كا 
مف الضغكطات التي بدكرىا تكثر عمى كفاءتيـ في الانجاز، كىك ما يستدعي التعامؿ مع 

. الظركؼ المحيطة بيـ كاستغلاؿ العلاقات العامة لترشيد قراراتيـ 

بيئة متخذ القرار :  المطمب الأول

     إف صانعي القرارات يتخذكف قراراتيـ عادة في أربعة أنكاع مف البيئات المختمفة 
 1 :كالمتمثمة أساسا فيما يمي

 يككف لدل متخذ القرار في ىذه الحالة معمكمات كافية كأكيدة تسمح لو :حالة التأكد .1
بمعرفة نتائج قراره، فمك افترضنا أف ىناؾ مؤسسة تممؾ الآلات كالطاقات اللازمة لإنتاج عدة 

أصناؼ مف البضائع كأنيا تتمتع باحتكار السكؽ، فالمشكمة ىنا تنحصر في تحديد أفضؿ 
تشكيمة ممكنة مف الأصناؼ كالمنتجات التي تحقؽ ليا أكبر فائض، كيمكف حميا باستخداـ 

 .التقنية المعركفة باسـ البرمجة الخطية
 تتميز ىذه الحالة بتكافر معمكمات جزئية بالنسبة لما يمكف أف يحدث :حالة المخاطرة .2

نتيجة لمقرار المتخذ، فيي معمكمات غير كافية لكنيا تتيح لممسير معرفة المستقبؿ عمى كجو 
الاحتماؿ كتمعب ىنا قدرة المسير عمى تقدير الاحتمالات دكرا أساسيا في فعالية القرارات 

المتخذة، كيمكف الاستعانة ىنا بتقنية بسيطة ىي تقنية شجرة القرار كما سنرل لاختيار أفضؿ 
 .البدائؿ بعد الفراغ مف عممية تقدير الاحتمالات

إف اتخاذ القرار مع عدـ تكفر أية معمكمات أمر غير مقبكؿ تسييريا : حالة عدم التأكد .3
كمف الأفضؿ الابتعاد عف مثؿ ىذه الحالات، لأف القضية ىنا تصبح قضية مقامرة غير 

                                       
 .39، ص1995محمد رفيؽ الطيب، مدخؿ لمتسيير،الجزء الثاني، ديكاف المطبكعات الجامعية، بف عكنكف، الجزائر  1
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مأمكنة العكاقب، فتكفر المعمكمات شرط لا غنى عنو للانتقاؿ مف حالة المقامر أك لاعب 
الحظ إلى حالة المسير الذم يحتمؿ المخاطرة المرتبطة بالمعرفة الجزئية كالاحتمالية، فلا 

 .يمكف أف يتحكؿ التسيير إلى لعبة حظ تمارس حتى في حاؿ غياب المعمكمات المفيدة

 في ىذه الحالة تككف عممية اتخاذ القرارات أكثر صعكبة لأف :حالة الصراع والمنافسة .4
المدير عميو ضغكطات مف طرؼ المنافس كمف خلاؿ الكقت الذم يتخذ فيو القرار كالظركؼ 

المحيطة كالبدائؿ المتاحة أمامو في اتخاذ القرار، حيث يفترض أف المنافسيف أك الخصكـ 
يتصرفكف بطريقة رشيدة مثمما لك كاف لدينا مباراة معينة فإف افتراض رشدىـ يمكننا مف التنبؤ 

 1 .بتحديد الإستراتيجيات التي يختاركنيا

الضغوط البيئية في عممية اتخاذ القرار : المطمب الثاني

    تتأثر القرارات بكؿ أنكاعيا بعكامؿ عديدة قد تعيقيا عف الصدكر بالصكرة الصحيحة أك 
تؤدم إلى التأخر في إصدارىا أك تمقى الكثير مف المعارضة، سكاء مف المنفذيف لتعارض 
القرارات مع مصالحيـ أك مف المتعامميف مع المنظمة، كمف بيف ىذه العكامؿ نجد ضغكط 

. البيئة الخارجية كالبيئة الداخمية

ضغوط البيئة الخارجية : أولا

بما أف المنظمة تمثؿ خمية مف خلايا المجتمع الذم تعمؿ فيو، فإف قراراتيا تؤثر عمى 
خلايا ىذا المجتمع بصكرة مباشرة أك غير مباشرة بسبب تأثرىا بنتائج ىذه القرارات كذلؾ 

                                       
 .142 ، ص2003مناؿ طمعت محمكد، اساسيات في عمـ الادارة، المكتب الجامعي الحديث ، الاسكندرية، مصر،  1
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نتيجة التفاعؿ الحاصؿ بيف المنظمة كالمجتمع، كمف العكامؿ البيئية الخارجية التي تقؼ 
: 1كعائؽ كالتي تؤثر في اتخاذ القرارات نجد

كتتمثؿ في حالات التضخـ كالانكماش، كفكائد الأمكاؿ كالتذبذب : الضغوط الاقتصادية
في أسعار العملات كالعرض كالطمب كالتي تؤثر تأثيرا مباشرا عمى قدرة المنظمة في تحقيؽ 
أىدافيا، كتنعكس آثارىا عمى القرارات فتحد مف فاعميتيا، يضاؼ إلى ذلؾ اىتمامات مختمؼ 

فئات المجتمع التي يتعامؿ معيا المدير مثؿ المستثمريف، الدائنيف المستيمكيف، المكرديف 
كغيرىـ، ذلؾ تعتبر المنافسة كندرة المكارد كمستكل الخدمات الخارجية كالأسعار مف 

 .الضغكط الاقتصادية كالقكل المؤثرة في اتخاذ القرارات

كتتمثؿ في الضغكط المفركضة عمى المدير ككنو عضكا في : ضغوط الرأي العام -1
المجتمع كعميو أف يتعامؿ معو، كبذلؾ فالقرار الذم يككف في كقت أك في منظمة معينة قد 
لا يككف فعالا في كقت أك منظمة أخرل، كقد تعارض بعض فئات الرأم العاـ قرارات قد 

تعكد عمييا بالأضرار، كاك كانت ىذه الأضرار بسيطة أك غير مباشرة مثؿ القرارات الخاصة 
برفع أسعار بعض السمع كالخدمات كالتي قد تجد معارضة مف الرأم العاـ ك تشكؿ بذلؾ 

 .نكعا مف الضغكط في عممية اتخاذ القرار
فقد أكضحت التطبيقات العممية أف :  ضغوط العلاقات الشخصية والاجتماعية والإقميمية -2

العلاقات الشخصية لممدير أك لمتخذم القرارات خارج نطاؽ العمؿ تمعب دكرا ىاما كبارزا في 
تكجيو القرارات خاصة في الدكؿ النامية، إذ أف المدير يرتبط بمجمكعات متشبعة مف 

الصلات كالعلاقات الأسرية كالركابط الإقميمية بؿ كحتى بركابط أبناء البمد  أك الحي، كىذه 
كميا تمارس ضغكطا عمى المدير لتشكيؿ قراراتو كفقا لممصالح الشخصية لأصحاب ىذه 

الصلات، كقد تككف ىذه الضغكط مف زملاء المدير في المنظمات الأخرل أك مف أشخاص 
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يستمدكف الحؽ مف الضغط مف مراكزىـ الرسمية أك مف ىيئات ذات طابع خاص كالنقابات 
العمالية أك المينية أك ىيئات دينية أك تنظيمات حربية، ككميا ضغكط تيدؼ إلى تحقيؽ 

 .المصالح الخاصة

 تعتبر القيـ الدينية عاملا مؤثرا ىاما كضاغطا فعالا في الإدارة كالقرارات :القيم الدينية -3
الإدارية، كخاصة الديف الإسلامي لككف معالمو كاضحة في الأجيزة الإدارية لمدكؿ 

الإسلامية، إذ أف الديف في كثير مف ىذه الدكؿ يعتبر عاملا فعالا في إقناع الجماىير بكثير 
مف القرارات كتمييد لإصدارىا كتنفيذىا، فالقرارات التي تصدرىا الإدارات في شير رمضاف 

مثلا ليا طابع خاص في البلاد الإسلامية كالقرارات المتعمقة بمكاعيد العمؿ الحككمي 
كالقرارات الخاصة بتكفير السمع التمكينية اليكمية، إلى غير ذلؾ مف القرارات التي تحمؿ 

 .معنى الرحمة كالأخكة
 طبيعة النظاـ :الضغوط الخاصة بطبيعة النظام السياسي والاقتصادي في الدولة -4

السياسي كفمسفتو كتركيبو تؤثر بشكؿ كبير عمى عممية اتخاذ القرار، ذلؾ لأف ىذه العممية 
تتأثر بمدل القيكد التي يفرضيا النظاـ السياسي عمى حرية القيادات صانعة القرار أك تكجيو 

 1.قراراتيا لتأتي منسجمة مع فمسفة النظاـ
 إف الأنظمة كالمكائح كالتعميمات كميا تشكؿ :الضغوط المتعمقة بالنصوص التشريعية -5

قيكدا رسمية مفركضة عمى متخذم القرارات كمف أىـ المشاكؿ كالمعكقات التابعة مف 
الأنظمة كالمكائح التي تكاجو متخذ القرار نجد جمكد كتعقد الأنظمة كالمكائح إذ أف عدـ 
مركنتيا بالشكؿ الذم يساعد عمى مكاجية متطمبات العمؿ الإدارم كالإسراع في اتخاذ 

القرارات المناسبة لحؿ المشاكؿ كخاصة الطارئة منيا يشكؿ عقبة رئيسية تحد مف سمطة 
المدير متخذ القرار كتعيؽ استخدامو الفعاؿ ليذه السمطة، فغمكض المكائح يؤدم بمتخذ القرار 
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إلى الاجتياد في إيجاد البدائؿ التي يراىا مناسبة لحؿ المشكمة التي تكاجيو، فالمدير الذم 
يكاجو مشكمة خاصة بترقية أحد المكظفيف في الكقت الذم تكجد فيو درجة كاحدة كلا تكجد 

لائحة صريحة في ىذا المجاؿ فيقكـ في ىذا المكقؼ بطرح عدة بدائؿ منيا اختبار الشخص 
الذم يعتقد أنو كفؤ كيحقؽ الانسجاـ لممجمكعة العاممة أك رفع المكضكع إلى الرئيس الأعمى 
أك تشكيؿ لجنة لدراسة المكضكع كالأخذ بقرارىا، ككؿ ىذه الجيكد التي بذلت لحؿ المشكمة 

 .1كاف يمكف الاستغناء عنيا لك كجدت نصكص صريحة ككاضحة تحدد معايير الترقية

 القرارات التي تتخذىا المنظمات الأخرل في :القرارات التي تتخذىا المؤسسات الأخرى -6
المجتمع سكاء كانت منافسة أك متعاممة معيا أيضا تشكؿ ضغكطا، إذ أف كؿ قرار يتخذ في 

منظمة ما، لابد أف يتأثر كيعمؿ ضمف إطار القرارات التي اتخذتيا المنظمات الأخرل 
. 2كالمؤسسات كالكزارات كالتنظيمات المتعددة

ضغوط البيئة الداخمية : ثانيا

     يتأثر القرار بالعكامؿ البيئية الداخمية في المنظمة مف خلاؿ الضغكطات ك الصعكبات 
كبر حجـ المنظمة كمدل نمكىا كعدد : الداخمية التي تكاجييا ك تخص المجالات التالية

