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 نك أنت العليم الحكيم"إلا علم لنا إلا ما علمتنا   سبحانكق الوا  " 

 (23سورة البقرة )                                   

الحمد لله رب العالمين الذي بنعمتو تتم الصالحات نحمده كثيرا  
بلوغ  على نعمو الجليلة وتسييلاتو العديدة وعلى توفيقو لنا في  

 القسط ونيل المراد.

محمد  بعلي  أسمى عبارات التقدير والعرف ان للأستاذ المشرف "
" الذي قوم اعوجاجنا وسيل ميمتنا ولم يبخل علينا بعطائو  السعيد

 وتوجيياتو طيلة مدة ىذا الإنجاز.

 و الشكر الخاص و الخالص إلى كل إطارات وموظفي فندق

 موريس تاغا بمستغانم

قسم الإعلام و الاتصال  و موظفي  توجو بالشكر لجميع أساتذة  كما ن
 وأعضاء لجنة المناقشة لقبوليم إثراء ىذا العمل

يل الشكر إلى كل من مد لنا يد العون و لكل من ساعدنا  وجز 
 من قريب أو من بعيد.

 



 

  

إلى روح جدتي الغالية  ،  أىدي ثمرة جيدي ىذا إلى من سقت أيامي حبا وحنانا 
 ...ونوأسكنيا فسيح جنا  تغمدىا المولى برحمتو الواسعة

إلى من لم يبخلا علي بعطائيما و ق اوما    ،إلى من ربانيا صغيرة و فرحا بي كبيرة
أحن صدر وأطيب ق لب    ... منيلا قدوتي و سر نجاحي ،جليأ من   الحياةب  صعا

 والدي العزيزان أطال الله عمرىما وحفظيما من كل سوء.

 إخوتي حفظيم الله من كل مكروهوحدتي    مؤنسيإلى شموع ظلمتي و  

 كتاكيت الأسرة  الثغر الباسم  إلى

 ومن جمعتني بيم أيام الدراسة و ظروف الحياة إلى كل أصدق ائي و زملائي

 وكل من ساىم من قريب أو بعيد في إنجاز ىذا العمل المتواضع "جنةإلى زميلي "

 إلى كل من أحبيم ق لبي و ىميم أمري.

       

 اءــــأسم                                               



 

  
أهدي ثمرة جهدي إلى أغلى امرأة كانت السبب في وجودي  إلى من كانت لي سندا وكانت دعواتها  

 سر نجاحي  إلى أمي أطال الله في عمرها وأدامها الله تاجا فوق رؤوسنا

من كان قدوة لنا في الحياة إلى أبي رحمه الله وأدخله فسيح جنانه  إلى  

 إلى أخي رحمه الله وكان بجوار نبيه الحبيب

 إلى من ق اسموني ظلمة الرحم  ونور الدنيا إخوتي وأخواتي إلى زوجة أخي

ة.أسام إلى كل طف ل جعل الابتسامة دائمة في البيت: عبد الكريم، عبد الصمد، سارة، سيف الاسلام،  

صباح ،عزيزة. إلى الابتسامة الدائمة:  

 إلى من ق اسمتني أتعاب هذا العمل: أسماء

رشيدة، حورية، واختي سارة. هجيرة، ف اطمة، إلى من جمعتني بهم الأيام:  

 إلى من ذلل كل الصعوبات بطريقي: السيد علي مصطف اي.

 إلى كل أساتذة قسم علوم الإعلام والاتصال

6102-6102دفعة  إلى كل طلبة الاتصال السياحي  

 إلى كل عمال مكتبة خروبة

 إلى كل من وسعهم ق لبي ولم يذكرهم ق لمي

 ةــــــــــــجن                            
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 ملخص الدراسة
 

 :الملخص باللغة العربية

مباشرة عمى التنمية  أثارالسياحة إحدى الأنشطة ذات الأىمية الكبيرة لما ليا من  تبرتع      

،  والنفسية التي تؤثر السياسية، الثقافية الاجتماعيةفي جميع الميادين، كما ليا الكثير من الأبعاد 

العالمي نظرا لما حققتو المبادلات السياحية من  الاقتصاددور ىام في ب تقوم فييا وتتأثر بيا، فيي

ديرات المنظمة العالمية نتائج إيجابية فيي تعتبر أول قطاع بديل عن المحروقات حسب تق

ان من فقد ك استغلالوبو و  الاىتمامومن أجل النيوض بيذا القطاع ونظرا لضرورة  لمسياحة.

الموارد  استثمارية المستدامة بيدف برنامجا لمتنمية السياح الضروري عمى الحكومة تسطير

لتطبيق ىذا البرنامج و  الأخرى، جعل الجزائر مقصدا سياحيا منافسا لمدول السياحيةالسياحية و 

تعتمد عمى عدد  اتصالية استراتيجياتتبني ؤسسات السياحية وضع خطط تنموية و توجب عمى الم

من التقنيات في مقدمتيا العلاقات العامة حيث تعد الوجو الممثل لصورة المؤسسة السياحية 

تعتبر وسيمة يا كما أن، تأييدهىي فن الحصول عمى رضا الجميور وكسب ثقتو و  فالعلاقات العامة

 فيي يورىا،خدمات المؤسسة لجمالتعريف بنشاطات و و لتوصيل رأي الجميور لممؤسسات السياحية 

الجيود المبذولة لتوفير مات، و الخد في المؤسسات عمى توضيح حجم ونوع المختصينتساعد 

ومن خلال ىذا أردنا معرفة واقع  .بو للانتفاعو أفضل السبل  منتوج سياحي يحقق رضا الجماىير

 :الجزائرية بطرحنا لمتساؤل الآتي العلاقات العامة في المؤسسات السياحية

 واقع العلاقات العامة في المؤسسات السياحية الجزائرية؟فيما يتجسد 
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المنيج فكان وبما أن ىذه الدراسة تسعى إل معرفة واقع العلاقات العامة في المؤسسة السياحية 

قمنا من خلاليا بتحميل وتفسير المقابلات التي أجريناىا مع  لدراستنا فقد الوصفي ىو الأنسب

فيي تقنية مباشرة تمكن الباحث من جمع المعطيات باستعمال تقنية المقابمة بالملاحظة  المبحوثين

تحتوي دليل المقابمة  بأداةم، كل منظمن الميدان بطرح مجموعة من الأسئمة عمى المبحوثين بش

التحسيس بالمكانة اليامة عمى ثلاثة محاور كل محور يتضمن عدد من الأسئمة وذلك بيدف 

الوقوف عمى أسباب تردي الخدمات و  امة في تطوير الخدمات السياحية والفندقيةلمعلاقات الع

 محاولة تقييم أداء المنظمات الفندقية واستخراج نقاط تراجعيا.و  السياحية والفندقية بالجزائر

إلى الإطار النظري الذي تضمن  االضرورية لمبحث تطرقن بومن أجل الإحاطة بالجوان

ثلاثة مباحث حيث  عن مدخل إلى العلاقات العامة والذي احتوى عمى الفصل الأول وكان عبارة

عالج المبحث الأول ماىية العلاقات العامة والمبحث الثاني تعرضنا فيو إلى خصائص العلاقات 

الفصل تطرقنا في و  مبحث الثالث حول إدارة العلاقات العامة في المؤسسة،العامة وأىميتيا أما ال

ي وتضمن ثلاث مباحث حول السياحة ووسائل إلى العلاقات العامة في المجال السياح الثاني

الاتصال ويميو العلاقات العامة السياحية لينتيي بممارسة العلاقات العامة في المؤسسة السياحية 

جراء الدراسة الميدانية في فندق عامة في المؤسسة السياحية قمنا بإولملامسة واقع العلاقات ال

جراء مقابلات مع مسير وموظفي لجزائرية بإيس تاغا كنموذج عن المؤسسات السياحية امور 

 الفندق. 
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 :الملخص باللغة الفرنسية

      Le tourisme est parmi les activités de grande importance par son incidence 

directe sur le progrès dans tous les domaines ainsi que par son influence 

dans les domaines social, culturel, politique et psychologique qu’il imprègne 

et dont il s’imprègne. 

Il joue un rôle important dans l’économie mondiale en vue de ce qui a été 

réalisé comme résultats positifs. 

L’OMT pense que le secteur touristique est un substitut des ressources 

énergétiques etc…    

C’est pourquoi notre pays et afin de promouvoir cette richesse doit tracer un 

programme pour exploiter les ressources dans ce domaine (sites touristique, 

archéologique, etc…) afin de faire de l’Algérie un pays attractif et 

concurrentiel)    

Pour l’application de ce programme, les établissements  touristiques  doivent 

établir un canevas évolutif et adopter une stratégie de la communication 

basée sur des techniques et en premier ressort  des relations publiques qui 

respectent le vrai visage du domaine touristique. 

Ceci afin de posséder l’agrément du public et sa confiance et lui faire 

connaitre les  activités  des établissements  touristiques et les services qu’ils 

proposent. 

Ce qui aide les professionnels de ce secteur a attirer le public et lui faire 

aimer ses services et lui proposer en produit touristique de grande valeur. 

Afin d’évaluer ces paramètres nous avons posé la questions suivante aux 

responsables de secteur : 

En quoi consistent les relations avec le public ? 

Etant donné que cette étude vise la connaissance des relations avec le public 

dans les établissements touristiques nous avons concédéré que le coté 

descriptif est le plus approprié pour mener à bien cette opération. 

Aussi, lors de notre entretien avec les responsables nous avons axé notre 

investigation sur l’observation pour obtenir tous les renseignements sur le 

domaine  . 
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Nos questions ce sont basées sur les techniques visant à améliorer les 

services touristiques et rendent ce service attractif ; de même que nous 

avons concentré nos questions sur les raisons du retard de notre pays dans 

ce domaine et évaluer le service de l’hôtellerie et repérer les points faibles. 

Pour avoir une vue ensemble nous avons axé notre entretien sur les points 

suivants : 

- L’importances des relations publiques  

- Les particularités de ces relations  

- L’administration des relations au sein de l’établissement. 

- De même que nous avons abordé le domaine du tourisme  et les 

moyens de le faire évoluer par : 

 Les moyens de communication  

 La qualité du service  

 La publicité adéquate 

Pour réaliser cette étude dans son coté pratique nous avons contacté les 

responsables de l’hôtel Murus Taga avec lesquels nous sommes entretenu et 

qui nous ont éclairé avec beaucoup de bienveillance   

  

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 مـــقـــدمــــة
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 مقدمــــــــــــــــــــــــــــة:

يا الكثير من كما ل ،في جميع الميادين التنموية الكبيرةتعد السياحة إحدى الأنشطة 

 تشغل حيزافيي  ،والنفسية التي تؤثر فييا وتتأثر بيا ،السياسية ،الثقافية ،الاجتماعيةالأبعاد 

السياحية من نتائج إيجابية فيي تعتبر نظرا لما حققتو المبادلات العالمي  الاقتصادىاما في 

 قديرات المنظمة العالمية لمسياحة.أول قطاع بديل عن المحروقات حسب ت

نسانية عرفت منذ القدم و  اجتماعيةكما أن السياحة ظاىرة   الاقتصاديةأىميتيا  ازدادتوا 

ذلك في العقود الأخيرة حيث أصبحت عائداتيا منافسا لعائدات الصناعة و  الاجتماعيةو 

سد و  رئيسيا في جمب العممة الصعبة فقد أصبحت مصدرا ،نتيجة لما حققتو من إيرادات

خمق فرص عمل مباشرة في القطاع السياحي إضافة إلى العجز في ميزان المدفوعات و 

ولقد أولت الكثير من ، مية المناطق السياحيةتنو  الاستثماراتالدور الذي تمعبو في تنشيط 

دمات المساندة لو من بنى تحتية الخكبيرا بيذا القطاع و  اىتماماخاصة العربية منيا الدول و 

لكي تتمكن ىذه الدول من خرا إلى نمو متزايد في القطاع  و فندقية وغيرىا  مما أدى مؤ و 

معينة تمكنيا من  استراتيجيات استخدامإمكانياتيا السياحية فإنو يتوجب عمييا  استثمار

 .الموارد السياحية التي تتوفر بياتتوافق مع  طبيعة  تحقيق نيضة سياحية

عمى خلاف ىذه الدول التي أصبح بيا القطاع السياحي يحتل صدارة إلا أننا و    

نمتمس ضعف القطاع السياحي بيا عمى الرغم من ما يا نجد تأخرا متباينا بالجزائر و أولويات

دا مؤىلات يمكن ان تجعل منيا بم بو من ما تزخرإمكانيات سياحية ىائمة و تتوفر عميو من 

في المنتوج السياحي  والاختلافىذا لما تحتويو عمى التنوع متقدما في الصناعة السياحية و 



 ب‌
 

في  الاختلافحتى في لثقافي أو الحضاري أو التاريخي و سواءا كان ىذا التنوع في المجال ا

إلا أنو لم يمقى  خياالوطن عمى غرار تنوع تضاريسيا ومنا التقاليد عبر ربوعالعادات و 

 مباشرا من طرف السياسة الحكومية.فائقا و  اىتماما

فقد كان من الضروري  استغلالوبو و  الاىتمامومن أجل النيوض بيذا القطاع ونظرا لضرورة 

الموارد السياحية  استثمار لمتنمية السياحية المستدامة بيدفعمى الحكومة تسطير برنامجا 

لتطبيق ىذا البرنامج توجب عمى و ، منافسا لمدول السياحية دا سياحياجعل الجزائر مقصو 

تعتمد عمى عدد من  اتصالية استراتيجياتتبني ؤسسات السياحية وضع خطط تنموية و الم

، و الممثل لصورة المؤسسة السياحيةالتقنيات في مقدمتيا العلاقات العامة حيث تعد الوج

لى إر وكسب ثقتو وتأييده والوصول ىي فن الحصول عمى رضا الجميو  فالعلاقات العامة"

 . 1"الاتصاللك يكون عن طريق ذ

رأي الجميور لممؤسسات السياحية كما أن العلاقات العامة تعتبر وسيمة لتوصيل 

في  المختصينالعلاقات العامة تساعد  ،خدمات المؤسسة لجميورىابنشاطات و التعريف و 

المبذولة لتوفير منتوج سياحي يحقق الجيود و  ،نوع  الخدماتالمؤسسات عمى توضيح حجم و 

بو فيي تسعى الى إحداث تغيير وتعديل في  للانتفاعوأفضل السبل  رضا الجماىير

 .2موضوع معينؤسسات أو إقناع الجماىير بفكرة و الم اتجاىات

                                                           
.43،‌ص‌2002الإتصال‌والعلاقات‌العامة‌في‌المجتمع‌المعاصر،‌جامعة‌حلوان،ب‌ط،‌غريب‌عبد‌السميع،‌-

1
 

.42،‌ص‌1،2005مصطفى‌عليان،عدنان‌محمود‌الطوباسي،‌الإتصال‌والعلاقات‌العامة،‌دار‌صفاء‌للنشر‌والتوزيع،‌طربحي‌‌-
2
 



 ج‌
 

عميو المؤسسات السياحية و الجماىير و  تعمل العلاقات العامة عمى تعزيز الروابط بين

لمؤسسات وولي اؤ نشاط يعبر عن الجيود المبذولة من طرف مس فإن العلاقات العامة

الأفكار الخاصة بالسياحة مما يسيل إقامة نوع من السياحية لنشر الحقائق والمعمومات و 

ة الذىنية عن المجتمعات الأجنبية ،لتحسين الصور وكسب ثقة أفراد المجتمع المحمي و التفاىم 

 بين الأفراد.رفع الوعي السياحي المجتمع الجزائري و 

قائمون عمى جياز فعالية السسات السياحية مرتبط بمدى قدرة و وليذا فإن نجاح المؤ 

ة وصل بين المؤسسة فقسم العلاقات العامة بالمؤسسة السياحية يعتبر حمق، العلاقات العامة

لى تغيير إييدف  تنوعيا الثقافي،و  ،العادات التقاليد ،المختمفة من حيث المغةجماىيرىا و 

 .تصحيح نظرتيم لياالجماىير نحو المؤسسة و  جاىاتات
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 :الدراسة الاستطلاعية .1

تيدف ىذه الدراسة إلى استطلاع الظروف المحيطة بالظاىرة وكشف جوانبيا وأبعادىا مما      

يساعد الباحث في صياغة مشكمة البحث صياغة دقيقة، كما أنيا تمكن الباحث من استقصاء 

يجادالدراسة  إجراءاتتنفيذ المعوقات والعقبات التي تعترض سير  المناسبة ليا. وباعتبار  الحمول وا 

 يةالدراسة الاستطلاعية أولى خطوات البحث كانت الانطلاقة بالنزول إلى الميدان كمرحمة أول

واقع  عن موضوع بمستغانم تاغا فندق موريسكشفية وىذا بإجراء مجموعة من المقابلات مع مدير 

 .العلاقات العامة في المؤسسات السياحية، وأىميتيا بيذه المؤسسات

 كانت النتائج المحصل عمييا من الدراسة الاستطلاعية كالآتي:ف 

 مستقل و  قسم خاصولكن دون مكتب أو  السياحية مارس العلاقات العامة في المؤسساتت

 .السياحية بذاتو داخل المؤسسة

 العلاقات العامة. غياب المختصين في مجال 

 تسيير المؤسسات إداري حديث في  أسموبعدم الاستيعاب التام لمفيوم العلاقات العامة ك

 .السياحية

 موضوع بحثنا حيث أنيا كانت دعما لنا في: في الاستطلاعية وقد ساىمت الدراسات

  التقرب أكثر من مفردات البحث.اكتشاف الميدان و 

 موضوع لإجراء البحث الميداني وقابمية معالجة  اختيار المؤسسة السياحية

 .المذكرة في ىذه المؤسسة
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 الدراسات السابقة والمشابهة: .2

رسالة ماجستير للأستاذة كريمة ابراهيم بعنوان "العلاقات العامة في المؤسسة  (1

  :1-دراسة حالة لوزارة السياحة الجزائرية–السياحية الجزائرية" 

محاولة لتحديد موقع العلاقات العامة بوزارة السياحة ومدى مساىمتيا في صناعة التضمنت 

مع جميورىا وعلاقتيا بالسياحة في حد ذاتيا كون ىذه الأخيرة أصبحت ظاىرة وتعزيز الثقة 

اقتصادية ميمة في البلاد وتيدف كميا إلى التعرف عمى نواحي الضعف في ىذا الجانب وذلك 

باقتراح أىم الحمول التي بإمكانيا أن تؤدي إلى الجوانب السمبية لممؤسسة في إعطائيا الأىمية 

منيج دراسة الحالة ومنيج  تيادراسفي  الباحثة استعممتف. علاقات العامةالمستحقة لوظيفة ال

وقد تضمنت ىذه  أما عن أدوات البحث فاعتمدت عمى الاستمارة والمقابمة والملاحظة. المسح

، الأسس، الأىداف المبادئالعلاقات العامة  ثلاثة فصول بحيث تناول الفصل الأول: الدراسة

والأدوار أما الفصل الثالث فقد تناول الاتصال والعلاقات العامة في المجال الوظائف  والثاني:

موقع العلاقات فكانت عبارة عن محاولة التعرف عمى  الدراسة نسبة لفرضياتلأما با السياحي

العلاقات العامة  دورو  الاستراتيجيلم يرقى إلى الموقع  مازال الذي العامة بالمؤسسة السياحية

باعتبار  مساىمة العلاقات العامة في إدارة الأزمات بالمؤسسة السياحيةوكذا احية بالمؤسسات السي

، ومساىمة العلاقات العامة بالقسط الوافر في صناعة الثقة بين الجماىير أن ينعدميكاد  أنو

والمؤسسة السياحية. لتتوصل الباحثة في الأخير إلى اقتراح والتوصية بضرورة التحديد العممي 

                                                           
" جامعة -دراسة حالة لوزارة السياحة الجزائرية–بعنوان "العلاقات العامة في المؤسسة السياحية الجزائرية  رسالة ماجستير، كريمة ابراهيم1

 .2005الجزائر 
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نشاء أجيزة متفرغة لمعلاقات العامة ووضع ميزانية ملائمة تحت تصرفيا لمعلاقات  العامة، وا 

لممارسة النشاطات الخاصة بيا ومنح الأىمية الجدية لإقامة إدارة مستقمة لمعلاقات العامة في 

 المؤسسة.  

رسالة ماجستير للأستاذة حفصي هدى بعنوان "بحوث العلاقات العامة في  (2

 :1–دراسة حالة لمديوان الوطني لمسياحة  -المؤسسة السياحية"  

وضوع العلاقات العامة السياحية المفاىيم الأساسية حول متحديد  الباحثة إلى تطرقت فييا

الأسس العممية لممارستيا وتطبيقيا إضافة إلى توضيح مجالات وأنواع بحوث العلاقات العامة و 

براز يقة والمساىمة في اتخاذ القرارات الصحيحة في الدور المتزايد ليا في توفير المعمومات الدق وا 

أربعة فصول الدراسة وقد شممت  ، استعممت الباحثة المنيج الاستقصائي،المؤسسة السياحية

 الفصل الثاني العلاقات العامةو الفصل الأول تحت عنوان مكانة الاتصال في الترقية السياحية ف

الثالث عالج بحوث  قياس الرأي العام في العلاقات الفصل أما  ،وتطبيقاتيا في المؤسسة السياحية

تقييم السياسة الاتصالية لمديوان الوطني بعنوان تحميل و  يخير الفصل التطبيقالأفي و  العامة،

من تنموية وترقوية شاممة وتجسيدىا  استراتيجيةبافتراضات تتعرض فييا إلى انتياج لمسياحة، 

لمعلاقات العامة مكانة ىامة في المؤسسة ما يفرض  مؤسساتية،خلال مخططات اتصالية تجارية و 

عمييا ربط علاقات جيدة من خلال الوسائل الاتصالية المتنوعة، وباعتبار بحوث العلاقات العامة 

                                                           
، جامعة دراسة حالة للديوان الوطني للسياحة -رسالة ماجستير بعنوان "بحوث العلاقات العامة في المؤسسة السياحية"  ، حفصي هدى1

 .2006الجزائر 
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يمكنيا أن تساىم في تحميل وتقييم النشاط  من أىم الأدوات في تجميع المعمومات والحقائق

 . الاتصالي لممؤسسة السياحية

إقناع الإدارة العميا بالمؤسسة بأىمية وظيفة العلاقات العامة توصمت الباحثة إلى ضرورة 

توفير و  في تحقيق التواصل والتفاىم بينيا وبين الجماىير في الأسواق المختمفة وبدورىا الميم 

سسة بالمؤ  الإداراتأجيزة الاتصال المختمفة وتخفيض القيود الروتينية وتدعيم الروابط بين كافة 

دارة العلاقات العامة حتى مباشر بين التصال الاضرورة ، و يتسنى ليا أن تقوم بأداء مياميا وا 

المؤسسة وكل معاىد السياحة ومعاىد الاتصال والعلاقات العامة من أجل التزود بالكفاءات 

 المتخصصة.

 :الدراسات السابقةنتائج 

 كالآتي:حيث كانت النتائج المستخمصة من الدراسات السابقة 

 .توضيح الأسس العممية لممارسة وتطبيق وظائف العلاقات العامة في المجال السياحي 
  التوعية بالدور الذي تقوم بو العلاقات العامة في جمع المعمومات الدقيقة ومدى قدرتيا عمى

 المساىمة في اتخاذ القرار الملائم لممؤسسة السياحية.
 المؤسسة السياحية راىيالثقة مع جم ية وتقو في صناعة  ة العلاقات العامةمساىم. 

 :تحديد الإشكالية .3

التغيرات والتطورات بمختمف  تتأثرلاسيما السياحية منيا  الحالية إن المؤسسات الجزائرية

بعدما أصبح نجاح أو فشل  ةصاخقتصادية، الاجتماعية والثقافية الحاصمة في بيئتيا الا

وتأقمميا مع محيطيا، وىذا ما يدفعيا إلى البحث عن  تفاعمياالمؤسسات السياحية يحدد تبعا لمدى 
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لترصد  ومواكبة لمتطورات والمستجدات خاصة في ظل التطور التكنولوجي طرق وأساليب فعالة

قدرتيا لمواجية المنافسة  مضاعفةجديدة لتدعيم مصادر معموماتيا، إضافة إلى الوسائل البيئتيا و 

وتيدف لمحصول  ائيا وزبائنيا وىذا ما تتكفل بو العلاقات العامةمن خلال التعريف بمنتجاتيا لشرك

 .  عميو

رؤوس الأموال حيث امتلاك  أكثر من  اليوم أصبح حتمية لا بد منيا المعمومة امتلاك ف

أصبحت المعمومة موردا جوىريا لا يستيان بو والتحكم في رصدىا وحسن استعماليا يعد من نقاط 

 والبحث والتقصي عن وبالتالي فإن عممية جمع المعطيات من الجميورالقوة لدى المؤسسة. 

والسبل التي توفر لممؤسسات السياحية الجزائرية  الطرق ىحدإ تعتبر و وميولاتووحاجات ورغبات

لتغيرات التي قد تحصل متابعة االمعموماتية التي تساعد عمى التنبؤ و  السير ضمن التكنولوجيات

وتجنب  الأزماتاكتشاف وخمق فرص لممؤسسة والتقميص من حجم في محيطيا البيئي بيدف 

المؤسسات  التيديدات الممكنة، وكذلك تسمح بالاحتياط وبالاكتشاف السريع والمسبق لمفاجآت

، التي قد تنتج عن المؤسسات ذات نفس الطابع  السياحي خاصة في ظل الظروف المنافسة

، وىذا من أجل الحفاظ عمى استمرارية المؤسسة التنافسية الحالية، في سوق السياحة العالمية

لمدة  السياحي ضمان نشاطيا وبقائيا في السوقو وحمايتيا من التقميد ومحاولة لتحقيق أىدافيا 

 أطول. 

ىذا التوجو ضمن إلى المؤسسة السياحية الجزائرية بمختمف أنواعيا وأحجاميا  وحتى ترقى 

عمى أرض الواقع  ي آليات ووظائف لتجسيد أىدافيامجبرة لتبنمضمار المنافسة الحالية أصبحت 
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لمجماىير الخارجية  خدماتيالمتعريف بوذلك من خلال العلاقات العامة وكذا إرساء نظام فعال 

عمى مستوى إداراتيا والتي تسيم بدورىا في توفير المعمومة اللازمة وفي  وكسب الثقة والتأييد

دائل لاتخاذ القرار الملائم وفق أىداف المؤسسة الوقت المناسب والذي يساعد عمى توفير الب

الممكن وقوعيا بينيا  العقباتالمنشودة، من خلال تحسين خدماتيا والرفع من مستوى التحديات و 

الميدان لملامسة واقع العلاقات  إلىوفي ىذا الإطار تم نزولنا  وبين زبائنيا في مجال السياحة.

وذج عن ىذه المؤسسات ومدى مس تاغا كنيالعامة في المؤسسات السياحية باختيار فندق مور 

 ةمستمر عمى المراقبة ال قدرتوالمعمومات و  من المساىمة في الحصول عمى  تمكن ىذا الجياز

 قتصادية الحاصمة في مجال السياحة.لمختمف التغيرات الا

 ما تقدم ذكره يمكن طرح وصياغة التساؤل الآتي:وبناءا عمى 

 ؟ فندق موريس تاغا بمستغانمفيما يتجسد  واقع العلاقات العامة في 

 تساؤلات فرعية ىي: العام يندرج تحت ىذا التساؤل

إلى أي مدى يمكن لممؤسسات السياحية الجزائرية الاعتماد عمى العلاقات العامة في تنشيط  -

 خدماتيا؟

 سياحية؟أىمية العلاقات العامة في المنشآت الفيما تبرز  -

 :صياغة الفرضيات .4

 كإجابة مؤقتة عمى التساؤلات يمكن بمورة الفرضيات الآتية:
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موقع العلاقات العامة بالمؤسسة السياحية لا يزال محدودا وبعيد المنال ولم يحظ بعد   -

 بالاىتمام اللازم.

تاغا، مما يفرض عميو استخدام مجموعة  تحتل العلاقات العامة مكانة ىامة بفندق موريس  -

 من الوسائل والوسائط الاتصالية لمتقرب من جماىيره.

 :تحديد المفاهيم .5

 .المؤسسات السياحية2   –. العلاقات العامة     1

 :العلاقات العامة 

الجيود الإدارية المخططة والمستمرة، اليادفة والموجية لبناء "عمى أنيا  تعرف اصطلاحا: -

سميمة ومجدية قائمة عمى أساس التفاعل، الإقناع والاتصال  المتبادل بين مؤسسة علاقات 

ولتحقيق الانسجام الاجتماعي  ،يق أىداف ومصالح الأطراف المعنيةما وجميورىا لتحق

والبيئي بينيما عن طريق النشاط الداخمي القائم عمى النقد الذاتي، لتصحيح الأوضاع  

جميع وسائل النشر المتاحة لنشر الحقائق والمعمومات والنشاط الخارجي الذي يستغل 

والأفكار وشرحيا وتفسيرىا، وتطبيق كافة الأساليب المؤدية لذلك بواسطة أفراد مؤىمين 

 1لممارسة أنشطتيا المختمفة."

                                                           
1

 .346، ص:2004، 1محمد منير حجاب، المعجم الإعلامي، دار الفجر للنشر والتوزيع،ط
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: "عمى أنيا مجموعة الوسائل المستخدمة من طرف تنظيمات Hachetteويعرفيا قاموس  -

ملائم ومناسب داخميا وخارجيا من أجل إعلام الجميور عمومية، أو خاصة لبناء جو 

 1بمختمف نشاطاتيا."

في  تياترقية البرامج وتنمي المساىمة فيلديو القدرة عمى  اتصالي نشاطإجرائيا: هي  -

نشاء طريق اتصالي ذو اتجاىين من  فندق موريس تاغا إلى الجماىير ومن لفندق اوا 

 خدمات السياحية. التجاىات و الاكما تكفل رضا الطرفين عمى  الفندقالجماىير إلى 

 المؤسسات السياحية: 

 2بصفة عامة ىي وحدة إنتاجية سواء كان الإنتاج مادي أو معنويا."" اصطلاحا:  -

ىي مؤسسة تقوم بتوفير خدمات سياحية عن طريق تنظيم "أما المؤسسة السياحية 

أو خارجو وفق برامج معينة مع رحلات سياحية جماعية أو فردية داخل حدود البمد 

ما يمحق بيا من خدمات، و ىذه المؤسسات يجب أن تكون مشروطة  بالانتشار 

 يةاستراتيجالجغرافي لخدماتيا الأمر الذي يعني أنيا في موضع يتيح ليا وضع 

 3دعائية فعالة."

