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 شكر
الصبر و القوة    أليمنا    بادئ البدئ الشكر لله وحده لاشريك لو الذي

 والعزيمة لإتمام ىذه الدراسة  

من كلمات إلا كلمة شكر لكل من مدّ لنا يد    لا نملك في ىذا المق ام
العون لإنجاز ىذه المذكرة و أخص بالذكر أستاذي قبل أن يكون  

صالح ف لاق شبرة " ف لك كل الشكر  مؤطري إلى الاستاذ و الدكتور "
 الإمتنان استاذو 

إلى الوالدين الكريمين  لولاىما لما وصلت لما أنا عليو اليوم  لا تكفي  
  الكلمات لشكرىما  فيا رب حفظيما و أداميما سند لي  

 

 شكرا  

  



 إىداء
 يا من احمل اسمك بكل فخر

 يا من يرتعش ق لبي لذكرك

أبي ىذا البحث  أىديكلله    أودعتنييا من    

والأملينبوع الصبر والتف اؤل    إلى  

الغالية أميكل من في الوجود بعد الله ورسولو    إلى  

سندي وقوتي وملاذي بعد الله  إلى  

ثروني على نفسيمإلى من أ  

لى من علموني علم الحياةإ  

إخوتي لى من اظيروا لي ما ىو أجمل من الحياةإ  

لى من تذوقت معيم أجمل اللحظاتإ  

ن يفتقدونيمن سأفتقدىم.... وأتمنى أإلى    

ادتي وحزنيمن يجمع بين سع  يإ  

لى من لم اعرفيم ....... ولن يعرفونيإ  

ن اذكرىم........إذا ذكرونيإلى من أتمنى أ  

ن تبقى صورىم ....... في عيونيإلى من أتمنى أ  

وتميزوا بالوف اء والعطاء    بالخاءلى من تحلو  إلى الأخوات اللواتي لم تلدىن أمي ... إ  

من كانوا معي على طريق النجاح والخير  إلى    

....صديق اتي  أضيعيملا    أنوعلموني    أجدىممن عرفت كيف    إلى  

 أماني



  

 إىداء
 إلى والدتي ،قدوتي ، ملاذي ، حبيبتي  

 إلى سندي ، إلى كل ما أملك  ، كنزي ...والدي  

 إلى أمي التانية ......خالتي  

 إلى كل من أحبوني  بق لب صادق  

 إلى كل  أحبتي   أصدق ائي ،صديق اتي  

 إلى من أتمنى أن تبقى صورىم في داكرتي  

إلى ينابيع الصدق الصافي إلى من معيم سعدت إلى من ساعدوني وكانو  سندي ...صديق اتي  
 :أماني، دينا، رشيدة،عفيفة  

 

 

 نزيية  

 

 

  

 

 



 :ممخص الدراسة
علاقة الاتصاؿ الشامؿ بتكويف الصورة الذىنية لمؤسسات في  جاءت ىذه الدراسة  لمبحث   

لتكويف صورة ذىنية وكيؼ يساىـ تطبيؽ الاتصاؿ الشامؿ ووسائمو واستراتيجياتو  السياحية،
 ة عف المؤسسات، تظير ىذه الدراسة مفيوـ الاتصاؿ الشاممة وأىدافو وسماتو الخاصة،بيط

 وكذلؾ استخدامو وتطبيقو في المؤسسات السياحية وكيؼ يؤدي أىدافو في تكويف الصورة،
لمؤسسات وخمؽ في توجيو الاىتماـ با تمعبو لدور الفعاؿ الذيىذه الأخيرة واىنا تظير أىمية 

 ،بيف جماىيرىا ،ليس ىذا فقط فيي تمعب دورا ىاما في تنمية السياحةعلاقة طيبة بينيا و 
لتظير علاقة السياحة بالاتصاؿ الشامؿ وبالصورة الذىنية حيث نرى أف السياحة بحاجة 

لا تبنى إلا مف خلاؿ  السياح التياجة لكسب تقة الجماىير و شامؿ وبحلتطبيقات الاتصاؿ ال
ة بيا مؤسسة تنعكس عمى المنطقة المتواجدلفصورة ا ات السياحية،سة لممؤسبيالصورة الط

تشكمت صورة إيجابية في أدىاف الجماىير العريضة، ستتأثر المنطقة المحمية وستكتسب  فإذا
عمى إيصاؿ الصورة إلى تصاؿ الشامؿ الحديثة  وتعمؿ تكنولوجيات الا نفس الصورة الذىنية،

ستراتيجياتو ووسائمو المختمفة أىمية تطبيؽ الاتصاؿ الشامؿ و  ومنو تظير ،جماىير عالمية ا 
يصاؿ المحتوى الاتصالي في أي مكاف وأي زماف وبأية طريقةو    .ا 

 السياحية.صورة الذىنية، المؤسسات الاتصاؿ الاتصاؿ الشامؿ، ال الكممات المفتاحية:

 

 

 

  

 



Cette étude présente le concept de communication globale, ses 
objectifs et ses caractéristiques, ainsi que son utilisation et son 
application dans les institutions de tourisme, et comment ses 
objectifs conduisent à la formation de l'image. , Ici montre 
l’importance de ces derniers et le rôle actif joué pour attirer 
l’attention sur les institutions et créer une bonne relation entre elles 
et leur public, pas seulement le rôle important qu’elles jouent dans le 
développement du tourisme, pour montrer la relation entre le 
tourisme, la communication globale et l’image mentale. Le tourisme 
a besoin d'applications complètes en matière de communication afin 
de tirer profit des masses et des touristes, qui ne sont construits que 
par l'image médicale des sens du tourisme, qui se reflète dans la 
zone dans laquelle il existe une image positive dans les masses des 
masses, qui sera affectée et acquérra la même image mentale. La 
communication moderne et complète sur la diffusion de l’image au 
grand public montre l’importance de l’application de la 
communication de masse, de ses stratégies et de ses différents 
moyens, ainsi que de la diffusion de contenu communicatif partout, à 
tout moment et de quelque manière que ce soit. 

Mots-clés: Communication Communication globale, image mentale, 
institutions de tourisme. 
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 مقدمة



 

 ~ أ  ~
 

 مقدمة
نظرا  في أنظمتيا الداخمية،حتى شيدت مختمؼ المؤسسات تطورات في نشاطيا و      

وما صاحبو مف تغيرات في البنية الاجتماعية والاقتصادية  ،لمتطور التكنولوجي الحاصؿ
والسياسية لممجتمع، فبعد ما كاف نشاط المؤسسات يقتص عمى الإنتاج وتحقيؽ الربح 

طباعات التي يأخذىا المادي، أصبحت الآف تيتـ بصورتيا الذىنية وأضحت تيتـ بالان
لسياحية التي تتعامؿ مع عمى غرار المؤسسات ا ،أصبحت مسعى تيدؼ لبموغوالجميور و 
ا لأىنية الصورة بناء صورة ذىنية إيجابية عنيواسعة ،وتسعى لاستقطاب السياح و  جماىير

الآراء واتخاذ ف دور ىاـ في تكويف الانطباعات و لممؤسسة نظرا لما تقوـ بو مبالنسبة لمفرد و 
 يو كؿ المؤسسات فقد أصبحت الصورة الطيبة ىدفا أساسيا تسعى إل القرارات وتشكيؿ السموؾ،

استراتيجيات قيا ىي بحد ذاتيا نتاج لعمميات و ىذه الصورة التي تسعى المؤسسات لخم   
اتصالية محكمة ومنظمة، حيث أف مجاؿ الاتصاؿ ىو الآخر تطور وتغيرت معالمو 

أنتجت نوعا اتصاليا جامعا ممما يرت بتطور تكنولوجيا المعمومات و وتطبيقاتو حتى وسائمو تغ
مؿ الذي تستخدـ فيو كؿ الوسائؿ ىو الاتصاؿ الشاالحديثة و الاتصالية التقميدية و ات بالتقني

 خارجيا.قنيات والاستراتيجيات الاتصاية وتطبيقاتيا داخؿ الشبكة و التو 

عرفت المؤسسات السياحية المتطورة  تطبيؽ الاتصاؿ الشامؿ لتكويف صورتيا الطيبة في    
مف المؤسسات السياحية المحمية نجد مؤسسة التسمية أذىاف جماىيرىا العامة والخاصة و 

ىذه الدراسة تسميط الضوء عمييا باعتبارىا إحدى  ؿوالترفيو "موستالاند" التي حاولنا مف خلا
سميط الضوء عمى الاتصاؿ الشامؿ وطرؽ ممراستو تحية البارزة في الولاية و المؤسسات السيا

مف ىنا قمنا بتقسيـ الدراسة إلى أربعة و ، صورة ذىنية طيبة عف المؤسسة كيفية تكويفو 
استعرضنا فيو أىـ الخطوات  ،الموسوـ بالأطر المنيجية لمدراسةفصوؿ: الفصؿ الأوؿ 

دراسات التساؤلات وفرضيات وتحديد لممفاىيـ و في البحوث العممية مف إشكالية و  المنيجية



 

 ~ ب  ~
 

ولنا فيو مدخؿ إلى الاتصاؿ أما الفصؿ الثاني فتنا ،نظرية مفسرة لمدراسةالخمفية السابقة و ال
ت تـ إلى تعريؼ الاتصاؿ الشامؿ تطرقنا إلى تعربؼ الاتصاؿ و أنواعو حسب عدة تصنيفا

تـ انتقمنا إلى الفصؿ الثالث أيف تطرقنا إلى موضوع  خصائصو وشروط نجاحو،الشامؿ و 
خصائصيا ث تناولت تعريؼ الصورة الذىنية و الصورة الذىنية مف خلاؿ مجموعة مباح

عوامؿ المؤدية لتكوينيا تـ ربطنا الصورة الذىنية تـ إلى تكويف الصورة و نواع الصورة وأ
، تطرقنا رة الذىنية في المؤسسات السياحيةبالمؤسسات السياحية في مبحث موسوـ بالصو 

في المؤسسات  مؤسسات السياحية فالاتصاؿ الشامؿإلى تعريؼ السياحة تـ تعريؼ ال
،تـ إنتقمنا إلى الفصؿ الرابع  رة الذىنية في المؤسسة السياحيةالسياحية لنصؿ لمفيوـ الصو 

عرض المؤسسة السياحية "موستالاند" و  الأخير كتصور ميداني لمدراسة تناولنا فيو تعريؼو 
  .عرض نتائجو والتحقؽ مف الفرضياتىيكميا التنظيمي ،تـ تحميؿ أسئمة المقابمة 
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 تمييد 
الدراسة المنيجية لأي بحث ىي الانطلاقة الصحيحة لو، بحكـ أف تتبع الخطوات تعد    

نتائج دقيقة ،ومنو سنتعرض في ىذا الفصؿ إلى المنيجية الصحيحة ،يؤدي بطبيعة الحاؿ إلى 
 التصور المنيجي لمدراسة ، ونمر عمى مختمؼ الخطوات المنيجية المتفؽ عميا .

 

  دراسة:سباب اختيار الأ  .(0

قوـ بدراسة     خرى موضوعية تجعؿ مف الباحث يأسباب ذاتية و أي دراسة عممية ف لأإ    
 :سباب اختيارنا ليذا الموضوع كالتاليأخرى وعميو جاءت أظاىرة معينة دوف 

  :سباب الذاتيةلأا

الاتصاؿ الشامؿ و دوره في تشكيؿ الصورة الذىنية  عالرغبة الشخصية في دراسة موضو  -1 
 ."موستالاند"عف 

 .شباع نقص معارفنا حوؿ المؤسسة ومحيطيا الداخميإ -2 

 .عف قربالفضوؿ لمعرفة المؤسسة والتعرؼ عمييا  -3

  .ليات المستخدمة مف طرؼ موستالاند لجمب كـ ىائؿ مف الجماىيرالتعرؼ عمى الآ -4 

 :سباب الموضوعيةلأا

  .الاتصاؿ الشامؿلسابقة الخاصة بالصورة الذىنية و نقص وقمة الدراسات ا -1 

  .ي مؤسسة خاصة مؤسسة موستالاندأدور الاتصاؿ الشامؿ و مكانتو في  -2 

 .داة ميمة بالنسبة لممؤسسات الترفيييةأالصورة الذىنية كىمية أ -3 

 ".موستالاند"مؤسسة تخصص الاتصاؿ والعلاقات العامة و  الارتباط الوثيؽ بيف مجاؿ -4 

 



 الفصل الأول: التصور المنيجي لمدراسة

 

16 
 

 :ىداف الدراسةأ.(8 

  الذىنية  في تشكيؿ الصورة الذىنية لمؤسساتمعرفة الدور الذي يؤديو الاتصاؿ الشامؿ
  .لمؤسسات الترفييية

  موستالاند"شكاؿ ووسائؿ الاتصاؿ الشامؿ في أىـ أالتعرؼ عمى."  
 ليا ةالصورة الذىنيو  معرفة العلاقة بيف الاتصاؿ الشامؿ لممؤسسة الترفييية.   

 :سةاىمية الدر أ.(2

 .ىمية الاتصاؿ داخؿ المؤسسة الترفيييةأ -
 ."موستالاند"الدور الوظيفي الذي يؤديو الاتصاؿ داخؿ  -
  .شرحياتي تقع داخؿ المؤسسة الترفييية و زمات الالأ تفسير العديد مف -
 .ىمية الصورة الذىنية لممؤسسات وتزايد الاىتماـ بيذا الموضوع يجعؿ لمدراسةأ -
  .مستقبلا دراسة سابقة يمكف اعتبارىاف خلاؿ القياـ بالبحث العممي ىمية بالغة مأ -
ت العامميف لمرفع مف معنويانيا تعتبر وسيمة أىمية الصورة الذىنية لدى العامميف حيث أ -

 .وتعزيز حب الانتماء والعمؿ بالمؤسسة
 .انييارىاؿ لازدىارىا و تفوقيا او فشميا و التي تعد عامىمية صورة المؤسسة و أ -

  :الإشكالية.(4

ضرورة مف ضروريات البنية لسمات المميزة لممجتمع المعاصر و يعتبر الاتصاؿ مف بيف ا    
مجاؿ حيوي سريع التطور كونو عممية اجتماعية تعتبر أساس ساسية لأي مؤسسة فيو الأ

حيث يعد الاتصاؿ  ،إضافة لكونو عممية اجتماعية ىو أيضا عممية إدارية ،العلاقات الإنسانية
ا داخؿ المنظمة انتقاليفيو يضمف تحوؿ المعمومات و  ،ؤسساتالعصب الرئيسي لكؿ الم

ذ يستحيؿ إوى في تنظيـ المؤسسات وتسييرىا صق ىميةأخير كاف ولا يزاؿ ذو ا الأذخارجيا فيو 
ىذا خارجيا و يربط المؤسسة داخميا و متكاممة دوف نظاـ اتصالي مخطط يجاد مؤسسة موحدة و إ

 .ىداؼ المؤسسة وساىـ في تشكيؿ صورة ذىنية عنياأذا ما حقؽ إالنظاـ الاتصالي يكوف فعاؿ 
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مف إنطباعات ىاف الناس ذأتي تتكوف في المقصود بالصورة الذىنية ىي الصورة العقمية الو 
ذىاف أو موقؼ يتشكؿ في أي كؿ فكرة أ،عف المؤسسات المختمفة والآراء التي تكونيا الجماىير 

حيث اف الاىتماـ بصورة المؤسسة ،  و غير المباشرةأة لمتجربة المباشرة جالجماىير تكوف نتي
الانطباعات و راء ي تؤديو في تشكيؿ الآرا لمدور الذىمية كبيرة في الوقت الراىف نظأصبح ذو أ

ساسي تسعى أصبحت ىدؼ أالذىنية بالنسبة لممؤسسة فقد  نظرا لمدور الوظيفي لمصورةو . عنيا 
و أه المؤسسات اقتصادية ذواء كانت ىالبقاء ستمؼ المؤسسات التي تنشد النجاح و ليو مخإ

ة حيا في وريرضط لسياحة نشاا ضحتأ التي سياحية حتى المؤسسات الثقافية و  وأخدماتية 
، قتصاديةالاو لثقافية وا جتماعيةالاالمجالات في  مباشرةال يرغو المباشرةىا رثاأف تمتد لإنساا

ساسية ة أزكير تبرتعولسياحة اصناعة  نمأ زلا يتجءا زجللاتصاؿ لسياحة احاجة ليذا تعتبر 
ذلؾ في جدب عدد و  الاتصاؿ الشامؿعمى  المحميةأو خمية الدالسياحة ا دتعتم، وفياادىأ قلتحقي

عطاء صورة  يضاتنشيط السياحة وأح  و لسياا نم وعف المؤسسة السياحية بحد لسياحة ا نعوا 
نشطة اتصالية متكاممة عمى سبيؿ أليات و آعدة المؤسسات السياحية تستخدـ ذاتيا ليذا الغرض 

كغيرىا مف " موستالاند"التسمية و الترفييية السياحية  ةفالمؤسس .الاتصاؿ الشامؿ الفعاؿ
وذلؾ بالوسائؿ التقميدية والعصرية التفاعمية الاتصاؿ الداخمي والخارجي  المؤسسات تعتمد عمى
تيتـ بتشكيؿ  نياأضافة ىدافيا بالإأا وضماف استمرارىا وكدا تحقيؽ دائيأمف اجؿ رفع مستوى 

اجؿ تكويف انطباعات لدييـ ا مف المتعامميف معيوساط جماىيرىا و أصورة حسنة عنيا في 
قد تطمبت منا دراستنا القياـ بدراسة حالة عف دور الاتصاؿ الشامؿ وتشكيؿ صورة ذىنية عنيا و 

 ما جعمنا نقؼ لنطرح الإشكاؿ التالي: السياحية  في تشكيؿ صورة عف المؤسسة

صورة الاتصال الشامل لتكوين  بمستغانم ق حظيرة الترفيو "موستالاند"إلى أي مدى تطب   
 إيجابية عنيا؟
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  :يندرج تحت ىذا التساؤؿ ثلاث تساؤلات فرعية    

 .؟مف طرؼ المؤسسة المتخذةشكاؿ ووسائؿ الاتصاؿ أما ىي  -1   

  ؟ليات الاتصاؿ الحديثة في عممية الاتصاؿآما ىو الدور الذي تمعبو  -2   

 ؟ما العلاقة بيف الاتصاؿ الشامؿ والصورة الذىنية لممؤسسة الترفييية  -3   

 

  :فرضيات الدراسة.(1

 :تيثلاث فرضيات وىي كالآتعتمد دراستنا عمى 

 .الاتصاؿ الشامؿ بشكؿ جيد لتشكيؿ صورتيا "موستالاند"يرة الترفيو ظتطبؽ ح -

 .ىي الاتصاؿ الرقمي "موستالاند"ة مف طرؼ ذشكاؿ والوسائؿ الاتصالية المتخاىـ الأ -

بمستغانـ ساىـ بشكؿ فعاؿ في تكويف صورة  "موستالاند"الاتصاؿ الذي تمارسو مؤسسة -
 .إيجابية

 تحديد المفاىيم:.(1

  :الاتصال

لمشاعر والمعمومات والتأثيرات فكار واالأحا عمى أنو: "نقؿ لاتصاؿ اصطلاايعرؼ     
أي أنو نقؿ معمومات مف شخص إلى آخر. كما يعرؼ عمى إلى التوزيع والتفاوض،"  ضافةلإبا

تعماؿ الرموز أنو "نقؿ المعمومات والرغبات والمشاعر والمعرفة والتجارب إما شفويا أو باس
  1قناع والتأثير عمى السموؾ،"لإحصاءات بقصد الإوالكممات والصور وا

ومعناه عاـ او  «communicsمشتقة مف أصؿ لاتيني " communication“ كممة اتصاؿ   
"وىكذا فاف أساس عمميةالإتصاؿ تحقيؽ العمومية أو الشيوع وىو  Commonشائع او مألوؼ"

                                                           
 .130ص  1998، د ط ،مكتبة عيف الشمس  نظم المعموماتإدارة المكاتب بين ثورة الاتصالات و كماؿ حمدي ابو خير ،  1
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ما لا يتـ إلا إذا تحقؽ حد أدني مف التداخؿ بيف مجاؿ الخبرة لممرسؿ والجميور بحيث يؤدي 
الى أحدث الى إيجاد الفيـ المشترؾ الموحد لمعاني الرسالة الاتصالية بيف المرسؿ والمستقبؿ و 

 الاتصاؿ الحقيقي المبني عمى المعرفة التبادلية المشتركة لمرسالة بيف طرفي عممية الاتصاؿ.

إف مصطمح الاتصاؿ في المغة العربية جاء مف كممة التواصؿ "واصؿ" عمى وزف فاعؿ    
وكممة تواصؿ جاءت عمى صيغة تفاعؿ ومصدرىا وصاؿ مواصمة، وتشير كممة تواصؿ الى 

 1ركة في العقؿ ما بيف الطرفيف ويكوف نقيض تواصؿ في تياجر وتنافر وتقاطع.حدود المشا

  إجرائيا:_

الاتصاؿ ىو عممية تنظيمية ىادفة تكوف داخؿ المؤسسات و خارجيا تمعب دورا جوىريا في    
 . عممية تداوؿ المعمومات و نشرىا 

الاتصاؿ التقميدية والحديثة،غالبا ىو نوع مف أنواع الاتصاؿ يجمع بيف وسائؿ  :الاتصال الشامل
ما تمارسو المؤسسات المتطورة اتصاليا، يمتاز بالشمولية والفاعمية وقدرة عمى تحقيؽ أىداؼ 

 الاتصالية وتسييؿ الأداء الوظيفي وبالتالي خمؽ صورة ذىنية إيجابية عنيا .

 الصورة الذىنية :

 نطباعلاطباع الصحيح والحقيقي، أي أنيا انالاقات العامة تعني: "لاىنية في العالصورة الذ   
أفراد بغض النظر عف كونو صحيحا أو غير صحيح، أنو يكوف صحيح إذا الذي تكوف عند 

كونتو معمومات صحيحة، ويمكف أف يكوف خاطئا إذا كونتو معمومات خاطئة، كما أف تأثير 
ة الواقع وعدـ تكويف العواطؼ في تحديد معالـ الصورة الذىنية يضيؼ إلييا بعد آخر في رؤي

عمى نحو يتفؽ مع الحقيقة بتأثير أفراد ءا عمى معطيات ومعمومات يتمقاىا الصورة بنا
 فراد ذات الصمة بما يتـ إدراكو"لأستعدادات السابقة لالا

 
                                                           

 2014،دار أسامة لمنشر و التوزيع الاردف عماف   1، ط ، معجم مصطمحات العلاقات العامةبساـ عبد الرحمف المشاقبة-1
 .10ص
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يرى روبنسوف وبارلو أف المفيوـ البسيط لمصطمح صورة المؤسسة يعني "الصورة العقمية    

ناس عف المؤسسة والمنشآت المختمفة وقد تكوف ىذه الصور مف التي تتكوف في أذىاف ال

نية رشيدة وقد تعتمد عمى أدلة والوثائؽ، لارة أو غير المباشرة، وقد تكوف عقالتجربة المباش

  1.أمر تمثؿ واقعا صادقا بالنسبة لمف يحممونيا في رؤوسيـولكنيا في نياية 

الصورة الذىنية ىي نتاج للانطباعات تتشكؿ مف خلاؿ عدة عوامؿ مختمفة تكوف ىذه : إجرائيا 
 الصورة ايجابية أو سمبية 

 المؤسسة السياحية 

 خارجيةلا طراؼلأػػؿ اع كػػمػػؿ تتعامبيئة معينة حيث ظػػؿ ي ػػأ فػػينش فاػػكيػػف عرة اػػي عبػػى   
 2ـغباتيؽ رلتحقيء لعملااو سياح لا احتياجاتػػدرس تػػـ، و معيػػؿ فاعتتو

المؤسسة السياحية ىي منظمة مستقمة ليا ىيكميا التنظيمي تسعى لتحقيؽ الربح : إجرائيا 
والاستمرارية وكسب ثقة الجماىير وخمؽ صورة ايجابية عنيا مف خلاؿ تقديـ خدمات سياحية 

 ترضي زبائف 

 

 

 

 

 

                                                           
 180ص  1982،عالـ الكتب ، القاىرة  العلاقات العامة و الصورة الذىنيةعمي عجوة ،  1
كرة تخرج لنيؿ شيادة ماستر ذاسة ميدانية لممركب سيدي فرج ، مدر  الإستراتيجية  الاتصالية لممؤسسة السياحيةسارة قمقوؿ   2

  12 11ص  ص  2015في الاتصاؿ و العلاقات العامة  جامعة العربي بف مييدي  أـ البواقي 
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 :دراسةمنيج ال.(7

ف لكؿ دراسة منيجا خاص بيا والميؿ إلى حديده واختياره يتوقؼ عمى طبيعة المتغيرات إ   
والعلاقة بينيـ والمعطيات الخاصة بالدراسة، ومنو يعطي التحديد الدقيؽ والصحيح لممنيج 

 مصداقية وموضوعية أكثر لمنتائج المتوصؿ إلييا في نياية الدراسة. 

لدراسة الفكرية لممناىج المختمفة التي تطبؽ في مختمؼ عمى أنو تمؾ ا»يعرؼ المنيج:  إذ   
. وليس المنيج سوى منظمة يتبعيا الباحث في معالج ة الموضوعات التي تقوـ بدراستيا العموـ

 1لى نتيجة.إلى أف يصؿ إ

الأنسب لموضوع الدراسة ، كونو منيج دراسة الحالةاعتمدنا في دراستنا ىذه عمى  عميو فقد   
مما يساعد عمى جمع المعمومات والمعطيات والبيانات، مف خلاؿ اعتمادنا عميو أثناء نزولنا 

بمستغانـ والمقابلات التي الترفيو "موستالاند" التسمية و لمميداف أثناء التربص التطبيقي بمؤسسة 
 قمنا في مختمؼ المصالح داخؿ المؤسسة.

ي يتجو الى جمع البيانات العممية المتعمقة بأية :" المنيج الذبأنويعرؼ المنيج دراسة الحالة    
وحدة، سواء كانت فردا أو مؤسسة أو نظاما اجتماعيا، وىو يقوـ عمى أساس التعمؽ في دراسة 
جميع المراحؿ التي تمر بيا وذلؾ بقصد الوصوؿ إلى تعميمات متعمقة بالوحدة المدروسة 

 2.وبغيرىا مف الوحدات المتشابية
دراسة الحالة منيج قائمو بذاتو يتضمف خطوات بحثية محددة ترسـ بدقة  كما يعتبر منيج   

الطريؽ الموصؿ الى الفرض العممي المطموب في إطار توظيؼ العديد مف الأدوات البحثية 
 3مثؿ: الملاحظة والاستبياف وتحميؿ المضموف...إلخ في جمع المعمومات.