العامميف فييا كالمتعامميف معيا كيظير ىذا التأثير في النكاحي الأساسية المتعددة ،ترتبط 
كترتبط الناحية الثانية .(سبؽ شرحيا)الناحية الأكلى بالظركؼ المحيطة بعممية اتخاذ القرار

أما  الناحية الثالثة فتتعمؽ بالمكارد المالية البشرية .بالتأثير عمى مجمكعة الأفراد في المنظمة 
كالفنية لذلؾ تعمؿ الإدارة عمى تكفير الجك الملائـ كالبيئة المناسبة لكي يتحقؽ نجاح القرار 

: المتخذ كمف العكامؿ البيئة الداخمية التي تؤثر عمى عممية اتخاذ القرار تمؾ التي تتعمؽ بػ
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 تتسـ الأجيزة الإدارية بسمات معينة :الييكل التنظيمي وأوضاعو وطرق الاتصال- 1
: تنعكس آثارىا السمبية عمى عممية اتخاذ القرار كمف أىميا

  تعدد مستكيات التنظيـ كضيؽ نطاؽ التمكف لممديريف عمى مرؤكسييـ ذلؾ يؤدم إلي كثرة
الفكاصؿ بيف ىذه المستكيات ككذلؾ بيف المستكيات الإدارية كقمة اليرـ التنظيمي كيترتب 

عمى ذلؾ صعكبة إحكاـ عمميات التكجيو كصعكبة استخداـ أدكات كقنكات الاتصاؿ المختمفة 
مما يؤدم إلى إعاقة كصكؿ البيانات كالمعمكمات إلي مراكز اتخاذ القرارات بالشكؿ المطمكب 
كالكقت المناسب ،كيرتبط تعدد مستكيات الإدارة في التنظيـ إلى حد كبير بنطاؽ التمكف الذم 
يككف لممديريف عمى مرؤكسييـ،إذ كمما كاف نطاؽ التمكف لممديريف ضيقا زاد عدد المستكيات 

 .الإدارية
 لقد أكدت الممارسات العممية أف تشتت أقساـ :تشتت أقساـ ككحدات التنظيـ الكاحد

في اكثر مف مكقع عمى النطاؽ المحمي كالإقميمي  (كالكزارة مثلا)ككحدات المنظمة الإدارية
كقمة الاتصاؿ بيف ىذه الكحدات كالأقساـ أك بينيا كبيف الإدارة المركزية تعتبر مف المشاكؿ 

 .كالمعكقات التي تحكؿ دكف فعالية القرارات الإدارية 
 يرجع بعض كتاب : التكرار كالازدكاجية في الاختصاصات كصلاحيات الأجيزة الإدارية

الإدارة أسباب ىذه الظاىرة إلى عدـ كجكد فمسفة تنظيمية كاضحة لتقسيـ الأعماؿ بيف 
الأجيزة الحككمية المختمفة كتبايف المعايير المستخدمة لمنح الصلاحيات عبر التطكر 

 أحداث الظاىرةالإدارم كما خمفو مف ركاسب عالقة مف عيكد التبعية كيترتب عمى ىذه 
كىذه ,ة كفقداف الرقابة كضياع الكقت كزيادة التكاليؼ المسؤكليالفكضى كالارتباؾ كتشتت 

 .كميا تشكؿ عقبات كتفرض قيكدا عمى متخذ القرار 
 قد تكجد في المنظمة تجمعات غير رسمية تشكؿ مراكز قكل :التنظيمات غير الرسمية - 2

فعمية مميزة عف مراكز القكل الرسمية تشكؿ ضغكطا عمى المدير متخذ القرار كتؤثر في 
 مركز البحكث أجراىافقد كشفت بعض الدراسات التي , تحد مف فعالياتيا أكتكجيو قراراتو 
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 المجمكعات غير الرسمية أف في مجمكعة مف الشركات الأمريكيةالتابع لإحدل الجامعات 
 أعضاءالتي تتككف داخؿ ىذه الشركات كانت فييا قيادات غير رسمية تتكلى ميمة تمثيؿ 

 أفىذه المجمكعات كالتحدث باسمو فيما يخصو ك يرغبكف بو كقد لكحظ مف ىذه الدراسات 
 عدـ تنفيذىا أك معارضة قرارات المديريف إلى تكجو الإداراتالقيادات  غير الرسمية في ىذه 

 إلى لتكجيو نظر المشرؼ الإشاعاتكيستخدمكف الاتصالات غير الرسمية عف طريؽ 
 كجكد ىذه التجمعات يشكؿ عامؿ ضغط يحد مف أفمطالبيـ كأثبتت نتائج ىذه الدراسات 

 ىذه التجمعات قد تشكؿ أف ما سبؽ إلىقدرة المديريف عمى اتخاذ القرارات الفعالة ،كيضاؼ 
 في المجاف التي تكمؼ أعضائياعامؿ ضغط عمى متخذ القرار مف خلاؿ استغلاؿ مشاركة 

 ىذه المجاف قد تضـ في عضكيتيا كاحدا أك أكثر مف أفلحؿ المشاكؿ التي تكاجيو ذلؾ 
أعضاء المجمكعة الغير رسمية، كاف ىؤلاء الأعضاء يشارككف الأعضاء الآخريف في إبداء 
الآراء كتقديـ الاقتراحات التي تككف فييا مصمحة ليـ كقد يقترحكف اقتراحات تؤدم إلى تعقد 

 1 .المشكمة

 أف القرارات التي يتخذىا المدير تتأثر أيضا :طبيعة العلاقات بين المدير والمرؤوسين- 3
بالقرارات التي يتخذىا مديركف آخركف بالمنظمة نفسيا كليذا فاف نكعية القرارات  ك أثرىا في 
أم منظمة تعكس الخمفية كالقيـ كالمفاىيـ التي يعمؿ ضمنيا مديركف آخركف حيف يتعرضكف 

لمكاجية المشاكؿ التي تستدعي الحؿ،فتستند إلى أىدافيـ كمفاىيميـ،كىذا ما يجعؿ متخذ 
القرار مضطرا للالتزاـ بقرارات غيره مف المديريف عمى الرغـ مف أنيا ترتبط بمفاىيـ ك أىداؼ 

. 2تختمؼ عف مفاىيمو كأىدافو
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الضغوط النفسية و صعوبات أخرى : المطمب الثالث

إلى جانب ما ذكر عف الضغكطات التي يتعرض إلييا صانع القرار ىناؾ ضغكطات 
:  نفسية ك غيرىا قد يكاجييا ، سنحاكؿ التطرؽ إلييا فيما يمي

الضغوط النفسية : أولا

      تتأثر عممية اتخاذ القرارات بالعكامؿ الإنسانية نظرا لأف عممية الاختيار بيف البدائؿ 
المتاحة أماـ متخذ القرار ىي نتائج تفاعؿ إنساني تتفاعؿ فيو عدة عكامؿ منطقية كغير 
منطقية، مكضكعية كشخصية، كيترتب عمييا نتائج تنعكس عمى سلامة القرار كرشده 

كسمكؾ  (متخذ القرار)كالجكانب السمككية التي تؤثر عمى القرار مرتبطة بسمكؾ المدير نفسو 
. مساعديو كمستشاريو كسمكؾ مرؤكسيو الذيف يساىمكف في صناعة القرار

تتصؿ عممية اتخاذ القرار بشكؿ كاضح بصفات الفرد النفسية : تأثير متخذ القرار- 1
كمككنات شخصيتو كأنماط سمككو التي تتأثر بظركؼ بيئة مختمفة كالأكضاع العائمية 

كالاجتماعية كالاقتصادية، مما يؤدم إلى ظيكر أربعة أنكاع مف السمكؾ عند متخذ القرار 
المجازفة، الحذر، التسرع، التيكر، كيقع متخذ القرار تحت تأثير ىذه العكامؿ جميعا مما : ىي

ينتج عنيا مظاىر كانطباعات كسمككيات معينة، كذلؾ فإف مستكل ذكاء متخذ القرار كما 
اكتسبو مف خبرات كميارات كما يممؾ مف ميكؿ كانفعالات تؤثر في عممية اتخاذ 

القرار،كتختمؼ درجة ىذا التأثير باختلاؼ نكعية المديريف حيث نجد بعضيـ ينتابيـ الارتباؾ 
عند تحديد المشكمة أك البدائؿ، كالبعض الآخر يتردد في اتخاذ القرار، كما أف البعض يككف 
متسرعا في الاستجابة لشركط اتخاذ القرار كمتطمباتو، في حيف يتعامؿ بعضيـ بحذر كبطئ 

 1 .دكف تيكر لتجنب الكقكع في الأخطاء
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يضاؼ إلى ذلؾ أف أىداؼ متخذ القرار الشخصية كمدل إدراكو لأىداؼ التنظيـ غالبا  -2
ما تؤثر في نكعية كأسمكب القرار المتخذ حيث أنيا تعكس أفكاره كقيمو كمعتقداتو كأىدافو 

المادية كالاجتماعية كالسياسية إلى أف تتفؽ أك تتعارض مع أىداؼ التنظيـ، كبيذا فإف متخذ 
القرار قد يتأثر بعكامؿ كاعتبارات غير مكضكعية لا تتعمؽ بالمشكمة أساسا لكنيا تعكس 

أفكاره كطريقة استيعابو للأمكر، متأثرا بتككينو الشخصي كدكافعو كاتجاىاتو كقيمو الاجتماعية 
كما أنو يتأثر بتقاليد البيئة التي يعيش فييا كعاداتيا، كيعكس مف خلاؿ تصرفاتو قيميا 

كمعتقداتيا إلى أف يؤمف بيا، كقد كشفت التطبيقات العممية عف أىـ الأسباب التي تؤدم إلى 
: الضغكط النفسية منيا

 كىذا يحرمو مف القدرة عمى تحديد البدائؿ كالنتائج التي تترتب عمى :ضعف كفاءة القائد .أ 
كؿ منيا، سكاء كانت إيجابية أك سمبية كبالتالي تقييـ البدائؿ كترتيبيا، كما أف نقص خبرتو 
قد يدفعو  إلى الحرص عمى اختيار بديؿ مثالي أك محاكلة إرضاء كؿ الناس الذيف يمسيـ 

 .القرار، كىك أمر يتعذر تحقيقو
 كتتعدد الأسباب التي تككف كراء ذلؾ، فمنيا ما يرجع :خوف القائد من اتخاذ القرارات .ب 

إلى نشأة القائد أك المحيط الاجتماعي كالميني الذم يعيش فيو كمنيا ما يرجع لعدـ 
الاستقرار في الأنظمة الإدارية ككثرة التعديلات كالتنقلات كعدـ كضكح الرؤية كغمكض 

الأىداؼ كىذه الأسباب كميا تجعؿ القائد يتخكؼ مف اتخاذ القرار أ ك تجعمو يفضؿ الرجكع 
إلى رؤسائو أك مرؤكسيو لإشراكيـ في المسؤكلية، يضاؼ إلى ذلؾ خكؼ القائد مف نقد الرأم 
العاـ لاسيما إذا كاف مكضكع القرار مف المكضكعات الحساسة كخكفو مف القكل الضاغطة 

 .الأخرل التي قد تككف راضية عف القرار، سكاء كانت داخمية أك خارجية
 فالقائد الجديد غالبا ما يشعر بعدـ الاطمئناف كيميؿ إلى تأجيؿ : حداثة القائد في العمل .ج 