                                                           
1
- Dictionnaire Hachette, Encyclopédique,.1995,P160. 

2
 .46-45،ص ص:2007، 3خالد كواش السياحة مفهومها أركانها وأنواعها ،دار التنوير، الجزائر ،ط-

3
 .146ص:،2001، القاىرة،1الشرق، ط ، دار نيضة السياحي،فؤاد البكري الإعلام  -
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وكيان قانوني بغض  مجمل الييئات الفاعمة في المجال السياحي والتي ليا تنظيم إجرائيا: - 

أو إداريا مثل ، النظر عن ىدفيا الأساسي سواء كان   تجاريا مثل وكالات السياحة والأسفار

 شركات التسيير السياحي.     

 :أسباب اختيار الموضوع .6

لما ليا من أىمية ودور  المؤسسات السياحيةلقد تم اختيار موضوع واقع العلاقات العامة في 

ورغباتيم ومن أجل تحقيق الرضا  يمجماىير. وأيضا لمعرفة حاجاتالكبير في الوصول إلى 

 . ومن بين دوافع وأسباب اختيار الموضوع:لممؤسسات السياحية والمحافظة عمى ولائيم

رائيا وسموكياتيا تجاه آ. تستيدف العلاقات العامة إقناع الجماىير النوعية بتغيير أو تعديل 1

 ، مما يدفعنا فضولنا العممي لمبحث فييا.السياحية ةالمؤسس

ىناك دراسة حول العلاقات العامة في  لاىتمام بيذا القطاع لابد أن تكونلالمؤسسات  . لتحفيز2

 .المجال السياحي

 ل ىذا الموضوع خاصة عند التعمق فيو ولمتركيز عميو بدقة.. يكمن جما3

.عدم التمييز بين العلاقات العامة كوظيفة ونشاط وبين إدارات المؤسسة الأخرى ومختمف 4

 النشاطات التي تمارس بيا.

. عدم استيعاب مفيوم العلاقات العامة كأسموب إداري حديث في تسيير أمور المؤسسات 5

 السياحية.
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وقد وقع اختيارنا عمى المؤسسات السياحية تبعا لمسار تخصصنا ومحاولة لتطبيق الرصيد 

عراقيل التي تصادف إدارات العلاقات العامة المعوقات و ال التعرف عمىالمعرفي في إيجاد 

بالمؤسسة السياحية، وعميو جاءت الدراسة كمحاولة لمعرفة واقع العلاقات العامة في موريس تاغا 

 كنموذج عن المؤسسات السياحية في الجزائر. بمستغانم

  :أهمية الدراسة .7

تنبع أىمية البحث من الأىمية التي أولتيا السمطات العمومية والدول النامية لمنشاط  -

 السياحي والفندقي مؤخرا.

 ظيور السياحة كأول قطاع بديل عن المحروقات حسب المنظمة العالمية لمسياحة. -

الوطني وما ينتج عنو لتخفيف  للاقتصادالأىمية التي يحتميا القطاع السياحي بالنسبة  -

 الاعتماد الكمي عمى قطاع المحروقات وتغطية لضعف قطاعي الزراعة والصناعة.

 إدارة المؤسسات السياحية.تحقيق أىداف  ث في مساىمة العلاقات العامة فيالبح -

 صناعة القرار بالمؤسسة السياحية.تحديد موقع ودور العلاقات العامة في  -

 :أهداف الدراسة .8

تيدف ىذه الدراسة إلى محاولة التعرف عمى واقع العلاقات العامة وأساليب تطبيقيا في المؤسسة 

 السياحية والتعرف عمى طبيعة العلاقات العامة فييا، كما ييدف البحث إلى:

 محاولة التحسيس بالمكانة اليامة لمعلاقات العامة في تطوير الخدمات السياحية والفندقية.  -

 الوقوف عمى أسباب تردي الخدمات السياحية والفندقية بالجزائر. -
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 محاولة تقييم أداء المنظمات الفندقية واستخراج نقاط تراجعيا. -

 ثين في الموضوع.رصيد المكتبة العممية ومحاولة إفادة الطمبة الباح إثراء -

في  العامة الجزائر وتثمين دور العلاقاتبتقديم اقتراحات لترقية جودة الخدمات السياحية  -

 المؤسسات السياحية الجزائرية.

 وضع بعض الاقتراحات والتوصيات عمى ضوء النتائج التي سيسفر عنيا البحث. -

 :المقاربة المنهجية .9

إن إجراء أي بحث عممي يقتضي بالضرورة تحديد الأسموب والمنيج  منهج الدراسة: -أ

الذي يتناسب والموضوع المعالج، والذي بدوره يساعد عمى جمع المعمومات والبيانات وتحميل 

المعطيات. المنيج المتبع يجب أن يجيب عمى مختمف الأسئمة التي تثيرىا مشكمة البحث. وبما أن 

منيج دراسة فإن  فندق موريس تاغا بمستغانمالعلاقات العامة في  الدراسة تيدف إلى معرفة واقع

 بتحميل وتفسير المقابلات التي أجريناىا مع المبحوثين.لو قمنا من خلالدراستنا، ىو الأنسب  حالة

، كون دراستنا كيفية تحميمية، فيي تقنية  التقنية المستعممة ىي المقابمة أداة الدراسة: -ب

من جمع المعطيات من الميدان بطرح مجموعة من الأسئمة عمى المبحوثين مباشرة تمكن الباحث 

بشكل منظم وأداتيا ىي دليل المقابمة، ىدفيا الحصول عمى كم من المعمومات الكيفية، وىي 

بالملاحظة  تفاعل لفظي بين الباحث والمبحوث لتحقيق ىدف معين واستعممنا في ذلك المقابمة 

 .حظة ردود أفعال المبحوثين من خلال الأسئمة التي وجيناىا ليم وذلك لأننا استندنا عمى ملا
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ىي عبارة عن طرح أسئمة موجية مباشرة لممبحوثين من أجل تحقيق  بالملاحظةفالمقابمة 

 غاية معينة وىي مجمعة في دليل المقابمة، موجية إلى موظفي والقائمين عمى فندق موريس تاغا

 استنادا، والذين ليم علاقة بموضوع دراستنا. الأسئمة مع ملاحظة مدى تفاعميم وتجاوبيم مع

حددة مع تمكينو من طرح ملتعريف الباحث في ىذا الصدد "الاستفسار حول بعض المواضيع ال

في العموم الإنسانية، وسميت  استخداماوىي النوع الأكثر  مواضيع أخرى أو زوايا من المواضيع"

 .كذلك لأنيا ليست مفتوحة بشكل كمي

كما يتم ، دليل المقابمة في ىذه الحالة من مجموعة من الأسئمة غير أن عددىا قميل يتكون

 .1وتيرة المقابمة سيرالمجوء إلى أسئمة مكممة بمثابة أسئمة دفع تساعد عمى 

ومن خلال دراستنا قمنا بطرح مجموعة من الأسئمة الموجية إلى مسير وموظفي الفندق 

م علاقة بموضوع بحثنا. وقد ضم دليل المقابمة ثلاثة محاور السياحي والقائمين عميو والذين لي

رئيسية مقسمة عمى مجموعة من الأسئمة الفرعية لدفع وتيرة المقابمة والحصول عمى أكبر قدر 

ممكن من المعمومات. ومن أجل الوصول إلى نتائج موضوعية قمنا باستعمال تحميل المحتوى 

 في التحميل الموضوعاتي الذي ىو جزء من الخطاب. الموضوعاتي يأخذ الموضوع كوحدة التقطيع

، فيحدد الأشكال 2الموضوعاتي بين المقابلات" الاتساقيبحث التحميل الموضوعاتي عن "

المختمفة التي ظير فييا نفس الموضوع من مبحوث لآخر، أي كيف عرض كل مبحوث نفس 

                                                           
1
 
1
Luc Bonneville et autres, introduction aux méthodes de recherche en communication, Canada ,Gaetan Morin,2007, 

p  :p- 175 176-  

 
2Laurence Bardin, L’analyse de contenu,Paris,Puf,1977,p95. 
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الكيفية. فيتم تحديد وتصنيف المواضيع الموضوع أو المفيوم. ويتم التقطيع في كل مقابمة بنفس 

المقارن لمنصوص داخل كل موضوع وموضوع فرعي.  المعطيات الفرعية، ويتم من خلاليا تحميل

مجموع النصوص. فنقوم بمقارنة المقاطع المجمعة  عن ويسمى كذلك لأن كل موضوع يعبر

 . 1لاستخراج نقاط التشابو والاختلاف. ونقوم بتجميعيا لبناء نماذج"

 :عينةمجتمع البحث، وال .11

قبل اختيار عينة البحث قمنا بتحديد مجتمع الدراسة الذي ىو مجموع مجتمع البحث:  -

المفردات التي يستيدف الباحث دراستيا لتحقيق نتائج الدراسة، ويمثل ىذا المجتمع الكمي 

فيتكون والمجموع الأكبر لممجتمع المستيدف ويتم تعميم نتائج الدراسة عمى كل مفرداتو. 

 مجتمع بحثنا من الموظفين في فندق موريس تاغا.

في الأصل ىي عبارة عن عدد محدود من المفردات التي سوف يتعامل الباحث العينة:  -

معيا منيجيا، ويشترط أن تكون العينة ممثمة لمجتمع البحث في الخصائص والسمات التي 

مبحوث يشغمون مناصب  12يوصف من خلاليا مجتمع البحث، فعينة الدراسة تتكون من 

مختمفة داخل الفندق السياحي. ولقد تم اختيار العينة بشكل قصدي. وقمنا باستعمال الفرز 

الموجو وبالتالي عينة الدراسة ىي العينة العمدية أو القصدية لأننا اخترنا العينة التي تتوافق 

 .مع إشكالية بحثنا

 

                                                           
1J-C  . combessie, La méthode en sociologie  , Editions Casbah,, Alger,  1998,p.65 
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 :حدود الدراسة .11

 مستغانم. شاطئ الرمالبتم إجراء الدراسة بفندق موريس تاغا، الواقع المجال المكاني:  .1

إلى غاية نيايات  2012استغرقت الفترة الزمنية لمدراسة من شير ديسمبر  المجال الزماني: .2

 . وأجريت عمى النحو التالي:2012شير ماي 

حديد طبيعة التي تم فييا تحديد مجتمع البحث والعينة وتمرحمة الدراسة الاستطلاعية:  . أ

الدراسة وأداة البحث التي تتوافق مع الموضوع المتناول، وتمت ىذه المرحمة من بداية شير 

 .2012إلى غاية نياية شير مارس من سنة  2012ديسمبر 

وفي ىذه المرحمة تم القيام بالمقابلات والتي ضمت ثلاث مرحمة الدراسة الميدانية:  . ب

)الموظفين ومسير فندق  مبحوث 12، تم إجراؤىا مع محاور، تندرج تحتيا مجموعة من الأسئمة

 .2012ماي  24 غاية إلى 2012أفريل  بداية شيرموريس تاغا( من: 

 

 

 

   

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الفصل الأول
 مدخل إلى العلاقات العامة

 تمهيد -

I.  العلاقات العامةماهية. 

II. خصائص، أهمية وأسس العلاقات العامة. 

III.  في مؤسسة العلاقات العامةإدارة. 

 .خلاصة -
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 تمهــــــــــــيد:

من الصلات المختمفة من بينيا المنافع  والمصالح المتبادلة،  أي مجتمعلا يمكن أن يخمو 
وعمى نفس المسار لا تخمو أي مؤسسة وميما كان نشاطيا واختصاصيا من تبادل المنافع 
والمصالح والتعامل مع الآخرين، ونظرا لتوسع وتعقد ىذه المؤسسات وتطور الأجيزة الإدارية، 

ذلك تشابك العلاقات والأعمال  وتزايد للإشكاليات التي نتج عن  المالية، الاقتصادية والخدمية
 الإدارات. تعاني منيا مختمف الأجيزة و

وفي خلال ىذه الظروف تظير حاجات الجماىير التي تتعامل مع ىذا الكيان المؤسساتي 
 .المرجوة من ىذه الأجيزة الإداريةوالمستفيدة من نشاطاتو إلى الوصول إلى الغايات والأىداف 

المقابل لا يمكن لأي مؤسسة كانت أن تحقق أىدافيا المسطرة دون التفاعل الإيجابي  من وفي 
قبل الجميور المستيدف  سواء كان الجميور الداخمي لممؤسسة أو الخارجي، ولكي يتحقق التوافق 

عرف من الضروري أيضا أن تتأن تتضح صورة المؤسسة لمجماىير و الإيجابي بين الطرفين لا بد 
 اتجاىاتو.عمى  ميول  ورغبات ومطالب جميورىا و  المؤسسة

ليذا كان من الضروري قيام جياز يقوم بنشاط مستمر لتوجيو السياسات والخدمات التي تقدميا و  
المؤسسة التي ليا صمة بالجماىير التي تتعامل معيا لكسب ثقتيم وتقبل ما تقدمو المؤسسة من 

 خدمات وأعمال.

، فزيادة عمى أىميتو الكبيرة التي تيدف يسمى بجياز العلاقات العامةر ما وىذا ما أدى إلى ظيو 
إلا أنو  يلاحظ استغناء الكثير من المؤسسات عن ىذه  استمرارية وجود المؤسسة ونجاحيا، ىإل

 الإدارة )العلاقات العامة( رغم كبر حجميا وتعدد مصالحيا. 

 

 



 انفصم الأول: مدخم إنى انعلاقات انعامة                                                                                
 

25 
 

 : مدخل إلى العلاقات العامة المبحث الأول

كون من الصعوبة اختيار مفيوم أو أكثر من المفاىيم التي طرحت بشأن العلاقات قد ي     

العامة، حيث أن فحص أدبياتيا المتخصصة يكشف عن كم ىائل من المفاىيم، حيث أن الباحثين 

المتخصصين في ىذا الموضوع لم يتفقوا حول مفيوميا و تحديد طبيعتو، فكل باحث يعرفيا حسب 

ىذه العموم إلى المغة  تماء العلاقات العامة إلى العموم الاجتماعية وافتقارمنظور معين، ولعل ان

لى القدرة عمى تحديد المفاىيم والتصنيف الجيد حتى تصبح عموما كسائر العموم العممية و  ا 

 الطبيعية، ولعمو واحد من أسباب التعددية والتزايد في تناول ىدا المفيوم.

 والمفاهيم المشابهة: العلاقات العامة المطمب الأول 

 :تعريف العلاقات العامة .1

سات المتخصصة في بعض القوانين والأنظمة الموضوعة لمجمعيات والمؤس حسب -

 العلاقات العامة: 

 ليا فريق ما لإقامة ىي التي يبذ :مفهوم الجمعية المهنية لمستشاري العلاقات العامة

 1.قطاعات الرأي العاممختمف  العلاقات الطيبة واستمرارىا بين أعضائو وبين

رغم أن ىذا المفيوم تحدث عن وجود فريق والمقصود بو المؤسسات والشركات والإدارات 

ليا والتي يقصد بيا النشاطات التي يبذوالمجموعات عمى اختلاف أنواعيا وطبيعتيا، وكذا الجيود 

دارة والمؤسسة الفريق لإقامة العلاقات الطيبة، وذكر العلاقات التي يمكن أن تنشأ بين الإ

                                                           
1

 .12، ص: 1،2005منهاج العلاقات العامة، دار المعرفة الجامعٌة، طسمٌر حسن منصور، 



 انفصم الأول: مدخم إنى انعلاقات انعامة                                                                                
 

26 
 

إلا أنو أىمل الفرد وما يمكن أن يقوم بو من أعمال تدخل في إطار العلاقات العامة  والجميور،

وتبقى مندمجة بمختمف نشاطو اليومي الذي ينفرد بتقديمو وتنفيذه دونما حاجة منو للاستعانة 

قطاع معين تتعامل كما أن ىدا التعريف لم يحدد  بالخبراء المتخصصين في حقل العلاقات العامة،

نما أكد عمى أىمية تعا  مميا مع مختمف قطاعات الرأي العام.  معو المؤسسة أو الييئة، وا 

 مجموعة من النشاطات تقوم بيا ىيئة أو اتحادات " :مفهوم قاموس وبستر الدولي

أو حكومة أو أي تنظيم في البناء الاجتماعي من أجل خمق علاقات جيدة وطيبة 

معيم، كجميور المستيمكين  الجماىير المختمفة التي تتعاملوسميمة مع 

لتفسير نفسيا  والمستخدمين وحممة الأسيم وكذلك الجميور بوجو عام، وذلك

 1".سب رضاهلممجتمع حتى تك

 ىي مجموعة الوسائل التي تستخدميا " : مفهوم الجمعية الفرنسية لمعلاقات العامة

 2".الموظفين والعمال والييئات المتصمة بياالمؤسسة لخمق جو من الثقة لدى 

 ىي وظيفة الإدارة المستمرة والمخططة " :مفهوم جمعية العلاقات العامة الدولية

والتي تسعى بيا المؤسسات والمنظمات الخاصة والعامة لكسب تفاىم وتعاطف وتأييد 

يد وذلك من الجماىير التي تيميا، والحفاظ عمى استمرار ىدا التفاىم والتعاطف والتأي

خلال قياس اتجاه الرأي العام لضمان توافقو قدر الإمكان مع سياستيا وأنشطتيا، 

                                                           
1

 .111، ص:1996، 1غرٌب سٌد أحمد، علم اجتماع الإعلام والاتصال، دار المعرفة الجامعٌة، الاسكندرٌة، ط -
2

 .27، ص:2011، 2فؤاد عبد المنعم البكري، العلاقات العامة فً المنشآت السٌاحٌة، دار النشر عالم الكتب، القاهرة، ط -
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وتحقيق المزيد من التعاون الأخلاقي والأداء الفعال لممصالح المشتركة باستخدام 

  ".الإعلام الشامل المخطط

 ذات العلاقات العامة ىي وظيفة إدارية " :مفهوم الاتحاد الدولي لمعلاقات العامة

طبيعة تخطيطية دائمة، تيدف المنظمات والمؤسسات العامة والخاصة من خلاليا 

إلى استمرار كسب فيم وتعاطف وتأييد أولئك الدين تيتم بيم عن طريق تقديم الرأي 

جراءاتيا ولتحصل عن  العام ليم، بغرض إيجاد ارتباط وثيق الصمة بسياستيا وا 

أجل  عاون أكثر إنتاجية وكفاية منطريق المعمومات الصحيحة المخططة، عمى ت

 "1.تحقيق مصالحيا المشتركة

 ىي مظاىر النشاط التي تتصل " :فهوم دائرة المعارف البريطانية لمعلاقات العامةم

بتفسير وتحسين العلاقة بين ىيئة ما سواء كانت ذات مصمحة شخصية اعتبارية أو 

 .2"اتصال بيده الييئة د واحد ويبين جميور لو ارتباط أوفردية أي يممكيا فر 

 العلاقات العامة ىي وظيفة أو " :مفهوم الجمعية المهنية الأوربية لمعلاقات العامة

ىم مع انشاط مؤسساتي عام أو خاص، ييدف إلى توفير وتحسين العلاقة والثقة والتف

خارجيا فان ىذا  ميور، سواء كان داخل المؤسسة أوالجماعات أو ما يعرف بالج

 "3.يحدد كيانيا وتطورىا الأخير ىو الذي
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 .48، ص:2010، 1عبٌدة صبطً، كلثوم مسعودي، مدخل إلى العلاقات العامة، دار الخلدونٌة، الجزائر، ط -
2

 .18سمٌر حسن منصور، مرجع سبق ذكره، ص:-
3

 .50، ص:2003، 1فضٌل دلٌلو، اتصال المؤسسة اشهار وعلاقات عامة علاقات عامة مع الصحافة، دار الفجر للنشر والتوزٌع، القاهرة، ط-
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 المجيودات المبذولة والمخططة " :مفهوم المعهد البريطاني لمعلاقات العامة

 وىي كذلك: ."والموجية من أجل إقامة فيم وتعاون مشترك بين المنظمات وشعوبيا

 ".يقصد بيا التفاىم المستمر بين المنظمة وجماىيرىا ،"الجيود المخططة والمرسومة

  ىي مسؤوليات وأنشطة الأجيزة المختمفة : العلاقات العامة العربيةمفهوم جمعية"

سياسية واقتصادية واجتماعية وعسكرية لمحصول عمى ثقة وتأييد جميورىا :في الدولة

الداخمي أو الخارجي وذلك بالإخبار الصادق والأداء النافع الناجح في جميع مجالات 

ىاديا ومنيرا في بناء عمميا مرشدا و ي السميم حتى يصبح العمل ووفق التخطيط العمم

 "1.سياسة في إطار ميثاقنا الوطني العظيم رسمالوطن و 

 يرى أن العلاقات العامة ىي ترويج  :تعريف القاموس العممي الجديد لويستر

الاتصال والثقة بين شخص أو مشروع أو ىيئة أو أشخاص آخرين أو جميور خاص 

المعمومات التي تشرح وتفسر وتوضح ىده أو المجتمع بأكممو وذلك من خلال 

نشاء نوع من العلاقات المتبادلة وتقديم رد الفعل  .2المعمومات وا 

 :أو مينة أو أي  اتحاد"نشاط أي صناعة أو  تعريف جمعية العلاقات الأمريكية

منشأة أخرى في بناء وتدعيم علاقات سميمة منتجة بينيا وبين فئة من الجميور 

ين أو المساىمين أو الجميور بوجو عام لكي تحول سياستيا كالعملاء أو الموظف

 .3حسب الظروف المحيطة بيا، وشرح ىذه السياسات لممجتمع"
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 .49عبٌدة صبطً، كلثوم مسعدي، مرجع سبق ذكره، ص: -
2

 .117، ص:1999، 1فؤاد البكري، العلاقات العامة بٌن التخطٌط والاتصال، دار الروضة، عمان، ط -
3

 .18، ص:2006، 1طعلً بن فاٌز الجحنً، مدخل إلى العلاقات العامة والانسانٌة، جامعة ناٌف العربٌة للعلوم الأمنٌة، الرٌاض،  -
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 : المفاهيم التي قدمها بعض المهتمين والمتخصصين -

 ىي النشاط المخطط الذي ييدف إلى تحقيق الرضا " :مفهوم محمد فريد الصحن

وجماىيرىا سواء داخميا أو خارجيا من خلال سياسات والتفاىم المتبادل بين المنظمة 

 "1.وبرامج تستند في تنفيذىا عمى الأخذ بمبدأ المسؤولية الاجتماعية

 ىي وظيفة إدارية متميزة تساعد عمى خمق و بناء ودعم  :مفهوم محمد منصور هبة

وجماىيرىا الاتصال الفعال والفيم المتبادل والموافقة والتعاون المشترك بين المنشأة 

الداخمية والخارجية، وتعمل عمى مواجية وحل المشكلات التي تواجو الإدارة، 

مدادىا بتيار مستمر من المعمومات مما يجعميا متجاوبة مع الرأي العام، وتحدد  وا 

وتؤكد مسؤولية الإدارة اتجاه اىتمامات الجماىير وتساعدىا عمى أن تواكب التغير 

دم العلاقات العامة أيضا كنظام تنبؤ يساعد عمى التبكير كما تستخ وتفيد منو بكفاءة،

لك بحوث وأساليب وطرق ذبالتعرف عمى الاتجاىات وتوقعيا، وتستخدم في سبيل 

  "2.ووسائل الاتصال وفنونو عمى أسس أخلاقية لتحقيق ىذه الميمات الأساسية

 تفسير الشركة العلاقات العامة ىي يرى ايفي لي أن: " :تعريف أب العلاقات العامة

 أن ىذا العمل الجديد الذي يتطمب كما أنو يرى لمجميور وتفسير الجميور لمشركة،

 "3.مزيجا من المعمومات في السياسة والإدارة والصحافة والاقتصاد

                                                           
1

 .13، ص:1985محمد فرٌد الصحن، العلاقات العامة المبادئ والتطبٌق ، الدار الجامعٌة للطباعة والنشر، الاسكندرٌة،  -
2

 .48عبٌدة صبطً، كلثوم مسعودي، مرجع سبق ذكره، ص: -
3

 .21، ص:1999ابراهٌم عجوة، مقدمة فً العلاقات العامة، مركز جامعة القاهرة، القاهرة، ب ط ،  -
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 ىي النشاط " :يعرفيا "محمد منير حجاب" كما يمي: تعريف الموسوعة الإعلامية

ا الجميور كلا من ويشمل ىذ ىا،الذي يختص بعلاقة واتصال المنظمة بجميور 

المستيمكين والموردين وحممة الأسيم والعاممين بالشركة وجميور المواطنين بصفة 

عامة، وتيدف عممية الاتصال باستخدام ىذا النشاط إلى خمق أو تدعيم الاتجاه 

 1.نحو المؤسسة الايجابي

الخلاقة المخططة والمدروسة الجيود الاتصالية الإدارية " العلاقات العامة ىي:وعميو فإن 

والمستمرة واليادفة والموجية لبناء علاقات سميمة ومجدية، قائمة عمى أساس التفاعل والإقناع 

والاتصال المتبادل بين مؤسسة ما وجميورىا، لتحقيق أىداف ومصالح الأطراف المعنية ولتحقيق 

اتي لتصحيح الأوضاع والنشاط انسجام اجتماعي عن طريق النشاط الداخمي القائم عمى النقد الذ

الخارجي الذي يشغل جميع وسائل النشر المتاحة لنشر الحقائق والمعمومات والأفكار وشرحيا 

 ".أنشطتيا المختمفة بواسطة أفراد مؤىمين لممارسةة الأساليب المؤدية لذلك وتفسيرىا وتطبيق كاف

  :بعض المفاهيم المشابهة .2

المصطمحات الأخرى التي تشابو بعض المفاىيم الأخرى من طمح العلاقات العامة وكغيره مص

براز  خاصة التي تنتمي إلى حقل الاتصال، سنحاول فيما يمي ذكر بعض ىده المصطمحات وا 

يب الاختلاف بينيا وبين مصطمح العلاقات العامة قصد إزالة الغموض والمبس، وتقر و أوجو التشابو 

 : الصورة أكثر للأذىان، ومن أبرزىا ما يمي
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 .33ابراهٌم عجوة، المرجع نفسه، ص:  - 
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 الناس من أحاديث  تناقمويويقصد بالشائعات ىنا ما  :الشائعاتلعلاقات العامة و ا

وحكايات وأخبار تفتقد في معظم الأحيان إلى المصداقية والمصدر، وتنتقل بسرعة 

الفرضية بخاصة في أوساط غير المثقفين كانتشار النار في اليشيم، وبعضيا يتسم 

ثارة البمبمة لغرض ما، والبعض الآخر  يتسم بالعفوية دون إدراك عواقب الأمور، وا 

مة وارتباك في أوساط وفي كمتا الحالتين فان الخسائر تعد كبيرة لما تسببو من بمب

وتعتبر الشائعات بالعواقب الوخيمة الناتجة عن ذلك. ا يعمم العديد  الرأي العام، وكم

ومحاربتو وبالتالي دي لو تعمل العلاقات العامة في شتى الأحوال لمتص ،خطرا كبيرا

 .1رق بينيما كبير، بل أنو لا يعد فارقا بقدر ما يعد تضاد لكل منيمافان الف

  لا يختمف الاتصال بجماىير المؤسسة في العلاقات  :التسويقالعلاقات العامة و

غير أن الفارق بينيما يرتكز  وقواعده في الاتصالات التسويقية العامة عن أساليبو

فالتسويق ييدف في المقام الأول إلى معاونة العملاء .منيما أساسا عمى اختلاف كل

في عمميات تفضيل منتجات أو خدمات مؤسسة بعينيا عن العديد من المؤسسات 

 -مؤيد-إيجاد رأي عام ايجابي المشابية، بينما تيدف جيود العلاقات العامة إلى

 .2تجاه أعمال المؤسسة وكفاءتيا

قات العامة، خاصة عند إدارية تسبب إرباكا لوظيفة العلاىذه الوظيفة ىي أكبر وظيفة 

ين يدرسون المنظمات الصغيرة، وذلك لأنيم يرون فييا أن وظيفتي العلاقات العامة الأشخاص الذ

                                                           
1
 .27سمٌر حسن منصور، مرجع سبق ذكره، ص: - 
2
 .28سمٌر حسن منصور، نفس المرجع، ص: - 
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والتسويق يقوم بيا ذات الأشخاص أو ذات الأقسام، كذلك من المحتمل أن يحدث إرباكا كبيرا في 

التسويق غير اليادف لمربح أو" التسويق الاجتماعي"  المؤسسات غير الربحية، حيث يستخدم

دامة علاقات بين الأعضاء وبين المتبرعين أو غيرىم من المؤيدين.  للإشارة إلى وظيفة بناء وا 

نخمص في الأخير أن العلاقات العامة الجيدة تساعد في تعبيد الطرق أمام الجيود 

دامة التسويقية، وفي ذات الوقت فان برنامج تسويق ناجح  ومستيمكون راضون يجعل بناء وا 

 .العلاقات الجيدة مع الآخرين أكثر يسرا

 يعد الإعلان من الفنون الاتصالية التي يشوبيا الخمط  :العلاقات العامة و الإعلان

أو التداخل مع مفيوم العلاقات العامة برغم الفروق الواضحة بينيما، حيث يختمف 

والتوظيف، والعلاقات العامة تتضمن نشاطا  الإعلان من حيث المفيوم والاستخدام

إعلانيا فيي أشمل. ويعرف الإعلان حسب لجنة التعارف التابعة لجمعية التسويق 

"الإعلان ىو الجيود غير الشخصية التي يدفع عنيا مقابل، بواسطة  الأمريكية:

 "1.السمع أو الخدمات وترويجيا ممول معين لعرض الأفكار أو

إضافة إلى استخدامو لمترويج لسمعة أو خدمة، يستخدم الإعلان أيضا لعرض الأفكار 

" ايفي لي" اعتبرواستعراض وجيات النظر، وتفسير الأحداث والسياسات وتوجيو الجميور، وقد 

للإعلان  ين اليدف الرئيس. فإأول من استخدم الإعلان كأداة للإعلام لا الترويج لمسمع والمنتجات

