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 :ملــــخص

تهدف هذه الدراسة إلى التعرف على إسهام العلاقات العامة في تطویر الخدمات الفندقیة 
حیث تحظى العلاقات العامة بأهمیة بالغة داخل  بمستغانم، AZ MONTANAبفندق 

خدمات والعمل دائما على المنظمة، ونجاح هذه الأخیرة مرهون بتقدیم مستوى أفضل من ال
ویعتبر تطویر المنتج السیاحي من أحد أهم القرارات  .تحسینها وتطویرها لتحقیق رضا الزبون

التي یجب على المنظمة الفندقیة أخدها بعین الاعتبار لإشباع حاجات ورغبات السیاح 
 .وتجنب لأي مخاطرة

،تطوير فندقية، تطوير الخدمةالعلاقات العامة، ، الخدمة، الخدمة ال  :الكلمات الدالة-
 .الخدمات الفندقية والسياحية

The aim of this study is to understand the role of the public relations d

epartment in developing hotel services at the AZ Montana Hotel in M

ostaganem. Public relations is of great importance within the organizat

ion, and its success depends on providing a better level of services and

 always improving and developing them to achieve customer satisfacti

on. Developing a tourism product is one of the most important decisio

ns a hotel organization must take with consideration to satisfy the nee

ds and desires of tourists and avoid any risks. 

Signification words: The public relation, Service, hotel 

services, The development of the Tourism and hotel services 
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بر میدان العلاقات العامة من المیادین المعاصرة التي ظهرت في صورتها الجلیة مع یعت
بدایة القرن العشرین، على الرغم من قدمها ورجوع تاریخها إلى العصور الغابرة، إذ قام 
الانسان البدائي بعدة أنشطة قصد تحقیق التفاهم و التكیف مع الآخرین عن طریق وسائل 

 .الاتصال البدائیة
ع تطور الزمن واتساع رقعة النشاطات وكثرة الممارسات الاجتماعیة وتعقدها بین وم

الأفراد والجماعات، سیما تلك الأنشطة المنجزة في أطر تنظیمیة كالمؤسسات والهیئات 
والمنظمات على اختلاف أنواعها ومجالاتها، تربویة كانت أم ثقافیة، سیاسیة أم اقتصادیة 

هتمام كبیر من قبل الدول اضافة الى الشركات و أو غیرها، أصبحت تحظى با
المؤسسات الخاصة في العلاقات العامة فهي همزة وصل واتصال بین المنشأة وجمهورها 
من اجل تحقیق مهامها واهدافها والتي من اهمها تكوین میزة تنافسیة تمتاز بالاستمراریة، 

المتمیزة فهو العمود الفقري وتستند هذه المهمة الى رجل العلاقات العامة ذو الخبرات 
لمؤسسة نجاحها یقوم بتسهیل الاتصال المتبادل بین ا وأساسالعلاقات العامة  لإدارة

و الخارجیة، ومنه ادركت المؤسسة مدى اهمیة وفائدة العلاقات أوجماهیرها سواء الداخلیة 
 .كوین صورة ذهنیة جیدة عن المؤسسةالعامة من خلال ما تؤدیه من رسم وت

هنا ظهرت الحاجة الى الاهتمام بالعلاقات العامة كوظیفة حساسة وجوهریة في ومن 
 مختلف جوانب الحیاة المهنیة الخاصة بالمنظمات والمؤسسات بل وحتى الجوانب 

 .الاجتماعیة المتعلقة بالأفراد العاملین بها
أ ز لا یتجزءا جت صبحل وأب، مةظلمنط اهاما في نشادورا لعامة ت العلاقاب اتلعحیث 

یمها ظتنولعامة ت العلاقاوة إدارة ابقون هرمنها مر لكثیح انجاأن یفتها حتى ن وظم
ل تعم، إذ تصالیة هامةاتیجیة راستت إماظلمنالعامة في ت العلاقاد اتع، وفعالیتهاو
 .الداخلیة والخارجیة لها رلجماهیاثقة ب في كسم تساهو



 مقدمة

 ب 

 

ة، حیث أصبحت تشكل الیوم وتعتبر السیاحة من اهم مصادر الدخل لدى الدول المختلف
أكبر صناعة في العالم، فهي تحتل مكانة هامة في جمیع المجالات خاصة المجال 
الاقتصادي وهذا نظرا لدورها الهام في التنمیة على وجه شامل خاصة للتطورات العدیدة 

فقد  (...وكالات،قفناد) اقتصادیة اخرى الحاصلة فیها مما ولد عنها تضاعف وحدات 
لاقتصادیات الحدیثة ترى فیها قطاعا استراتیجیا وموردا دائما حیث یحتل هذا أصبحت ا

القطاع صدارة الأولویات في الكثیر من الدول حالیا، حتى الدول التي تمتلك الإمكانیات 
السیاحیة القلیلة، كما یعد تطویر الخدمات السیاحیة احد اهم الاختیارات الاستراتیجیة الهادفة 

اسالیب علمیة حدیثة، حیث تسعى المنظمة في ظل  بإتباعة التنافسیة الى تعزیز القدر 
رضائهم ئنسین و تطویر خدماتها لجذب الزباالتغیرات السریعة التي تشهدها البیئة إلى تح .وا 
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 :تحديد الموضوع 
ة في تعتبر العلاقات العامة علما وفنا وممارسة تطورت كمفهوم اداري وكوظیفة مهم

المؤسسة  فأصبحت تحظى باهتمام كبیر من قبل الدول اضافه الى شركات والمؤسسات 
التفاعل  ةداأل واتصال بین المنشأة وجمهورها و الخاصة في العلاقات العامة هي همزه وص
هدافها والتي أجمهورها من اجل تحقیق مهامها و  ةداخل المؤسسة وخارجها تهدف لكسب ثق

وتلعب دورا حیویا في تقریر وتنفیذ سیاسة . التنفسیة تمتاز بالاستمراریةمن أهمها تكوین میزه 
الفنادق وتعتبر التسویق احد وسائل العلاقات العامة التي تقوم بها المنشآت الفندقیة باعتبارها 
احد وسائل التفوق في الاستراتیجیة التنافسیة والمنافسة الشدیدة بالأسواق المحلیة والعالمیة 

تنشیط المبیعات وسیلة من وسائل العلاقات العامة التي لها دور مؤثر في عملیه كما یعتبر 
الاتصال بین المنشأة وبین جماهیرها بنوعیه الداخل المتمثل في العاملین بالمنشأة والخارجي 

 .كالعملاء والتي تؤثر فیها ویتأثر بها
 :موضوعأهمية ال

یستمد البحث أهمیته من  المتغیرات التي یتطرق إلیها، إذ لا یخفى على المختصین ان   
ة تعتبر العملیة التي تحقق بها المنظمة اتصالها مع جمهورها الحالي العلاقات العام

والمرتقب بهدف كسب رضاهم الذي یعد أساسیا لنمو المنظمة واستمرارها على المدى 
 .الطویل

حیث تزایدت أهمیة نشاط العلاقات العامة كوظیفة إداریة متخصصة وحدیثة في معظم 
الماضي، الأمر الذي یتطلب نظام اتصال فعال، المؤسسات خلال النصف الأخیر من القرن 

یمكّن من تسهیل إجراءات وأدوار هذا النشاط  ولهذا فالإدارة الناجحة بحاجة إلى انتهاج 
فلسفة اتصالیة تقوم أساسا على قدرتها في إدارة العلاقات العامة ، حیث تكمن أهمیة دراستنا 

مجال الفندقي ودورها في تنشیط في تسلیط الضوء على أهمیة العلاقات العامة في ال
 .الخدمات الفندقیة
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على العلاقات العامة والمكانة التي یحتلها موضوع  AZإلقاء الضوء على مدى اعتماد فندق 
  .العلاقات العامة داخل الفندق  

  :موضوعأهداف ال
في تطویر الخدمات مة في المؤسسة الفندقیة عموما و إبراز فعالیة العلاقات العا .1

 .الفندقیة خصوصا
 التعرف على واقع العلاقات العامة داخل الفندق .2
 لاقات العامة على النشاط الفندقيمعرفة كیفیة تأثیر الع .3
التعرف على طبیعة الأداء و وظیفة العلاقات العامة ودورها في تنشیط الخدمات  .4

 الفندقیة
 : أسباب اختيار الموضوع

ذاتیة  من أهم الأسباب والعوامل التي دفعتنا الى اختیار الموضوع دون غیره هي أسباب
 : وموضوعیة

 : أسباب ذاتیة ◄ 
 . تماشي موضوع البحث مع طبیعة تخصص الدراسة العلاقات العامة  .1
 أهمیة القطاع السیاحي  .2
 .التعرف على نظرة الفندق للعلاقات العامة وكیفیة التعامل مع الزبائن  .3

 : أسباب موضوعیة ◄
 . صلة الموضوع بتخصص العلاقات العامة  .1
ا العلاقات العامة كونها تعد من أهم الركائز الأساسیة لنجاح المكانة التي تلعبه .2

 ودیمومة أي مؤسسة 
عدم استیعاب الكثیر لمفهوم العلاقات العامة كسلوك إداري حدیث في تسییر  .3

 .أمور المؤسسة الحدیثة 
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 .انعدام البحوث حول هذا الموضوع كونه موضوع جدید
 

 :الاشكالية
الحكومات التي اصبحت تحظى باهتمام و من المواضیع الحدیثة نسبیا لعلاقات العامة اتعتبر 
فالعلاقات العامة هي همزة والمؤسسات الخاصة بها، بالاضافة الى اهتمام الشركات والدولة 

وأعمالها، ء مهامها ان تقوم بأداولن تستطیع اي مؤسسة وجماهیرها وصل بین المنشأة 
 .جماهیرهامتبادلة بینها وبین وجود ثقة أهدافها دون وبالتالي تحقق 

حیث ظهر التنافس بین المؤسسات واصبحت كل مؤسسة تعمل جاهدة على اعطاء صورة 
حسنة عن منتوجاتها لجمهور المستهلكین وكذا تعریف بالمؤسسة وكسب ثقة جمهورها وذلك 

 ونحن في دراستنا. بالاعتماد على أقسام في العلاقات العامة والسبونسورینغ و التسویق
نختص بقسم العلاقات العامة والدور الذي تلعبه في تحسین الخدمات الفندقیة من خلال 

 لمعرفة أهم الوسائل  AZ MONTANAالدراسة المیدانیة التي تمركزت في فندق 
اءت لمستخدمة في الترویج للخدمات الفندقیة و التعرف على أداء الخدمة الفندقیة و جا

 :الإشكالیة على النحو  التالي
 دقية؟ ــــن الخدمة الفنــــات العامة في تحسيــــر العلاقما هو دو 

 :وللإجابة على هذه الإشكالیة نطرح التساؤلات الفرعیة التالیة
 ؟فعال في نشاط الخدمات الفندقیة هل للعلاقات العامة دور• 
 مالمقصود بالخدمات الفندقیة وكیف یتم تقییمها ؟• 
غانم في بناء العلاقات بولایة مست AZ MONTANAما هي الأسالیب التي یعتمدها فندق • 

 العامة لتطویر الخدمات الفندقیة؟
 
 



ار المنهجيالاط  

5 

 

 : فرضيات الدراسة
 : من أجل معالجة هذا الموضوع قمنا بصیاغة الفرضیات التالیة

 .للعلاقات العامة دور فعال في أنشطة الخدمات الفندقیة • 
الرعایة و تعتمد المؤسسة الفندقیة في تحسین أدائها وتطویر مستوى خدماتها بناءا على • 

 .  المطابقة بین خدماتها و الاحتیاجات الخاصة بالسیاح 
 AZ تساهم العلاقات العامة مساهمة ایجابیة لتحسین جودة الخدمة في فندق  •

MONTANA بولایة مستغانم. 
 :الدراسة منهج

من اجل فهم الموضوع المدروس لابد من استخدام المناهج المناسبة لا یستلزم بالضرورة 
نما یجب اختیار منهج واحد فقط یسمح لنا بالفهم الحسن للظاهرة  استخدام كل المناهج وا 

إطار الدراسات الوصفیة  التحلیلیة  وعلى ضوء الإشكالیة المطروحة فإن البحث یندرج تحت
 .ارة عن قیام الباحث بدراسة ظواهر ما ووصفها وجمع المعلومات عنهاوهو عب

وذلك لملائمته لهذا البحث وهو المنهج الذي یهتم بالظاهرة كما  المنهج الوصفي تم اختیار
في الواقع یعمل على وصفها وربطها ،ویتم الاعتماد على مصادر المعلومات لها علاقة 

لوصفي من مناهج القدیمة والذي اعتمدها الباحثون في یعتبر المنهج ا. بالموضوع الدراسة 
وصف المجتمعات والشعوب على اختلاف العادات والتقالید والمعتقدات الدینیة وحتى الیوم 
في الابحاث الحدیثة في العدید من المجالات العلوم والذي اعتبر أساس لها سواء كان 

انا من الباحثین بحاجة الوصف موجود مشكل منفرد او مشترك مع مناهج اخرى وذلك ایم
المجتمع والمتغیرات المستمرة و ایجاد حلول لها كما یمكن القول بأن المنهج الوصفي هو  
تلك الطریقة العلمیة التي یعتمدها الباحث في دراسة لظاهرة معینة في وضعها الحالي وفقا 

بحوزته من اجل  لخطوات محددة، یقوم الباحث خلالها بتحلیل المعطیات والبیانات التي
 .الوصول الى الحقیقة العلمیة لظاهرة
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یعتمد على دراسة الظواهر كما هي في الواقع ویقوم بوصفها وصفا دقیقا  فالأسلوب الوصفي 
 .ویتم التعبیر عنها تعبیرا كمیا أو كیفیا

 
 :أداة البحث
تقوم على الاتصال الشخصي و تكون اما شفویة أو مباشرة او هاتفیة  :الشخصيةالمقابلة 

لجمع البیانات التي لا تكون متوفرة في الكتب والمصادر ،كما هي محادثة موجهة بین 
الباحث وشخص أو أشخاص اخرین بهدف الوصول الى حقیقة معینة والحصول على 

ذات صلة  بمشكلة بحثیة معینة واستغلالها معلومات من المبحوث لمعرفه آرائه و مواقفه  
 .لعلميفي البحث ا

 :عينة الدراسة و مجتمع البحث
وتمیزهم تجمعهم خصائص مشتركة الافراد هو عبارة عن مجموعة من مجتمع الدراسة ن ا

نظرا لطبیعة الدراسة قمنا باختیار مجتمع ، و وهم الذین تجرى علیهم الدراسةعن غیرهم 
بمستغانم  وفقا  لمتغیرات  AZ MONTANAظفي وعمال فندق البحث یشمل بعض مو 

بمعنى انها لا مجال للصدفة فیها وهي الیة  قصدیةعلى العینة الاننا اعتمدنا  أي ،الدراسة
 . متعمدة

لقد قمنا بإجراء مقابلات مع عدد من الموظفین الذین یعملون في مجالات لها علاقة بین  
 .المعدة من قبلنا ة ل طرح بعض الأسئلقطاع العلاقات العامة والخدمات الفندقیة من خلا
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  :ىالدراسة الأول: الدراسات السابقة
جاءت من اعداد الباحث كرمیة إبراهیم واشراف الدكتور مصطفاوي بلقاسم  تحت عنوان 

دراسة حالة لوزارة السیاحة في اطار التحضیر لنیل العلاقات العامة في المؤسسات السیاحیة 
 .  2005ـ 2004بجامعة الجزائر سنة  شهادة الماجیستر

العلاقات العامة في المؤسسة السياحية هي مكانة  ما: عالج الباحث الاشكالیة التالیة
  الجزائرية وما مدى مساهمتها في صناعة الثقة مع جماهيريها؟

منهج دراسة الحالة ومنهج المسح، أما عن أدوات البحث فاستخدم  اعتمد الباحث على
الاستمارة والمقابلة والملاحظة والوثائق والسجلات الاداریة والإحصائیة الرسمیة والتقاریر 

 :وصول الى النتائج التالیةلل
العلاقات العامة في المؤسسات مازالت تراوح مكانتها، ولم تلقى الاهتمام الكافي لجعلها إدارة  

فعالة، بالرغم من وجود جهاز مستقل یعتبر أداة وزارة السیاحة في مجال العلاقات العامة 
دارات  للعلاقات العامة على مستوى والمتمثل في الدیوان الوطني للسیاحة وكذا وجود أقسام وا 

 .الوزارة وأجهزتها المختلفة
 :التعليق على الدراسة

اخترنا هذه الدراسة لكونها لها علاقة مع موضوع دراستنا للمقارنة بین واقع العلاقات العامة 
في المؤسسة السیاحیة وكذا الوكالات السیاحیة، كما أنها احتوت على متغیر أساسي في 

قات العامة حیث هدفت الى التعرف على واقع العلاقات العامة وأسالیب موضوعنا وهو العلا
 .تطویرها في المؤسسات السیاحیة

 :الدراسة الثانية
العلاقات العامة في المؤسسة جاءت من اعداد الباحثة مسعودي كلثوم، تحت عنوان 

ة لنیل شهادة ، دراسة میدانیة بمؤسسة صناعة الكوابل بسكرة، مذكرة مكملالصناعیة الجزائریة
 .2002- 2002الماجستیر في تنمیة الموارد البشریة، جامعة بسكرة ،سنة 
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تناولت الباحثة العلاقات العامة في المؤسسة الصناعیة الجزائریة من خلال طرح الاشكالیة 
 ما واقع العلاقات العامة في المؤسسة الصناعية؟: التالیة