اتخاذ القرار عسى أف تطرأ ظركؼ تعفيو نيائيا مف عبء الاختيار بيف البدائؿ 
المعركضة،كىذه أىـ الأسباب التي قد تدفع القائد إلى نقؿ عممية اتخاذ القرار إلى جية أخرل 
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، أك إرجاعيا إلى جية أعمى (مرؤكسيو)أك دفعيا إلى جية أدنى  (زملائو)مكازية لو
 1 .لتتكلى اتخاذ القرار بدلا عنو(رؤسائو)
 :الجوانب السموكية في اتخاذ القرارات  -3

: يحتكم ىذا العنصر عمى سمكؾ المساعديف كالاستشارييف كالمرؤكسيف
: كيتضمف: سموك المساعدين. أ

. أسمكب تفكيرىـ كطريقة عرضيـ -
. استغلاؿ المساعديف لميكؿ المدير كاستجابتيـ ليـ -
فرض التكجييات غير الرسمية عمى العامميف مف أعضاء التنظيـ عمى أساس اعتقاد  -

. خاطئ مف اف ىذه التكجييات تعكس رغبة المدير
. كعمى ذلؾ فإف قرارات المدير تتأثر أيضا بمدل العلاقة بيف المدير كبيف مساعديو كمعاكنيو

:  سموك المستشارين. ب
     نظرا لطبيعة عمؿ المستشاريف كالتي تمثؿ في تقديـ المقترحات كالتكصيات لممديريف 

كعدـ تمتعيـ بالسمطة فإف ذلؾ قد يخمؽ نكعا مف الصراع في العلاقة بيف المديريف 
 2 .كالاستشارييف مما يؤثر عمى القرارات

: كيتضمف: سموك المرؤوسين. ج
تصكرات المرؤكسيف كاتجاىاتيـ حكؿ المشكمة كالحمكؿ البديمة كتأثير ذلؾ عمى  -

. اختيار أحد البدائؿ  لحؿ المشكمة كاتخاذ القرار
قناعيـ بالحؿ الذم تـ اختياره كمدل المعارضة أك القبكؿ  - مدل تعاكف المرؤكسيف كا 

. لقرارات الرئيس
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مدل استعداد المرؤكسيف لتحمؿ المسؤكلية كالقدرة عمى فيـ التكجييات كالتعميمات  -
. الصادرة كدرجة الارتباط بأىداؼ المنظمة كالكلاء ليا

 1.درجة الألفة بيف أفراد المجمكعة كدرجة اعتمادىـ عمى بعضيـ البعض -

الضغوطات والصعوبات الأخرى في عممية اتخاذ القرار  : ثانيا

تتصؼ عممية اتخاذ القرار بالصعكبة كالتعقيد في معظـ الحالات إذ قد يتخذ الإدارم قرار 
معينا كىك يعمـ أنو ليس بالقرار السميـ بشكؿ كامؿ كقد يجد نفسو معرضا لكثير مف العكائؽ 

: التي تمنعو مف الكصكؿ إلى القرار المناسب ىذه العكائؽ تتمثؿ فيما يمي

:  عنصر الزمن- 1
     غالبا ما يشكؿ ىذا العنصر ضغطا عمى متخذ القرار حيث لا يككف لديو الكقت الكافي 

لدراسة جميع البدائؿ كتقدير النتائج الخاصة بيا كيككف مضطر لاتخاذ القرار في الكقت 
الملائـ، لذلؾ يعد الكقت كتكقيت القرار مف الأمكر اليامة بالنسبة لمتخذ القرار كمساعديو 
كالأفراد الذيف ينفذكنو لمالو مف اثر عمى معنكيات العامميف في المنظمة كبالرغـ مف عدـ 

كجكد معايير تحكـ التكقيت المناسب لاتخاذ القرار في مختمؼ الحالات إلا أف القرار المتأخر 
لف يفيد في حؿ المشكمة إذا كانت بصفة مستعجمة ككاف التأخير في إيجاد الحؿ ليا يزيد مف 

تفاقميا كشدتيا كما أف اتخاذ القرار بصكرة مبكرة عف الكقت المطمكب يجعؿ ىذا القرار 
متجمدا حتى يحيف مكعد تنفيذه مما يفقده فعاليتو كيؤدم إلى التقاعس عف تنفيذه بالشكؿ 

. المطمكب
      كاختيار الكقت المناسب يعني انتياز الفرصة المناسبة التي يحقؽ فييا القرار أفضؿ 
لا ستفقد صفتيا كفرصة، إذ أنو مف الممكف  النتائج كتككف الفرصة ملائمة طالما انتيزت كا 
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أف تفقد بعض القرارات اليامة خصكصيتيا كصفاتيا إذا اتخذت في الكقت الغير المطمكب 
كاختيار التكقيت الملائـ يعتمد عمى قدرة متخذ القرار في استقراء الحكادث كالتنبؤ لممستقبؿ 
كالأخذ بعيف الاعتبار المؤثرات الداخمية كالخارجية في المنظمة كالمناسبات الخاصة كمدل 

 1 .ارتباط القرار بالقرارات الأخرل داخؿ التنظيـ أك خارجو

  :صعوبة إدراك المشكمة وتحديدىا- 2
    عادة ما تككف المشاكؿ التي تكاجو متخذ القرار مرتبطة ببعضيا كتتداخؿ مسبباتيا 
بنتائجيا مما يجعؿ الإدارة غير قادرة عمى تميزىا بدقة كبالتالي تتجو جيكدىا لمعالجة 

المظاىر الفرعية كالأعراض كتيمؿ المشكمة الأساسية لعدـ قدرتيا عمى تحديدىا 
كتعريفيا،كالمشكمة الحقيقية تظير عند كجكد اختلاؼ بيف النتائج الفعمية كالنتائج المرغكب 

:  في تحقيقيا لذلؾ فإف الإدارة يمكف أف تتعرؼ عف كجكد المشكمة عف طريؽ
  المرغكب في تحقيقيا ) النتائج(التعرؼ عمى الأىداؼ . 
  الإنجاز الفعمي  (التعرؼ عمى النتائج المتحققة فعلا (. 
  التعرؼ عمى مدل تطابؽ النتائج المحققة كاختلافيا عف النتائج المرغكبة، فإذا كجد

اختلاؼ بيف الاثنيف فيذا يعطي مؤشرا بكجكد سبب ما أك عقبة لمنع الإدارة في تحقيؽ 
 .أىدافيا

: عدم القدرة عمى تحديد الأىداف التي يمكن أن تتحقق باتخاذ القرار- 3
     إف القرارات بدكىا تسعى لتحقيؽ مجمكعة مف الأىداؼ التي ترتبط ببعضيا أك تتعارض 
بعض الحياف كبالتالي فإف اتخاذ القرار يحدد الخطط كبرامج تحقيؽ ىدؼ ما، يجب أف يأخذ 
بعيف الاعتبار خطط الأىداؼ الأخرل كبرامج تحقيقيا كالتأكد مف عدـ تعارضيا، فقد تتعمؽ 
أىداؼ المنظمة بتحقيؽ مؤشرات معينة مثؿ ارتفاع الربحية كزيادة حجـ السكؽ الذم تتعامؿ 
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معو كارتفاع الإنتاجية ككجكد العلاقات الناجحة بيف الإدارة كالعامميف كثقة المتعامميف بالسمعة 
أك الخدمة المقدمة ليـ كخدمة المجتمع بصكرة مرضية، ىذه الأىداؼ قد تتعارض مع 

بعضيا أك مع أىداؼ بعض الإدارات كالأقساـ، كما قد تختمؼ في أىميتيا مما يتطمب مف 
. الإدارة التميز أكلا بيف أقؿ الأىداؼ أىمية ثـ تكجيو الجيكد لتحيؽ الأىداؼ الأكثر أىمية

    كتتكقؼ صحة القرار كسلامتو عمى مدل دقة المعمكمات المتكافر كقدرىا عمى 
 1.المساعدة في تحديد المشكمة كتحميؿ بدائؿ الحؿ الخاصة بيا كتقكيميا

:  نقص المعمومات- 4
     يعد عدـ تكافر المعمكمات مف أىـ الصعكبات التي تكاجو متخذ القرار إذ تعد المعمكمات 
مف أىـ مكارد المنظمات في العصر الحديث حيث يجب أف تعطي صكرة متجددة عف بيئة 

مكاناتو كالقيكد التي تفرضيا عمى الإدارة مف استخداـ تمؾ المعمكمات  العمؿ كظركفو كا 
بصكرة جيدة لكضع التقديرات حكؿ الأكضاع القائمة كالتنبؤ بما ستككف عميو الأمكر في 
المستقبؿ، كبما أف صحة القرار كسلامتو تبنى عمى صحة المعمكمات التي استخدمت في 

ىذا القرار فإف الإدارة مطالبة بتحديد نكع المعمكمات اللازمة كمصادر الحصكؿ عمييا كالعمؿ 
عمى جمعيا كتحميميا كتحديثيا باستمرار ثـ نقميا بصكرة مستمرة إلى الجيات المسؤكلة عف 

. اتخاذ القرارات
:  عدم القدرة عمى تحديد المزايا والعيوب المتوقعة لكل بديل-5

بالإضافة إلى صعكبة تحديد الأىداؼ فإف متخذ القرار أك الإدارم يكاجو أيضا صعكبة      
تحديد المعايير أك الأكزاف التي يستخدميا لمتعبير عف مزايا بدائؿ الحؿ كعيكبيا، كيزدادا ىذا 
التحديد صعكبة بسبب تعدد الأىداؼ كتناقض نتائجيا فالمعيار المناسب لقياس ميزة كعيكب 
بديؿ ما ليس بالضركرة أف يككف الأنسب لقياس مزايا كعيكب بديؿ آخر، فقد يتعمؽ المعيار 
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المناسب لقياس مدل فعالية عممية الإنتاج بمقياس مادم يشير إلى عدد الكحدات التي تـ 
إنتاجيا، لكف قياس مدل الفعالية الكمية لعميمة الإنتاج قد ترتبط بمقياس يشير إلى مساىمتيا 

في الإرادات الكمية أك في خدمة المجتمع، لذلؾ غالبا ما تجد الإدارة نفسيا مضطرة إلى 
استخداـ أكزاف تعبر عف العكائد المادية كالمنفعة غير المادية لبدائؿ العمؿ التي استخدمت 

بحيث يتـ مف خلاؿ ىذه المعايير تحكيؿ النتائج غير المادية . لتحقيؽ أىداؼ التنظيـ
كالأحكاـ الشخصية إلى معايير مممكسة كلا شؾ أف تطكير ىذه المعايير كاستخداميا يحتاج 

. إلى جيد إضافي بالنسبة للإدارة
: صعوبة التأكد من سلامة القرار- 6

 تعد القدرة عمى تحديد مدل سلامة القرار كصحتو مف أىـ المشاكؿ كالصعكبات التي     
تكاجو الإدارة عند اتخاذىا القرارات المختمفة، كالقرار السميـ ىك الذم لا يخالؼ القانكف بشكمو 
كمحتكاه كالقادر عمى تحقيؽ الأىداؼ بحيث تككف منافعو أكثر مف مساكئو، كيككف كاضحا 

كمفيكما مف قبؿ كؿ المطمعيف عميو كينتقؿ تماما ما تقصده الإدارة كقادر عمى إقناع 
 1.المنفذيف بضركرة التقيد بمحتكاه مع رضى أنفسيـ

  :عدم الاستفادة من التقدم العممي والتكنولوجي- 7
    مف المعكقات كالصعكبات التي تكاجو الإدارة ىي انغلاقيا كعدـ الاستفادة مف العمـ 