 
                                                           

 .23ص، 2006، موفـ لمنشر، الجزائر،منيجية إعداد البحوث العمميةعامر مصباح، -1
، ديواف مطبوعات الجامعية، الجزائر، مناىج البحث العممي وطرق إعداد البحوثعمار بوحوش، محمد محمود الذنيبات،-2
 .13، ص2007، 4ط
 .305، ص2010، 4، ديواف المطبوعات الجامعية، طمناىج البحث العممي في عموم الإعلام والاتصالأحمد بف مرسمي، -3
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  : جمع البيانات دواتأ.(2

يجية المنيج المستخدـ يتطمب مف الباحث استخداـ أدوات منراسة و إف طبيعة موضوع الد   
داف حوؿ أبعاد إشكالية الموضوع البيانات الضرورية مف المييستعيف بيا في جمع معطيات و 

في ىذه الدراسة اعتمدنا عمى أكثر مف أداة لجمع البيانات تمثمت في ما ومتغيرات الموضوع و 
 يمي :

  المقابمة: 
المقابمة مف أنسب الطرؽ لمحصوؿ عمى بيانات ذاتية في عمـ القيـ والاتجاىات والمفاىيـ تعد    

راء والمعتقدات التي قد تختمؼ مف فرد يا وسيمة لمتعرؼ عمى الحقائؽ والآالاجتماعية، كما أن
 1لأخر، وتستخدـ التأكيد مف بيانات ومعمومات حصؿ عمييا الباحث مف مصادر أخرى مستقمة

موجية بيف الباحث وشخص أو أشخاص تعريؼ المقابمة بأنيا عبارة عف محادثة ويمكف    
لى حقيقة أو موقؼ معيف يسعى الباحث لتعرفو مف أجؿ تحقيؽ أىداؼ إخريف بيدؼ الوصوؿ آ

الدراسة، ومف الأىداؼ الأساسية لممقابمة الحصوؿ عمى البيانات التي يريدىا الباحث بالإضافة 
 2مشاعر أو تصرفات المبحوثيف في موقؼ معيف الى تعرؼ عمى ملامح أو 

 الملاحظة:
أنيا مصدر ظيور أشكاؿ أخرى لمملاحظة في عيف المكاف لأنيا تتطمب الاندماج في مجاؿ    

حياة الأشخاص محؿ الدراسة مع مراعاة عدـ تغير أي شيء في الوضع، ويعتبر 
عيشيـ في الوسط المجموعات  الأنثروبولوجيوف أوؿ مف مارسوا الملاحظة بالمشاركة مف خلاؿ

 3البشرية بغية دراستيا عف قرب.
 

                                                           
، 1مكتبة ومطبعة الإشعاع الفنية مصر، ط ،العممي أسس ومبادئ البحث، خفاجة فاطمة عوض صابر، ميرفت عمي-1

 .132ص 2002
  55ص 1999، 1، دار وائؿ لمطباعة والنشر، عماف، طمنيجية البحث العمميمحمد عبيدات وآخروف،  -2
 .185، ص2004دار القصبة لمنشر، الجزائر،  ،منيجية البحث العممي في العموم الإنسانية، موريس أنجرس-3
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 مجتمع الدراسة:.(2

منو الدراسة الذي نختار منو العينة ونعمـ عميو نتائج الدراسة فىو المجتمع الكمي محؿ     
السياحية الترفييية "موستالاند" مستغانـ ورؤساء مؤسسة موظفوف الفمجتمع الدراسة ىنا ىو 

 والمديرة وكؿ قسـ الإدارة .المصالح 

 

 العينة .(10

إف البحث عف طريؽ العينة ىو في الحقيقة اختصار لموقت والجيد والماؿ وىذا مف شأنو    
ف استخداـ العينة يسيؿ مف عممية النتائج بالسرعة  تخفيض تكاليؼ المشروع أو البحث وا 

 1الممكنة.

الأفراد يمكف أف تعمـ عمى نتائج أي دراسة يعرفيا محمد الغريب بأنيا:" كؿ مجموعة مف    
 2ولكي يتحقؽ ىذا التعميـ يجب أف يكوف العينة متمثمة ليؤلاء الأفراد.

لقد استندنا في بحثنا ىذا عمى العينة القصدية، وىي تمؾ العينة التي يقصد الباحث باختيارىا    
"الاتصال الشامل  ثؿ في ليعمـ نتائج ىذه العينة عمى الكؿ، ولطبيعة موضوع الدراسة المتم

اقتضى منا مجاؿ " وصناعة صورة المؤسسة السياحية ـدراسة حالة لمؤسسة موستالاند 
إدارة ردة، وىـ مف الموظفيف مف16د العينة الكمية  الدراسة استعماؿ العينة القصدية مجموع أفرا
 ."موستالاند " الذيف يمارسوف الاتصاؿ الشامؿ

 

  

                                                           
 .165 مرجع نفسو ،منيجية البحث العممي في العموم الإنسانية، موريس أنجرس -1
، 1999، 1، ديواف المطبوعات الجامعية، الجزائر، طمناىج البحث العممي وطرق إعداد البحوثمحمد الغريب عبد الكريـ، -2

 .19ص
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 الدراسات السابقة :.(00

( والخدمات 2.0السياحة الذكية )لمطالبتيف حواء حميمة و سوفاؿ سياـ " الدراسة الأولى : 
 السياحية دراسة حالة سفريات أفناف معسكر "

الدراسة لنيؿ شيادة الماستر تخصص عموـ الإعلاـ والاتصاؿ تخصص اتصاؿ جاءت ىذه 
 2016 2015سياحي بجامعة عبد الحميد ابف باديس بمستغانـ سنة 

( عمى السموؾ الاستيلاكي 2.0ما اثر السياحة الذكية )عتمدت ىذه الدراسة إشكالية التالية : ا
 و اندرجت تحت ىذه الإشكالية عدة تساؤلات أبرزىا  لمسياح 

عمى التعريؼ بالخدمة السياحية في وكالة سفريات أفناف  2.0_كيؼ تعمؿ السياحة الذكية 
  ؟لمسياحة و السفر

 ؟ت ،إسيامات ، واقع السياحة الذكية داخؿ وكالة سفريات أفناف لمسياحة_ما طبيعة إمكانيا

_ىؿ تسمح السياحة الذكية داخؿ كالة سفريات أفناف بتعديؿ السموؾ السمبي لمجميور؟ والعمؿ 
      إقناعو بالخدمة المقدمة ؟

لجمع  اعتمدتا الباحثتاف عمى منيج الوصفي والمنيج التحميمي واستخدمتا استمارة استبياف
مبحوث مف الزبائف متابعي وكالة سفريات أفناف عبر شبكة  60المعمومات وزعت عمى 

 مف نتائج ىذه الدراسة :، و الفايسبوؾ

   ._تعد خصوصية السياحة صناعة تتداخؿ عدة أطراؼ في تقديـ عرضيا في السوؽ

 .التعريؼ بو وترقيتو وبالتالي زيادة الطمب السياحي عميو _مسؤولية تسويؽ ىذا العرض و 

حولو مختمؼ الأنشطة الإنتاجية  _يعتبر المستيمؾ السياحي أو السائح محور أساسي الذي تدور
 التسويقية السياحية .و 
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ؤسسات لمطالبة ديدي فاطمة زىرة بعنواف "واقع الاتصاؿ الداخمي في الم:  التانية الدراسة
 الصناعة التقميدية لولاية غيميزاف "مديرية السياحة و السياحية 

مذكرة تخرج لنيؿ شيادة الماستر في عموـ الإعلاـ و الاتصاؿ تخصص اتصاؿ سياحي بجامعة 
 2016 2015عبد الحميد ابف باديس مستغانـ 

الاتصاؿ داخؿ المؤسسات  جاءت ىذه الدراسة للإجابة عف الإشكالية التالية : ما واقع
 ؟ السياحية

 طرحت مف خلاليا مجموعة تساؤلات أبرزىا :

 _كيؼ يتـ الاتصاؿ بيف العماؿ داخؿ المؤسسة ؟

 _ما ىي وسائؿ الاتصالية داخؿ المؤسسة ؟

 _ما مدى مساىمة وسائؿ الاتصاؿ في نجاح عمؿ المؤسسة ؟

 _ما ىي العوائؽ التي تواجو الاتصاؿ داخؿ المؤسسة؟

 المقابمة لجمع البيانات واستعانت بالملاحظة و  مت الباحثة منيج دراسة الحالة استخد

 توصمت الباحثة إلى النتائج التالية :

تبادؿ الأفكار والآراء مما يؤدي إلى خمؽ جو مف الثقة لعممية الاتصالية تسيؿ التواصؿ و _ا
 المتبادلة بيف أعضاء المؤسسة .

مراعاة الداخمي و ؤدي إلى دراسة جميورىا _الاتصاؿ ضروري لنجاح أي مؤسسة فيو ي
 خصائصو وحاجاتو المختمفة .

 _يساىـ في زيادة كفاءة الموظفيف مف خلاؿ تبادؿ الخبرات المينية .
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"الاتصاؿ في المؤسسات السياحية لمطالب بريسيؼ سميماف تحت عنواف الدراسة الثالثة : 
 بفندؽ رونيسانس بتممساف نموذجا "

المجتمع والاتصاؿ تخصص وسائؿ الإعلاـ و  علاـمذكرة تخرج لنيؿ شيادة ماستر في عموـ الإ
  2013 2012بجامعة عبد الحميد ابف باديس مستغانـ سنة 

 طرحت ىذه الدراسة عدة تساؤلات أىميا 

 ما أىميتو في الإدارة ؟؟ و  ما مفيوـ الاتصاؿ 
 كيؼ تتـ ىذه الممارسة داخؿ الإدارة ؟ 
  ؟ما ىي الوسائؿ الاتصالية المتبعة في إدارة الفندؽ 
 ما ىو واقع الاتصاؿ في إدارة الفندؽ ؟ 
  الخارجي في فندؽ رونيسانس كيؼ يتـ الاتصاؿ الداخمي و 
 ما ىي أساليب الاتصاؿ المتبعة في إدارة الفندؽ ؟ 

ىذا واعتمد الباحث عمى منيج دراسة الحالة ولجمع البيانات استخدـ الأدوات التالية : ديؿ    
 ستبياف  المقابمة ، الملاحظة واستمارة الا

 توصؿ الطالب إلى نتائج التالية :

_الاتصاؿ بنوعيو الداخمي والخارجي في الفندؽ يستعمؿ كؿ الوسائؿ التي تسيؿ عممية 
 الاتصالية بطريقة منظمة .

 _يتـ الاتصاؿ بتطبيؽ سياسة اتصالية واضحة المعالـ والأىداؼ خاصة بزبائنيا .

طريقة مستمرة وىذا راجع إلى قوة الثقافة الإشيارية _يستعمؿ الفندؽ جميع الأساليب الاتصالية ب
 والاتصالية داخؿ الفندؽ .
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ساعدتنا الدراسات السابقة في ضبط الموضوع وتحديد زاوية الدراسة كونيا تصب في مجاؿ    
في  ف ندرس الاتصاؿ الشامؿ وتطبيقاتوالاتصاؿ في المؤسسات السياحية ومنو ارتأينا  أ

 ره في تكويف الصورة الذىنية لممؤسسة السياحية .المؤسسة السياحية ،ودو 

 

 الخمفية النظرية : .(08

 البنائية نظريةمنيا  الاتصاؿ دارسة تطوير في ساىمت التي النظريات مف مجموعة ىناؾ   
  الوظيفية

 تياظرلنا يفيةوظلا لبنائيةا تياظرلنا لمث ةدع تتسميا يفيةوظلا يةظرلنا تفرع      
 يةظرلنا هذى دتستموالأخرى  تلتسمياا نمالوظيفي ، وغيرىا  للتحميا تياظرن ،المحافظة 
 نيذلا نيرعاصلمواالاجتماع التقميدييف  ءعمما نم مجموعة آراء نم لعامةا يةرلفكا أصوليا 

 كيفية سةرادب تىتما ثحي،الرأسمالية   بيةرلغاالخصوص في المجتمعات  جوو عمى واريظ
تفسير التماسؾ الاجتماعي ،و  نمزلا برع ءلبقاوا خميادلاالاستقرار  عمىلمجتمعات ا ظحفا
 تجسأو:" ؿمثاأ نم ينبيرلغا عاجتمالاا معم رواد ظمنو رفكاأا تمثؿ في م اذى،و الاستقرارو 
 توتالك:" لمث نيرعاصلما ع الأمريكييفالاجتما ءعمما نم ديدلعا آراء إيميؿ دوركايـ " تنوك
  ، فالرأسماليي علاجتماا ءعمما نم انيلثاالجيؿ  رواد نم مىيرغو" فوتيرم تربرو"و" زنوسربا
  نيرلعشا فرلقا نم تلسبعيناا يةحتى نيا مئيآرا تدمتا نيذلا

 عمييا ـوتقمحددة  يفيةوظ فاادىأ ؿلاتصاا لسائلو أف يفيةوظلا يةظرلنا بصحاأ ىري     
إلى الجميور  لتنق تصاليةا لسائو يضاأالتي تحمؿ ،المختمفة  لسائولوا تيمانظلتواالمؤسسات 

 بو ـوتق أفيجب  يذلا يفيوظلا وردلم ةيركب تمعاطت يضاألدييـ ،ينيف مع ليفمستقب أو
المادة  نم نيدستفيلما فئة ،أو مفيادىأتحقيؽ و  عشباإ لجأ نم ـلإعلاواالاتصاؿ  تسساؤم
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، الإخبار، المعمومات لنق ،فيوترل،ا ملتعميا لمثالإعلامية التي تحقؽ ليـ مجموعة مف الوظائؼ 
  1الاتصاؿ الجماىيري فائوظب ماوعم ؼرتع دةدمتع فائظو نم كلذ يرغوالأحداث 

ىذه النظرية بموضوع دراستنا الاتصاؿ الشامؿ وتكويف الصورة الذىنية لممؤسسة  ترتبط   
لا بتكامؿ وظائؼ السياحية بحت تعد عممية تشكيؿ الصورة ىي عممية بنائية إدارية لا تتحقؽ إ

 الإدارة العميا المصالح و رؤساء 

 :الزمانية والمكانية لمدراسة الحدود..(02

حيت انقسمت إلى  30/05/2019امتدت الدراسة مف الفاتح مارس إلى  الإطار الزماني :
تح مارس مرحمتيف. مرحمة الدراسة الاستطلاعية والقراءات وجمع المادة النظرية كانت مف الفا

: مف يصنع صور الاستطلاعية بسؤاؿ دراستنانطمقت إإلى غاية الفاتح أفريؿ ،
مؤسسة"موستالاند " ؟ توصمنا إلى إجابة أف صورة المؤسسة يتدخؿ في تكوينيا عدة أطراؼ 

، الجميور الخارجي المتمثؿ في زوار المؤسسة ،الشركاء ي الإدارة)الجميور الداخمي المتمثؿ ف
 ؿ الاجتماعي(.علاـ ومواقع التواصوالمتعامميف مع المؤسسة ،وسائؿ الإ

ما كشفت عنو دراستنا الاستطلاعية فإف مجيودات المؤسسة في تكويف صورتيا الذىنية  حسب 
أفادتنا الدراسة  منو فقذ، و لممؤسسة اسة الجميور الداخميالطيبة جعمنا نوجو البحث إلى در 

 :الاستطلاعية في

 تحديد مجتمع البحث و منو إلى العينة .

 )المقابمة و الملاحظة(. تحديد أدوات جمع البيانات

 تحديد الأسئمة المبدئية لممقابمة .

 معرفة وسائؿ الاتصالية لممؤسسة .

 تقييـ تفاعؿ مع صفحات مواقع التواصؿ الاجتماعي .
                                                           

1
 172ص  2006ة،رلقاى،المبنانيةاية رصلمار ادل،اةرلمعاصاياتو ظرنل ولاتصاا، دلسيا ينليمى حسري، مكاد عما نحس 
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لترفيو سسة التسمية و أخدنا فكرة عما يتداوؿ في صفحات مواقع التواصؿ الاجتماعي عف مؤ 
 ""موستالاند

مرحمة  البحت الميداني أيف  30/05/2019إلى غاية 01/04/2019مفمرحمة الثانية ال    
 عماؿ المصالح وحتى المديرة .و   قمنا بالمقابلات مع موظفيف بالمؤسسة مف رؤساء المصالح

كاف تربصنا في إدارة عمى في مؤسسة الترفييية موستالاند و  : كانت دراستنا طار المكانيالإ
ؤسسة وحتى في الحظيرة لملاحظة كيفية التفاعؿ بيف الزوار مستوى خمية الإعلاـ والاتصاؿ بالم

 وعماؿ المؤسسة .

 : خلاصة

وتحديده  أف الدراسة المنيجية لمدراسة أفادتنا في ضبط الموضوع  نستنتج مف خلاؿ ىذا الفصؿ
منيجيا مف خلاؿ تتبع خطواتو والاستفادة مف الدراسات السابقة والاعتماد عمى الخمفية النظرية 

.
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 تمييد :

لذلؾ  شكؿ يوميبو يعد الاتصاؿ العصب الرئيسي في حياة المؤسسات حيث يمارس 
وظائؼ وايضا و خصائص  سنتطرؽ في ىذا الفصؿ الى ماىية الاتصاؿ مف تعريؼ اىمية ،

الى مفيوـ الاتصاؿ الشامؿ حيث يضـ التعريؼ والاىداؼ  والخصائص وايضا شروط 
 نجاحو وكذلؾ انواع الاتصاؿ بتصنيفاتو المختمفة. 

 المبحث الأول : مفيوم الاتصال 

 تعريف الاتصال .(0

في ؾ و تعني مشتر و   communication  اللاتيني الأصؿتشتؽ كممة اتصاؿ مف    
مف خلاؿ المفردات السابقة و 1مألوؼشائع و  أي  Commonالانجميزي تعني كممة  الأصؿ

جعؿ ني عممية نقؿ وتبادؿ المعمومات و تع أنيانمـ بمعنى كممة اتصاؿ عمى  أفنستطيع 
قد اىتـ بمفيوـ الاتصاؿ كثير مف و اثر ما  أومعانييا معروفة بيف الناس لتحقيؽ غرض ما 

ه الكتابات عؿ مينة معينة لاف الاتصاؿ يكاد يكوف ذى اباتيـ ولـ تقتصرالكتاب في كت
ه المحاولات عمى مينة ذى تقتصرلدلؾ لـ المجالات و عاملا مشتركا في كثير مف الميف و 

 الإدارةو  الإرشادوالتوجيو و  بالتثقؼالميتموف لقد اىتـ بو الميتموف بالتربية و و  أخرىدوف 
ليو بما يتمشى مع مجاؿ عممو إينظر كؿ فرد مف ىؤلاء العامة و  العلاقاتو  الإعلاـو 
توجد تعريفات عديدة للاتصاؿ في صورتو العامة فمف . التي يعمؿ مف اجميا الأىداؼو 

 .عديدة  إسياماتالعمماء الغربييف توجد 

مف خلالو  أمكف الذيلؾ الميكانيزـ ذ بأنوفعرفو تشارلز كولي عالـ الاجتماع الشيير    
تنتقؿ ف تترابط و أ الإنسانيمف خلالو لرموز العقؿ  أمكفوتتطور و ف تقوـ أقات البشرية لالمع
التفاعؿ بواسطة  بأنو " جورج ليندبرج"ويعرفو .  للإرساؿالمكاف بواسطة وسيمة الزماف و  رعب

                                                           
1
 2014ولى ، دار المسيرة لمنشر و التوزيع ،عماف أ، طبعة مبادئ الاتصال الأسس و المفاىيم محمد صاحب سمطاف ، 

 109ص
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كارؿ  " إما او مثير يثير سموكا معينا عند المتمقي كمنبوالتي تعمؿ  الإرشاداتالرموز و 
و أرسالة لتعديؿ سموؾ المستقبؿ  لإرساؿفيرى انو عممية يقوـ بمقتضاىا المرسؿ  " ىوفلاند
 1تغييره

ؽ التي يؤدي بموجبيا عقؿ و الطر  الأساليبف الاتصاؿ يمثؿ كافة أ "وف و ويفرشان"يرى    
 خر باستعماؿ الرموز آفي عقؿ 

المستقبؿ قيا المرسؿ و عف طرينو العممية التي يتفاعؿ أالاتصاؿ ب " فرانؾ داميس " يعرؼ    
التي تعمؿ ؾ الرموز الشفيية و طار اجتماعي معيف بانتزاع الاستجابة باستخداـ تمإفي 
حامؿ العممية  " نوأماـ بإيبراىيـ إ "مف العمماء العرب يعرفو الدكتوريرات لتمؾ الاستجابة و ثكم

تغيير حياتو الاجتماعية ونقؿ و استقرار نساف لتنظيـ و عية والوسيمة التي يستخدميا الإالاجتما
  .لتعميـاا مف جيؿ لجيؿ عف طريؽ التعبير والتسجيؿ و معانييشكاليا و أ

 يعممية التي يتفاعؿ بمقتضاىا متمقنو الأالاتصاؿ ب "جيياف  رشتى"دكتور يعرؼ ال   
معينة وفي ىدا التفاعؿ يتـ لات في مضاميف اجتماعية آو أمرسؿ الرسالة كائنات حية بشرا و 
 و واقع مجردأو معنى مجرد أفراد عف قضية معينة معمومات بيف الأفكار و أقؿ بن

و أي يستيدؼ تحقيؽ العمومية ذف الاتصاؿ ىو النشاط  الأيرى الدكتور سمير حسيف    
قضية عف طريؽ  وأو منشاة أو موضوع ألوفية لفكرة أو المأو الشيوع أيوع والانتشار ذال

و أشخاص ألى إو جماعة أو الاتجاىات مف شخص أراء و الآأفكار و الأأانتقاؿ المعمومات 
 ـ بنفس الدرجة لدى كؿ مف الطرفيفمفيو ات معنى موحد و ذز جماعات باستخداـ رمو 

                                                           
 2007،دار الفجر لمنشر و التوزيع ،القاىرة ، مصر،طبعة اولى  الاتصال الفعال لمعلاقات العامةمحمد منير حجاب ، 1

 20,22صص
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خر ألى إفكار والاتجاىات مف طرؼ نو نقؿ المعمومات والأأويعرفو الدكتور عاطؼ العيد ب
  1ة نياي وأيناميكية مستمرة وليس ليا بداية مف خلاؿ عممية د

 أىمية الاتصال  .(8

تبادؿ الآراء اعؿ مع الآخريف و التفتصاؿ إلى المقدرة عمى المشاركة و ترجع أىمية الا   
التحكـ في الظروؼ المختمفة و  مف فرص الفرد في البقاء والنجاح ت تزيد المعموماوالأفكار و 

سيكولوجيا اجتماعيا و لغير يعد نقصا المحيطة بو في حيف أف عدـ القدرة عمى الاتصاؿ مع ا
ويرى "جوف ديوي" أف وجود مجتمع واستمراريتو متوقؼ النقؿ الشامؿ لمعادات خطيرا، 

مجتمع تتـ مف خلاؿ نقؿ الخبرات أف استمرارية الوالأفكار والمشاعر مف جيؿ إلى آخر. و 
ف فيو مف أىداؼ وعقائد الاتصاؿ بيف الأفراد فالناس يعيشوف في جماعة بفضؿ ما يشتركو و 

ىـ يكتسبوف ذلؾ مف خلاؿ الاتصاؿ ويمكف النظر إلى أىمية الاتصاؿ وأماني ومعمومات ، و 
مف وجية نظر المرسؿ ، ومف وجية نظر المستقبؿ فمف وجية نظر المرسؿ تتمثؿ أىمية 

 الاتصاؿ فيما يمي :

علاميـ عجميور المستقبميف و الأفكار إلى المستقبؿ أو الالإعلاـ أي نقؿ المعمومات و     ما ا 
مع عف طريؽ تزويدىـ تطوير أفراد المجتليـ مف أحداث التعميـ أي تدريب و يدور حو 

تطوير إمكانياتيـ العممية وفؽ ما تؤىميـ لمقياـ بوظيفة معينة ، و  الميارات التيبالمعمومات و 
 تتطمبو ظروفيـ الوظيفية 

 الترفيو : وذلؾ بالترويح عف نفوس أفراد المجتمع و تسميتيـ _

 الإقناع : أي أحداث تحولات في وجيات نظر الآخريف _

 1أما المستقبؿ فانو ينظر إلى أىمية الاتصاؿ مف الجوانب التالية :  

                                                           
 22 مرجع سابؽ،، الاتصال الفعال لمعلاقات العامةمحمد منير حجاب ، 1
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المتعة الراحة و  ،خبرات جديدة، تعمـ ميارات و أحداتفيـ ما يحيط بو مف ظواىر و    
لتصرؼ بشكؿ واالتي تساعده في إتخاد القرار التسمية، الحصوؿ عمى المعمومات الجديدة و 

 مقبوؿ اجتماعيا .

وسائؿ  قد أشار عدد مف عمماء الاتصاؿ إلى أف ىناؾ ثلاث مياـ تقوـ بيا جميع أنواع   
خمؽ الحوافز . كما أف الإعلاـ و ـ والتعميؽ أو التفسير والتسمية: الإعلاالاتصالات ىي

التعميؽ فتتضمف مقالات ة . أـ وظيفمياـ الأساسية لموسائؿ الإعلامية، تعتبر مف الوالدوافع
ؼ ، وقد حاوؿ رالوصفيا ستيفنسوف بالاتصاؿ الممتع ، أما التسمية فقدتحميؿ الأخبارالرأي و 

 التسمية نيفيا في ثلاث نقاط ىي الأخبار والتفسير و تصلوينشتايف تجميع ىذه العناصر و 

قافة القبمية الث يذكر" شراـ" : أف الوظائؼ الاتصالية لـ تتغير عمى مدى القروف فيما بيف   
نما برزت مستحدثات وىياكؿ لتوسيع ىذه الوظائؼ و و  ، قد مد نطاقياالحضارة العصرية وا 

نميت الكتابة حتى يحتفظ المجتمع برصيده مف المعرفة فلا يضيع في اعتماده عؿ 
ؼ الآلة ما يكتب الاتصالات الشخصية أو عمى ذاكرة الشيوخ ،نمي فف الطباعة حتى تضاع

الصور تـ  . تـ جاء طبعمما يستطيع الإنساف نفسو أف يفعؿأسرع خص و الإنساف بأر 
ساف يسمع دور العرض كذلؾ اخترعت الآلات التي تجعؿ الإنالإستديوىات السينما والتوزيع و 

جيؿ الصوتي والراديو. التسذلؾ قامت شبكات التمفوف الكبرى و حوؿ عمى بعد مسافات ىائمة و 
دة وجد الإحساس لأفلاـ الصوتية أجيزة المشاىلما انضمت أجيزة الاستماع إلى و 
 2التمفزيونيةو 
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بشكؿ عاـ بمختمؼ حوؿ أىمية الاتصاؿ في الإدارة يقوؿ الفاغوري تعتبر الاتصالات    
والمنظمة وقد رسمية عمى درجة عالية مف الأىمية في المؤسسة الغير صورىا الرسمية و 
( مف نشاط المؤسسة %75ما يقرب مف )لأبحاث إلى الاتصالات تمثؿ أشارت الدراسات و 

بدونيا تموت أو تضمر ، و عبر شراييف الحياتية لممؤسسةولذلؾ ىفي تعد بمثابة الدـ الدافؽ 
 :لحركة الدائبة لممؤسسات فيما يميا

المفاىيـ عبر القنوات والإحصاءات و  البياناتمف خلاؿ الاتصاؿ نقؿ المعمومات و يتـ    
، تحقيؽ نجاح المؤسسةت الإدارية و بآخر في اتخاذ القرارا ، مما يسيـ بشكؿ أوالمختمفة

السيطرة عمى الأعماؿ التي تمارسيا ـ الاتصالات في أحكاـ المتابعة و تطورىا تساىنموىا و و 
ر التقارير التي تنقؿ باستمرار بيف الأفراد عبضاء المؤسسة مف خلاؿ المقابلات و أع

اط الضعؼ الخاصة دير مف الوقوؼ عمى نقبذلؾ يتمكف المالمستويات الإدارية المختمفة 
، صالات ىي المفتاح المؤدي للإدارةالسعي لمعالجتيا بشكؿ يضمف كفاءة الاتبأداء الأفراد و 

، حيث يتـ عؿ أساس ىذا التنسيؽ تحقيؽ أىداؼ لجيود بعد أساسا لمنظاـ التعاونيفتنسيؽ ا
 المنظمة بشكؿ فعاؿ. 