، أما العلاقات العامة فتيدف إلى الإقناع عن طريق الإعلام والاتصال من خلال الدور ىو البيع

                                                           
1
 .25، ص:1983، 2علً عجوة، الأسس العلمٌة  للعلاقات العامة بٌن الأسس والتطبٌق، عالم الكتب، القاهرة، ط - 
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الذي تقوم بو مسبقا لتقديم المعمومات وخمق مناخ من الفيم عن المنتج أو الخدمة المرغوب 

الإعلان عنيا، ويعد كل من الإعلان والعلاقات العامة أنشطة اتصالية، ولكنيما يتميزان عن 

عض بفروق أساسية فالعلاقات العامة ليست نشاطا إعلانيا، بل تمثل نشاطا أوسع بعضيما الب

وأشمل من الإعلان، فيي ترتبط بكافة العمميات الاتصالية التي تحدث داخل وخارج المؤسسة، 

بينما يرتبط الإعلان بالوظيفة التسويقية، والإعلان يكون مدفوع الأجر أما العلاقات العامة فلا يقال 

جانية، ولكن يذىب دعميا المادي لمدراسات والأبحاث، وقد تمجأ المؤسسة للإعلان أو لا أنيا م

تفعل من وقت لآخر، أما العلاقات العامة فيي وثيقة الصمة بالمؤسسة ودائمة لا غنى لممؤسسة 

عنيا، وقد يستخدم الإعلان شكلا أو اثنين من أشكال الاتصال في حين تستوعب العلاقات العامة 

العامة ولا يحدث  الأنشطة والفنون الاتصالية، والإعلان يكون جزءا من أنشطة العلاقاتكافة 

 .1العكس

  يستيدف الترويج كسب الدعم والتأييد لصالح فكرة أو  :الترويجالعلاقات العامة و

شخص أو مؤسسة، ويستعين الترويج ببعض الأدوات الاتصالية التي تستخدميا 

وقد  العلاقات العامة من الترويج بتوظيفو في حملاتيا العلاقات العامة، وقد تستفيد

لا تستعين بو بالمرة، ويعرف ترويج المبيعات بأنو الجزء الذي يربط ما بين الإعلان 

والمبيعات، بحيث يساعد الإعلان عن طريق وسائل الإعلام والبيع الشخصي عمى 

ويقية المتعمقة "الوظيفة التس ويعرف الترويج عمى أنو: 2.زيادة حجم المبيعات

                                                           
1
 .33،  ص:1، ط2002، دار انمعرفة انجامعية،، الاسكندرية، وانتطبيق اننظرية بيه انعامة انعلاقات:شيبة عهي شدوان - 
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وقد يحدث التداخل بين  "القرار الشرائي لممستيمك بالإخبار والإقناع والتأثير عمى

مفيوم الترويج والعلاقات العامة، ومرد ذلك أن الترويج ييدف إلى التقريب بين 

المنتج والمستيمك، وقد تستخدم أساليب الاتصال الشخصي في عممية الترويج، عمى 

 يقدم إلا من خلال وسائل الاتصال المختمفة، ويمثل الترويج عكس الإعلان الذي لا

 .1جزءا من أنشطة العلاقات العامة

 يقصد بالعلاقات الاجتماعية؛ "الروابط  :العلاقات العامة والعلاقات الاجتماعية

وتنشأ من طبيعة اجتماعاتيم وتبادل  والآثار المتبادلة بين الأفراد في المجتمع،

بعضيم بالبعض الآخر ومن تفاعميم في المجتمع، وتيتم مشاعرىم واحتكاك 

العلاقات الاجتماعية بالسموك الاجتماعي الذي يكشف عن التفاعل بين أعضاء 

الجماعات بيدف تفيم طبيعة العلاقات الاجتماعية وىو ما يطمق عميو عادة "أسموب 

  "بين الأفراد عمل الجماعة" وتعتبر الفئة الاجتماعية أصغر وحدة يحدث فييا التفاعل

عية وتبرز أىميتيا إذا ما وتيتم العلاقات العامة بدراسة "السموك الاجتماعي" لفيم العلاقات الاجتما

ة الاجتماعية أكبر من ي جماعة عمى أنيا كللٌ حركي لو صفات خاصة بو، بمعنى أن الفئننظر لأ

لاجتماعية عندما يتقاسم ين يسمك كل منيم سبيمو الخاص بو، ومن ثم توجد الفئة اأفرادىا الذ

وعندما تتشابك أدوارىم الاجتماعية تشابكا كبيرا، ويرى "ديرل" أن ىناك نوعين  فراد قيما مشتركةالأ

 من العلاقات:

                                                           
1
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علاقات ايجابية: وىي تمك التي تؤدي إلى الوفاق والانسجام بين مصالح الأفراد داخل  -

"العلاقات  الخارجية الأخرى وتسمىالجماعة الواحدة أو تجمع بين مصالح الجماعات 

 .الجمعية" أو العلاقات البناءة

علاقات سمبية: وتتمثل مظاىرىا في الصراع والخلاف، الأمر الذي قد يؤدي إلى  -

 1.التنظيم الاجتماعي تقويض

  يعد النشر وسيمة لجمب الانتباه لبعض الأحداث أو :النشرالعلاقات العامة و

والعلاقات العامة مفيوما واحدا بالرغم من الاختلاف الأنشطة، ومن الشائع اعتباره 

بينيما، فالنشر يمثل وظيفة اتصالية بينما العلاقات العامة وظيفة إدارية، ويمثل 

النشر وسيمة لبث المعمومات خلال قناة اتصالية ما، ومن ىنا فان النشر يمثل أداة 

ة ويقصد بالنشر "تمك لتحقيق أىداف معينة يوظفيا ممارس العلاقات العامة أو وسيم

المعمومات التي تأتي من مصدر خارجي بيدف نقل أفكار ومضامين تيم الجميور، 

"وسيمة تصبح  مثل معمومات عن نشاط المؤسسة أو أىدافيا" كما يعرف النشر بأنو:

إلى التعامل مع الصورة  من خلاليا المعمومات معروفة ومتاحة، وييدف النشر

العامة  أن يكون صادقا وموضوعيا، وتستخدم العلاقاتلأي موضوع شريطة الذىنية 

 "2.النشر لخدمة أىدافيا وأىداف الصالح العام معا

  الإعلام لا يعد أكثر من مجرد نشر الحقائق والآراء :الإعلامالعلاقات العامة و

والأفكار بين جماىير الييئة والمؤسسة سواء جميورىا الداخمي أم الخارجي، ومن 
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الأساسية الصحافة والإذاعة والسينما والتمفزيون والمحاضرات وسائل الإعلام 

 .والندوات

يور مع عنصر من التعريف السابق لمعلاقات العامة يتضح؛ أنيا إعلام يقدم إلى الجم

ات كل من المنظمة ل من أجل تحقيق التوافق والتكامل بين اتجاىات وتصرفالإقناع، ومجيود يبذ

ا أساسيا وأداة ىامة من أدوات العلاقات العامة، وعمى ذلك فيي الإعلام يعتبر جزءوجميورىا، ف

كعممية اجتماعية تستخدم وسائل الإعلام المختمفة في برامجيا لتحقيق أىدافيا، ومن ىنا يتضح أن 

العلاقات العامة شيء والإعلام شيء آخر، فالعلاقات العامة ىي الكل والإعلام يعتبر جزء من 

 1العلاقات العامة. أو وظيفة من وظائف لك الكل، باعتباره أداةذ

 العلاقات العامة أحد فنون الاتصال التي يتم من خلاليا  :العلاقات العامة والاتصال

توصيل معمومات لمجميور ويتميز الاتصال في العلاقات العامة بعدة خصائص من 

 أبرزىا:

 .الجميور في العلاقات العامة نوعين الداخمي والخارجي -

العلاقات العامة مباشر مع الجميور بنوعيو وغير مباشر باستخدام الاتصال في  -

 وسائل الاتصال الجماىيرية.

ان التأثير الاتصالي لمعلاقات العامة محدد وواضح في رفع الروح المعنوية لمجميور  -

 الداخمي وتحسين الصورة الذىنية لممؤسسة بالنسبة لمجميور الخارجي.
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س الجميور والوسائل بما ط يعتمد عمى بحوث تدر العامة مخط الاتصال في العلاقات -

 .1يكفل تحقيق الأىداف من العممية الاتصالية
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 الصورة الذهنية:العلاقات العامة و : المطمب الثاني 

الذي تولى مسؤوليتيا في ( أحد رواد العلاقات العامة و Paul Garretرى بول جاريت ) ي

علاقات العامة ليست وسيمة دفاعية لجعل الأن  ،م 1932شركة جنرال موتورز الأمريكية عام 

نمالمؤسسة تبدو صورة مخا من جانب الإدارة  ةا ىي الجيود المستمر لفة لصورتيا الحقيقية، وا 

لكسب ثقة الجميور من الأعمال التي تحظى باحترامو و عميو فان أىمية الجيود التي تبذل من 

ول التطرق واقع الفعمي لممؤسسة و ىذا ما سنحاالعن بر تكوين صورة في أذىان الجماىير تعجل أ

 إليو من خلال ما سيأتي.

 :مفهوم الصورة الذهنية وطبيعتها*

قاموس "ويبستر"  فيمصطمح الصورة الذىنية  مفهوم الصورة الذهنية في العلاقات العامة: .1

ىي استرجاع لما اختزنتو الذاكرة أو تخيل لما أدركتو حواس الرؤية أو السمع أو الممس أو 

 الشم أو التذوق .

عقمي شائع بين مفيوم " ىنالك معنى أكثر شيوعا ليذا المصطمح ورد أيضا في قاموس ويبسترو 

أو شخص معين أو  معينةمعنية يشير إلى اتجاه ىذه الجماعة الأساسي نحو مؤسسة  أفراد جماعة

 . 1"ة أو قومية معنية أو أي شيء آخري، أو طبقة يعنييا أو جنس بعينو أو فمسفة سياسنظام ما

لكنيا معمومات نية ليست مجرد كم من المعمومات و ووفقا ليذا المفيوم يتضح لنا أن الصورة الذى

ل كميات ىائمة من المعمومات المختمفة، لكنو لا يستطيع لنظام معين، فالإنسان يستقب وفقا مرئية
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أبرز فيو بأىم الخصائص و تنظيما يحتفظ ا و الاحتفاظ بيا عمى حاليا، ومن ثم يجري عمييا تجميع

ن إعمى ىذا فيتفق مع البيئة التي تعيش فييا ويتكيف معيا والمعتقد الذي يؤمن بو، و المعالم وما 

الذات  مكم اليائل من المعمومات عنلتنسيق تصرفات الذىنية ىي عممية تطويع و ممية تكوين الع

 . 1منظمون في شكل مترابط منسق و المستقبل حتى تكوعن الآخرين في الماضي والحاضر و 

يا احتياجات الجماىير بينما يرى حسين محمد عمي أن الصورة الذىنية صورة رمزية تتجمع في

ىذه أكثر منو، و لمجماىير بكل ىذا و  الرغبة القادرة عمى الوفاءاىتماماتيا وتطمعاتيا و مطالبيا و و 

ة، كما أنيا ليمة، إذا أن مادتيا تتسرب في العقول قطرة قطر صورة لا يمكن أن تتشكل بين يوم و ال

دود الفعل أقوال المسؤولين عنيا بقدر ما ىي ترجمة لر سموك أي مؤسسة و ليست ترجمة لأفعال و 

 الأقوال.   تي تحدثيا الأفعال و ال

نشأ الاىتمام بالصورة الذىنية في عصرنا من حقيقة مفادىا أن طبيعة الصورة الذهنية :  .2

رة كالمؤسسات الكبرى في الناس يفترض أن تكون لدييم صور صحيحة عن أشياء كثي

غيرىا، وقد ية و اتي أو الشعوب الإفريقيات المتحدة الأمريكية أو الاتحاد السوفيكالولاالعالم و 

لا يعرف الناس شيئا عما تقدم ذكره لكنيم إذا ما تمقوا معمومات كثيرة تكونت بالتالي صورة 

، فصورة العربي أو الإسرائيمي عند الشعب الأمريكي 2رىا في الظروف العامةييصعب تغي

في الولايات تكونت نتيجة لمدور الذي مارستو لفترة طويمة وسائل الاتصال الجماىيري 

نتيجة الأحداث التي شيادتيا المنطقة العربية ونقمتيا ىذه الوسائل، ىذه المتحدة الأمريكية و 
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جيدا مميزا الأفراد  فييا ليمة، فمن الضروري أن يبذلالصور يصعب تغييرىا بين يوم و 

قد يؤدي ىذا الاستقلال في التفكير إلى ا و يصدد الانقلاب عمى قيم اتفق عميلأنيم ب

شركاء في نفس ن فكر أصدقائيم الذين ىم إلى حد ما أصدقاء لأنيم الانحراف بيم ع

 .   1الاىتماماتالمصالح و التفكير والميول والاتجاىات و 

ولذلك فإن عممية تغيير الصور تكون في بعض الحالات مؤلمة وقد تحدث صدعا في 

بينيم، كما أن بعض الأشخاص في ظروف عمرية أو  بين الأفراد وقد تؤدي إلى توترىاالعلاقات 

صحية أوفي ظل صراع عاطفي يرفضون أي محاولة لتغيير الصور التي تكونت لدييم، عمى 

الرغم من ذلك يؤدي إلى التضحية بفقد ىؤلاء الذين يمحون عمييم لإحداث التغيير، فالإنسان في 

أنو يتعصب ويتحيز ليا فلا يقبل التعرض أغمب الأحوال يميل إلى التمسك بما لديو من صور كما 

 لأي رسالة لا تتفق معيا.

وىذا لا يعني أن الصور التي تتكون في أذىان الأفراد تظل ثابتة في معالميا بلا أي تغيير 

فيي لا  في مختمف الظروف والأحوال، فالصورة عممية ديناميكية وليست عممية استاتيكية ولذلك

نتتصف بالثبات والجمود و  ، فتتطور وتنمو وتتسع وتتعدد رتتسم بالمرونة والتفاعل المستم ماا 

 وتتعمق وتقبل طوال الحياة.

 :خصائص الصورة الذهنية وأنواعها*
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 :1الخصائص البنيوية لمصورة الذهنية .1

 لمصورة الذىنية العديد من الخصائص تتمخص فيما يمي:

غير عدم الصحة: ذىب الكثير من الباحثين إلى أن السمة الأساسية لمصورة الذىنية  -

نسان حامل الصورة بأنو يتسم بالجيل وسوء الإدراك صحيحة وذىب البعض إلى وصف الإ

 وبأنو مريض عقميا باعتبار أن ىذه الصور نوع من اليموسة.

الصور نوعا من التعميمات  كما ذىب كثير من عمماء عمم النفس الاجتماعي إلى اعتبار -

سقاطات النفسية أكثر منيا الدقيقة وأنيا نوع من الإ الخاطئة وأنيا نتاج لمتخيلات غير

ت تصنيفات منطقية تستخدم لتنظيم وتبسيط العالم الاجتماعي، وكنتيجة لذلك فقد اعتبر 

 المعرفي ولسوء الفيم وسوء الاتصال. الصورة كأنيا انعكاس لمتشويو

( إلى وجود ثلاث طرق يمكن أن تؤدي kranldn dluJأشار جود وبارك ) عدم الدقة: -

 إلى عدم دقة الصورة:

 تشويو الإدراك. .1

 تشويو تباينات الجماعة عمى صفة ما. .2

 الميل إلى رؤية الجماعة بطريقة أكثر ايجابية أو أكثر سمبية من الواقع. .3

القضية ىي المقارنة بين  وقد ذىب الكثير من الباحثين إلى أن الطريقة الوحيدة لحل ىذه

 كات يفترض أنيا تعكس الخصائص الأصمية لأفراد جماعة ما.االصورة كما تم تقريرىا مع مح
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الصورة مبنية عمى التعصب: تحتل دراسة الصورة مكان القمب في دراسات التعصب وتمثل  -

عصب لاقة بينيما موضع دراسات كثيرة، وذلك عمى افتراض أن الصور تقوم بتبرير التعال

 أو أنيا تقوم عمى ادراكات ومعتقدات تتسم بالتحيز والتعصب.

مقاومة التغيير: يشير الكثير من الباحثين إلى أن إحدى خصائص الصور الرئيسية ىي  -

 الثبات والجمود من الصعب ىزىا أو تغييرىا.

شوه الصورة تبسيط مبالغ فيو لمواقع المعقد: الصورة تمثل رأيا مبسطا إلى حد الإفراط الم -

وىي ذات محتوى غاية في البساطة وتتمثل الوظيفة الأساسية ليا في التبسيط وىي أيضا 

 تمثل نموذجا مبسطا لبيئة الفرد.

الصورة غير منطقية في أصوليا: يوجد اعتقاد لدى بعض الباحثين في مجال الصورة أن  -

من الخبرة معظم الصور غير مبنية عمى المنطق وأنيا ذات أسس غير عقمية لأنيا تنبع 

 الفردية ولا تعتمد عمى الخبرة المباشرة.

عند وضع خطة أو برنامج لدراسة الصورة الذىنية الخاصة  أنواع الصورة الذهنية: .2

ى الواقع الفعمي لمصورة الذىنية وانعكاساتيا ولذلك عمبالمؤسسة لابد أن يبدأ أولا بالتعرف 

 :1ن التعريف بالأنواع المختمفة ليالابد م

المرآة: يقصد بيا انعكاس الصورة في أذىان جميور المؤسسة وخاصة قادتيا وتكون صورة  -

 بداية الانطباع الذي يتخذه الجميور الخارجي عن المؤسسة في ما بعد.
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 ر الخارجي إلى المؤسسة وتعتمد عمىالصورة الحالية: الطريقة التي ينظر بيا الجميو  -

أو ر وما تتميز بو تمك المعمومات من فقر الخبرة والتجربة ومدى تدفق المعمومات لمجميو 

 تكون نتاجا للانطباع الصحيح.الصورة الذىنية الصحيحة ف ثراء وقدرة عمى تحقيق الفيم

 الصورة المأمولة: الصورة المرغوبة التي تيدف المؤسسة إلى تحقيقيا. -

أو الصورة المتكاممة: يقصد بيا صورة المؤسسة ذاتيا بغض النظر عما تنتجو من سمع  -

خدمات وتتكون ىاتو الصورة من عناصر عدة مشتركة في تكوينيا )تاريخ المؤسسة، 

المكانة الاقتصادية، السمعة الطيبة، المسؤولية الاجتماعية، العلاقة مع الجميورين الداخمي 

 والخارجي (.

 الصورة متعددة الأجزاء: تشمل المؤسسة برموزىا العادية والمعنوية. -

ة الناتجة عن التكامل بين ما تقدمو المؤسسة من خدمات ومنتجات الصورة المثمى: الصور  -

 ا.يوبين المعمومات التي تقدميا لجميورىا بحيث يتحقق التوافق بين أقوال المؤسسة وأفعال
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 الوظيفةات العامة بين المفهوم و العلاق: المطمب الثالث: 

إن العلاقات العامة اليوم ىي حقل الدراسات الاجتماعية النظرية تتجاذبيا مفاىيم عدة قد خمقت  

معيا اضطرابات في تحديد وظائفيا عمى مستوى المؤسسات، ولا سيما في الدول العربية، حيث لم 

ج الولو ، ومن ىنا صار من الإلزام يتتجذر ممارسة الحقيقية لمبدأ التعامل مع ىذا العنصر الأساس

البحث عن المفاىيم الحقيقية لمعلاقات العامة ليسيل تحديد وظائف إلى عالم المعرفة الاجتماعية و 

 المؤسسة.

دارة المنظمات الحديثة،ة اليوم تشكل مدخلا أساسا لتنظيم و العلاقات العام - حدى إفيي  ا 

قد عرف ىذا الميدان تطورات بالغة الأىمية خلال ، و المرتكزات الأساسية لمدراسة الإعلامية

إن  الأخلاقية.الممارسات المينية و ت العممية و عديد من النظرياالاستنادا إلى  20القرن ال 

، بل نتيجة ظيور م يرتبط أو يظير نتيجةالدافع لمتطور أو حتى ظيور العلاقات العامة ل

التطبيق مع ية و تحولات كبيرة في النظر يشيد ىذا العمم الإعلامي و  .1المجتمع الصناعي

رت ىذه التحولات بشكل مباشر عمى طريقة إدراك يوقد أث العشرين،بديات القرن الحادي و 

 ل لكيفية إدارة العلاقات العامة.القائمين بالاتصا

نيا نشاط اتصالي متعدد الأىداف وتتميز العلاقات العامة في المؤسسات الحديثة بأ -

عملائيا والمنشأة والمجتمع ة و بين المنشأيا الربط بين المنشئات، و والغايات، وعمى رأس

 بل تربط أيضا بين العاممين داخل المنشأة بمختمف مستوياتيم،تعيش فيو  المحمي الذي

                                                           
1
 .309، ص :2001، 1عبد السلام أبو قحف، هندسة الاعلام والعلاقات العامة، مكتبة الاشعاع الفنٌة، مصر،ط - 



 انفصم الأول: مدخم إنى انعلاقات انعامة                                                                                
 

45 
 

وىي تيدف إلى توثيق الصمة بالمجتمع بإبراز الصورة المشرقة ليا كمؤسسة تخدم ىذا 

 .1المجتمع وتعمل عمى صيانة مصالحو

جمعية العلاقات العامة الأمريكية، العلاقات العامة عمى أنيا نشاط أو صناعة أو اتحاد تعرف 

دعيم علاقات سميمة منتجة بينيا وبين فئة من تكومة أو أي منشأة أخرى في بناء و أو مينة أو ح

استيا حسب الموظفين أو مساىمين أو الجميور بوجو عام، لكي تحور سيالجميور، كالعمماء و 

 . 2لسياسة لممجتمع اشرح ىذه لمحيطة بيا، و الظروف ا

الحالة التي توجد بين المنظمة وجماىيرىا  ويذىب برونج ولند بجيام مذىبا آخر في تعريفيا، فيي

السياسية صادية والاجتماعية و التي تنشر فييا سموكيات كل طرف من الرفاىية الاقتالأساسية و 

العناية يعد يتوجو إليو ىذا الفن بالاىتمام و الذي  كان عامل الجماىير. و 3والثقافية لمطرف الآخر

 ين.تصخالممقدما عمى سائر الاىتمامات الأخرى عند 

ظمة يا أن المنعالمتعاممين مالتحميمية فيما يرتبط بالمؤسسة و ومن ىنا أظيرت الدراسات 

الميني  بعد مجتمعي...فالبعدو ، بعد شخصي بعد ميني بعاد ثلاثة،يربطيا بجماىيرىا علاقة ذات أ

لمنظمة،سواء كانت طبيعة عمل اجماىيرىا في ضوء العلاقات المينية بين المنظمة و  يرادبو

مع مينيا يتماشى  اإنتاجية أم خدمية أم منظمة غير ربحية، فالجميور يريد من المنظمات أداء

 مصالحو. احتياجاتو و 

                                                           
1
، 2008،  2/3دد سامٌة جفال، بوزٌد سلٌمة، العلاقات العامة فً المنظمة بٌن المفهوم والوظٌفة، مجلة كلٌة الآداب والعلوم الانسانٌة والاجتماعٌة، الع - 

 .2ص:
2
 .223عبد السلام أبو قحف، مرجع سبق ذكره، ص: - 
3
 .27عبد السلام أبو قحف، نفس المرجع، ص: - 
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عمى أساس أنيم أشخاص،  أما البعد الشخصي، فتمك العلاقات التي تبنييا المنظمة مع جميورىا

ثقتيم كأفراد ويقصد بالبعد المجتمعي فتسعى لكسب احتراميم و  د مجيولين،وليس باعتبارىم أفرا

 أخلاقيات المجتمع الذي تعيش فيو.مة باحتياجات واىتمامات وقيم و التزام المنظ

في إطار الدراسات  ومن التعريفات السابقة لمعلاقات العامة، يمكننا تحديد المجال النظري ليذا الفن

نشاء فن و فيو عمم و  لممؤسسات، الاستراتيجية علاقات تقوم عمى الفيم تدعيم علاقات طيبة، و ا 

ىين، بيدف مستمر في الاتجاذلك من خلال نشاط مخطط و وجميورىا و المتبادل بين المنشأة 

 .1تأييد الرأي العام لياالتعريف بما كسب ثقة و 

يذا التعدد في لتعددىا، ولعل كثير من التعريفات رغم كثرتيا و  معلكننا في ىذا الإطار لا نتقاطع 

بيذا الحقل قد أجمميا الباحثون الميتمون من شروحات عند الدارسين أسبابا و التعريفات وما يعقبيا 

 :البحثي في عوامل منيا

 الثالثعدم وضوح الرؤية لدى الباحثين لحادثة استعمال ىذا الفن لا سيما في دول العالم  -

 حول مجال العلاقات العامة عمى مستوى التطبيق العممي.

ىذا التداخل ليس عمى المستوى المصطمح مع مصطمحات قريبة منو، و تداخل مفيوم ىذا  -

نما عمى مستوى الممارسة الميدانية كمفيوم  النظري فحسب، الإعلان، الإعلام، الترويج وا 

كالعلاقات العامة وظيفة، إذا ىي أدوات فيي ليست  عاية فإذا نظرنا إلى ىذه المفاىيم،الدو 

مجالاتيا الأساسية، حيث تكمن أىمية ىذه  أحد العلاقات العامة في ممارسة عمميا، وليست

                                                           
1
 .5-4: ص سامٌة جفال، بوزٌد سلٌمة، نفس المرجع، ص - 
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عمى الرغم من  الأخيرة في كونيا نشاطا يعمل في الغالب خفية، فيي مغايرة للإعلان مثلا،

كما يرى مارتين ماير في:  أنيما يسعيان إلى اليدف نفسو، إلى أن الاختلاف بينيما يكمن

"أن الإعلان ميما تكن أخطاؤه عمل مفتوح نسبيا، فرسائمو تظير في مساحات مدفوعة 

فطن إليو باعتباره مناسبة تيستطيع أي شخص أن يالثمن أو في زمن يشتري بالمال، و 

 ةكن أحيانا رؤية اليد المشتغملعامة فتعمل من وراء الكواليس، وتخاصة. أما العلاقات ا

ىي تبعد حقيقة ضخمة عن الأنظار، ولكنو يقف عادة في النياية امة و بالعلاقات الع

اليدف الذي يسند الحبل  الأخرى من حبل طويل يمتف حول بضع بكرات قبل أن يصل إلى

 جمو "خفية من أ

الترويج، أو الدعاية أخرى كالإعلام و علاقات العامة أيضا عمى مفاىيم ، تعتمد الومثل الإعلان

التفاىم نشأة عمى أساس الثقة و متحقيق تعاونو مع الة التي تيدف إلى إقناع الجميور و الصادق

خطط محكمة وليس ل مكتملا مؤسسا وفق استراتيجيات و المتبادل بشرط أن يكون ىذا العم

 .عملا تقوده العشوائية

 :1أساسية داخل المؤسسة نذكر منيا  خصائصلذلك صارت العلاقات العامة تتميز ب

شأ التخطيط والتنظيم  ىي وظيفة أساسية من وظائف الإدارة في أي مؤسسة شأنيا في ذلك -

 .والرقابة

 .عتبارىا عرضية لمعالجة المشاكل والأزماتأنيا وظيفة ذات أنشطة مستمرة ولا يمكن ا -

                                                           
1

 .7-6سامٌة جفال، بوزٌد سلٌمة، نفس المرجع، ص ص :  -
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 .ميمة الإدارة العممية أو المينيةيفة مميزة ذات طبيعة خاصة، فيي ليست أنيا وظ -

نماسب، و إدارة متخصصة فح  .ىي ميمة جميع العاممين بالمنظمة ا 

ة نظر الجماىير للإدارة العميا إنيا وظيفة اتصالية ذات تأشير متبادل، حيث تعكس وجي -

 تعكس وجية نظر الإدارة لكافة الجماىير.و 

تأثير عمى ىدفيا الأساسي، بحيث تسعى إلى ي ىو مجال عمل العلاقات العامة و إن الرأ -

 ه.اتجاىاتو وكسب تأثير 

نظام فاعل داخل المؤسسات ىو تدريب الجماىير المرتبطة يدف من إقامة العلاقات العامة كالو 

رىم بإمكانيات صيجتماعية ليذه المنظمة، عن طريق تبمشاركة في المسؤوليات الاالبالمنظمة عمى 

بما تنتظره منيم من تأييد، تساعدىم في تحمل المنظمة ووجودىا والعقبات التي تواجييا، و 

 .رائيمآأفكارىم و السياسة العامة لممنظمة وتأييد  المسؤولية في رسم

لشعور بالمؤسسة الاجتماعية ولاشك أن التمكن من ىذا اليدف بتحقق غرضا اجتماعيا لأنو ينمي ا

توثيق زرع الثقة بين الإدارة والمساىمين و  امةالع لاقاتالقومية لدى المواطنين. فمن مسؤولية العو 

ارة فيما يتعمق بمشاريع الشركة بين الإدوتسييل فرص تبادل الآراء بينيم و العلاقات معيم، 

 سياستيا.يا و تنظيمو 



 انفصم الأول: مدخم إنى انعلاقات انعامة                                                                                
 

49 
 

ىذا الجميور سواء كان العلاقات العامة تحقيق التوافق والانسجام بين المنظمات و وتبتغي أيضا 

يورىا وتوافق الجميور مع جم ذلك في اتجاىين، توافق المنظمات معالجميور داخميا أم خارجيا، و 

 .المنظمة

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 انفصم الأول: مدخم إنى انعلاقات انعامة                                                                                
 

50 
 

 خصائص، مبادئ ووظائف العلاقات العامة :المبحث الثاني

  خصائص العلاقات العامة وأىميتيا: ولالمطمب الأ 

 :1تتميز العلاقات العامة بمجموعة من الخصائص نذكر منيا: خصائص العلاقات العامة .1

ساسيا في أىمية ىي بل تشكل عنصرا نشطة الثانوية الأالعلاقات العامة ليست من الأ -      

 نشطة المنشآت والمؤسسات فيي ضرورية ويفرضيا المجتمع الحديث.أ

العلاقات العامة نشاط مخطط ومرسوم لإحداث تأثير مرغوب في وقت محدد وبأسموب  -       

 معين ومختار.