كالتكنكلكجيا كأماـ الثكرة التكنكلكجية التي يشيدىا العالـ اليكـ لـ يعد ىناؾ مفر منيا بشكؿ 
عاـ كاتخاذ القرارات بشكؿ خاص كمف أىـ المشاكؿ ىك عدـ انتقاؿ التكنكلكجيا لبعض الدكؿ 
خاصة النامية كعدـ الاستفادة منيا كبذلؾ تضطر ىذه الدكؿ لمتبعية في المجاؿ التكنكلكجي 

كالعممي كيرجع ذلؾ لنقص المعرفة كالقدرة عمى الاستيعاب كنقص المكارد التي تسمح 
   .تكنكلكجية- باستيراد التكنكلكجيا فضلا عف كجكد سياسة عممية
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: أىداف المنظمة- 8
     إف أم قرار يتخذ كينفذ لا بد أف يؤدم في النياية إلى تحقيؽ أىداؼ المنظمة أك الييئة 
أك المجتمع المتخذ فيو القرار، فأىداؼ المنظمة أك الييأة مثلا ىي محكر التكجيو الأساسي 
لكؿ العمميات بيا، ليذا فإف بؤرة الاىتماـ في اتخاذ القرار ىي اختيار أنسب الكسائؿ التي 

  .يبدكا أنيا سكؼ تحقؽ أىداؼ المنظمة التشكيمية أك الإستراتيجية
: الثقافة السائدة في المجتمع- 9

     تعتبر ثقافة المجتمع كعمى الأخص نس القيـ مف الأمكر اليامة التي تتصؿ بعممية 
اتخاذ القرار فالمنظمة لا تقكـ فراغ ك إنما تباشر نشاطيا في المجتمع كالمجتمع كمف ثـ فلا 

  .بد مف مراعاة الأطر الاجتماعية كالثقافية لممجتمع عند اتخاذ القرار
  :الواقع ومكوناتو من الحقائق والمعمومات المتاحة- 10

     لا يكفي المحتكل القيمي أك الأخلاقي كما يسميو البعض بؿ يجب أف يأخذ بعيف 
 1 .الاعتبار الحقيقة كالكاقع كما ترجحو مف كسيمة أك بديؿ عمى بديؿ

: ممخص الفصل الثاني
رأينا كيؼ أف العلاقات العامة بكظائفيا تشارؾ في عممية صنع القرارات داخؿ 

. المؤسسة مف خلاؿ كؿ الكظائؼ التي تعتمد عمييا في تحقيؽ أىداؼ المؤسسة
كمف مسؤكلية مجمس الإدارة كالإدارة العميا أف تتكلياف صناعة القرارات الإستراتيجية لما 

.  ليما مف سمطة كسيطرة عمى جميع المستكيات المكجكدة داخؿ الإدارة 
كما انو مف منطمؽ أف بيئة العمؿ تؤثر عمى الأداء داخؿ المؤسسة فاف صناع القرار 

 .يتأثركف كبشكؿ كاضح بيا 
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  لولاية المديةتقديم مديرية النشاط الاجتماعي والتضامن: المبحث الأول

تتمثؿ ىياكؿ الدكلة في القطاعات التي تمثميا، القطاعات بدكرىا تحتضنيا كزارات 
تككف كصية عمى كؿ نشاط، ك نجد أف الجانب التنفيذم ليذه الكزارات ىك كضع مديريات 

. تنفيذية عمى مستكل كؿ كلاية مف كلايات الكطف

دراستنا كما أشرنا في البداية منصبة عمى قطاع التضامف ؤ بالتحديد مديرية النشاط 
 .الاجتماعي ك التضامف لكلاية المدية

 النشاط الاجتماعي والتضامن نشأة مديرية: المطمب الأول

-96أنشئت مديرية النشاط الاجتماعي كالتضامف لمكلاية بمكجب مرسكـ تنفيذم رقـ 
 عمى مستكل كؿ كلاية باستقلاؿ مصالحيا عف مديرية 18/12/1996 المؤرخ في 471

 1.الصحة كالسكاف
تتكفّؿ  مديرية  النشاط  الاجتماعي كالتضامف لمكلاية بتطكير كتنفيذ جميع التدابير التي 

شأنيا تأطير النشاطات المرتبطة  بالنشاط الاجتماعي لمدكلة كالتضامف الكطني كضماف مف 
 . متابعتيا كمراقبتيا

  2 :لأنياالنشاط  الاجتماعي  صفة حمؿ    كت
السير عمى تطبيؽ التشريع كالتنظيـ في المياديف المرتبطة  بنشاطات النشاط  -

 .الاجتماعي

كضع، بالاتصاؿ مع السمطات المحمية، جياز إعلامي يتعمؽ  بتقكيـ الحاجات في  -
حصاء الفئات المحركمة كالأشخاص في حالة  الإعاقة  .مجاؿ النشاط الاجتماعي كا 
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 .تنظيـ  جياز  تسيير  المساعدة  الاجتماعية  لمدكلة -

 المساعدة كالدعـ المباشريف لصالح  الفئات  الاجتماعية تأطير تطبيؽ جياز -
 .أك المعكقة/المحركمة ك

السير عمى تطبيؽ تدابير كبرامج  الحماية كالتربية كالتعميـ المتخصص كالتكفؿ  -
 .بكؿ  فئات الأشخاص المعكقيف

تنفيذ  جميع التدابير التي مف شأنيا ترقية نشاطات الإدماج كالاندماج المدرسي  -
 .كالاجتماعي كالميني للأشخاص المعكقيف كتنميتيا

السير عمى متابعة برامج التككيف التي تبادر بيا الإدارة المكمفة بالنشاط الاجتماعي  -
 .كالتضامف الكطني

 .تنسيؽ  السير  البيداغكجي  كالإدارم لممؤسسات  المتخصصة  كتقييمو  كمراقبتو -

عانة  الأشخاص في كضع صعب، لاسيما النساء في  - تطكير برامج المساعدة كا 
 .كضع  صعب كتنفيذىا

السير عمى تنفيذ  تدابير  الاستعجاؿ الاجتماعي كما  بعد الاستعجاؿ  -
 . المكجية  لمفئات الاجتماعية في كضع صعب

تنفيذ بالاتصاؿ  مع  القطاعات  المعنية، برامج كتدابير  المساعدة كالدعـ المكجية  -
 .لمعائلات المحركمة

 .إعداد  البطاقة  الاجتماعية  لمكلاية  كتحيينيا -

 .  ضماف، بالتنسيؽ  مع  المؤسسات المعنية، كفي إطار الإجراءات  المعمكؿ  بيا -

ططة في  مجاؿ  إنجاز  ا لمشاريع  كاليياكؿ  التابعة  لقطاع لمخمتابعة  العمميات  ا -
 .التضامف الكطني كتييئتيا كتجييزىا

تنظيـ  نشاطات  الإعلاـ  كالاتصاؿ  المتعمقيف ببرامج  كأجيزة المساعدة كالإعانة  -
 .الاجتماعية كتنميتيا



 

 

 دور العلاقات العامة في صناعة القرار داخل المؤسسة                                                      

67 

 نظاـ إعلاـ كتسيير عمى المستكل الكلائي، كضع -
 .البرامج  التي  تطكرىا  الإدارة  المكمفة  بالنشاط الاجتماعي  كالتضامف  الكطني

السير  عمى  تكفير  الكسائؿ  الضركرية  كىياكؿ التكفؿ  بالأطفاؿ  المحركميف  -
مف  العائمة  العمكمية كالخاصة كضماف متابعتيا كمراقبتيا كالعمؿ عمى إعادة إدماجيـ 

 .الاجتماعي كالعائمي

السير عمى كضع الكسائؿ  الضركرية لاستقباؿ  الأطفاؿ  المراىقيف  -
 .أك في خطر معنكم كالتكفؿ بيـ/في  كضع  اجتماعي  صعب ك

   1: لأنياالتضامن  الوطنيكما أنيا تحمؿ صفة 
السير  عمى  تطبيؽ  التشريع  كالتنظيـ  في - 

 .المياديف  المرتبطة  بنشاطات  التضامف  الكطني
تأطير  برامج  التضامف  الكطني  المكجية  لمفئات - 

. الاجتماعية  المحركمة  كتنشيطيا  كتنسيقيا  كتقييـ تنفيذىا  كقياس  أثرىا
تشجيع كؿ التدابير التي مف شأنيا ترقية التعبير عف التضامف الكطني مف خلاؿ اليبات - 

 .كالكصايا كتأطيرىا

تحديد، بالاتصاؿ  مع  القطاعات  المعنية، - 
 .الاحتياجات  في  مجاؿ  التضامف  الكطني  كتقييميا

 .تنظيـ  تكزيع  ا لمعمكمات  ا لمتعمقة  بالبرامج المحمية  لمتضامف- 

السير عمى التسيير العقلاني  لمممتمكات كالسير الحسف لميياكؿ التابعة لمقطاع، لاسيما - 
تمؾ المكضكعة تحت تصرؼ الحركة الجمعكية  التي تنشط  في ميداف  اختصاص القطاع 

. بما فييا دكر الجمعيات
 .  إلى  التنمية الجماعية  التساىميةالسير  عمى  تنفيذ  البرامج  اليادفة- 

                                       
 www.msnfcf.gov.dz الوؽخغ ًفس ،  1
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ترقية  نشاطات  تكعية  المكاطنيف مف  أجؿ - 
 .مكافحة  الفقر  كاليشاشة  كالإقصاء  كتنظيميا

ضماف  التنسيؽ  بيف القطاعات  في  إطار  تنفيذ - 
. الإستراتيجية  الكطنية   لمكافحة  الفقر  كالإقصاء

المشاركة  في  ترقية  النشاطات  الاجتماعية 
. كالتضامنية  لصالح  الجالية  الكطنية  بالخارج

اؿ لمجتشجيع مشاركة الحركة الجمعكية في النشاطات التي يقكـ بيا القطاع في ا- 
. الاجتماعي كالإنساني

. السير  عمى  تسيير  الرصيد  الكثائقي  كالحفاظ عمى  الأرشيؼ- 
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مصالح مديرية النشاط الاجتماعي و التضامن لولاية المدية : المطمب الثاني

:  يضـ قطاع النشاط الاجتماعي كالتضامف المصالح التالية
  .ةالاجتماعيوالمساعدة النشاط : أولا- 
  . والحركة الجمعويةالتضامن: ثانيا- 
  .المؤسسات المتخصصة: ثالثا- 

 .الإدماج الاجتماعيوبرامج التنمية : رابعا - 
 :كىي مفصمة كالتالي

ة ة الاجتماعيالاجتماعيو المساعدة و المساعدة  النشاط  النشاط مصمحةمصمحة: أوّلا: أوّلا
 حمايـة وترقيـة الأشخـاص المعوقيـن: 

يقكـ المكتب بإحصاء الأشخاص المعاقيف عمى مستكل الكلاية بالتنسيؽ مع مصالح 
. البمديات ك تسجيميـ عمى ضمف سجلات الأشخاص المعكقيف

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 النصوص التنظيمية: 