رورة أساسية في توجيو وتغير السموؾ الفردي الأفراد ضتعد عممية الاتصاؿ بيف     
اتجاىات الأفراد العامميف ، كما تعد احد العوامؿ المؤثرة في مةالجماعي لمعامميف في المنظو 

 .داخميا

رؼ ، كما يستطيع التعؿ اطلاع الرئيس عمى نشاط مرؤوسيويتـ مف خلاؿ عممية الاتصا    
فإف الاتصاؿ  بمعنى آخر، و داخؿ المنظمة فكاره وأعمالوأأيضا عمى مدى تقبميـ لأرائو و 

رشادية لنشاطات المدير في مجاؿ توجيو فعاليات المرؤوسيف.  1يمثؿ وسيمة رقابية وا 
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 خصائص الاتصال :.(2

المفظية التي  غيرأنيا تمتمئ بالرموز المفظية و  الاتصاؿ عممية متشابكة العناصر حيث   
والتصورات الثقافية لكؿ متصؿ  الشخصيةالمستقبؿ في ظؿ الخبرات يتبادليا المرسؿ و 

لذلؾ لابد مف معرفة الخصائص العامة التي تعبر عف ىذه العممية الاتصالية فيي تتميز ،و 
 1بما يمي :

  قد لا يكوفالاتصاؿ قد يكوف قصديا و.  
 الاتصاؿ عممية مستمرة.  
 الاتصاؿ يشكؿ نظاما متكاملا.  
  متغيرالاتصاؿ تفاعمي وآني و.  
  أبعاد متعددةالاتصاؿ ذو.  
 الاتصاؿ غير قابؿ لمتراجع أو التفادي غالبا.  

 وظائف الاتصال .(4

تنموية عديدة ومف ىذه الأبعاد قوؿ أف للاتصاؿ أبعاد اجتماعية وثقافية وتعميمية و يمكف ال   
 تنبثؽ وظائؼ الاتصاؿ التي يمكف حصرىا في النقاط التالية : 

الأفكار إلى الأخريف في نقؿ المعمومات والخبرات و  ة والمعرفية وتتمثؿالوظيفة العممي   
إزاء الأحداث ، وتكييؼ مواقفيـ  اتيـ العممية والمعرفية والفكريةنويرىـ ورفع مستويبيدؼ ت

كسابيـ الميارات المطموبة ، و جاوبيـ مع الاتجاىات الجديدةتحقيؽ ت، و والظروؼ الاجتماعية ا 
 ة الوظيفيعدىـ في حياتيـ الشخصية و التي تسا
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السياسي في لإتصاؿ تساعد النظاـ الإجتماعي و ىذه الوظيفة لالوظائؼ الإقناعية : و    
ضماف قياـ ئاتو المختمفة عف طريؽ الإقناع و فأو الإجماع بيف أفراد المجتمع و  تحقيؽ الاتفاؽ

، أما القصد مف وضيفة مؤسساتو المختمفةلدور المطموب منو تجاه المجتمع و كؿ فرد با
للاتصاؿ فيي إحداث التحولات او التغيرات المطموبة في وجيات نظر المجتمع حوؿ الإقناع 

أفكار أو تثبت وجيات نظر و  ،تساعد النظاـ الاجتماعي والسياسيمعينة  حدث معيف أو فكرة
  .التأكيد عميياقائمة و 

ع وتخفيؼ : حيث يمعب الاتصاؿ دورا في الترويح عف أفراد المجتمرفيييةالوظائؼ الت   
ف شانيا ذلؾ مف خلاؿ البرامج الترفييية التي مو  ،اء الحياة اليومية ومتاعبيا عنيـأعب

دخاؿ السرور إلى نفوسيـ مف خلاؿ برامج فالترويح عف نفوس الناس و  جذابة نية متعددة و ا 
 .تستيوي جميور المستقبميف .وتمعب وسائؿ الاتصاؿ الجماىيرية دورا بارزا في ىذه الوظائؼ

،ومف فرد إلى فرد ومف ؿ التراث الثقافي مف جبؿ إلى أخر: مف خلاؿ نقلثقافيةالوظائؼ ا   
ليكوف اؼ والتطمعات الاجتماعية الجديد، لإضافة عميو تكييفو مع الأىد مجتمع إلى مجتمع

أداة فاعمة لمتغيير الثقافي .وكذلؾ المساىمة في تنشئة جيؿ جديد متفاعؿ مع ثقافة وتراث 
  .المجتمع

تعد الوظيفة التي يقوـ بيا الاتصاؿ أحد معايير تصنيؼ أنواع الاتصاؿ ومف ىذه     
التصنيفات التصنيؼ القائـ عمى التحميؿ المغوي وبناءا عمى ىذا التصنيؼ يمكف تحديد 

 لوظائؼ الأساسية التالية للاتصاؿ:ا

  وربما صاؿلـ تكف مفيومة قبؿ عممية الاتالرموز التي تأكيد العلاقة بيف المعاني و ،
لمعنى بالكممة المعبرة يكوف ذلؾ واضحا في اكتساب الأطفاؿ المغة حيث يتـ ربط ا

ضافة معاني جديدة لكممات معينةو  ىذا ما يسمى بالمستوى الإعرابي لمغةعنيا و  ، ا 
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، فمثلا إذا أخدنا كممة دكتور فإنيا تعني ا ما يسمى بالمستوى الدلالي لمغةوىذ
  1جيف لممرضىلمكثيريف الأطباء المعال

  الكممة تعني عند مجموعة أخرى مف الناس معاني جديدة مثؿ الحاصميف عمى درجة
  .الدكتوراه أو ذوي تخصصات الدقيقة

 فممعمنوف مثلا عبر وسائؿ الاتصاؿ معاف أخرى مكاف معاف سبؽ تعمميا إحلاؿ ،
بالسمع الجماىيري أو الشخصي يحاولوف إحلاؿ معاف جديدة محؿ أخرى قديمة تتعمؽ 

  .غيرىا، كذلؾ الحاؿ في السياسة و عنيا التي يعمنوف
  ما يتبع ذلؾ ،و استقرار معاني المفردات مف خلاؿ الاستخداـ المتكرر لكممت معينة دعـ و

 الروابط الاصطلاحية بيف الرموز  مف استثارة معانييا في الذاكرة يؤدي ألى تقوية
 .دلالاتياو 

، كػأف يكوف ىناؾ اتصاؿ عممي، عا لمموضوععضيـ وظائؼ الاتصاؿ تبيقسـ ب      
الأساسية لأية  صاؿ فني وبصورة عامة فإف الوظيفةواتصاؿ تربوي واتصاؿ سياسي وات

عممية اتصاؿ تظير مف خلاؿ نمط الاتصاؿ الذي تتخده ويحدد أبو سنينة وظائؼ الاتصاؿ 
 فينا يمي : 

 ودراسة المشكلات : الاتصاؿ ميـ لمحصوؿ عمى البيانات والمعمومات التخطيط
  .واستنباط المؤشرات والتنبؤ والتوقع

 حيث تمثؿ خطوط الاتصاؿ في الييكؿ التنظيمي لكؿ مؤسسة شراييف التنظيـ :
الحياة التي تمددىا بالدماء اللازمة وتبادؿ المعمومات بيف عناصر التنظيـ في 

داراتيا ال  مختمفة. ضوء تعدد و تبايف الوظائؼ في المؤسسة بؿ وفي قطاعاتيا وا 
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 ويعني كذلؾ  : تحريؾ سموؾ العامميف لتحقيؽ الأىداؼ المتوقعة والمدروسة،التوجيو
إرشادىـ بصورة مستمرة إلى الكيفية التي تمكنيـ مف ذلؾ وتعتبر ميارات التوجيو مف 

  تمثؿ لإحدى مواصفات المدير المتميزو   ميارات الإدارة
  تحميؿ العامميف عمى مشاىدة وملاحظة و قييـ أداء تالرقابة: تعتمد عممية متابعة و

 1سموكياتيـ مثؿ إجراء المقابلات لتقييـ المرؤوسيفو نشاطاتيـ 

 : مفيوم الاتصال الشامل  ثانيالمبحث ال

 تعريف الاتصال الشامل : (0

 ،لرسالة في مضاميف اجتماعية معينةىو العممية التي يتفاعؿ بمقتضاىا متمقي ومرسؿ ا   
ف قضية أو معنى أو واقع معمومات منبيات بيف الأفراد عوفي ىذا التفاعؿ يتـ مقؿ أفكار و 

، وىو عممية تقديـ القائـ بالاتصاؿ منبيات بيف الأفراد تعمؿ كمبو يحقؽ سموكا معينا معيف
واستخداـ رموز ذات معنى مفيوـ بالدرجة نفسيا بيف الطرفيف  وكذلؾ رموزا دالة بيف الأفراد 

 2ماعات.والج

الحديثة مف أجؿ فالاتصاؿ الشامؿ ىو استخداـ جميع وسائؿ الاتصاؿ التقميدية منيا و     
انيا بالمحتوى والطريقة ، بحيث لا تكتفي الوسيمة وحدىا بؿ ينبغي اقتر صناعة محتوى ناجح

 ، يتغير ىذا الأخير حسب تغير الوسيمة والحوامؿ المختمفة لتتكيؼ معيا.المناسبة
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الشامل  أىداف الاتصال (8  

 تنفيذىا والتعرؼ عمى مدى  اطلاع المرؤوسيف عمى تعميمات الأىداؼ المطموب
 .رالمعوقات بالإضافة إلى تسييؿ عممية اتخاذ القراالتنفيذ و 

 اليا الرئيسية كما يقوؿ العمار وآخروف مثؿ وضع مساعدة الإدارة في القياـ بإعم
 .يؽ بيف جيود العامميفالتوفالسياسات والخطط وتقسيـ العمؿ و 

 د توجيو الموار ينظـ قيادة و و  زفي الانجا امميفتوفير المناخ الايجابي الذي يرغب الع
 .الماليةالبشرية والفنية و 

 الأقساـ مع بعضيا وتنسيؽ وصوؿ وتدفؽ المعمومات مفو  ربط المديريات والدوائر 
  1ؼالأىدااجؿ تحقيؽ 

 خصائص الاتصال الشامل (2

 خصبا لاستخداـ والافتراضي وجعميا مجالا فمواقع الفعمييفي  ةوجوده بقو  :الحضور   
 .في بناء المضاميف ةلعامالعلاقات ا ةالتشارؾ بيف طرفي الرسال ةالفرص ةتاحإالبشري خلاؿ 

عائمو لـ تتمكف  ةواسترجاع التداولي ةبقدره تخزيني ةلمعموماتيوتتمتع ا ةالمعموماتي ةالكثاف   
 ةمف تغطيو مساحتيا المتاح ةالاتصاؿ في العلاقات العامعاـ و بشكؿ  ةعلاميالإ ةالممارس

 .ر العديد مف التكنولوجيا التواصؿعب ةلمعمومات التواصميلحفظ البيانات وا

ما  ةاـ التواصؿ عبر الصفحات المعموماتياستخدمف الانترنت  ةاستطاعت شبك الفورية   
  .في عمميو التواصؿ ةلمعلاقات العام ةىداؼ الفاعميخدـ الأ

ف تخاطب أ ةعلاميوالإ ةالاتصالي تلافي المجا ةنجحت الوسائط المعموماتي الحواس تعدد   
 ةماـ الممارسألدى الجميور كما يتيح المجاؿ  ةيفتح مجاؿ الثق نساف ماللإ اسةكثر مف حأ
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 ةمسموعو  ة مقروءف تكوف أسائؿ التي يمكف و نواع أالاختيار بيف العديد مف  ةالعلاقات العام
  .ةومرئي

يف الاتصاؿ حيث ب في ما ةتاحتيا وسائط المعموماتيأ ىي طريقو التيو : ةالمعرف كماتر    
لييا شيء إ ةضافإ وأ ةالاتصالي ةالجميور المتمقي في تعديؿ الرسالتدخؿ  ةجعمت الفرص
 ة.نسانيالإ ةوالخبر  ةكبر قدر مف المعرفأاتصاليو ب ةسيـ وذلؾ في خروج رسالأممكف احد 

كما يطمؽ  ةو سائؿ الاتصاؿ المتعددأ ةتعددمف التعريفات الوسائط الم: ةالمتعدد الوسائط    
 ةمف النصوص والفنوف المرسوم ةعف تراكـ تدخؿ منسوخ ةنيا عبار أعمييا البعض 

ستخدـ وىي مف المستخدميف الم ةوعناصر فيديو متفاعم ةوصوت رسوـ متحرك ةوالمخطوط
صوت والرسوـ يتـ نواعيا والأب ةالتي تشمؿ النص والصور  ةالرقمي ةعلاميالإ حممت الوسائؿ

وضع تفاعموا مع بعض وظيفيا  ةو مواقع متعددأا وعرضيا بتقديميا في مكاف واحد نتاجيإ
في  ةي الحر بجانب المشاركأيتيح لممتمقي وصوؿ والاختيار الر طار النظاـ المؤسسي إفي 

 بكو الانترنتعمى ش ةعلاميوسائؿ الإ ةفي مفيوـ البيئ ةمتعددتعرؼ وسائؿ  ،بناء المعنى
مثؿ  ةمتعدد ةعلاميفي مف خلاؿ الرسائؿ وسائؿ الإ ةعلاميرخص الإأنيا تقديـ خدمو أب

والبريد  ةوالرسائؿ والوسائؿ المتعدد ةالقصير  ةوالرسائؿ النصي ةمواقع الشبك ةالراديو والتمفز 
لى إىداؼ الوصوؿ أقيؽ في تح ةعلاميف ىذه الوسائؿ الإلى تقارب بيإالالكتروني مما يشير 

 المتمقي 
بيف الوسائؿ الاتصاؿ يركز بشكؿ كبير عمى جمع  ةالاتصاؿ عبر الوسائط المتعددف   

ف أ باعتبارالوسائؿ ع بيف جميع مف حيث تطبيقي العمؿ في شكؿ واحد جديد يجم ةالمختمف
 ةداـ طريقو استخداـ طريقتيا المادمف وسائؿ الاتصاؿ تفردت باستخ ةتقميدي ةكؿ وسيم
ف أمر ىو راديو لكف ما استخدمت فييا مف الأفي ال ةفي عمؿ الصحفي والمسموع ةالمقروء

لبريد خبار والأل ةالناقم ةوعيالأ ةالجديد تسبب في اتساع دائر  الاتصاؿ مف ىذا النمط
و أ ةيلمف اليواتؼ عمى الحاسبات الآ ةالمرسم ةالقصير  ةالالكتروني والرسائؿ النصي

 1از الصوتيالبث المباشر والرسائؿ كما يسجميا المتمقوف باستخداـ الجي ديوىاتو ستالا
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ئف في رساؿ لاسمكي ذكي الكاا  و استخداـ البموتوث و ألي الشخصي الكاميرا الحاسوب الآو 
عبر  ةالمرسم ةعلاميالإ ةالرسالصبحت مثؿ مضاميف أجميعا و  ةاليواتؼ في ىواتفيـ النقال

 ىناؾ خصائص أخرى يمكف ذكرىا و  الوسائط ةوسائؿ متعدد
 ة.عبر الشبك ةو التشاركيأ ةالعلاقات المتبادل 
 ة.التقميدي ةنشطلأالبعد عف ا 
 ة.لمثق ةالداعم ةوالمصداقي ةالشفافي أمبد 
 و التميز ةرفع سقؼ المنافس. 
 الجيد نحو تقويو وتعزيز صنع ةزياد. 
 الانفتاح عمى الجميور العالـ أتبني مبد. 
 الانفتاح عمى الجميور العالمي. 
 ة.ديناميكيو الميني لمعلاقات العام .الخروج عف الميني والتقني 
  ة.العلاقات العام ةنشطبأ ةالمرتبط ةالمعمومات والمعرفتبادؿ  ةتوسيع دائر 
  عالميا  ةمؿ مسرح العلاقات العامتأالانفتاح. 
  ة.في مجاؿ العلاقات العام ةبداعيالميارات الإتنميو 
 مف سيولو تطبيقات لاستخداـ  ةستفادبداعي والخلاؽ في مجاؿ الإتحفيز التفكير الإ

 .الانترنت
 نترنت المزيد مف الفرص عبر الا ةقات العامتفعيؿ مجالات التواصؿ في العلا

 بسيولو الاتصالاتعبر الانترنت في التواصؿ  ةوالاجتماعي ةوالثقافي ةالتسويقي
نيا خمؽ ايجابيو أعمى  ةتعرؼ العلاقات العام ةؿ تعريؼ العلاقات العاميبتسج
  1.حسنو
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 شروط نجاح الاتصال الشامل : (4

 منيجية الأداء(التخطيط و 0.4

جميورىا  إلىموصوؿ أدى التنافس الشديد بيف مؤسسات العلاقات العامة التي تسعى ل   
 والمدروس داء الممنيجعمى الأ ةنشطو برامج العلاقات العامالاىتماـ لأ إلىعبر الانترنت 

التراجع عف المحتوى المقدـ  ةمكانيإ ةفي عمميو التواصؿ وصعوب ةطفاسرع الخأليا وتعتبر 
ة العلاقات العامسباب التي تجعؿ المؤسسات ىـ الأأمف  ةفي رسائؿ العلاقات العاملى إ

 في ممارسو مياميا   ةالعشوائيو  لصدؼعمى االاعتماد  مفكثيرا  تحذر

 الاىتمام بالمضمون2.4

و المحتوى واحده أو المضموف أ ةتاحيا الانترنت لتقديـ المعمومأالمجالات التي  ةر ثتشكؿ ك 
وأحسف  المسارات فضؿ أد التفكير في اختيار عن ةماـ و ممارسي العلاقات العامأمف اليموـ 
ت يمكف اف تعرض بعض المعموما    الجميور المستيدؼلى إفي الوصوؿ  ةالفاعميالوسائؿ 

و أو روابط غير أرسوـ و أ ةو صور أو مواد سمعيو أعف طريؽ الانترنت في شكؿ سردي 
 ف المجلاتو غيرىا مأ ةغرؼ الدردش

عبر  ةلعلاقات العاما ةونستطيع استطيع وصؼ الرسال:وقوه قيمتيا  ةالمعمومثراء (2.4
و ما يبحث أنيا قدمت لو وما يقدمو أعندما يحس الجميور با الوصؼ وصؼ الانترنت بيذ
 عبر صفحات الويب واقعو  ةالكـ اليائؿ مف المعمومات المقدمعنو مف بيف 

ف تعقد البحث عف المعمومات انترنت أىنا  ةمف الضرور  ةلى المعمومإالوصول  ةسيول(4.4
 1ليس في ة ،بشكؿ خاص و ما يجعؿ  المتصفح في حير  ةعاـ ورسائؿ العلاقات العامبشكؿ 
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 ةكاف طريؽ الوصوؿ لمرسالييا فكمما أللوصوؿ  الاختيار مف بيف تمؾ الرسائؿ مف اجؿ كيفيو
 والمضاميف  ةىداؼ مف تمؾ الرساللى تحقيؽ الأأدى إعبر الانترنت سيلا  ةالعلاقات العام

مف عبر الانترنت  ةوالمعاملات المالي ةالتجاريذا تخيمنا العلاقات إ المضامين ةموثوقي(1.4
ف أمؿ الذي يجب والأ ةىميو الثقأف نتصور أوالجميور يمكف لنا  ةبيف وسائؿ العلاقات العام

بني جسرا ف تأ ةالعام حيث يجب عمى المؤسسات العلاقات ةيكوف متبادؿ بيف طرفيو العلاق
قباؿ عمى في الإ ةالتي تجعؿ الجميور وثيق ةالحقيقيوالتعاملات  ةمف العلاقات المعموماتي
لى بقاء إعبر الانترنت وادي  ةعرفا ىما مف بيف العلاقات العام ةالتعامؿ معيا وتعتبر ثق

  ةبيف الجميور والمؤسسات الرسال ةيجابيالعلاقات الإ

عبر الانترنت  ةرسائؿ العلاقات العام ةف تتسـ الرسالأمف الضروري  جاذبية الرسائل :(1.4
 ؿ مع مضاميفو لمتعامبغراء الجميور وجدإالتي تكوف سببا في  ةالمتع مف التشويؽ و

 . لممؤسسات والشركات تعدت الملاييف مف الرسائؿ ةلكترونيومواقعيا الإصفحات الويب 
 مرىذا الأ يذلتفصيؿ والاختيار وقد شماميا في عمميو اأوالمضاميف التي يحتموا الجميور 

وتشويؽ  ةالجذب متع ف يحرص عمى  العوامؿأعبر الانترنت  ةارسي العلاقات العامعمى مم
 في الانترنت ةيـ عف بقيو مضاميف الموجودالتي يمر بيا رسائم

 تنظيـ العلاقات مع الجميور (7.4 

طورات عبر التاريخ قسـ بالعديد مف الت ةتصاؿ بالجميور في العلاقات العامعمميو الا مرت
نساني واستمرت لإالتواصؿ ا ةت بدايأوالتي بد ولىالأ  ةالمرحمىميا ألى مراحؿ إالميتموف 

باعتبار  ةوقد تميزت ىذه المرحم ةاؿ الجماىيري التقميديحتى قبؿ اكتشاؼ وسائؿ الاتص
ؿ سائؿ والمضاميف العلاقات عمى انو جميور عاـ اي انو سا ةالجميور علاقات العام

  1اجتماعيو ةمعينو او شريح ةولا تخصص لفئ تخاطب الجميور بشكؿكانت  ةالعام
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وتحديد بشكؿ وتحديده بشكؿ دقيؽ  الجميور ةت لدراسمكانياإيعتبر عدـ القدره عمى توفير    
اختراع  ةت مع بدايأوقد بدا بقد بد ةالثاني ةالمرحملمتعامؿ معيا بشكؿ عاـ  سبابأىـ أ
مف  ةبتحديد الجميور مف الرسال ةوقد تميزت ىذه المرحم ةسائؿ الاتصاؿ الجماىيري التقميديو 

ؼ حيث عممت الجميور المستيد ةوتخصيصو وسميت بالمرحم ةرسائؿ العاـ العلاقات العام
دى أما  ةبحسب الرسائؿ والمضاميف المستيدفعمى تصويت جميور  ةمؤسسو العلاقات العام

مف قبؿ مؤسسات العلاقات  ةالترويجيو  ةزدىار الجيود التسويقياعمميو التنفس و  ةلى زيادإ
في عمميو  ةالفعمي ةت بدخوؿ الانترنت في العالـ الممارسأبدوىي التي  ةالثالث ةالمرحم ةالعام

لى حد كبير إ ويشب ةورماف في ىذه المرحم ةمف قبؿ المؤسسات العلاقات العام الاتصاؿ
ولى كاف الجميور مرحمو الأف أف الفرؽ بيف كؿ منيما ألا إولى الأ ةالجميور في المرحم

ف الشخص الواحد يمكف أ ةوالتشارؾ الى درج ةثالثال ةاف الجميور المرحمط و سميتو التمقي فق
عبر الانترنت عف طريؽ الفـ بؿ الملاييف مف  ةعاما لمعلاقات العام ةف يقوـ بتمقي رسالأ

  ةالناجح ةالاتصالي ةي نشر تمؾ الرسائؿ العمميالروابط ويتسبب ف

العناية الانترنت المزيد من عبر ةجميور العلاقات العاممف  ةالعلاقات العام ةدار إتتطمب    
بالسمع   لى عمميو رغبات والميوؿ والاتجاىات التي تربط الجميورإالنظر  غضبة، الخاص

في الشخص الوحيد مف  ةلتي تقدميا مؤسسو العلاقات العامعماؿ اوالأ ةنشطوالخدمات والأ
بيانات  ةاكبر قاعد تواصؿ مباشر مع ةالجميور مجموعو مف الاىتماـ نتيجبيف ىؤلاء 

 في الانترنت ةمعموماتي

جالا خصبا ممارسي م ةاليائم ةبقدرتو الافتراضيتمثؿ الانترنت  ةقيو الس ةالمنافس( 2.4  
كيفما كاف نوعيا و ىدفيا بالنظر لمتنفس حوؿ تسويؽ الرسائؿ مؤسساتو  ةالعلاقات العام

 1لىإ
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و غير محدود مف أف ىناؾ كما خرافي أعبر الانترنت نجد  ةالمتنوعوالتخييـ  ةجوار التربي
الاتصاؿ ووسائمو لوسائؿ  ةنواع المختمفمف خلاؿ الأ ةلمضاميف والرسائؿ العلاقات العاما

كبر أاقتطاع و التسوؽ حوؿ أبيف تمؾ المؤسسات  ةالمنافسكـ يزيد مف حده  ةالمعتمد المتعدد
العلاقات  ةالتنفس مؤسس الجميور او العملاء الحالييف والمتوقعيف وقد خمقتؾ عمميوعدد مف 

 1ةفي كافو المجالات ذات العلاق ةالسرع ةمتناىياتجاه العملاء تحوؿ كبيره وتطورا  ةالعام

 نواع الاتصال أالثالث :المبحث 

  :يصنؼ ىدا النوع مف الاتصاؿ الى حسب المغة المستخدمة : .(0

لى إرسالة مف المصدر  الدي فيو المفظ او الكممة كوسيمة لنقؿ وىو  :اتصاؿ لفظي(1.1
 :ينقسـ الى نوعيفالمستقبؿ و 

الاتصاؿ الذي يتـ مف خلاؿ استخداـ المغة المنطوقة أو الشفوية في : و صاؿ شفييات(1.1.1
ا أيضما يتـ ذلؾ وجيا لوجو .ويسمى  غالباالة أو المعمومات إلى المستقبؿ و توصيؿ الرس

 الاتصاؿ المفظي و يأتي ضمف ىذا النوع مف الاتصاؿ :

  الاتصاؿ بيف شخصيف 
  الاتصاؿ داخؿ الجماعة 
  الاتصاؿ بيف الجماعات 
  الاتصاؿ العاـ مع الجميور 

ىو ليس مقصورا عمى قوـ دوف ، و قد  وجد الإنسافصاؿ ىو أصمي و ىذا النوع مف الات    
فيو بالتالي ظاىرة إنسانية  ،ولا عمى حضارة دوف غيرىا ،ولا عمى قارة دوف أخرى ،قوـ

، فمرسؿ والمستقبؿ ساس الصمة المباشرة بيف المرسؿيقوـ الاتصاؿ الشفوي عمى أشاممة. و 
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 مستقبميا يتواجداف في مكاف واحد ومف ثـ فإف جميع حواس الإنساف تشارؾ فيالرسالة و 
 .العممية الاتصالية

ارؼ عمييا ...فيو ينظـ الكممات والجمؿ ويصوغ المعاني تعفالمرسؿ يعتمد المغة الم    
  1لكنو في الوقت نفسو يعتمد وسائؿ تعبيرية اخرىو 

يدركو بحاسة السمع ومف مستقبؿ و لى الإوع مف الاتصاؿ يصؿ المفظ منطوقا في ىدا الن    
يتميز والمقابلات والخطب ، و  المناظراتا النوع المحاضرات والندوات والمناقشات و ذمثمة ىأ

ؽ نوعا مف المواجية ، يخمبنو يسمح أعمى توفير الوقت كما الاتصاؿ الشفيي بقدرتو 
جابة عمييا ، الإسئمة و يشجع عمى الأ، و  لفة بيف طرفي الاتصاؿالأالصداقة والتعاوف و 

 تية :الآة المسؤوليف في توفير المقومات ا الاتصاؿ عمى مقدر ذويتوقؼ نجاح ى

  ثناء الاتصاؿ بالتفكير والتحدث ودوف اف أنساف مجاؿ طيب يسمح لإخمؽ جو ودي و
  .لؾذيشعر بمعوقات تحوؿ بينو وبيف 

 و أداء يكوف ىدفيا زيادة معدلات الأ يراء التلآافكار و تبنى وتشجيع الجديد مف الأ
  .و الممؿأبالتعب تقميؿ الشعور 

 ر التي يتمسؾ بيا طرفا الاتصاؿ يالمعايف يكوف ىناؾ نسؽ مف القيـ والمبادئ و أ
  .خاصة المدير المسؤوؿو 

 فروعياعضاء المنظمة و أ تسمح بتدفؽ محتويات الاتصاؿ بيف يانتقاء القنوات الت.  