ناسب مع طبیعة الدراسة الوصفیة، ویحقق اعتمدت الباحثة على المنهج الوصفي، الذي یت
السعي إلى معرفة كیفیة وجود الظاهرة بوصفها وتشخیص ملامحها الأساسیة، مستخدمة في 

 .ذلك أداة جمع البیانات المتمثلة في المقابلة
 :وخلصت الدراسة إلى مجموعة من النتائج تمثلت فیما یأتي

ن وجدتالتهمیش للعلاقات العامة في موقعها الإداري وع -  .دم تبعیتها للإدارة العلیا وا 
  .نظرة الإدارة العلیا للعلاقات العامة قاصرة ولا تحظى بدعم منها -
أهداف العلاقات العامة غیر محددة ویتركز عملها في عملیات الاتصال والإعلام  -

 .الخارجي
  .الاتجاه إلى الاهتمام بالجمهور الخارجي وعدم الاهتمام بالجمهور الداخلي  -
 .وجد اهتمام بالبحوث ودراسات الرأي العام رغم أهمیتهالا ی -
تفتقر العلاقات العامة العربیة إلى التخطیط طویل المدى، ولا توجد خطة متكاملة   -

  .لعملها
 . تداخل مهام واختصاصات العلاقات العامة مع الإدارات الأخرى -
على تصحیحها لا تهتم العلاقات العامة بتقویم أنشطتها لتلاقي أخطائها والعمل  -

  .ومعرفة مدى نجاح عملها
 .نقص المخصصات المالیة للقیام بأنشطتها وعمل غیر المتخصصین بها -

 :التعليق على الدراسة
اخترنا هذه الدراسة كونها اتفقت مع دراستنا في اهتمامها بالعلاقات العامة وأهدافها وأنشطتها 

 .ي استخدام المنهج الوصفيودورها في تحقیق الاهداف المرجوة منها، كما اتفقت ف
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ستراتیجیة الاتصال في المؤسسات السیاحیة الجزائریة عبر المواقع ا :الدراسة الثالثة
، دراسة وصفیة تحلیلیة، لنیل شهادة الماجستیر في الإعلام والاتصال سنة الالكترونیة

 .للطالبة أمال بدرین  2011ـ 2010
الاتصالية المتبعة من طرف المؤسسات ما هي الاستراتيجية : تمثلت مشكلة البحث في

 السياحية الجزائرية عبر مواقعها الالكترونية لجلب اهتمام مستخدمي الأنترنت؟
اعتمدت الباحثة على  المنهج  الوصفي التحلیلي، أما أداة البحث فقد استخدمت اداة تحلیل 

 ...............المحتوى
 :وتوصلت إلى النتائج التالیة

الإمكانیات التي یمكن أن توفرها الانترنت لخدمة الاتصال السیاحي إلا أن بالرغم من تعدد 
توجه المؤسسات السیاحیة لیس قویا، یمكن القول بأن المؤسسات السیاحیة  تسعى عبر 
مواقعها لتقدیم خدمات اعلامیة كثیرة لكونها تصب في المقام الاول في الاعلام عن المنتج 

السیاح، یختلف مستوى الخدمات التفاعلیة المتعلقة بالحجر السیاحي ثم في خدمة الاتصال ب
الالكتروني عبر الموقع الالكتروني للمؤسسة السیاحیة حسب اختلاف الاستراتیجیة التسویقیة 
لكل مؤسسة، لا تتطرق أغلب المواقع الاكترونیة الى ذكر التاریخ الذي تم فیه آخر تحدیث 

 .المحتوى أو الجزء منه
 

 :تحـــــــديد المـــــفاهيم
 :اصطلاحا:  الدور        ·

هو نمط من الدوافع والأهداف و المعتقدات والقیم والاتجاهات الى توقع اعضاء الجماعة أن 
یروه فیمن یشغل وظیفة ما أو یحتل وضعا اجتماعیا و الدور الذي یصف السلوك المتوقع 

 .ن شخص في موقف ما وهي مهارات مكتسبة ترتبط بأدوار الآخرینم
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 :إجرائیا
یقصد به المشاركة في وظیفة أو مهمة بنصیب كبیر، وهو أیضا طریقة قیام شخص بمهمته 

 .في موقف معین
 :اصطلاحا: العلاقات العامة        · 

صة عن طریقها تحقیق هي قسم إداري أو فرع، أو خدمة تحاول المؤسسة العامة أو الخا
 .وحدتها الداخلیة، والتفاهم والتأیید والمشاركة مع من تتعامل أو یمكن أن تتعامل معه

 :إجرائیا
هي عبارة عن جهود تقوم بها المؤسسة لتنظیم إدارتها، وتحقیق التفاهم المتبادل مع الجمهور 

 .لجمهور في إطار مامن خلال الاتصالات المستمرة والأفعال المرغوبة لتلبیة احتیاجات ا
 :اصطلاحا: الخدمة        ·

هي أي نشاط أو انجاز او منفعة یقدمها طرف ما لطرف آخر، وتكون أساسا غیر ملموسة 
ولا ینتج عنها أیة ملكیة، وأن انتاجها أو تقدیمها قد یكون مرتبطا بمنتج مادي ملموس أو لا 

 .یكون
 :إجرائیا

شباع الرغباتهي نشاط یحدث بین الزبون و مقدم الخ  .دمة عن طریق التفاعل وا 
 :اصطلاحا: الفندق        ·

هي تلك المنشآت التي توفر الأماكن والسكن والنوم للناس بشكل عام والزوار بشكل خاص 
إلى جانب العدید من الخدمات الأخرى، كالمطاعم والصالات الریاضیة والقاعات الاجتماعیة 

ق في الدول أمرا لا یمكن الإستغناء عنه لحجم الخدمات وغیرها، ومن هنا أصبح تواجد الفناد
التي تقدمها مثل هذه المنشآت، ولنا أن نتخیل عدم وجود الفنادق في دولة ما وكیف 

 .سینعكس على القطاع السیاحي فیها
 :إجرائیا
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هو مكان یوفر الراحة للسیاح مقابل دفع مبلغ معین لقضاء وقت محدد یوفر لهم شروط 
 (لنوم والسكن والأكلا)الاستقرار 
 :اصطلاحا: الخدمات الفندقية        ·

شباع رغباتهم وتحقیق رضاهم عاشة النزلاء وا   .هي ذلك النشاط الذي یرتبط بإقامة إیواء وا 
 :إجرائیا

هي مجموعة من الأنشطة یمكن تقدیمها بشكل منفصل وتوفر إشباع رغبات وحاجات 
 .الضیوف
 :الزمنية والمكانيةالحدود 

 رثلاثة أشهفترة اعداد هذه الدراسة امتدت : الزمنيمجال ال
اعتمدت الدراسة النظریة على جمع المعلومات من مصادر متنوعة أما  : المكانيالبعد 
 .  AZ MONTANAالمیدانیة فقد تمت على مستوى فندق  الدراسة

 
 

 :صعوبات البحث
قلة الدراسات التي تتناول دور العلاقات العامة في تحسین أداء المؤسسات الفندقیة  -

 .كل خاصبش  azبشكل عام وفي فندق 
صعوبة في الدراسة المیدانیة لعدم فهم الموضوع من طرف عمال الفنادق التي كانت  -

 .محل الدراسة بالرغم من تسهیله وشرحه من طرفنا
 .غیاب الوعي من طرف بعض المبحوثین فیما یخص السیاحة وما تمثله بشكل عام -

 .زمة لدراستناتحفظ بعض الاطارات والمشرفین في تقدیـم للمعلومات والأجوبة اللا       



ار المنهجيالاط  

12 

 

  



 

13 

 

 
 
 

 الجانب النظري



 الفصل الاول                                                   ماهية  العلاقات العامة 
 

14 

 

 



 الفصل الاول                                                       ماهية العلاقات العامة
 

15 

 

 :تمهیـــــــــــــــــــد
الفصل الأول، یتناول العلاقات العامة في المؤسسة باعتبارها لها أهمیة كبیرة بالغة في التعریف 
بصورة المؤسسة، وقد حاولنا أن نبین وظیفة العلاقات العامة ومدى إسهامها لحاجات الجمهور من 

 .ام بتعریفهاخلال القی
 .مدخل للعلاقات العامة: الأول طلبالم 

 :نشأة وتطور العلاقات العامة:  المبحث الأول• 
 .سیتم في هذا العنصر التطرق أولا إلى نشأة العلاقات العامة

 :نشأة العلاقات العامة
لاقات إن نشاط العلاقات العامة بإطاره العام نشاط قدیم جدا إلا أنه یمكن القول بأن جذور الع

م، حیث یذكر أن الرئیس الأمریكي الثالث  1802العامة بشكلها ومعناها الحدیث تعود إلى عام 
أول من استخدم اصطلاح العلاقات العامة في رسالته  Thomes Jeffersonتوماس جیفرسون 

 . السابعة إلى الكونغرس
من استخدم مصطلح م، كما أنه هناك من ذكر أن أول 1807وأشار آخرون إلى أن ذلك في عام 

العلاقات العامة "العلاقات العامة هو المحامي الأمریكي دورمان أیتون وذلك في عنوان محاضراته 
م، كما استخدم اصطلاح 1882والملقاة في مدرسة بیل للقانون العام عام " وواجبات المهن الشرعیة
دیري شركات السكك م، من خلال أحادیث م1913م، وكذلك في عام 1906العلاقات العامة عام 

الحدیدیة في بلتمور حول السكك الحدیدیة ومشكلات العلاقات العامة، وهناك من یرى أن أول من 
رئیس شركة الهاتف والتلغراف الأمریكیة عام   Feelاستخدم تعبیر العلاقات العامة هو تیودر فیل

حرص رئیس الشركة  م، حین ظهر هذا التعبیر على رأس تقریر الشركة والذي یتضمن تأكید1908
 1 .على مراعاة مصالح الجماهیر وتجنب ما یتعارض مع هذه المصالح

وقد نشأت العلاقات العامة في كنف الشركات التجاریة التي آمنت بأن إرضاء الجماهیر كفسل 
 بالمحافظة على مركزها، فقد نمت في نهایة القرن التاسع عشر حتى أصبحت مماثلة للإعلان في 

                                                             
1

لیازوري العلمیة للنشر عبد الناصر أحمد جردات، لبنان هاتف الشامي، أسس العلاقات العامة بین النظریة والتطبیق، الطبعة العربیة، دار ا  

 92-92،ص ص  9002والتوزیع، عمان الأردن، 
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 .العشرین منتصف القرن
وبذلك أصبح نشاط العلاقات العامة جزءا لا یتجزأ من نشاطات المنظمات التي تسعى للحصول  

على ثقة الجمهور وتأییده، مما أدى بأصحاب الأعمال ورؤساء المنظمات إلى استخدام اخصائیین 
مختلف في العلاقات العامة، واستخدام وسائل الاعلام كوسیلة اتصال للتأثیر على الجماهیر ب

 . أنواعها
م خاصة بعد انتهاء الحرب العالمیة الأولى ازدادت النشرات و الابحاث عن العلاقات 1919ومنذ 

العامة، كما أصبح لها قواعد وأصول ومبادىء أخلاقیة ومهنیة بفضل إنشاء جمعیات للعلاقات 
امة وغیرها من المعاهد العامة كجمعیة العلاقات العامة الأمریكیة، والمعهد البریطاني للعلاقات الع

والجمعیات العلمیة، ومع زیادة الاهتمام بهذا النشاط زاد عدد الكلیات و المعاهد التي تدرس 
  .موضوع العلاقات العامة ضمن برامجها الدراسیة ومنح الشهادات العلیا في هذا الموضوع

لجدیر بالذكر أن من كما زاد وجود أجهزة مستقلة للعلاقات العامة في العدید من المنظمات وا 
رساء قواعدها ووضع الكثیر من مبادئها  أشهر المشتغلین بالعلاقات العامة وساعد على تطویرها وا 

ن یلقب بأبو العلاقات والذي یستحق فعلا أ Ivy Leeخلال رحلته مع هذه المهنة هو إیفي لي 
ه أفعال طیبة، كما أنه أول العامة، فهو كان من أوائل الذین نادوا بعدم جدوى الترویج ما لم یصاحب
فهو أول من وضع أسس . من استخدم الإعلان كوسیلة من وسائل العلاقات العامة لتحقیق أهدافها

العلاقات العامة لأغلب مدیري الشركات حیث فسرها بأنها عملیة مزدوجة الاتجاه تبدأ بمعرفة 
وأمانة، والتي على ضوئها  اتجاهات وآراء الجمهور ونشر الحقائق والمعلومات عن الشركة بصدق

تقوم الشركات بإعادة النظر في خططها وسیاساتها بما یتفق مع اتجاهات الرأي العام والمصلحة 
من أبرز الشخصیات بعد إیفي لي في دفع العلاقات   Edwardالعامة كما یعد إدوارد بیربنز

 1 .م1920ة عام العامة إلى الأمام، وهو أول من استخدم عبارة مستشار العلاقات العام
إذ 1807ویعود تاریخ العلاقات العامة الحدیث على سنة  :العلاقات العامة في العصر الحديث

 هو من استخدم الأول لأول مرة مصطلح العلاقات " توماس میفروسون"یعتبر الرئیس الأمریكي 
ت في الوم أ وبه یمكن القول أن العلاقات العامة نشأ "كونفلرس" العامة في تصریح له موجه إلى

                                                             
1
 99 30ص،عبد الناصر احمد،مرجع سابق   
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المؤسس الحقیقي للعلاقات " إیفلي" مع بدایة القرن العشرین بعد أن مهدت لها نشاطات أخرى یعتبر
 .الحدیثةالعامة

ممثل صحفي بإحدى المؤسسات صناعة الفحم عندما قام عمال المناجم " إیفلي" كان الصحفي1
إقناع المدیر المصنع بتغییر بإضراب عن العمل لحین استجابة الإدارة لمطالبهم ونجح إیفلي في 

موقفه من رفض التحدث مع الصحفیین إمدادهم بمعلومات عن الإضراب إلى تزویدهم بكل 
 .المعلومات الممكنة

إلا أنها تلقى اهتمام الكافي في بدایة الأزمة , ومن رغم من هذه البدایة الناجحة للعلاقات العامة 
تطویر العلاقات  ب العالمیة الثانیة أثر كبیر في م في أمریكا وكذلك الحر 1121الاقتصادیة سنة 

  .العامة حیث خصصت میزانیات ضخمة من طرف الدولة التجاریة
ستلیفن  "بتعیین السفیر 1133في حین كان أول من استخدم العلاقات العامة في بریطانیا عام

 2 .م1190ة وقد بدأ في استرالیا سن,بوظیفة ضابط العلاقات العامة لدائرة البرید" تالنس
 : مفهوم العلاقات العامة -1

هي وظیفة الإدارة المستمرة والمخططة والتي " :تعرفها جمعیة العلاقات العامة الدولیة كالتالي
تسعى بها المؤسسات والمنظمات الخاصة والعامة لكسب تفاعل وتعاطف وتأیید الجماهیر التي 

یر وذلك خلال قیاس اتجاه الرأي العام تهمها والحفاظ على استمرار هذا التفاهم والتعاطف وتأث
لضمان توافقه قدر الإمكان مع سیاستها وأنشطتها وتحقیق المزید من التعاون والخلاق الأداء 

 3"الفعال لمصالح المشتركة باستخدام الإعلام الشامل المخطط

                                                             
1
 224ص ,9002,عمان,1ط,دار صفاء للنشر والتوزیع, الاتصال والعلاقات العامة, بحي مصطفى علیان وآخرونر  

 225 مرجع نفسه،ص ,بحي مصطفى علیان وآخرونر  2
3
 .930ص,،مرجع نفسه، ان وآخرونربحي مصطفى علی  
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و أي نشاط في تعرفها جمعیة العلاقات العامة الأمریكیة بأنها نشاط أي صناعة أو إتحاد أو مهنة أ

بناء وتدعیم علاقات سلیمة متجهة بینها وبین فئة من الجمهور كالعملاء أو الموظفین أو الموظفین 
 1.أو الجمهور،    بوجه عام لكي تحول سیاستها حسب الظروف وشرح السیاسات للمجتمع

راسة كبرى تتطلب د:أنها مسؤولیة :"من وجهة نظر التعریف المهني المتخصص"إیفلي"ویعرفها 
الأحوال السائدة والعمل على الإصلاح ثم إعلام الناس بالأمر وبهذا فإن مهنتها مزدوجة تبدأ 

لخدمة الصالح العام  بدراسة اتجاهات الرأي العام ونصح الشركة وتنظیم خططها وتعدیل سیاستها 
 2.ثم إعلام الناس بما  تقوم به الشركة من أعمال تهم وتخدم مصالحهم

 :عارف البریطانیة العلاقات العامة على أنهاعرفت دائرة الم
مظاهر النشاط المتصلة بتفسیر وتحسین الصلة أو العلاقة بین هیئة ما سواء كانت هذه الهیئة 
ذات شخصیة اعتباریة أو ذات صفة فردیة أي یملكها فرد واحد وبین جمهور له اتصال بهذه 