،  الوتؼلك تسواٍح 2002 هاٍو  ٌح 08 الو ؼش فٌ 90-02الماًوى ؼلن - 

 .الأشطاص الوؼولَي  تؽلَتهن

، ٍسعظ كَفَاخ 2003 ٌٍاٍؽ  ٌح 19 الو ؼش فٌ 45-03الوؽ وم التٌفَػً ؼلن - 

 الوتؼلك تسواٍح الأشطاص الوؼولَي 90-02 هي الماًوى ؼلن 07تطثَك أز ام الواظج 

 . تؽلَتهن

، ٍتؼلك تاللدٌح 2003 أتؽٍل  ٌح 14 الو ؼش فٌ 175-03الوؽ وم التٌفَػً ؼلن - 

 .الولائَح الطثَح الوتطصصح  اللدٌح الوطٌَح للطؼي

، ٍسعظ كَفَاخ 2006 أتؽٍل  ٌح 26 الو ؼش فٌ 144-06الوؽ وم التٌفَػً ؼلن - 

 .ا تفاظج الأشطاص الوؼولَي هي هداًَح الٌمل  التطفَض فٌ تسؼَؽات 

 ٍؼعل الوؽ وم 2007 أكتوتؽ 31 الو ؼش 07/340الوؽ وم التٌفَػً ؼلن - 

، ٍسعظ كَفَاخ تطثَك أز ام 2003 ٌٍاٍؽ  ٌح 19 الو ؼش فٌ 45-03التٌفَػً ؼلن 

 . الوتؼلك تسواٍح الأشطاص الوؼولَي  تؽلَتهن90-02 هي الماًوى ؼلن 07الواظج 

، ٍسعظ 2014 ٍولَو  ٌح 15 الو ؼش فٌ 204-14الوؽ وم التٌفَػً ؼلن  - 

 .الإػالاخ زسة طثَؼتها  ظؼختها
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 نشاط المجنة الولائية لمخبرة الطبية : 
حسب نكع كؿ إعاقة  ( يكـ15مرة كؿ )تقكـ المجنة بدراسة الممفات مرتيف في الشير 

ك تتككف المجنة مف طبيب مختص في طب العظاـ ك طبيب مختص في طب العيكف 
كطبيب مختص في الأمراض العقمية كطبيب مختص في الأذف ك الحنجرة كطبيب عاـ 

 .كتتكلى مصالح المديرية كتابة تقرير المجنة
 الإعفاء من الضرائب و الرسوم لفئة المعوقين :

يستفيد الشخص المعاؽ حركيا مف إعفاء جمركي عند استيراد سيارة مجيزة طبقا 
كما يستفيد مف إعفاء ضريبي بالنسبة للأشخاص , 1989 مف قانكف المالية لسنة 67لممادة 

. العامميف كالذيف يتحصمكف عمى مرتب شيرم يساكم أك يقؿ عف الأجر القاعدم
  المنحة الجزافية لمتضامن_(AFS) :

 
 
 
 
 
 
 

  

 النصوص التنظيمية: 

، ٍتضوي 1994 أكتوتؽ  ٌح 24 الو ؼش فٌ 336-94هؽ وم تٌفَػً ؼلن - 

 هاٍو 26 الو ؼش فٌ 08-94 هي الوؽ وم التشؽٍؼٌ ؼلن 22تطثَك أز ام الواظج 

 .1994  الوتضوي لاًوى الوالَح الت وَلٌ لسٌح 1994 ٌح 

، الوسعظ لوثالغ 1994 ًوفوثؽ ػام 12 الو ؼش فٌ 52المؽاؼ الوؾاؼً ؼلن  - 

التؼوٍض للوشاؼكح فٌ الٌشاطاخ غاخ الوٌفؼح الؼاهح  الوٌسح الدؿافَح للتضاهي 

 .  الوٌسح الطاصح تالأشطاص الوت فل تهن

 الوتضوي تو َغ 2001 خاًفٌ 08 الو ؼش فٌ 006لؽاؼ  ؾاؼً هشتؽن ؼلن - 

 .الوٌسح الدؿافَح للتضاهي لػ ً الؼاهاخ، الوسٌَي الوؽضي الؼضال  الو فوفَي

 ٍتضوي ؼفغ 2001 فثؽاٍؽ  ٌح 21 الو ؼش فٌ 008لؽاؼ  ؾاؼً هشتؽن ؼلن - 

هثلغٌ التؼوٍض ػي الوشاؼكح فٌ الٌشاطاخ غاخ الوٌفؼح الؼاهح  الوٌسح الدؿافَح 

 .للتضاهي

 ٍتضوي ؼفغ 2001 فثؽاٍؽ  ٌح 21 الو ؼش فٌ 050لؽاؼ  ؾاؼً هشتؽن ؼلن - 

هثلغٌ التؼوٍض ػي الوشاؼكح فٌ الٌشاطاخ غاخ الوٌفؼح الؼاهح  الوٌسح الدؿافَح 

 .للتضاهي
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 تستفيد من المنحة الجزافية لمتضامنأن التي يمكن ليا الأصنافيمثل :الجدول  . 

الأصناف المستفيدة رقم 

 مسف بدكف عائمة أك يعيش لكحده بدكف دخؿ 01

 معاؽ  رب عائمة أك يعيش لكحده بدكف دخؿ 02

 ربة عائمة مطمقة أك أرممة 03

 أشخاص مكفكفيف 04

  سنة60مسف أكبر مف  05

  سنة18معاؽ أكبر مف  06

 شخص مصاب بمرض مزمف 07

  سنة18عائمة متكفمة بمعاؽ أقؿ مف  08

 العلاج المجاني لفائدة المعوزين الغير مؤمنين اجتماعيا: 
حتى يتسنى لممحركميف غير مؤمف ليـ اجتماعيا الاستفادة مف مجانية العلاج في 

 المؤرخ 01/12ذيف يتكافقكف مع أحكاـ المرسكـ التنفيذم المؤسسات الإستشفائية العمكمية كاؿ
 كالمحدد لكيفيات الحصكؿ عمى العلاج المجاني ، تـ الشركع في 2001 جانفي 21في 

كذكيو كىذا إعداد بطاقية مركزية تتضمف المعمكمات الخاصة بحامؿ بطاقة العلاج المجاني 
تحسبا لمتطبيؽ الفعمي لمعلاقات التعاقدية بيف مؤسسات الصحة العمكمية ، صناديؽ الضماف 

. الاجتماعي، مديرية النشاط الاجتماعي
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ليذا الغرض تـ اتخاذ سمسمة مف الإجراءات لتجسيد التعاكف الإدارم بيف كؿ ىذه 
الييئات التي تمثؿ أطراؼ التعاقد فضلا عف تسميـ شيادات عدـ الانتساب 

CNAS ,CASNOS.مصالح الضماف الاجتماعي لمعماؿ الأجراء ك الغير أجراء. 
 الطفولة المسعفة أو إسعاف الطفولة 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 حالات الطفولة المسعفة 

 الأطفاؿ المحركميف مف العائمة -
 الأطفاؿ المكضكعيف في إطار الكفالة  -
 الأطفاؿ المسترجعيف مف طرؼ الأـ البيكلكجية -
 الملاحظـة والتربيـة في الوسـط المفتـوح: 
مصمحة - يتكفؿ مكتب الإدماج الاجتماعي كمتابعة الشباب في الكسط المفتكح  

بمتابعة الأحداث الجانحيف أك المتكاجديف في حالة - الملاحظة كالتربية في الكسط المفتكح
خطر معنكم المكضكعيف تحت نظاـ الحرية المحركسة بأكامر مف قضاة الأحداث لدل 
محاكـ إقميـ كلاية المدية حيث يقكـ الفريؽ البيداغكجي بمتابعة ىؤلاء الأحداث طيمة فترة 

 النصوص التنظيمية: 

 الوسعظ لوثالغ الوٌر الشهؽٍح 1988 ًوفوثؽ 02لؽاؼ  ؾاؼً هشتؽن الو ؼش فٌ  - 

 .الوعفوػح للوضغ الؼائلٌ الو خؽ  لإػاًح الطفولح الوسؼفح
 

 الوؼعل  الوتون 2001 خاًفٌ 16 الو ؼش فٌ 007لؽاؼ  ؾاؼً هشتؽن ؼلن - 

  الوسعظ لوثالغ الوٌر 1988 ًوفوثؽ  22للمؽاؼ الوؾاؼً الوشتؽن الو ؼش فٌ  

 .الشهؽٍح الوعفوػح للوضغ الؼائلٌ الو خؽ  لإػاًح الطفولح الوسؼفح
 

 الوتضوٌح ا تهلان 2008  ثتوثؽ 28أ ع تتاؼٍص / 3840الوػكؽج الوؾاؼٍح ؼلن -  

     10/46الاػتواظاخ الووٌوزح للطفولح الوسؼفح أ  لإ ؼاف الطفولح فٌ إطاؼ  الثاب 
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الكضع كمراقبتيـ في الكسط العائمي كالمدرسي أك الميني، كيقكـ بدراسة سمككيـ كميكليـ 
ككيفية استغلاليـ لأكقات فراغيـ مجسديف بذلؾ متابعة نفسية كتربكية شاممة تككف في 

. احتكاؾ مع الأحداث كأكليائيـ
    كفي إطار المياـ المككمة إلينا كالمتمثمة في متابعة الأحداث الذيف يعانكف مف صعكبات 

في التكيؼ الاجتماعي سكاء منيـ الجانحيف أك المتكاجديف في حالة خطر معنكم، يتمثؿ 
برنامج عممنا أساسا في مرافقة الأحداث كالعائلات عف طريؽ الإصغاء، الإرشاد ك التكجيو 
الحسف، بمساعي جادة مع مختمؼ المؤسسات أك اليياكؿ الاجتماعية بغية إعادة إدماجيـ 

: تتجسد ىذه العممية كفؽ المياـ المنكطة بالمصمحة كما يمي.اجتماعيا
يقكـ فريؽ العمؿ بإنجاز بحكث اجتماعية عف الأحداث : التحقيقات الاجتماعية- 1

المتابعيف مف طرؼ مختمؼ محاكـ الكلاية، بأمر مف قاضي الأحداث أك قاضي التحقيؽ 
بالنسبة لمجنايات، أك بطمب مف مختمؼ المؤسسات كاليياكؿ الأخرل، كالتي تتطمب التنقؿ 

 .(مؤسسات تعميمية، مركز التككيف الميني كالتمييف كممحقاتو)إلى مقػػر الأسرة ك المؤسسػات 
مف قبؿ قضاة الأحداث لدل : متابعة الأحداث الموضوعين تحت نظام الإفراج المراقب- 2

محاكـ الكلاية يقكـ الفريؽ البيداغكجي بمتابعة ىؤلاء الأحداث طيمة فترة الكضع مع مراقبتيـ 
في الكسط الأسرم العائمي، المدرسي أك الميني، كدراسة سمككيـ كميكليـ ككيفية استغلاؿ 

بلاغ  أكقات فراغيـ، متابعة نفسية تربكية تككف في احتكاؾ متكاصؿ مع الأحداث كأكليائيـ كا 
. قضاة الأحداث بتقارير دكرية أك إستعجالية إف تطمب الأمر ذلؾ

حيث يتـ استقباؿ مختمؼ الحالات الكاردة إلى المصمحة : الإصغاء والإرشاد والتوجيو- 3
كالإصغاء إلى انشغالاتيا أك مشاكميا كتكجيييا، كما يتـ العمؿ مع الحالات التي تعاني مف 
صعكبة في التكيؼ الاجتماعي أك الأسرم، بطمب مف أكليائيـ غالبا، حيث قد يستفيدكف مف 

عدة مقابلات كحصص إرشادية كتكجييات كنصائح أحيانا بصفة منتظمة لمتمكف مف 
. مساعدتيـ في تجاكز مشاكميـ أك إعادة إدماجيـ أسريا أك اجتماعيا
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بغرض إدماج : الاتصال مع مختمف الييئات واليياكل الإدارية والتربوية والاجتماعية- 4
الأحداث دراسيا أك مينيا كمتابعتيـ صحيا، كملأ أكقات فراغيـ بإدماجيـ في كرشات عمؿ 