 ؼ كؿ منيـ يق ثدارة العمؿ بحيإي في أعضاء لممشاركة بالر تاحة الفرصة لكؿ الأإ
 2 .داريةعمى خمفية القرارات الإ
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 الاتصال الكتابي : (8.0.0

المغوية  الألفاظالكتابي بالاتصاؿ غير الشخصي ،ويعتمد عمى الكممات و  يعبر الاتصاؿ   
إلى مستقبمييا أفرادا أو  ذلؾ في صياغة مضموف الرسالة التي توجوالمكتوبة لا المنطوقة و 

لى انو إضافة فراد بالإى عدد كبير مف الأإلعمؿ عمى نقؿ المعمومة المطموبة يو  .جماعات
يصاليا سواء إبتوصيؿ جميع  المعمومات المراد  ، كما يسمحليو وقت الحاجةإيمكف الرجوع 

لى إبفاعمية  توصؿتفصيمية واضحة و تقدـ بصورة حصاءات و إـ أمر أـ أكانت تعميمات أ
 .فراد الجميور المقصودةأ

ية ومع أف مادامت الكممات ىي الوسيمة الأكثر أىمية للاتصالات المكتوبة والشفي   
الاتصالات الشفيية ىي الأكثر استعمالا فإف نظاما متوازنا للاتصالات يجب أف يستخدـ 

 النوعيف مف مادة الكممات المسموعة والمكتوبة .

ي ساسية فف تتوافر لو بعض الاعتبارات الأأكوف الاتصاؿ الكتابي فعاؿ ينبغي لكي ي   
، استخداـ الكممات قصيرة مألوفة وأيضا استخداـ كممات وعبارات بسيطةالكتابة يجب 

 1ا إعطاء توضيح وأمثمة باستخداـ المخططاتوكذ، استخداـ الضمائر الشخصية مثؿ أنت
ير غينقؿ المعمومات نو لأتصاؿ الغير الواضح لا قيمة لو واضحة لاف الا الكتابة  تكوفأف و 

الابتعاد عف و ة المعنى يصبح مف الضروري استخداـ العبارات الواضحة السيمذا مفيومة وبي
يكوف ىناؾ  ف نوجز حتى لاأ، كما يجب مة التي تسبب سوء فيـو المظمأالعبارات المحيرة 

مثمة ىدا أت المعنى الجمي ومف ذاياء الميمة والعبارات القصيرة شعمى الأ ف نركزأ، و تطويؿ
  2الصحؼكرات والسجلات والكتب والمنشورات والمجلات و ذالنوع التقارير والم
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لتي تعتمد عمى نواع الاتصاؿ اأه المجموعة كؿ ذ: وتشمؿ ىمفظي الغير الاتصال (8.0
نساف لنؽ تعبيرات شارات والحركات التي يستخدميا الإ، وتتمثؿ في الإالمغة الغير لفظية

يضا تتمثؿ ألؾ ذ، وكتصدر مف الممثؿ عمى خشبة المسرح شارات والحركات التي، والإالوجو
  .والموسيقى والمجسمات والنحتفي الصور والرسوـ 

ناشيد ة الغير لفظية فالأالمغوجد فصؿ تاـ بيف المغة المفظية و ي نو لاأيلاحظ في الواقع    
ى والحركات والانفعالات لى جانب الكممات الموسيقإتتضمف  إذمثلا ليست كلاما فقط 

غير المفظية لنقؿ لى  المغة إيضا أكما يستخدـ المغة المفظية يحتاج المدير و ات الوجو ر وتعبي
تتضمنو مف صور ورسوـ  المتاحؼ بما نشاء المعارض مثلا فإفكار المحددة ، المعمومات والأ

رات  والحركات شالؾ في الندوات والمؤتمرات والمقابلات تستخدـ الإذج ومجسمات وكذونما
و أاعات بنطاكيد أات الطابع الخاص لتذشارات والملابس لى الإإضافة إوتعبيرات الوجو 

  .معاف معينة

 :لىإيره أثت: يقسـ خبراء الاتصاؿ مف حيت درجة  حسب درجة التاثير(8

 الاتصال الشخصي : (0.8

د فرافكار والاتجاىات بيف الأي بمقتضاىا تبادؿ المعمومات والأيقصد بو العممية الت     
يصبح المرسؿ  ثبحي ف ودوف قنوات وسيطةيتاجييإبطريقة مباشرة وجيا لوجو وفي 

و يتميز باف المرسؿ في، و وجيا لوجو وفي مكاف محدد يبعضيماالمستقبؿ عمى اتصاؿ و 
 تسـ بالعمؽتثير الناتج عف الاتصاؿ الشخصي و أف التأويلاحظ  يصبح مستقؿ والعكس

عمى ضماف  ، لقدرة الاتصاؿ الشخصيقناعسيسو عمى الإأطوؿ لتأوالاستمرار لفترة 
 التي لا خاصة بالنسبة لمرسائؿى السيطرة عمى انتباه المستقبؿ و عمالمصداقية في المصدر و 
  1اتجاىاتوتتفؽ مع ميوؿ الجميور و 
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، كما يتميز بتوافر قدر كبير مف رجع الصدى مف المستقبؿ او ردود افعاؿ المستقبؿ لمرسالة 
مف دى بما يضمنو لنا وفقا لرجع الص مما يتيح لنا ادخاؿ تعديلات مستمرة عمى رسائمنا

الفرصة لممشاركة في الخبرة ، و فيو بيف المرسؿ والمستقبؿ مباشر وليدا فالتفاعؿ فعالية اكثر
 . 1الجماىيريبر منو في حالة الاتصاؿ الجمعي و اك

، اقميا تكمفة في نقؿ المعموماتدـ القنوات الاتصاؿ و تعد الكممة المسموعة المنطوقة مف أق   
ت العامة وتحقيؽ مزايا أىميا تتيح فرصة كافة وىي أداة ذات تأثير في مجاؿ العلاقا

للاستفسارات والإيضاحات بيف أطراؼ الاتصاؿ حوؿ المحتوى الرئيسي للاتصاؿ مما يعطي 
فرصة اكبر لوحدة الفيـ تمكف مف استخداـ بعض صيغ التعبير الرمزية إلى جانب الكممات 

والإيماءات وتعبيرات الوجو لمتعبير عف مضموف الرسالة ، كحركات اليد والجسـ والإشارات 
ونبرات الصوت بالشكؿ الذي يعطي معاف تعجز في كثير مف الأحياف أية كممات في 
التعبير عنيا يساعد الاتصاؿ الشفيي مف تمكيف كؿ طرؼ مف أطراؼ الاتصاؿ عمى تمقي 
 الفعؿ الفوري لحديثو لدى الطرؼ الأخر الكثير مف الأفراد يمكنيـ التعبير عف أنفسيـ وما

يتيح  بخمجاتيـ ،مشافية أكثر مف قدرتيـ عمى ذلؾ بأية وسيمة مكتوبة الاتصاؿ الشفيي
 2، وتفسير أساس لمفيـ والثقة المتبادلة بيف أطراؼ الاتصاؿفرصة كافية لتبادؿ المشاعر

اعتباره يمكف تخميصيا  ىناؾ بعض القواعد الميمة التي يجب أف يضعيا المتحدث في   
لحديث ينبغي أف يستخدموا الصور يتجنب المتحدثوف السرعة في ا ينبغي أف :في ما يمي

ت نبرات الصوت الكممات البسيطة بقدر الإمكاف يجب أف يستغموا تأثيراوالرسوـ التوضيحية و 
: ىي مؿ العديد مف القنوات الاجتماعاتىذا النمط الاتصالي يشو التأكد في تحقيؽ الوضوح و 

كمة معينة أو لنقؿ وجية نظر محدودة أو لاتخاذ قرار لقاءات بيف عدد مف الأفراد لبحث مش
العملاء أو اخمي لممنظمة أو بيف المنتسبيف و معيف ، وقد تعقد ىذه المقاءات بيف الجميور الد
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، عات دورية أي تعقد كؿ مدة محدودة، وقد تكوف ىذه الاجتماميفالموزعيف أو المساى
، أو حسب جتماع الييئة العامة لممساىميفا كاجتماعات رؤساء الأقساـ أو مديري الدوائر أو

الحاجة التي تتطمبيا طبيعة العمؿ كما تعد الاجتماعات الداخمية التي تعقد عمى مستوى 
تعني إجراء ج إلى تحضيرات مسبقة النقاشات و ، تحتاياالغدارة العميا أو الوسطى أو الدن

دعوة مجموعة مف الجميور أو  ،جيالحوار المفتوح مع عينة مف الجميور الداخمي أو الخار 
ية نظر المنظمة بشأف يوضح فيو وجشكؿ خطاب يمقيو احد المسؤوليف و  التحدث إلييـ فيو 

التي تمثؿ نوعا المجادلات اقشات و ، في مثؿ ىذه المقاءات تتحقؽ الكثير مف المنقضية معينة
توضيح الحقائؽ ذه النقاشات يتـ ، أيضا يتـ مف خلاؿ ىتقديرا لرأي الآخريفمف الديمقراطية و 

ا تساعد النقاشات في كشؼ الكذب والادعاءات غير الصحيحة وفي ، مثممالوقائع الصحيحةو 
المتعامؿ معيا، كما تيدؼ لنقاشات  تقوية  لصلاتيا بالجميورذلؾ تدعيـ لموقؼ المنظمة و 

يجاد الحموؿ المناسبة ليا حيث تعمؿ  إلى التعرؼ عمى مشاكؿ والمطالب،ومحاولة تذليميا وا 
، عمى إسقاط أفكار معينة إلى جميور المعيف قات العامة مف خلاؿ ىذه النقاشاتإدارة العلا

أو محاولة جعؿ ىذه العينة مف الجميور أف تغير مف سموكياتيا إلى النوع المعيف مف 
المحادثات في العلاقات العامة صورا عديدة ي تقصده الإدارة تأخذ المناقشات و السموؾ الذ
 أىميا:  

  القيادات الإدارية في ية بيف العامميف و تنقسـ إلى المحدثات الرسمالمحادثات المباشرة و
  .المحادثات غير الرسمية التي تتـ بيف الأفراد أنفسيـمستويات المختمفة و 

  .مناقشات المتخصصيف 
  المناقشات المفتوحة توجيو الأسئمة مف قبؿ الجميور إلى المسؤوليف بعد الاستماع

  1إلييـ.
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  نيا تعد مف قنوات الاتصاؿ الشخصية المباشرة الميمة لأالتي : المقابلات الشخصية
معو  لمستقبؿ الذي تجريتحدث وجيا لوجو وليا قواعد وأصوؿ أف ينقميا المقابؿ و 

مف مبادئيا الأساسية اف تكوف شخصية المسئوؿ أو القائـ بالاتصاؿ قوية المقابمة و 
ور لاف المقابلات الشخصية في أي مجاؿ مقبولة لدى الجميذات حضور جيد و و 

إقامة العلاقات  في، و امة رأي مف الطرفيف في الآخرآخر لكونيا توفر أرضية لإق
ف يعد ليا شكؿ جيد وجذاب، لا يخمو مف المظاىر ، مف الضروري أالطيبة أو العكس

، التقدير لشخص المقابؿ سواء أكاف مف الجميور الخاص أو الجميور العاـ التكريـ و 
ر الشخص الذي دعاه أفكاقوـ المقابؿ بالاستماع إلى رأي و مف آداب المقابلات أف ي

تقديـ مراسيـ مجاممة و أف يحترـ ىذه الآراء فالمقابمة لا تخمو مف الإلى مقابمتو و 
يمكف أف يتحدث ي تجرى معو المقابمة بأنو مكرـ و ، حتى يشعر الشخص الذالضيافة

  1بحرية مف دوف حرج أو خجؿ

 الاتصال الجمعي :(8.8

 ذ خأي، و المؤسسة عمى تحقيؽ وظائفيايساعد ، و دارة المؤسساتإساسي في أىو عنصر     
ندوات قساـ و اجتماعات الأاعات صنع القرارات و مثؿ اجتم عديدةشكالا أالاتصاؿ الجمعي 

 ذاى ىإلضافة . بالإتتعمؽ بمياـ العمؿ يائؼ التظغير دلؾ مف و وبرامج التدريب و  التوجيو
جتماعية مف خلاؿ يفية الاظىداؼ الو أؿ الجمعي داخؿ المؤسسة في تحقيؽ يفيد الاتصا

عضاء شبكة أيعقدىا  يالمقاءات التات والندوات و الاجتماعحفلات التكريـ والسمر والرحلات و 
 2غير الرسمي بالمنشات الاتصاؿ الرسمي و 
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يتميز الأشخاص يستمعوف و حد إلى عدد مف تنتقؿ الرسالة في ىذا النمط مف شخص وا   
التي 1وضوح الصوتنوع مف الاتصاؿ بالصيغة الرسمية والالتزاـ بالقواعد العامة لمغة و ىذا ال
 تضـ :

 تعد ىذه القناة مف قنوات الاتصاؿ لجمعي المفظية المكتوبة التي تستخدـ:  صحؼ الحائط
مف اىتماميا  كثرتوجو إلى العامميف داخؿ المنظمة أفي كثير مف المنظمات المختمفة و 

ة ىي عبارة عف صفحة واحدة مف الورؽ المقوى ذات مساحة تتراوح عادبالجميور الداخمي و 
رشادات و توجييات و  90×70بيف  موضوعات مصورة تيـ سـ تضـ معمومات وأخبار وا 

 2العامميف 

العموـ بمحاولة ونسكو المنظمة الدولية لمتربية والثقافة و عف تعريؼ النشرة فقد قاـ الي :النشرات
غيرىا مف المطبوعات عندما قدـ لنا تعريفا لتداخؿ المشار إليو بيف النشرة و جادة لفض ا

فحاتو عف خمس يصدر عادة دوف كؿ مطبوع غير دوري،يقؿ عدد ص‘‘مبسطا لمنشرة يقوؿ 
 3.غلاؼ

  pamphletأو الكراسات  booklets: يقصد بالكتيبات الكتيبات والكراسات والمطويات
أما الطويات  ،صفحاتيا عف الخمسيفالتي لا يزيد عدد تب ذات القطع الصغيرة و الك

brochares  في التي لا تتجاوز مع صفحاتيا ست صفحات مف القطع الصغيرة أو
التثبيت مف المتوسطة التصميـ بطريقة تطوى صفحاتيا مف دوف استخداـ أي مف أدوات 

صاؿ الجمعي المبنية عمى إحدى قنوات الات تمثؿالخيوط أو الدبابيس ويطمؽ عمييا فولدر و 
 الخرائط الكممة والصور والرسوـ و 
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اممة عف المنظمة الكراريس بيدؼ إعطاء خمفية شالعلاقات العامة ىذه الكتيبات و  تعد أجيزة
طارىا بيا والتقنيات التي تستخدميا و  الوظائؼ التي تقوـتتضمف أىدافيا وبناءىا الإداري و  ا 

ظمة أو عرض فكرة معينة، أو تستخدـ المطويات لعرض نبذة موجزة عف المنبينما  ،القانوني
 أو تقديـ نبذة عف مشروع معيف مف مشاريع المنظمة  ،إبراز خدمة محددة

فرخ مف : إف الممصؽ عبارة عف مساحة كبيرة يتفؽ أقميا مع حدود مساحات الالممصقات
قد تزيد عف ذلؾ في آلآت الطباعة و ي تتفؽ مع مساحات ، والتالورؽ بالمقاسات المختمفة

ؽ مع مساحات ، أما الممصقات الخارجية فقد تصؿ إلى مساحات أكبر تتفر مف الأحواؿكثي
تعد الممصقات إحدى قنوات الاتصاؿ الجمعي و  241×4التي تبمغ البانوىات الخشبية و 

لا تحتاج جيد أو  كما أنيا ،تميز بقدرتيا عمى التعبير المركز،كونيا قناة اتصاؿ إقناعية إذ ت
، عف إمكانية فيميا إدراكيا بسيولةوقت لقراءتيا إذ يدرؾ محتواىا في ثواف قميمة فضلا 

تمتاز بالمرونة لكوف محتوى الممصؽ في كثير مف الأحياف يصؿ إلى المشاىد عف طريؽ 
عرفة المزيد عف قنوات الاتصاؿ أخرى فرصة اىتماـ اكبر مما يزيد رغبة الجميور لم

ىد الممصؽ في أماكف إذ يشا ،خرى، سمة التكرار، كما تتوفر فييا سمة أالموضوع المحتوى
فكرة  الممصؽ ، عادة ما يتضمفؾ فرصة كبيرة لمتأثير في الجميور، فتتاح بذلكثيرة مفتوحة

تدفع ، بطريقة بسيطة وفعالة ومركزة تجذب الانتباه وتثير الاىتماـ و بعبر عنيا بالرسـ والكتابة
. تستخدـ الطباعة في إعداد الممصقات عندما الانفعاؿ أو أداء عمؿ معيفد إلى المشاى

ر منيا مثؿ الممصقات الإرشادية والتوجييية والإعلامية يكوف اليدؼ إنتاج عدد كبي
 2عوامؿ التعرية المختمفة ،وتستخدـ في إعدادىا المواد والخامات الأكثر مقاومة للأمطار و 
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 الاتصال الجماىيري  : (2.8

لى عدد كبير إالتي يتـ بمقتضاىا نقؿ الافكار والمعمومات والاتجاىات يقصد بو العممية     
ا  الاتصاؿ ذ، ويتـ ىمف وسائؿ الاتصاؿ الجماىيريةر ثكأا مف الافراد باستخداـ وسيمة او جد

. متواجديف في مكاف عير محدود لعدد كبير مف الافرادبطريقة غير مباشرة وفي اتجاه واحد و 
 ا النوع مف الاتصاؿ لقدرتو عمى تزويد الجماىير باكبر قدر مفذدـ المنشات ىوتستخ

 . انو اقؿ تكمفة مف الاتصاؿ الشخصي، كما المعارؼالمعمومات و 

، كالمذياع ؿ الوسائؿ المتنوعةالجماىيري يحدث ىذا النوع مف الاتصاؿ مف خلا الاتصاؿ 
مف خلاؿ ىذه الوسائؿ ، و الصحؼ اليوميةمسموعة والانترنت و والتمفاز والأفلاـ والأشرطة ال

 1.يستطيع إيصاؿ الرسالة إلى عدد غير محدود مف الناس

، ويشير إلى جماىير واسعة مف المستقبميف ىذا النوع مف الاتصاؿ الذي توجو فيو الرسائؿ   
مؤسسات الكبيرة مصطمح الاتصاؿ الجماىيري إلى تمؾ العمميات التي تقوـ بيا ىيئات ال

نقميا إلى جماىير غفيرة بواسطتيا إنتاج الرسائؿ العامة و الآلات التي يمكف الأجيزة و تستخدـ 
 2متعددة

يمكف تعريؼ قنوات الاتصاؿ أو التأثير الجماىيري بأنيا القنوات التي يتجو الاتصاؿ مف    
عمى ر متجانسة مف الجميور المستيدؼ و غيفي نفس الوقت إلى مجموعات ضخمة و خلاليا 

. وعمى والجميالمواجية المياشرة بيف المصدر و  يري دوف أف يكوف ىناؾ نوع مفنطاؽ جماى
ىذا الأساس فإف اية وسيمة يمكف استخداميا في نطاؽ قناة الاتصاؿ الجماىيري تعتبر وسيمة 

  3جماىيرية 
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 الاتصال التفاعمي : (4.8

 ةعلاميالإ ةالممارسو الممؼ ليذا النوع مف أو المسار أىي النمط الغالب  ةالتفاعمي دتع   
 تعريفاتيا  مفف الباحثيف عمية أدى الميتميف و في معنى التفا وجيات النظر قالت وقد تنوعتو 

 وظاـ تسمح يسمح بوسيولو في الن ةبسرع ةنيا البحث والوصوؿ والعودأب" دماف "فميتعريؼ 
 عنيا  ةالحاسب نياب

عبر  ةنسانيالإ ةلى السيطر إ ةضافبالإاعؿ يتكوف بيف مكونات النظاـ ف التفأ "رايس"ويري    
 ةالتفاعمي ةعمى طبيع ييتـ "رفائيمي" بالتاكيد و تركيبو قضاء عمى بناء المحتوى الاتصاؿ و ال

عندما يصؿ التنقؿ  أتبد ةالتفاعميف أويقوؿ  ةؿ والتعبير عمى متغيرات الاتصاليللاتصا
خر عف مفيوـ الأ ةالتفاعمي "فريدماف"لى منتج لممحتوى ويعتبر إفيو وقد تحوؿ  ةالمشارك

و أالتي ترتبط قميلا  ةنيا العمميأو  ةالبيانات الالكتروني ةو التجوؿ في قاعدأطريؽ الوصوؿ 
و مشتركو مع وسائؿ أص نصيو عمى برامج سواء كانت امف المعمومات ن ةكثيرا بالسيطر 

ويضيؼ شراء وتعقيدا بما يسمح  ةفي التصميـ متفاعميف وسائؿ متعددو اختلاؼ أ ةمتعدد
 ؼليتأوالفيديو والنصوص والصوت في ؼ الصور لابيف الآ ةبتقسيـ الرسائؿ التفاعمي

 ةلكترونيلى المعمومات الاإ ةحيوي اصرعن يقدـ ةخر التفاعميأبمعنى  ،موماتكمصدر لممع
 .أو لا ةسواء كانت وسائؿ متعدد

ف مف ىذا ىو متعمؽ أومنيا  ةليذه العممي ةمف المنطمقات المكون يفات مجموعىذه التعر    
عبر الوسائط  hyper texteمثؿ النص الفائؽ  ةعلاميالإ ةرسالو مضموف أالمحتوى ب

صبح مف الضروري أفقد  ةلممرسؿ الرسال ةو بالنسب  linksوالروابط  hyper media ةالفائق
ف يمتمؾ قدره مف الميارات التي تمكنو أف يمثؿ أىذا النمط في الاتصاؿ  ةمف ضمف ضرور 
ي عمميو التواصؿ فيشترط فبلمقائـ  ةىذه الوسائؿ المتعدد فيامضجميع ممف التعامؿ مع 

واف يكوف لديو  interactiveف يكوف قادرا عمى التفاعؿ أ ةتعاممو مع وسائؿ الاتصاؿ متعدد
  1ىذا النوع مف الاتصاؿ ةتقني لمتعامؿ مع   activeقدره مف النشاط 
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الحاسبات الالكترونية لوجيا الاتصاؿ والمعمومات و التطور اليائؿ في تكنو بحيث أثمر    
عمى وسائؿ اتصاؿ حديثة تعتمد عمى الحاسبات الالكترونية كوسيمة اساسية لعمميا كوسيمة 

لياؼ والأ شعة الميزرأقمار الصناعية و خرى في مجاؿ الأتستفيد مف التطورات الأاتصاؿ و 
تفيد في لى وسائؿ عديدة إف نشير أالبصرية والتصوير المجسد وفي ىدا المجاؿ يمكننا 

نية وواجيات المواقع الالكترو لبريد الالكتروني و داري مثؿ امجاؿ الاتصاؿ التفاعمي والإ
خبارية وعقد المؤتمرات عف بعد العرض الالكترونية ومجموعات المناقشة والمجموعات الإ

ىي شبكة تسمح ، و ائؿ تعتمد عمى شبكة الانترنته الوسذىوالجرائد والمجلات الالكترونية و 
ة تجعمنا نخاطب بصور بتكمفة رخيصة و بمرور كـ ىائؿ مف المعمومات بسرعة عالية و 

رائيـ آفكارىـ و ألرسالة وعرض التفاعؿ مع مصدر ا، وتسمح ليـ بالاتصاؿ و طالميتميف فق
ف أخرى، كما أعلامية مقارنة بوسائؿ حدود قصوى لممساحات الإ توجد لاخرى أومف ناحية 
و الفاكس والتسويؽ أد السريع مقارنة بالبري التعامؿ معيا سريع جداى المعمومات و إلالوصوؿ 