 3.الهیئة
مرة والمخططة التي تقوم بها إدارة المؤسسة والتي العلاقات العامة هي الجهود المقصودة المست

تهدف إلى الوصول إلى التفاهم المتبادل والعلاقات السلمیة بین المؤسسة وجماهیرها التي تتعامل 
معها في الداخل والخارج، عن طریق النشر والاتصال الشخصي، بحیث یتحقق في النهایة التوافق 

 4.بین المؤسسة والرأي العام
  
 
 
 
 

                                                             
1
 18ص,9002,الریاض, جامعة دایف العربیة للعلوم الأمنیة,1ط,والإنسانیة مدخل العلاقات العامة,علي بن فایز الحجلي 

2
 45،46، مرجع نفسه،صعلي بن فایز الحجلي   
 47ة شباب الجامعة، ،صمؤسس:غریب عبد السمیع،الاتصال والعلاقات العامة في المجتمع المعاصر، الاسكندریة   3
4
 49مرجع نفسه، ص   
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ـــــــــامة: مبحث الثانيال ــات الع  : أهمية العلاقــــــــ
 :للعلاقات العامة أهمیة بارزة في مجالات مختلفة نلخص منها مایلي 

  تهیئة الرأي العام لنقل أفكار وآراء جدیدة لكسب تأیید جمهور و مساندة المؤسسات و
 .المنظمات لتقویة الروابط بینهم

 یق التكییف الانساني والتوافق بین المنظمات وبین تعمل العلاقات العامة على تحق
 الجماهیر 

  تساهم العلاقات العامة في ارشاد وتوجیه الادارة وفهم المشاكل الاداریة الناتجة عن
 .العاملین او الجمهور الذي تتعامل معه المؤسسة

 م لتحقیق تسعى العلاقات العامة الى توطید علاقة العملاء والمستهلكین و تعزیز الثقة بینه
 1.منافع متبادلة خاصة في وقت الأزمات 

  تعمل العلاقات العامة على اقامة علاقات جیدة مع جمهور المنظمة وهذا لتحسین صورتها
 مما یساهم في تكوین سمعة حسنة لمنتوجات او خدمات التي تقدمها المؤسسة 

قة الجمهور لبناء حیث تتجلى أهمیة العلاقات العامة في المؤسسات الخدماتیة الى دعم ث
 سمعة طیبة 

فقد تكون الخدمة التي تقدمها المنظمة , وتقدیره لمحتوى الهیئة الذي تقدمه له وخدماتها
 .لیست من أولویات الفرد أو یمكن أن یكون لها بدائل

وبالتالي یتضح لنا أن العلاقات العامة تقوم بوظیفة هامة وحیویة في جمیع المنظمات 
 2.هاوالهیئات التي تمارس

 
 
 

 

                                                             
1

 47،ص 2001هناء حافظ البدوي،العلاقات العامة والخدمة الاجتماعیة،المكتب الجامعي الحدیث،الاسكندریة،  
2
 134 ، ص 1997الاسكندریة،:حسین عبد الحمید احمد رشوان،العلاقات العامة والاعلام من منظور علم الاجتماع،المكتب الجامعي الحدیث  
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ــــــــات العامــــــــــــة   :أهداف العلاقــ
تستهدف العلاقات العامة إلى تحقیق أهداف عریضة تدور حول تحسین العلاقة بین المنشأة 
والجمهور ویعمل على إیجاد التفاهم والتعاون والتكیف المستمر ولأن العلاقات العامة وظیفة من 

فة المستویات الإداریة في المنظمة وتسعى إلى تحقیق العدید الوظائف الإداریة فهي تمارس على كا
من الأهداف، وقد تتفاوت الأهداف من منشأة لأخرى ولكنها في جوهرها لن تختلف عن الهدف 
الرئیسي لكل منشأة وهي كسب رضا الجمهور والعیش مع الآخرین وقد یرى البعض أن أهداف 

 :العلاقات العامة یمكن أن تنحصر في 
 .یف جماهیر المنظمة بأهدافها وسیاستها ومنتجاتها من السلع والخدماتتعر  ◄
 .إعطاء فكرة للإدارة عن اتجاهات جماهیر المنظمة وآرائه ◄
المساهمة في القضاء على المشاكل الداخلیة في المنظمة والتي تؤدي إلى عرقلة العمل  ◄

 .ات مع الجماهیرفیها من خلال وضع برامج العلاقات العامة بهدف تحسین العلاق
 .الحصول على تأیید الجماهیر ورضاها عن نشاطات المنظمة ومنتجاتها وخدماتها ◄
 1.نصح وارشاد الإدارة في اتخاذ القرارات المناسبة ووضع السیاسة السلیمة ◄

 :خصائص العلاقات العامة
رزها كما توجد عدة خصائص تتمیز بها العلاقات العامة عن باقي النشاطات، و یمكن ذكر أب 

 :یلي
العلاقات العامة عبارة عن فلسفة للإدارة، وهذه الفلسفة تفترض أن أي منظمة لا تنشأ لتحقیق  •

نما ینبغي أیضا أن تلعب دورا اجتماعیا،  الأهداف المالیة التي ینص علیها قانونها فحسب، وا 
تي تتعلق بسلوك ولهذا فعلیها أن تضع صالح الجمهور في المقام الأول بالنسبة للموضوعات ال

  .المنظمة
إن العلاقات العامة لیست من الأنشطة التي لها أهمیة ثانویة، بل تشكل عنصرا أساسیا في  •

  .أنشطة المنظمات فهي ضرورة یفرضها المجتمع الحدیث

                                                             
1
 15، ص  9002ط ، 1فؤاد عبد المنعم البكري ، التسویق السیاحي والتخطیط للحملة الترویجیة ، عالم الكتاب ، القاهرة ،    
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العلاقات العامة وظیفة إداریة،فهي نشاط تمارسه كل إدارة، و على الإدارة أن تستخدمه في  •

أو تفعله للوصول إلى علاقات عامة طیبة، و هذا النشاط أحد المسؤولیات الكبرى كل ما تقوله 
 1.لكل مدیر

إن العلاقات العامة عملیة اتصال دائم ومستمر بین طرفین أساسیین هما المنظمات  •
والجماهیر التي تتعامل معها، سواء الجماهیر الداخلیة أو الخارجیة وكلاهما مؤثر في نفس 

إن العلاقات العامة تتسم بالدینامیكیة والحیویة والاستمراریة وقوة الفاعلیة بین الوقت من ثم ف
  .الطرفین

على إدارة العلاقات العامة أن تضع من السیاسات ما یعكس فلسفة خدمة الصالح العام لا  •
نما على أساس الأفعال  .على أساس الكلمات الجوفاء وا 

وم لإحداث تأثیر مرغوب في وقت محدد فالعلاقات العامة نشاط مخطط ومرس: القصدیة •
   .وبأسلوب معین مختار

   .تستهدف العلاقات العامة تحقیق الرضا •
العلاقات العامة هي عبارة عن همزة الوصل بین فلسفة المشروع والجمهور وهذا الاتصال  •

ضروري لجعل الجمهور یتفهم أنشطة المنظمة، ویرتكب بعض المدراء خطأ كبیرا عندما 
أن الجمهور لا یهتم بما تفعله المنظمة وكثیرون منهم یعتبرون إعلام الجمهور یتصورون 

 2.إنما هو مسار للافتخار والزهو بالنفس

 
 
 
 

                                                             
 39، ص  2005راسم محمد جمال،خیرت معوض، ادارة العلاقات العامة المدخل الاستراتیجي،الطبعة الاولى، الدار المصریة اللبنانیة،القاهرة،  1
2
 40محمد جمال،مرجع نفسه،صراسم   
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 :وسائل الاتصال المستعملة في العلاقات العامة: المبحث الثالث
 : الوسائل المكتوبة

سالة إلى الجمهور عن طریق تستعمل الوسائل الكتابیة في إدارة العلاقات العامة، بغیة توصیل الر 
 :الكتابة ونجد منها

وهي من أقدم الوسائل التي تستخدمها وتعتمد علیها العلاقات العامة لنقل الرسائل : الصحف
 .الإعلامیة ونقل الأخبار للجمهور التي تعطي صورة جیدة عن المؤسسة

ونها ذات تخصص وهي وسائل توزع على فترات معینة تختلف عن الجرائد الیومیة ك: المجلات
 .یختلف عن تخصص الصحف وذات جمهور معین

منتجاتها، )یتضمن مجموعة المقالات التي تتحدث فیها الصحف عن المؤسسة : الكتیب الصحفي
 1.وعادة ما یكون الكتیب دوري أو سنوي أو نصف شهري( علاماتها، انجازاتها

هیرها وعادة ما یتضمن تقوم المؤسسات بإصدار نشرات خاصة توزعها على جما: النشرات
 .موضوعا واحدا كالإحصائیات الدوریة مثلا

مهمتها توجیهیة بالدرجة ألأولى تتضمن كتابات واشارات ذات دلائل تبین : اللافتات والملصقات
 2.كیفیة التعامل مع الآلات مثلا وتبیان الأخطار أو ما هو مسموح وما هو ممنوع

من طرف إدارة العلاقات العامة، بحیث یجب أن یكون لها  هي مستعملة بكثرة : اللوحات الإعلانیة
 .الجاذبیة وتكون مثیرة للاهتمام لكي یكون لها دور في لفت انتباه المارة طابع

وهي أشكال تعبیریة لمضامین العامة مرفقة ببعض , وهي على شكل كراسة صغیرة: المطویات
 .الشروح

عامة، وتحتوي على أخبار المؤسسة، وتصدر في وتصدرها إدارة العلاقات ال: المنشورات الخاصة
 3 .جدید لها 3المناسبات الخاصة والمهمة في حیاة المؤسسة، كذكرى تأسیسها أو افتتاح مقر 

 
 

                                                             
1
 311، ص 9000ط ، 1سائل الاتصال في العلاقات العامة ، مكتبة الرائد ، عمان ،الجوهر محمد ناجي و   
 933سابق، صجع مر لیان ، ربحي مصطفى ع  2
3
  133، ص، مرجع سابقلجوهر محمد ناجي   
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 : الوسائل المسموعة
المباشر  یعتبر الهاتف من أكبر شبكات الاتصال بین الأشخاص، فهو وسیلة للحوار: الهاتف 

  .یة خارجیة وداخلیةومعظم المؤسسات لها خطوط هاتف
تعتبر الإذاعة وسیلة من وسائل الاتصال وتلعب دورا كبیرا في التأثیر على الرأي العام : الاذاعة

 1.وهي سریعة التأثیر على الجماهیر عن طریق البرامج الخاصة والندوات الإذاعیة
  :الوسائل المرئية

 :یرة على الجمهور تتمثل فيوهي الوسائل التي تجمع بین الصوت والصورة ولها فاعلیة كب
تستعمل الإدارة هذه الوسیلة للوصول إلى كافة الفئات عن طریق الرسائل الإعلانیة : التلفزیون

  . التلفزیونیة أو عن طریق إجراء مقابلات تلفزیونیة
تعرض هذه الأفلام على العاملین وزوار المؤسسة مثلا، وتهدف إلى تنمیة : الأفلام السینمائیة

 . والأفكار للمؤسسة الدوافع
وهي شبكة عالمیة لتبادل المعلومات وبالتالي فإن إنشاء المؤسسة موقعا لها على هذه : الإنترنت

 2.الشبكة یتیح لجمهورها التعرف الجید والمستمر على كل الأخبار المتعلقة بالمؤسسة
 :وظائف العلاقات العامة

هي وظیفة تسهل المهام لدى دوائر جرت عدة محاولات لمعرفة وظائف العلاقات العامة ف 
أما فیما ,الحكومات ومحاولة إیجاد نوع من التعاون بین الموظفین وبین الأجهزة الحكومیة

 :یخص وظائف العلاقات العامة بالنسبة للمنظمات هي خمس وظائف منها 
یة وتتمثل الدراسات والبحوث في قیاس الرأي العام بین الجماهیر المنظمة الداخل: البحث -

 والخارجیة ومعرفة أرائهم واتجاههم عن طریق سبر الآراء
 ویقصد به رسم سیاسة العلاقات العامة بالنسبة للنشاط من خلال تحدید الأهداف : التخطیط-

وتصمیم البرامج الدعایة و الإعلام في الوقت المناسب وتوزیع الاختصاصات وتحدید 

                                                             
 308حسین رشوان، مرجع سابق، ص   1

 
2
 119ص ،  9002 ،3طیاحي ، مدخل سلوكي ، دار وائل للنشر والتوزیع، ،عبیدات محمد ، التسویق الس  
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 .المیزانیات
ف إلى توحید وجهات النظر للمنشأة، والاتصال مع وهو كل عمل أساسي یهد: التنسیق- 

المسئولین في الداخل والاتصال بالمنظمات والجماهیر في الخارج بهدف تزویدهم 
 1 .بالمعلومات والأخبار والبیانات وخاصة ما یؤثر منها على سمعة المنظمة وشهرتها

أداء وظائفها المتصلة  تقدیم الخدمات لدى سائر الإدارات الأخرى ومساعدتها على: الإدارة-
 .فهي تساعد إدارة شؤون العاملین في الاتصال بهم وتساعد الإدارة بالاتصال بالجماهیر

وتتمثل تلك الوظیفة في إنتاج الأفلام السینمائیة الموجهة إلى الجمهور حول نوعیة : الإنتاج-
مكاناتها وتتصل بعدد من الوظائف ال هامة المتعلقة إنتاج المنظمة وأنشطتها ومواقعها وا 

بشؤون  بالإعلام والنشر ولإنتاج الأفلام الموجهة إلى العاملین في المنظمة بغیة توعیتهم
 .منظماتهم

  :وعلى أساس هذا الولاء فإن وظیفة العلاقات العامة تتمیز بخصائص أساسیة وهي
 .  العلاقات العامة وظیفة إداریة أساسیة من وظائف المنظمة -
 ,التمویل, الإنتاج:العامة عن غیرها من الوظائف المنظمة لاتقل أهمیة العلاقات -

 .  التسویق,الأفراد
 . تعمل العلاقات العامة باتساق وتكامل مع بقیة الوظائف المنظمة لتحقیق أهدافها -
 .العلاقات العامة من وظائف الإدارة العلیا في المنشأة -
لاهتمام بالجمهور العلاقات العامة تعتمد على قاعدة أساسیة في ممارستها هي ا -

  2الداخلي والخارجي
 
 
 

                                                             
 73ص,900201 ط,جامعة الإسكندریة , دار الفجر للنشر والتوزیع, العلاقات العامة, محمد عبد حافظ  1
2
 13ص,9003,القاهرة,عالم الكتب,1ط,العلاقات العامة والصورة الذهنیة, علي عجوة  
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 :خلاصة الفصل
لقد تطرقنا فیما سبق بأن العلاقات نعني بها الصلات والاتصالات التي تكون همزة وصل 
بین المؤسسة والجمهور، ویمكن أن نفهم بأن العلاقات العامة تجمع ین العلم والفن كما یكمن 

ورات وتغیرات جذریة منذ القدم وعرف عن أن نصرح بأن العلاقات العامة قد مرت بتط
العلاقات العامة أنها تمارس عملیتها لخدمة الصالح العام، وتشمل بدورها كافة المبادئ منها 
السیاسیة، والاقتصادي، وهدفها الوحید هو تحسین علاقاتها مع الجمهور وخلق روح التعاون 

 . وتوفیر أحسن رؤیة
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 :و الفندقية هية المؤسسات الخدماتيةمـــــا :المبحث الأول
 :مفاهيم عامة حول المؤسسة

نتعرض في هذا المبحث إلى مفهوم المؤسسة،وكذلك نتطرق لأهم أنواع المؤسسات، مع 
 .توضیح الخصائص التي تمیز كل نوع عن غیره

 :تعريف المؤسسة
میز من الصعب أن نحیط في تعریف واحد معنى كلمة مثل المؤسسة، فهي مفهوم یت 

 .بالشمولیة ویمكن أن ینظر إلیه من زوایا متعددة
هناك تعاریف متعددة أعطیت للمؤسسة، وكل منها یركز على جانب من الجوانب، والاختیار  

بین تلك التعاریف المختلفة یتوقف على الغرض من استعمالها، والأهمیة التي تعطى لكل 
 .جانب من الجوانب

سواء كانت شخص مادي أو شخص معنوي، والتي تتمتع المؤسسة هي كل وحدة قانونیة،  -
 .)1(باستقلال مالي في صنع القرار، وتنتج سلع وخدمات تجاریة

المؤسسة هي عبارة عن مفهوم وطبیعة جد معقدة، حیث تعبر عن واقع اقتصادي،  -
 .(2)وبشري واجتماعي

اج وتبادل السلع المؤسسة هي عبارة عن مجموعة من العوامل المنظمة بكیفیة تسمح بإنت -
 .والخدمات مع الأعوان الاقتصادیة الأخرى

المؤسسة هي عبارة عن خلیة اقتصادیة، والتي تشكل علاقات، وروابط مع أعوان  -
 )3(.اقتصادیة أخرى، تتداخل معها في مختلف الأسواق