. كأنشطة ىادفػػػػة
حػػكؿ مختمؼ الآفػػات الاجتماعية : تنظيم والمشاركة في حملات توعوية تحسيسية- 5
عمالة – العنؼ في المدارس - العنؼ ضد المرأة– التدخيف المخدرات كالإدماف عمييا )

، كذلؾ بالتنسيؽ مع قطاعات أخرل فاعمة عمى المستكل الكلائي، ككذا (إلخ........أطفاؿ
. المجتمع المدني

بغرض : التنسيق مع مختمف اليياكل الاجتماعية عمى مستوى المديرية الوصية- 6
مساعدة الأحػػداث كعائلاتيـ إما بتكجيييـ نحك المراكز المتخصصة أك إدراجيـ ضمف 

بػػػرامج التشغيؿ المختمفػة أك المنح الجزافية لذكم الحقكؽ، ككذا تقريبيـ مف مختمؼ المكاتب 
أك اليياكؿ الاجتماعية الجمعكية التضامنية لمساعدتيـ ماديا، ككذا تكجيييـ نحك مختمؼ 

. ىياكؿ التشغيؿ
 أثناء إجراء محاضر السماع، في غياب :التمثيل المدني للأحداث لدى مصالح الأمن- 7

ككيؿ )كلي الحدث لسبب أك الآخر، كمرافقة الأحداث عند عرضيـ عمى مصالح العدالة 
. (قاضي الأحداث أك قاضي التحقيؽ- الجميكرية

 التي تجرل دكريا بمؤسسة إعادة التربية بالمدية :حضور اجتماعات لجنة إعادة التربية -8
بمعدؿ اجتماع كؿ شير برئاسة السيد قاضي الأحداث لمحكمة المدية، بحضكر مدير – 

المؤسسة كممثميف مف ذات المؤسسة مسؤكؿ مصمحة إعادة الإدماج كالإطارات ذات صمة 
بالأحداث مف المؤسسة كبمشاركة ممثميف عف مختمؼ القطاعات الناشطة بغرض تسطير 

برنامج النشاط الشيرم، لفائدة الأحداث المكدعيف بالمؤسسة، كيتـ خلاليا عممية تقييـ لما تـ 
. إنجازه
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   و الحركة الجمعـوية و الحركة الجمعـويةالتضامنالتضامنمصمحة مصمحة : ثانيا: ثانيا
 سطرت الدكلة إستراتيجية كطنية لمكافحة الفقر ك الحرماف مبدأىا التغمغؿ أكثر في 

أكساط الفئات اليشة مف المجتمع كاستيداؼ فعمي ليا مف خلاؿ ىذه البرامج 
التضامنية،لأجؿ كؿ ذلؾ أنشأت الصناديؽ الخاصة لمتضامف الكطني كالتي منحت فيما بعد 
لا مركزية تسييرىا إلى مديرية النشاط الاجتماعي كالتضامف عف طريؽ إبراـ اتفاقيات بيف 

الكزارة المكمفة بالتضامف الكطني ك كالي الكلاية لتمكيؿ العمميات التضامنية في إطار حساب 
حيث .  بعنكاف الصندكؽ الخاص لمتضامف01 الخط 302-069التخصيص لمخزينة رقـ 

. تضـ الاتفاقية البنكد المذككرة أدناه
 
 
 
 
 
 \
 

 
 ولا مـركـزيـة تسيـيـر الحسـاب الخـاص- الصندوق الوطني لمتضامن : 
 المؤرخة في 07في إطار تنفيذ الاتفاقية رقـ  :رسيدبعنوان التضامن الم- 1-1

 المبرمة بيف كالي كلاية المدية ككزارة التضامف الكطني ك الأسرة ك قضايا 29/04/2015
.  المرأة، تـ اقتناء حقيبة مدرسية    ك مآزر لفائدة الأطفاؿ المعكزيف ك المعكقيف 

 النصوص التنظيمية: 

 .1993لاًوى الوالَح لسٌح - 

  الوؼعل   الوتون ب1994 الو ؼش فٌ 94-310: الوؽ وم التٌفَػً ؼلن- 

 1997 ٌح   هاٍو  27  فٌ  الو ؼّش 97 - 203 ؼلن  التٌفَػً  الوؽ وم- 

ٍولَو  13 فٌ الو ؼّش 94 - 198 ؼلن التٌفَػً أز ام الوؽ وم  تؼعٍل   الوتضوي

 .للتضاهي  لدٌح  طٌَح  إزعاث   الوتضوي 1994   ٌح 
، ٍتؼلك تاللدٌح 2008 فَفؽً 03 الو ؼش فٌ 08-45الوؽ وم التٌفَػً ؼلن - 

 .الوطٌَح للتضاهي
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أما فيما يخص تجسيد العممية التضامنية لمفئات اليشة مف : اقتناء كراسي متحركة- 1-2
المجتمع بمكجب الاتفاقية المبرمة بيف كزارة التضامف الكطني ك الأسرة ك قضايا المرأة 

. كالي الكلاية كقد تـ اقتناء كراسي متحركة كدراجتيف ناريتيف كراسي متحركة كيربائية: كالسيد
:  المؤرخة في213تجسيدا الاتفاقية رقـ : تقديم مساعدات لفائدة العائلات المنكوبة- 1-3

 لمحساب الخاص لمتضامف، تـ اقتناء أفرشة ك أغطية لفائدة العائلات 17/10/2013
. المنككبة

 كتتـ في اطار  اتفاقيات مبرمة بيف :اقتناء المكيفات و المدفئات و اقتناء الأدوية- 1-4
. كزارة التضامف الكطني ك كالي الكلاية

في إطار المساىمة المحتممة في تمكيؿ : المساىمة المحتممة في تمويل المشاريع - 1-5
المشاريع التي تيدؼ لمكافحة الفقر كالإقصاء لفائدة الفئات المعكزة كالتي تتضمنيا الاتفاقية 

 لاقتناء معدات ك أجيزة لفائدة الأسر المعكزة كالتي 17/10/2013:  المؤرخة في 213: رقـ
 . ترغب في تجسيد مشاريع مدرة بالدخؿ

 لحركة الجمعـويةا: 
 
 
 

كفي إطار حماية كترقية الطفكلة كالمرأة؛ ك كذا التكفؿ بالفئات اليشة كالحالات 
الاجتماعية التي تستدعي المرافقة سيما الأشخاص ذكم الإعاقة المعكزيف المتكاجديف في 

سجمت مديريتنا إلى غاية مي . كضع اجتماعي صعب ك دعـ نشاطات الحركة الجمعكية
ناشطة في المجالات المذككرة - 06-12مكيفة حسب القانكف  -  عدة جمعيات 2016

.  جمعية23: آنفا، كيتعمّؽ الأمر بحكالي
  

 النصوص التنظيمية: 
 :الوواظ  َوا  الوتؼلك تالدوؼَاخ؛12/01/2012:فٌ  الو ؼش06-12الماًوى - 

. هٌ   37      35، 34، 29
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: المؤسـســـات والمراكـــــز المتخصصــــة: المؤسـســـات والمراكـــــز المتخصصــــةمصمحة مصمحة : ثالثــا: ثالثــا
 إفّ ىذا النكع مف التكفؿ الذم تضمنو الدكلة نحك مختمؼ فئات : المراكز المتخصصة

المعكقيف ك كذلؾ فئة المسنيف ك الأحداث في خطر معنكم يشكؿ الركيزة الأساسية لكؿ 
.  نشاط اجتماعي ك ىذا عف طريؽ التكفؿ عمى مستكل المؤسسات المتخصصة

 قائمة المراكز المتخصصة التابعة لقطاع النشاط الاجتماعي و التضامن لولاية المدية :
. المركز النفسي  البيداغكجي  للأطفاؿ  المعكقيف ذىنيا بالمدية -
. المركز النفسي البيداغكجي للأطفاؿ المعكقيف ذىنيا بتمزقيدة -
. المركز النفسي البيداغكجي للأطفاؿ المعكقيف ذىنيا بالبركاقية -
. بكغزكؿالمركز النفسي البيداغكجي للأطفاؿ المعكقيف ذىنيا ب -
. مدرسة الأطفاؿ المعكقيف سمعيا لبني سميماف -
. دار الأشخاص المسنيف بف شكاك -
. بف شكاكبمؤسسة الطفكلة المسعفة  -
. المركز المتخصص في إعادة التربية لممدية -
 الأقسام المدمجة:  
 86/014 بمكجب مقرر فتح القسـ المدمج رقـ 2007أنشأت الأقساـ المدمجة سنة  

 عمى مستكل المدرسة الابتدائية حاج حمدم كالمدرسة الابتدائية 18/04/2007المؤرخ في 
  .عبد الكريـ قرطبي

  لى مستوى ولاية المديـةعمراكز استقبال الطفولة الصغيرة المعتمدة : 
 
 
 

    

 النصوص التنظيمية: 

 1992   ٌحأكتوتؽ 13 فٌ الو ؼش 92 - 382 ؼلن التٌفَػً لوؽ وما- 
  . ؼػاٍتهن الأطفال صغاؼ ا تمثال  الوتضوي تٌظَن
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  والإدماج الاجتماعيوالإدماج الاجتماعيبرامج التنمية برامج التنمية مصمحة مصمحة : رابعا: رابعا
 تتكفؿ مديرية النشاط الاجتماعي باقتراح، برمجة، تسيير، انجاز كمتابعة كؿ الأجيزة 
الاجتماعية الممكلة مف طرؼ ككالة التنمية الاجتماعية ك كذا التسيير المالي  ك دفع 

  : مستحقات كؿ الجيات المتعامؿ معيا ك ىذه الأجيزة ىي
 جياز أنشطة الإدماج الاجتماعيDAIS     
  جياز إدماج حاممي الشياداتPID  
  جياز الأشغال ذات المنفعة العمومية لميد العاممة المكثفةTUP-HIMO  
   جياز الجزائر البيضاءBLANCHE ALGERIE 
  برنامج التنمية الجماعيةDEV COM  
 
 جياز أنشطة الإدماج الاجتماعي_(DAIS):  
 
 
 
 

 مف ييفالمقص,  سنة59 إلى 18البالغيف ما بيف يخص ىذا الترتيب الشباب البطاؿ 
المنظكمة التربكية ككذا الحاصميف عمى شيادات مف مراكز التككيف  الميني ك كذلؾ الفئات 

حيث يقدر مبمغ , المحركمة بدكف مستكل، يستفيدكف مف عقد لمدة سنتيف قابؿ لمتجديد مرتيف
.  دج شيريا مع استفادتو مف التغطية الاجتماعية6000.00المستفيد بػ 

  منحة إدماج حاممي الشياداتPID : 
 
 

 النصوص التنظيمية: 

 10 الووافك ل 1430 ؼهضاى ػام 20 الو ؼش فٌ 305-09 ؼلن الوؽ وم التٌفَػً- 

الوؽ وم ب الوؼعل   الوتون-  الوتؼلك تدهاؾ ًشاطاخ الإظهاج الاختواػٌ،2009 ثتوثؽ 

 فثؽاٍؽ  ٌح 12الووافك  1433 ؼتَغ الأ ل ػام 19 الو ؼش فٌ 78-12    التٌفَػً ؼلن

2012 . 