 راحة تامةعلاـ يتـ بخصوصية شديدة و والإ

حيث  ،خيرةنولوجيا المعمومات في السنوات الأىذا الاتصاؿ جاء نتيجة لاستفحاؿ دور تك    
لانتشار اليوـ مف خلاؿ التقنية الحديثة و ورة المعمومات دورا ممحوظا في عممنا ثتمعب 

تعدد طرؽ الاتصاؿ وحرية التجارة الدولية وزيادة اىميتيا وتطورىا تقدـ و المعموماتية و 
 1ثورة التكنولوجيا الحيوية عمى كافة مناحي الحياة ثار ىذه المعمومات و آوانعكاس 
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 انواع الاتصال وفقا لطبيعة مصدر الاتصال   .(2

 اتصال غير رسمي و اتصال رسمي  : الاتصاؿ وفقا لطبيعة مصدر الاتصاؿ الى ينقسـ 

لبناء التنظيمي الرسمي لممنشات ويعتبر ىو اتصاؿ الذي يرتبط با: و (الاتصال الرسمي 0.2
عبر شبكات ىذا النوع مف  أـ عمميات الإدارة بصورة عامة ويلاحظ تنوع المادة التي تنتقؿ

 الاتصاؿ اذ يتضمف :

  ._البيانات والحقائؽ الخاصة بالوضع الجاري والمشكلات والأىداؼ

  ._لآراء والمقترحات والخبرات والتجارب

  اصة بالأىداؼ والسياسات والأحداث._المعمومات الخ

  .والأغراض_مادة الحافز وعاطفة مثؿ مشاعر التأييد والتقدير أو الرفض والأىداؼ 

ؿ نظرا لتنوع طبيعة المادة ولتعقيد عممية الاتصاؿ ىذه إذ تتضمف نواحي كثيرة كما يقو    
إلى سامعيا واليدؼ المقصود  منيا توصيؿ التعميمات مف المرسؿ‘"ليمىىوفاتند وجانيس و ‘"

ا ما و ليذا فاف عممية الاتصاؿ كثير  ،يا وفيميا ومنيا قبوليا إو رفضيا، ومنيا استقبالمنيا
تفشؿ في المؤسسات وبخاصة عندما تكوف ىناؾ مشاعر ساخطة بيف أعضاء المنظمة مما 
يخمؽ عقبات خطيرة في طريؽ توصيؿ المعمومات وقبوليا ووفقا لاتجاه سرياف المعمومات في 

  1الاتصاؿ الرسمي يصنؼ عمماء الإدارة والاتصاؿ ألى ثلاثة انواع :

ـ إلى إدنى المستويات الإدارية يتدفؽ مف قمة التنظيىذا الاتصاؿ :و لاتصال اليابط 1.1.3
  .تتوقؼ عميو حياة المنشاة إذ أنيا بدونو تتوقؼ تماما عف أداء وظيفتياو 
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اعدة مف المرؤوسيف ىو الاتصاؿ الذي يتمثؿ في الرسائؿ الصو لاتصال الصاعد : 8.0.2
معمومات التي أرسمتيا تـ يفيد ىذا الاتصاؿ الإدارة مف التحقؽ مما إذا كاف الإلى رؤسائيـ و 

 استقباليا واستيعابيا

، فيو يفيد المرؤوسيف في تحقيؽ ذواتيـ ويريحيـ ؾ حوؿ مدى اتخاذ إجراءات التنفيذكذل    
، وأىـ الوسائؿ التي يستخدميا يـ يشعروف بالانتماء إلى المؤسسةمف التوتر العاطفي ويجعم

 الاستفتاء النمط مف الاتصاؿ ىو التقارير ولسجلات الشكاوي والمقابلات و  ىذا

نعني بو الاتصاؿ الذي يتـ بيف اثنيف مف أعضاء المؤسسة عمى :و لاتصال الافقي 2.0.2
، وىذا النوع مف الاتصاؿ يوفر ي كاتصاؿ رؤساء أقساـ فيما بينيـمستوى التسمسؿ التنظيم

  .تسمسؿ اليرميعمى ىؤلاء مشقة الاتصاؿ عبر ال

يكمؼ بالكتابة  ، إذ تحدد مف الذيتحدده كتيبات التنظيـ في المشروعالاتصاؿ الرسمي    
، ومف الذي يوكؿ إليو إعداد التقارير اللازمة لسير دة، أو ىيئات محدإلى أشخاص معينيف

عداد  العمؿ في مختمؼ الظروؼ والموافؽ ومف الذي يقع عميو عبء تحضير وتوفير وا 
 مات الجاىزة للاستخداـ عف شتى الموضوعات الخاصة بالعمؿ والعامميف المعمو 

 : رسميالغير الاتصال (2.3 

بر جزءا طبيعيا مف حياة يعتدة للاتصاؿ و يحدث خارج المسارات الرسمية المحد   
، ولا يمكف للإدارة إغفاؿ وجوده فيو اتصاؿ يكمؿ مسيرة الاتصاؿ الرسمي في المنظمات

، ويخفؼ مف عبء التعطيؿ عف الرئيس ويزيد مف سرعة انتقاؿ المعمومات كثير مف المواقؼ
  1العاـ لممشروع ويدعو إلى استكماؿ كثير مف المعمومات والبيانات
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، كما يميد الطريؽ إلى تذليؿ الصعوبات انا عمى الاتصاؿ الرسمي إستفاءىاالتي تعذر أحي
فة إلى انو ينمي الشعور بالانتماء لدى إضا ،لتي تقؼ في طريؽ الأداء والتطويرأو العراقيؿ ا

، ليس ىدا فحسب إذ انو يساعد عمى تسير عممية ميف عف طريؽ تفيميـ لدقائؽ العمؿالعام
الكبت ستخدـ في ازالة عوامؿ الانفعاؿ والتوتر والقمؽ و يو بات العمالية التفاوض مع النقا

العمؿ بطريقة أيسر وأسرع   النفسي إضافة إلى انو يخمؽ التوازف مع المغيرات المحيطة بجو
ومنو تنشا مسؤولية الإدارة نحو الاعتراؼ بأداء الاتصاؿ غير الرسمي كما يقوؿ دكتور 
محمد عميش في حؿ مشاكؿ العمؿ والعامموف ويحدد مسؤولية الإدارة تجاه الاتصاؿ غير 

يـ عمى القرارات داخؿ التنظرفة مدى تأثير الأعماؿ والسموؾ والتصرفات و الرسمي فييا مع
الاتصاؿ غير الرسمي حتى يمكنو اتخاذ الاحتياجات اللازمة للاستفادة منو في نجاح كافة 

 الجيود

 :  أنواع الاتصال وفقا لمنطاق (4

ينقسـ إلى اتصالات داخمية اتصالات خارجية ولفرؽ بيف الاثنيف أف الاتصالات الخارجية    
، أما الاتصالات الداخمية فيي أو الدولينطاؽ المحمي أو القومي تطمؽ خارج المنشاة عمى ال

 لا تخرج عف حدود المنشاة والعامميف فييا. 

الاتصالات الخارجية بالمفيوـ السابؽ ىى جيود خارج بمعنى  لاتصالات الخارجية :1.4
تعمؿ إدارة العلاقات العامة عمى توسيع نطاؽ الاتصالات بحيث توجد نوعا مف الامتداد 

، او لمشابية ليا في داخؿ حدود الدولةارج سواء في مجاؿ الأعماؿ السمعة المنشاة إلى الخ
 في المجاؿ الدولي الذي قد يشمؿ أكثر مف دولة 
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منيا إقامة ت داخؿ المنشاة لتحقيؽ أىدافيا و يقصد بيا الاتصالاو الاتصالات الداخمية : 8.4
  1الروح المعنوية العالية لمعامميف داخؿ المنشاة .

يا الى الأوامر الصادرة مف الإدارة العم وات ىيتالداخمية تمتد عف طريؽ ثلاث قنالاتصالات 
التقارير المرفوعة مف ، و دار ىذه الأوامرالأسموب الذي سيتـ بو إص، و المستويات الأقؿ منيا

ـ تعبر عف إنجاز الأىداؼ في كؿ جزء مف المنشاة ثخط السمطة الى الإدارة العميا و  أسفؿ
الحصوؿ قويا لمعاميف عمى إتقاف العمؿ و  التي تمثؿ تحفيزاتعمقة بالعمؿ و تمؾ الحقائؽ الم

 2عمى التشجيع المعنوي و المادي المناسب .

 خلاصة :

مف خلاؿ ىذا الفصؿ نستنتج أف الاتصاؿ عممية منظمة تقوـ بيا المؤسسات لمضماف 
ىو خاصية جديدة ، وأف الاتصاؿ الشامؿ انتقاؿ المعمومات داخميا وخارجياسيرورة نشاطيا و 

، وىو بدولو لو عدة أنواع ليا لو سماتو الخاصة التي تميزه عف باقي أنواع الاتصاؿ التقميدية 
 مجموعة مختمفة مف التصنيفات .
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 تمهيد 

، إذ تسعى في المؤسساتتعد تكويف الصورة الذىنية إحدى أىداؼ الاتصاؿ الشامؿ     
سنتطرؽ  ، وفي ىذا الفصؿانطباعات طيبة في أذىاف الجميور مختمؼ المؤسسات لترؾ

خصائصيا ومكوناتيا عوامؿ المتدخمة في ذلؾ ونتطرؽ أيضا لتعريؼ الصورة الدىنية و 
لمصورة الذىنية في المؤسسات السياحية ومنو نتعرؽ عمى السياحة والاتصاؿ السياحي 

 والاتصاؿ الشامؿ في المؤسسات السياحية 

  المبحث الأول : مفهوم الصورة الذهنية

 (تعريف الصورة الذىنية 0

قع يمثؿ فيو الخياؿ قدرا معينا واف تركيب صناعي لمواليؼ و أت نياأتعرفيا راجية قنديؿ ب     
مف ثـ لى التشويو و إ لا انو في كمتا الحالتيف قد يؤذيإو معقدا أالتركيب قد يكوف مبسطا  ذاى

 .الاختلاؼ عف الواقعو  الابتعاد عف الحقيقة

النظاـ المعرفي وع ما في ضنيا تمثيؿ منظـ لمو أا كميماف فيعرؼ الصورة الذىنية بمأ     
تمثؿ الصورة الذىنية ىي بنية تراكمية مف السمات التي تميؿ نحو التجانس فيي لمفرد و 

ؿ المباشر تنشا مف تمقى الفرد رسائؿ عف طريؽ وسائؿ الاتصانموذجا مبسطا لبيئة الفرد و 
صحابيا ينظروف مف خلالو ويتصرفوف نيا تشكؿ واقعا صادقا لأأوغير المباشر وتتميز ب

  .ساسوأعمى 

الانطباع الذي يكونو الفرد عف علامية لممؤلؼ فاف الصورة الذىنية ىي في الموسوعة الإ   
ة ثرا بالمعمومات المختزنة عنيا وفيمو ليا وبذلؾ فاف الصورة الذىنيأشياء المحيطة بو متالأ

شياء والموضوعات دراؾ وىذه الصورة الذىنية للأىي نتاج تفاعؿ عناصر المعرفة والإ
  1بالتالي في تقويميا تقويما صحيحادراكنا ليا و إخرى في أحيطة تؤثر مرة الم
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  و غيرألنسبة لمعظـ الناس سوى شيء عابر ا كاف مصطمح الصورة الذىنية لا يعني باإذ   
انية قد عرض تعريفا لكممة و حتى مجرد وىـ فاف قاموس ويبستر في طبعتو الثأحقيقي 
و ىي أيمكف تقديمو لمحواس بشكؿ مباشر  ي شيء لاالعقمي لإلى التقديـ إنيا تشير أصورة ب

جربة حسية ارتبطت بعواطؼ معينة وىي نيا قد تكوف تأو محاكاة لتجربة حسية كما أحياء إ
و أو الممس أو السمع أدركتو حواس الرؤية أو تخيؿ لما أاختزنتو الذاكرة  يضا استرجاع لماأ

 .و التذوؽأالشـ 

التي  طلاؽ في الصورةغير حقيقي عمى الإبعيدا عف الوىـ فلا شيء ا التعريؼ ذيقودنا ى  
ه ذفراد والجماعات مف وجية نظرىـ لاف ىذىاف الأأو منظمة ما في أتتكوف عف فرد معيف 

و تمؾ الجماعات وسواء أفراد تمؾ المنظمة كما يراىا ىؤلاء الأ أوي ذلؾ الفرد الصورة ى
معينة  خر فالشخص الذي تكونت لديو صورةآو زائفة فذلؾ موضوع أكانت الصورة صادقة 

وىناؾ  و تكوف لديوأليا تبعا ليذا التصور الذي كونو عف منظمة ما سوؼ يتصرؼ حيا
نو مفيوـ أويبستر في طبعتو الثالثة ب سيضا في قامو أكثر شيوعا ليذا المصطمح ورد أمعنى 

ساسي نحو شخص تجاه ىذه الجماعة الألى اإ فراد جماعة معينة يشيرأعقمي شائع بيف 
ي أو أو قومية معينة أو فمسفة سياسية أو جنس بعينو أو طبقة بعينيا أو نظاـ ما أمعيف 
  1خرآشيء 

ف المفيوـ البسيط لمصطمح صورة المنشاة يعني ببساطة الصورة أيرى روبينسوف وبارلو      
ه ذى فسسات المختمفة وقد تتكو ت والمؤ ذىاف الناس عف المنشاأتي تتكوف في العقمية ال

و غير رشيدة وتعتمد عمى أد تكوف عقلانية قو غير المباشرة و أالصورة مف التجربة المباشرة 
مر تمثؿ واقعا غير الموثقة ولكنيا في نياية الأقواؿ و عمى الشائعات والأأدلة والوثائؽ الأ

 2.صادقا بالنسبة لمف يحممونيا في رؤوسيـ

                                                           
1
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حاطة إذ مصورة الذىنية كاف أكثر تحديدا و تعريؼ الدكتور عمي عجوة لنستطيع القوؿ إف     ا 
الجماعات  إزاء لذاتية التي تتكوف عند الأفراد و أشار إلى أنيا الناتج النيائي للانطباعات ا

، أو مؤسسة أو منظمة  محمية أو دولية أو نظاـ ما أو شعب أو جنس بعينو شخص معيف
في تتكوف ىذه الانطباعات ، و ى حياة الإنسافتأثير عم أو مينية معينة يمكف أف يكوف لو

اطؼ الأفراد واتجاىاتيـ بط ىذه التجارب بعو ترتضوء التجارب المباشرة وغير المباشرة و 
عدـ صحة المعمومات التي تتضمنيا خلاصة ىذه ، وبغض النظر عف صحة و وعقائدىـ

ى ما حوليـ ويفيموف إلئو ع  واقعا صادقا ينظروف في ضو التجارب فيي تمثؿ لأصحابيا واق
  .يقدروف عمى أساسياو 

ني الخزيف المتراكـ مف تعريفات نستطيع القوؿ أف الصورة الذىنية تعىذه ؿ كعمى ضوء    
التي تكونت بفعؿ قدرات حسية حكاـ الموجودة في ذىف الإنساف و الأالأفكار والانطباعات و 

و ظاىرة و يشكؿ ىذا الخزيف مصدرا مباشرة أو غير مباشرة تجاه فرد أو جماعة أو منظمة أ
حكاـ تجاه الأشياء الأوالتي تقود إلى اتخاذ القرارات و  مف مصادر العممية العقمية " التفكير "

طفة بحيث تكوف تمؾ  عادة ما يكوف ذلؾ الخزيف المتراكـ مف الصور الذىنية مشحونا بالعاو 
 1الاحكاـ إما سمبية أو إيجابيةالانطباعات و 

 الصورة الذىنية :خصائص ( 8

 ىذه النقاط ىي :يمكننا أف نؤشر النقاط الآتية والتي تحدد سمات الصورة الذىنية و 

 أف الصورة الذىنية قديمة ، بمعنى ذىنية بأف ليا إطارا زمنيا سابقاتتسـ الصورة ال
 ، أي اننا لا نطمؽ عمى معرفة حالية صورة ذىنية .التكويف
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 ية تتبع مف ، بمعنى أف الصورة الذىنرا ذاتيا حسيالذىنية بأف ليا إطاتتسـ الصورة ا
، أي قدرة الإنساف عمى استيعاب المثير أو التعرض لو )ما مقدرة الإنساف الحسية

  .يممكو الإنساف مف قدرات حسية (
 بمعنى أف الصورة الذىنية تختمؼ مف فرد إلى آخر ومف تبايف الصورة الذىنية ،

ىنية متماثمة ب في أذىاف الأفراد مكونة صورة ذجماعة إلى أخرى إلا أنيا قد تتقار 
  .ىذا التبايف يرجع إلى القدرات الحسية المتباينة للأفرادلجماعة أو مجتمع ما، و 

 شرطا أساسيا في ، عمى الرغـ مف أف ذلؾ لا يعد تتسـ الصورة الذىنية بالعاطفة
، الذىنية )سمبيياف مقياسا لمصورة ليست العاطفة في جميع الأحالصورة الذىنية و 

  .إيجابي(
 تكويف الاتجاه، بمعنى أنيا أحد مصادر بناء و هالصورة الذىنية مكونة للاتجا.  
 اء أكاف التغير بطيئا أـ غير ثابثة سو ، إف الصورة متغير و ة ديناميكيةالصورة الذىني

  .ىذا التغيير ناتج عف تفاعميا مع مثير جديدسريعا و 
 كاـ الأحنى أنيا بمثابة مقياس يحدد ويضبط السموؾ و بمع ،الصورة الذىنية أداة تحكـ

 .أو ردود الأفعاؿ إزاء المثير
 تنشئ صوراً ذىنية جديدة دوف ، حيث أنيا تكّوف و ونة لمصوة مكالصورة الذىني

  .الحاجة إلى المجوء إلى القدرات الحسية
 ة الصورة الذىنية تفكير استدلالي تنتقؿ مف الخاص إلى العاـ )مثير،صورة ذىني

 1(حكـ
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  أنواع الصورة الذىنية( 2

ىي في ذلؾ شلأنيا شأف مستقر لأنواع الصورة الذىنية و لا يوجد تصنيؼ ثابت و   
تحدب مفيوميا مف حفؿ معرفي إلى آخر فيناؾ مف صنؼ الصورة الذىنية إلى الأنواع 

 التالية : 

مؤسسو عف نفسو  ي أذىاف الجميورويقصد بيا  انعكاس الصورة ف الصورة  المرآة  : (0.2
ة في ما بعد خاصة قادتيا وتكوف بداية للانطباع الذي يتخذه الجميور الخارجي عف المؤسسو 

يجب أف يوضع في الاعتبار أف إجراءات الأبحاث الصورة الذىنية أو الرأي العاـ فيما بعد و 
 .وجود اختلافات وتعارض في عمميو الإدراؾ والوعي الصورة الذىنية

ا الجميور الخارجي إلى المؤسسة : وتعكس الطريقة التي ينظر بياليةالصورة الح (8.2
 ما تتميز بوبة مدى تدفؽ المعمومات لمجميور و يعتمد الصورة الحالية عمى الخبرة والتجر و 

قدرتو عمى تحقيؽ الفيـ صورة ذىنية الصحيحة تكوف نتاج تمؾ المعمومات مف فقر أو شراء و 
 للانطباع الصحيح .

تيدؼ المؤسسة إلى تحقيقيا  تعرؼ بأنيا صوره المرغوبة التي لمأمولة:الصورة ا (2.2
 لجميور الخارجي عف معمومات كاممةترتبط ىذه الصورة بموضوع جديد لـ يحصؿ ا وعادة
 .عنو

اتيا بغض النظر عما تنتجو مف : ويقصد بيا الصورة مؤسسة ذالصورة متكاممة (4.2
، تاريخ المؤسسة عناصر عدة ويشترؾ في تكوينيا)أو خدمات وتتكوف تمؾ الصورة مف ،سمع

القدرة عمى الاضطلاع بالمسؤولية الاجتماعية والعلاقة  ،لمكانة الاقتصادية،السمعة الطيبةا
 مع الجميور الداخمي والخارجي لممؤسسة.(

المؤسسة برموزىا المادية   إذ تشمؿ روىي متعددة عناص :الصورة متعددة الأجزاء(1.2
 1والمعنوية .
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ىي الصورة تنتج عف الجيود الإعلانية التي تقوـ بيا  صورة المنتج أو الخدمة:(1.2
 المؤسسة وترتكز عمى خصائص نوعيو المنتج ،أو الخدمة ،وما تتمتع بو مف مستوى الجودة.

يقصد بيا تمؾ الصورة التي تنتج عف تكامؿ  بيف ما تقدمو المؤسسة الصورة المثمى: (7.3 
منتجاتيـ بيف المعمومات التي تقدميا لمجميور وبحيث يتحقؽ التوافؽ بيف مف خدماتيا 

 الأقواؿ المؤسسة وأفعاليا.
 ىناؾ تصنيؼ آخر ؿ "فيميب موديؿ " حدد أربعة أنواع لمصورة :و 

  تكوف عمى المستوى الوطني. الصورة المؤسساتية: و 
  .الصورة المينية : ترتبط بطبيعة نشاط المؤسسة 
  ترتبط في ضوء التواصؿ مع الجميور. و  العلائقية :الصورة 
 1الجميورلتعاطؼ بيف المؤسسة و افية: التي تقوـ عمى أساس الود و الصورة العاط 

 المؤثرات الخاصة  في صناعة الصورة الذىنية (4

 توجد مجموعو مف المؤشرات الخاصة بعمميو تكويف الصورة الذىنية حيث إدارة العلاقات 
العامة في المؤسسات إلى إقامة إلى القياـ ببعض الأنشطة الاتصالية مف خلاليا الخاصة 
مطبوعات فضلا عف ما تنتجو مف مواد غذائية أو تمفزيونيو وسينمائيو كذلؾ المعارض 

 والزيارات أو الاتصاؿ الشخصي بأنماط مختمفة 
 الأحداث الخاصة(0.4

التخطيط ليا بعناية تمعب دورا عدادىا و إحسف أذا إحداث الخاصة ف الأأيمكف القوؿ و    
تتضمنو مف عناصر نيا تستطيع بما سيف صورة المنظمة عند جماىيرىا لأىاما في تح

قراءة موضوع مكتوب طوؿ مف أفراد وتشغؿ تفكيرىـ فترة ف تثير اىتماـ الأأالجذب والتشويؽ 
و أاث تظؿ عالقة بفكر الذيف شيدوىا حدف ىذه الأأكما  ،لى برنامج مذاعإو الاستماع أ

الحالية   ثير عمى الصورةأة غير قصيرة تتمكف خلاليا مف التبيا فتر  ااستمتعو فييا و   اشاركو 
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ى لإث حدامف الصورة المرغوبة وتيدؼ ىذه الألى الاقتراب كثيرا إلممنظمة وقد تؤدي بيا 
وطيد الصلات الشخصية النوعية وتو بعض الجماىير أتنشيط الاتصاؿ بالجميور العاـ 

ييدىا أسمعة الطيبة وكسب ثقة الجماىير وتد دور المنظمة الاجتماعي بيدؼ تحقيؽ الكيأوت
و حدث اجتماعي أة مناسبة أيث رغبة الكثيريف في المشاركة في حداوتشبع ىذه الأ
ضافة احب التجمعات الجماىيرية ىذا بالإصوات التي تصلواف والأء والأضواللاستمتاع بالأ

المعمومات عف المجاؿ الذي تنتمي اكتساب المزيد مف نشطة المنظمة و أى التعرؼ عمى لإ
قمشة القطنية مثلا وكيؼ و الأأنتاج السيارة إفراد في معرفة خطوات ليو فكثيرا ما يرغب الأإ
و أنتاج بشكؿ مذىؿ وحينما يحقؽ مصنع السيارات ديثة زيادة الإلات الحمكف باستخداـ الآأ

يف فانو يؤدي بلا شؾ عملا ينتمي بوابو لاستقباؿ الزائر أالنسيج لمجماىير ىذه الرغبة ويفتح 
 وقات ملائمةأالعمؿ عدادا طيبا فتخصص لمزيارة ف يعد ليذا ألى العلاقات العامة وينبغي إ

نتاج لزائر فكرة واضحة عف كؿ مراحؿ الإعطاء اإب وترتب خطة السير بحيث تسمح
ي فكرة واضحة عف ف تكوف ىناؾ كتيبات تعطأتقدميا المنظمة ومف الملائـ والخدمات التي 
لى مشروعات إضافة نواعو بالإأنتاج و نشطتيا وعدد العامميف بيا وحجـ الإأتاريخ المنظمة و 

مف حرصا عمى كافة احتياطات الأ ذتخاالمستقبؿ لكي توزع عمى الزائريف ومف الضروري ا
ف الزيارات طالما أو بالمنظمة ولا شؾ أاث قد تضر بيـ حدأي لامة الزائريف وتجنبا لأس

ارة العلاقات العامة لتحقيؽ بعض دالمساعدة ليا تعتبر فرصة طيبة لإ توافرت الظروؼ
نتاج المؤسسة إيضا في التعريؼ بأعالية وتمعب المعارض دورا ىاما  ةىدافيا بكفاءأ
مات التي تؤدييا في ىذا لخداو  ماىير بدور المؤسسة الاجتماعيعلاـ الجإنشطتيا وكذلؾ أو 

ف استخداـ مكأمور ولو عض المطبوعات التي تتناوؿ ىذه الأعداد بإالمجاؿ وذلؾ يتطمب 
فضؿ في أو الممصقات لكتف ذلؾ أو النماذج المجسمة أبعض الوسائؿ السمعية والبصرية 
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لييا إيا داخؿ نطاؽ الدولة التي تنتمي قد يكوف المعرض قومقناع و التوضيح والتوجيو والإ
 1و دوليا يتسع لمعروضات عدد كبير مف الدوؿأالمنشاة 

 

  الاتصال الشخصي(4.8

ر يثأخرى في قوة التاف الصدارة بيف وسائؿ الاتصاؿ الأحتفظ الاتصاؿ الشخصي بمكا  
وماكينات الطباعة التمفزيوف سائؿ الاتصاؿ الحديثة كالراديو و عمى مر العصور فرغـ ظيور و 
ف ألا إعلامية بشكؿ ىائؿ تساع في دائرة انتشار الرسائؿ الإالمتطورة ما صاحب ذلؾ مف ا

ساس ىذا الصدى مما يساعد عمى أىـ شيء يتمتع بو الاتصاؿ عمى ألى إىذا التقدـ افتقار 
تقبؿ ت ظروؼ المسأميارات الاتصاؿ عند المرسؿ وتيي ذا ما توافرتإثير المنشود أحداث التإ

 لتمقي الرسالة 

خرى لى الوسائؿ الأإانخفاض تكمفة الاتصاؿ بالقياس كما يتميز الاتصاؿ الشخصي ب   
لى إمكاف توجيو الرسالة غير مشتت كما أنو بالإع فاف ذلؾ يتطمب جميورا محدودا و بالطبو 

  ف تخاطب كؿ جميور بالمغة التي يفيمياأؤسسة ذلؾ يتيح لممر المستيدؼ مباشرة و الجميو 
ىذا لسيولة تقدير حجـ التعرض لمرسالة وتمقائية الاتصاؿ التي تظير بوضوح في المحادثات 

و بيف ممثمي المؤسسة ألمرؤوسيف غير الرسمية والمقاءات العابرة التي تتـ بيف الرؤساء وا
  2وجميورىا الخارجي .