                                                             
1 - JEAN LONGATTE, JACQUES MULLER0 ECONOMIE D’ENTREPRISE, DUNOD, PARIS 2004, P01 
2 - JEAN LONGATTE, ECONOMIE D’ENTREPRISE0 P01 
3- PIERRE CONSO, LA GESTION FINANCIERE DE L’ENTREPRISE0 2EME EDITION, DUNOD, PARIS 2000, 
P60  
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المؤسسة هي جمیع أشكال المنظمات الاقتصادیة المستقلة مالیا وهي منظمة مجهزة  -
توزع فیها المهام والمسؤولیات، وتتخصص في إنتاج السلع والخدمات التي یتم بیعها  بكیفیة

في الأسواق بغرض تحقیق أرباح من وراء ذلك ویمكن أن تعرف كذلك بأنها وحدة اقتصادیة 
 .تشمل الموارد المالیة والبشریة اللازمة للإنتاج

كل مركزا مستقل مالیا في المؤسسة هي عبارة عن خلیة اقتصادیة، وبشریة، والتي تش -
صنع القرار، بحیث إدارة ومراقبة هذا المركز تعتمد على شروط تقسیم رأس المال بین 

 .(1)الشركاء، وكذلك حسب خصائص كل مؤسسة

 :المؤسسة كواقع بشري

المؤسسة هي عبارة عن تنظیم تسلسلي للأفراد، یأخذ بعین الاعتبار المهام،  
قهم، ویتمتع باستقلال ذاتي في صنع القرار، ویمكن اعتبار والمسؤولیات الملقاة على عات

 .المؤسسة كحالة خاصة، من مجموعة واسعة، یطلق علیها، المنظمات

تتفاعل ( مجموعات)المنظمة هي عبارة عن مجموعة من الأشخاص مقسمة إلى فئات  -
مبادئ فیما بینها، من أجل تحقیق أهداف معینة، وكل منظمة تقوم على قواعد معینة، و 

وأغراض ، وقیم وتفرض نظام قانوني جزائي، یخضع له أعضاء المنظمة بحیث یخدم هذا 
 .النظام أغراض المنظمة وأهدافها

 :المؤسسة كواقع اجتماعي 
المؤسسة تؤثر في المجتمع ، وتساهم بشكل كثیر في النشاط الاقتصادي ، ویتجلى ذلك  -

نتاج السلع والخ ، وكذلك في زیادة (منتوجات)دمات من خلال خلق مناصب العمل، وا 
المداخیل، وتوفیر موارد للجماعات العمومیة، و المساهمة في تطویر، وتحدیث الاقتصاد 

 .بفضل التقدم التقني
                                                             

1 - PIERRE CONSO, LA , 8EME EDITION, DUNOD, PARIS 2000, P59-60 
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: وتساهم المؤسسة في المیدان الاجتماعي، من خلال نشاطها في المجالات التالیة  -
 1.إلخ... الاجتماعیة، التربویة، السیاسیة والثقافیة 

2 
 :المؤسسة كنظام -4

هو مجموعة من العناصر في تداخل : النظام( JOËL de ROSNAY)یعرف 
 .دینامیكي منظم لتحقیق هدف ما

المؤسسة هي نظام مفتوح على محیطه، یتفاعل معه من خلال علاقات تبادلیة، بغرض  -
یر من تحقیق مجموعة من الأهداف، وفي هذا الإطار یمكن أن تتركب المؤسسة من عدد كب

بصفة عامة نعتبر نظام المؤسسة كمجموعة تتكون ( Sous systèmes)الأنظمة الفرعیة 
 :من ثلاثة أنظمة فرعیة، تتمثل فیما یلي

 .نظام العمل یشیر إلى العملیات التي تم إجراؤها  -
 .نظام المعلومات -
 .نظام یتعلق بصنع واتخاذ القرار -

 

 

 

 

 

 
                                                             

1 Jean longatte0 économie d’entreprise 0P3-4 
2 Jean longatte0 économie d’entreprise 0P4  
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 :دماتية وخصائصهامفهوم المؤسسة الخ: المطلب الأول

 :مفهوم الخدمة

 : لطالما أعتبر ولا یزال مفهووم الخدمة معقدا وطبیعتها غیر واضحة، وذلك للاسباب التالیة
كانت الخدمة متعلقة بالعنصر البشري، ولكن هذا المفهوم تغیر، فكثیر من الخدمات 

إلخ ...هوة والنقودالغسیل الآلي للسیارات، آلات تقدیم الق: أصبحت تنجز بواسطة آلات مثل
توحي بشيء معنوي أكثر منه مادي، ولذلك غالبا ما یستعمل لفظ منتج  "خدمة"وكلمة 

منتجات مالیة، منتجات سیاحیة أو فندقیة، لكل من الخدمة : للتعبیر عن الخدمة كقولنا مثال
  .والسمعة نفس الغرض وهو إشباع حاجات المستهلكین

من التعاریف التي جاءت بها أدبیات تسویق وسنحاول هنا تسلیط الضوء على بعض 
النشاطات غیر الملموسة والتي تحقق منفعة " :أن الخدمة هي " Stanton" یقول :الخدمة

للزبون أو العمیل، والتي لیست بالضرورة مرتبطة ببیع سمع أو خدمة أخرى ، أي إنتاج أو 
 1 .خدمة معینة لا یتطلب استخدام سمعة مادیة تقدیم 

كل نشاط أو منفعة یقدمها طرف ما لطرف آخر وتكون " :على أنها " Kotler" كما عرفها
یكون  في الأساس غیر ملموسة ، ولا یترتب علیها أیة ملكیة ، وأن إنتاجها أو تقدیمها قد

 2.مرتبط بمنتج مادي ملموس أو لا یكون مرتبط به

 

 

 

                                                             
1
مدخل متكامل،دار البازوري العالمیة :بشیر عباس العلاق، علي محمد ربایعة، الترویج والاعلان التجاري،اسس،نظریات، تطبیقات  

 36-35، ص 2007للنشروالتوزیع،عمانن
2
 Kotler philipe et dubois bernard,marketing management,11éme edition, pearson education,paris, 2004, p482 
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 :مفهوم المؤسسة الخدماتية

د كبیر من العمال تحت سقف واحد او تحت عدة هي تنظیم انتاجي خدماتي یستخدم عد
سقوف ذات طبیعة انتاجیة خدماتیة، كما انها عبارة عن مجموعة من الأفراد یشتركون في 
سقف واحد وتهدف المؤسسة الخدماتیة الى تحقیق مشروع یهدف الى الاشتراك في الربح عن 

 1 .طریق مختلف العملیات الخدماتیة

كلا منظما للقدرات وللوسائل الخاصة حیث یستفید الزبون من تعد المؤسسة الخدماتیة هی
خدماتها من مختلف الاشكال والأنواع،فهي تتبع له له الخدمة المباشرة، مما یجعلها تضطر 
لتوسیع مجال علاقتها مع الزبون لتضم عدد اكبر منهم، ان هذا التوسیع یسمح للمؤسسة 

 بات الزبائن وأذواقهم،الخدماتیة بالاطلاع السریع والمباشر على رغ

كما نعرف المؤسسة الخدماتیة كذلك على انها منظمة تقوم على اشخاص قادرین ومتمكنین 
من العملیة الاقتصادیة بواسطة خاصیة تهدف الى تحقیق الربح، وذلك بمستوى مرغوب من 

 :الجودة ، ولتحقیق اسمها التجاري وسمعتها على المؤسسة،من خلال الخطوات التالیة

 .ین وتحدید طبیعة الزبائن المعنیین بالخدمةتع

 .معرفة رغبة و حاجیات الزبائن

محاولة تكیف الخدمة المقدمة مع رغبات الزبائن ومواصفات الجودة الممیزة الخاصة 
 2.للشركات العاملة في مجال الخدمات

 

 

                                                             
 25،ص  1222 , 1ط ,سكندریة الا,المكتب الجامعي الحدیث , الاجتماعیةتصال ووسائله في الخدمة لاا,خیري خلیل الجمیلي  , 1
2
 27، ص 2001التسییر،  وعلوم الاقتصادیةمعهد العلوم ,جامعة الجزائر,الدراسة مذكرة نهایة, تسویق في المؤسسة الخدماتیة,عریف زبیدة 
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 :خصائص المؤسسة الخدماتية

یة والتجاریة ببعض الخصائص، تتمیز المؤسسة الخدماتیة على غرار المؤسسات الصناع 
 1. التي تجعل منها اكثر اهمیة عن هذه الاخیرة، فالزبون عندما یتوجه الى هذه المؤسسة

فإنه سیطلع على احسن ما یكون ان توفر له المؤسسة من نوعیة وجودة الخدمة، ومن بین 
 :هذه الخصائص

 : استعمال الخدمات

ئنها لاستعمال خدماتها في مختلف المجالات تقوم المؤسسة الخدماتیة باعطاء فرصة لزبا
كاستخدامالحافلة في التنقل، الهاتف، الفاكس، والتلكس في الاتصال، فهي تجعل الاداة 

 .المستعملة في المؤسسة في متناول زبائنها وهذا لكسب ثقة كل زبون

 :كراء الخدمات

لصناعیة، ففضلا على تعتبر خاصیة الاستئجار خاصیة غیر متوفرة في المؤسسة التجاریة وا
استعمال الزبون لأداء في المؤسسة الخدماتیة فهي تمنح له امكانیة الاستئجار لخدمة معینة 

 .لمدة طویلة او قصیرة وهذا تبعا لرغبة زبائنها، ككراء المنازل والمحلات

 :تقديم بعض النصائح المتنوعة

ئح متباینة، فالخدمة یقوم عمال المؤسسة الخدماتیة او بعض من اعضائها بتقدیم نصا
القانونیة مثلا في المؤسسة الخدماتیة تتمثل في النصیحة التي یقدمها المحامي المعتمدة عنها 
فهو بالتالي یقوم بإحاطة الزبون بمعلومات تخص حقوقه وواجباته، كما نجد ایضا في هذه 

 . المؤسسة الاستشارة الطبیة التي یعرضها الطبیب الشركة لبعض عمالها

 
                                                             

 
1
 ، نفس الصفحةعریف زبیدة ،مرجع سابق   
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 :نة الخدماتصيا

 كما سبق الذكر أن المؤسسة تقوم باستئجار و كراء خدماتها فهي لا تتوقف في هذه المهمة

 .بل زیادة على هذا فهي تقوم بصیانة الخدمة المقدمة

إنه من ممیزات المؤسسة الخدماتیة الانتاجیة والاشتراك مع الزبون حیث ان الخصوصیة بین 
مباشرة من فم الى اذن، ودائمة كذلك حیث تبدأ من عملیة المؤسسة الخدماتیة وزبائنها تكون 

البیع المفاوضة ثم التنفیذ، لذا یتبین الزبون بطریقة فعالة في عملیة انتاج الخدمة وغالبا ما 
  .یكون حاضرا اثناء تنفیذها

ان هدف المؤسسة الأساسي هو خلق الزبون من اجل غزوه بصفة دائمة، " بیتر"وقد ذكر 
 .سسة الخدماتیة ان تعرف احتیاجاته ومتطلباته وطریقة عیشهیجب على المؤ 

لذا علیها دراسة الطرق الممكن استغلالها لارضائه، كذلك على المؤسسة القیام بتصنیف 
زبائنها على حسب احتیاجاتهم، هذا ان اغلبیة الزبائن یصرون على خدماتهم الشخصیة، 

دائها الخدمة حسب متطلباته الشخصیة، لانه یحكم على المؤسسة من ناحیة الخبرة، ومدى ا
 .لذا ان من بین أولویات المؤسسة إرضاء الزبون

 :علاقة الزبون و المؤسسة الخدماتية

ان العلاقة الموجودة بینهم جد مهمة، وهذا لان اشتراك الزبون في اداء الخدمة المباشرة مع  
عیة الخدمة المقدمة، والرفع مقدمها او زبائن اخرین، تساهم في تحسین الانتاجیة، تحسین نو 

 1.من درجة ارضاء الزبائن الاخرین

 

                                                             
1
 30، ص 2002،  1، طسكندریة لاا, دار الجامعة الجدیدة ,عاصرة التسویق وجهة نظر م,أبو قحف عبد السالم   
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 :أهداف المؤسسة الخدماتية

ان جمیع الاستراتیجیات والتقنیات التي تقوم بها المؤسسة الى اتساع الرقعة التجاریة وسمعة 
 :المؤسسة ، ونجد من بین الاهداف ما یلي

 :المصداقية في سوق الخدمات .1

والتقنیات التي تقوم بها المؤسسة الخدماتیة لها غایة واهداف ترمي  ان جمیع الاستراتیجیات
 :الى اتساع رقعتها التجاریة وسمعة المؤسسة، ونجد من بین هذه الاهداف ما یلي

 .توفیر الضمان الشخصي من خلال النتائج

عطاء الصورة للمؤسسة من خلال   :الخضوع قصد اضمار الثقة وا 

 : ضمانات شخصیة .أ 

 1 .درة من مصدر موثق فیهالتوصیة الصا

 2.شهادة الزبائن 

 الانتماء الى الجمعیات المهنیة 

 : الصورة  .ب 

 .صورة المؤسسة   

 .العتاد التربوي   

 .تقدیم الاوراق المربحة 

                                                             
 .30،31ص ,المرجع نفسه    1
2
 33المرجع نفسه، ص  
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 .مراعاة العوامل الثقافیة 

 : صورة التوسيع والتدويل .2
 :فوائد السوق العالمي المتفتح .أ 

 .تجارة الخدماتمنح امتیاز في المعاملات الوطنیة في 
 .منافسین في كل مكان في العالم

 .عامل أساسي للكفاءة التجاریة للسلع
 .تساعد المؤسسة على تورید خدماتها في سوق عالمي واسع

 .ترقیة النمو الاقتصادي والتطویر، ویحسن المستویات المعیشیة
 

 : المنافذ  .ب 

اشكال المنافذ الجدیدة في الانماط وهي عبارة عن تكنولوجیا العلام والموارد البشریة، وتتجلى 
الجدیدة، كخدمات المسافات البعیدة، فتبادل المعلومات وخدمات البرمجة الاعلامیة تعد 

 .إحدى نشاطات المقاولة الباطنیةعلى المستوى الدولي

 :تؤدي المنافذ الى

 اللامركزیة في الشغل 

 رفع الصادرات على المستوى الدولي

 1.العاملة ونظام الاتصال الحدیث عروض هامة تؤثر على الید

 :مساهمة الخدمات .ج 
 :تدویل قطاع الخدمات الذي یلعب دور حیوي في تسهیل كل الجوانب النشاط الاقتصادي

                                                             
1
 نفس المرجع، نفس الصفحة  
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 .تمثل حصة من اقتصادیات دول العالم كله
 تعبر عن الناتج المحلي الخام

 :تطوير القدرات .3
ة او المحاضرات الدولیة دعم السلطات الحكومیة بالمشاركة في التظاهرات التجاری

 .وتأسیس عقود الشراكة والعروض القانونیة
موقع واب هي احدى الطاقات التي لها انطباع لدى الزبائن، الموقع، العنوان في 

 . الانترنت
 .الكفاءات والشهادات المهنیة المؤهلین منهم والمحترفین

 .المسابقات الدولیة والكفاءات
 الفهارس المهنیة
 .لامیةالتغطیة الاع

 1 .التحالفات الاستراتیجیة مع الشركات المماثلة
 
 
 

 
 
 
 
 

 
                                                             

1
 34نفس المرجع ، ص   
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 :ماهية المؤسسات الفندقية واهميتها: المطلب الثاني

 :المؤسسات الفندقية

بدأت مظاهر التطور في هذه المرحلة تظهر بوضوح بعد تطور وسائل النقل من الآلة 
عملیة إنتقال الأفراد والمسافرین من  البخاریة الى السیارة والطائرة و السفن الضخمة مما سهل

مكان الى آخر، بأسرع وقت ممكن وبأقل تكالیف تشجع المسافرین سواء للاغراض التجاریة 
 .الخ للتنقل بحریة.....أو ترفیهیة

وبعد الثورة الفرنسیة و الصناعیة بدأت رؤوس الأموال تستثمر فیها باعتبارها صناعة مربحة 
ر صناعة متمیزة لها خصائصها،وأنظمتها و قوانینها فقد حتى أصبحت في الوقت الحاض

وصلت هذه الصناعة الى قمتها، وسمت الى أعلى درجات التطور من حیث الإدارة 
 1 .والتنظیم، ولا یمكن تصور بلد متحضر من دون فنادق 

 

 

 

 

 

 

 

 
                                                             

1
 16ص 2011عمان،  ،دار جریر للنشر والتوزیع، 1، ط(ادارة و مفاهیم )سلیم محمد خنفر،صناعة الفنادق   
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 : التطور التاريخي لصناعة المؤسسات الفندقية

القرن الثامن عشر بدأت ملامح صناعة الفنادق تترسخ  في أواخر القرن السابع عشر وبدایة 
ظهور  ) 1224) على نحوین وجرى تبني مبدأ الربحیة المادیة بصورة قویة وقد شهد عام 

ظهور أول فندق في نیویورك  ) 1214) أول فندق بالمفهوم الحدیث في لندن كما شهد عام 
لولایات المتحدة الأمریكیة مع افتتاح إلا أن العصر الذهبي لصناعة الفنادق بدأ تحدیدا في ا

وخلال هذه الفترة بنیت فنادق ضخمة وبدأت تتطور هذه  ( TremomtHous ) فندق
الصناعة بشكل ملفت أدخلت الأنظمة الأكثر تطورا لتكنولوجیا الاتصالات وغیرها بما یجعل 