 

  

 النصوص التنظيمية: 

 الوتؼلك تدهاؾ إظهاج 30/04/2008 الو ؼش فٌ 127-08الوؽ وم التٌفَػً ؼلن - 

 .زاهلٌ الشهاظاخ
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ييدؼ ىذا البرنامج لإدماج الميني لمشباب خريجي الجامعات، ك الحائزيف عمى 
. شيادة تقني سامي

 يؤىؿ الاستفادة مف ىذا الجياز الشباب الذيف يستكفكف الشركط الآتية:شروط الاستفادة  :
. الجنسيةالجزائرية-
.  سنة35 ـ 19البالغيف ما بيف - 
. بطػاؿ- 
. إثبات كضعيتيـ تجاه الخدمة الكطنية- 

تدفع منحة قدرىا    . حددت مدة الإدماج بسنة كاحدة قابمة لمتجديد مرة كاحدة: مدة الإدماج
 دج شيريا لفائدة التقنييف 8000ودج شيريا لحاممي الشيادات التعميـ  العالي، 000 10
.  الساميف
  برنامج الأشغال ذات المنفعة العمومية لميد العاممة المكثفةTUP-HIMO  :

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 النصوص التنظيمية: 

 تتضوي 29/07/1996 الو ؼضح فٌ 006اتفالَح أ ا َح ها تَي المطاػاخ ؼلن - 

كَفَاخ تسََؽ  تٌفَػ الثؽاهح الطاصح تأشغال غاخ هٌفؼح ػووهَح للا تؼوال 

 .الو ثف للَع الؼاهلح

 تتضوي تٌفَػ 18/12/1996 الو ؼضح فٌ 96/ خ أ/م ع/319اتفالَح ؼلن - 

 الوتؼلمح ت َفَاخ 1996 29/07الاتفالَح الأ ا َح ها تَي المطاػاخ الوثؽهح فٌ 

تسََؽ  تٌفَػ الثؽاهح الطاصح تأشغال غاخ هٌفؼح ػووهَح للا تؼوال الو ثف للَع 

 .الؼاهلح

، 21/01/1997ه ؽؼ الو ؼضح فٌ /97/  خ أ/م ع/11هػكؽج تطثَمَح ؼلن - 

 .18/12/1996 الو ؼضح فٌ 96/ خ أ/م ع/319تؼعل الاتفالَح ؼلن 

 تتضوي الإطاؼ الؼام للأشغال غاخ الوٌفؼح 97/  خ أ/م ع/31هػكؽج ؼلن - 

 .الؼووهَح للا تؼوال الو ثف للَع الؼاهلح  تسعٍع أهعافها  هستواها

 تتضوي الإخؽاءاخ الؼاهح 1997 هاؼـ 03 الو ؼضح فٌ 01تؼلَوح ؼلن - 

تؽًاهح الأشغال غاخ الوٌفؼح الؼووهَح )الوتؼلمح تإػعاظ تطالاخ أ  أ ؼاق تمعٍن 

 .(للا تؼوال الو ثف للَع الؼاهلح

  الوتضوٌح الإخؽاءاخ الؼولَح 1998 أفؽٍل 14 الو ؼضح فٌ 02تؼلَوح ؼلن - 

الوتؼلمح تؼمع صفماخ الأشغال غاخ الوٌفؼح الؼووهَح للا تؼوال الو ثف للَع 

 .(TUP-HIMO)الؼاهلح
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منح الفرص لتكظيؼ الشباب كمساعدتيـ لإدماجيـ في عالـ ييدؼ ىذا البرنامج إلى 
 .الشغؿ عف طريؽ خمؽ كرشات لصيانة اليياكؿ التابعة لمجماعات المحمية

تككؿ الأشغاؿ ضمف ىذا الجياز إلى الحرفييف كالمقاكليف الصغار القاطنيف في 
  .مناطؽ إنجاز المشاريع بعد مشاركتيـ في المناقصة المفتكحة ليذا الغرض

- الرم-الجماعات المحمية- الغابات- الطرؽ: ىذه المشاريع تشمؿ القطاعات التالية
ك كؿ قطاع مف ىذه القطاعات مخصص لو طبيعة - (مكافحة القكارض)المصالح الفلاحية 
:  حسب الأكلكية كىي كالتالي معينة مف الأشغاؿ

 .ييتـ بتنفيذ برامج أشغاؿ تتعمؽ بصيانة شبكة الطرؽ البمدية كالكلائية: قطاع الطرؽ .1
نزع الأعشاب - 
 بناء متاريس بالحجارة- 
 تنظيؼ مجارم صرؼ مياه الأمطار- 
 تصميح ك ترقيع الطرقات بالزفت- 

 :ييتماف بػ : قطاع الغابات ك الرم .2
بناء متاريس بالحجارة - 
مقاكمة ظاىرة الإنجراؼ مف الفيضانات - 

 :ييتـ بػما يمي : قطاع الجماعات المحمية .3
. ترميـ ك صيانة المدارس الإبتدائية- 
 صيانة المقابر- 

 :قطاع المصالح الفلاحية  ييتـ بػما يمي  .4
. (الفئراف)مكافحة القكارض - 
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 برنامج الجزائر البيضاء:  
 
 

 
  

ييدؼ ىذا الجياز إلى تحسيف الإطار المعيشي لممكاطف ك ىذا بإنشاء مؤسسات مصغرة 
لمتضامف مف أجؿ النظافة ك الحفاظ عمى المساحات الخضراء كما يسمح  ىذا المشركع 

بإنشاء مناصب شغؿ جكاريو لفائدة الشباب البطاؿ بعد دراسة ممفيـ  مف قبؿ لجنة البمدية ثـ 
يعرض عمى المجنة الكلائية لاقتناء المستفيديف حسب المعايير  كالمقاييس المعتمدة مف طرؼ 

. ككالة التنمية الاجتماعية
 برنامـج التنميـة الجماعيـة التساىمـي: 

يرمي برنامج التنمية الجماعية التساىمي إلى تعزيز النشاطات القطاعية التابعة لمدكلة 
مف خلاؿ انجاز مشاريع مشجعة ك المستجيبة لمحاجيات الأكلية المعبر عنيا مف طرؼ ىذه 

  .الفئات عف طريؽ حملات التحسيس التي تقكـ بيا الخلايا الجكارية لممناطؽ المعزكلة
 المرجـوة مـن ىـذا البرنامج الأىـداف والآثـار: 
. تقكية الحس الجماعي لدل الفئات السكانية- 
الاستيداؼ الفعمي لممناطؽ المعزكلة كالاستجابة للاحتياجات الضركرية ليذه الفئات - 

    .السكانية
. تشجيع السكاف عمى البقاء في الأرياؼ لخدمة أراضييـ كعدـ النزكح نحك المدف- 
. برامج مكممة لمخططات التنمية القطاعية- 

  

 النصوص التنظيمية: 

 ٍتضوي إًشاء  تٌصَة اللدٌح الوسَؽج 13/06/2005 الو ؼش فٌ 048لؽاؼ ؼلن - 

 لوشؽ ع الدؿائؽ الثَضاء لعى  ؾاؼج التشغَل  التضاهي الوطٌٌ

 

  



 

 

 دور العلاقات العامة في صناعة القرار داخل المؤسسة                                                      

82 

 الخلايا الجوارية التضامنية : 
 
 
 

 
 

 :تتككف كؿ خمية جكارية مف
 المنسؽ -1
الأخصائي الاجتماعي - 2
الأخصائي النفساني - 3
الطبيب - 4
المساعد الاجتماعي - 5
تعمؿ الخمية الجكارية التضامنية عمى المساعدة  :   كتتمثؿ مياـ أعضاء الخمية فيما يمي 

في تحقيؽ ك انجاز برامج التنمية الاجتماعية التي رسمتيا لنفسيا ككالة التنمية الاجتماعية 
 : كالمتمثؿ أساسا في

تنمية كؿ نشاط يرمي إلى التكفؿ بالفئات السكانية المحركمة كترقيتيا كتحسيف ظركؼ - 
. معيشتيا

المساىمة في تنفيذ النشاطات ذات الطابع الإنساني كالاجتماعي كالطبي كالنفساني لاسيما - 
. في حالات الككارث كالنكبات

عداد تقارير خاصة حكؿ الفقر كالآفات الاجتماعية -  .  انجاز التحقيقات كا 
إعلاـ الفئات السكانية المعنية ببرامج المساعدة كنشاط التنمية الاجتماعية كالتضامف - 

. الكطني كتقريبيا مف الإدارات المعنية قصد استفادتيا مف ىذه البرامج كالنشاطات

 النصوص التنظيمية: 

، ٍسعظ كَفَاخ 2000 فثؽاٍؽ  ٌح 07 الو ؼش فٌ 2000-37الوؽ وم التٌفَػً ؼلن - 

 .إزعاث الطلاٍا الدواؼٍح التضاهٌَح  تٌظَوها   َؽها

 الوتؼلك تالطلاٍا الدواؼٍح 27/09/2008 الو ؼش فٌ 307-08الوؽ وم التٌفَػً ؼلن - 

 .التضاهٌَح
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 تحديد مناطؽ كجيكب الفقر- 
 .المساىمة في إعداد الخريطة الاجتماعية لمبمديات الفقيرة بالكلاية - 
حصائيا -   تحديد احتياجات الفئات السكانية المحركمة كا 
 .اقتراح نشاطات قابمة للإدراج في برامج التنمية المحمية - 
مرافقة الفئات السكانية المحركمة كالحركة الجمعكية بالاتصاؿ مع السمطات المحمية في - 

 تحديد كانجاز مشاريع التنمية المحمية 
مرافقة الأشخاص المحركميف للاستفادة مف الإعانات كالخدمات المنصكص عمييا في - 

. التشريع كالتنظيـ المعمكؿ بيما
. إعداد مخطط العمؿ كتقارير النشاطات لكؿ ثلاثة أشير كالحصيمة السنكية لمخمية - 
برنامـج التنميـة الجماعيـة التساىمـي  

 يرمي برنامج التنمية الجماعية التساىمي إلى تعزيز النشاطات القطاعية التابعة 
لمدكلة،مف خلاؿ إنجاز المشاريع المشجعة كالمستجيبة لمحاجيات الأكلية المعبر عنيا مف 
طرؼ الفئات السكانية كىذا عف طريؽ حملات التحسيس التي تقكـ بيا الخلايا الجكارية 

.   بالمناطؽ المعزكلة
 :المرجػكة مػف ىػذا البرنامػج فتتمثؿ في      كبالنسبة للأىػداؼ كالآثػار

. تقكية الحس الجماعي لدل الفئات السكانية- 
    .الاستيداؼ الفعمي لممناطؽ المعزكلة كالاستجابة للاحتياجات الضركرية لمسكاف - 
. تشجيع السكاف عمى البقاء في الأرياؼ لخدمة أراضييـ كعدـ النزكح نحك المدف- 
. برامج مكممة لمخططات التنمية القطاعية- 
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المقابلات : المبحث الثاني

مثمما أشرنا في الإطار المنيجي إلى أسمكبنا المعتمد في دراسة الحالة فإننا كجدنا 
.   المقابلات ىي الأسمكب الأمثؿ الذم يساعدنا عمى الاقتراب مف نتائج بحثنا

أسئمة وأجوبة المقابلات   : المطمب الأول

قمنا بإجراء أكثر مف ثلاث مقابلات خلاؿ فترة تربصنا بمديرية النشاط الاجتماعي ك 
التضامف إلا أننا استطعنا تسجيؿ ثلاثة فقط ك ذلؾ بسبب تحفظ بعض المسؤكليف عف 