أو عمومات الم ةخطبيا التبادؿ الشخصيبو  ةالمواجي ةيتميز الاتصاؿ الشخصي بالعلاق   
ىـ أومف  ةالتي تحدث دوف ما عوامؿ بسيط ةفكار تمؾ العمميعمميو تبادؿ المعمومات والأ

مزايا الاتصاؿ الشخصي انو يتمتع المعمومات كما يتميز بوجود رجع الصدى ويتميز 
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ى جميور المحدد ويتخذ إلليؼ تكاليفو كما انو ينتج متجو الاتصاؿ الشخصي بانخفاض تكا
وجو الاختلاؼ بيف أتعرفي عمى  ةوالمتخصص ةلشخصي في العلاقات العامتصاؿ االا
ىـ سبؿ أوالمناقشات الغير رسميو ومف  ةوجميور الداخمي المناقشات المفتوح ةدار الإ

العميا قدرا مف  ةدار إف يتولى أبيـ مف الجميور ويستحقوف  ةالخاص ةالاتصاؿ الشخصي
عمومات كما يمثموف مرسميف لا يمثموف متديف لممو أنيـ يمثموف والاىتماـ بذلؾ لأ ةالعناي

قميا وتفسيرىا انو ون ةالاتصالي ةمتعوف بو مف قدره عمى فيـ الرساللما يت يضاأجيديف 
 ةنطباعات ويعدوف بمثابو الاأراء ثيري عمى الآأىـ مف دورا ىاما في تأمراجعوف دوما 

بينيـ بتقديـ  ةفراد ذوي الصمفي الأ ثيرأعمى الت ةراء والاتجاىات القدر التغير في الآ ةحساسي
  1مرضعات ةالموضوعيو  ةدقاالمعمومات الص

المجلات وكذلؾ وتتضمف تمؾ المطبوعات النشرات والكتيبات  مطبوعات المؤسسة(2.4
ثارة رفع الروح المعنوي بيف العاميف تمثؿ تمؾ المطبوعات وسائؿ و  ةتقارير دوريو سنوي روح وا 

 .بينيـبناء في ما التنافس و 
 ةانجازات الخاصتدخؿ بعض المؤسسات عمى تصوير و  الوسائل السمعية البصرية: (4.4 

مف  ةالعلاقات العام ةدار إدوات تتمكف مف خلاليا مف خلاليا أثـ تمؾ المؤشرات  بيا ومف
لكؿ مؤشر مف  ةالنسبي ةىميأف ىناؾ تفاوتا في أوالجدير بالذكر  ةالذىني ةثير في الصور أالت

ومدى  ةدار إوقدره عمى  ةمكانيات المتاحتوقؼ ذلؾ عمى طبيعتي المواقؼ والإالمؤثرات وي
 ؼيظمكانيات ليا بما يضمف حسف التو توفر تمؾ الإ

رسائميا في تحقيؽ  ةدار إفي المؤسسات ب ةتقوـ العلاقات العام :برامج الصورة الذىنية(1.4
وىذه البرامج في  ةؿ البرامج المختمفمف خلا ةلخارجيوا ةالداخميجميورىا  ةمؤسستفاىـ بيف 

بيف  ةوضع المؤسس ةوؾ جميورىا الداخمي فضلا عف طبيعسياسات لمؤسستي والسم
ولا بد واف يكوف ،ذىاف الجماىير أفي  ةلممؤسس ةمعين ةخرى في تكويف صور المؤسسات الأ

 ةالبيئيوضاع بالأ ةكالفمسفع التطبيؽ الفعمي وتترىؿ لمؤسسو م ةالاجتماعي ةالمضموف الفمسف
ولى الأ ةذىاف الجماىير وتتمثؿ الخطو أفي  ةليآ ةخرى وكذلؾ بصور وسياسات المؤسسات الأ
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ط القوه و خمقيا في تحديد نقاألى تدعيميا إالتي تسعى مؤسسو  ةالذىني ةتحقيؽ الصور 
ليذه  ةواليامشي ةساسيالمعالـ الأ ةويتطمب ذلؾ دراس ةلممؤسس ةوالضعؼ في صورتو الحقيقي

في وضع التخطيط والمكتوب لمعالـ  ةالثاني ةسس التي تستند عمييا وتـ الخطو والأ ةالصور 
فتقوـ عمى  ةما المرحمأذىاف الجميور أالتي تود مؤسسو في طبعيا في  ةالمرغوب ةالصور 
 ميور كمالى جماىير تمؾ البرامج اىتمامات الجإفكار والموضوعات لنقؿ الصور الأابتكار 

ىدافيا لمجماىير وىذه أوتقوـ بتسيير سياساتيا و  ةبانجازات المؤسس ةتنقؿ المعمومات المتعمق
ي العاـ المستنير أجماىير نحو المؤسسات داخميو والر راء الآلتشكيؿ  ةالصحيح ةىي البداي

  1في نطاؽ الجميور الخارجي
 

 الصورة الذىنية و تكوينيا المبحث الثاني :
  تكوين الصورة الذىنية :  (0

ه المعمومات ذضفاء ىإىنية مجرد كـ مف المعمومات فقط ولكف يتـ ليست الصورة الذ   
يتكيؼ معيا نساف و تفؽ مع البيئة التي يعيش فييا الإالاحتفاظ بيا وفقا لما يتجميعيا و و 

مف مكونات كثيرة مف المعمومات والحقائؽ والمعارؼ  لؼألاف الصورة الذىنية تت
عف طريؽ الخبرة  نماط الجامدة ويتـ اكتسابياوالاتجاىات النفسية والتصورات والأ

بالبيئة التي يعيش  ثر تكويف الصورة الذىنيةألدى الفرد عبر سنوات حياتو ويت المتراكمة
المعمومات التاريخية وعية نمف العالـ الخارجي وطبيعة الوقت و موقعو فييا الفرد و 

علاقات الصداقة سرية و نسانية لديو وطبيعة العلاقات الشخصية والألمحضارات الإ
ورة ثر الصأحاسيس والانفعالات وتتوالسموكيات السائدة في المجتمع ونوعية المشاعر والأ

 اىميأيجاب و بالإأث تغيرات فييا سواء بالسمب حداألى إالذىنية بمجموعة عوامؿ تؤدي 
 الاحداث المثيرة الوقائع الحالية (0.0

حداث المثيرة للانتباه السياسية اليامة وغير ذلؾ مف الأ حداثمثؿ الحروب والكوارث الأ   
  .عدـ اعتياد الناس عميياو لغرابتيا و أىميتيا لأ

 الاحداث المتراكمة (8.0
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حداث أعدة مكونات و و تتكوف مف أاتيا فترة طويمة مف الوقت ثير أو تأيستغرؽ حدوثيا    
ماؿ و تقترب مف الاكتألا عندما تكتمؿ إثيرىا أو لا يظير تأسبوعية أو شبو أصغيرة يومية 

فراد وجعميا تشكؿ علاـ في تشكيؿ الصورة الذىنية للأومف ىنا تظير خطورة وسائؿ الإ
طار اىتماـ إيعيا في ذراء التي تنشرىا وتوالآطار الدلالي لدييـ عف طريؽ المعمومات الإ

و أمر الذي يؤثر بدرجة خرى الأغفاؿ الأا  عدـ الاىتماـ بموضوعات معينة و  وأالوسيمة 
   1فرادعمى تشكيؿ الصورة الذىنية لدى الأخرى أب

 عوامل تكوين الصورة الذىنية :(8

 ثر الصورة الذىنية لممنظمة بمجموعة عوامؿ ىي أتت  

  عوامل شخصية(0.8

الاتصالات  ،التعميـ الثقافة القيـمنيا السمات الذاتية لمشخصية المستقبمية لممعمومات     
الذاتية لمفرد وقدرتو عمى امتصاص وتفسير المعمومات الخاصة بالمنظمة وتكويف ملامح 

 الصورة الذىنية .درجة دافعية الفرد واىتمامو بالمعمومات المقدمة عف المنظمة 

 عوامل اجتماعية (8.8

لأصدقاء عمى الفرد المستقبؿ لممعمومات أثناء تبادليـ أثير الجماعات الأولية الأسرة و ت   
ات الجماىير تأثير قادة الرأي عمى اتجاى ،ي اتصالاتيـ الشخصية حوؿ المنظمةالمعمومات ف

 القيـ السائدة فيو المجتمع الذي يعيش فيو الأفراد و تأثير ثقافة  ،الإقناع عمى مرحمتيف

 عوامل تنظيمية (2.8

ثقافة المنظمة  وفي الأعماؿ إدارة المنظمة التي تعكس فمسفة و تتمثؿ في إستراتيجية    
ىي أيضا شبكة الاتصالات الكمية لممنظمة و ، و مة نفسيا وسياستيا ومنتجاتياالحقيقية لممنظ
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إضافة إلى الرسائؿ تشمؿ كؿ الاتصالات الداخمية والخارجية لممنظمة مع جماىيرىا،
، أيضا لاتصالات الشخصية ة عبر وسائؿ الإعلاـ الجماىيريةتصالية عف المنظمة المنقولالا
وكذا الأعماؿ الاجتماعية التي تقوـ بيا المنظمة  لمباشرة بيف العامميف بالمنظمة والجماىيرا

  1لخدمة المجتمع

 مكونات الصورة الذىنية .(2

لممنشاة ىي العناصر المتعددة تندمج لتشكؿ بالنسبة لمكونات الصورة الذىنية الكمية    
 :الصورة الذىنية الكمية لممنشاة وىذه العناصر

 كويف صورة العلامة التجارية و تتمثؿ في درجة النجاح المتوقع مف الاتصاؿ في ت
  .ثير الثقة في علامتيا التجاريةأصورة ايجابية عف المنظمة بت

  منتجات المنظمة مف العناصر و خدمات المنظمة تعتبر صورة أصورة منتجات
تميزىا خدماتيا ومدى جودتيا و و أية منظمة أكونة لمصورة الكمية ليا فمنتجات الم

مسايرة التطور العممي في ملاء و ومدى قدرتيا عمى مسايرة التغير في اتجاىات الع
نظمة عماؿ المىير لأطريقة تقديـ خدمات ما بعد البيع تؤثر عمى تقييـ الجمانتاجيا و إ
  .تساىـ في تكويف صورة طيبة ليا لدى الجماىيردارتيا و دى كفاءة إمو 
 دى دارة المنشاة ىي الرمز الذي تعرؼ بو لإدارة المنظمة فمسفة المنظمة صورة إ

ي قياميا في منظمة و أدارة في قيادة العمؿ في الجماىير و لذلؾ فاف فمسفة الإ
مختمفة تعتبر مف العناصر دارة علاقاتيا مع الجيات الإبالاتصالات الناجحة في 

مة لمثقافة التنظيمية التي اليامة لصورتيا لدى الجماىير حيث تشكؿ العناصر الحاك
مع الجماىير  تحكـ تعاملاتيامة المتعددة مف ناحية و ظدارة المنإداء وعمؿ أتوجو 
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يا طار الذي يحدد كؿ اتصالات المنظمة ورسائمىي الإو  ،خرىأالخارجية مف ناحية 
 .تشكؿ صورتيا الذىنية نحوىا اىير و لى الجمإ
 تيا سياساعماؿ الفعمية لممنظمة و المسؤولية الاجتماعية لممنشاة وىي تجسد الأ برامج

في كؿ ما يصدر عنيا مف قرارات جماىير المنظمة الرسمية اتجاه المجتمع ككؿ و 
 فعاؿأو 

نشطة المتنوعة التي عماؿ الحقيقية لممنظمة لذا تعتبر البرامج والأنيا تيتـ بالأأي أ    
عواطؼ  ثير فيأمة في برامجيا لممسؤولية الاجتماعية عاملا مؤثرا في التظتقوـ بيا المن

و الجماىير أييدىـ سواء ما يختص منيا بالعامميف أكسب ثقتيـ وتالجماىير نحوىا و 
و البرامج المجتمعية والبيئة المختمفة وبذلؾ فيي جزء مف مكونات الصورة أالخارجية 

اخمية دخلاقي لممنظمة تجاه المجتمع والجماىير النيا تجسد السموؾ الأىنية لأالذ
 والخارجية

  صورة المنظمة كمكاف لمعمؿ تؤثر انطباعات الجماىير عف المنظمة كمكاف لمعمؿ
خدمات اجتماعية يدة لمعامميف و عمى صورتيا الذىنية مف حيث توفير بيئة صحية ج

ثاث وا  ر المظير الخارجي ليا مف مباني يؤثجور متميزة كما أز و صحية  حوافو 
 دراؾ الجماىير ليا كمكاف متميز لمتعامؿ إونظافة ونظاـ في العمؿ عمى 

 تتمثؿ في قدرة موظفي المنظمة عمى تمثيميا بشكؿ مشرؼ داء موظفي المنظمة و أ
داء المياـ مما يعطي أير مف خلاؿ التعامؿ الطيب معيـ وكفاءة وسرعة لدى الجماى

 ايجابيا نحوىا انطباعا
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  المنظمة مع  تؤثر كفاءة الاتصالات التي تقوـ بياكفاءة اتصالات المنظمة و
ميور في تكامؿ ما تنقميا المنظمة في رسائميا لمججماىيرىا الداخمية والخارجية و 

     1توضيح ىويتيا و فمسفتيا لمجماىيراتصالات المنظمة و 
 

 فوائد تكوين الصورة الذىنية (4

ات البشرية اللازمة لمعمؿ فييا ة عمى اجتذاب الميار أالصورة الطيبة لممنشتساعد       
ارتفاع ىـ في انخفاض المشاكؿ العمالية و نيا تساألييا كما إوسعادة العامميف فعلا بالانتماء 

تمعب نتاجية و عمى زيادة الكفاءة الإمر الذي يمقي بظلالو روح المعنوية لمجميور الداخمي الأال
كذلؾ عداد المساىميف و إمواؿ وزيادة ممنشاة دورا ىاما في جذب رؤؤس الأة لالصورة الطيب

لى سيولة التعامؿ إضافة ىذه الصورة في اجتذاب المورديف والمتعيديف والموزعيف بالإتساىـ 
 ئصورة الطيبة لممؤسسة ىي التي تيف الأوالتشريعية في الدولة كما  التنفيذيةمع الييئات 

ف يظير أنتاج جديد قبؿ إي يحمؿ اسميا وتساعد عمى تقبؿ الجميور لأنتاج إي أالثقة في 
غفاؿ اثر الصورة إنو لا يمكف أو تنشيط الخدمات كما أى ارتفاع نسبة المبيعات إلمما يؤدي 

حتى زمة أي أعمييا في صدار الحكـ إفي استعداد الجماىير لمتريث قبؿ الطيبة لممنشاة 
 تذتخاد المختمفة لمموقؼ وتبياف مغزى القرارات التي بعايتسنى لمقائميف عمييا شرح الأ

ترتبة عمى ذلؾ في جو مف اليدوء ثار المحداث التي وقعت والآو الأأالسياسات التي عدلت 
نشطتيا التي أفي يشارؾ ي منشاة و أوحينما يقبؿ المجتمع عمى  قناعلإاوالاستعداد لمفيـ و 

ىمة في مجالاتو السياسية والاجتماعية فيذا المسا لىإفييا  المسئوليفو يدعو ألييا إيدعى 
ـ قادة ينعكس ذلؾ عمى اىتمافراد ىذا المجتمع و أذىاف ألى الصورة الطيبة لممنشاة في إيشير 

ر عمى سمعيا قباؿ الجماىيا  المجتمع بزيارة المنشاة وفروعيا في المناسبات المختمفة و 
ف أغير تدعيـ الاقتصاد الوطني المجتمع و علاـ لدورىا في خدمة براز وسائؿ الإا  وخدماتيا و 

                                                           
 183مرجع سابؽ ، ص   الاتصال الفعال في العلاقات العامةحجابمحمد منير  1



 الفصل الثالث: مدخل الى الصورة الذىنية
 

77 
 

دارة نتاج الجيد والبحوث الرشيدة والإالصورة الطيبة ليست بديلا عف الإ فأمف المؤكد 
قوع و الو أو انخفاض في نسبة المبيعات أضرابات إمكانية حدوث إالحاضرة كما انو لا ينفي 

 1ية والتشريعية في الدولةذفي مشكلات مع الييئات التنفي

د توصمت الدراسة التي قاـ بيا مركز بحوث الراي العاـ في برنستوف بالولايات المتحدة قو  
 لى النتائج التالية:إالمنشات التجارية والصناعية  عف صورة1957الامريكية عاـ 

  .كيد ذيوع اسميا او تكويف صورة طيبة عنياأكبر حجـ الشركة لا يعني بالت-1

 .ا يكوف الشعور نحوىا طيباالشركات الذائعة الصيت غالبا م-2

 ما يعتبره الجميور طيبا او شيئا بالنسبة لمشركة يرجع الى نظرتو الانتقائية بالدرجة-3

 .الاولى لاشياء معينة يراىا بيذا المنظور او ذاؾ  

تتزايد فرصة الشركات المصنعة لممواد الاستيلاكية في تكويف صورة معينة عنيا كما -4
ف الاستجابة العادية كثر مأف تحقؽ ما ىو أة لممواد الاستيلاكية كات المنتجتستطيع الشر 
 .التمفزيوفعلاف في الصحؼ و باستخداـ الإ

 .ف تكوف معروفة لمجميورأرباحا طيبة دوف أف تحقؽ الشركة أيمكف -5

لكنيا الشركة تبدو في نظرىـ فراد و مف الأ لتقديراو  حيانا تمقى منتجات الشركة الثناءأ-6
 .مواطنا سيئا

ذلؾ فقط بالنسبة لمجاؿ ؿ كبير في تحقيؽ السمعة الطيبة و راء العامميف بشكأتساىـ -7
 2العمؿ  وليس فيما يتعمؽ بالمنتجات
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 المبحث الثالث : الصورة الذىنية في المؤسسات السياحية

  ةمفيوم السياح (1
ف أزمنيو دوف  ةلمد ةدتائتو المعبيرج الى مكاف خإالتي يقوـ بيا الشخص  ةنشطىي الأ   

 ةالممارس ة المؤقتةوتستبعد اليجر الكسب.  ةقاميكوف غرضو مف السفر داخؿ مكاف الإ
 ةداقامتيـ المعتإشخاص مف مكاف أو أتقاؿ شخص نوىي ظاىره الاجتماعي تشمؿ الكسب .ا
 ةنيا العمميات المتداخمأو كما عرفيا اليوـ ة أو خارج الدولأخرى داخؿ لى مكاف الأإ

وانتشارىـ داخؿ وخارج حدود  ةقامتيـ المؤقتا  التي تتعمؽ بالجانب و  ةوخصوصا الاقتصادي
 ةنشطوالأ ةنيا مجموعو تنقلات البشريأب "ماير"وعرفيا . و لمنطقو معينوأو المرض أ ةالدول
لدى  ةطلاؽ الكامنالإ ةلتحقيؽ رغب ةنساف عمى المواطنعف ابتعاد الإ ةعمييا والناتج ةالمرتب
عف الرحلات والمؤقتيف المسافريف  ةنيا مجموعو العلاقات والناجمأرس يكما عرفيا ب. دكؿ فر 

ياـ أخلاؿ  ةالصفر لممتع ةنيا ىي العمميأىناؾ تعرؼ يقوؿ  ةغراض ترويحيساسا لأأ
 ةخرى داخؿ البمدألى إو مف مدينو أخر يضا انتقاؿ مف مكاف لآوتعني أجازات والعطلات الأ

نيا أسنجد التعريفات ومف ىذه  ةخر صيحات الدوليآلى إو مف بمد أ ةالداخمي ةوتسمى السياح
و أوليس بغرض العمؿ  ةو خارج الدولأفي منطقو ما داخؿ  ةقامعمميو انتقاؿ مف مكاف الإ

   1ةدائمة قامإ
 تعريف الاتصال السياحي ( 8

لدى الباحثيف العرب وانؾ واف كاف عدد  ةعد الاتصاؿ السياحي مف المصطمحات الجديدي    
 ةالسياحي ةعلاـ السياحي والدعايمنيـ تناوؿ بعض الفنوف الاتصاؿ السياحي مثؿ الإ

وؿ مف وضع تعريؼ الاتصاؿ أ "حجاب "علاف السياحي ويعدوالإ ةوعلاقات العمؿ السياحي
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بيف  ةوالحقائؽ السياحي فكارلى نقؿ وتبادؿ المعمومات والأإ ةاليادف ةنو تمؾ العمميأالسياحي ب
اـ عدد مف وسائؿ والمستويات الاتصاؿ  ةجمم ةضافإمف يمكف طرفيف عمميو الاتصاؿ 

 ةالتي ىي احد عناصر العممي ةالتعريؼ السابؽ حتى يشمؿ عنصر الوسيم ةالمختمف
 يو نمط الاتصاؿ تضمف الاتصاؿ الشخصي والجمعأوعنصر المستوى  ةساسيالأ ةالاتصالي

لى تدخؿ الذي يحدث بيف مصطمح الاتصاؿ إ "حجاب"والوسائط ويشير والجماىيري 
مف  علاـ السياحي بديلا عنو عمى الرغـعلاـ السياحي حيث تصدى مصطمح الإالسياحي الإ

ف أعلاـ السياحي الجزء مف الكؿ الإ ،ونشاطو وخصائص كؿ منيما ةاختلاؼ في طبيع
علاـ السياحي عمى كؿ مف جانب الإلى إيشممو مفيوـ الاتصاؿ السياحي الذي يحتوي 

علاف السياحي كما يستخدـ الاتصاؿ في مجاؿ والإ ةوالدعاي ةالسياحي ةالعلاقات العام
 1لمتعميـ والتدريب السياحي ةخرى التربيبالعموـ الأ ةخرى ليا علاقالأ
 (الاتصال الشامل في المؤسسات السياحية :2

الجميور  وأمستيدؼ ال في تواصميا مع الجميور ةالذكي ةتستغؿ المؤسسات السياحي    
في مختمؼ  ةالمتمثم ةالحديث ةلكترونيو غير مباشر المنصات الإأثير غير مقصود أالمتمقي ت

 ةكثر ارتيادا منقبوالمواقع الأ 2.0تاحيا الجيؿ الثاني مف الويب أالتي  ةالتطبيقات التفاعمي
واليوتيوب وتويتر  ؾسبو لفاياسيا أر  ؿ مواقع التواصؿ الاجتماعي عمىلممستخدميف مث

في العروض  ةفي الصور والمتخصص ةلى المواقع المتخصصإ ةضافإوالمدونات والمنتديات 
يضا المواقع أالتنسيؽ والتعاوف في ما بينيـ و التي تسمح بالتكامؿ و  ةوالمواقع الميني

 ةمعموماتيوعملاؽ ال ةلكترونيلحرص عمى مستوى المواقع الصحؼ الإوا ةالرسمي ةلكترونيالإ
كـ  ةشياريو الإأ ةخباريعف طريؽ المساحات الإ"  Google newsو  Google"البحث و 

مف خلاؿ  ةالالكتروني ةاستراتيجيات الاتصاؿ عمى البيئ ةالمتطور  ةعدد المؤسسات السياحي
تكرر عمى مستوى مختمؼ التي تطيح ظيور المكثؼ الم ةدوات التكنولوجيالتحكـ مع الأ

بعاد  الجغرافيا وفؽ لأ ةستخدميف وبدرجو بدرجو مف الخصوصيكثر ارتيادا مقابؿ مالمواقع الأ
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اؿ الجميور وعناصر فعأوردود  ةع مختمؼ القضايا والعروض التنفسيفي التعاطي م ةالسرع
درجو كبيره مف  ةالفائؽ بحيث المنصات الالكتروني النص ةمف خلاؿ لغ ةالجذب البصري
بكو الانترنت عمى ش وسموكياتالمستخدـ ومواقفو و عرؼ عمى خصائص التفاعؿ يتـ الت

ف ينتج عنو أما يتوافؽ مع رد الفعؿ وما يمكف لتغيير الفعؿ الاتصالي ب ةوبالتالي تدخؿ بسرع
التي  ةالكلاسيكيالتراتبية  ةالالكتروني ا قمبت البيئةكم ةالسياحي ةزمات لممؤسسزمات الأأمف 

الصحفييف لتسمح  وأو الناقميف أالمنتجيف وساطة و  عمى التدفؽ العمودي لممحتوى تعتمد 
ممستخدـ مف خلاؿ تممكو لوسائؿ نتاج الجماعي لممعنى عمى النحو القاعدي حيث يمكف لالإ
قصد عمي او عف غير قصد عف  ةثراء المضاميف السياحيإالنشر اف يساىـ في نتاج و الإ

اف يتحوؿ الى عمى شبكو الانترنت و  ةو الجماعيأ ةالفردي ةالمستوي عمى مستوى منظوم
و أو الموقع أو سمبيا لسوره مف الموقع أمروجا ايجابيا  ةالسياحي ةقيقي في المنظومفاعؿ ح
 لمنصاتؼ افي مختم ةمتوفر  ةالسياحي. أصبحت لمسائحيف ةالمقترح ةو الخدمأالمنتوج 

ح لمنص اتليآعجاب كوالإ ةوات المشاركدأيا الجميع لمجميع بيا بسيولو مف خلاؿ وينتج
يو المستخدـ في المنظمات و انتقادىا وتزداد فاعمأالمضاميف  مف ةالاطلاع عمى ىذه النوعيو 

وفييا مجانا بدلا اف يقوموا  ةدوات التكنولوجيمف خلاؿ سيمو استعماؿ الأ ةالحديث ةالسياحي
مف خلاؿ  ةمنطقو الصحراء الجزائري في ةركو محتوى فيديو يتحدث عف السياحمشا 10في 

قع يكوف قد وؾ والتويتر والمدونات والمنتديات مختمؼ الموابيساالف ةالارتحاؿ ىي عف شبك
قؿ التكاليؼ أالمستخدميف مف طرؼ في ظرؼ وجيز بمف لآلاؼ يكوف قد تعرض عمى 
 ةلكترونيالإمثؿ استغلاؿ الأ ةئـ بالاتصاؿ في المؤسسات السياحيوبالتالي يتعيف عمى القا

صالحو صور عف  لى غيرإف يتحوؿ أتمؼ التحديات التي يمكف ويتحكـ في مخ ةالتفاعمي
 ةالاتصالي ةستراتيجيمف ىذا المنطمؽ تشير الإو المنتوج معنى و  ةسمبيو تسيء لممؤسس