روع والجميور وىذا الاتصال ضروري تعتبر العلاقات العامة ىمزة وصل بين فمسفة المش -       

 لجعل الجميور يتفيم ويستوعب أنشطة المنظمة.

 تستيدف العلاقات العامة تحقيق الرضا العام لجميورىا المستيدف. -        

ترتكز نشاطات العلاقات العامة عمى التخطيط القائم عمى الملاحظة العممية وطرق  -        

ونقل ىذه  التماس احتياجات الجماىير ودراسة آرائيا واتجاىاتياالبحث العممي التي تساعد عمى 

 دارة العميا لممؤسسة فيي لا تعتمد عمى الارتجال والصدفة.الدراسة بأمانة إلى الإ

                                                           
 . 44-43، ص ص: 2009، 1الإسكندرٌة، ط وزٌع،محمد عبده حافظ، العلاقات العامة، دار الفجر للنشر والت -

1
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العلاقات العامة عمميات تطبيقية لمعموم الاجتماعية والسموكية لأنيا تتعامل مع كائنات -      

تكوينات نفسية متغيرة. ولذلك فالعلاقات العامة تحتاج إلى إنسانية حية، ذات طبائع مختمفة و 

 مختصين في ممارسة أنشطتيا المختمفة.

كما تتصف العلاقات العامة بالشمولية فنشاطيا لا يقتصر عمى ميدان دون الآخر، بل يمتد  -    

 ليشمل كافة الميادين السياسية، الاجتماعية والاقتصادية.

 عمى كسب الرأي العام وتغيير غالبية الآراء إلى موقف فكري موحد. تعمل العلاقات العامة -   

ترتكز العلاقات العامة عمى قاعدة أساسية في أداء مياميا: ىي الاىتمام بالجميور الداخمي  -   

 أولا، ثم الاىتمام بالجميور الخارجي ثانيا.

 تاج نجاحيا في الداخل.نجاحيا في الخارج ىو نت العامة تبدأ من داخل المنظمة و العلاقا -  

 :1ص أخرى لمعلاقات العامة تتمخص فيما يميئوىناك خصا

الأول ينقل اتجاىات الجماىير للإدارة والثاني  العلاقات العامة ىي أداة اتصال ذو اتجاىين، - 

 يوصل سياسات وممارسات الإدارة لجماىيرىا.

جماىير معينة لكسب ثقتيا وحمميا عمى العلاقات العامة جيود مرسومة تيدف إلى التأثير في  -

 تقبل أىداف محددة.

                                                           
.33-32ص ص:  علً بن فاٌز الجحنً، مرجع سابق،-  
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العلاقات العامة عبارة عن مجموعة من الميارات والطرق الفنية التي توجو بغية كسب ثقة  -

 الجماىير.

بأن وجودىا ىو من أجل ولية اجتماعية فلا بد أن يتعزز لدى المنشأة ؤ العلاقات العامة مس -

يا مرتبط بمدى تأثر علاقاتيا مع المجتمع الذي تعيش فيو وتتعامل أن نجاحيا أو فشمالمجتمع، و 

 معو. 

 العلاقات العامة جية استشارية للإدارة العميا في المنظمة أو المنشأة. -

لقد اتضحت الحاجة إلى برامج العلاقات العامة عمى إثر  أىمية العلاقات العامة: .2

 من:التغيلر الكبير الذي حدث في المجتمعات المعاصرة 

 ي العام.أازدياد كبير في قوة ونفوذ الر  -

 كبر حجم المؤسسات الصناعية والتجارية.  -

 التطور الممحوظ لوسائل الإعلام. -

 :1ونتيجة ليذه التغيرات برزت أىمية العلاقات العامة المتمثمة في الآتي

الييئات يساند يدة، ومحاولة إيجاد جميور يؤيد و تييئة الرأي العام لنقل أفكار وآراء جد -

 والتنظيمات، بما يقوي النشاط بين الجماىير والمؤسسات، ويساعد عمى تماسك المجتمع.

 بين الجماىير.لإنساني بين الأجيزة والييئات و تحقق التكيف ا -

                                                           
.73، ص:1،2016مبادىء السٌاحة الحدٌثة، دار المعتز للنشر والتوزٌع، الاردن، ط  زٌد منٌر عبوي، -

1
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توضح العلاقات العامة لمييئات والمؤسسات الاتجاىات الحقيقية لمجماىير وميولاتيم  -

خطط عمميا بما يتماشى ث تغيير في نشاطاتيا و ت عمى إحداورغباتيم التي تساعد المنشآ

 ورغبات الجماىير.

 :1إضافة إلى أن أىمية العلاقات العامة تكمن أيضا في

 دعم الروح الاجتماعية.العمل عمى غرس و  -

تحقق العلاقات العامة خدمات إنسانية وعدالة اجتماعية لمجماىير الداخمية لممؤسسة، ونشر  -

 روح الاطمئنان.

 كما تعمل العلاقات العامة عمى الارتفاع بمستوى الخدمات المقدمة. -    

 علام.لإتنمية وتدعيم تفاىم مستمر مع وسائل ا -   

 .2الطوارئ التي قد تتعرض ليا المنشأةمواجية الأزمات و  -  

 

 

 

 

                                                           
.39، ص:2005، 1عمان، ط عبد الرزاق محمد الدلٌمً، العلاقات العامة فً التطبٌق، دار حرٌر للنشر والتوزٌع، -

1
 

.24علً بن فاٌز الجحنً، مرجع سابق ، ص: -
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 أسس ومبادئ العلاقات العامةالمطمب الثاني : 

المبادئ التي تستدل بيا نذكر منيا عمى جممة من الأسس و أداء مياميا ترتكز العلاقات العامة في 

 :1الآتي

ومخططة تستوجب ممارسة الاتصال  العلاقات العامة عمم وفن ووظيفة مستمرة  

 التخطيط، والبحث العممي والتنظيم والتنسيق شأنيا شأن المؤسسات الأخرى.و 

الديناميكية والحيوية، ب فيي تتصف تقوم بين طرفين  كلاىما يؤثر ويتأثر في نفس الوقت، 

فالعلاقات العامة تقوم عمى الأخذ والعطاء والفيم المتبادل والاستجابة المباشرة من كلا 

علام حيث أنيا تعكس وجية الجماىير  الطرفين، وىي سياسات وأعمال ثم اتصال وا 

 لممؤسسة، وتعكس سياسات المؤسسة لمجماىير.

لاقات العامة وىذا يتضمن فمسفة المؤسسة أىمية العنصر الأخلاقي في أداء نشاط الع

 ومدى إحساسيا بمسئوليتيا الاجتماعية وقدرتيا عمى التزام الصدق في إصدارىا لممعمومات.

 العلاقات العامة لا تقتصر عمى مؤسسة معينة بل تشمل كل المجالات والمؤسسات.

يكون ىناك نشاط  ترتبط نشاطات العلاقات العامة بالرأي العام فبدون تواجد لمجميور لا

، فيي تيدف إلى تبادل التفاىم مع الرأي العام العمل عمى كسب وده لمعلاقات العامة

 وثقتو.

تباع الأسموب العممي من الضروري ل معلاقات العامة أن تراعي الصدق مراعاة الصدق وا 

 الأمانة والتقيد بالعدالة والإخلاص في جميع الأعمال الموكمة للأفراد العاممين.  و 
                                                           

.49عبد الرزاق محمد الدلٌمً، مرجع سابق ،ص: -
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الأسس التي وضعتيا جمعية العلاقات العامة الأمريكية لممارسة ىذه المينة أما المبادئ و 

 نتعيد: :1فيي كالآتي

 بألا تتعارض أىدافنا مع رفاىية المجتمع ومصالح عملائنا.  -

 وأن نرى في أعمالنا الدقة والوضوح، والصدق والذوق السميم. -

 أن نحتفظ بأسرار عملائنا السابقين والحاليين. -

 ألا نقبل أي عمل مباشر أو غير مباشر إلا إذا وافق الطرفان. -

 أن نتعاون مع زملائنا في المينة عمى إحباط كل ما يسيء  إلييا. -

 أن تزيد الجيود التي تيدف إلى رفع المستوى العممي والفني لمعلاقات العامة. -

 إضافة إلى أنو:

يعني  ،عمى التمقي والاستجابةو لعامة عمى أساس الأخذ والعطاء يجب أن تقوم العلاقات ا -

ليذه الردود بشكل  والإيجابيةالاستجابة المباشرة دود الفعل الناتجة عن ما قدمتو و تمقي ر 

 يحقق مصمحة الطرفين.

عدم تعارض أىداف العلاقات العامة مع أىداف المجتمع والمنظمة ومصالح عملائيا  -

 أيضا.

العممي والفني لمعاممين في مجال العلاقات تأييد كل الجيود التي تستيدف رفع المستوى  -

 العامة.
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 مواصفات رجل العلاقات العامة:: المطمب الثالث 

ىناك شروط عامة يجب عمى أخصائي العلاقات العامة أن يتميز بيا بالإضافة إلى بعض 

الشروط الأخرى التي تحددىا كل مؤسسة، وذلك حسب ظروفيا ومتطمبات العمل بيا، فعمى سبيل 

المثال المؤسسات التي تتعامل كثيرا مع جماىير أجنبية في عدة دول لابد أن يكون أخصائي 

 العلاقات العامة يتقن المغات المختمفة.

: ىي الصفات التي تولد مع الفرد وتقوم التجارب بصقميا ولا يمكن الصفات الشخصية .1

 :1قياسيا بالامتحان وتتمثل في

 فة أثناء التعامل مع الشخص.قوة الشخصية: يمكن اكتشاف ىذه الص -

المياقة: القدرة عمى التحدث مع الآخرين والتأثير في آرائيم ويتضمن ذلك الاستماع إلى  -

الآخرين، فمن الثابت أن المياقة ليست في أن تحسن الحديث فقط بل أن تحسن 

 الاستماع أيضا.

كان  الموضوعية: القدرة عمى التجرد عن الذات والتعرف عمى العيوب حتى ولو -

 مصدرىا الشخص نفسو وعدم التحيز لأي فريق عمى حساب الآخر.

الخيال الخصب: العلاقات العامة وظيفة خلاقة تعتمد عمى الابتكار في مواجية  -

المشكلات الجديدة، والتغمب عمى الآراء المعارضة أو إضعافيا لكسب فئات المترددين، 
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صحيحة عن ىذا السؤال، ماذا يمكن لذا فإن قدرة رجل العلاقات العامة عمى الإجابة ال

 أن يحدث إذا......؟ تساعده عمى وضع الحمول المناسبة لممشكلات المطروحة.

الشجاعة: كثيرا ما يواجو رجل العلاقات العامة أزمة في علاقة مؤسستو بالجميور  -

 وعميو أن يكون شجاعا في اتخاذ القرارات الحازمة قبل أن تفمت زمام الأمور من يده.

ج سريعة بل ئرة عمى الاحتمال والمثابرة: نشاط العلاقات العامة لا يؤدي إلى نتاالقد -

 أىدافو بعيدة المدى، لذا عمى رجل العلاقات العامة أن يتحمى بالصبر والمثابرة.

حب الاستطلاع: يجب أن تكون لديو رغبة قوية لاستطلاع الأخبار والمعمومات  -

 سيرىا.المتعمقة بعممو من أجل كشف الحقائق وتف

الاستقامة: أن يكون ميذبا مخمصا لوظيفتو لأن نجاحو مرىون بالثقة التي يضعيا  -

 الناس فيو.

الاستمالة: اليدف من التأثير في الآخرين ىو تغيير أفكارىم، فلابد لرجل العلاقات  -

 العامة أن يكون قادرا عمى استمالة الغير للأفكار التي يعبر عنيا.

لى تنظيم أعمالو وتبويب مواده، وتوقيت أعمالو إالعلاقات  ية التنظيم: يحتاج رجلقابم -

 ومواعيده حسب أولويتيا وأىميتيا.

النشاط: العلاقات العامة عمل يتسم بالديمومة، الاستمرارية وأنشطة متعددة وبحث  -

مستمر عن عيوب المنظمة وجيد دائب لمواجيتيا، وىذا يعني أن يكون رجل العلاقات 

 وقادر عمى البذل والعطاء. العامة في حركة دائمة
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بالإضافة إلى الشروط المذكورة سابقا، ولكي يكون رجل العلاقات العامة  :الإعداد العممي .2

 :1ناجحا في عممو يجب أن يكون ممما بما يمي

المغة: يجب أن يكون رجل العلاقات العامة متمكنا من المغة سواء فيما يكتبو أو عند  -

في دائرتو نظرا لمسؤولية إشرافو عمى كل ما يصدر من  قيامو بتقييم ما يكتبو الآخرون

المؤسسة من اتصالات وضمان وضوحيا وسلامتيا من حيث البناء المغوي بالإضافة 

 إلى تمكنو من المغة الأجنبية الشائعة الاستعمال.

 القراءة: لمحصول عمى المعمومات المطموبة من المصادر المطبوعة. -

علانات ونشر ة في عممو إلى صياغة الأخبار والإو بحاجالكتابة والخبرة الصحفية: لأن -

 المواضيع الدعائية.

الإلمام بمبادئ عمم النفس والاجتماع:  يمكنو من التأثير في الدوافع والسموك ومصادر  -

 الاتجاىات وكذا تفيم طبيعة الجماعات وأنماط الاتصال وقوة الروابط داخميا.

يكون ممما بأولويات الاقتصاد قات العامة أن ل العلاجالإدارة والاقتصاد: يجب عمى ر  -

دارة، وذلك حتى يتسنى لو تسيير شؤون وحدتو وفيم ما يجري في المؤسسة إداريا والإ

 وماليا وكذا المؤثرات الاقتصادية السائدة في الداخل والخارج.

عامة يعتمد الإحصاء وأصول البحث العممي: وذلك لأن صميم عمل رجل العلاقات ال -

ائج حصاء وكذا جمع البيانات وتبويبيا وتحميميا واستخلاص النتالبحث العممي والإعمى 

 منيا.
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 :  إدارة العلاقات العامة في المؤسسةالمبحث الثالث

 استراتيجيات العلاقات العامةالمطمب الأول : 

"ىي مجموعة القرارات  Publicitorالمقصود باستراتيجيات العلاقات العامة حسب كتاب  

اليامة والمستقمة عن بعضيا البعض، والتي تتخذىا المؤسسة بغرض تحقيق أىداف معينة، وذلك 

 . 1باستعمال وسائل اتصال وتقنيات مناسبة"

 فعالة مبنية عمى أساس عممي واضح يعتبر أساس نجاح المؤسسة. استراتيجيةوأن تبني  

وتؤمن بدور الاتصال  وين صورة طيبة اتجاه جماىيرىا،نو عمى أي مؤسسة تسعى إلى تكإولذلك ف

تخصص قسما خاصا بالعلاقات العامة أو تحت اسم مصمحة العلاقات العامة، وان تكمف موظفين 

عداد   مناسبة لتنفيذ ىذه البرامج. ستراتيجيةالمقيام بإعداد وتنفيذ برامج العلاقات العامة، وا 

وتشير ىذه  سسة بعدة استراتيجيات عممية وعممية،يعمل جياز العلاقات العامة في أية مؤ  

المواقف التي تواجو الاستراتيجيات إلى أن العلاقات العامة ىي عمم وفن التعامل مع مختمف 

الملائمة  ستراتيجيةالاثم تحديد  جياز العلاقات العامة بالتعرف عمى المشكمة، أالمؤسسة فيبد

أسموب العمل والتعامل مع تشير إلى  ستراتيجيةفالاومن ىنا  والمناسبة لمتعامل مع ىذه المشكمة.

 ومن أىم ىذه الاستراتيجيات ما يمي: المشاكل التي تواجو المؤسسة وطريقة التحكم فييا،
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ول العلاقات العامة لمتوقيت المناسب ؤ يقصد بيا ضرورة اختيار مس: و التوقيت ستراتيجيةا/ 1   

ور المستيدف من الخطة كما ىذا التوقيت مناسب لمجمينفيذ نشاط معين، وينبغي أن يكون لت

 ن يكون مناسب لطبيعة موضوع الخطة.أينبغي 

 لى:إ: وتشير ىذه الخطة التركيز استراتيجية/ 2

 من الخطط الفرعية؟ يا في كل خطةالتي سيتم التركيز عميىي الأىداف  ما -

 ، والجميور النوعي؟1الجميور العام   -

 الاتصالية  الجماىيرية المستخدمة )جميعيا أو بعضيا(؟ىي الوسائل  ما   -

إلى ضرورة عدم ثبات إدارة العلاقات العامة  ستراتيجيةالا: وتشير ىذه المفاجأة ستراتيجيةا/ 3

الجميور بين الحين والآخر بشكل غير  تفاجئعمى وتيرة واحدة في انجاز النشاطات، بل يجب أن 

مل الجميور المستيدف من التعرض والمشاركة فييا مألوف من النشاطات حتى تضمن عدم م

 بشكل ايجابي.

 : ضرورة عمل إدارة العلاقات العامة بالاشتراك مع الإدارات الأخرىالمشاركة ستراتيجيةا/ 4

 ستراتيجيةالاكما تتضمن ىذه  ،ات وتكاممياالمؤسسة، وذلك ضمانا لثراء النشاط الموجودة في

 أىمية العمل مع الجميور الخارجي، إلى جانب الجميور الداخمي لممؤسسة.

                                                           
.
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عمى  وتشير إلى جوىر أىداف إدارة العلاقات العامة والمقصود منيا ىو: :الاختفاء ستراتيجيةا/ 5

إدارة العلاقات العامة أن تعمل من أجل المؤسسة ومن أجل تحسين الصورة الذىنية لممؤسسة أمام 

 جماىيرىا.

 : الوضوح )التصريح(، الضمنية )التمميح(.الوضوح والضمنية ستراتيجيةا/ 6

لاتصالية، المستيدف عند صياغة الرسالة ا ة مراعاة المستوى العممي لمجميورويقصد بيا ضرور    

قادر عمى إعمال العقل والتفكير المنظم في عمم و عمى مستوى كاف من ال فإذا كان  ىذا الجميور

يجب التمميح إلى الأفكار الرئيسية في الرسائل وترك مساحة كافية  صالية،محتوى الرسالة الات

ذا كا لمجميور لاستنتاج واستخلاص الأفكار الأساسية من محتوى الرسالة. ن الجميور وا 

يجب التصريح بيذه الأفكار وتوضيحيا  استيعاب ىذه الرسالة، المستيدف غير قادر عمى

 .1بين أوساط الجميور المستيدفلمجماىير تفاديا لانتشار الشائعات 

 عدة تفسيرات ومعاني: ستراتيجيةالاوتتضمن ىذه  :ممتقى الطرق ستراتيجيةا/ 7

أماكن تنفيذ النشاطات، يجب أن تكون في مكان يعتبر ممتقى طرق بحيث يستطيع أكبر  -      

 ويكون واضحا لممارة ومرئيا ليم.، عدد من الجماىير الوصول إليو بسيولة

ن يكون كل أومناقشات الموائد المستديرة يجب  المتحدثين في النشاطات: مثل الندوات، -    

واحد منيم من تخصص واضح، يتكامل فيو مع غيره من المتحدثين حتى يتحقق الثراء الفكري 

 لموضوعات وحوارات الندوة. 
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ن يقف مسئول ممتقى الطرق يمكن أيضا تحقيقو في ميزانيات النشاطات، حيث لا يجب أ - 

العلاقات العامة مكتوف الأيدي متحججا بعدم وجود الميزانية بل يجب عميو أن تسعى لدى 

وتبرز ىذه الطريقة خاصة في  المؤسسات الموجودة بالمجتمع لممشاركة معو في تنفيذ النشاطات،

 المؤتمرات.

الموالية ليا، وتعني التأني  ستراتيجيةبالا ستراتيجيةالا: ترتبط ىذه التجاهل المتعمد ستراتيجيةا/ 8

عدم التورط في حالة تعرض المؤسسة ليجوم من قبل الجميور الخارجي أو الداخمي، وفي ىذه و 

الخطة تتجاىل المؤسسة أو إدارة العلاقات العامة بالمؤسسة مصدر اليجوم وموضوعو للأسباب 

 الآتية:

 بيا. كان مصدر اليجوم شخصية غير موثوق*إذا   

 *إذا كان موضوع اليجوم ضعيف وغير ذي مغزى.  

 * وكذلك إذا كان نطاق اليجوم ضيق، ولم يعرف بو إلا عدد محدود جدا من أفراد الجميور. 

تمتزم  أنو يجب عمى المؤسسة أن :: تختمف عن سابقتيا فيالتريث وعدم التورط استراتيجية/ 9

 .1في الرد السريع ريث وعدم التورطالت الاستراتيجية، ولكن تفرض ىذه د عمى مصدر اليجومبالر 
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 التنظيم في العلاقات العامة مبادئ: المطمب الثاني 

إن المؤسسة "عبارة عن تكوين مجموعة من الأجزاء التي تنتظم معا بشكل متناسق  -        

وتتداخل العلاقات فييا وتتكامل لتحقق في الأخير أىداف المؤسسة ولا يمكن ليذه الأجزاء أن 

تعمل بالشكل الصحيح إلا إذا كانت تسير وفق تنظيم محكم، وعميو فالتنظيم يمثل الييكل 

 .1التي تربط بين الأجزاء المكونة لممنظمة أو المؤسسة" والعمميات

تنظيمية مباشرة  ومبادئفوظيفة العلاقات العامة جزء من الكل والتي ترتكز عمى أسس  -       

سميما يجب أن يقوم عمى  النشأةفي نشاطيا، وعميو حتى يكون تنظيم إدارة العلاقات العامة أو 

سس مرتبطة مع بعضيا البعض وتوجد بينيا علاقة تأثير والتي تعتبر أ المبادئمجموعة من 

بيا  الاسترشادالتي يمكن  المبادئوقد أوضح بعض الكتاب في ىذا المجال مجموعة من  وتأثر،

عند إجراء عمميات التنظيم، من أشيرىا ما وضعتو جمعية إدارة الأعمال الأمريكية والتي تعرف 

 :2بالوصايا العشر لمتنظيم

 تحديد وتوزيع المسئوليات عمى الرؤساء. -      

 عدم تغيير مسئوليات الوظائف بدون دراسة النتائج التي سوف تنجم عمى ىذا التغيير. -      

 وجوب اتفاق السمطة مع المسئولية. -      

 .مرؤوسييمالموظفين أمام  انتقادعدم  -      
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 ئيس.عدم تمقي الموظف أوامره من أكثر من ر  -      

 .مرؤوسييمالمباشرين في إصدار الأوامر إلى  عدم تخطي الرؤساء -      

 الترقيات.في المرتبات و  ضرورة موافقة الرؤساء المباشرين عمى أي تعديل -     

 عدم إىمال الخلافات البسيطة بين الرؤساء. -      

 الموظفين لبعضيم البعض. انتقادعدم  -      

لى المستوى المطموب إزمة لمموظفين ومساعدتيم لموصول لإمكانيات اللاضرورة توفير ا -      

 من الدقة.  

 منيا: المبادئكما ذكر آخرون مجموعة من 

 تنفيذىا. المسؤولين عنتحديد السياسات وتعريفيا لجميع الأفراد  -    

 تخطيط وتقسيم العمل ووضع برامج تنفيذية بصفة منتظمة. -    

 تحديد المسئوليات وتوزيعيا وتفيم الموظفين ليا. -   

 وضع طرق عمل مناسبة والسير عمييا وتتبعيا. -   

 توزيع الإمكانيات المناسبة وبما يتناسب مع المسئولية.-   

 تنظيم العلاقات الوظيفية بين العاممين. -   
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وحدة القيادة واليدف جميع أجزاء  توفير القيادات الرشيدة للأقسام المختمفة كما يجب أن تسود -   

 المنظمة.

 .العاممين فييا تحقيق التنسيق في المنشأة وبين -   

مكافأة الموظفين عمى حسن الأداء ة الموضوعات المتعمقة بالتنظيم و الدراسة المستمرة لكاف -   

 في العمل.      
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 الهيكل التنظيمي:: موقع إدارة العلاقات العامة في المطمب الثالث 

تتحدد مكانة إدارة العلاقات العامة في أي مؤسسة بمدى اقتناع الإدارة العميا بأىمية ىذه 

الوظيفة وضرورة تييئة الظروف المناسبة لمممارسة الفعمية من خلال جميع العاممين فييا من 

مكانة المسؤول  ناحية وعن طريق إدارة متخصصة لقيادة ىذا العمل من ناحية أخرى، ولذلك ترتفع

عن ممارسة النشاط في كثير من المؤسسات التي تعترف بدور العلاقات العامة ومسؤوليتيا إلى 

دارة مستوى الإدارة العميا، فنجد ىذا المسؤول يشغل منصب نائب المدير أو نائب رئيس مجمس الإ

ضافة لمسات عمى أنشطتيا بالإضلكي تكون لو سمطة توجيو الإ افة إلى مشاركتو دارات الفرعية وا 

في اتخاذ القرارات العميا، مما يتيح لو التطبيق المباشر لمبادئ العلاقات العامة لمتوفيق بين 

مصالحو ومصالح الجماىير ووضع السياسات المؤدية بغرض تحسين صورة المنشأة في أذىان 

 الجماىير.

شأ بيا إدارات متوسطة وفي منشآت أخرى تكون مكانة العلاقات العامة والنظرة إلييا أقل فتن

الحجم والمكانة، ليا حق رفع توصيات للإدارة العميا التي قد تأخذ بيا أو لا تأخذ حسبما تراه طبقا 

 لفمسفة القائمين عمييا. 

 ومن أىم العوامل التي تحدد موقع إدارة العلاقات العامة في الييكل التنظيمي:

لجميور يتناسب طرديا وأىمية حجم الجماىير التي تتعامل معيا المؤسسة، فحجم ا -

 العلاقات العامة كما يتناسب طرديا مع مستوى الإدارة العميا.
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طبيعة عمل المؤسسة وطريقة تعامميا مع الجميور، حيث إن أىمية العلاقات العامة تزداد  -

 في المؤسسة التي تتعامل معيا مباشرة مع الجماىير كالمؤسسات الخدماتية.

ة لممؤسسة، حيث يساعد ذلك عمى إعطاء اىتمام أكبر بالعلاقات توافر الإمكانيات المالي -

 العامة.

طبيعة الإدارة العامة ومدى تقريرىا لدور العلاقات العامة، فكمما كانت الإدارة العامة واعية  -

وناضجة ومتفيمة لدور العلاقات العامة كان ليذه الأخيرة مركزا ميما في الييكل التنظيمي، 

العامة تقميدية وتنظر إلى الأمور من ناحية النفقات والأرباح لا يكون وكمما كانت الإدارة 

 ىناك اىتمام بالعلاقات العامة.

حجم المؤسسة حيث إن ليذا الأخير دور في تحديد مكان إدارة العلاقات العامة في الييكل  -

يا ن ىيكمأإدارة كبيرة لمعلاقات العامة بل التنظيمي، فالمؤسسات الصغيرة لا تحتاج إلى 

التنظيمي يتكون من مصالح أو أقسام صغيرة، أما المؤسسات الكبيرة فإنيا بحاجة كبيرة إلى 

إدارة العلاقات العامة، وعميو فإنو كمما اتسعت الخدمات التي تقدميا المؤسسة كمما 

احتاجت المؤسسة إلى المزيد من المال والموظفين وكمما زاد دور العلاقات العامة 

 وفاعميتيا.

علاقات العامة وأىدافيا حيث أنو كمما كان ىدف المؤسسة كبيرا أو عظيما كمما حجم ال -

 تطمب ذلك وجود جياز ضخم يسير عمى تحقيق ذلك اليدف.
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ت المعاصرة عمى اختلاف ومتابعة كثير من النماذج التنظيمية السائدة في معظم المنظما

لموقع العلاقات العامة فييا ومن مكاناتيا تكشف عن وجود أكثر من نموذج تنظيمي ا  أنشطتيا و 

 أىميا:

 1: تبعية العلاقات العامة لرئيس مجمس الإدارة أو نائبهالنموذج الأول: 

تسند وظيفة العلاقات العامة في ىذه الحالة لرئيس مجمس الإدارة أو نائبو مباشرة وذلك في 

ار حيث يستطيع أن شكل إدارة عامة يرأسيا مدير عام، وىذا يجعمو قريبا من مركز اتخاذ القر 

 يؤثر عمى ىذه القرارات والشكل الموالي يوضح ذلك.

 

 

 

 

 

 

 (94ص، 2010)المصدر: عبيدة صبطي، كمثوم مسعودي،

 

                                                           
1
 .94بٌدة صبطً، كلثوم مسعودي، مرجع سابق، ص:ع 
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 1شراف إحد  الإدارات العامة: تبعية العلاقات العامة لإالنموذج الثاني 

في ىذه الحالة تأخذ إدارة العلاقات شكل قسم لو رئيس تحت إشراف مدير إحدى الإدارات، 

مكانياتيا المادية، وىنا ا  لأخرى وذلك تبعا لحجم المؤسسة و  أما حجم ىذا القسم فيختمف من مؤسسة

العلاقات العامة بعيدا عن مركز اتخاذ القرار وبالتالي تأثيره يكون محدودا عمى يكون رئيس قسم 

 القرار وىذا ما يوضحو الشكل التالي.

 

 

 

 

 

 

(95، ص2010)المصدر: عبٌدة صبطً، كلثوم مسعودي،  

 

 

                                                           
1

 .95عبٌدة صبطً، كلثوم مسعودي، مرجع سابق، ص: -
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 1: تبعية العلاقات العامة لأكثر من إدارة عامةالنموذج الثالث 

المؤسسة، حيث إن كل إدارة عامة في ىذه الحالة يوجد أكثر من قسم لمعلاقات العامة في  

يتبعيا قسم لمعلاقات العامة، وىذا ما يؤدي إلى احتمال حدوث تضارب وتعارض بين الأقسام 

 وازدواجية الأعمال بالإضافة إلى تزايد حجم التكاليف والنفقات.