 1.الفنادق تحتل موقعا متمیزا في خارطة الاقتصاد الدولي صناعة 

  مفهوم المؤسسات الفندقية:لاولطلب االم

تعد صناعة المؤسسات الفندقیة من أهم الصناعات القدیمة التي كان لها الفضل في ظهور 
الضیافة وتقدیم المساعدات للمسافرین، فلقد مرت هذه الصناعة بعدة مراحل قبل أن تصل 

العصور الوسطى إلى ما هي علیه الان ابتداءا من العصور القدیمة إلى الاغریق والرومان و 
والحدیثة حتى یومنا هذا، إلى أن أصبحت من بین مصادر دخل الدولة ، ففي السنوات 
القلیلة الماضیة واجهت المنشآت الفندقیة والسیاحیة اضطرابات مثل الازمة المالیة العالمیة، 
یة ولمواجهتها سعت المؤسسات الفندقیة لتبني أسس متینة تعتمد علیها في السیاسات التنافس

فلكي تستمر الفنادق في عملها المستقبلي لابد لها من أن تهتم بنوعیة وأسلوب تقدیم الخدمة 
 .لأنها أساس نجاحها

 

 

                                                             
د میة، العدت الأكادیمیة العللمجلاا,نسب الأشغال الفندقي مع التطبیق على ضیافة الفنادق العراقیة ,الرحمان عبد الكریمااكرم عبد   1

 32ص العراق,73,9013
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  تعريف المؤسسات الفندقية

أصبحت الفنادق في وقتنا الحالي ضرورة من ضرورات الحیاة من خلال الأهمیة التي 
 .ومورد من موارد السیاحةاكتسبتها في العدید من دول العالم، بحیث تمثل ركن 

 .سیتم التطرق أولا إلى تعریف الفندق ثم إلى تعریف الخدمة الفندقیة ألنها أساس نجاح الفندق
تشیر الدراسات والمراجع المتخصصة إلى أن الفنادق تعتبر أحد  :تعريف الفندق :أولا

ت المتخصصة العناصر الرئیسیة التي ترتكز علیها صناعة السیاحة، بحیث اختلفت المنظما
  . في مجال الإدارة الفندقیة حول تعریف الفندق

   الفنادق في الواقع هي نزل خصصت الاستضافة المسافرین، والاصطلاح اللاتیني للفندق
والتي تعني الفندق باللغة الفرنسیة و التي اشتقت  Hostel ، ثم تطورت إلى كلمة Hotelهو

والتي تعني  Hôtel الفندق ، ثم تطورت إلى التي تعني الضیف أو نزیل Hôte منها كلمة
  .الفندق وهو المصطلح التي تم اعتماده ولا یزال یستخدم إلى یومنا هذا

الفندق نزل أعدت طبقا : فالجمعیة الأمریكیة للفنادق والموتیلات عرفت الفنادق كما یلي
 1 .علومالقانون لیجد النزیل المأوى والمأكل والخدمات الأخرى لقاء أجر م لأحكام

 . بأنه مبنى أو مؤسسة تمد الجمهور بالإقامة والطعام والخدمة: وعرفه ویبستر 

أیضا هو منظمة تسویقیة تقوم بإشباع الرغبات والحاجات الفندقیة للأفراد والجماعات من 
 2 . تقدیم منتجات لها قیمة بغرض إتمام العملیة التبادلیة وتحقیق الربح  خلال

                                                             
 .13،،ص 9011دار جریر للنشر والتوزیع،: عمان.  1ء حسین السرابي، صناعة الفنادق إدارة ومفاهیم، الطبعة لاسلیم محمد خنفر وع 1
2
 15، ص2007دار الفكر الجامعي،:محمد الصیرفي،تخطبط وتنظیم الفنادق، الاسكندریة  
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بأنه عبارة عن بناء یختلف في الحجم من فندق : وسى محمد سرحانیعرفه الدكتور نائل م
لآخر، یقدم فیه خدمة المبیت الأساسیة ومجموعة من الخدمات منها الطعام والشراب، أماكن 

  .، مقابل سعر محدد لكل خدمة...التسلیة والنوادي

 السفر أو المتعة  المكان الذي یلجأ إلیه المسافر من أجل الراحة من عناء: كذلك یعرفه بأنه 
 1.أو التسلیة لفترة محددة مقابل سعر محدد 

   وبالتالي فالفندق إذا هو منظمة خدمیة تقدم مجموعة من الخدمات للنزلاء من إیواء
وطعام مقابل أجر یدفعه النزیل، یحتوي على هیكل تنظیمي وخصائص تمیزه عن غیره من 

  .المنظمات الأخرى

 : يةدقالفنالمؤسسات أنواع : ثانيا

هناك العدید من التقسیمات التي أعطیت للفنادق وذلك بحسب طریقة التقسیم حیث یلاحظ 
بصفة عامة انه لا یوجد معیار لتصنیف الفنادق لذا نجد ان الدول تختلف في ما بینها من 
زاویة تصنیف الفنادق حیث یعتمد تصنیف الفنادق على طبیعة عمله و الغرض الذي أنشأ 

وعلى موقع الفنادق وسوف نتناول فیما یلي بعض الطرق التقسیم و ذلك على  ,من اجله 
 :النحو التالي

 :تقسیم الفنادق من حیث الملكیة

وهي منشآت مملوكة لشخص مملوكة لشخص واحد او عائلة : فنادق القطاع الخاص1) 
  . وهى تكون صغیرة الحجم وتدار إدارة عائلیة

د ان شركة واحدة تقوم بإدارة عدد كبیر من الفنادق مثل وهنا نج :السلاسل الفندقیة  2) 
 .فندق الهیلتون و شیراتون

                                                             
 . 27، ص 2011عمان،دار غیداء للنشر والتوزیع،.إدارة الفنادق نائل موسى محمد سرحان،مبادئ.د 1
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وهي أما أن تكون مملوكة ملكة مشتركة بین الدولة والقطاع : فنادق القطاع المختلط  3) 
 .الخاص او بین الدولة و إحدى الشركات الأجنبیة

للدولة مثل الفنادق التابعة للقوات  كاملة وهي التي تكون مملوكة ملكیة: الفنادق الحكومیة4) 
 .المسلحة

  :تقسیم الفنادق من حیث الموقع(ب

وهي الفنادق التي تقع داخل حدود المدینة وتتراوح درجاتها من الممتاز : فنادق مراكز المدن• 
غرفة وملكیتها متفاوتة ما بین  3000غرفة إلى  90إلى الثالثة أما أحجامها فتتراوح ما بین

 .كات مختلطةأهلیة وشر 

نظرا لارتفاع تكلفة الأراضي فقد تلجأ بعض الشركات إلى إقامة فنادقها : فنادق الضواحي• 
في ضواحي المدینة حیث یكون سعر الأراضي منخفض وعادة ما تكون هذه الفنادق من 

 1. غرفة   500إلى  290

ائل الراحة لنزلائها، تهتم هذه النوعیة من منشآت الإقامة بتوفیر كافة وس: فنادق المطارات• 
فغالبا ما یكون هناك وسیلة نقل مجاني تحمل اسم وشعار المنشأ الفندقي لنقل جمیع 
السائحین من الفندق إلى المطارات والعكس بالإضافة لذلك فإن حوائط وجدران هذه المنشآت 
عادة ما تكون عازلة للصوت وذلك لمنع الضجیج الناتج عن إقلاع وهبوط الطائرات كما 
تهتم هذه النوعیة من المنشآت الفندقیة بتوفیر الخدمات التي یحتاجها رجال الأعمال وذلك 
لأن وقتهم محدود فهم یفضلون الإقامة في هذه النوعیة من الفنادق، ولذلك حرصت إدارة 

                                                             
1
 38،39محمد الصرفي، المرجع السابق، ص   
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قاعة مجهزة، أعمال : الفنادق على توفیر كافة الخدمات التي تجعل إقامتهم أكثر راحة مثل
 1 .إیجار السیارات، وخدمات الأنترنت وغیرها من الخدمات السكریتاریة،

وهي مبنى معد لسكان السفر بسیاراتهم على الطرق السریعة : "Motelالموتیل"فنادق العبور
ویقام عادة من دور واحد ودورین على الأكثر ویضم غرفا متجاورة أمام كل منها مكان 

ة في الاوتیلات من عدة ساعات إلى مخصص لوقوف سیارات المسافر وتتراوح مدة الإقام
 .یوم كامل

وهي تلك الأماكن أو القرى التي تبنى عادة على شواطئ البحار الدافئة وهي : المنتجعات• 
   :تتمیزبما یلي

 .أـ اشتمالها على نشاطات ریاضیة ترفیهیة متطورة

الإقامة تؤجر شالیهاتها بالأسبوع أو بمضاعفاتها على أساس سعر شامل موحد یغطي .  ب
 .والطعام والترفیه

 .ج ـ ذات مستوى راحة عادي وغیر متمیز

  .غرفة 900_1000د ـ قوتها الإستعابیة ضخمة تتراوح ما بین 

 :هذا وقد یمكن تضییق تلك المنتجعات حسب مواسم العام إلى

 .أ ـ منتجع صیف یقع بالقرب من السواحل والبحیرات 

 .لمیاه المعدنیة والمناطق الجبلیة والغاباتب ـ منتجع شتوي دافئ یقع بالقرب من ا 

  .ج ـ منتجع شتوي بارد یقع بالقرب من الجبال والمناطق الباردة 

                                                             
، جامعة منى عبد الحفیظ جمیل،العلاقات العامة ودورها في تنشیط المبیعات الفندقیة في السودان،مذكرة الماجیستر،الفندقة،كلیة الدراسات العلیا 1

 24، 23، ص 2009الخرطوم،
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 .د ـ منتجع یعمل على مدار العام یقع في المناطق التي تكون مناخها معتدل طوال العام 

ة في العالم وهي الفنادق التي تتمیز بإقامتها بالقرب من السواحل المهم :فنادق السواحل• 
وتتراوح درجاتها ما بین الخمسة إلى أربعة نجوم وهي تمتاز بكبر حجمها وتنوع الخدمات 

 .التي تقدمها للضیوف

 :تقسیم الفنادق من حیث عدد النجوم( ج

وهي أرقى أنواع الفنادق حیث تقدم خدمات متكاملة بأسعار :فنادق ذات خمس نجوم • 
 .مرتفعة

هي تقدم خدمات متكاملة أیضا ولكن بمستوى أقل من فنادق و :فنادق ذات أربعة نجوم • 
 .الخمس نجوم

وهي أقل من فنادق ذات الأربع نجوم ولا تتوافر الخدمات : فنادق ذات ثلاثة نجوم• 
 .الإضافیة الموجودة في المستوى السابق

 .وهي فنادق شعبیة نظرا لانخفاض مستوى الأثاث: فنادق ذات نجمتین• 

وهي فنادق غایة في التواضع وذلك بالنسبة لخدماتها وعدد غرفها : واحدة فنادق ذات نجمة• 
 .وأسعارها

 ":التسهیلات المقدمة"تقسیم الفنادق حسب الدرجات ( د

وهي أرقى أنواع الفنادق حیث تقدم جمیع الخدمات الفندقیة بأسعار : الدرجة الممتازة  •
تتمیز بمواصفات خاصة من حیث مرتفعة تتناسب مع نوع الخدمات المقدمة وحجمها وهي 

  .الموقع والأغذیة المقدمة
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وهي تقع أیضا ضمن الفنادق الراقیة ولكنها لیست بمستوى الفنادق الممتازة : الدرجة الأولى •
ویكون لكل نزیل غرفة مستقلة بحمام وكذا تقدم له خدمات فندقیة متكاملة ولكن لیس بنفس 

 .مستوى الدرجة الممتازة

نما یوجد حمام مشترك لكل : نیةالدرجة الثا • وأغلب هذه الفنادق لا یكون ا حمام مستقل وا 
 .عدد من الغرف وهي تؤدي خدمات فندقیة متواضعة محدودة

وهي الفنادق الشعبیة ذات الأسعار الرخیصة للغایة وكذا تكون خدماتها : الدرجة الثالثة •
 .محدودة

 :تقسیم الفنادق من حیث نوعیة الخدمات( هـ

وتركز هذه الفنادق على رجال الأعمال الدائمین والمؤقتین وعلى سیاحة : فنادق التجاریةال• 
قامة الحفلات ویتوقع ضیوف تلك الفنادق الحصول على غرفة مستقلة بحمام  المؤتمرات وا 
ومستوى راقي من الخدمات الفندقیة ونوعیة وجودة الأطعمة والمشروبات وغالبا ما یكون 

 .ي قلب المدن الكبرى التجاریة والصناعیة أو بالقرب من المطاراتموقع تلك الفنادق ف

وهي تلك الفنادق التي تنشئ بغرض إیواء العاملین في المناطق : فنادق الإقامة الدائمة• 
الصناعیة البعیدة عن أسرهم وأولئك الذین یلجئون إلى المدن طلبا للعمل ومن أنواع هذه 

 .الفنادق أیضا دور المسنین

وهو ذلك الفندق الذي یقدم خدمات المبیت والإفطار وینحصر نشاطه : دق المفروشالفن• 
الرئیسي في تأجیر غرفه بالیوم أو بالشهر أو بالأسبوع مع تقدیم خدمات تكمیلیة كتنظیف 

 .الغرف
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وهو ذلك الفندق الذي یعتمد اعتمادا كلیا على خدمة المؤتمرات : فندق المؤتمرات
والمهنیة والفنیة لذا فإنه یشتمل على معدات وتسهیلات الترجمة الفوریة والاجتماعات العلمیة 

  .وغرف السكرتاریة وغرف الاجتماعات

" الكبریتیة"أو " عیون للمیاه المعدنیة"وهو فندق ینشأ بجوار مصدر طبیعي: الفندق العلاجي •
  .ةویزود المعدات والتجهیزات الطبیة التي تجعل منه مركزا لعلاج أمراضا معین

وهي بیوت تقام لإیواء الشباب من الجنسین وتتمیز برخص أسعارها : بیوت الشباب •
ومستوى الراحة فیها متواضع وهي تزود بتجهیزات ومعدات تسمح للشباب بتجهیز طعامهم 

 .ویوجد بكل بیت عادة صالة للطعام ولا دف تلك الفنادق إلى تحقیق الربح

 :ةتقسيم الفنادق بحسب مدة الإقام(   9

هذا النوع من الفنادق یكون على شكل وحدات سكنیة مؤلفة من : فنادق الإقامة الدائمة •
 غرف نوم منفصلة عن بعضها البعض ومشتملة على جمیع المنافع وتكون مدة إقامة 

 .النزیل فیها شهر كحد أدنى

وتكون مدة وهي فنادق یقصدها النزلاء والمسافرین من أجل المتعة : فنادق الإقامة المؤقتة• 
یوم وهي تقدم خدمات متنوعة كالطعام والشراب وبعض  21الإقامة ما بین یوم واحد إلى 

 1.الخدمات الترفیهیة

 

 
                                                             

زغدار احمد، ادارة الجودة الشاملة في الخدمة الفندقیة وأثرها في تحقیق رضا ضیوف الفنادق فئة خمسة نجوم بالجزائر، مجلة العلوم   1

 17، ص 25،2015الانسانیة،كلیة العلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر،العدد



 الفصل الثاني                                            ماهية المؤسسات الخدماتية والفندقية       
 

46 

 

من خلال التعاریف نجد أن للفندق مجموعة من الخصائص تمیزه عن باقي  :خصائصه* 
 :المنظمات الأخرى وهي

ة، تحتوي على عدد من الأسرة المعیار الأساسي للتمییز هو أن الفندق منظمة خدمی 1/  
 .لتنویم الأفراد وتوفیر الراحة

الفندق وحدة اقتصادیة متكاملة، یمارس فیها الخدمات والنشاطات المتممة كالتسویق  2/  
دارة الأفراد والنشاط المالي الخ، لتحقیق أكبر عدد من الإیرادات بأقل ما یمكن ...والمبیعات وا 

 .من النفقات

 .بشخصیة قانونیة مستقلةالفندق یتمتع 3/  

الفندق نظام رئیسي مركب یتألف من مجموعة من الأنظمة الفرعیة لكل منها وظیفة 4/  
ممیزة وخصائص مختلفة أهمها نشاط المكتب الأمامي، ونشاط الأقسام المساعدة تعمل مع 

 1 .بعضها لتحقیق أهداف الفندق

 وأهميتها  يةدقالفنالمؤسسات أهداف 

إدارة فندقیة هو تطویر الخدمة وزیادة مستوى قناعة ورضا  لأياتیجي إن الهدف الإستر 
الضیف، ولا یمكن تحقیق مثل هذا الهدف إلا من خلال الحصول على أیدي عاملة مؤهلة 
ومدربة وتطویرها بما یتفق مع التطورات الحاصلة في البیئة الخارجیة، فنجاح الفندق یعتمد 

 2.اریةعلى الطاقات البشریة والفنیة والإد

 

 

                                                             
 161سلیم محمد خنفر، مرجع سابق، ص   1
2
 83ي وامین احمد محبوب المومني، مرجع سابق ، ص موفق عدنان عبد الجبار الحمیر 
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فالأهداف التي تسعى الفنادق لتحقیقها متعددة ومتنوعة تختلف من فندق لآخر حسب نوعه 
 :وشكله، غیر أن هناك أهداف مشتركة تسعى لتحقیقها مقابل أجر محدد منها