. الإجابة عف أسئمتنا ك كذلؾ تيرب البعض الأخر مف الإجابة 

 :المقابمة الأولى مع السيد المدير

 ماىي العلاقات العامة في نظركـ؟ ك كيؼ ىي داخؿ مؤسستكـ؟ :1سؤال
 العلاقات العامة تتطمب معرفة جميع الأطراؼ التي يتـ التعامؿ معيا داخؿ المؤسسة :جواب

 . كخارجيا ك التمكف مف مخاطبتيـ حسب الإجراءات كالسياسات المتبعة
كما أف العلاقات العامة في مؤسستنا تأخذ الدكر الأكبر في نشاطنا الإدارم لما ليا مف تبايف 

في الأىداؼ ، فيي تدرس الجانب الاجتماعي مثميا مثؿ ىدؼ مديرية النشاط الاجتماعي 
كالتضامف فيي تسير عمى إرضاء كافة المكاطنيف عمى مختمؼ الفئات بما يخدـ مصالحيـ 

كانشغالاتيـ فعمى غرار خدمة جميع المكاطنيف المكجكديف عمى تراب الكلاية ىناؾ فئات 
. خاصة لابد لمديريتنا التكفؿ بيا ك إعطائيا الأكلكية في الخدمة

: ك مف الفئات التي تمتزـ مديرية النشاط الاجتماعي ك التضامف بالتكفؿ بيا نذكر مايمي
 .(بصريا- سمعيا-حركيا-ذىنيا)الأشخاص المعكقيف -
 .المطمقات ك الأرامؿ ك الأميات العازبات -
 .الأطفاؿ بدكف آباء  -
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 .الأشخاص المسنيف -
 .الأشخاص بدكف مأكل -
 .(المحبكسيف القصر)فئة الأحداث -
 .ضحايا المأساة الكطنية -
 .الشباب البطاؿ -
 .(الجامعية ك مراكز التككيف)حاممي الشيادات -

إرضاء ىذه الفئات يساعدنا عمى تككيف علاقات عامة جيدة عمى المستكل الخارجي 
أما عمى المستكل الداخمي فيناؾ إطارات ك عماؿ يمثمكف السمـ الإدارم عمى حسب 

تعاممنا مع ىؤلاء ىك ما نسميو بالعلاقات العامة عمى المستكل الداخمي . مستكياتيـ التعميمية
. حيث نجد أنفسنا مجبريف عمى التكاصؿ معيـ باستمرار مف اجؿ تحقيؽ مصالح المديرية
إلا انو ىناؾ بعض الاختلافات سكاء بيف المدير ك مكظفيو أك بيف المكظفيف فيما 
بينيـ تكلد مشاكؿ داخمية مما يؤدم إلى عرقمة النظاـ الإدارم كبعده خمؿ ك صعكبة في 

إصدار القرارات ك بالتالي عرقمة مصالح المكاطنيف، ك ما ييمنا في ىذه الحالة ىك سلامة 
. علاقاتنا الداخمية مف اجؿ تحقيؽ أىدافنا بصكرة جيدة

 بصفتكـ المسؤكؿ الأكؿ عمى مستكل المديرية ىؿ كؿ القرارات تصدر مف طرفكـ :2سؤال
فقط أـ ىناؾ مف ىك أىؿ لإصدار القرارات بعدكـ؟  

 عندما نقكؿ قرار يعني أف ىناؾ مشكمة أك أمر غير عادم مما يستدعي تدخمنا لحميا :جواب
ك ىنا يجب النظر إلى نكعية القرارات التي نحف بصدد اتخاذىا، فاف كانت القرارات تخص 
الأمكر المالية فيي قرارات إستراتيجية تخص المدير كحده بصفتو الآمر بالصرؼ، إما أف 
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كانت تخص غير ذلؾ فكؿ رئيس المصمحة ممزـ باتخاذ قرارات لحؿ المشاكؿ الخاصة 
 1.بمصمحتو أك تحكيميا إلى المدير في حاؿ عدـ قدرتو عمى ذلؾ

. السيد رئيس مصمحة برامج التنمية و الإدماج الاجتماعي: المقابمة الثانية
 كيؼ تتـ عممية تسيير المصمحة التي انتـ رئيسيا، خاصة كأنيا تحتكم عمى ستة :1سؤال

مكاتب؟ 
 تسيير مصمحة بحجـ ستة مكاتب ليس بالأمر السيؿ خاصة مف الناحية البشرية  :جواب

فالمحافظة عمى علاقات المكظفيف فيما بينيـ ك مسؤكليـ المباشر مف الأكلكيات التي نسعى 
إلى تحقيقيا، حيث أننا نيدؼ إلى تكامؿ بيف الكظائؼ ك الأجيزة مف اجؿ إعطاء 

ك مف جية أخرل، نحف نعتمد في .تعميمات ك أكامر لا بد أف تطبؽ ك تنفذ ، ىذا مف جية 
تسييرنا ك حؿ مشاكمنا ك إصدار قراراتنا عمى مشاركة كؿ المسيريف بحكـ أف كثرة تعاملاتيـ 

.      2مع المكاطنيف أكسبتيـ خبرة لإيجاد الحمكؿ اللازمة
السيد رئيس مصمحة المؤسسات المتخصصة : المقابمة الثالثة

 ماىي المشاكؿ التي تكاجيكنيا في تعاممكـ مع مدراء المراكز التابعة لقطاعكـ؟ :1سؤال
ككيؼ تتعاممكف معيا؟ 

إما أف يككف التسيير ممتاز كبالتالي مدير المؤسسة :  عدـ كجكد مشاكؿ نفسره لسببيف:جواب
ك إما أف تككف ىناؾ مشاكؿ لكنيا مخفية كلا تصؿ  يستطيع إيجاد الحمكؿ لكؿ المشاكؿ،

إلينا إلا بعد تفاقميا ك خركجيا عف السيطرة ، ك ىذا ىك الأمر الشائع عف اغمب المؤسسات 
الجزائرية، في ىذه الكضعية ندرؾ أف العلاقة التي تضبط سير المؤسسة ليست بسميمة كلأف 
مدير المؤسسة تحاشى إبلاغ الإدارة فيك مدرؾ بأنو في كضعية سيئة بالنسبة لمسؤكليو، كىنا 

                                       
.  14.00 عمى الساعة 16/05/2017 مقابمة مع السيد بياليؿ محمد، مدير مديرية النشاط الاجتماعي ك التضامف لكلاية المدية،  1
2  عمى 23/05/2017مقابمة مع السيد جغلاؿ مسعكد، رئيس مصمحة بمديرية النشاط الاجتماعي ك التضامف لكلاية المدية،  

. 13.00الساعة
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يككف دكرنا مف خلاؿ البحث في أسباب المشكؿ ثـ معرفة الطريقة التي نتعامؿ بيا مع ذات 
المدير حيث أف في غالب الأحياف نجد الخمؿ في العلاقات العامة ك ىك ما يستدعي 

 1.إعطاءىا الأىمية الكبرل داخؿ إدارتنا

تحميل المقابلات : المطمب الثاني

مف خلاؿ الأجكبة التي تمقيناىا أثناء مقابلاتنا مع السيد المدير كالسادة رؤساء 
: المصالح بمديرية النشاط الاجتماعي كالتضامف لكلاية المدية استخمصنا النتائج التالية

العلاقات العامة تضمف لممدير معرفة كؿ مف ىك تحت مسؤكليتو ككؿ مف يتعامؿ معيـ  -
 .داخميا أك خارجيا

إصدار القرارات في مديرية النشاط الاجتماعي ك التضامف يككف مف طرؼ رؤساء  -
المصالح ك رؤساء المكاتب في الكضعيات العادية أما في الأمكر المالية ك القرارات 

 .ذات المستكل العالي فيي مف اختصاص المدير فقط
عممية تسيير أجيزة ك برامج مف طرؼ رئيس مصمحة تقتضي بناء علاقات جيدة مع  -

 . مسيرم الأجيزة ك إشراكيـ في اتخاذ القرارات
 مف المشاكؿ التي يكاجييا بعض رؤساء المصالح ىي التستر عف المشاكؿ أثناء  -

.  كقكعيا ك السبب يرجعكنو إلى محاكلة حميا دكف المجكء إلى الإدارة العامة

 
 
 

  
                                       

 عمى 27/05/2017 مقابمة مع السيد بف دسدكس محمد، رئيس مصمحة بمديرية النشاط الاجتماعي ك التضامف لكلاية المدية،  1
. 14:15الساعة
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: نتائج الدراسة
دكر العلاقات العامة في "  النتائج التي كصمنا إلييا بعد دراستنا لمكضكع أىـمف 

: نذكر ما يمي" صناعة القرار داخؿ المؤسسة
بما أف العلاقات العامة قائمة عمى العنصر البشرم فلا بد عمى المؤسسة أف تكلييا - 

 . الأىمية الكبرل
بما أف عممية صناعة القرارات تمس جميع أنشطة المؤسسة، فلابد عمييا مف الكقكؼ عمى - 

 .جميع الكظائؼ التي تعتمد عمييا لتحقيؽ أىدافيا
باعتبار أف القرار الإدارم يتطمب كجكد بدائؿ فاف ىذه الأخيرة تضمنيا العلاقات العامة - 

 .المكجكدة بالمؤسسة
 .إذا التزـ صانع القرار بالمراحؿ المذككرة في البحث فاف قراره مثالي في غالب الأحياف-  
 .صانع القرار نجده دائما يتعرض لضغكط نتيجة لتأثره ببيئتو- 
العلاقات العامة كصناعة القرار كظيفتاف لا تنفصلاف عف العمميات الأساسية للإدارة - 

 .التخطيط،التنظيـ،التكجيو كالرقابة:فيالمتمثمة 
 .العلاقات العامة تحدد سبب المشاكؿ داخؿ الإدارة حيف تككف سميمة- 
 .القرار المثالي لابد أف يتخذ بعد دراسة كؿ مراحؿ عممية اتخاذ القرار- 
 .صناعة القرارات لا تتـ إلا بمساىمة العلاقات العامة- 

.    كبذلؾ يمكف تأكيد الفرضيات السابقة
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: خاتمة
 

مف خلاؿ دراسة ىذا المكضكع أدركنا أف العلاقات العامة لا تقؿ أىمية عف باقي 
أنشطة الإدارة، فالعلاقات العامة ليا رجاليا كنساؤىا المتخصصيف كالمتخصصات كالمدركيف 

بأنيا ذلؾ النشاط المخطط الذم ييدؼ إلى تحقيؽ الرضا كالتفاىـ المتبادؿ بيف المؤسسة 
 كجماىيرىا سكاء داخميان أك خارجيان استنادان عمى مبدأ المسؤكلية الاجتماعية كليست لأىداؼ
أخرل، كما اف عممية صنع القرارات داخؿ المؤسسة تعتبر مف حتميات الأمكر في الإدارة 

نما  العامة بؿ كالإدارة الخاصة، كىذه العممية لا تعتبر كظيفة مستقمة عف كظائؼ الإدارة، كا 
تعتبر بمثابة الكسيمة كالأداة الأساسية لممارسة جميع كظائؼ الإدارة مف تخطيط كتنظيـ 

. كتكجيو كتنسيؽ كاتصاؿ كرقابة
ىنا يكمف الدكر الكبير الذم تمعبو العلاقات العامة في المضمكف العاـ لنشاط الإدارة 

عمى جميع مستكياتيا التنظيمية، ذلؾ أف العلاقات العامة كظيفة تُمكِّف مف عممية صنع 
القرار داخؿ المؤسسة مف خلاؿ الرصد لمبيئة الخارجية كالداخمية كىذا ما جعميا مف الكظائؼ 

. الأساسية لممؤسسات
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