السلام أبو قحف يرى أنو من الأفضل أن تكون إدارة العلاقات العامة تابعة  لكن عبد 

رسمية لرئيس مجمس الإدارة ويعمل ذلك للأىمية الكبرى والدور الذي تؤديو ىذه الإدارة وبصفة 

بالنسبة لممؤسسة، كما أن تبعيتيا لرئيس مجمس الإدارة مباشرة يساعد عمى توفير الجيد في مباشرة 

عمميا الذي يتطمب المعطيات والمعمومات من بيئة العمل بالإضافة إلى التقميل من الصراعات 

 في الشكل الموالي.تنظيمية بين الإدارات الأخرى. وىذا ما ىم مبين ال

 

 

 

 

 

 
                                                           

1
 .96عبٌدة صبطً، كلثوم مسعودي، مرجع سابق، ص:  -
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 : خلاصــــــــــــــــــــــــة

من المعموم أن العلاقات العامة في أية منشأة تستيدف تعريف الجميور الخارجي بأنواعو 

لدى مختمف فئات  ية الممتازةنوالصورة الذى وتكوين السمعة الطيبة ،نشأةبكل أنشطة ىذه الم

كما تستيدف في المقام الأول  ،عمى أساس من المعمومات الصادقة والحقائق المتعاممين معيا

وبين الإدارة العميا وبينيم  ،ىير العاممين بعضيم البعض من جيةتنمية العلاقات الطيبة بين جما

الحمول السريعة  ومحاولة ابتكار جاد ىذه الروح وتنميتيا باستمرارمما يؤدي إلى إي ،من جية أخرى

وىو ما يرتبط ارتباطاً مباشر  ،الإنتاجية فضلًا عن توافر مقومات رفع الكفاءة لمشاكل العاممين

 .الاجتماعي الذي تعمل فيو المنشأةبنوعية الإنتاج أو الخدمات أو النشاط الاقتصادي أو 

وعمى ىذا الأساس يمكن تركيز وظيفة العلاقات العامة في أنيا العمل عمى إيجاد صلات 

بيدف الوصول إلى أقصى درجة من  ،أة وجماىيرىا الداخمية والخارجيةوعلاقات قوية بين المنش

ىم المتبادل والمعرفة المتكاممة بين الطرفين بما يؤدي في النياية إلى رفع الكفاءة الإنتاجية افتال

لى ارتقاء شير  ،اط العلاقات العامة داخل المنشأةكناتج نيائي لنش وسمعتيا الطيبة ومكانتيا  تياوا 

لنشاط العلاقات العامة مع البيئة والمجتمع وجميور المتميزة بين الجميور الخارجي كناتج نيائي 

 .معيا فييا والمتعاممين العاممين
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 تمهيـــــــــــــــــد:

تعتبر العلبقات العامة ظاىرة اجتماعية وجدت بوجود الإنساف، فالإنساف كائف اجتماعي 

ضو حتمية بطبعو لا يعيش بعيدا عف الاتصاؿ والتواصؿ مع كافة أفراد مجتمعو وىذا ما تفر 

 .وىذا ما نشأ عنو نوع مف العلبقات، المصالح  تبادؿ المنافع

قامة صلبت وروابط حسنةالع فجوىر العلبقات مبنية عمى تبادؿ  امة يقوـ عمى التفاىـ الإنساني وا 

فالعلبقات العامة تتجسد بشكؿ واضح في المجاؿ ، والمصالح بيف المؤسسات والجماىيرالمنافع 

فف للبتصاؿ، وىو جوىر بالخدمات والتخطيط والإعلبـ، و  السياحي عمى اعتبار أنيا مينة تقوـ

، وتقديـ الخدمات الأمر الذي لا تستطيع الاستغناء عميو الذي يقوـ عمى التخطيطؿ السياحي العم

ة المؤسسات السياحية الحديثة. حيث أف العلبقات العامة في مجاؿ السياحة ىي عممية دائم

الجماىير بشكؿ عاـ فيي تعمؿ عمى توجيو لتفوز بثقة السياح  و  المنشآتالاستمرار تقوـ بيا إدارة 

، في بمد أو بيف بمديف مختمفيف وتغذية كؿ طرؼ للآخر علبقات الميتميف بالسياحةوتنمية 

وتعمؿ أيضا عمى تحسيف صورة المؤسسة  بالمعمومات السياحية الصحيحة وبأصمح الطرؽ.

 .أذىاف الجماىير وكسب ودىـ ورضاىـالسياحية في 

لمدربيف داخؿ اليياكؿ وا لمؤىميفكما أنيا الجيود الإدارية المدروسة والمخططة مف طرؼ ا

ومجدية قائمة عمى أساس التفاعؿ والإقناع والاتصاؿ بيف  السياحية اليادفة لبناء علبقات سميمة

 المؤسسة السياحية وجميورىا.  
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 الاتصالالسياحة ووسائل : المبحث الأول

خاصة تمؾ التي تتمتع بأولوية وأىمية بالغة مف طرؼ الدوؿ، تمثؿ السياحة إحدى الأنشطة       

يتـ التردد عمييا أو زيارتيا مف  وسياحية  أثرية مناطؽتواجد بيا التي تتمتع بمواقع سياحية أو ت

 جية ليا علبقة بالسياحة  ومشاريعيا. قبؿ الأفراد كسياح أو

 تعريف السياحة: المطمب الأول 

معتبرة لضبط مفيوـ السياحة، بذؿ الكثير مف الباحثيف والكتاب في المجاؿ السياحي جيودا     

 يمي: ومف بيف ىذه  التعاريؼ  نجد ما فكاف لكؿ فئة تعريفا حسب وجية نظرىا لمسياحة.

 "تعريؼ جوير فرولوGuyer Freuler حيث عرفيا بمفيوميا الحديث عمى أنيا ظاىرة " "

عمميات طبيعية مف ظواىر العصر الحديث، والأساس فييا الحاجة المتزايدة لمحصوؿ عمى 

الاستجماـ، وتغيير الجو والوعي الثقافي لتذوؽ جماؿ المشاىد الطبيعية ونشوة الاستمتاع 

 "1بجماؿ الطبيعة.

  كما ترى فئة أخرى السياحة عمى أنيا " صناعة مركبة مف عدة نشاطات يمثؿ كؿ نشاط

 ولكنيا عندما تجتمع وتندمج تكوف صناعة السياحة، وىذه فييا صناعة قائمة بذاتيا،

 :2الصناعات ىي

 صناعة النقؿ بأنواعو الثلبثة: البري، البحري، والجوي. -

                                                           
.33، ص:0228، الإسكندرٌة، 1أحمد فوزي ملوخٌة، مدخل إلى علم السٌاحة، دار الفكر الجامعً، ط -

1
 

.33المرجع نفسه، ص: -
2
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مواصفات معينة مثؿ الفنادؽ، القرى قامة والتي توفر مأوى ذات صفات و صناعة الإ -

 السياحية وغيرىا.

صناعة الإعاشة وىي قائمة توفير الأكؿ والشرب مثؿ المطاعـ والكافيتريات إلى غير ذلؾ  -

 مف الضروريات.

 تعريؼ "Colden ويرى أف المقصود بالسياحة:" أي نوع مف الحركة التي  9191" سنة

بمقتضاىا يقيـ الأفراد لأي غرض في مكاف معيف خارج بلبدىـ بشرط عدـ اعتبار ىذه 

 الإقامة لأغراض الكسب الدائـ أو المؤقت"

 " تعريؼHonziker بحث " السويسري رئيس الجمعية الدولية لخبراء السياحة العامميف في

: السياحة ىي مجموعة العلبقات والظواىر التي تترتب عمى سفر مؤقت 9191نشر عاـ 

ترتبط  ولاكما أف ىذه الإقامة لا تتحوؿ إلى إقامة دائمة،  ،لشخص أجنبي في مكاف ما

 "1بنشاط  يغؿ ربحا ليذا الأجنبي.

 الدارسيف العرب نجد منيا: التعريفات التي قدميا الباحثيف و أما * 

 مجموعة العلبقات والخدمات الناجمة عف  عرؼ السياحة عمى أنيا: ،أحمد الجلبد تعريؼ"

متميزة، بعيدا عف مقر إقامتو المعتادة، بغرض ة الشخص المؤقتة في بيئة جديدة و إقام

 " 2إشباع حاجاتو أو تحقيقا لمصمحة معينة، طالما كانت ىذه الإقامة لا تحقؽ لو ربحا ماديا.

                                                           
1

 .02، ص:02، مرجع سابقبعنوان بحوث العلاقات العامة فً المؤسسة السٌاحٌة،  فً علوم الاعلام والاتصال هدى حفصً، مذكرة ماجستٌر -

. 121،ص:0212، عمان، 1التخطٌط السٌاحً، دار الراٌة للنشر والتوزٌع، طبدر حمٌد عساف،  -
2
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   اجتماعيةظاىرة و "نشاط إنساني  سياحة عمى أنيا:فتعرؼ ال العالميةأما منظمة السياحة 

لى مناطؽ أخرى خارج مجتمعاتيـ د مف أماكف الإقامة الدائمة ليـ إالأفرا انتقاؿتقوـ عمى 

ساعة ولا تزيد عف عاـ كامؿ لغرض مف أغراض السياحة،  84لفترة مؤقتة لا تقؿ عف 

 "1ماعدا الدراسة أو العمؿ.

ة التي تتـ اختياريا والتي تيدؼ إلى آخر لمسياحة فيي الحركة الاجتماعيوفي تعريؼ  

كما تعرؼ أيضا عمى أنيا نشاط إنساني ذو صبغة  والاستمتاع الذىني والعقمي والبدني. الترفيو

عف طريؽ القياـ بجولة نحوى مقصد سياحي  الجماعة، اجتماعية يقوـ بو الفرد أو اقتصادية،

 ـ. يشبع حاجاتيـ، ورغباتي

 وىناؾ مصطمحات مرتبطة بالسياحة أىميا:* 

 ساعة 48و المتنزه: يطمؽ ىذا المصطمح عمى الشخص الذي يقؿ وقت سفره عف أ الزائر

نما يصطمح عميو زائرا.  فلب يعتبر سائحا وا 

 :48الشخص الذي يسافر مف بمد إلى بمد غير بمده الأصمي، ويقيـ فيو لمدة تفوؽ  السائح 

 2امتو إلى الحد الذي يعتبر فيو البمد الأجنبي موطنو الأصمي.ساعة دوف أف تدوـ إق

" بوظيفة استيلبكية ينتج عنيا زيادة في دخؿ ىذا البمد، وتحدث  والسائح في البلبد السياحي يقوـ

 .الفردية يؽ الانتفاع بالخدماتىذه الزيادة عف طر 

 
                                                           

.00، ص:0220، القاهرة، 1محمد منٌر حجاب، الإعلام السٌاحً، دار الفجر للنشر والتوزٌع،ط-
1
 

.37، ص:0213رمزي شكشك، مذكرة ماجستٌر بعنوان:واقع السٌاحة بقطاع غزة وآفاق تنمٌتها، الجامعة الاسلامٌة،غزة، -
2
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 أسس السياحة وأنواعها: المطمب الثاني 

 السياحة فيما يمي:تمخص أسس : أسس السياحة .9

 :والمقصود بو الطمب عمى سمعة أو خدمة معينة كما يعني الكمية مف  الطمب السياحي

الطمب عمى مشتري أو الزبوف في الحصوؿ عمييا، ويتأثر السمعة أو الخدمة التي يرغب ال

 المنتج بعامميف أساسييف ىما:

المناخ، الغابات عناصر الجذب السياحي: وتتمثؿ في العناصر الطبيعية مثؿ  -

 .1وعناصر مف صنع الإنساف كالمنتزىات والمتاحؼ، والمواقع الأثرية والتاريخية

وىي كؿ العوامؿ التي تدعو الفرد إلى التغيير والترفيو  عناصر الدفع السياحي: -

 عف النفس وترؾ الروتيف اليومي.

 :ا الحالييف وىو كؿ ما تقدمو وتعرضو المنطقة السياحية عمى سواحي العرض السياحي

والمرتقبيف ويتضمف العرض السياحي العوامؿ الطبيعية والتاريخية والأثرية وكذلؾ الخدمات 

 ومف مكونات العرض السياحي ما يمي:، والسمع

المقومات الطبيعية: المناخ، البحار، الأنيار، الواحات والجباؿ إلى جانب ما  -

 2تراث.ثقافة عريقة وتاريخ تمتع بو كؿ بمد مف ت

 العيوف المعدنية.الصحية الطبيعية: مثؿ الحمامات و المراكز  -

                                                           
.22بدر حمٌد عساف، مرجع سبق ذكره،ص: -

1
 

.39، ص:0221، القاهرة،1فؤاد البكري، الإعلام السٌاحً، دار نهضة الشرق، ط -
2
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  يرادات السائحيف، وما تحققو الإيرادات السياحية: كؿ ما تحققو الدولة مف مدا خيؿ وا 

ات السياحية، قوة السياحة كنشاط اقتصادي، حيث تتأثر ىذه الإيرادات بنوعية الخدم

 .1والمادية التي توفرىا الدولة السياحية، وحجـ الإمكانيات الطبيعية المنتج السياحي

 :أنواع السياحة .2

تتعد أنواع السياحة نظرا لمدوافع والرغبات المختمفة التي تكمف خمفيا، وليذا يمكف تحديد أنواع 

 :السياحة تبعا لممعايير المختمفة الآتية

 :طبقا لمعدد 

 يف، أو جماعة.نوىي التي تتضمف سفر شخص واحد، اث سياحة فردية: -

رباط معيف  يربطيالا التي عادة مجموعة و  والمقصود منيا سفر جماعية: سياحة -

شركة(، وتسمى أيضا السياحة الشاممة لأنيا تحوي عدد  جامعة، )نادي، مثؿ

 كبير مف الأفراد.

 :طبقا لمسن 

سنوات، إلى سف  4سياحة الطلبئع: وىي سياحة تتعمؽ بالأطفاؿ مف عمر -

الميارات تساب الطفؿ مجموعة مف المعارؼ و كويتـ في ىذه المرحمة ا سنة،98

 حيث تتـ ىذه السياحة عمى شكؿ معسكرات صيفية تعميمية، أو تثقيفية.

تتميز ىذه  سنة، 49سنة إلى  99سياحة الشباب: وتتعمؽ بالمرحمة العمرية مف  -

 المرحمة بالبحث عف الإثارة والحياة الاجتماعية، وتكويف المعارؼ والصدقات.
                                                           

1
 .32ص:، 0210دور القطاع السٌاحً فً تموٌل الاقتصاد الوطنً لتحقٌق التنمٌة المستدامة، جامعة سطٌف،حمٌدة بوعموشة مذكرة ماجستٌر،  -
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الإرىاؽ، والبرنامج سياحة الاسترخاء مف عناء العمؿ و سياحة الناضجيف: وىي  -

السياحي ىنا يرتبط بسياحة الشواطئ والصحراء والجباؿ، وكؿ مناطؽ الاستجماـ 

 والراحة.

سياحة كبار السف أو المتقاعديف: وىي سياحة تخصص برامجيا لممتقاعديف  -

 وىي عبارة عف برامج ترفييية.  خاصة،

 1مدة الإقامةطبقا ل: 

سياحة أياـ: ويستغرؽ ىذا النوع مف السياحة أياـ محدودة مف يوميف إلى أسبوع،  -

يمضييا السائح وفقا لبرنامج معد مسبقا، كما يمكف أف تكوف سياحة فردية 

وتكوف خدماتيا مختمفة، وقد تكوف خلبؿ عطمة نياية الأسبوع أو في مناسبات 

 وطنية.

سياحة موسمية: ويرتبط ىذا النوع مف السياحة بموسـ معيف، وتتراوح فيو فترة   -

تصؼ ىذا يا إقامة السائح في البمد المزار مف شير إلى ثلبثة أشير، وغالبا م

 النوع بصفة الدورية، أي نفس السياح يذىبوف إلى نفس المكاف.

 سياحة عابرة: وتكوف عمى نوعيف: -

لى بمد ما لباصات السياحية، أثناء اتجاىيـ إالسياح بالطرؽ البرية عف طريؽ ا انتقاؿتكوف أثناء  *

ف تقوـ بعض الشركات أيوميف في ىذه الحالة يمكف  ويمروف ببمد معيف ويبقوف فيو يوما أو

 السياحية بتنظيـ رحلبت قصيرة ليؤلاء السياح.

                                                           
.22-39، ص ص: 0212، 1مبادئ السٌاحة الحدٌثة، دار المعتز للنشر والتوزٌع، ط زٌد منٌر عبوي، -

1
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تعطؿ طائرة في مطار ما أو  تحصؿ أثناء التنقؿ عف طريؽ الطائرات، كاف يكوف ،سياحة عابرة *

وجود اضطرابات معينة في إحدى المطارات، ىنا تقوـ بعض الشركات السياحية بتنظيـ رحلبت 

 والحضارية والأماكف الميمة في ذلؾ البمد. الأثريةسياحية لزيارة الأماكف 

  1طبقا لمموقع الجغرافي: 

يقصد بيا تنقؿ السائحيف داخؿ بلبدىـ، والتي تحددت في أف  داخمية: سياحة -

 ساعة.48كيمومتر ولا تقؿ عف  911لمسافة لا تقؿ عف  يكوف السفر

إقميمية: وىي حركة السفر إلى الدوؿ المجاورة كالدوؿ العربية، وحركة  سياحة -

 السفر بيف الدوؿ التي تشكؿ منطقة سياحية واحدة.

فر والانتقاؿ عبر الدوؿ المختمفة والقارات، يخضع دولية: وىي حركة الس سياحة -

لى اتفاقات وتنظيـ يسود  ىذا النوع مف السياحة إلى عوامؿ سياسية، اقتصادية، وا 

 العالـ حاليا تشارؾ في تنظيمو المنظمة العالمية لمسياحة العالمية.

 :رجاؿ أو نساء. طبقا لمجنس 

 طبقا لمستوى الإنفاق والطبقة: 

أو يخوت  وتكوف بوسائميـ الخاصة كالطائرات، الملبييف:سياحة أصحاب  -

 وغيرىا.

سياحة أصحاب الطبقات المتميزة: ويستخدموف وسائؿ وخدمات متميزة كفنادؽ  -

 خمس نجوـ، مقاعد الدرجة الأولى في الطائرات.

                                                           
. 52-53فؤاد البكري، مرجع سبق ذكره، ص ص :-

1
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 ويقصد بيا سياحة الطبقات ذات الدخؿ المحدود.  :اجتماعية سياحة -

 :أنواع أخرى لمسياحة منيا كما توجد ىناؾ* 

 الترفييية، الثقافية، العلبجية، الدينية كالحج والعمرة، سياحة وفقا لمهدف من الرحمة :

 وسياحة رجاؿ الأعماؿ والمؤتمرات. الرياضية،
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 1السياحي الاتصالوسائل  :المطمب الثالث: 

تختمؼ وسائؿ الاتصاؿ مف حيث مدى انتشارىا وقدرتيا التأثيرية وخصائصيا الفنية والتقنية     

وتكمفتيا النسبية وغير ذلؾ، لذا فإف نجاح الاتصاؿ المؤسساتي يتطمب التدقيؽ في اختيار 

قناع الجميور المستيدؼ في ىذا الإطار لـ تستثف  مجموعة الوسائؿ المناسبة التي تتيح بموغ وا 

علبـ والاتصاؿ في سات الأخرى أي وسيمة مف وسائؿ الإلمؤسسات السياحية عمى غرار المؤسا

 عممية نقؿ المعمومات والتواصؿ مع جميورىا لتحقيؽ أىدافيا، فيي تعتمد عمييا كرابط بيف

 ستراتيجية اتصالية محكمة.المؤسسة والجميور المستيدؼ ضمف إ

السياحية التي تقدـ عمى دعيمة ورقية : ىي كؿ المعمومات الوسائل المكتوبة -

)المطويات، الممصقات....( تسمح بتحويؿ المعمومات الشفيية إلى معمومات 

مكتوبة تتمتع بالمصداقية وتترؾ أثرا لدى المتمقي، تكمف أىمية ىذه الوثيقة في 

كونيا وسيمة حفظ ىامة استخدميا المتخصصوف مف أجؿ تدويف، جمع وعرض 

وتمنحو إجابات وافية عف تاريخ المنطقة السياحية أو المؤسسة  المعمومات لمسائح،

وخصوصيتيا، وعف التساؤلات التي عادة ما يطرحيا السائح، وتعد الوسائؿ 

المكتوبة ورغـ التطور التكنولوجي الحديث أداة فعالة وايجابية وتستخدمو أغمب 

ا المؤسسات السياحية لعرض معمومات واضحة مدعمة بالصور. مف أكثرى

استخداما المطويات والمنشورات، الكتيبات المؤسساتية، الممصقات، الصحافة 

 المكتوبة، اللبفتات...
                                                           

1
 .0211جامعة الجزائر،أمال بدرٌن، استراتٌجٌة الاتصال فً المؤسسات السٌاحٌة الجزائرٌة عبر المواقع الالكترونٌة ،  -
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: ىي الوسائؿ التي تخاطب حاسة السمع لدى السائح، سواء مف الوسائل السمعية -

خلبؿ الأحاديث، الموسيقى أو الأصوات أو كميا معا، لمتعبير عف حركة أو 

نساف مقي فيي تنمي ممكة الخياؿ لدى الإالمتمشاعر تخمؽ صورا ذىنية لدى 

لأنيا تعتمد عمى حاسة السمع فقط، ومف أىـ الوسائؿ السمعية المستخدمة في 

 الاتصاؿ السياحي البرامج والإعلبنات الإذاعية السياحية، الياتؼ...

: الوسائؿ المرئية ىي التي تتمثؿ في الصوت والصورة الوسائل السمعية البصرية -

عراض ىذه الوسائؿ يمكف معرفة مدى فعاليتيا في الاتصاؿ السياحي. معا، وباست

مف أىـ الوسائؿ السمعية البصرية التي تمعب دورا حيويا في مجالات الإعلبـ 

والاتصاؿ كونيا تخاطب حاستي السمع والبصر فيي تجذب انتباه السياح 

علبمية، المحتمميف بواسطة الصورة المتحركة مما يساعد عمى فيـ الرسالة الإ

يتابعيا الأفراد مف جميع مستويات السف والتعميـ، نجد التمفزيوف، الفيديو )الفمـ 

السياحي(، يبث عبر التمفزيوف أو شاشات عرض خاصة بالمؤسسة السياحية في 

مقرىا الإداري يمكف أف ينسخ عمى أقراص ويوزع عمى زوار المعارض والسياح 

 المحتمميف إضافة إلى السينما..

: العلبقات العامة وسيمة اتصاؿ مؤسساتي، تضـ استخداـ وسائؿ ات العامةالعلاق -

جراء عمميات مف طرؼ المؤسسة لمتعريؼ بنفسيا وخمؽ صورة ايجابية عنيا  وا 

وكسب جماىيرىا، ىذه الوسائؿ تشمؿ عمى وجو الخصوص أخبار ومستجدات 
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وات ونشر المؤتمرات الصحفية، المشاركة في المعارض، تنظيـ المناقشات والند

 التقارير والنشرات والمشاركة في أنشطة الراية والرعاية التجارية.

وتعرؼ العلبقات العامة عمى أنيا "عبارة عف حمقة اتصاؿ لتوجيو وتنمية علبقة الميتميف 

والمنتفعيف بالسياحة وتغذية كؿ طرؼ للآخر بالمعمومات السياحية الصحيحة بأصمح 

الطرؽ مع العمؿ عمى تنمية وتحسيف واستمرار ىذه العلبقات مما ينتج عنو زيادة في عدد 

 السياح."   

ئؿ المستخدمة فييا العلبقات مع الصحافة )الإشيار، الربورتاج الاشياري، أىـ الوسا

التغطية الصحفية....( المعارض والصالونات المتخصصة، اليدية المؤسساتية )مناسباتية( 

 والرعاية التجارية..

: مع الأخذ بعيف الاعتبار التوجو المتزايد لمسياح المحتمميف نحو شبكة الانترنت -

الانترنت لبموغ المعمومات السياحية لما تقدمو ىذه الشبكة مف استخداـ شبكة 

خدمات اتصالية تجمع ما بيف مجمؿ الدعائـ الاتصالية )مكتوبة، مصورة، 

 فديو...( مع إمكانية تحميميا عمى الدعائـ الالكترونية مما يجعؿ مف شبكة

 افية.مصدرا رئيسيا لمحصوؿ عمى معمومات إضالانترنت وسيمة الاتصاؿ الأىـ و 
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 : ماهية العلاقات العامة السياحيةالثاني المبحث

تعد العلبقات العامة مف بيف أىـ النشاطات الضرورية في مختمؼ المؤسسات والمنشآت، 

خاصة تمؾ التي تيتـ بالجانب السياحي، فيي إحدى عوامؿ نجاحاتيا وفاعميتيا لما تممكو مف 

وجماىيرىا وبيف غيرىا مف المؤسسات وتوطيد قدرة عمى الربط بيف المؤسسة السياحية، 

 بينيـ.     استمراريتياجو مف الثقة والعمؿ عمى  العلبقة مف خلبؿ خمؽ

                               

 تعريف العلاقات العامة في المجال السياحيالمطمب الأول : 

عموما ومف طرؼ المؤسسات السياحية لقد ظير الاىتماـ المتبايف مؤخرا مف قبؿ المؤسسات 

لما  "العلبقات العامة " كنوع مف الأساليب الاتصالية وكفف في المعاملبت، ب خصوصا بما يسمى

رائيا المتعمقة بالمؤسسات السياحية، آليا مف دور في التعرؼ عمى دراسة  اتجاىات الجماىير و 

 لمؤسسة .وبما تممكو مف قدرة عمى تحقيؽ التواصؿ بيف الجماىير وا

وليذا فقد وظفت العديد مف التعريفات لتحديد مفيوـ العلبقات العامة، وىذا نظرا لاختلبؼ وجيات 

النظر لتحديد ىذا المصطمح. فقد عرؼ الكثير مف المختصيف مفيوـ العلبقات العامة تبعا لممجاؿ 

 الذي توظؼ فيو فكانت تعريفات العلبقات العامة في المجاؿ السياحي كالتالي:
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تنمية علبقات الميتميف والمنتفعيف بالسياحة في بمد ما أو بيف "ىي حمقة اتصاؿ لتوجيو و -     

بمديف أو أكثر، وتغذية وتحسيف كؿ طرؼ بالمعمومات السياحية الصحيحة بأصمح الطرؽ مع 

 1العمؿ عمى تنمية واستمرار ىذه العلبقات مما ينتج عنو زيادة في السياح." 

عمى أنيا "كافة أنشطة الاتصالات الداخمية والخارجية، المحمية، الدولية  كما تعرؼ أيضا -   

تبويب المعمومات والبيانات السياحية ونشرىا ليادؼ والمستمر، فضلب عف تجميع و والإعلبـ ا

 بمختمؼ الوسائؿ والأساليب المناسبة لكؿ حالة وفي الوقت المناسب. " 

وتعتبر العلبقات العامة "بأنيا فمسفة، وأسموب وعمؿ يشترؾ في مسؤوليتو جميع العامميف  -     

في حقؿ السياحة داخؿ الجياز الرسمي لمبلبد وخارجيا عمى مختمؼ المستويات لتحقؽ تكامؿ 

 " 2الصورة التي تظير عمييا السياحة لدى الجماىير.

ياحي ىي: مجموعة تقنيات الاتصاؿ التي تيدؼ إلى إذف فالعلبقات العامة في المجاؿ الس -   

خمؽ علبقات طيبة ووطيدة مبنية عمى الثقة بيف المؤسسة السياحية وجماىيرىا ومحاولة الحفاظ 

 والإبقاء عمى ىذه الصورة.

ويرى البعض العلبقات العامة عمى أنيا: "تعمؿ عمى نشر الوعي السياحي وتنمية روح  -    

كؿ ما يتعمؽ بالسياحة، والعلبقات العامة في أي مؤسسة سياحية تعمؿ عمى ، والمعرفة بالاطلبع

                                                           
.87:،ص1،0212الوفاء  للطباعة،طر والتطبٌقات فً المجال السٌاحً، عالم الرٌاضة للنشر و دا المبادئ ٌن هدى حفصً، العلاقات العامة ب  - 

1
 

.88، ص:نفس المرجع السابق  - 
2
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الجمع بيف الميتميف بالسياحة داخميا أو خارجيا وبيف المواطنيف والميتميف بيا. وتيدؼ إلى بناء 

 1قاعدة دعائية سياحية قوية تكوف نواة لتنمية السياحة."

والجيود  ؼ إلى كسب ثقة الجماىير وتأييدىا.كؿ نشاط ييد فالعلبقات العامة السياحية ىي: -   

وما تبذلو مف طاقات لنشر  وليف عمى المؤسسات السياحية،ؤ الإدارية المستمرة مف قبؿ المس

والثقة  بما يساىـ في إقامة جسور الصداقة، والتفاىـ، الحقائؽ والأفكار والآراء الخاصة بالسياحة،

لتحقيؽ زيادة أكبر  ف الصورة الذىنية عف البمد،مع مختمؼ الجماىير مف مختمؼ البمداف ولتحسي

 د السياح. عدقدر مف 

والذي تتعامؿ معو  وتعد العلبقات العامة في السياحة "بأنيا الاتصاؿ بالجميور السياحي، -   

وترتكز في  ،أو إقميمية أو دولية المؤسسات والييئات السياحية سواء كانت ىذه المؤسسات محمية،

والأمانة والبرمجة العممية المخططة والتي تعتمد عمى حقائؽ  ميمة كالصدؽ،عمميا عمى أسس 

 نواع وسائؿ الاتصالية المتاحة"مستخدمة كؿ أ تدعميا الوثائؽ والدراسات،

جية بأكما أنيا تعمؿ عمى نشر الوعي السياحي، وتنمية روح المعرفة بكؿ ما يتعمؽ بالسياحة في 

لإيجاد  حث، والتخطيط، والاتصاؿ والتقويـمية تتمثؿ في البسياحية، فيي: "فف قائـ عمى أسس عم

واستمرارية ثقة متبادلة بيف المؤسسة السياحية والجميور السياحي داخؿ المؤسسة وخارجيا، لبناء 

صورة سياحية مشرفة لمبمد المعني. ومف ثـ زيادة تدفؽ أعداد السياح، عف طريؽ استخداـ أنشطة 

 2قيؽ ىذا الغرض."ووسائؿ اتصالية متنوعة، لتح

                                                           
.89، المرجع سبق ذكره، ص هدى حفصً   

1
 

.028:ص، 12،0212-9مٌادة كاظم جعفر،العلاقات العامة والانشطة السٌاحٌة،مجلة الباحث الاعلامً، العدد  -
2
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المستمرة دارية الخلبقة و "الجيود الإ وتعرؼ العلبقات العامة في المجاؿ السياحي كذلؾ عمى أنيا:

والآراء المتعمقة  فكار،قبؿ المؤسسات والشركات السياحية، لنشر الحقائؽ والمعمومات والأ مف

خرى، لتحسيف مع أبناء البمداف الأ قامة جسور الصداقة والتفاىـ، والثقةإبما يساعد عمى بالسياحة، 

 1الصورة الذىنية عف بمد ما."