تحقیق أكبر عائد ممكن لرأس المال المستثمر في الفندق، وبقاء : أهداف أصحاب الفنادق • 
التنظیمیة وزیادة الكفاءة الإنتاجیة للفندق، والحفاظ على  الإدارةفاءة ورفع ك, ونمو الفندق

 .الصورة الذهنیة الجیدة للفندق، بالإضافة إلى تأمین الولاء الدائم للأفراد تجاه الفندق

ضمان توفیر الخدمات بالأسعار التي تتناسب مع قدراتهم الشرائیة بشكل  :أهداف العملاء• 
 .قدیم الخدمات ذات الجودة العالیةمستمر، والاستمرار في ت

الحصول على كافة الضمانات المتعلقة باستقرارهم واستمرارهم في العمل،  :أهداف العاملين• 
شباع حاجاتهم  وتوفیر كافة الضمانات الاجتماعیة والاستشفائیة للفرد العامل،  تحقیق وا 

 .ورغباتهم وترجمة نظام الحوافز لهم

هم جماعات تمد الفندق بالموارد والأموال والموارد  :اهمين أهداف الموردين أو المس •
البشریة عن طریق ملكیتهم للأسهم مقابل الحصول على الربح، ولهم أهمیة بالنسبة للفندق 

 1 .أهدافهم لضمان تقدیم الخدمة والسلع للضیوف الذي یسعى لتحقیق

جتماعیة للمجتمع من خلال الفنادق تسعى لتحقیق الأهداف الاقتصادیة والا :أهداف المجتمع
 .زیادة الدخل القومي ومستوى رفاه المواطنین

 :وتتجلى أهمیة المؤسسات الفندقیة في

   أنها منظمة تقوم بإشباع رغبات وحاجات الأفراد والجماعات، من خلال تقدیم منتجات لها
 .قیمة بغرض تحقیق الربح واتمام العملیة التبادلیة بین الفندق والنزیل

 
                                                             

1
 16،ص 2008،الدار الجامعیة: الإسكندریة. والمدیرین التنفیذیین  الإدارةمحمد مصطفى سلیمان، حوكمة الشركات ودور أعضاء مجالس   
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    وكذلك أن صناعة الفنادق أصبحت من الصناعات الهامة والبارزة في الكثیر من الدول
لما لها من دور في تنمیة السیاحة التي هي جزء منها، وهذا ما یوضح مدى الترابط والتكامل 

ولاء =) بین هذین الصناعتین لتقدیم أفضل الخدمات وتحقیق الرضا للنزلاء، فولاء الضیف 
 (.اءته الخدمیةمقدم الخدمة وكف

كذلك تتجلى أهمیتها من خلال ما تقدمه من خدمات وظیفیة في میدان الاقتصاد الوطني 
 1 .والحصول على العملات الأجنبیة، وأنها أفضل طریق للقضاء على البطالة في البلد

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                             
1
 17محمد مصطفى سلیمان، مرجع نفسه ، ص  
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 : وخصائصها الخدمات الفندقية مفهوم: ثالثالمطلب ال

 :تعريف الخدمة الفندقية

یواءجموعة من الأنشطة التي یقدمها العامل للنزیل من طعام هي م و راحة بغیة إشباع  وا 
  :رغباته وحاجاته وتمتاز الخدمات الفندقیة بأنها

معنویة وتمتاز كذلك بالتلازم والتغایر وقابلیة الفناء والطلب المتذبذب وهو ما یخلق تحدیا 
 1 .الفنادق إضافي بین

ة تعتمد أولا وأخیرا على العنصر البشري من خلال تدریبه بطریقة مما یبین أن الخدمة الفندقی
( الخدمة)سلیمة، فلابد من اكتساب ثلاث مهارات لها دور فعال في نجاح العمل الفندقي

المقدرة على التعامل مع الآخرین عن طریق علاقات عامة، مقدرة الفرد على تقدیم : وهي
 .باستمرار الخدمة بكفاءة، المقدرة على تطویر الخدمة

الخدمة الفندقیة هي الأنشطة الغیر المادیة والتي یمكن تقدیمها بشكل منفصل وتوفر إشباع 
لرغبات و حاجات الضیوف ولیست بالضرورة أن ترتبط مع بیع منتج أخر وعند تقدیم 

هي مجموعة من الأعمال التي  العدوان مروان حسينالخدمة لا یتطلب نقل الملكیة یعرفها 
وف الراحة والتسهیلات عند شراء واستهلاك الخدمات و السلع الفندقیة خلال تؤمن للضی

 2.إقامتهم في الفندق

 

 

 
                                                             

1
 161سلیم محمد خنفر،مرجع سابق، ص   

دراسة حالة على مسوى فندق رویال بوهران،شهادة -زازي دحمان،دور تكنولوجیا المعلومات في تحسین الخدمات الفندقیةبوهادي سعدیة،مو 2

 52، ص2016،2017ماستر،اتصال سیاحي،كلیة العلوم الانسانیة والاجتماعیة، جامعة مستغانم،
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و یمكن تعریف الخدمة الفندقیة أنها أي فعل و انجاز مقدم من الفندق إلى الزبون و یكون  
بالأساس غیر ملموس و لا ینتج عنه تملك أي شيء ما و إنتاجه قد یكون أو قد لا یكون 

لا بشيء مادي و طبقا لهذه التعاریف فان الخدمة الفندقیة هي ذلك النشاط الذي یرتبط متص
بإقامة و إیواء و إعاشة النزلاء بصرف النظر عن وسیلة هذه الإقامة أو الإعاشة بهدف 
إشباع رغباتهم و تحقیق رضاهم باعتبار ذلك أفضل طریقة لضمان استمراریة نشاطات 

یتشكل هذا النشاط من التداخل بین العمیل و موفر الخدمة ،  القطاع و تنمیة عائداته و
بحیث یسعى موفر الخدمة من اجل تحقیق مجموعة من المنافع الحقیقیة للعمیل ، فعندما 
یشتري هذا الأخیر غرفة في فندق فانه یشتري سلعا ملموسة مثل السریر و الأثاث لمدة 

جودة )لها، كما انه یشتري تجربة الفندق محدودة في فترة إقامة و لا یتیح عن ذلك تملكه 
 1 (.الفندق، طریقة معاملة و أداء العاملین أو القائمین بالخدمة و مهاراتهم و محفزاتهم

 

 

                                                             
ة، دراسة حالة فندق جاردي باب الزوار،شهادة ماستر،تسویق دموش یحي،دور الاتصالات التسویقیة المتكاملة في تنشیط الخدمات الفندقی 1

 88-84، ص 2018،2017الخدمات، كلیة العلوم الاقتصادیة، جامعة البویرة، 
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 :يةدقفناللمؤسسات الهيكل التنظيمي ل

لانجاز أي عمل من الأعمال لابد من تنظیم یتلاءم وطبیعة العمل المراد إنجازه، بمعنى 
بشریة والآلیة والخبرات الفنیة بأفضل وقت وأقل جهد وتكلفة، فالفنادق كغیرها ترتیب الموارد ال

 :من المنظمات تحتوي على هیكل تنظیمي یتأثر بعدة عوامل منها

یقصد به ملكیة الفندق ما إذا كانت تابعة للقطاع الخاص أو شركات : طبیعة العمل الفندقي
دق على مدار السنة أو الموسمیة، وطبیعة أو للدولة، إلى جانب ذلك معرفة مواسم عمل الفن

الخدمات التي تقدم للضیف، وهل فترات الإقامة طویلة أو قصیرة، وهل یقدم خدمات متكاملة 
 .أو لا

 ....ما إذا كان داخل المدینة أو قرب الطائرات: موقع وحجم بنایة الفندق 

كیف مع طبیعة العمل نوعیة ودرجة الفندق ما إذا كان بنائه قدیم أو حدیث بغرض الت  -
 .الفندقي

 .كذلك طبیعة النظام الاقتصادي أو السیاسة الاقتصادیة للدولة _

أما عن العاملون بالفنادق یختلفون حسب نوع المنشآت السیاحیة فیما إذا كانت تابعة للقطاع 
 :الخاص أو الحكومي، وحسب حجم وعمر المنشأة الفندقیة التي یعملون بها، فنجد

 :وع العمالة بالنشاط الفندقيطبقا لن  1.

  وهم الذین یعملون بصورة مباشرة في خدمة الضیف: عمالة مباشرة. 

  وهم الأیدي العاملة في القطاعات التي تقدم أو تورد الفنادق بالمواد : عمالة غیر مباشرة
 .الأولیة
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  :طبقا لمدة استمراریة العمل في الفندق  2.

  التي توظف على المالك الدائموهي العمالة : عمالة دائمة. 

  هي العمالة التي لا تعمل بشكل مستمر، بل خلال موسم الذروة : عمالة موسمیة
 .السیاحیة

  :طبقا للاختصاص 3. 

  وتشمل على الجهاز الخدمي والإداري للعاملین في قطاع : عمالة فندقیة متخصصة
 .الفنادق

  ذي تخدم قطاع الفنادق مثل العاملین في عمالة فنیة متخصصة في الأعمال الفنیة ال
 .الصیانة

 1طبقا للمهارة والكفاءة 4. 

 

 

 

 

 

 

 
                                                             

1
 .22-22ص . ء حسین السرابي، المرجع السابق الذكرلاسلیم محمد خنفر وع   
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،ص 2013،عمان،دار زهران،1حمید عبد الغني،ادارة المكتب الامامي في الفنادق،ط:المصدر

 المدیر العام

 المدیر المقیم

 مساعد المدیر التنفیذي

مدير ادارة  مدیر الغرف 

الموارد 

 البشرية

مراقب المالية 

ات والحساب  

مدير الهندسة 

 والصيانة

مدير التسويق 

 والمبيعات

مدير الطعام 

 والشراب

مدير  مدیر المكتب 

 الافراد

ير مد

 التدريب
مساعد مدير  رئيس الحسابات 

 الطعام والشراب

مساعد مدير 

 رئيس الحسابات المكتب

مساعد مدير 

 شؤون الفندق

رئيس كاتب 

 الغرف

 رئيس المنزل  مدير المطاعم  رئيس التدقيق

يلي المدقق الل كاتب الحجوزات  مرافق الغرف   رئيس الخدم    رئيس      

 النادل       امين الصندوق 

مدير 

 المطاعم
 مدير الحفلات 
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30 

 

 

 

 

 

 

 

 .16حمید عبد الغني الطائي،نفس المرجع،ص : المصدر

 :المهام والمسؤوليات الإدارية

یقوم بالمشاركة في صیاغة سیاسة واستراتیجیات الفندق بالإضافة إلى تنفیذها، : المدیر* 
وهو مسؤول عن كفاءة وأداء الفندق ومحاسبة وادارة وتوجیه بشكل نهائي جمیع المدراء 

 .الأعمال لجمیع أقسام الفندق وتنسیق

هو مسؤول عن الإدارة الیومیة لنشطات الفندق، وعن : المدیر المقیم أو المدیر التنفیذي*
 .رفاهیة وسالمة العمال والممتلكات والزبائن والتعامل مع الطوارئ والشكاوي

لاحیات إدارة الفندق الناجحة تحتاج إلى تعریف واضح للمسؤولیات والص: رؤساء الأقسام *
 .خاصة لرؤساء الأقسام

 

 المدير

مدير شؤون  المطبخ المخزن المطعم

 الفندق

المكتب 

 الامامي

مسؤول  الاستقبال

 الغرف

امين  الطباخ 

 المخزن

عاملي 

 المطعم
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بمعنى عندما تكون سیاسات الفندق وتعلیماته واضحة بالنسبة لرؤساء الأقسام والعمال  
 :تسهل عملیة الفهم لدیهم وتؤدي إلى تقدیم الخدمة الجیدة ویصنف رؤساء الأقسام إلى

اه رؤسائهم رؤساء الأقسام التشغیلیة وهم یمتلكون المسؤولیة المباشرة باتج)خط المدراء
 ..(.والتابعین لهم مثل المدیر المكتب الأمامي ومدیر الغرف ومدیر التسویق والمبیعات

وهم رؤساء أقسام الخدمات الداعمة والذین یقدمون الإرشادات إلى خط : )متخصصوا الخدمة
 (.المدراء ویساهمون في دعم ومساعدة الأقسام المولدة للدخل كالغرف والطعام والشراب

 :م الأمامية والأقسام الخلفيةالأقسا

هي تلك الأقسام التي تكون عملیة الاتصال بین العاملین والزبائن عالیة : الأقسام الأمامیة/
 .الاستقبال وخدمات الغرف والمطاعم :جدا مثل

هي تلك الأقسام التي تكون عملیة الاتصال فیها بین العاملین والزبون : الأقسام الخلفیة 2/
 1.ل الهندسة والمشتریات والحساباتبمستوى ضعیف مث

 

 

 

                                                             
1
 .42ء حسن السرابي، المرجع السابق الذكر، صلاسلیم محمد خنفر وع   
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 : أنواع الخدمة الفندقية

تتصنف الفنادق بالتنوع في الخدمات المطروحة للعملاء وخاصة في الفنادق الكبیرة ونسبیا 
 :في الفنادق الصغیرة ، حیث تقدم الفنادق الخدمات التالیة

 : خدمات الإیواء وخدمات الصیانة ◄ 

قیة لمختلف الدرجات وغیرها من أنواع الإیواء الأخرى كالشقق وتمثل جوهر الخدمة الفند 
من % 40الفندقیة والقرى السیاحیة الاوتیلات وغیرها ینفق الضیف على هذه الخدمة حوالي 

 1میزانیة السیاحة

 :خدمة الطعام والشراب  ◄

 یحتوي الفندق على العدید من أنواع المطاعم المتخصصة كالمطعم اللبناني والإیطالي 
 . من إنفاقات الضیف% 22والصین ، وتشكل حوالي 

وهي الخدمة المساعدة التي تقدمها الفنادق كخدمة تأجیر السیارات ، : الخدمة الإضافیة  ◄
الخدمات البنكیة ، خدمات النادي الصحي ، خدمات المسابح ، خدمات رجال الأعمال 

  .والمؤتمرات والحفلات ، وغیرها من الخدمات الأخرى

 :الخدمة الفندقية خصائص

تحتل الخدمات الفندقیة موقعا متمیزا في صناعة السیاحة و منافسا في نفس الوقت لخدمات 
العدید من القطاعات الاقتصادیة الأخرى التي تكون الهیكل الاقتصادي للدول كالنفط و 
الصناعة فهي بالإضافة الى خصوصیات الخدمة بصفة عامة تتمیز بمواصفات خاصة 

 :یصها فیما یليیمكن تلخ

                                                             
1
 91دموش یحي،المرجع السابق،ص  
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فلا یمكن رؤیتها أو تذوقها أو الشعور بها أو لمسها قبل عملیة : خدمات غير ملموسة• 
الشراء ذلك یتم اختیارها على أساس السمعة والشهرة والتجربة أكثر منه على أساس الاختبار 
المادي، وهو ما یصحب عملیة توضیح ووصف الخدمة بصفة عامة، كما لا یمكن حمایتها 

طریق براءة الاختراع لأنه لا یمكن إبعاد المنافسین عن موقع إنتاجها فهم لا یستطیعون عن 
 .زیارتها واستهلاكها كلما رغبو في ذلك

فلا یمكن الاحتفاظ بها في المخزن، وبالتالي فإن صاحب (: القابلة للتلف)سرعة التلاشي• 
أعدت لهم، فلا یستطیع لا  الفندق قد یخسر الكثیر یومیا عند عدم ورود النزلاء إلى غرف

تخزین غرفة الفندق غیر المستخدمة ولا استخدامها في لیلة لاحقة، وهو ما یجعل الخدمة 
 .الفندقیة قصیرة العمر

فلا یمكن إنتاج الخدمة الفندقیة في  (:عدم قابلية فصل الإنتاج عن الاستهلاك)التلازمية • 
إلى تواجد في نفس الوقت للعامل وموفر مكان معین واستهلاكها في مكان آخر، وهي تحتاج 

إنتاجها واستهلاكها، كما لا یمكن للعمیل نقلها إلى المنزل لعدم إمكانیة فصلها  الخدمة أثناء
 1.عن موقع الانتاج

إن عدم انتقال الملكیة تمثل صفة واضحة تمیز الخدمات عن السلع  :عدم انتقال الملكية• 
 :ادة من خدمة معینة دون أن یمتلكها مثالوذلك لأن المستهلك له الحق بالاستف

غرفة فندق، أو مقعد في الطائرة فالدفع یكون دف الاستعمال أو الاستئجار للشيء، بینما  
 .في حالة الشراء للسلعة فالمستهلك له حق الامتلاك والتصرف  بها

                                                             
-2008شهادة الماجیستر التسویق، جامعة عنابة، -دراسة حالة فندق السیوس الدولي -العایب احسن،دور الترویج في تسویق الخدمات الفندقیة 1

 5،6 ، ص2009
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كثر الخدمة نفسها لأ, من الصعب جدا ان یوفر مقدم الخدمة  :صعوبة التنميط بالخدمة• 
 1.من مستفید بالجودة نفسها لان الجودة تتأثر بعامل الوقت وطبیعة المقدم وطبیعة المستفید

                                                             
1
  22-23ص السابق، المرجع یحي، دموشي 
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 :تمهيد