بتداءا مف إ2.0استغلاؿ تطبيقات الويب  ةلى ضرور إالاتصاؿ السياحي  ةالحديث ةستراتيجيالإ
التحاكـ مع  ةتخداـ مع وضع محددات تتعمؽ بضرور اكبر عدد مف الجميور نحو اسانتقاؿ 
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خصوصا عمى مستوى  ةلخضر رسائؿ السياحي ةنتاج والتصدي لممضاميف المشوىالنقاط الإ
  1المستخدموف الى الاستيلاؾالمنصات التي يركع فييا 

ىذه  ةتحكـ في التغذيف يكوف الأنتاج لممضاميف كثر في الإأ ةنتاج والمشاركالإ ةعادا  و 
وفر في انتشار مضامينو عمى نطاؽ أالفيديوىات والمقاطع حظ الصور و بالنصوص المواقع و 

 ةو الخدمأو المنتوج أىداؼ التعريؼ بالموقع أوفقا لممنظور السيبرنطيقا  ةوسع في فتره سريعأ
المستخدميف عمى شبكو الانترنت  ةالسياحي ةي حوؿ القائـ بالاتصاؿ في المؤسسأومف يمكف 

يجي غير مباشره لنقؿ المضاميف وتداوليا بشكؿ ترو  ةتحديث ىـ بطريقو بطريقكؿ وبلاء يتـ 
الاتصاؿ المباشر بالمستيمؾ الذي  ةعف الوسائط التقميدي ةويتـ الاستغلاؿ في ىذه الحال

بيف  ةوترتفع الربحي ةيث تبمغ تكاليؼ العمميات التسويقيتحوؿ الى منتج ومروج لممنتوج وبحي
 ي بناء عمى قوه وصوؿ مضامينيافي النسيج التنفس ةالمؤسسات السياحي  موقع ما تتوقعو

ف تضيفيا أالتي يمكف  ةنطاؽ واسع الاستراتيجيات الحديث عمى ةوالاتصالي ةعلاميالإ
عمى  دتساع ةىميفي الأ ةغاي ةتوفر خاصي ةالتفاعمي ةالتكنولوجي ةالبيئ ةالسياحي ةالمؤسس

مف قبؿ  ةفكار المزرعأ بناء عمى جميع ةعاش السياحإنلى إ ةابتكار مختمؼ الطرؽ المؤدي
نتاج القاعدي نتاج والنشر والإتممؾ وسائؿ الإ ةلى استغلاؿ قاعدإجميور المستخدميف 

فكار مف مختمؼ الأ ةالاستفاد ةالسياحي ةيمكف لمقائـ بالاتصاؿ في المؤسس لممحتويات بحيث
وىو ما يعرؼ بو تكنولوجيو  ةالتشاركي ةرونيالالكت ةا بمختمؼ الطرؽ عبر المنصعبر عنيالم

و يشارؾ فييا لمبناء في بناء استراتيجيو جمعي ةاعتماد مصادر مفتوحالعمؿ الجماعي في 
و الفيديو أ ةبداعيـ في صناعو الصور ا  و  ةفكارىـ في مجاؿ السياحأمختمؼ المستخدموف ب

 2فكاريجاد والأا  و 

                                                           
،مجمة الحوار الثقافي ،ػمخبر  أنتمجنسيا صناعة صورة السياحة و استراتيجيات الاتصال الحديثةصالح فلاؽ شبرة ، 1

  72ص  2017 12نوع الثقافي و فمسفة السمـ ،مستغانـ الجزائر ،العددحوار الحضارات الت
2
 73.مرجع سابؽ ص أنتمجنسيا صناعة صورة السياحة و استراتيجيات الاتصال الحديثةصالح فلاق شبرة،  
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نما ا  بداع و جيو اتصاليو بشكؿ عمودي متفرد للإف تفرض استراتيألا يمكف  ةىذه الحالفي     
ى مواجيو مختمؼ عم ةقادر  ةفكار وتقييـ نماذج جديدوقبميا مفتوح الأ ةتكوف مشاركو مفتوح

التي يقوـ بيا غير قادر  ةدراسات الميدانيبالف القائـ لمختمؼ التطمعات ا ةالتحدي والاستجاب
محيط السياح في مختمؼ المناطؽ في و  ةالسياحبكؿ معطيات حوؿ الواقع  ـمالعمى الإ

لمختمؼ  ةالمعتبر  ةعمى تحقيؽ الاستجاب ةمعيف وليس لديو القدر  مكافو سياؽ الزمف 
تحقيؽ  ةالجدد في بناء استراتيجيو متكاممروف ر بينما يمكف اف يساعده المق ،الحاجيات

 ةعف طريؽ البيئ ةالسياحي ةبالاتصاؿ في المؤسسلمقائـ خيرا يمكف أ ةىداؼ المسطر الأ
مع الجميور مف  ةمثاؿ لمعلاقف يقوـ بتسيير الأأو تحت مظمتو شبكو الانترنت  ةالالكتروني

 ةضافإوالاقتراحات  ةسئمعف الأ ةجابعف طريؽ التواصؿ المباشر والإخلاؿ التفاعؿ معو 
وذلؾ  ةوالمضاميف المتداول ةتعرؼ عف قرب عف خصائص الجميور  عمى المواقع المعينال

و أكثر قراءه المواضيع الأ وأ ةو مف منيا مثلا التعميقات المرفقمف خلاؿ سموكيـ عمى شبك
راء لى صبر الأإكثر نقرا و الأأ ةكثر زيار و صفحو الأأكثر تفاعلا و الأأ كثر تعميقاالأ

قاعدي والجماعي والتي تسمح بتسيير ال ةو استشارات المفتوحأ مباشره ةو الدردشأالالكتروني 
دوات الأ ةاخمي او خارجي او السائح المترقببناء عمى منظور د ةلممؤسسات السياحي

لدى الجميور مف خلاؿ تصنيع الرضا الوظيفي  ةالسياحي ةعمى صناعو الثقاف ةالتكنولوجي
فاعؿ فييا مما براز دور ا  جابيو عف المؤسسات و مع وتقديـ صوره اي ةالطيب ةخمقو العلاق

ضيا خصوصا واف المرصد الاىتماـ بالمنتجات والخدمات التي تعر  ةلى زيادإيؤدي 
 ةعف طريؽ الشاش ةمتناوؿ في المتناوؿ تتمثؿ الحركيالتي تستعمميا في  ةالالكتروني
ف توظؼ خصائص تحديد أنيا يمكف أجغرافيو كما و تعتبر ولا تعترؼ بحبيا أ ةالمحمول
حسب الطمب تتعامؿ عاليو و  ةذات خصوصي ةوتقديـ الرسائؿ المتخصصالجغرافي البعد 

ليو إبطريقو  ةشياريإ ةرساؿ رسالإالموقع الجغرافي الذي توجد فيو  بذكاء مع المستخدـ وفؽ
يكوف التي  ةمعينو عبر الرسائؿ وتكييفيا حسب المنطق ةبمجرد دخوؿ الى منطقو سياحي
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عمى المستخدـ وعدـ ترؾ  ةلمسيطر  ةالتدقيؽ رسالعؿ و في التفا ةمتواجدا بيا مع تحقيؽ السرع
 1 ةمؿ مع مضاميف تنتج ومؤسسات سياحيو التعاأالمجاؿ 

 

 (الصورة الذىنية في المؤسسات السياحية :4
 

سسة ؤلمروح اىي ولمجتمع اسسة في ؤلماسسة ىي سمعة ؤىنية لممذلورة الصر اتعتب
لا وترفيييا عملا ت ليس، والاقتصاديةو  ،الاجتماعيةا ػا مكانتيػعميييبنى عمييا ىويتيا و و 

ػػػس تعكؽ وائػػػلحقـ ااػمقػوـ تقأف ا ػليػراد ي يػلتر ااػلأفكإدارة او ػلكنػب وحسوا ػى ميمػحت
و طػػػتبارلاػػػوع، ضولمػػػذا اىػػػوؿ حسنة الأخيرة  يف تاػػػسدرالػػػت اتكاثفػػػد قوة ػػػسسؤلمامعة ػػػس
ي ػػيبندي اػػلعف ااػػلإنسأف اى ػػلػػـ إلعمػػؿ اصوتؽ، إذ يػػوبالتسوة ػػلاجتماعياوـ العمػػبػػر مباشلا
دي اػػلاقتصاكو ومػػسػػدد يتحوو ػػتذاتج ػػلمناع ػػمس يػػلوج تػػلمنامعة ػػع سػػتو مػػوراتصوه راػػفكأ
ػد جوو لا يػنػرورة، وأع بالضػقوالاي ػػفو اىػػمس يػػلوة ػػىنيذلػػورة الصؿ الاػػخػػف اعي مػػلاجتموا

ي ػػػة فػػعميقػرة ويطخطػوة لخاه ػذى، ونةػلحسامعة ػػلسواتج ػلمنػودة اجف يػة بػقعيواة ػػيطردة ػعلاق
ػػػود جؼ واػػػكتشػػػف اعػػػت ي نتجػػػلتػػػري البشػػػؿ العقػػػؿ اة عمػػػيق، وطريةػػػرلبشاة ػػػبيعطلػػػـ افي
 يػػلعممػػؼ الكشػػذا اة ليػػنتيج، كناومػػي سػػفـ تحكػػتر( و عػػللاش)اة ػػػعيػػػر واغيػػػر ة تفكيػػػبقط
ـ لاىتماالى ـ إلإعلاع والاجتماؽ وايػػولتسد وااػػلاقتصواة ػػلسياساي ػػالمي فػػلعػػر التفكيؿ اػػو تح

 2ة ىنيذلورة ابالص

ر يػػػيا لتفسػػػساسأػػػرا متغيػػػر ياحية فتعتبػػػلساة ػػػسسؤبة لممػػػة بالنسػػػىنيذلػػػورة الصاا ػػػمأ
ىا ؿ دورخلاف مؾ لوذلسياحية اقة طلمنو انحـ جيييوي تػػػفػػػـ ميػػػؿ عامح وياػػػلست ااػػػجيوت

ة ػػػجيولػػػص اا يخػػػفيمػػػب لمناسا رارلقذ اتخااتو عمى دمساعولسائح دى الرأي لف ايوفي تك
                                                           

 74، مرجع سابؽ ص   أنتمجنسيا صناعة صورة السياحة و استراتيجيات الاتصال الحديثةصالح فلاؽ شبرة  1
، 2003ر، مص، يعوزلتر والنشوابع طلجامعية لمدار ال، اقبيطلتدئ والمبان العامة بيت العلاقااف: لصحد ايرفد محم  2
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ة ػػػيبطلاة ػػػىنيذلػػػورة الصػػػؽ اخمػػػر يعتبػػػذا لي، وبةػػػلمناساياحية( ػػػلساة ػػػسسؤلماياحية) ػػػلسا
ػذب ي جػفد اعػتست اػيجابيػف إا مػا ليػلمػطرة لمسافيا داىف أبيف لسياحية ماسسة ؤلمم

 1لي.دولوالمحمي وى اتػلمساى ػجي عمراػلخاا ػىورجمي

 
 خلاصة الفصل 

أف الصورة الذىنية ىي انطباعات تتشكؿ مف خلاؿ عدة من خلال ىذا الفصل نستنتج 
مواقؼ عف المؤسسات ، ليا أنواع مختمفة ولكؿ باحث تصنيفاتو الخاصة ، يدخؿ في 

ونستنتج أيضا أف المؤسسات السياحية تمر بمراحؿ لتتكوف ،و تكوينيا عدة عوامؿ مختمفة 
ب دورا في إنعاش السياحة تستعمؿ الاتصاؿ الشامؿ لتحسف صورتيا ، وأف ىذه الأخيرة تمع

 ومنو إنعاش الاقتصاد وىذا يدؿ عمى أبعاد الاتصاؿ التي شممت كؿ المجالات 
 

                                                           
 50ج مرجع سابؽ ص استراتيجيات الاتصالية لممؤسسة السياخية دراسة ميدانية لمركب سيدي فرصارة قمقوؿ ،  1
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 السياحية "موستالاند"الفصل الرابع :دراسة ميدانية لممؤسسة 

 تمييد

 المبحث الأول: تعريف مؤسسة"موستالاند

 : تحميل أسئمة المقابمةالمبحث التاني

 : عرض نتائج الدراسة المبحث الثالث

 :تحميل المقابمة عمى ضوء الفرضيات المبحث الرابع

 خلاصة
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 تمييد

شقا أساسيا في الدراسة فيي التي تكوف مجتمع البحث والعينة تعد الدراسة الميدانية    
، ومنو فإف دراستنا الميدانية سنتطرؽ فييا لتعريؼ يا تجمع البيانات وتقاـ المقابمةوعمي

 .مف الفرضيات ئج المقابمة  ونتحقؽالمؤسسة وطبيعة نشاطيا ،وسنعرض نتا

 " تعريف مؤسسة "موستالاندالمبحث الأول :

 ةنشاء مؤسسإالوزاري المشترؾ الذي يتضمف أنشئت المؤسسة بموجب القرار         
  يوـ ةخروب يةالحيوانات والتسم ةصناعي وتجاري مكمؼ بتسيير حظير ذات طابع  ةعمومي
 13مف  ةالميرجاف الوطني لمسرح اليوا 50 ةمع فعاليات الطبع بالموازاة 2017 ةجويمي 14
ة . تحتوي المؤسسة عمى مجموعة مف الألعاب قصد  الترفيو والتنزه وعمى جويمي 19لى إ

وؿ مؤسس نتاجية ،أات ىذا وىي أيضا مؤسسة اقتصادية إمساحات الخضراء وحديقة لمحيوان
 ةالسيدىي  ةر ظيلح اليالح مسئوؿالو السابؽ عبد الوىاب تمار  ةولايالالسيد والي  ةر ظيمحل

 .ةمياؿ سابالمح
 ةوالترفي ةالتسميو الحيوانات  ةم حظير االمي 

 الترفيو :و  في مجاؿ التسمية .1
  والييئات  سكناتبالاتجاه ال ةوالترفييي ةوالتربوي ةجتماعيوالبرامج الاتسيير التجييزات

 ة.والتنوع والجود ةستفادعمى مستوى مف الاأوالشركات وضماف 
  ي.والحرف ةالتقميديترقيو فف الطيي 
 ة.والبيئ ةبالسياح ةتشجيع النشاطات ذات الصم 
 ودفف ودفع  ةداخؿ الحظير  ةالمنجز  ةالاستثمارات الخاصعمى  ةممارسو حؽ الرقاب

 .اءبعبمختمؼ الأ ةلحقوؽ المتعمقا
 البيداغوجي في مجاؿ  .2
  الطابع و تنظيـ التظاىرات وطنيو ذات  ةنحو البيئ ة الموجية النشاطات التربويترقية

 يا.بالموضوع ةالعممي والثقافي ذات الصم
 مجاؿال نفس في تنشيط وىيئاتو والجمعيات التي تنشط في ةالمشارك. 
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 علاـ والجميورللإ ةلضروريتنظيـ وتسيير كؿ الخدمات ا. 
 :علاـ والاتصاؿفي مجاؿ الإ .3
 نشاء بنؾ المعطيات والتوثيؽإ. 
 ة.ؿ الحيوانيفصائبال ةوالمطويات الوثائؽ المتعمق الزوارعداد دليؿ إ 
 التي  ةوالدولي ةعممي والثقافي مع الييئات الوطنيتبادؿ المعطيات ذات الطابع ال

 .طار موضوعاتياإتدخؿ في تبادؿ المعطيات في 
 ةباستعماؿ تقني تنميتيا ، مف اجؿ ةر ظيبنشاط الح ةذات الصم نشر المعمومات 

 ة.لمحظير  ةعلاميالإ ةوالبوابات العام ةلكترونيكمواقع الإ ة ؿ الحديثعلاـ والاتصاالإ
  موضوعات  ةعلاميو ليا علاقا  و  ةياـ دراسيالأو  ةمفتوحالبواب والأ اتالممتقيتنظيـ 
 ت:مجاؿ الحيوانا .4
 نشاء تشكيلاتبإ ئيانماا  عمى عمييا و  ةوالمحافظ ةالمحمي ةالفصائؿ الحيواني ةحماي 

 حية أو محنطة.
  بالانقراض ةنواع الحيوانات الميددأتكاثر كؿ العمؿ عمى 
  مف حيث العدد توطينيا  بالانقراض بيدؼ ةوالميدد ةصميالأ ةالفصائؿ الحيوانيتربية 
 ة.الحيوانات البري عمى ةو المحافظ ةنشر التوعي 
 ةائر الحيوانيظوالمعمومات وكذا المعدات مع مختمؼ الحفصائؿ الحيوانات  تبادؿ 

  ةوالدولي ةالوطني
 ات وبالتعاوف مع الييئات عداد برامج البحث التطبيقي في مجاؿ عمـ الحيوانإ

 ةوالدولي ةالوطني ةالمتخصص
 العاـ لمحظيرة مجاؿ التنظيـ  .5
 والزوار ةالضماف السلام. 
 ظيرة ويف وتحسيف مستوى مستخدميف الحضماف تك 
 ة.وتفادي الحوادث المحتمم ةوالوقاي ةعداد مخططات النجدإ 
 علاـ المستخدميف في الجميور في الجميور بو عف والإ ةعداد نظاـ الداخمي لمحظير إ

 .طريؽ التعميؽ
 علاـللإ ةماكف المخصصلممستخدميف في الأ مرفؽ عداد نظاـإ 
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 التنظيمي الييكل شرح(8  
 الييكؿ التنظيمي حسب  ةقساـ الموجودوظائؼ كؿ الأ 
 رة دامجمس الإ 
بيدؼ التسيير الجيد ليذه  ةر ظيقساـ وفروع وىياكؿ الحجميع الأىو المجمس الذي يتحكـ في  

خرى قساـ الأالألكؿ قرارات وظائؼ التنسيؽ مع  ةساسيالأ ةجانب كونو ىو الركيز الأ أةالمنش
 المدير ةدار أسيا أوعمى ر 

 :  المدير 
المستشار  22رقـ  2015سبتمبر  22يتـ تعريؼ السمطات والصلاحيات مدير بموجب قرار 

 ةديد مف المجالات في مجالات الخبر العجوانب و  ةداري عدإمستشار  ةمداري وتعطي ميالإ
الاتصاؿ  ةخط وتعريؼ ةوفقا لممعايير وتحسيف نظاـ الجودمنيا لكونو التقييـ التجاري 

 .شيار والتعامؿ والاىتماـ بما يتطمبو السائح والترويج والإ
 :خدمات التدفق

المخرجات لى تدقيؽ في المدخلات و إ ةضافوالمورديف بالإ عاملات مع العملاءعمى جميع الت 
لكؿ مف ىو الذي يحكـ حجـ التعاملات مع  ةالمالي ةدار والإ ةوىو فرع مف قسـ المحاسب

ورديف عف طريؽ متتعامؿ مع  ةعمييا لاف مؤسس ةوالمصادقالفواتير  ةعادا  البنوؾ و ء و العملا
 .امؿ معيا مف المورديفتعلى بعض المؤسسات التي تإ ةضافبالإالفواتير 

 : ةدار الإ 
لعمميو  ةساسينيا ىي روابط الألأ ظيرةقساـ الحالأصؿ بيف جميع وحدات و  تعتبر ىمزة
قسـ ة مانقساـ منيا قسـ الأأ ةتضمف عدتليا  ةالمياـ الموكمؽ جميع القرارات و تدفالاتصاؿ و 

ذا كعلاـ والاتصاؿ و الإلى خميو إ ةضافبالإ ةمكتب والسكرتير وقسـ حفظ البيانات و  ةمحاسب
عطاء التعميمات ا  جميع وحداتيا و والتسيير بيف  ةدار مف الموظفيف الإ ةبشريمصمحو الموارد ال
لى قسـ ة إضافعماؿ والتنظيمات بالإالأ ةبالموظفيف وعمميو سيرور  ةالقرارات المتعمق

 ةيلى حماإ ةضافلإالحيواف ومراقبتيا با ةرعايومرافقو جميع الاحتياجات و الحيوانات والنباتات 
 .و السياح والزوار كما ىو معموؿ بو عالمياأعمؿ الجيد وفقا لممستوى المطموب عمى ال
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  ة:والمحاسب ةالمالي ةدار مصمحو الإ 
ت والمخرج وؿ جميع التعاملاو قسميف في القسـ الأأتتكوف مف فرعيف  ةف ىذه المصمحإ

ا يضـ القسـ الثاني فواتير كم ةومراجع لنظر في النظر والتدقيؽوا ةالتي يقوـ بيا المؤسس
 ضيفرئيسي وقاب ضبالى قإ ةضافبالإ ةلذي يتـ ىو بدوره بدورىـ المحاسباة قسـ المحاسب

التعامؿ مع العملاء  ةالعام ا مف وظائؼ مكتب المحاسبةكم.يتحكموف في تسعيره تذاكر 
ويزودوف  ةر ظيحعامموف معيا بيدؼ تسيير شؤوف الوالمورديف وجميع المؤسسات التي يت
 ةداريمف المواد الإ ةاد والموارد التي يتطمبيا الحظير بجميع المتطمبات والاحتياجات والمو 

 ة.لى البستنإ ةضافإبالحيوانات  ةغذيو خاصوأ ومنتجات
  الحيوانات والنبات ةمصمح

نيا تتعمؽ بالمحيط البيئي كثر اىتماما لأالأو  ةصالح الحيويالمكثر أمف  ةتعتبر ىذه المصمح
 ةنيا ىي الركيز عمييا لأالسير لى مراقبتيا إ ةضافبالإلمحيوانات وكيفيو الاىتماـ والاعتناء 

مف ىي بالانتظار والتقميـ و والرعي  ةنواعيا وقسـ البستنأفي جانب النباتات بجميع  ةساسيالأ
 .والاعتناء بالمساحات الخضراء وتكثيفيا ةضروريات الحظير 
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 تحميل أسئمة المقابمةالمبحث الثاني  :

 محور السمات العامة-

المستوى  الوظيفة السف الجنس المبحوثيف
 التعميمي

 جامعي مديرة المؤسسة 45 انثى 1المبحوث
 ماستر اعلاـ واتصاؿ مكمؼ بالاتصاؿ 28 ذكر 2المبحوث

طبيب بيطري  50 ذكر 3المبحوث
مسؤوؿ عمى قسـ 

 المصمحة

 5بكالوريا+

 2ماستر القائمة بالاتصاؿ 26 انثى 4المبحوث
ميندس فلاحي  34 ذكر 5المبحوث

مشرؼ عمى 
 المساحات الخضراء

ماستر عموـ 
 فلاحية

 دكتورة في البيطرة طبيبة بيطرية 26 انثى 6المبحوث

رئيس مصمحة  37 ذكر 7المبحوث
 المستخدميف

 ماستر تعميمي

 ليسانس عوف مكتبة 31 ذكر 8المبحوث
 ليسانس رئيس قسـ الامف 25 ذكر 9المبحوث
 سكريتارية سكرتيرة المديرة 26 انثى 10المبحوث
مساعدة مصمحة  32 انثى 11المبحوث

 المستخدميف
 ليسانس

 ماستر رئيس المخزف 49 ذكر 12المبحوث
 2بكالوريا + سكرتير المديرة 24 ذكر 13المبحوث
 بكالوريا عوف امف 22 ذكر 14المبحوث
 1ليسانس+ عوف مكتبة 25 ذكر 15المبحوث
 ماستر محاسبة عوف المحاسبة 38 ذكر 16المبحوث



 الفصل الرابع:دراسة ميدانية لمؤسسة "موستالاند"
 

91 
 

 الاتصال خارج شبكة الانترنت المحور الأول : 

 السؤاؿ الأوؿ :ما ىي آليات الاتصاؿ بالمؤسسة 

اجمع كؿ المبحوثيف بنسبة مئة بالمائة عمى إجابة واحدة مفادىا أف آليات الاتصاؿ 
بالمؤسسة تتمؿ في الياتؼ ، الفاكس ،البريد الإلكتروني  ، الموقع الالكتروني والصفحة 

 الرسمية عمى الفايسبوؾ 

قديمة ومنو نستنتج أف المؤسسة السياحية الترفييية "موستالاند" تستخدـ آليات اتصالية 
(البريد والموقع 045392961( الفاكس )045392961وحديثة متمثمة في الياتؼ )

 الالكترونييف و الصفة الرسمية عمى الفايسبوؾ

 السؤال الثاني : ما ىي وسائل المستخدمة في المؤسسة ؟

بالمائة  إلى أف الوسائؿ الاتصاؿ المستخدمة  80تشير أغمب إجابات المبحوثيف بنسبة    
ؤسسة ىي الياتؼ اللاسمكي والياتؼ الثابت واستخداـ الاتصاؿ المباشر أما باقي في الم

الإجابات التي صرح بيا المبحوثيف وعمى رأسيـ المكمفاف بالاتصاؿ عمى مستوى مؤسسة 
بالمائة ما يمي )نستخدـ في المؤسسة  20الترفيو والتسمية موستالاند والتي تمثمت بنسبة 

لاجتماعات حيث تكوف ىذه الأخيرة بطريقة يومية بحضور مديرة وسائؿ اتصاؿ مباشرة مثؿ ا
المؤسسة ومسئوؿ كؿ مصمحة ، ووسائؿ الاتصاؿ المكتوبة مثؿ اللافتات المعمقة المتواجدة 
في الحظيرة كلافتات التوجيو والإرشاد وأخرى تتعمؽ بأسعار الدخوؿ والألعاب والإنذارات 

المؤسسة في حالة التقصير في أداء المياـ ، المرسمة والتوبيخات تكوف مف طرؼ مديرة 
واستخدامنا لوسائؿ الاتصاؿ المسموعة باستخداـ الياتؼ الثابت واللاسمكي الذي يكوف بيف 
أعواف الأمف دوف أف ننسى استخداـ الانترنت ( وىو نفس ما أكدتو ملاحظتنا المباشرة أثناء 

صاليا كؿ مف الاتصاؿ المباشر فترة التربص .ومنو فالمؤسسة موستالاند تستخدـ في ات
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صنيفو ضمف الشخصي أو عف طريؽ الياتؼ اللاسمكي والاتصاؿ المكتوب ما يمكنو ت
 رسمية .الغير الاتصالات الرسمية و 

 أشكال الاتصال الخارجية لممؤسسة ؟ : ما ىي أشكال الاتصال الداخمية والسؤال الثالث 

بأف أشكاؿ الاتصاؿ الداخمية تتمثؿ في بالمائة  50تشابيت أجوبة المبحوثيف بنسبة    
الاتصالات المباشرة  بالموظفيف فيما بينيـ و الاجتماعات الدورية بالمديرة و الاتصالات 
الغير المباشرة سواء كانت مطبوعة مثؿ لافتة رزنامة العمؿ و الإعلانات الموجية لمموظفيف 

إلى شكؿ آخر مف  4المبحوث او باستخداـ وسائؿ اتصالية كالياتؼ في حيف أشارت إجابة 
الاتصاؿ حيث صرح قائلا )في المؤسسة عموما و الإدارة خصوصا نتواصؿ مع المديرة نحف 
رؤساء المصالح مف خلاؿ الاجماعات و توجو لنا معمومات معينة و نحف بدورنا نتواصؿ 

ى وامر مف المديرة إلمع عماؿ في مصمحتنا و ىكذا نقوـ بتوزيع المعمومات و خاصة الأ
ا ما يعرؼ بالاتصاؿ النازؿ في أي مؤسسة . أما عف أشكاؿ الاتصاؿ العماؿ ( وىذ

 الخارجي فصرح المبحوث ج )فيما يخص الاتصاؿ الخارجي فننظـ لإقامة ندوات و ممتقيات 

مع الجامعات مثؿ ممتقى الطب البيطري و المعرض الفلاحي . ىذا ولنا تعامؿ مع وسائؿ 
وكالات الأنباء الجزائرية ( وىذا ما أكدتو ملاحظتنا مية لمستغانـ و مثؿ الإذاعة المح الإعلاـ

 أثناء فترة التربص ملاحظيف تعامؿ المؤسسة مع وسائؿ الاعلاـ 

 السؤاؿ الرابع : ما ىي وسائؿ الاتصالية الأكثر تفاعلا مف طرؼ زائري المؤسسة ؟ 

المباشر ىو أكثر نوع  الشخصياجتمع كؿ المبحوثيف عمى إجابة واحدة مفادىا أف الاتصاؿ 
ىذا كوف جميور المؤسسة عريض يضـ كؿ فئات المجتمع باختلاؼ مستوياتيـ ما استعمالا و 

 مع موظفي الاستقباؿ في المؤسسة شخصيا مع أعواف المراقبة والمف و يدفعيـ لاتصاؿ 
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نستنتج أف الاتصاؿ الشخصي المباشر ىو الأكثر تفاعلا واستعماؿ سواء في الاتصاؿ 
الداخمي بيف الموظفيف وفي الاتصاؿ الخارجي بيف زوار المؤسسة وعامميف فييا ىذا لسيولة 
الاتصاؿ الشخصي وفعاليتو وسرعة توصيؿ المعمومات ونشرىا ، ىذا ويتناسب وطبيعة 
جميور المؤسسة المتبايف والمختمؼ والاتصاؿ الشخصي ىو الاتصاؿ الذي يشترؾ فيو 

 ىؤلاء المختمفوف  

تعتمد عمى  "موستالاند"التسمية و  السياحية والترفييية نستنتج مف محور أف مؤسسة         
الصاعدة الاتصاؿ مثميا مثؿ كؿ المؤسسات إذ نجد الاتصالات الداخمية الرسمية منيا 

بيف العماؿ في ما بينيـ ،بيف العماؿ والمديرة ،بيف المديرة والعماؿ  الاتصاؿوالنازلة الأفقية و 
ية مف خلاؿ القاءات بيف العماؿ ، واستخداـ الوسائؿ الغير رسمية في ذلؾ مثؿ والغير الرسم

والاتصالات الخارجية مف خلاؿ الاتصاؿ الشفيي المباشر مع جماىيرىا  رسائؿ الفايسبوؾ،
لممؤسسة علاقة مع  ونستنتج أفمع جماىير عريضة ، ياتعاممووسائؿ أخرى ، ىذا بحكـ 

أف الاتصاؿ ونلاحظ ة لمولاية ووكالات الأنباء الجزائرية ، وسائؿ الإعلاـ الإذاعة المحمي
 السائد والمسيطر في المؤسسة ىو الاتصاؿ الشخصي المباشر.