ولة عف إيجاد التفاىـ ؤ التي تربط المنشأة بالجماىير وىي المس والعلبقات العامة تعد الحمقة

والعلبقات الطيبة المستمرة وتحسيف الصورة بصفة دائمة في أذىاف الجماىير وذلؾ عف طريؽ 

 . 2اليامة ري مجموعة مف الوظائؼ والأدوادد مياميـ فرجاليا والذيف تح

 

 

 

 

 

 

 

 
                                                           

.322 :،ص1،0213،المجلد 10بركان أسماء،دور العلاقات العامة فً التروٌج السٌاحً، مجلة الاقتصاد الجدٌد،العدد  -
1
 

. 123:، صمرجع سابقفؤاد البكري،الإعلام السٌاحً،  -
2
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 وظائف العلاقات العامة السياحية :المطمب الثالث 

تعتبر العلبقات العامة السياحية إحدى وظائؼ الإدارة التي ظيرت، وتطورت نتيجة تشابؾ 

تشكمت العلبقات والمتغيرات وتزايد تأثيرىا عمى المؤسسات ميما كاف حجميا ونشاطيا. فمقد 

 العلبقات العامة السياحية خلبؿ التطورات العممية والعممية.

دارية تتماشى مع طبيعتيا وأىميتيا. وقبؿ تحديد وظائؼ العلبقات     ليا مجموعة قواعد تنظيمية وا 

 العامة يجب الأخذ بعيف الاعتبار عدة معايير ىػػػي:

 تتعامؿ معيا. حجـ ومجاؿ المؤسسة وعدد الجماىير التيطبيعة،  -         

 حجـ الموارد المالية المتاحة والمخصصة لإدارة العلبقات العامة.  -          

مدى إدراؾ الإدارة العميا لمفيوـ العلبقات العامة ومدى اقتناعيـ بأىمية  وقدرة ىذه  -          

 الإدارة عمى انجاز الأعماؿ التي كمفت بيا.

 : 1امة السياحيةومنو فالوظائؼ الأساسية لمعلبقات الع

: والمقصود بيا القياـ بالدراسات المتصمة بقياس اتجاىات الرأي بيف كؿ وظيفة البحـــــث .9

مف الجماىير الداخمية والخارجية لممؤسسة السياحية، عف طريؽ الاستقصاء أو دراسة 

وسائؿ الإعلبـ التي تعتبر في مجمميا مؤشرا يساعد عمى اتجاىات وميولات الجماىير 

 ورغباتيـ.

                                                           
1

 .80-81 :،ص صمرجع سابقعبوي،زٌد منٌر-
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كما يقصد بو الأسموب ، لاستخداـ الأمثؿ لممورد والطاقات المتاحةا : ىووظيفة التخطيـط .4

العممي المنظـ لرسـ خطة العلبقات العامة لممنظمات ويتطمب ذلؾ تصميـ البرامج 

وليات عمى الخبراء ؤ التوقيت وتوزيع المسو الإعلبمية المناسبة مف حيث التخطيط 

 ميزانية تحديدا دقيقا.واختصاصات وتحديد ال

ييدؼ إلى توحيد وجيات النظر عف طريؽ تجميع المعمومات مف وظيفة التنسيــق:  .3

 الخارج إلى المؤسسة وكذلؾ توحيد وجيات نظر المؤسسة عندما تريد التعبير عف نفسيا،

 .أو تناقض حتى لا يحدث أي تضارب

تحقيقا  ،والمصالح المختمفة في المجتمع الييئاتبيف إلى جانب التنسيؽ بيف المؤسسة و 

 لمتوافؽ في التفاعؿ الاجتماعي والتنسيؽ بيف الإدارات المختمفة في المؤسسة. 

رات وذلؾ بالتشاور وتبادؿ الإداا تقديـ الخدمات لسائر الأقساـ و : ويعنى بيوظيفة الإدارة .4

خارجي لممؤسسة خصوصا أف العلبقات العامة في تواصؿ مستمر مع الجميور ال ،الآراء

عداد ما ؤ السياحية، ويمكف ليا أف تساعد في  إدارة ش وف العامميف في الاتصاؿ بيـ وا 

كما ليا أف تساعد شتى الإدارات في مجاؿ  روح المعنوية ليـ.اليمزـ في تثقيفيـ ورفع 

 الصحفييف.صاؿ بجماىير السائحيف والوكلبء و الات

ة بالكثير مف أعماؿ وسائؿ الإعلبـ : تتصؿ أعماؿ العلبقات العاموظيفة الإنتاج .5

نتاج الصحؼ  نتاج الأفلبـ لمجماىير وا  صدار البيانات وعقد المؤتمرات وا  والتصوير وا 

وكذا إصدار البلبغات وعقد المؤتمرات. كما  والمجلبت والمطويات السياحية، لممؤسسة،
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المؤتمرات تقوـ إدارة العلبقات العامة بإنتاج الأفلبـ والأشرطة، وتنظيـ الحفلبت، 

 الخاصة بالسياحة.

تقوـ إدارة العلبقات العامة بتقييـ النتائج التي وصمت إلييا الخطط وظيفة التقييــــم:  .6

الأدوات ضافة إلى درجة فاعمية الأساليب و والبرامج ودرجة فاعميتيا بشكؿ عاـ، إ

 المستخدمة.

 :1كما حدد ايفي لي أىـ وظائؼ العلبقات العامة في* 

علبـ والاتصاؿ بصورة عممية سميمة، في دراسة الجماىير ؿ الإاستخداـ وسائ -

 ي العاـ، والتعرؼ عمى أسبابيا.أوتحميؿ اتجاىات الر 

قناع حيث يقصد بو التقبؿ عف طريؽ الإ ؼ،مساعدة الجميور عمى التكي  -

 ليو. إوالمشورة الموجية 

 :2يمي لى وظائؼ أخرى تقوـ بيا العلبقات العامة نذكر منيا ماإبالإضافة 

 شرح سياسة المؤسسة لمجميور. -

 ؤسسة وأفرادىا.متييئة الجو الصالح بيف ال  -

 دارة العميا لممؤسسة برد فعؿ سياستيا بيف فئات الجميور.إطلبع الإ  -

 دارة العميا.حث وتحميؿ وتمخيص جميع المسائؿ والقضايا التي تيـ الإب  -

                                                           
1

 .35 :، ص0212وهران، جامعة بعنوان العلاقات العامة داخل المؤسسة، دراسة حالة المؤسسة النسٌجٌة،  حاج كرٌمة، مذكرة ماجستٌر -
2

 .38-37 :ص ص مرجع سبق ذكره، عبٌدة صبطً، كلثوم مسعودي، -
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بينيا مف ناحية وبيف دارات في المؤسسة لتحقيؽ الانسجاـ تعمؿ كمنسؽ بيف الإ  -

 و الخارجي لممؤسسة.أسواء الجميور الداخمي ، الجماىير مف ناحية أخرى

دارة العميا تعمؿ العلبقات العامة كمستشار لأعضاء مجمس الإدارة ولجميع مدراء الإ -

 لممؤسسة.

مساعدتو عمى كيفية التي تقدميا المؤسسة و العمؿ عمى توعية الجميور بالخدمات  -

 ا.الاستفادة مني
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 تطبيقات العلاقات العامة في المؤسسة السياحية. المبحث الثالث:

 تمعب العلبقات العامة دورا ميما في المؤسسة السياحية فيي تعتبر نشاط ىادؼ وموجو،     

يمكف أف يتحقؽ ىذا دوف الاعتماد عمى التخطيط الدقيؽ لمبرامج السياحية  يتميز بالاستمرارية، ولا

كما عمى المشتغؿ بالعلبقات العامة ، والعمؿ عمى تنفيذىا بطريقة صحيحةداخؿ المؤسسة 

لى تحقيؽ رضا السياح، كما إف يكوف مدركا لاتجاىات الجماىير وميولاتيـ لكي يصؿ أالسياحية 

ف تكوف لديو القدرة الفائقة عمى الاتصاؿ مع الجميور الداخمي لممؤسسة لتوطيد روح أيجب 

 ة.الصداقة والثقة المتبادل

 أنشطة العلاقات العامة في المجال السياحيالمطمب الأول : 

 . 1إدارة العلبقات العامة بالمنشآت السياحية داخؿ الوطفما تختص بو  أولا:* 

  الحفاوة والضيافة  والمقصود ىو دعوة الشخصيات التي تحوز قوة اتجاه الرأي العاـ في

 بتنظيـ إجراءات الزيارات وترتيب إقامتيـ مثؿ:دوليـ واتخاذ كافة التسييلبت الخاصة 

غيرىـ و ، والصحفييف، وأصحاب وكالات السفر ومديري شركات الطيراف السياحييفالكتاب 

عمى المعالـ الحديثة، وحسف المعاممة لتنقؿ  ىذه الصورة  ايطمعو ل لزيارة الأماكف الأثرية

 بعد عودتيـ لمواطنيـ في الوسائؿ الإعلبمية المختمفة.

                                                           
.113-115:،ص صمرجع سابقمحمد منٌر حجاب، الإعلام السٌاحً،  -

1
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  طبع الكتيبات والنشرات الدورية وعقد الندوات والمؤتمرات وعرض الأفلبـ التسجيمية

والأنشطة الإعلبمية المختمفة لتنمية الوعي السياحي لدى المواطنيف والتعريؼ برسالة 

 المنشآت السياحية.

 الصحافة.قات صداقة وود مع رجاؿ الإعلبـ و إقامة علب 

  المينية  الاتحاداتخرى كالسائحيف والوكلبء و جية الأتوثيؽ الصمة بالجماىير الخار

 والشركات والمنشآت السياحية.

  متابعة ما ينشر في وسائؿ الإعلبـ المتنوعة عف النشاط السياحي وتحميمو وتقديـ

 التوصيات لمجية المختصة بالسياحة.

 .1دور العلبقات العامة خارج الوطفثانيا: * 

يقصد بذلؾ إدارات العلبقات العامة الممحقة بالمكاتب السياحية بالخارج، وفقا لطبيعة أعماليا تتفرع 

 للؤقساـ التالية: 

 وميمتو تتمثؿ في تجميع كافة الحقائؽ عف بمده المتعمقة بالسياحية قسم تجميع الحقائق: .9

وأيضا تجميع معمومات ، والاجتماعية وتبويب ىذه البياناتالثقافية و الاقتصادية  الأنشطةو 

 حوؿ السوؽ السياحي الذي يعمؿ بو.

 قوـ ب:تو  الصحفية: المكاتب .4

 إصدار نشرة صحفية دورية. -

 عقد المؤتمرات الصحفية.  -
                                                           

.89:،ص، مرجع سابقزٌد منٌر عبوي -
1
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 عقد المؤتمرات العامة.  -

إضافة إلى الإحاطة بالتطورات التي تحدث في مجاؿ السياحة العالمية والتعرؼ عمييا مف 

 السياحية الداخمية. التوتراتمى قبؿ موظفي الإدارة والوقوؼ ع

العامة في السوؽ السياحي المحمي والدولي لمعرفة القوى المؤثرة في  الاتجاىات ودراسة

ورسـ سياسة الإدارة و برامجيا تبعا لتمؾ  ي وفي المجتمع بمقوماتو السياحيةالرأي العاـ السياح

 .الاتجاىات
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 تخطيط برامج العلاقات العامةالثاني المطمب : 

لو، فالتخطيط ىنا يأتي  والاستعداديعرؼ ىنري فيوؿ التخطيط عمى أنو: التنبؤ بالمستقبؿ 

ويعرفو ، بمعنى تنظيـ أوجو النشاط لتحقيؽ أفضؿ النتائج وبموغ الأىداؼ المرسومة في البرامجية

لمواجية  الدكتور سمير حسف عمى أنو: عبارة عف مجموعة مف الخطوات والمراحؿ التي تتخذ

 .1، ويمكف التخطيط في التحكـ في الصورة المستقبميةخلبؿ فترة زمنية الظروؼ

 :مراحل تخطيط برامج العلاقات العامة .1

يجب أف يمر  ومحققا لميدؼ الذي يمارس مف أجمووحتى يكوف التخطيط لمبرامج السياحية سميما 

 :  2بالمراحؿ الآتية

  المرجوة مف الخطة.نجازه وتحقيقو، النتيجة يجب إ ماتحديد اليدؼ الأساسي و 

 لتحقيؽ استجابات  تحديد الجميور المستيدؼ ومتابعة النشاط وتركيز الجيود المبذولة عميو

 جيدة وجمع البيانات المتعمقة بخصائص الجميور وميولاتو.

 ومعرؼ قوة المؤسسات المنافسة      تحديد السوؽ وتحميمو ومعرفة أماكف القوة والضعؼ

 لممنظمة السياحية. مع الإمكانية المادية والبشرية بفيو، وذلؾ لوضع خطة تتناس

  تحديد الوسيمة والأداة المناسبة لنشاطات العلبقات العامة ومعرفة المبالغ المالية المخصصة

 ليا.

 .تقييـ نتائج التخطيط حتى تستطيع المؤسسة إعادة التطوير والتحسيف لمجيود التخطيطية 

                                                           
.13:،ص1،0213حمود،سؤدد فؤاد الآلوسً، التخطٌط الإعلامً واستراتٌجٌاته، دار أسامة للنشر والتوزٌع، عمان، ططارق أحمد الم -

1
 

0
.028:،ص 1،ط خالد مقابلة،علاءالسرابً، التسوٌق السٌاحً الحدٌث، دار وائل للنشر والتوزٌع،عمان -  
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 :أنواع التخطيط لبرامج العلاقات العامة .2

 :1الآتية يرييتـ تحديد أنواع التخطيط لبرامج العلبقات العامة حسب المعا* 

 حسب المعيار الزمني:  -

 تخطيط طويؿ المدى. 

 تخطيط متوسط المدى. 

 تخطيط قصير المدى. 

بحيث تختمؼ الفترة الزمنية التي تحدد الفرؽ بيف ىذه الأنواع مف التخطيط مف مؤسسة إلى 

وغالبا ما تكوف خطط  سياحية وطبيعة الخدمات التي تقوـ بيا،أخرى، وحسب حجـ كؿ منشأة 

العلبقات العامة طويمة المدى تسمح لخبير العلبقات العامة مف مواكبة  التغييرات وتكييؼ خططو 

حسب التقمبات والتأثيرات الحاصمة في البيئة، فالخطة الجيدة يجب أف تكوف قابمة لمتعديؿ 

 الضرورة.والتطوير مع وجود بدائؿ عند 

 حسب معيار توقيت الحدوث: -

 :لى غايات بعيدة ى الدراسات وأبحاث مدروسة، ييدؼ إتخطيط مبني عم التخطيط الوقائي

في إقامة علبقات ودية بيف المؤسسة وجماىيرىا المختمفة وذلؾ عف طريؽ العمؿ الدائب 

متوسط أو ، ويمكف أف يكوف ىذا التخطيط قصير أو زالة كؿ ما يتسبب عنو سوء الفيـلإ

 طويؿ المدى.

                                                           
.112:هدى حفصً،مرجع سبق ذكره، ص-
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 :يتميز بالحركة والسرعة في  لى حؿ مشكمة وقعت فعلب،إييدؼ  التخطيط العلبجي

زمات بغية الحد مف آثارىا وانعكاساتيا السمبية عمى المؤسسة السياحية مواجية وحؿ الأ

 ىذا النوع مف التخطيط يتطمب الميارة العالية والخبرة الكبيرة لدىر. وصورتيا لدى الجماىي

 ممارس العلبقات العامة.

  التخطيط المناسباتي: إدارة العلبقات العامة معنية بأف تخمؽ مناسبات يجري خلبليا إعادة

توثيؽ الصمة بيف المؤسسة السياحية وجماىيرىا الداخمية والخارجية بحيث يمكف لمعلبقات 

 ىذه المناسبات، العامة استغلبؿ المناسبات الوطنية، الدينية، والقياـ بنشاطات تتزامف مع

مناسبات خاصة بالمؤسسة كذكرى التأسيس، طرح منتج جديد، إصدار مادة  إضافة إلى

 تكريـ الموظفيف.أو  إعلبمية
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 الجمهور الخارجي لمسياحة:: العلاقات العامة و المطمب الثالث 

تعمؿ كؿ منظمة ميما كاف حجميا أو نوعيا في إطار صورة ذىنية معنية، تكونت عنيا لدى     

مما زادت درجة قريبة مف الحقيقة كة، وكمما كانت ىذه الصورة واضحة ومميزة، و جماىيرىا المتعدد

يا معتبو المنظمة لدى تمؾ  الجماىير مما يساعد عمى دعـ س تحظىالتقدير الذي الفيـ والتعاوف و 

بما أف اليدؼ الأساسي لمعلبقات العامة ى منتجاتيا أو خدمتيا بشكؿ عاـ و ينسحب عمومكانتيا و 

في القطاع السياحي ىو تحقيؽ أىداؼ ىذا القطاع نفسو، فاف ذلؾ يقتضي منيا التعرؼ عمى 

دراساتيا كو لموقوؼ عمى رغباتو ودوافعو و الجميور الذي يتعامؿ معو ويتصؿ ويتأثر بسمو 

ترتيب قريب بيف وجيات النظر المختمفة و ا، حتى تستطيع القياـ بمياميا فيما يتعمؽ بالتوتحميمي

 ةف العلبقات العامة مطالبإتأثيره، لذلؾ فتعاونو و بخطوة نحو كسب  ثقتو و  العلبقات مع الجيود

 بالقياـ بكؿ مف الأنشطة التالية:

 تحديد فئات الجمهور الخارجي: .1

حيث كانت  امةالع لبقاتالخارجي أمر ضروري لنجاح أنشطة العإف تحديد فئات الجميور 

إلا في الخبراء أف التأثير لا يمكف أف ينجح  عامة التي توصؿ إلييا الباحثوف و نتائج الالإحدى 

المتجانس  غير أنو لمف الإسراؼ التوجو بالإعلبـ إلى الجميور العاـنطاؽ الجماىير النوعية، و 

 امةالماؿ ومف الأسباب التي تدعو العلبقات العوقت وتبذير لمجيد و اع لمنظرا لما ينتجو مف ضي

 :1لى التعرؼ عمى جميورىا المستيدؼ ىيإ
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 ا برامجيا الحالية أو المستقبميةتحديد المجموعات التي ستتجو إليي. 

 بو الميزانية والقوى العاممة  ترتيب ىذه المجموعات تبعا لأىميتيا وأولويتيا ووفقا لما تسمح

 مواد المتاحة.الغيرىا مف و 

 يار طرؽ ووسائؿ الاتصاؿ المناسبةاخت. 

 ومف أىـ جماىير قبوليا ا بالشكؿ الذي يساعد عمى فيميا و إعداد الرسالة المراد توصيمي

 :قطاع السياحة نجد

 الذيف يحتكوف مباشرة بالسائح. أولئؾجميور العامميف خاصة  -

 جميور السائحيف سواء أجانب أو مواطنيف. -

 جميور المنظمات التي تدخؿ السياحة في نشاطيا. -

 .شركات طيراف والملبحة والنقؿ البحري ،خارجياوكلبء السياحة داخؿ الدولة و    -

 الفنادؽ.البنوؾ و  ،التاميف   -

 اتجاهات الجمهور الخارجي:آراء و التعرف عمى  .2

ر الذي العص آرائو وقياسيا إحدى أىـ سماتتجاه الجميور الخارجي واستقصاء التعرؼ عمى ا

فيمو واستيعابو كز عمى موافقة الجميور الخارجي و بقائيا يرتأصبح فيو نجاح أي منظمة و 

كيفية تكويف براعة سموكيا و معرفة ىناؾ كانت دراسة تمؾ الجماىير و  لأنشطتيا وأعماليا، ومف

 .  يا لموصوؿ إلى التوافؽ التكييؼ والفيـ المتبدؿ الذي تشد إليوأماميا شيئا ضرور 
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عمى اتجاىات في ىذا الشأف فاف الخطوة الأولى في نشاط العلبقات العامة ىي دائما الوقوؼ و 

الاتصالية بطريقة لإعلبمية و الراغبات الكامنة خمفيا حتى تستطيع رسـ الخطط االجميور والمواقع و 

تغيرة فصلب مة نظرا لاف تمؾ الاتجاىات مرنة و دائم، عمى أف يكوف ذلؾ بصفة مستمرة و صحيحة

كالمتغيرات الاقتصادية أو  التغيرات التي يصعب عمى المنظمة التحكـ فييا،عف تأثرىا بالعوامؿ و 

تحديد مسارىا أو انعكاساتيا بطريقة دورية ادىا المختمفة لذا فاف تفسيرىا و الثقافية أو البيئية بأبع

  العلبقات العامة عمى أساس سميـ.يؤدي إلى زيادة فعالية برامج 

 عمى آراء واتجاهات الجمهور الخارجي:طرق التعرف  .3

قياسو أمر ليا عمى أراء الجميور الخارجي و الوصوؿ إلى طريقة محددة يمكف التعرؼ مف خلب

لى كونيا شيء معنوي غير مادي تستطيع أف تتبيف أبعاده و نحدد حجمو  ا  يتصؼ بالصعوبة و 

يميا بقواعد حاسمة أو قاطعة، بالإضافة إلى نسبة النتائج المحصؿ عمييا و التي لا تخرج مف تحم

ذلؾ لأف الرأي في حد ذاتو متقمب وغير ثابت، لكف حاجة المنظمات الحديثة إلى طرقة موضوعية 

 ي التي أدت إلى تطور تمؾ الطرؽيعتمد عييا ى

 :1الأساليب بما فييا ولا غموض، و يكمف تقسيميا إلىو  

إحصائية، تحديد الأسئمة التي : تشمؿ عدة خطوات مف أىميا اختيار عينة طرق التنمية -

أخيرا التحميؿ منيـ، يمي ذلؾ بترتيب النتائج و  ستوجو لو، جمع المعمومات مف المستقصى
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ومناطؽ الجيؿ والمعرفة فييا بما يتيح التوصية  لآرائيـوالوصوؿ إلى تصور وفؽ  نتائجوال

 .باتخاذ إجراءات معنية في ىذا الشأف

 قوة الاتجاىات ومدى مصادرىا وىذه الطرؽ ىي:: تستخدـ لمكشؼ عف مدى طرق كيفية -

  الاستقصاء الفردي المتعمؽ الذي يحاوؿ فيو المستقصي النفاذ إلى أعماؽ

ترؾ الحرية لو ليقوؿ كما يعرؼ أو ع و المستقصى منو، وذلؾ بفتح باب الموضو 

 .يشعر اتجاىو

  لى حقيقة حاجات الجميور ورغباتويدؼ لموصوؿ إتالمناقشة الجماعية التي. 

 طي صورة واضحة عف استجابة الجميور للؤحداث بتحميؿ ما عفيي ت ،ظةلبحالم

ينشر أو بحيث بواسطة وسائؿ الإعلبـ حوؿ المنظمة ومحاولة دراسة مضموف ذلؾ 

ذلؾ  ،مصادرىايؿ الشائعات مع الأخذ بعيف الاعتبار أصميا و بطريقة عممية بتحم

 غالبا ما يكوف مبالغا فييا أو بعيدة عف الصحة. 

 :رراسة اتجاهات الرأي العام لمجمهو الأسباب التي تدعو جهاز العلاقات العامة إلى د .4

تمثؿ دراسة اتجاىات الرأي العاـ سواء بالنسبة لمجميور الداخمي أو الخارجي لممنظمة 

وضرورة  ات العامة،ػػػػة العلبقخطالإعلبمي لعناصر بناء البرنامج الاتصالي و  عنصرا أساسيا مف

إقناعو إلى  لفيـ طبيعة الجميور الذي ترتبط معالمو بالمنظمة، وتسعى العلبقات العامةتو يمنيج

و، وبدوف ىذه الدراسة تفقد خططيا جزءا مف تكامميا وشموليا، نظرا لأف الأساس في رسـ تاستمالو 

الصور الذىنية والاىتمامات الاتجاىات و الآراء والأفكار و  وقوؼ عمى حقيقةالىذه الخطط ىو 

 ىداؼ المنظمة في الوقت نفسو.ومع أالمختمفة لفئات ىذا الجميور حتى تكوف متفقة مع رغباتو 
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و أسبابيا واقتراح فنو عمى طريؽ تحميؿ اتجاىات الرأي العاـ يمكف تحديد المشكلبت ومعر أكما 

ديـ السمع أو خدمات تتناسب وسائؿ العلبج المناسبة، وبيذا تصبح المنظمة أكثر توفيقا في تق

الجميور مف  ذا الجميور بالإضافة إلى استمرارية الدراسة تسيؿ رصد ما يعتريواحتياجات ى

تغيرات طارئة قد تتطمب إجراءات سريعة حتى يمكف معالجة الأزمات قبؿ وقوعيا أو الحد مف 

تي تساعد مسؤوؿ مى أف نتائج ىذه الدراسة ىي اليا السمبية عمى أقؿ تقدير، فضلب عنتائج

أىمية الحملبت الإعلبمية ميا بجدوى الخطة التي يرسمونيا و العلبقات العامة في إقناع الإدارة الع

 .1التي قد يطمب القياـ بيا

وترجع أىمية ىذه الدراسة أيضا إلى طبيعة دور العلبقات العامة قطاع السياحة حيث تقع 

منو مف مؤشرات العاـ العالمي، وما يضاىات الرأي عمى عاتقيا مسؤولية التعرؼ عمى اتج

المتغيرات الدولية أصبح ليا تأثير واضح عمى  أف ضؼ إلى ،ة وآثارىا المحتممةيلممتغيرات الدول

ة تمؾ التي التكنولوجيا خاصصالات والمعرفة و المنظمات في الدوؿ المختمفة في ظؿ ثروة الات

ات العالمية حتى واف كانت لا تمارس تتأثر أنشطتيا بالمتغير  تعمؿ عمى نطاؽ دولي أو التي

 نشاطا دوليا.   

 وسائل الاتصال بالجمهور الخارجي: .5

نجاح العممية الاتصالية موىوف باختيار مجموعة الوسائؿ المناسبة التي يتيح استعماليا 

أولوية تتوفر ، و التكيؼ بينيماشاط المنظمة ما يؤدي إلى التوافؽ و و لنبمقناع الجميور المرتقب، وتقإ

 اعتبارات منيا: الوسائؿ عمى عدة استخداـ ىذه
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 اتو.المغوي و قيمو وأخلبقينوع الجميور وميولو ووضعو الاجتماعي والثقافي و  -

 .العلبقات العامة بصفة خاصة ىو متاح لجياز الوضع المالي لممنظمة بصفة عامة وما -

 وضوعية .   درجو أىمية كؿ وسيمة سواء مف نظر المسؤوليف أو مف الناحية الم -
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 :خلاصــــــــــــــــــــــة

تعد العلبقات العامة مف بيف أىـ الوظائؼ الإدارية التي ترتكز عمييا المؤسسات السياحية  

والاتصالية فيي رابطة  ؿ أبعادىا الإدارية، الاجتماعية،مف خلبؿ الجيود العممية  التي تبذليا بك

الجماىير مف حيث  وجماىيرىا الداخمية والخارجية، وفف لمعاممةسسة السياحية وصؿ بيف المؤ 

ارتكازىا عمى مبادئ المسؤولية الاجتماعية حيث أنيا تعمؿ عمى فيـ اىتمامات  الجماىير وكسب 

ثقتيـ عمى أساس الصدؽ والصراحة في تعامميا معيـ، باعتماد العلبقات العامة عمى تكويف 

عف المؤسسة لدى جماىيرىا، كما تيدؼ العلبقات العامة إلى  الصورة الذىنية الطيبة  والصحيحة

تكييؼ المؤسسة السياحية مع البيئة الخارجية ليا مف خلبؿ  الدراسة العممية الدقيقة لمبيئة المحيطة 

بيا مف أجؿ المصمحة المتبادلة لمطرفيف ولذلؾ يجب عمى العلبقات العامة أف تتبع سياسة 

ى البيانات لأف المجاؿ السياحي مف المياديف اليامة  التي تعتمد عمالإفصاح وتبتعد عف الكتماف 

كما تقوـ العلبقات العامة عمى التنسيؽ بيف الإدارات في  والإحصاءات الدقيقة والصحيحة.