ولایة مستغانم هي إحدى ولایات الجزائر، تقع في الجهة الشمالیة على شاطئ البحر  
م في الأبیض المتوسط هي إحدى أهم المدن الساحلیة وتتمتع بجمال رائع، تقع ولایة مستغان

یحدها من الشرق ولایة شلف  . 2كلم2221 الشمال الغربي من الوطن تغطي مساحة قدرها
وغلیزان ومن الجنوب ولایة غلیزان ومعسكر ومن الغرب ولایتي معسكر ووهران، ومن الشمال 
البحر الأبیض المتوسط، مناخ الولایة یتمیز بمناخ شبه قاري، ذو شتاء معتدل، وبالنسبة 

في الولایة، كان منتظر أن یعرف لهذا القطاع منحى آخر نظرا لإمكانات  لقطاع السیاحة
شاطئ  12كلم، تتمتع بـ  120ساحل بحري بطول ) السیاحیة الهائلة التي تتمتع بها الولایة 

 (.مهیأ وعدد كبیر من شواطئ في حالة طبیعیة رائعة 

 AZل ما یخص فندق وسنحاول بعد هذا العرض الفني للولایة أن نعرف ونقوم بتحلیل ك 
MONTANA. 
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 :AZ MONTANAنشأة فندق : المطلب الأول 

نجوم ومرافق مجاورة  5أین وضع حجر أساس بناء الفندق   2015تم انشاء الشركة سنة 
 .كحضیرة مائیة وكذا مركب ریاضي الكل مجهز بأحدث المعدات

لمركب الریاضي فتح جزء منه بینما ا 2018تم فتح الفندق والحضیرة المائیة في جویلیة 
 .المدیر العام للشركة هو السید مهدي عبد المالك. 2018أواخر 

دج عند انشاء  500.000 برأس مال S .A.R.Lواتخذ شكل شركة ذات مسؤولیة محدودة 
 .دج   120.000.000الى  2019الشركة وتم رفعه سنة 

وهو فندق یلبي ، AZهو الفندق السادس في سلسلة فنادق  AZ MONTANAفندق 
الترفیهي في ولایة مستغانم   MOSTA LAND بالمعاییر الدولیة للفندقة، ویقع بجوار منتزه 

مطاعم ومصفف الشعر والجمال وصالة ریاضیة  3شقة و    13غرفة و   219بسعة 
 .ومركز ریاضي وحضیرة مائیة جمیعها مجهزة بأحدث معدات الجیل

لعاب والمساحات الترفیهیة مع الترفیه وغرفة متعددة یقدم هذا الفندق الصدیق للأطفال الأ
شخص، أیضا منتزه  1000قاعات تدریب ومركز مؤتمرات  یتسع لحوالي  3الأغراض و 

تجمع الامواج، والشرائح المتعددة، ومسبح : أكوا مع عشرات من أحواض السباحة، وهي
 .متعدد اللعب للاطفال، فضلا عن حمامات السباحة والاسترخاء

 .مع هذا الفندق بین الترفیه والسرور والراحة لجمیع الأعماریج
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 :نظام المعلومات والادارة: المطلب الثاني

في هذه الشركة یتم الاستعانة بأحدث التجهیزات في الاعلام الالي والبرمجیات الذي یدیره 
ین ا Manager informatique et technologieمهندس في الاعلام الالي والتكنولوجیا 

للتسییر الفندقي این  WINNERیتم استعمال برنامج . یسهر على صیانة ومتابعة الاجهزة
یتم الحجز، معرفة الغرف المتاحة، الغرف المشغولة، الغرف تحت الصیانة ونقاط البیع 

 .كالمقهى والمطعم

من حیث ادخال مختلف المعلومات  manager front officeیتم مراقبته من طرف 
 (.طبع الفاتورة)الى اخر مرحلة ( حجز الغرفة)بون من اول مرحلة الخاصة بالز 

 . incom audit ویقوم بمراقبة المداخیل من طرف 

للتسجیلات المحاسبیة واعداد  pc comptaأما في المحاسبة والمالیة یستعمل برنامج 
واعداد لتسییر المستخدمین   pc paieالمیزانیة وفي الموارد البشریة یستعمل فیه برنامج 

 .الأجور

كما یتم استعمال برنامج تسییر الید العاملة الاجنبیة الذي یتم اقتنائه مجانا من المدیریة 
 .الولائیة للتشغیل
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 :AZطرق التواصل مع فندق 

AZ HOTEL MONTANA 

 MOSTALAND.KHARROUBA.MOSTAGANEM.ALGERIE 

TEL : +213 (0) 45 392 626 

        +213 (0) 45 392 727 

        +213 (0) 45 392 929 

FAX : +213 (0) 45 392 588 

EMAIL :RESRVATION.MONTANA@AZHOTELS.COM 

          AQUAPARC@AZHOTELS.COM 

WEB : WWW.AZHOTELS.DZ  

 

 

 

 

 

mailto:AQUAPARC@AZHOTELS.COM
http://www.azhotels.dz/
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 :الهيكل التنظيمي



 الاطار التطبيقي   

 

65 

 

 
 

 



 الاطار التطبيقي   

 

66 

 

 :المقابلةتحليل 

 مستغانم AZ MONTANAالعلاقات العامة داخل فندق  :المحور الاول

 ما مفهومك للعلاقات العامة؟: السؤال الأول

یهدف هذا السؤال إلى معرفة التصورات التي یحملها الموظفون حول مفهوم العلاقات العامة، 
من غیر  حیث أن التصور له علاقة مباشرة بالممارسة لهذا النشاط الاتصالي، كما أنه

الممكن أن تتحول العلاقات العامة إلى ممارسة على مستوى المؤسسة في غیاب فهم 
 .الموظفین لها

لا یملكون تصورا " AZ MONTANA"  فندقمن خلال المقابلات لاحظنا أن موظفو 
واضحا حول مفهوم العلاقات العامة، كما أن أغلب المبحوثین اختصروا المفهوم في العلاقة 

ن مدیر المؤسسة الفندقیة وبین العمال، أي على المستوى الداخلي فقط، وهو یمكن القائمة بی
على حساب معریفة تاعي هي " التي جاء فیها " 1"الوقوف علیه في إجابة المبحوث رقم 

relation entre directeur et les empployeurs " حسب معرفتي "، وهو ما ترجمته
، وهي الإجابة ذاتها التي قدمها "ین المدیر والعاملینفإن العلاقات العامة هي العلاقة ب

 ".3"المبحوث رقم 

بینما كشف أغلب المبحوثین أنهم لا یملكون تعریف لمفهوم العلاقات العامة أصلا، حیث 
ما هي "وهو ما مفاده " واشنو هي  العلاقات العامة؟" بقوله " 10"أجاب المبحوث رقم 

"  je ne sais pas" بقوله " 9"ذاتها التي قدمها المبحوث ، وهو الإجابة "العلاقات العامة؟
 ".لا أعرف"وهو ما ترجمته 

لیس لهم فكرة عن مفهوم " AZ MONTANA" من هذا المنطلق فإن عمال مؤسسة 
العلاقات العامة، بل لیس لهم أي معلومة عنها باعتبارها ممارسة لنشاط اتصالي، وهو الامر 
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ا أصلا، الأمر الذي یمكن الوصول إلیه من خلال إجابة الذي یجعلهم لا یقرون بوجوده
یا ریت تشرحیلي اكثر لانو مصطلح العلاقات " والذي قال في إجابته " 2"المبحوث رقم 

یا ریت تشرحین لي أكثر، لان مصطلح العلاقات "والتي تترجم " العامة ما یاكزیستیش عندنا
 "العامة غیر موجود أصلا عندنا

، حیث لا یمتلك ""أن مفهوم العلاقات العامة غائب عند عمال مؤسسة  من هنا یمكن القول
أغلب المبحوثین تصورا واضحا عنه، الأمر الذي یجعله غائبا على الرغم من أن العدید من 

 .الممارسات ترتبط بهذا النشاط الاتصالي

 هل هناك فرع للعلاقات العامة؟: السؤال الثاني

دى تجسید الموظفین للعلاقات العامة و هذا التجسید یسعى هذا السؤال الى الكشف عن م
فهذه الادارة تقوم بوظیفة . یرتبط بالوجود الفعلي لإدارة العلاقات العامة في المؤسسة الفندقیة

مهمة قائمة على الاتصال الدائم مع الإدارة العلیا للمؤسسة، حیث یجب ان یتوفر في كل 
مكتب هو الذي یربط المؤسسة بجمهورها الداخلي مؤسسة  مكتب للعلاقات العامة كون هذا ال

والخارجي  فمن غیر الممكن ان تنجح المؤسسة او تتطور بدون توفر مكانتها في الهیكل 
 .التنظیمي الخاص بالفندق

على حسب الاجابات التي تم تقدیمها لنا من خلال المقابلات التي قمنا بها نلاحظ بان 
 تتوفر على فرع خاص لإدارة العلاقات العامة لا " AZ MONTANA" المؤسسة الفندقیة

 حیث ان معظم موظفین یقومون بمهام العلاقات العامة دون الانتظار لإنشاء فرع خاص بها 

اتفق جمیع الموظفین على اجابة موحدة وهي ان الفندق لا یوجد به مكتب خاص للعلاقات 
تاع العلاقات العامة و ترجمته   bureauمكانش " المبحوث الثاني"العامة و هذا ما أدلى به 

بما ان لا ": المبحوث العاشر"و الاجابة نفسها قالها 》لا یوجد مكتب للعلاقات العامة》
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بما انه لایوجد 》لیها ،وهذا یعني bureauیوجد العلاقات العامة في شركتنا صافي مكانش 
 》علاقات عامة في شركتنا اي لا یوجد مكتب لها

لیس هناك فرع خاص للعلاقات العامة لكن یتم تطبیق مهامها  اما بعض الاخر صرحوا بان
مكانش مكتب خاص للعلاقات ": المبحوث التاسع"عن طریق مكاتب اخرى  وهذا وفق اجابة 

 bureauلي هو   normalementتاعهاالعامة بصح كاین مكتب اخر یقوم بالعمل 
commercial  مة لكن هناك مكتب لا یوجد مكتب خاص للعلاقات العا》وهو ما ترجمته

 , non: و كانت اجابة المبحوث السادس》اخر یقوم بعملها  المسمى بمكتب مدیر التجاریة
il n’y’a pas un bureau du relation publique en revanche il se trouve 
un bureau qui prend le rôle de la relation publique, qui est le bureau 
commercial dont je travaille, et il y’a aussi le bureau de front office  

لایوجد مكتب للعلاقات العامة لكن هناك مكتب یقوم بمهامها الا وهو مكتب مدیر 》ما یترجم
 .  》التجاریة الذي اعمل فیه و ایضا مكتب الاستقبال 

و لا یتوفر على فرع خاص للعلاقات العامة  AZ MONTANAمن هذا نستنتج بان فندق 
هذا ما یأثر سلبا على طبیعة العمل  و الخدمات التي تقوم بها لذا من الضروري وجود 

 .مكتب مخصص لإدارة العلاقات العامة من اجل تطویر خدماتها 

 كيف هي علاقة الموظفين داخل المؤسسة؟: السؤال الثالث

وده لنجاح اي مؤسسة مهما كانت طبیعة عملها لابد من توفیر جو  مناسب للعمل یس
 یهدف هذا السؤال.الاحترام و هذا ما یجعل  الموظفین یقومون بوظیفتهم على احسن وجه 

الى الكشف عن الدور الفعال الذي تلعبه علاقات العمل باعتبارها المصدر الأساسي لأي 
 .مؤسسة سواء كانت إنتاجیة، صناعیة وخاصة خدماتیة 
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ة التي مفادها أن وجود علاقة وطیدة من خلال المقابلات اجمع الموظفون على اجابة واحد
البعض التي تخلق جو المحبة و المودة بینهم مما تكسبهم اداء  بعضهمبین العمال مع 

: الخدمة بفاعلیة و اضفاء صورة مثالیة للمؤسسة و الدلیل على هذا اجابة المبحوث الأول
الحادي عشر صرح ، والمبحوث " هي علاقة جیدة قائمة على الاحترام و تبادل المعلومات"

لا یوجد مشاكل كل موظف یقوم بعمله حسب المطلوب ولدینا قانون نتبعه وفي حال " بأنه
ما " الحمد الله كیما الخاوة: "اما المبحوث السادس قال" مخالفه اي بند یتم معاقبه المعني

 .الإخوةالحمد لله مثل 》یعني 

هي    AZ MOMTANAمؤسسةوفي الاخیر نستنتج بان طبیعة علاقة الموظفین داخل ال
علاقة رسمیة بالدرجة الاولى تتسم بالتفاهم ، التضامن و التماسك  مع بعضهم البعض و 
هذا من اجل تقدیم العمل المطلوب في احسن وجه و لتحقیق اهداف المؤسسة التي تسعى 

 .للوصول الیها  

 

 و احتياجات النزلاء  اعتماد المؤسسة الفندقية على المطابقة بين الخدمات: المحور الثاني

 ما طبيعة علاقة المؤسسة مع المتعاملين معها؟: السؤال الأول

یتمحور السؤال حول علاقة المؤسسة  مع المتعاملین معها سواء من زبائن عملاء او ممولین 
، تعتبر البیئة المحیطة بالمؤسسة محددا اساسیا لأدائها لضمان بقائها واستمرارها وهدفها 

فان سمعة . لوصول الى مستوى اعلى من الرضا والقبول لدى جماهیرهاالرئیسي هو ا
 المؤسسة هي من اكبر العوامل التي تحدد تلك العلاقة، 

حسب الاجوبة التي تحصلنا علیها نلاحظ بان  طبیعة  علاقة مؤسسة فندق مع متعاملیها 
الارتقاء بها عائد هي علاقة جیدة قائمة على الاحترام فأساس تسییر المؤسسة والمساهمة في 
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الى طریقه التعامل الجید مع متعاملیها وذلك لكسب ثقتهم ورضاهم ،وهذا  ما اكده اغلبیة 
بان الفندق یسعى دائما لكسب ثقة : "الذي قال المبحوث الثانيالموظفین  من خلال اجابة 

برید الزبائن فطریقة تعاملي مع الزبون هي طریقة رسمیة فأنا أتعامل معهم كثیرا في ال
هي علاقة جیدة المبحوث التاسع و العاشر كما جاء في اجابة . الالكتروني الخاص بالحجز

كونها تحرص على ان لا تكون هناك مشاكل او شكاوي و ان الاستقبال الجید هو المرآة 
 .العاكسة للفندق

اما البعض الاخر صرح بان هناك علاقة حسنة مع المتعاملین لكن في بعض الاحیان 
حیث قال المبحوث الرابع علینا معاملة الزبائن حسب مزاجهم هذا ما اكده كل من  یتوجب
دائما یسعون لمعاملة الزبون بطریقة جیدة رغم الظروف التي یمر بها لكن في بعض  بأنهم

  . الاحیان نجد صعوبات في التعامل معهم برغم من ذلك نقوم باحترام رغباتهم لكسب ثقتهم 

من اولویاتها هو كسب رضا الجمهور الخارجي سواء المؤسسات .. وبالتالي فمؤسسة 
المماثلة او الزبائن كما تحرص على دوام علاقتها العامة الجیدة لان دوامها ضمان للتفاهم 
المتبادل بینها و بین عملائها و اساس لتحقیق سمعة طیبة لها قیمتها على المدى البعید كما 

 .لى كسب ثقة عملائهاتساعد على تحسین  صورة المؤسسة و ع

 

 هل تلبي المؤسسة جميع متطلبات الزبائن ؟: السؤال الثاني

یهدف السؤال الى معرفة ما اذا كان الفندق  یهتم بمتطلبات و حاجیات الزبائن و العملاء و 
بتوفیرها لهم لضمان استمراریتها و تحقیق المزید من الخدمات وبالتالي ضمان زیادة في 

 .الارباح المادیة
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كانت جمیع اجابات المبحوثین متشابهة بحیث صرحوا بتاكیدهم على سعي  الفندق لتلبیة و 
تقدیم جمیع متطلبات التي یحتاجها الزبون من اجل تحقیق راحته، یمكننا الوقوف عند اجابة 

"  بسیف تكون متطلبات الزبون ملباة  hotail 5 étoileفي میزك " :المبحوث الثامن
تلیه اجابة المبحوث الثالث  》جوم اكید سیلبي كل متطلبات الزبونفندق خمس ن》نترجمها
كاینة  و  Zل  Aالحاجة لي تسحقها من   AZ  Parce queحنا علاش سمیناه :"الذي قال

لانه اي شيء تحتاجه   AZلماذا نحن سمینا الفندق ب 》وهو ما ترجمته" من الجودة الرفیعة
 . 》موجود و بجودة رفیعة Zالى  Aمن الحرف 

و علیه فان الفندق كونه مؤسسة خدماتیة یسعى لإرضاء الزبون و تلبیة متطلباته كاحد 
الضروریات و الاسباب الاساسیة الرئیسیة التي تضمن الاستمراریة و النجاح لكسب سمعة 

 AZ MONTANAجیدة و القدرة على تحقیق المیزات التنافسیة،  فهذا ما یقف علیه فندق 
الخدمات الراقیة التي یقدمها وبالتالي ضمان زیادة في الارباح  كأحد اولویاته من خلال