 

 الاتصال داخل شبكة الانترنت المحور الثاني :

 السؤاؿ الخامس : فيما تتمثؿ استخداـ الاتصاؿ التفاعمي )الالكتروني ( ؟

بالمائة عمى أف استخداـ الاتصاؿ التفاعمي في المؤسسة  100أجمع كؿ المبحوثيف بنسبة 
 يتمثؿ في صفحة الفايسبوؾ الرسمية و البريد الالكتروني.

ومنو فإف استعماؿ الصفحة الفايسبوؾ  والبريد الالكتروني فقط كوسيمة اتصاؿ تفاعمية 
   ورة ،التي  لمؤسسة سياحية مثؿ "موستالاند" لا يرقى إلى المستوى المؤسسات السياحية المتط
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تعمؿ بطريقة مختمفة وتستخدـ الاتصاؿ التفاعمي الشامؿ بكؿ أنواعو و ىبر مختمؼ حواممو  
وتسعى لمولوج إلى كؿ المنصات الالكترونية دوف استثناء لمحاصرة جماىيرىا المستيدفة 

 وضماف وصوؿ محتواىا الاتصالي إلى أكبر عدد ممكف مف السياح .

 لمنصة  الالكترونية الأكثر تفاعلا ؟السؤاؿ السادس : ىا ىي ا

بالمائة إلى أف المنصة الالكترونية الأكثر تفاعلا مف  90تشير أغمب الإجابات بنسبة    
لسياحية الترفييية طرؼ مستخدمي الانترنت ىي الفايسبوؾ ، ىذا كوف جميور المؤسسة ا

ىذا ما أكدت عميو المديرة بقوليا ) تشيد اليوـ المؤسسات الجزائرية طفرة نوعية "موستالاند" و 
دراجيا في الييكؿ التنظيمي  بخصوص الاتصاؿ وتخصيص خمية خاصة بالاتصاؿ وا 
لممؤسسة أيف أصبحت حتمية بالنسبة لنا إذ متى أردنا الاتصاؿ بجماىيرنا لنا ىذه المواقع 

سياح فالفايسبوؾ ىو مكاف تواجد زوار و الاتصاؿ التقميدية  لاسيما ابتعاد لجماىير عف وسائؿ
 المؤسسة (

منو فإف الفايسبوؾ ىو أكثر موقع استخداما مف طرؼ زوار المؤسسة ىذا لخاصيتو    
المتاحة لمستخدمي مواقع التواصؿ الاجتماعي مف جية وأنو ىو الوسيمة التفاعمية  الوحيدة 

 المتوفرة   بعد البريد الالكتروني 

 السؤاؿ السابع :ما ىي الآليات المستخدمة لتقيـ آراء الجماىير حوؿ محتوى الالكتروني؟

انقسمت إجابات المبحوثيف إلى اتجاىيف : الاتجاه الأوؿ كانت إجابتيـ بنسبة خمسوف    
بالمائة  كالتالي حيث أفاد المبحوث ا ) إننا نتعامؿ مع أراء الجميور و تغيراتيا مف خلاؿ 

تيـ وتغيراتيا باختلاؼ صفحة وتعبيرا عمى المنشورات وأخذ بعيف الاعتبار تعميقامتابعة ال
( وىذا ما أكدت عميو ملاحظتنا حيت أخذت بعيف الاعتبار التعميقات المتكررة المنشورات

حوؿ ارتفاع  سعر الولوج لممؤسسة  بحيث صرحت إدارة المؤسسة عبر صفحتيا الرسمية 
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تذكر زوار الحظيرة بمواقيت والأسعار  2019مارس  19يوـ عمى الفايسبوؾ في منشور ليا 
 لجديدة لمدخوؿ إلى الحظيرة ا

 
 

 المصدر: صفحة الفايسبوؾ الرسمية 

أضاؼ مبحوث ب )إف ىذه العممية تكوف مف خلاؿ عقد اجتماع لإطارات المؤسسة    
ورؤساء المصالح وتدرس جميع الملاحظات التي تصؿ الصفحة الرسمية فايسبوؾ سواء كاف 
ذلؾ مف خلاؿ الرسائؿ الخاصة أو مف خلاؿ التعميقات ( وىو نفسو ما أكده المبحوث ج 

 الرسمية منشورا كؿ يوـ مف نشاطات مبرمجة  مصرحا ) إننا نخصص في صفحة المؤسسة
مف تغطيات لعمميات التييئة مف تعريؼ بحيوانات الحظيرة وحتى منشورات مناسباتية مثؿ 
عيد العماؿ والعطؿ  ومنو نقوـ بعممية المراقبة مراقبة التعميقات وتعبيرات تمييا عممية التقييـ 

 د الضرورة (ومراجعة أداءنا إف توجب الأمر تـ مرحمة الرد عن
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أما الاتجاه الثاني بنسبة خمسيف بالمائة  فقد صرح المبحوثوف ىنا أنيـ ليسو عمى دراية     
 كافية في مثؿ ىذه الأمور وأف عمميـ عمؿ ميداني بعيد نوعا ما عف الاتصاؿ واستراتيجياتو 

 "لاندموستا"الخلاصة :نستنج مف خلاؿ ىذا المحور أف استخداـ مؤسسة التسمية والترفيو 
الاتصاؿ التفاعمي أو ما يعرؼ بتكنولوجيا الاتصاؿ ضئيؿ مقارنة مع المؤسسات السياحية  
المتطورة وأف استخداـ الفايسبوؾ والبريد الالكتروني فقط لا يشكؿ اتصاؿ شاملا بؿ عمى 
العكس ، كما أف المؤسسة تفتقر لآليات والاستراتيجيات دقيقة لمتابعة وتقيـ لأراء الجماىير 

غوبة أو أف عوائؽ ؿ محتواىا الاتصالي ودراسة ما إذا وصمت رسالتيا بالطريقة المر حو 
 طرؽ أخرى لتوجيو الجماىير بما يتناسب مع أىداؼ المؤسسة حالت دوف ذلؾ و 

 الصورة الذىنية في مؤسسة "موستالاند"المحور الثالت 

 نية لمؤسسة ؟السؤاؿ التامف : ما ىي الاستراتيجيات المستخدمة لمتابع صورة الذى

بالمائة مف المبحوثيف أف الاستراتيجيات المستخدمة لمتابعة صورة المؤسسة   40أجاب    
ىي التركيز عمى متغيريف اثناف نسبة ارتياد الزوار لممؤسسة وتعميقات عمى محتوى 
الالكتروني عمى مواقع التواصؿ الاجتماعي أما إجابات باقي المبحوثيف فكانت متباينة حيت 

أحد المبحوتيف )نقوـ بتشخيص كؿ الجوانب السمبية والعمؿ عمى تحسينيا في أقرب  أجاب
وقت ممكف لتحقيؽ رضا الزوار ( وىذا ما يعرؼ بعممية المراقبة والتقييـ وأضاؼ بحوث آخر 
)كما ىو معروؼ أف حديقة التسمية موستالاند اكبر حديقة تضف حديقة حيواف وحظيرة 

ئات المجتمع ليذا فنحف نسعى جاىديف لمواكبة كؿ العقميات التسمية وىي موجية لكافة ف
 باختلافيا وىكذا نحافظ عمى صورة المؤسسة في أذىاف الزوار (

منو فالمؤسسة تضع ضمف أولوياتيا مراقبة صورتيا في أذىاف جماىيرىا ويظير ىذا مف  
ردود الأفعاؿ في مواقع  عمى مؤشرات لحساب نسب الارتياد ومراقبة التعميقاتخلاؿ التركيز 

 التواصؿ الاجتماعي
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 السؤاؿ التاسع : كيؼ تطبؽ المؤسسة الاتصاؿ لتكويف صورة ذىنية إيجابية عنيا ؟

أجاب مبحوثوف عمى مستوى خمية الاتصاؿ عمى مستوى مؤسسة التسمية موستالاند    
التعامؿ  تطبؽ المؤسسة الاتصاؿ في تحسيف الصورة الذىنية لممؤسسة وذلؾ في تحسيف)ب

والاستقباؿ لمزوار والسياح وتوفير جميع أو اكبر قدر مف الوسائؿ الترفييية المريحة والأمف 
لترسيخ صورة ذىنية ايجابية عف المؤسسة ( ىذا يعكس أىمية الاتصاؿ والتعامؿ مع 

) نطبؽ الاتصاؿ مف اجؿ تكويف صورة ب جماىير المؤسسة كما أضاؼ مبحوث آخر
مف خلاؿ نشر كؿ المستجدات سواء مف ناحية تييئة المساحات إيجابية عف المؤسسة 

الخضراء أو مف خلا توفير آليات الأمف والسلامة ، كؿ ىذا النشر عبر مواقع التواصؿ 
الاجتماعي الصفحة الرسمية عمى الفايسبوؾ ( ىذا لتفعيؿ الصفحة ، ىذا وأضاؼ مبحوث 

فايسبوؾ ونعمؿ عمى تفعيميا مف ج )نركز في ىذه النقطة عمى الصفحة الرسمية عمى ال
خلاؿ النشر اليومي لعمميات التييئة والأشغاؿ ىذا مف جية ومف جية أخرى نشر صفحات 

 شركائنا عف وتسويقيـ لصورة المؤسسة بحكـ انتمائيـ إلينا ( 

يف صورتيا عف طريؽ والترفييية "موستالاند" نسعى لتكو نرى أف مؤسسة السياحية    
ستقباؿ الجيد لمزبائف الذي يترؾ أثر طيبا فييـ ومف خلاؿ الدورية الاتصاؿ مف خلاؿ الا

قامة علاقة بينيـ وبيف المؤسسة .  النشر في مواقع التواصؿ الاجتماعي لشد انتباه الزوار وا 
وأيضا تركز عمى نقطة الشراكة في تشكيؿ صورتيا ، فصورة الشركاء تنعكس عمى صورة 

 المؤسسة بالإيجاب أو بالسمب 

ؿ العاشر : كيؼ تتابع المؤسسة تغير انطباعات الجميور عنيا و كيؼ تقوـ بتحسيف السؤا
 ىذه الانطباعات ؟

بالمائة منيـ حوؿ ىذا الموضوع اف عممية متابعة  50تباينت إجابات المبحوثيف إذ صرح    
تغيرات انطباعات الجميور تكوف عف طريؽ مراقبة الصفحة ومقارنة بيف كؿ المنشورات 
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حدد حركة انطباعات الجميور وتغيرىا ولممحافظة عمى صورة الحسنة لممؤسسة في وبيذا ن
بالمائة الآخروف فقد صرحوا بعدـ  50معالجتيا ػما اؿف الجميور نقوـ بتدارؾ النقائص و أذىا

 إلماميـ بالمعطيات الكافية حوؿ ىذا الموضوع 

لأزمات و كؿ ما السؤاؿ الحادي عشر : كيؼ تتصدى المؤسسة اتصاليا للإشاعات و ا
 يسيء لصورتيا و سمعتيا ؟ 

المتمثؿ في مف طرؼ المسئوؿ الأوؿ لممؤسسة و  أجاب المبحوث ا ) يكوف ىذا إما برد رسمي
كذلؾ تكذيب الإشاعات عمى مواقع ائؿ الإعلاـ العمومية و الخاصة و السيدة المديرة لوس

إجابتيا قائمة ) تصحيح التواصؿ الاجتماعي ( وىو ما أكدت عميو المبحوثة ب في 
الإعلانات ( ىذا وأكد رأي العاـ عبر صفحات الفايسبوؾ و الإشاعات عف طريؽ توجيو ال

التي تحدث بحبكة و سرعة بديية  المبحوث  ج في إجابتو عمى ) إننا نتعامؿ مع الأزمات
 عقلانية ونتعمـ مف كؿ مشاكؿ التي تحدث فلا توجد مؤسسة نسبة خطر فييا تساوي الصفرو 

وىو حاؿ مؤسستنا ليذا نتعمـ مف كؿ ثغرات ونسعى لملأىا مف خلاؿ التحسيس ودعوة زوار 
باحتراـ نظاـ المؤسسة سواء مف خلاؿ تعزيز اللافتات أو عبر وسائؿ الإعلاـ عمى رأسيا 
الإذاعة ، أما عف الإشاعات فمف البدييي إننا لف نقوـ بالرد عمى كميا لذا نصنؼ أي 

د ونحدد الوسيمة الاتصالية المناسبة ليذا تـ نصحح ىذه الأخبار ونقوـ الإشاعات يستحؽ الر 
 بالتركيز نقاط قوة المؤسسة في ىذا ( 

نية وتسعى لممحافظة نستنج مف خلاؿ ىذا المحور أف المؤسسة تيتـ بصورتيا الذى      
ف كاف بنسب قميمة مقارنة بما تقوـ بو المؤسسات السياحية العالمية عمييا حتى و  لا انو إا 

موجود فالمؤسسة السياحية "موستالاند" تضع مؤشرات بعيف الإعتبار وتقوـ باحصاءيات 
لمراقبة تغيرات ىذه المؤشرات ، المتمثمة في حجـ الإرتياد والزيارات لممؤسسة وتعميقات وردود 

بالتقيـ التعميقات والاتطباعات الافعاؿ في مواقع التواصؿ الإجتماعي ، كما تقوـ المؤسسة 



 الفصل الرابع:دراسة ميدانية لمؤسسة "موستالاند"
 

99 
 

نطباعات وتتعمـ مف كؿ مع تمؾ الأراء والاوتتتعامؿ عمى أساسيا بالفعؿ الذي يتناسب 
الاخطاء التي تقع فيا ، كما تتصد المؤسسة للاشاعات إتصاليا مف خلاؿ التبرير الفيوات و 

وتقديـ المعمومات الصحيحة المضاذة للإشاعات ،كما تقوـ بالغطية عمى المشكلات التي 
 رى كنوع مف استغلاؿ نقاط القوة لتغطية نقاط الضعؼ .تحدث ليا باحداث أخ
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 المبحث الثالث :عرض نتائج الدراسة 

الدىنية في المؤسسات  الصورةرفة العلاقة بيف الاتصاؿ الشامؿ و جاءت ىذه الدراسة لمع 
تكويف الصورة الذىنية تخداـ الاتصاؿ الشامؿ في صناعة و كيؼ يساىـ اسالسياحية و 

أيف قمنا بدراسة ميدانية عمى مستوى إدارة المؤسسة لممؤسسة ، مؤسسة الترفييية "موستالاند" 
وقمنا بتوزيع أسئمة المقابمة عمى الموظفيف ورؤساء المصالح والمديرة وحتى أعواف الأمف 

 وبعد تحميؿ أسئمة المقابمة توصمتا لمنتائج التالية :

ميما كانت نسبة استعمالو و ر أساسي في المؤسسات السياحية ميما (أف الاتصاؿ عنص1
 كانت استراتيجياتو فلا وجود لمؤسسة دوف اتصاؿ .

الترفييية جماىير واسعة مختمفة السمات والمعالـ ما (إف جماىير المؤسسات السياحية و 2
 يجعؿ المؤسسات تعمؿ عمى التكيؼ مع كؿ فئات الجميور ومع اختلافاتيـ.

مى أكثر مف نوع للاتصاؿ داخميا مؤسسة السياحية والترفييية "موستالاند" تعتمد ع( أف 3
 خارجيا .و 

رفييية "موستالاند" الاتصاؿ الداخمي المتجسد في الاتصاؿ ( تستخدـ المؤسسة السياحية الت4
الشفيي في الاجتماعات وبيف العماؿ في الإدارة والعماؿ في الحظيرة ، الاتصاؿ المكتوب 
مثؿ رزنامات العمؿ ، الاتصاؿ الرسمي النازؿ التسمسمي مف المديرة إلى رؤساء المصالح 

د مف العماؿ إلى رؤساء المصالح ومنو إلى عماؿ بكؿ مصمحة ، الاتصاؿ الرسمي الصاع
إلى المديرة ، الاتصالات الغير رسمية مثؿ استخداـ الرسائؿ القصيرة ورسائؿ الفايسبوؾ 

 لتواصؿ الموظفيف في ما بينيـ  . 

(تتجسد الاتصالات الخارجية  التي تمارسيا المؤسسة الترفييية "موستالاند" في الافتات 5
تستخدـ الاتصاؿ الشخصي المباشر لاسيما في تعامؿ الجميور التوجييية ولافتات الكبرى، 
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ذاعة المحمي مع أعواف الأمف للاستفسار وللاستعلاـ ،استخداـ وسائؿ الإعلاـ  ةمف جرائد وا 
 وكالات الأنباء . وحتى

( الاتصاؿ الأكتر استخداما في المؤسسة الترفييية ىو الاتصاؿ الشخصي وىذا 6
سسة  الذي يستخدـ داخمبا بيف عماؿ المؤ  الجميور لخصائصو التي تناسب كؿ فئات

 .عماؿ المؤسسة مف أعواف الأمف وخارجيا بيـ زوار المؤسسة و 

قميؿ يقتصر عمى  "موستالاند"(إف استخداـ وسائؿ الاتصاؿ الحديثة في المؤسسة الترفييية7
علا مف طرؼ البريد الالكتروني والصفحة الرسمية "الفايسبوؾ" ، تعد ىذه الأخيرة أكثر تفا

وىذا بحكـ أف "الفايسبوؾ" يحتؿ المراتب الأولى استعمالا عالميا مف بيف  جماىير المؤسسة
 .مواقع التواصؿ الاجتماعي الأخرى  

الترفييية "موستالاند" الاتصاؿ الشامؿ في تواصميا (لا تستخدـ المؤسسة السياحية 8
 تعاملاتيا مع جماىيرىا .و 

ردود أفعاليـ عف خلاؿ نسب توافد الزوار لممؤسسة و (تراقب المؤسسة صورتيا مف 9
 المؤسسة وخدماتيا في مواقغ التواصؿ الاجتماعي .

...الخ ( تنعكس عمى صورة مؤسسة  az(صورة شركاء المؤسسة )غالي لاند ، فندؽ 10
موستالاند " في أذىاف "موستالاند"إذا كانت صورتيـ إيجابية ستتكوف صورة إيجابية عف "

 العكس كذلؾ جماىيرىا و 

تلات ( تتعامؿ المؤسسة الترفييية "موستالاند"مع المشاكؿ التي تواجييا عف طريؽ 11
فالمراقبة مف خلاؿ الملاحظة ،ومراقبة تغير  المراقبة ، التصحيح ، التعمـ.خطوات رئيسة 

سموؾ الاأفراد تجاه المؤسسة مف عزوؼ عف زيارة المؤسسة الترفيية أو سموكات أخرى تعبر 
ا عف إنطباعاتيـ ، التصحيح و ىذا إذا استدعى الامر تصحيحا مف خلاؿ عدة أساس



 الفصل الرابع:دراسة ميدانية لمؤسسة "موستالاند"
 

102 
 

نشاطات تقوـ بيـ المؤسسة ففي حالة العزوؼ تقوـ باستقطاب أكبر عدد مف الجماىير وفي 
حالة سموكات التي يقوـ بيا الزوار داخؿ المؤسسة السياحية فيي تقوـ يتكتيؼ الاتصاؿ 

رشادية وتعزيز الاتصاؿ الشفيي وتزويد المؤسسة بمكاتب المكتوب والمنشورات التوعية والإ
الامف والاستعلاـ أما التعمـ يكوف مف خلاؿ تدويف كؿ الأخطاء التي كانت تواجو المؤسسة 

 الناجعة منيا.تصنؼ ؿ كؿ الحموؿ الفعمية والمقترحة و وتسج

 تحميل النتائج عمى ضوء الفرضيات المبحث الرابع : 

يرة الترفيو موستالاند الاتصاؿ الشامؿ بشكؿ جيد لتشكيؿ ظتطبؽ حالفرضية الأولى :"
اعتمادا عمى ملاحظتنا توصمنا إلى أف ؿ الدراسة الميدانية التي قمنا و " مف خلاصورتيا

تطبيؽ الاتصاؿ الشامؿ في المؤسسة السياحية الترفييية "موستالاند " غير كافي لتشكيؿ 
الوسائؿ الاتصالية وكؿ كف القوؿ أنو استخداـ كؿ صورتيا ، ففي تعريؼ الاتصاؿ الشامؿ يم

ضماف إيصاؿ المحتوى الاتصالي المرغوب إلى أكبر عدد ممكف مف جماىير الانواع و 
المستيدفة وىذا ما تمارسو المؤسسات السياحية العالمية المتطورة اتصاليا ، ومنو فالفرضية 

 الأولى غير صحيحة .

ة مف طرؼ موستالاند ىي ذلوسائؿ الاتصالية المتخشكاؿ واىـ الأالفرضية الثانية :"أ 
" عدـ ثبات صحة ىذه الفرضية ،فقد أثبتت الدراسة الميدانية والملاحظة  أف الاتصاؿ الرقمي

أىـ الأشكاؿ والوسائؿ الاتصالية ىو الاتصاؿ الشخصي الذي يكوف بطريقة مباشرة بيف 
 .الجماىير والمؤسسة وبيف موظفيف الإدارة في ما بينيـ 

الاتصاؿ الذي تمارسو مؤسسة موستالاند بمستغانـ ساىـ بشكؿ فعاؿ في " الفرضية الثالثة :
" ىذه الفرضية صحيحة ، فبغض النظر عف التطبيؽ الغير كافي تكويف صورة إيجابية

للاتصاؿ فيذا لا ينفي وجوده ، ووجود اتصاؿ ينعكس عمى تكويف صورة الذىنية لدى 
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ىذه الأخير تتكوف مف الصورة أنيا مجموعة الانطباعات و الجماىير كما أشرنا في تعرؼ 
 خلاؿ تطبيؽ الاتصاؿ .



 

 

 
 الخاتمة



 

 ~ د  ~
 

 خاتمة
يعد التطور التكنولوجي الحاصؿ في مجاؿ المؤسسات السياحية ،إحدى معالـ المجتمعات    

الحالية ،التي تعتمد عمى تقنيات الاتصاؿ و المعمومات التكنولوجية المتطورة و ما أفرزتو مف 
 وسائؿ وآليات مستحدثة 

ة وسائؿ وآليات الاتصاؿ شامؿ ىو عممية اتصالية  تنظيمية ممنيجة يعتمد عمى عد   
واستراتيجيات  لإيصاؿ المحتوى الاتصالي لمجماىير المستيدفة في أي زماف وأي مكاف 
وبأية وسيمة ، يستخدـ في المؤسسات الكبرى وفي المؤسسات السياحية التي تتعامؿ مع 
جماىير كبيرة مف اجؿ خمؽ صورة طيبة عنيا ، زاد الاىتماـ بتمميع صورة المؤسسات نظرا 

لذي تمعبو في عكس وجيات النظر إلى العالـ ، بحث أصبحت عامؿ نجاح أو فشؿ لمدور ا
 المؤسسة ، 

تبرز أىمية الاتصاؿ الشامؿ في بناء صورة تعكس المميزات التي تتوفر بيا المؤسسة    
وتصؿ بواسطتو إلى الحصوؿ عمى موقع في السوؽ و الاستمرار فيو مف خلاؿ إظيار 

نطقة التي تتواجد فييا المؤسسة تمفة ، و أيضا بناء صورة لمممنتجاتيا بصورة متغيرة ومخ
مد والمنطقة نحو جماىير مختمفة ىذا يرتبط مباشرة في تنمية السياحة التي تعتبر واجية البو 
 الخارجية ش السياحة المحمية و منو إلى إنعاو 
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