المؤسسة السياحية وتساعد ىذه الإدارات عمى القياـ بمسؤولياتيا  وعمى تقوية علبقاتيا بجماىيرىا 

ة وظائؼ المؤسسة وليذا فلببد عمى المؤسسة السياحية أف تضع إدارة باتساؽ وتكامؿ مع بقي

العلبقات العامة في مستوى إداري يمكنيا مف القياـ بدورىا بحيث تكوف قريبة مف صنع القرار 

الإداري وذلؾ يتيح ليا الفرصة مف أداء أعماليا بسرعة وتوصيؿ المعمومة  اليامة في الوقت 

ا مف دوف عوائؽ تحد مف انطلبقيا. وتعتبر المكانة التي تحتميا إدارة المناسب إلى الإدارة العمي

العلبقات العامة في المؤسسة السياحية دلالة عمى مدى اىتماـ المؤسسة السياحية بوظيفة 
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العلبقات العامة  ضرورة مشاركة إدارة العلبقات العامة للئدارة المؤسسة في اتخاذ القرارات  التي 

 بخدمات ومياـ ىذه المؤسسات السياحية إلى المستوى المطموب.مف شأنيا أف ترتقي 
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 :دــــــــــــتمهي

وأىميتيا  العلاقات العامة النظري حوؿ ماىية  الجانب إليو في  إلى ما تطرقنانظرا     

لمجماىير لاسيما التي ليا علاقة  ات اللازمة والخدمات المميزةالبالغة في توفير المعموم

 ،المعاممةوكيؼ تساىـ العلاقات العامة في إضفاء حسف  وعمى صمة بالمجاؿ السياحي،

كسب الثقة والتأييد الداخمي لممؤسسات السياحية مف خلاؿ تجسيد وتطبيؽ وظائؼ العلاقات 

ايا التنافسية لممؤسسات إبراز دورىا في تحقيؽ العديد مف المز  العامة في المجاؿ السياحي مع

المؤسسة  في العلاقات العامةواقع عمى عرؼ تلاالميداني  سنحاوؿ في ىذا الإطار، السياحية

فندؽ " السياحية الجزائرية وبالتحديدالفنادؽ  حدلأالسياحية الجزائرية مف خلاؿ دراسة حالة 

 ".بمستغانـ موريس تاغا

مجاؿ منذ الالمؤسسات السياحية الجزائرية التي تنشط في  واحدا مف بحيث يعتبر ىذا الفندؽ

العمؿ عمى تجاوز العقبات و السوؽ السياحية الجزائرية  يجاد مكانة فيإذي يسعى إلى فترة وال

الاطلاع عمى  وعميو سنحاوؿفي ظؿ الظروؼ التنافسية الحديثة،  التي يمكف أف تواجيو

ريس تاغا ومدى اعتماد الفندؽ عمى العلاقات العامة في و واقع العلاقات العامة بفندؽ م

التنبؤ ومدى قدرتيا عمى   ة،الجماىير التي ليا توجيات سياحيالتعرؼ عمى توجيات 

 ىداؼالأت و اقرار الومدى تأثير ذلؾ عمى  في المجاؿ السياحي بالجزائربالتطورات الحاصمة 

الاستطلاعية  ات ، اعتمدنا عمى الدراسلمحاولة الإلماـ بجميع ىذه النقاط فندؽ.المرتقبة لم

لمقياـ  كنموذج، تاغا يسياحية  وصولا إلى تحديد فندؽ مور بترددنا عمى عدة منشآت س
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، مف الفندؽلجمع معمومات ومعطيات مع الموظفيف والقائميف عمى بمجموعة مف المقابلات 

 .الموضوعاتينتائج موضوعية باستعماؿ تحميؿ المحتوى  إلىأجؿ الوصوؿ 
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 هم الوظائف والخدماتأق السياحي و التعريف بالفند :الفصل الأول

في الآونة الأخيرة وفي إطار التنمية السياحية المستدامة  بادرت الحكومة الجزائرية

إلى تييئة وتطوير اليياكؿ والمنشآت السياحية ،وىذا جعؿ مف الضروري عمى المؤسسات 

السياحية تطبيؽ استراتيجيات ترتقي بمستوى الخدمات السياحية وتتوافؽ وطمبات وميولات  

 الجميور وتخضع لمعايير السياحة العالمية.

ولعؿ أولى الضروريات التي ليا الدور الكبير والفعاؿ في ترقية الخدمات السياحية 

ىي العلاقات العامة ونظرا لأىمية الموضوع وضرورة التعرؼ عمى مدى ممارسة المنشآت 

تعتمد المؤسسات السياحية عمى العلاقات العامة في  كيؼو  ؟السياحية لمعلاقات العامة

 ؟اىيرىاصناعة الثقة بينيا وبيف جم

التي قمنا بيا مع مسير وموظفي  مقابلاتمف خلاؿ الى ىذا وؿ التعرؼ عمسنحا

 فندؽ موريس تاغا بمستغانـ.
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 :1موريس تاغا لفندقنية تقبطاقة  .1

، وضعت تحت  :فندؽ موريس تاغا بمستغانـ ىو عبارة عف مؤسسة مف صنؼ ثلاثة نجوـ

مصمـ عمى شكؿ بناية تحتوي  ،مزغرافالرماؿ، بمدية  بشاطئ، يقع 2008سنة  الاستغلاؿ

 .²ـ 1900بمساحة  عمى طابقيف

غرؼ مع مساحة واسعة،  7أجنحة،  F3 ،4و F2شقة  15غرفة  26 يتكوف الفندؽ مف

 فازتمأجيزة ودورات المياه، و  اتوي كميا عمى حمامتتحمضيئة، مع إطلالة عمى البحر، 

 بشبكة لمفيديو واليوائي، وخط ىاتؼ للاتصاؿ المباشر، كما يحتوي كذلؾ عمى ةمزودو  ةممون

لديو قاعة  يقع بالطابؽ السفمي ىذا مف جية، ومف جية أخرى شخص 96لػ مطعـ يتسع

أف تتكيؼ لجميع أنواع المقاءات التي يمكف و شخص،  150عاب يستاواسعة بقدرة 

شخص ومسبح  79عاب يستا بقدرةالحفلات، المؤتمرات...إلخ. وحديقتيف  الاجتماعات

يواء المسبح عمى كما يتمتع الفندؽ بـ عمى الشاطئ، 200بإطلالة عمى البحر، تبعد بػ 

 .3ـ215الطمؽ بمساحة 

 :2كما يستعمؿ الفندؽ مجموعة مف الوسائط الاتصالية منيا

 مستغانـ.: صابلات بمدية مزغراف ولاية العنوان العادي 

 

                                                           
1
-FICHE TECHNIQUE DE L’HOTEL MURUSTAGA.  

2
 بطاقة  زائر خاصة بفندق موريس تاغا. -
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 العنــــــوان الالكترونــــــــي: 

www.hotel murustaga.groupe_aboura.com 

 ـــــي:ـــــد الالكترونــــــــــالبري 

E-mail :murustaga.Hotel@gmail.com 

 :045.42.01.24 الهـــــــــاتف 

 :045.42.01.25 الفـــــــــــاكس 

 :الموارد البشرية والهيكل التنظيمي لمفندق .2

 :الموارد البشرية -

عامؿ، مرشح للارتفاع في موسـ  28يبمغ العدد الإجمالي لعماؿ فندؽ موريس تاغا 

 عامؿ. 34الاصطياؼ إلى 

أغمب موظفي وعماؿ الفندؽ أصحاب ذوي شيادات عممية ومينية، خريجي جامعات 

نشاطاتيا ومعاىد متخصصة، وىذا ما يؤىؿ المؤسسة بكفاءة في تقديـ خدماتيا وتنويع 

 وكيفية التعامؿ مع الزبائف وحتى العلاقات بيف الموظفيف داخؿ المؤسسة.

 ( 01الييكؿ التنظيمي: في وثيقة مرفقة ) الممحؽ رقـ:  -

 :الفندق ووظائف خدمات .3

 ساعة. 24عمى مدار  استقباؿ 
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 ح وراض عمى خدمات توفير الإسكاف مع كؿ المتطمبات  التي تجعؿ الزبوف مرتا

 فرشة الأغطية، التمفاز والمكيؼ اليوائي.الاالفندؽ مثؿ: 

 خدمات الإطعاـ لمختمؼ الفترات اليومية غداء، عشاء، قيوة مع مراعاة التميز  توفير

 .يافي تقديم

  الفندؽ. أرجاء ( مجانية وغير محدودة في كؿالويفي) الانترنيتخدمة 

  24سا/24مغمؽ وآمف  موقؼ لمسيارات. 

  24سا/24مجيز أيضا بنظاـ المراقبة  الفندؽ. 

 مدينة.سياحية لمسياحية متوفرة مع خريطة  معمومات 

  مغسمة متعددة الخدمات.و  مجيز بمصعد، بيانو الفندؽ 

 للأمتعة مستودع. 

 لمتعامؿ مع كؿ أنواع الزبائف موظفيف متعددي المغات. 

   مثلا. وليمة رأس السنة كشير رمضاف ةالمناسباتيإقامة الحفلات خاصة 

   بالفندؽ. المقاءاتو  الاجتماعاتإقامة 

قاعة مجانية  بموظفي الفندؽ منياكما أف ىناؾ خدمات وىي بمثابة تحفيزات خاصة   

 وغرؼ مجانية لمقاطنيف بعيدا عف الولاية.لإقامة مراسيـ أعراسيـ بيا الحفلات 
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 .ونتائج المقابلات: عرض وتحميل الفصل الثاني

الموافقة مف مدير ومسير الفندؽ لإتماـ المقابلات، وتوجيو الأسئمة  بعد اعتمادنا عمى

المتمثمة في المدير و  الخاصة بدراستنامجتمع البحث  عينة تحديدبعد و  ،ولموظفيو ول

 )المقابمةاعتمدنا عمييا في دراستنا  العينة التيتـ تطبيؽ أداة الدراسة عمى لفندؽ والعامميف با

إلى معمومات ورصد النتائج وتحميميا إحصائيا ىذه البيانات  تحويؿتـ ومف  الشبو الموجية(

 وعرضيا ومناقشتيا.
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 1:لممبحوثين لمعينة السمات العامة جدول .1

 المهنية الخبرة المهنة المستوى التعميمي الجنس السن ثرقم المبحو 

ليسانس في البيولوجي وتكوين في  ذكر 27 11

 الفندقة

مسير  و مدير

 لمفندق

 سنوات 18

 سنوات 17 محاسب الثالثة ثانوي ذكر 43 12

 سنتين 12 مستقبل الثانية جامعي وتكوين في الفندقة ذكر 25 13

 biotechnologieماسترفي ثانية ال ذكر 26 14

alimentaire 

 أشهر 7 مستقبل

 سنوات 3 رئيس المطبخ خريج معهد التكوين المهني ذكر 28 15

رئيس مصمحة  المغة الفرنسيةليسانس في  ذكر 27 16

 الاستقبال

 سنتين

متربص في  تقني سامي في التسيير الإداري ذكر 25 17

 مصمحة الاستقبال

 أشهر13

 12سنتين مستقبمة ليسانس في الإنجميزية أنثى 28 18

 سنوات 13 مقتصد ليسانس في الاقتصاد ذكر 34 19

 سنوات 12 ول الأمنؤ مس ثالثة ثانويال ذكر 38 11

 سنة لةعن الإيواءو ؤ مس الثانية ثانوي أنثى 32 11

 شهر18 مكمف بالمخزن الثالثة ثانوي ذكر 31 12

 

                                                           
1

 من إعداد الطالبتين استنادا على المقابلات مع أفراد العينة. ،للمبحوثينجدول يمثل السمات العامة  -
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 :تتحميل المقابلا .2

 قات العامة بالفندقالعلا نة: مكاالمحور الأول

 ؟ولي الفندق اهتماما لممارسة نشاطات العلاقات العامة: هل يالسؤال الأول* 

السؤاؿ أكد أغمبية المبحوثيف عمى أنو توجد ىنالؾ ذا ى: مف خلاؿ الاتجاه الأول 

وجود قسـ خاص لعلاقات العامة داخؿ الفندؽ، بالرغـ مف عدـ ا لنشاطات ممارسة فعمية

ولوجي يمتحصؿ عمى شيادة ليسانس في الب ،سنة ذكر27) 01ليا، حيث قاؿ المبحوث رقـ 

ف الفندؽ يولي أىمية بالغة إ" :(سنوات خبرة 08، مدير ومسير لمفندؽ، وتكويف في الفندقة

لممارسة نشاطات العلاقات العامة بالفندؽ وىذا يتجمى مف خلاؿ حسف استقباؿ الموظفيف 

رشادىـ والإجابة لكؿ استفساراتيـ والسير عمى راحتيـ وأخذ آرائيـ  لزبائف الفندؽ وا 

 الثانية ماستر فيالسنة ، سنة، ذكر26) 04 " ويقوؿ المبحوث رقـواىتماماتيـ بعيف الاعتبار

biotechnologie alimentaire،إف نجاح الفندؽ مرتبط (: أشير خبرة07، مستقبؿ"

بممارسة العماؿ لكؿ النشاطات والوظائؼ التي تجعؿ مف الزبوف راض عف خدمات الفندؽ 

بو وتوجييو  والاىتماـوموظفي فندؽ موريس تاغا يسيروف عمى المعاممة الحسنة لمزبوف 

والحمد لله فنحف نمتمؾ ثقة زبائننا وىذا يظير  ،اختلافيـبائننا يختمؼ حسب والتعامؿ مع ز 

إلا أف ىذه الممارسة قد لا  محمييف أو أجانب اسواء كانو  مف خلاؿ زياراتيـ المتكررة لمفندؽ

 تكوف ناجحة بالقدر المطموب لأنيا تفتقد إلى التخطيط المحكـ والمدروس."
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إف ممارسة نشاطات " (:الثالثة ثانوي، محاسبسنة،  43ذكر )  02رقـ  ويقوؿ المبحوث

الأقساـ الأخرى كالاتصاؿ ونشاطات  مف مياـمتضمنة في مجموعة  العلاقات العامة

 والاستقباؿ".

مف  عدد قميؿ جدا يمثموو  مف خلاؿ ىذا السؤاؿ يظير لنا اتجاه ثانيالثاني:  الاتجاه

بأف الفندؽ يمارس نشاطاتو ووظائفو في إطار المياـ الموكمة لكؿ  ىذا الاتجاه يرى الموظفيف

سنة، أنثى، السنة الثانية 32) 11يظير مف خلاؿ مقابمتنا مع المبحوثة رقـ موظؼ وىذا ما

إف قيامي بوظيفتي يقتصر عمى علاقتي مع (: "سنة خبرة لة عف الإيواء،ئو مس ثانوي

ف طرفيف وليذا فعلاقتي غير مباشرة مع زبائف ، وأي ملاحظة أو استفسار أتمقاه مالمنظفات

وأنا ليس لدي أي فكرة عف العلاقات العامة ولا عمى ما  الفندؽ، وىذا نظرا لطبيعة وظيفتي

 ."ينبغي أف يمارس في ىذا المجاؿ 

مف خلاؿ ىذا السؤاؿ يتضح لنا أف الفندؽ يقوـ بمياـ العلاقات العامة ولديو ممارسة فعمية 

ىناؾ عدد قميؿ مف الموظفيف ليس لدييـ أي فكرة عف لاحظنا أف  ناأنلنشاطاتيا، إلا 

 .ولا عف مياميا العلاقات العامة

 ص بالعلاقات العامة في الفندؽ؟: ىؿ ىناؾ قسـ خاالسؤال الثاني* 

مارسة الفعمية لنشاطات حوثيف تبيف لنا أنو رغـ وجود الماؿ الموجو لممبىذا السؤ مف خلاؿ 

ووظائؼ العلاقات العامة إلا أف الفندؽ لا يحتوي عمى قسـ ولا مكتب خاص بالعلاقات 
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باعتباره  01المبحوث رقـبقوؿ العامة وىذا ما أكده جميع أفراد العينة ولذلؾ سنستشيد 

سنة ذكر، متحصؿ عمى  27)المدير والمسير لمفندؽ والمسئوؿ الأوؿ عف جميع نشاطاتو 

"كما سبؽ  حيث يقوؿ: (سنوات خبرة 08تكويف في الفندقة، يادة ليسانس في البيولوجي و ش

وقمت أف الفندؽ ييتـ بجميع نشاطات العلاقات العامة لكف لا يوجد لدينا قسـ خاص بيا 

محة لمقياـ بيذه المياـ  فممارسة وظائؼ العلاقات العامة تندمج تحت مصالح أخرى كمص

لمفندؽ  يالسبب في عدـ تواجد قسـ لمعلاقات العامة في الييكؿ التنظيمو  الاستقباؿ والتوجيو،

ؽ يخضع حاليا إلى تغييرات ونظرا لممنافسة السياحية فإف الفند .ىو صغر حجـ الفندؽ

وتعديلات ولذلؾ سيكوف ىناؾ تغيير في الييكؿ التنظيمي لمفندؽ وقسـ العلاقات  توسعية

 تانعقد التي في عدة اجتماعاتاقتراحو  فقد سبؽ لنامشروع مستقبمي إنشاء الله  العامة ىو

ظؿ التوسع الذي لأنو مف الضروري الاىتماـ بيذا القسـ في  لمفندؽ التعديلات الحالية لأجؿ

ية، رئيس ذكر، ليسانس في المغة الفرنس) 06المبحوث رقـ قوؿوي ".سيطرأ عمى الفندؽ

لمعلاقات العامة في الفندؽ لأف الفندؽ "حاليا ليس لدينا مكتب (: مصمحة الاستقباؿ، سنتيف

مف الضروري تخصيص ىذا  ليس واسعا بما يكفي لتخصيص قسـ العلاقات العامة، لكف

فكمما كاف حجـ  ،وزيادة المرافؽ القسـ عند انتيائنا مف البرنامج الخاص بتوسيع الفندؽ

كاف يحتاج إلى تخطيط وتنسيؽ بيف ىذه  كثيرة كمماالفندؽ كبير ويحتوي عمى مرافؽ 

وىذا لا يمكف أف يكوف إلا عف طريؽ رجؿ العلاقات العامة ومكتب خاص لذلؾ."  المصالح
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 "كمما (:ي، مسئولة عف الإيواء، سنة خبرة.سنة، الثانية ثانو 32) 11وتقوؿ المبحوثة رقـ 

 معلاقات العامة." لأعرفو ىو أف الفندؽ لا يممؾ قسـ 

ف خلاؿ ىذا السؤاؿ أف الفندؽ لا يممؾ قسـ خاص بالعلاقات العامة ولا مكتب اتضح لنا م

تحت ىذا الاسـ ولكنو يبقى كمشروع مستقبمي لمفندؽ عمى الرغـ مف أف ىناؾ وعي مف 

 طرؼ معظـ الموظفيف لمدور الكبير الذي يمكف أف يقوـ بو قسـ العلاقات العامة.

 في ظؿ غياب قسـ العلاقات العامة؟كيؼ تقيـ نشاط الفندؽ  :السؤال الثالث* 

 تبيف لنا أف ىناؾ اتجاىيف.مف خلاؿ طرحنا ليذا السؤاؿ عمى المبحوثيف 

يرى أف لقسـ العلاقات العامة أىمية بالغة بالنسبة لمفندؽ حيث أف  الاتجاه الأول:

يساىـ في مصداقية الفندؽ والتعريؼ بإمكانياتو مف حيث النشاطات  أف ىذا القسـ يمكف لو

وخمؽ صورة حسنة عف الفندؽ فيي  والخدمات التي يقدميا لزبائنو الدائميف منيـ والمرتقبيف

 43) 02وىذا يظير في قوؿ المبحوث رقـ  الجياز الأساسي لتقوية صمة الفندؽ بالجميور،

"إف غياب قسـ العلاقات العامة ( نوات خبرةس 07سنة، ذكر، الثالثة ثانوي، محاسب، 

بالفندؽ يشكؿ نوعا مف التأخر في التعريؼ بخدمات الفندؽ، فمو كاف الفندؽ يمتمؾ قسـ 

العلاقات العامة لسيؿ عمينا الكثير مف الأعماؿ فرجؿ العلاقات العامة يمكف لو أف يقدـ 

رشادات لكسب ثقة المزيد مف الزبائف ولساعدن ا أيضا عمى تقديـ الفندؽ وخدماتو اقتراحات وا 

 سنة 34) 09"ويقوؿ المبحوث رقـليـ وىذا يعود لحكـ التخصص و لما يكتسبو مف الخبرة 
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"بالرغـ مف أف موظفيف الفندؽ ( ت خبرةواسن 03، مقتصد، ليسانس في الاقتصادذكر، 

يعمموف دائما عمى ممارسة نشاطات العلاقات العامة إلا أنيا تبقى محدودة وغير كافية 

قسـ العلاقات العامة في أي مؤسسة لو دور كبير خاصة فبالنسبة لخدمات الفندؽ، ولذلؾ 

تكويف في سنة،ليسانس في البيولوجي و 27) 01يقوؿ المبحوث رقـو  .في المؤسسات الفندقية

ود قسـ "أعتقد أنو مف الضروري وج (سنوات خبرة.08دير ومسير لمفندؽ، الفندقة، م

لمعلاقات العامة لمفندؽ، وىذا نظرا لمدور الذي يمكف أف يقوـ بو في إطار ترقية الخدمات 

السياحية ولأنو أيضا يخفؼ الضغط الموجود عمى مسير الفندؽ ولذلؾ فيذا القسـ يعتبر مف 

 ويات التي يجب أف تأخذ بعيف الاعتبار"  بيف الأول

يرى بعض عماؿ الفندؽ الذيف يمثموف ىذا الاتجاه أف قسـ العلاقات  الاتجاه الثاني:

سنة، 25) 03ليس لو أي أىمية بالنسبة لمفندؽ ولذلؾ سنستشيد بقوؿ المبحوث رقـالعامة 

"إف غياب قسـ ( سنتيف خبرة. 02الفندقة، مستقبؿ، السنة الثانية جامعي وتكويف في 

العلاقات العامة لا يؤثر عمى سير خدمات الفندؽ وأعتقد أف ليس ليذا القسـ أي ضرورة 

 ."مادمنا نمارس وظائفنا بالتركيز عمى خدمة الزبائف والعمؿ عمى رضاىـ لوجوده بالفندؽ

ف سنتي 02وؿ الأمف، ؤ سنة، الثالثة ثانوي، مس 38) 10وفي ىذا الإطار يقوؿ المبحوث رقـ 

نحف نقوـ بأعمالنا عمى أحسف وجو، فلا أرى انو توجد حاجة ماسة إلى مكتب "( خبرة.

العلاقات العامة، في نظري أمو يجب عمى الموظؼ أف ييتـ بزبائنو ويحرص عمى 
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الذي يمكف أف يقدمو ىذا المكتب غير الذي نقوـ بو ا إرضائيـ، كما أنني لا أعرؼ حقا م

 نحف كموظفيف في الفندؽ."

يتضح لنا مف خلاؿ ىذا السؤاؿ أف فئة قميمة مف عماؿ الفندؽ لا يروف وجود أىمية 

 لقسـ العلاقات العامة وغياب ىذا القسـ لا يؤثر عمى نشاطات الفندؽ. 

 :المحور الأول استنتاجات

 .وجود ممارسة فعمية لنشاطات العلاقات العامة بالفندؽ 

 امة إلا أنو لا يوجد قسـ خاص رغـ تقيد عماؿ الفندؽ بنشاطات العلاقات الع

 بالعلاقات العامة في الييكؿ التنظيمي.

  يتفؽ معظـ عماؿ الفندؽ عمى ضرورة وجود قسـ لمعلاقات العامة نظرا لدوره الميـ

 في التعريؼ بخدمات الفندؽ والتنسيؽ بيف مصالحو وجماىيره.
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 التي يستخدمها الفندق. بوسائل الاتصال علاقة العلاقات العامة: المحور الثاني

فة أساسية في التعامؿ مع ىؿ يعتمد الفندؽ عمى العلاقات العامة كوظي: السؤال الأول* 

 جماىيره؟ 

 يتضح لنا مف خلاؿ ىذا السؤاؿ اتجاىيف:

: يمثمو أغمبية الموظفيف ويعتبروف الفئة التي ليا وعي بمدى أىمية الاتجاه الأول

في الفندؽ حيث يتفقوف عمى أف الفندؽ يعتمد عمى العلاقات العامة كوظيفة  العلاقات العامة

أساسية في التعامؿ مع جماىيره وىذا يظير مف خلاؿ حسف استقباؿ الزبائف، دراسة رغبات 

الزبائف ومحاولة أخذ آرائيـ ورغباتيـ بعيف الاعتبار مف خلاؿ وضع سجؿ للاقتراحات، 

وغيرىا مف الوسائؿ التي  بوؾزبائف، وصفحة الفايستحت تصرؼ ال ووضع أرقاـ ىاتفية

 01المبحوث رقـ حيث يقوؿ الداخمي و الجميور الخارجي تسيؿ عممية التفاعؿ بيف الفندؽ و 

سنوات  08في الفندقة، مدير ومسير لمفندؽ، سنة، ليسانس في البيولوجي وتكويف27)

"نحف نحرص عمى جعؿ الفندؽ في أحسف صورة ولذلؾ فنشاطاتنا تعتمد عمى ( خبرة.

وظائؼ العلاقات العامة عمى الرغـ مف عدـ وجود مكتب ولا مختص في العلاقات العامة، 

سجؿ وسائؿ التفاعؿ الاجتماعي و وليذا فإننا نسعى دائما إلى سد ىذا النقص، بحيث نضع 

، والحرص الدائـ الاعتبارئننا وأخذ آرائيـ بعيف والتعقيبات تحت تصرؼ زبا  للاقتراحات

عمى إرضاء الزبائف مف خلاؿ الخدمات  التي نقدميا كما نشارؾ في الممتقيات والندوات 

 محاولة لمتعريؼ بخدمات ومياـ فندقنا وكسب ثقة المزيد مف الزبائف."
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 biotechnologieسنة، ذكر، الثانية ماستر في 26) 04ويقوؿ المبحوث رقـ

alimentaire، ،لتسيير مياـ  "إف وظائؼ العلاقات العامة ضرورية( أشير خبرة 7مستقبؿ

الفندؽ لذلؾ نحرص دائما عمى التقيد بيا خاصة في مصمحة الاستقباؿ باعتبارنا عمى 

حتى أننا في كثير مف الأحياف نعطي الفرصة لمزبوف بالتعبير  ،اتصاؿ مباشر مع الزبائف

إلى رئيس ما يخص الفندؽ وبدوري أنقؿ ىذه الاقتراحات والرغبات عمى رأيو واقتراحاتو في

المصمحة ليعرضيا ىو الآخر عمى المكمؼ بتسيير شؤوف الفندؽ مف خلاؿ الاجتماعات 

 ."التي تقاـ مف فترة لأخرى

يمثؿ ىذا الاتجاه نسبة قميمة مف موظفي الفندؽ والذيف يروف أف  الاتجاه الثاني:

 11وظائؼ العلاقات العامة في تسيير أموره حيث ترى المبحوثة رقـالفندؽ لا يعتمد عمى 

كما سبؽ وقمت أنني ليس "( سنة خبرة. سنة، أنثى، الثانية ثانوي، مسئولة عف الإيواء، 32)

لدي أي فكرة عف مفيوـ ولا عف وظائؼ العلاقات العامة، لكف بما أنو لا يوجد قسـ 

تمد عمييا كوظيفة أساسية لمقياـ بنشاطاتو." ويضيؼ لمعلاقات العامة فلا أعتقد أف الفندؽ يع

أنا لا  " (شير خبرة. 18، مكمؼ بالمخزف سنة، ذكر، الثالثة ثانوي، 30) 12المبحوث رقـ

ؼ الكثير عف قسـ العلاقات العامة، ولا يظير لي أف الفندؽ يعتمد عمى وظائفيا لتسيير أعر 

 شؤوف العمؿ لا مع الزبائف ولا مع الموظفيف."
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خلاؿ طرحنا ليذا السؤاؿ عمى المبحوثيف استنتجنا مف معظميـ أف الفندؽ يعطي أىمية  مف

إلا أف القميؿ مف الموظفيف  لوظائؼ العلاقات العامة، ويستند عمييا في القياـ بنشاطاتو،

 ييتموف بيا.

التي تستعممونها  لاستقراء آراء ورغبات  هي الوسائل الاتصالية ما :السؤال الثاني* 

 الجماهير الداخمية والخارجية لمفندق؟

متحصؿ  سنة ذكر، 27) 01في الإجابة عف ىذا السؤاؿ يقوؿ المبحوث رقـ  الاتجاه الأول:

سنوات  08ومسير لمفندؽ،  عمى شيادة ليسانس في البيولوجي وتكويف في الفندقة، مدير

للاتصاؿ بجماىير الفندؽ ومعرفة ميوليـ ورغباتيـ، ومف بيف ىناؾ وسائؿ متعددة " (خبرة

الاتصاؿ المباشر مع الزبائف ومحاولة معرفة رغباتيـ، إضافة إلى نقوـ ب الوسائؿ المستعممة

استفساراتيـ الإجابة عف و  عيـ بشكؿ دائـالمواقع الالكترونية  والتي يكوف فييا التجاوب م

يـ نضع تحت تصرفيـ أرقاما ىاتفية للاستفسار عف أي تحقيؽ رغباتلوانشغالاتيـ، ومحاولة 

كما أننا نشارؾ  انشغاؿ لتخفيؼ معاناة الانتقاؿ فنحف نسعى دائما إلى ضماف راحة زبائننا

 بوىراف méridienوالونات كالصالوف الدولي بالجزائر العاصمة الص ،في الممتقيات

نستخدميا  ،e-mailاؿو  إلى الفاكسبالإضافة لمتعريؼ بالفندؽ لدى أكبر فئة مف الجماىير 

تقريبا ىي نفس فالاتصاؿ بالجميور الداخمي خاصة مع المؤسسات التي نتعامؿ معيا أما 

 ."التي نقوـ بيا مف مدة لأخرى اؿ المباشر إضافة إلى الاجتماعاتالاتصالوسائؿ كالياتؼ و 

سنوات  07 محاسبسنة، ذكر الثالثة ثانوي،  43) 02وفي نفس السياؽ يقوؿ المبحوث رقـ
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بحكـ  ،إضافة إلى الاجتماعات والاتصاؿ المباشر fax، e-mailنستخدـ الياتؼ و.( "خبرة

وظيفتي فإف اتصالي غالبا ما يكوف مع عماؿ الفندؽ خاصة موظفي مصمحة الاستقباؿ 

نجميزية، مستقبمة، ليسانس في الإ ،أنثى سنة 28) 08رقـ  افومسير الفندؽ." ويقوؿ المبحوث

في ، متربص تقني سامي في التسيير الإداري سنة، ذكر 25) 07ورقـ (سنتيف خبرة02

"نستخدـ كؿ الوسائؿ الاتصالية المتاحة في الفندؽ ( أشير خبرة 03مصمحة الاستقباؿ،

 والاتصاؿ المباشر." e-mail،  les cartes visites  الفاكس، كالياتؼ،

 02 سنة، الثالثة ثانوي، مسئوؿ الأمف، 38) 10المبحوث رقـ يقوؿ الاتجاه الثاني: 

 (وي، مسئولة عف الإيواء، سنة خبرةسنة، الثانية ثان 32) 11 والمبحوثة رقـ (سنتيف خبرة.