 .المادیة  

 هل واجهتم مشاكل مع النزلاء و كيف تم التعامل معها؟: السؤال الثالث

كل مؤسسة مهما كانت طبیعة عملها تعاني من ضغوطات و مشاكل كبیرة كانت او صغیرة 
ل معهم ،حیث كانت اجوبة المبحوثین مع الزبائن سواء من سوء الخدمة او طریقة التعام

البعض قال بانه لم یواجه ال مشاكل مع النزلاء وهذا حسب تصریح المبحوث الخامس قال 
لم اواجه اي مشكل لكن »اما المبحوث التاسع صرح قائلا " لم اواجه اي مشكل مع الزبائن"

 un petitنعطوهم  par exempleنحلوه بطریقة متطورة  ولوحتى الا كان كاین نحا
d’jeunai ou bien une Corbie des fruits gratuit  یوصلهم حتىLa chambre   

 " 
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لم اواجه اي صعوبة او مشكل مع النزلاء لكن حتى و ان وجدت نقوم بحلها  》ما نترجمه
بطرق متطورة مثالا نقوم بتقدیم للزبون وجبة فطور الصباح او سلة فواكه متنوعة  للغرفة 

 》مجانا 

شاكل في الفندق  یزید من صعوبة دور العلاقات العامة فمثلا عدم تقدیم خدمة وجود م 
جیدة من المؤسسة یفتح طریق للزبون للبحث عن بدائل كثیرة من المؤسسات الاخرى التي 
تقدم نفس الخدمات و بجودة اكبر و ربما بتكلفة اقل لكن طرق حل هذه المشاكل هو 

حظته من خلال اجوبة بعض المبحوثین على سبیل الضروري  في المؤسسة وهذا ما تم ملا
 réservai uneصرا مرة مشكل مع زبون كان : "المثال قول المبحوث الثالث الذي قال

chambre avec sa famille mais   كي دخل لیها معجبتهش بانتله صغیرة  تمتم
 laتاع  le prixبنفس   un suetو عطیناه  la chambreبدلناله 

chambre "حدث مرة مشكل  مع زبون قام بحجز غرفة مع عائلته لكن عندما 》دهمفا
  》دخلها لم تعجبه فتم تبدیله بجناح اكبر بنفس تسعیرة الغرفة المرفوضة

نستنج بان اي مؤسسة كانت تواجه مشاكل لكن الطریقة التي یتم حلها هي الاساس من     
 .    AZ MONTANAفندق  اجل تقدیم صورة مناسبة للمؤسسة وهذا ما قام به موظفوا

 

 مساهمة العلاقات العامة في تحسين الخدمات الفندقية: المحور الثالث

 ماهي أهم الوسائل المستخدمة في الترويج للخدمات الفندقية؟: السؤال الاول

تعتمد المؤسسة الخدمیة في ممارسة العلاقات العامة مع جمهورها الداخلي و الخارجي على 
صال لترویج خدماتها وهذا ما سوف نتطرق الیه من خلال التساؤل جملة من وسائل الات

 .المطروح
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یعتمد على عدة وسائل لترویج خدماته  على سبیل    AZ MONTANAلاحظنا بان فندق 
عید  كإحیاءالوطنیة و العالمیة  بالأعیادالمثال المشاركة في المناسبات العامة و الاحتفال 

مدى  لإبرازلك من خلال مختلف عروضها الترویجیة و هذا الام و الیوم الوطني للمرأة و ذ
 . اهتمامها بجمهورها

و دلیل ذلك تصریحات التي تحصلنا علیها من خلال مقابلة مجموعة من الموظفین حیث 
 8نقوم بتنظیم حفلات مختلفة على سبیل المثال احتفال بعید المرأة یوم "قال المبحوث الاول 

 décoration de chambre spécial pour lesندیرو  مارس  والیوم العالمي للحب
couples    نقوم بتنظیم حفلات )ماترجمته " یكون فیها الورد و الشمع یعني جو رومنسي

مارس و الیوم العالمي لعید الحب نقوم 8مختلفة على سبیل المثال احتفال بعید المرأة یوم 
(. و الشموع یسودها الجو الرومنسي بتزین غرف خاصة لثنائي المتزوجین یكون فیها الورود

نقوم بتنظیم حفلات عائلیة محترمة خاصة في موسم الاصطیاف "اما المبحوث الخامس قال 
مثل خساني و بلاحدود مندعوا فیها بعض المؤثرین مثل ال الذي یكون عندنا اقبال كبیر فیه

 "في حفلة رأس السنة  2011قمنا بدعوتهم سنة 

عدد من الوسائل المختلفة للاتصال بموظفیه و عملائه أهمها كما ان الفندق یستخدم 
المكالمات الهاتفیة و البرید الالكتروني و مواقع التواصل الاجتماعي ولوحات الاعلانیة ،هذا 

  les fiches partageحنا الموظفین نعتمدوا على  " ما اكده المبحوث العاشر قال 
نحن ) ما مفاده " لتبادل المعلومات   les boites emailو     logiciel winnerو

نتعامل مع " اما المبحوث الحادي عشر قال..... ( الموظفین نعتمدوا لتبادل المعلومات على
عملائنا عن طریق البرید الالكتروني في حال وجود اي تطور في الخدمة نقوم بإرسال 

 "  معلومات لهم 
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ارستها للعلاقات العامة مع جمهورها ومن هنا نستنتج ان المؤسسة الفندقیة تعتمد في مم
الداخلي و الخارجي لمختلف وسائل الترویجیة الحدیثة لتسهیل وصول المعلومات و التواصل 
مع متعاملین معها فهذا ما یسعى الیه فندق  من اجل تحقیق اهدافه و تحسین ادائه و كسب 

 .ثقة وولاء الجمهور 

 

 

الموظفين او بعقد لقاءات لمعرفة آرائهم حول هل تقوم المؤسسة بتحفيز : السؤال الثاني
 الخدمة؟

تعمل العلاقات على تحقیق التكیف الانساني وكذا التوافق بین الجمهور الداخلي والجوهر 
الاساسي لهذا السؤال هو معرفة ما اذا كانت المؤسسة تقوم بتحفیزات للموظفین و مشاورتهم 

 .قدمة في حل المشاكل ومعرفة آرائهم حول الخدمة الم

اقدم جمیع المبحوثین على اجابات موحدة وهي ان الفندق لا یقوم باي تحفیزات او تشجیعات 
للموظفین او بفتح المجال لمشاركة في الاجتماعات لمعرفة آرائهم و تقدیم افكار جدیدة ان 

 .وجدت 

لا یقدم فرصة لموظفیه    AZ MONTANAیمكن القول من خلال الملاحظات بان فندق 
ل الادلاء بارائهم حول موضوع ما و هذا ما یجعل المؤسسة لا تصل للمستوى من اج

المطلوب، فان العلاقات العامة تعمل على اشعار العاملین باهمیتهم داخل المؤسسة وذلك 
بتحسیسهم بالانتماء و المساهمة في حل مشاكلهم الخاصة و محاولة توفیر لهم ما یعرف 

 . نشطة الثقافیة و الاجتماعیة للترفیه عن العاملبالاستقرار الوظیفي كما تشجع الا

 



 الاطار التطبيقي   

 

75 

 

 كيف تساهم العلاقات العامة في تقديم صورة جيدة للمؤسسة؟: السؤال الثالث

تسعى المؤسسة الى العمل على تحسین صورتها امام جمهورها و المتعاملین معها  و هذا 
قاله المبحوث الثالث اما  هذا ما" حسن استقبال الزبون و تقدیم الخدمة الجیدة له"من خلال 

جذب انتباه الزبون و كسب ثقته یرسخ صورة المؤسسة في ذهنه بحیث "المبحوث السابع قال 
" ، المبحوث التاسع قال  أصدقائهیقوم بترویج لنا تلقائیا من خلال شرح تجربة لعائلته او 

ذي یعتمده الفندق للمساهم في تقدیم صورة جیدة للمؤسسة یجب احترام قوانین و البروتكول ال
افضل طریقة لمساهمة العلاقات العامة في تقدیم صورة جیدة " لكن المبحوث الاول قال" .

للمؤسسة بنسب لي هي  التخفیضات في تسعیرة الغرف و قائمة الطعام او تسعیرة تذكرة 
 .كل هذا لتحسین صورتها  امام الجمهور و لفت انتباهه" المركب المائي

ات العامة كوظیفة اساسیة من وظائف الادارة الحدیثة وهمزة وصل بین نستخلص بان العلاق
 AZعلاقات طیبة معهم ،فتسعى المؤسسة الفندقیة  لإنشاءالمؤسسات و الجماهیر 

MONTANA    لتجسید ادارة العلاقات العامة بالرغم من عدم وجود مكتب خاص بها وهذا
سواء الداخلي سین صورتها امام جمهورها یدة لتحلتقدیم خدمات مناسبة لها و المعاملات الج

 .او الخارجي 
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 : الدراسةاستخلاص 

لنا مجموعة من النتائج  تظهر ها والتي حاولنا القیام بها قد من خلال الدراسة التي قمنا ب
 :والتي استخلصناها من خلال الجانبین النظري والتطبیقي وهي كالآتي

داریة المرسومة و المستمرة التي تهدف إلى إقامة العلاقات العامة هي المجهودات الإ - 
 .وتدعیم تفاهم متبادل بین المنظمة وجمهورها

العلاقات العامة هي التي تقوم بتقویم اتجاهات الجمهور وبتنفیذ برامج لكسب تتأید  - 
 .الجمهور وتفاهمه

ات الجماهیر المنظمة ومصالح احتیاج أهدافتقوم العلاقات العامة بتحقیق التوازن بین  - 
 .المختلفة التي لها صلة بها

 . اهممارست م منبالرغ AZفندق قات العامة في لاعللم وجود قسـم عدـ  -

العلاقة الجیدة بین الموظفین داخل المؤسسة وهذا راجع الى مدة الخبرة في العمل     - 
 .والكفاءات

 طبیعة العلاقة بین الموظفین رسمیة بالدرجة الأولى - 

 ق یوفر جمیع متطلبات زبائنهاالفند - 

یسعى موظفو الفندق الى تحسین صورة مؤسستهم وذلك من خلال تعاملهم الجید مع        - 
 الجمهور

وصورة جیدة عن وجهة الفندق وتحقیق السمعة الحسنة في  إیجابيللعلاقات العامة دور  - 
 . الفندق
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ال الدائم مع الزبائن، لذلك یقوم العلاقات العامة هي النشاط الذي بواسطته یكون الإتص -
إحیاء بعض الحفلات و الأعیاد بالإضافة كالفندق بالمساهمة في تمویل عدة نشاطات 

إلى المساعدات للجمعیات الخیریة وقبول التربصات و التكوینات المقدمة لطلبة 
الجامعات والتكوین المهني ویقوم الفندق بتعریف هده العلاقات من خلال عرض 

من شهادات الشكر والتقدیر والصور التي تبین ذلك، و هذا ما یسمح للزبائن مجموعة 
 .الاطلاع علیه

تمارس بطریقة غیر مباشرة ویتجلى ذلك من خلال ممارستها لأنشطة  العامة العلاقات -
 .مختلفة

ب ذا جذورة الذهنیة للمنظمة الفندقیة وكالعلاقات العامة تهدف إلى تحسین الص -
سائح بشراء خدمات سیاحیة وزیادة مستوى الرضا لدیه عن الخدمة ال قناعوا  واستقطاب 

 .المقدمة

 

 

 

 

 

 

 



 الاطار التطبيقي   

 

78 

 

 :منــــــــــــــــــــــاقشة الفرضيـــــــــــات

، ان AZ MONTANAیمكن القول من خلال الدراسة المیداینة التي قمنا بها في فندق 
، یمكن "الخدمات الفندقيةللعلاقات العامة دور فعال في انشطة "الفرضية الأولى نشیر ان 

اثبات صحتها والدلیل على ذلك بالرغم من عدم فهم الموظفین لمفهوم العلاقات العامة وعدم 
وجود فرع خاص بها، إلا أنه في نفس الوقت تمارس ویقومون بمهامها من اجل كسب ثقة 

 .الزبون

ستوى خدماتها تعتمد المؤسسة الفندقية في تحسين أدائها وتطوير م "الفرضية الثانية 
تعتبر فرضیة  "بناءا على الرعاية و المطابقة بين خدماتها و الاحتياجات الخاصة بالسياح

صحیحة وملائمة لأن المؤسسات الفندقیة تعتبر متطلبات الزبون من الضرورات التي تضمن 
النجاح لكسب سمعة جیدة وتحقیق الهدف وكسب الزبون بأسلوب رائع ولائق، وهذا ما نجده 

 .أول وهلة منذ دخول الفندق عند الاستقبالفي 

تساهم العلاقات العامة مساهمة ايجابية لتحسين جودة الخدمة في فندق "الفرضية الثالثة 
AZ MONTANA "  تعتبر فرضیة صحیحة نظرا لما توفره من خدمات فندقیة وماتقوم

 AZ MONTANA بالترویج به من منتوجاتها المقدمة والدلیل على ذلك أن فندق مثل فندق
لا یمتلك قسم خاص بالعلاقات العامة، لكن یعمل علیها لماذا؟ لأنها حققت كل ما یسعى 
الى الوصول الیه، ومدى تأثیر هذه العلاقات العامة على سلوك الفرد وزیادة الطلب، ومنه 
تعتبر وسیلة اساسة من طرف الفندقة، لتنشیط خدماتها والتعریف بمنتجاتها وذلك بما تلبیه 

. لزبائنها السیاح
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بناءا على ما سبق التطرق إلیه توصلنا الى التعرف الى العلاقات العامة باعتبارها وظیفة 
اداریة دائمة ومنظمة تحاول المؤسسة الفندقیة عن طریقها ان تحقق مع من تتعامل او یمكن 

رها نشاط رسمي ان تتعامل معهم التفاهم والمشاركة، فتنحصر وظائف العلاقات العامة باعتبا
 .تقوم به المنظمات الى البحث، التخطیط، التنفیذ، التنسیق، والتقویم

وتسعى العلاقات العامة لنفس هدف المنظمة التي تعمل بها وهو تحقیق اهداف المنظمة، 
فتمثل العلاقات العامة جانبا هاما من جوانب الادارة سواء في منظمة الاعمال او في 

لا تخرج من كونها نشاط یسعى لكسب ثقة وتأیید الجماهیر  المنظمات الحكومیة فهي
المختلفة لأهداف وسیاسات وانجازات المؤسسة الفندقیة، وخلق جو من الالفة والتعاون ما بین 
المنظمة وجماهیرها المختلفة الداخلیة والخارجیة، وهذا كله یعتمد على وجود سیاسات سلیمة 

علام صادق على نطاق واسع فیتوقف و  جود العلاقات العامة ونجاحها في اي مؤسسة وا 
على مدى اقتناع الادارة العلیا بأهمیة هذه الوظیفة واقتناعها بضرورة تهیئة ظروف الممارسة 
الفعلیة لها من خلال جمیع العاملین بها من ناحیة وعن طریق ادارة متخصصة بقیادة هذا 

ارة من احدى المسؤولیات الملقاة العمل من جهة أخرى فتعتبر المساهمة في حل قضایا الاد
على عاتق اجهزة العلاقات العامة في المؤسسات، كما یتطلب لممارسي هذه المهنة بالتفكیر 
والتخطیط للأمد البعید لتجنب الوقوع في الأزمات بمعنى اخر تحلیل وفهم احتیاجات 

ات فبالرغم من واهتمامات العاملین في المؤسسة أیضا فهم حاجات المجتمع المحیط بالمؤسس
عدم درایة الموظفین بمفهوم العلاقات العامة وعدم وجود فرع مخصص لها وغیاب 
متخصصین قائمین بأعباء العلاقات العامة إلا انها تمارس بصورتها الصحیحة و تحظى 

 .باهتمام كبیر من الطرف الفندق

ن باقي الادارات في فالعلاقات العامة في الفندق، لا یوجد لها فرع مستقل بذاته عن باقي ع
الهیكل التنظیمي للمؤسسة، و ان الدور الذي تلعبه العلاقات العامة كإدارة مهمة في تسییر 
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 .شؤون المؤسسة تسییرا عصریا اكثر تطورا داخل الفندق

و في الأخیر وكإجابة عن الإشكالیة المطروحة، فإنه یمكن القول أن للعلاقات العامة دور 
خاصة إذا تم الاهتمام بها "  AZ MONTANA"  الفندقیة في فندقتحسین الخدمة كبیر في 

 .كفرع إداري منفرد عن المصالح الأخرى، وتسییره من طرف أكفاء ومؤهلین

من خلال البحث المیداني الذي قمنا به والنتائج المتحصل علیها یمكن أن نقترح عدة 
 :یطهاوتنش فندقیةتوصیات التي یمكن أن تعمل على تحسین الخدمات ال

على المؤسسة خلق فرع خاص بالعلاقات العامة، وذلك لما تتضمنه من دور كبیر في 
 .استقطاب السیاح وجعلها كنظام تتوقف علیه الفندقة

وخلق روح التنافس والإبداع بین  لعلاقات العامةتكوین خبراء مختصین في مجال ا 
 .المختصین

قات العامة تساهم في تنشیط خدماتها وتحسین وما تبقى لنا إلا القول ان الصورة الجیدة العلا
 .صورة الفندق خاصة ومجموع الفنادق في الجزائر عامة
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