اؿ لا يرقى إلى المستوى يوجد اتصاؿ مع الجميور الخارجي لكف ىذا الاتصأنو " تقوؿ:

والوقوؼ عند رغباتيـ  نوع مف التقصير في إرضاء جميع الزبائفالمطموب وأعتقد أنو يوجد 

 ".وميوليـ

انتياج عدة وسائؿ منيا ما ىي مباشرة  اىيره إلىفي الاتصاؿ مع جمالفندؽ يمجأ   

وأخرى غير مباشرة، تمكف القائـ بالاتصاؿ مف معرفة ميوؿ ورغبات الجماىير، فاستطلاع 

وضع البرامج والخدمات الذي يجب أف يقوـ عميو  يالأساسىو المصدر  وتقييـ رأي الزبائف

 .السياحية 
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 ؟الفندقية نشاطاتكـ سير كيؼ تتعامموف مع المعوقات التي تعيؽ :السؤال الثالث* 

في ـ يتـ التعامؿ معيا ييرى أغمبية المبحوثيف بأف المعوقات التي تواجي الاتجاه الأول: 

وذلؾ لأنيا ليست بالأمر الذي يمكف أف حة دوف أف تطرح عمى مدير الفندؽ نفس المصم

 04 ىذا الصدد نستشيد بالمبحوث رقـيسبب خطرا عمى استمرارية نشاطات الفندؽ وفي 

 أشير 7، مستقبؿ biotechnologie alimentaireفي  ماسترالثانية سنة، ذكر،  26)

"إف كؿ ما واجيني مف مشاكؿ في إطار عممي يبقى مجرد أمور بدييية يمكف لنا .( خبرة

بعض الأمور التي يراىا الزبوف بنقائص كتعطؿ جياز التعامؿ معيا ببساطة فغالبا ما تكوف 

أو رغبة الزبوف في تغيير الغرفة فمعظميـ يريدوف الإطلالة  ،أو شبكة الانترنيت التمفزيوف،

لثة ثانوي، ذكر،الثا) 02حقا عوائؽ" ويضيؼ المبحوث رقـ عمى البحر لكنني لا أراىا

 رئيس المطبخ، خريج معيد التكويف الميني،) 05 المبحوث رقـو ( سنوات خبرة 07محاسب،

رئيس مصمحة  في المغة الفرنسية، ذكر، ليسانس 27) 06 والمبحوثة رقـ (سنوات خبرة 03

معظـ المشاكؿ التي تحدث فإننا نعمؿ عمى حميا بأسيؿ الطرؽ ونحوؿ دوف أف " (الاستقباؿ

فميما كاف نوع المشاكؿ نقوـ  تكوف مشاكؿ عويصة يمكف أف تسبب سمعة سيئة لمفندؽ،

 بالتعامؿ معيا حاؿ وقوعيا  ولا ندعيا تتفاقـ حتى يصعب حميا." 

تعترض سير عمميـ  بحيث يرى بعض العماؿ بأف المشاكؿ التي الثاني:الاتجاه   

 03 بحيث يرى المبحوث رقـ تطرح عمى المدير ليتـ دراستيا والبحث في سبؿ التعامؿ معيا

إف " (سنتيف خبرة 02 جامعي وتكويف في الفندقة، مستقبؿ، سنة،  السنة الثانية 25)
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تقباؿ  يتـ طرحيا عمى مسير الفندؽ خاصة المشاكؿ التي تواجينا خاصة في مصمحة الاس

إذا تعمؽ الأمر بمغادرة زبوف دوف تسديده لمفاتورة ودوف عمـ الموظفيف وفي ىذا الإطار يتـ 

عف  مسئولة، الثانية ثانوي، أنثى سنة، 32) 11 ." وتقوؿ المبحوثة رقـإعلاـ مدير الفندؽ

 lesالتعامؿ مع  مف خلاؿفي أكثر الأوقات تصادفني بعض المعيقات ( "سنة خبرة الإيواء،

femmes de service،  وعندما يصعب عميا التعامؿ مع المشكؿ أضطر إلى طرحو عمى

مسير الفندؽ ويكوف كتابيا عف طريؽ التقرير أو ذىابي شخصيا مع المعنية بالأمر لمعالجة 

 ىذا المشكؿ." 

العوائؽ التي تحوؿ دوف سير نشاطاتيـ واستمرارىا، ييتـ موظفي الفندؽ بمعالجة   

 حسب نوع المشكؿ ومدى صعوبتو. 

 : استنتاجات المحور الثاني

أف الاتصاؿ مف خلاؿ المقابلات التي أجريناىا مع موظفي فندؽ موريس تاغا لاحظنا 

 الداخمي لمفندؽ يتجسد مف خلاؿ:

ويتـ عف طريؽ الأوامر والإرشادات التي تصدر مف طرؼ مدير ومسير  الاتصال النازل:

 الفندؽ إلى الموظفيف بغرض تطبيقيا وتنفيذىا.
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ويتمثؿ في الشكاوي التي تصدر مف طرؼ بعض الموظفيف إضافة  الاتصال الصاعد:

اذ إلى تقارير سير أعماؿ الفندؽ وكذا الاقتراحات التي ترفع إلى المدير بيدؼ دراستيا واتخ

 القرار فييا.

المصالح بإعتبار أف نشاطات كؿ ويتجسد في تبادؿ الوظائؼ بيف  الاتصال الأفقي:

 مصمحة تكمؿ نشاطات المصمحة  الثانية.

كما استنتجنا أف الفندؽ يستخدـ معظـ الوسائؿ الاتصالية سواء الكلاسيكية منيا كالياتؼ 

 .الاجتماعيأو الحديثة كوسائؿ التواصؿ 

في  لدى الموظفيف فيما بينيـ، أو بيف المستويات الإدارية مع بعضيا البعضوجود اتصاؿ 

 .الفندؽ

 الاتصال داخل الفندق :المحور الثالث

 ىؿ يعتمد الفندؽ عمى التخطيط المسبؽ لبرامجو؟: السؤال الأول* 

 مف خلاؿ طرحنا ليذا السؤاؿ عمى أفراد عينة البحث اتضح لنا اتجاىيف.

يتفؽ معظـ عماؿ الفندؽ عمى أف التخطيط السبؽ لبرامج أي مؤسسة : الأولالاتجاه  

ضروري جدا وفندؽ موريس تاغا كغيره مف المؤسسات السياحية عند يعتمد عمى التخطيط 

سنة، ذكر  27) 01قبؿ اتخاذ أي خطوة وفي ىذا الصدد نستشيد بقوؿ المبحوث رقـ

دير ومسير لمفندؽ، منذ  دقة، ممتحصؿ عمى شيادة ليسانس في البيولوجي وتكويف في الفن
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 (سنوات خبرة 07الثة ثانوي، محاسب،سنة، ذكر، الث 43) 02والمبحوث رقـ (سنوات 08

 يس مصمحة الاستقباؿ،سنة، ذكر، ليسانس في المغة الفرنسية، رئ 27) 06 والمبحوث رقـ

 وباعتبار، يا تقوـ بالتخطيط لاتخاذ أي خطوة"أي مؤسسة ميما كاف توجي (سنتيف خبرة 02

فإننا  فندؽ موريس تاغا مؤسسة سياحية تيدؼ إلى تنمية وتطوير خدماتيا بصفة مستمرة،

ويكوف ىذا التخطيط حسب  نعتمد عمى التخطيط كأوؿ خطوة في إعداد برامجنا السياحية

إلى التوسعة وتييئة مرافؽ جديدة في ىذا  عالمستجدات في الفندؽ، فحاليا الفندؽ يخض

لدراسة الحاجات الضرورية واللازمة  بعقد اجتماع بيف رؤساء المصالح الإطار فقد قمنا

الشاممة لتكمفة ىذه المشاريع، وبعدىا يتـ توزيع المياـ بغرض تنفيذىا  لمفندؽ ورصد الميزانية

وتقييـ مدى نجاحيا، واليدؼ مف ىذا كمو ىو تحسيف جودة الخدمات وتحسيف صورة الفندؽ 

وغالبا ما تكوف ىذه البرامج بناءا عمى  ئف وكسب وفائيـوالسعي إلى تحقيؽ رضا الزبا

 "رغبات ومتطمبات الزبائف.

ويمثمو عدد قميؿ مف الموظفيف الذيف يعتبروف ميما كاف اعتماد  :الاتجاه الثاني 

الفندؽ عمى التخطيط إلا أنو يجب أف يكوف ىناؾ قسـ خاص بالعلاقات العامة ليستوفي كؿ 

والتقييـ لممشاريع وربطيا بأولويات وميوؿ الزبائف ورغباتيـ عف شروط التخطيط والدراسة 

 طريؽ البحث عما يريده الزبوف مف الفندؽ لضماف رضاىـ وراحتيـ حيث يقوؿ المبحوث رقـ

 07، مستقبؿ،biotechnologie alimentaire سنة، ذكر، السنة الثانية ماستر  26) 04

تقني سامي في التسيير الإداري، متربص في  سنة، ذكر 25) 07ـوالمبحوث رق (أشير خبرة
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صحيح أف الفندؽ يعتمد في الكثير مف البرامج الترقوية  (أشير خبرة 03 ،مصمحة الاستقباؿ

عمى التخطيط إلا أنو يبقى يحتاج إلى دراسة مستمرة وسبر آراء الزبائف ومحاولة استكشاؼ 

 اؿ." ميوؿ زبائف الفندؽ، وىذا يحتاج إلى مختصيف في ىذا المج

بالرغـ مف أف الفندؽ لا يممؾ قسـ خاص بالعلاقات العامة إلا أنو يعتمد عمى  

التخطيط  المسبؽ لبرامجو لتطوير ىياكمو وخدماتو السياحية  والذي يعتبر أحد أىـ وظائؼ 

 العلاقات العامة.

 هل هناك رضا من طرف العمال عمى وظائفهم؟ :السؤال الثاني* 

السؤاؿ عمى موظفيف الفندؽ أجمع كؿ المبحوثيف عمى رضاىـ مف خلاؿ طرحنا ليذا 

الوظيفي في الفندؽ وىذا يعود إلى العلاقات الطيبة بيف الموظفيف ورؤسائيـ بغض النظر 

حيث نستشيد ، عف منصب كؿ موظؼ وعلاقة الصداقة التي تجمع بينيـ وبيف مدير الفندؽ

، biotechnologie alimentaireفي  ماسترالثانية سنة، ذكر، 26) 04 بالمبحوث رقـ

" ومف  وطمأنينة أنا راض عف وظيفتي فأنا أقوـ بعممي بكؿ حب( "خبرة أشير 7مستقبؿ، 

قاؿ "تجمعنا علاقة طيبة وحسنة بعيدة عف المشاكؿ  برؤسائوخلاؿ سؤالنا لو عف علاقتو 

ميلا لي في فميس لدينا أي حواجز لمتعامؿ مع رؤسائنا في العمؿ فمدير الفندؽ مثلا كاف ز 

سنة،  25) 03 ويضيؼ المبحوث رقـ أجد أي صعوبة في التواصؿ معو." الجامعة وأنا لا

نحف نعيش ( "سنتيف خبرة 02 مستقبؿ، الفندقة، ذكر، السنة الثانية جامعي وتكويف في
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العمؿ يسير في  يجعؿ كأسرة واحدة وعمى تواصؿ دائـ ولا توجد أي فوارؽ بيننا وىذا ما

 يشعرنا بالرضا عف وظائفنا ويمنحنا القدرة عمى التفاني في العمؿ."  و أحسف الظروؼ 

أف ما يلاحظ مف خلاؿ ما ذكر أف الرضا الوظيفي يسود جو العمؿ بالفندؽ خاصة و 

 روابط يقويفمعظميـ مف فئة الشباب وىذا ما  رؽ الكبيرافارؽ السف بيف الموظفيف ليس بالف

التفاعؿ وحب النجاح مما يسيؿ سير نشاطات العمؿ و ويمنحيـ القدرة عمى  الصداقة والتفاىـ

 .الفندؽ

 هل تعتبر الحوافز دافع لتحقيق الرضا الوظيفي لدى العمال؟ :السؤال الثالث* 

الإجماع الكمي مف طرؼ المبحوثيف عمى  تبيف لنا مف خلاؿ ىذا السؤاؿ ىو إف ما

ميما كاف نوع ىذه  ،أف لمحوافز دور كبير في جعؿ الموظؼ يتابع ميامو ويؤدييا بكؿ قناعة

كالكممة الطيبة في حؽ  وحتى المعنويةالعلاوة  كالترقية في المناصب،التحفيزات المادية 

ت التي يبذليا  الموظفيف لأجؿ فيي بمثابة اعتراؼ الإدارة العميا بالمجيوداالشكر ، الموظؼ

بحيث تقوؿ المبحوثة رقـ  وجعؿ الزبوف راض عمى مختمؼ خدماتو نجاح نشاطات الفندؽ

بالطبع الحوافز تعبر ( "نوي، مسئولة عف الإيواء،سنة خبرة، الثانية ثاأنثى سنة، 32) 11

 بموغ اليدؼدافعا ليكوف الموظؼ راضيا عمى أداء وظائفو فيي تقدير لما يبذلو مف أجؿ 

المراد تحقيقو، وأنا مف بيف الموظفيف الذيف تحصموا عمى الترقية في الفندؽ، وحتى الحافز 

 ."باب نجاح الموظؼ في أداء واجباتوالمعنوي ىو الآخر يكوف في أغمب الأحياف أحد أس
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"إف  (سنوات خبرة 07الثالثة ثانوي، محاسب، ذكر، سنة، 43) 02 ويقوؿ المبحوث رقـ

، ومدى قدرة مؤسسة يتوقؼ عمى مدى ميارة وقدرة الموظفيف عمى أداء مياميـنجاح أي 

راحتيـ وذلؾ مف  اسب لمعماؿ والحفاظ عمييـ لضمافالإدارة العميا عمى توفير الجو المن

خلاؿ التحفيزات بكؿ أنواعيا التي تمنحيا الإدارة لموظفييا لتحقيؽ الرضا الوظيفي لدييـ 

سنة، ليسانس في 27) 01خطط ليا." وبما أف المبحوث رقـموبالتالي تحقيؽ الأىداؼ ال

نحف " نستشيد بقولو (مدير ومسير لمفندؽ سنوات خبرة 08كويف في الفندقة، البيولوجي وت

راضيا دارة لمفندؽ نسعى دائما إلى تحقيؽ رضا العماؿ فكمما كاف الجياز الداخمي لمفندؽ كإ

عمى ما نقدمو مف خدمات وبالتالي الوصوؿ إلى  عمى الإدارة كمما كاف تحقيؽ رضا الزبائف 

أىداؼ الفندؽ المسطر ليا، لذلؾ نسعى دائما إلى تييئة الجو المناسب لمعمؿ ومكافأة 

كالترقيات في المناصب  العماؿ عمى المجيودات التي يبذلونيا ومنحيـ التحفيزات المناسبة

قاعة الحفلات وغرفة مجانيا، زواج أيضا نمنح لمموظفيف المقبميف عمى ال المالية، والمكافآت

كما نمنح الموظفيف الذيف يقطنوف بعيدا الحؽ في الإطعاـ المجاني واستعماؿ غرفة لمنوـ 

 دوف دفع الأجر حتى يشعر الموظؼ بالراحة وكأنو في أسرتو." 

في  ماسترالثانية سنة، ذكر السنة  26) 04بالإضافة إلى قوؿ المبحوث رقـ

biotechnologie alimentaire ،،كؿ موظؼ يسعى إلى "( أشير، خبرة 07 مستقبؿ

مجيوداتو في بقدراتو و  ، وبالطبع أولى أىدافو ىو جعؿ الإدارة تعترؼتحقيؽ ىدؼ معيف

مجاؿ عممو، وىذا الاعتراؼ الإداري غالبا ما يكوف عبارة عف حوافز تجعؿ مف الموظؼ 
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دؽ، وتحقيؽ اليدؼ الأكبر وىو نجاح يبذؿ المزيد مف الجيود لتطوير نشاطات وخدمات الفن

 ندؽ في كسب ثقة وتأييد زبائنو."الف

ما نلاحظو مف خلاؿ ىذا السؤاؿ ىو أف تحقيؽ الرضا الوظيفي لدى العماؿ مرتبط 

الإدارة بما يقدمونو مف مجيودات  ومدى تقييـ الإدارة ليا مف خلاؿ الحوافز  وكؿ  باعتراؼ

 ا لديو مف قدرات في مجاؿ عممو. ما يساىـ في دفع الموظؼ لتقديـ كمم

 استنتاجات المحور الثالث:

التخطيط المسبؽ لإعداد برامجو السياحية وبالتالي فإدارة الفندؽ اعتماد الفندؽ عمى 

 تعتمد في مبادئ عمميا عمى أحد أىـ وظائؼ العلاقات العامة "التخطيط".

رضا عماؿ فندؽ موريس تاغا عمى وظائفيـ وذلؾ مف خلاؿ روابط الصداقة والمحبة   

التي تجمع بينيـ بالإضافة إلى أف معظـ العماؿ ينتموف إلى فئة الشباب وىذا ما يسيؿ 

 عممية التواصؿ والتفاعؿ فيما بينيـ. 

التسييلات يسعى الفندؽ إلى كسب ثقة جميوره الداخمي وتأييده لمفندؽ مف خلاؿ 

 والتحفيزات التي يوفرىا الفندؽ لموظفيو.
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 :ومقارنة النتائج بالفرضيات الاستنتاجات العامة .3

 :الاستنتاجات العامة -

مف المقابلات التي أجرينيا مع  استخمصناهبناءا عمى ما تقدـ مف نتائج، وما 

  :دراج أىـ الاستنتاجات التاليةموريس تاغا يمكف إ موظفيف فندؽ

مف أف فندؽ موريس تاغا لا يحتوي عمى قسـ لمعلاقات العامة في الييكؿ التنظيمي بالرغـ 

إلا أنو ييتـ بممارسة نشاطات العلاقات العامة بكؿ فعالية مما يجعؿ لديو القدرة عمى 

 التعامؿ مع زبائنو و معرفة اىتماماتيـ.

  واصؿ بيف والتيوفر الفندؽ  لجماىيره كؿ الوسائط الاتصالية لتسييؿ عممية التفاعؿ

 .الموظفيف وزبائف الفندؽ

  يعتمد الفندؽ في أداء ميامو عمى ضرورة كسب تأييد الجميور الداخمي لمفندؽ وبذلؾ

يكوف نجاح الفندؽ في الخارج نتاج نجاحو في الداخؿ ومف ىنا يظير اعتماد الفندؽ عمى 

 أسس ومبادئ العلاقات العامة فيي تيدؼ إلى التكيؼ الإنساني بيف الأجيزة والجماىير. 

 ؼ العلاقات العامة كالتخطيط المسبؽ لمبرامج السياحية بناءا يعتمد الفندؽ عمى وظائ

عمى دراسة رغبات واىتمامات الجميور وتوزيع المسئوليات عمى الخبراء وتحديد الميزانية 

المناسبة ليا تحديدا دقيقا، فالعلاقات العامة عبارة عف مجموعة مف الميارات التي تيدؼ 

 إلى تحقيؽ أىداؼ محددة.
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 لى تحقيؽ الرضا الوظيفي لعمالو وكسب ثقتيـ وتأييدىـ لو وذلؾ مف يسعى الفندؽ إ

خلاؿ روابط المحبة والصداقة  التي تجمع بينيـ والتحفيزات التي توفرىا إدارة الفندؽ ليـ 

ومف ىنا يتضح لنا اعتماد الفندؽ عمى أسس مياـ العلاقات العامة  في التعامؿ مع جميوره 

كوف لممؤسسة السياحية علاقات جيدة مع جميورىا والتي ترى أنو مف الضروري أف ت

المتبادلة الداخمي بحيث تكوف العلاقات مبنية عمى المحبة والتعاوف والتفاىـ والاحتراـ والثقة 

التفرقة العنصرية ئ أخلاقية وأف تبتعد عف التحيز و وىذا يتطمب منيا أف تقوـ عمى مباد

 .باره محور كؿ نجاحالإنساني و اعتإضافة إلى التركيز عمى الجانب 

  ضرورة وجود قسـ خاص بالعلاقات العامة في إدارة الفندؽ مع جياز مختص

 لممارسة مياـ ووظائؼ العلاقات العامة وتقنياتيا.

    لاحظنا عدـ اىتماـ إدارة الفندؽ بالإشيار ونقص التواصؿ مع الوسائؿ الإعلامية

ؿ الإعلامية لمتعريؼ بالفندؽ و ليذا مف الضروري لمفندؽ توطيد العلاقات مع الوسائ

 وخدماتو لمجميور لاكتساب أكبر قدر مف التأييد.

  .ضرورة توعية الموظفيف بأسس العلاقات العامة والتقيد بمبادئيا 
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 مقارنة النتائج بالفرضيات: -

 ومف خلاؿ نتائج الدراسة الميدانية التي أجريناىا بفندؽ موريس تاغا اتضح لنا: 

الفندؽ يولي اىتماما كبيرا بالعلاقات العامة  مف خلاؿ اعتماده عمى الرغـ مف  أف 

في ممارسة نشاطاتو وتقديـ خدماتو لزبائنو عمى أسس  العلاقات العامة  والتقيد بمبادئيا مف 

ت ورغبات وكؿ استقرائو لحاجابائنيا وترؾ انطباع جيد لدييـ، و حيث الاستقباؿ الجيد لز 

لحفاظ عمى ولائيـ ورسـ صورة جيدة لدييـ إلا أف موقعيا ىذا مف أجؿ امتطمبات الزبائف، و 

وىذا ما يثبت صحة الفرضية لا يرقى إلى المستوى المطموب بالفندؽ لا يزاؿ محدودا و 

 . الأولى

فيي تمارس كنشاط مندرج ضمف مياـ ومكاتب أخرى كالاتصاؿ والاستقباؿ بحيث 

ء إلى قسـ العلاقات العامة فيذا أنو لا يمكف تحقيؽ أىداؼ الفندؽ ونجاحو مف دوف المجو 

 القسـ يضمف تعريفا جيدا لممنتجات والخدمات السياحية لمفندؽ.

و مع ممارسة نشاطات العلاقات العامة مكانة ىامة بالفندؽ مف خلاؿ تعامم تحتؿ

لكسب ثقتيـ وىذا لف يتحقؽ إلا مف خلاؿ العمؿ المتتالي  جماىيره الداخمية والخارجية

في كؿ الأوقات والظروؼ مف أجؿ المحافظة عمى التواصؿ الدائـ بيف إدارة لمعلاقات العامة 

، لتبادؿ الآراء والمعمومات وبيف الجميور الخارجي والإدارة ي،الفندؽ وجميورىا الداخم

لتحقيؽ ما يريده جميور الفندؽ بحكـ أف حاجاتو تخضع لمتغيير المستمر ما يتطمب مف 

مرار في دراسة ومعرفة احتياجاتو مما يفرض عمى الفندؽ العلاقات العامة الديمومة والاست
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توفير واستغلاؿ كؿ الوسائؿ الاتصالية الممكنة التي تجعؿ عممية التقرب مف الجميور 

 ممكنة وسيمة وىذا ما تثبتو الفرضية الثانية.  

وبالتالي يمكف القوؿ أنو لابد عمى المؤسسة السياحية "فندؽ موريس تاغا" أف ترتقي 

يمكف لو أف يحقؽ يوـ الإداري لمعلاقات  العامة وذلؾ انطلاقا مف تأسيس قسـ خاص بالمف

مف الاتصاؿ ويمكف الفندؽ مف المنافسة السياحية وحسف الاستقباؿ  المستوى المطموب

لأنو  يد لمفندؽ والمنطقة المتواجد بياترؾ انطباع جىتماـ برغبات وحاجيات الجميور و والا

تركت لديو انطباعا جيدا ية جيدة لدى السائح عمى الفندؽ و سيخ  صورة ذىنفي حاؿ تر 

وىذا ما يساىـ في  بالفندؽ وارتقاب زبائف آخريف معوفحتما سوؼ تكوف لو زيارات متكررة  

يزيد في نسب التدفؽ لمسياح المحمييف طقة والفندؽ مف دوف أي تكاليؼ، و التعريؼ بالمن

يساىـ في لاحتكاؾ بالجميور والزبائف و صة اوالأجانب كما يوفر فرص الربح، ويتيح فر 

 معرفة حاجاتيـ ورغباتيـ مما يساىـ في تحسيف  وتطوير جودة خدمات الفندؽ.
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 :خلاصــــــــــــــــــــــــــة

مف خلاؿ ما تطرقنا لو في الدراسة التطبيقية يمكننا أف نستنتج بأف المؤسسات السياحية 

عامة والفندقية خاصة تواجو نوع مف القطيعة في التواصؿ مع جماىيرىا الداخمية والخارجية 

التي  نقص اليياكؿ التنسيقية بيف الإدارة العميا وجماىيرىابالمستوى المطموب وذلؾ يعود إلى 

يجب الاىتماـ بيا حيث أف ليذه اليياكؿ بما فييا قسـ العلاقات العامة القدرة عمى تقوية 

الصمة بيف مختمؼ أقساـ المؤسسة الفندقية ومحاولة كسب ثقة وتأييد جميورىا الداخمي 

ؿ بينيا وبيف الزبائف وتمنح الفرصة  إلى المؤسسة وتوطيد العلاقة بينيما  وفتح مجاؿ التفاع

لمعرفة اتجاىات ورغبات واحتياجات جماىيرىا مما يسيؿ عمييا إعداد برامج سياحية بناءا 

عمى رغبات ىذه الجماىير وتمبية طمباتيا، وبالتالي تتمكف مف جمب أكبر قدر مف الجماىير 

 كات متعاقدة معيا.          بمختمؼ أنواعيا سواءا كانت سياح أو جمعيات أو شر 

كما أف ىناؾ عدـ اىتماـ بالوسائؿ الإعلامية التي مف شأنيا التعريؼ بالمنشآت     

السياحية وخاصة الفندقية بما فييا فندؽ موريس تاغا  وتضمف ليا الانفتاح عمى المستوى 

ة المحمي والوطني وحتى المستوى الدولي مف خلاؿ الإشيار خصوصا في ظؿ المنافس

 السياحية  التي تشيد تطورا متباينا خلاؿ الفترة الأخيرة  خاصة وأف فندؽ موريس تاغا

يتموقع في منطقة تحتوي عمى مؤىلات ومقومات سياحية، وبالأخص الشريط الساحمي، 

التي يجب استغلاليا واستخداميا بالشكؿ المطموب لتضمف جمب العممة الصعبة مف خلاؿ 

كما أف فندؽ موريس تاغا يعتبر مف المنشآت السياحية الميمة . استقباليا لمسياح الأجانب
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في ولاية مستغانـ ولو اعترافات بالجيود العديدة التي يبذليا بغية تحقيقو للأىداؼ المسطرة  

كما لو سمعة طيبة لدى زبائنو تظير مف خلاؿ الزيارات المتكررة بيف الفترة والأخرى التي 

ى تطويرىا أكثر بشكؿ مدروس ومخطط لو مسبقا، مف يجب المحافظة عمييا والعمؿ عم

خلاؿ توظيفو لمعلاقات العامة بشكؿ واسع باعتبارىا نوع اتصالي وفف لمتعامؿ خاصة في 

المجاؿ السياحي الذي يعتمد عمى التفاعؿ المستمر بيف إدارة الفندؽ وجماىيرىا المختمفة 

 وارتباطو بمدى الثقة المتبادلة بيف الطرفيف. 

خلاؿ ما تطرقنا لو في بحثنا فإف العلاقات العامة ىي أقوى الوسائط الاتصالية ومف   

بحيث أنيا ترسخ لمزبوف صورة طيبة عف المؤسسة السياحية والمنطقة ككؿ، فالعلاقات 

أداة لاستقراء أراء ورغبات الزبوف، وأداة لجس نبض ميولو ورغباتو، فيي تساىـ في  العامة

ح بحد ذاتو يمكف أف يساعد المؤسسة السياحية في التعريؼ بيا جذب السياح، كما أف السائ

عف طريؽ علاقاتو مع أصدائو والعائمة بعد مغادرة المكاف الذي زاره ليصبح عامؿ في مجاؿ 

 العلاقات العامة لمفندؽ بطريقة غير مباشرة.
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 اتمــة:ــــــــــــــــــــــــخ

قد برز دور تمام كبير في المؤسسات الحديثة و اكتسب نشاط العلاقات العامة اى       
يد أىميتيا دى إلى تزاأالتغيرات المعاصرة، مما الاقتصادية و العلاقات العامة نتيجة التطورات 

رضا الن أالجميور الداخمي، حيث لدى تكوين صورة ذىنية محببة لتدعيم اسم المؤسسة و 
 العامة بالتالي يميد لمعلاقاتالمؤسسة يؤدي إلى تحسين أدائيم وتعامميم و  فيعاممين الوظيفي لم

 في رسم صورة جيدة لممؤسسة لدى الجميور الخارجي.

 لسياحيةافي المؤسسة  العلاقات العامةواقع  عنلقد حاولنا من خلال ىذه الدراسة الكشف  و
 .بحيث كان فندق موريس تاغا نموذجا الجزائرية

 العامة العلاقاتعمى إن  ت في فندق موريس تاغاقد أسفرت نتائج الدراسة الميدانية التي تمو  
تمتمك قسم خاص بيا  ولا تخضع لممعايير  فندق عمى الرغم من أنيا لاكتسب أىمية كبيرة بالت

 ات والنشاطات الخاصة بالفندق وتعمل عمى بالخدم تعريف اليدف إلى ا تنيأإلا  العممية 
عمل عمى تنسيق الأعمال تكما الجميور الداخمي  ثقةكسب  زيادة التفاىم و المساىمة في

 ة عن حمات الصادقة والصحيبالمعمو  الجميورساىم في تزويد تأيضا  ،في الفندق النشاطات و 
 كذا تحقيق ضمان التناسقو بمعنويات العمال سعى إلى الارتقاء ت انيأ، حيث المؤسسةىذه 

 لمياميم. الانسجام في تأديتيم و 

كثر أنواع الاتصال الداخمي أمن الذي يعد  الاتصال الرسمي  عتمد العلاقات العامة عمىتكما  
ؤثر في أداء العامل ين تدفق المعمومات وفق الاتصال النازل أمؤسسة حيث ا بالاستخدام

يعزز من خذ المعمومات الصاعدة و أي لمسئولفاصاعد لميامو، إضافة إلى استخدام الاتصال ال
الاتصال في المؤسسة إلى تقارب وتفاىم بين  فاعمية الاتصال الداخمي كما يؤدي ىذا النوع من

داء المؤسسة حيث ساىمت وسائل الاتصال إلى تحسين مستوى أ قد أدت، و والمرؤؤسين الرئيس
 .  ل ميامياوتسيي ل نشاطات العلاقات العامة بالفندقفي تفعي
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 المحور الأول: مكانة العلاقات العامة بالفندق. -

 ىل يولي الفندق اىتماما بممارسة العلاقات العامة ؟: 1س 
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