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  مقدمة 

تســـهيل العمليـــة الاتصـــالية  لومـــن أجـــالإنســـاني  يعـــد الاتصـــال أحـــد الســـمات البـــارزة وأقـــدم أوجـــه النشـــاط

وتحقيقهــا بفعاليــة فإنــه يمكــن اســتخدام جملــة مــن الوســائل حســب طبيعــة المرســل والموقــف الــذي يملــي عليــه الاتصــال، 

مــن الناحيــة الاجتماعيــة واضــحة كوــا وســيلة فعالــة مــن نــذكر الســياحة الــتي تبــدوا أهميتهــا  ومــن بــين هاتــه الوســائل

وب لتبادل الثقافـات والعـادات والتقاليـد أيضـاً، ومـن أجـل خلـق جـو مشـبع بـروح وسائل الاتصال الفكري بين الشع

  .التفاهم والتسامح وبالتالي إقرار السلام بين الدول

عنـه أنـه لا يمكـن لأي  مجهـود أو أنشـطة في اـال السـياحي أن تـنجح  يلشيء الـذي لا يمكـن التغاضـلكن ا

داري وعلــى المســتوى الاتصــالي خصوصــاً، وذلــك لأن التخطــيط إلا بوجــود إســتراتيجيات مناســبة علــى المســتوى الإ

الســليم للإتصــال الســياحي يعطــي الضــمان الأكيــد لوجــود ســياحة كنشــاط إنســاني مــن جهــة وكرافــد اقتصــادي مــن 

  .جهة أخرى

فعلــى المســتوى الــوطني تعــد الســياحة بكــل أنواعهــا في الجزائــر الــنفط الــدائم الــذي مــن شــأنه أن يقــدم للخزينــة 

ائريــة مليــارات الــدولارات، وذلـــك طبعــاً بتطورهــا والإهتمـــام ــا وبالشــكل الســليم ســـواء مــن الناحيــة الإداريـــة أو الجز 

وصــحراء رائعــة  وموقــع اســتراتيجيالاتصــالية، ذلــك أن المــؤهلات الــتي تــذخر ــا بلادنــا مــن تــراث فــني ومنــاخ متنــوع 

وشاسعة وفضاءات طبيعية مختلفة وهائلة، والـتي تشـكل عوامـل أساسـية في إعـداد منتجـات سـياحية ومتنوعـة وفريـدة 

مــن نوعهــا، ولا يمكــن التغاضــي أو التقليــل عــن أهميتهــا الإنســانية والحضــارية والاجتماعيــة والاقتصــادية، فــلا بــد مــن 

ة لتطويرها وترويجها وتسويقها بالشكل الصـحيح، كمـا أن مسـتقبل وجود مبادرات ومشاريع وخطط إتصالية مدروس

الاســـتفادة مـــن هـــذه الكنـــوز واســـتغلالها بالشـــكل الأمثـــل بعـــد القيـــام بتطويرهـــا وإدارـــا الجزائـــر متوقـــف علـــى مـــدى 

تي  إتصالي فعال، خاصة في ظـل الأزمـة الـتي تضـرب الجزائـر في الوقـت الحـالي وذلـك بتـدهور أسـعار البـترول الـبشكل 

كانــت الجزائــر تعتمــد عليــه في بنــاء اقتصــادها، ممــا جعــل الجزائــر تعطــي بــديل لــه وكــان القطــاع الســياحي لــه النصــيب 

الســلطات الجزائريــة بــه والقيــام باســتراتيجيات وتســهيلات للإســتثمار في هــذا الجانــب قصــد  الأوفــر وحظــى بإهتمــام 

  .النهوض به وميلاد اقتصاد جديد ودائم للجزائر

شـــغلني ورأيـــت أنـــني بحاجـــة إلى محاولـــة معرفـــة واقـــع العمليـــة الاتصـــالية في المؤسســـة دأ بحثـــي الـــذي مـــن هنـــا بـــ

الاجتماعيــة والاقتصــادية والثقافيــة، كمــا أــا الســياحية بصــفة خاصــة باعتبارهــا نشــاطاً حركيــاً يكمــل بقيــة الأنشــطة 
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لبـاحثون في هـذا الجانـب ومـا توصـلت يـه الاعة تتضمن التخطيط والتنفيـذ والـترويج وذلـك مـن خـلال مـا توصـل إصن

  .إليه أنا من خلال دراستي لحالة من المؤسسات السياحية وهي مديرية السياحة والصناعة التقليدية لولاية أدرار

والــتي قســمتها إلى الجانــب المنهجــي، الجانــب النظــري ،  الآتيــةبالإســتعانة بالخطــة  ارتأيــتفكيــك هــذا الموضــوع تول 

  .الجانب التطبيقي

حيث قسمت الجانب النظري إلى فصلين الفصـل الأول تطرقـت فيـه إلى ماهيـة الاتصـال وقسـمته إلى ثلاثـة مباحـث 

ـــاني: هـــي ـــداخلي في المؤسســـة  المبحـــث الأول يتحـــدث عـــن الاتصـــال أمـــا المبحـــث الث والمبحـــث الثالـــث الاتصـــال ال

  .الاتصال الخارجي في المؤسسة

المبحــث : يــة المؤسســة والســياحة واحتــوى أيضــاً علــى ثلاثــة مباحــث وهــيأمــا الفصــل الثــاني فقــد تطرقــت فيــه إلى ماه

  .الأول المؤسسة أما المبحث الثاني في السياحة والمبحث الثالث السياحة في ولاية أدرار

أمــا الجانــب التطبيقــي فقــد تطرقــت إليــه في الفصــل الثالــث الــذي خصصــته للحــديث عــن واقــع العمليــة الاتصــالية في 

المبحــث الأول لمحــة عــن مديريــة الســياحة : إلى مبحثــين همــا اعة التقليديــة لولايــة أدرار وقســمتهوالصــنمديريــة الســياحة 

إلى الهيكــل التنظيمــي ومهامهــا، أمــا المبحــث الثــاني عــن واقــع الاتصـــال  ةنشــألوالصــناعة التقليديــة لولايــة أدرار مــن ا

ونتــائج الدراســة ثم الخــروج  الاســتمارةصــالية وتحليــل لمديريــة الســياحة والصــناعة التقليديــة لولايــة أدرار مــن مراجعــة ات

  .بتوصيات واقتراحات

هــذا المبحــث بخاتمــة شملــت أهــم مــا توصــلت إليــه في دراســتي والــتي دعــوت مــن خلالهــا إلى ضــرورة  أتممــت وفي الأخــير

  .خاصة المؤسسات العامة بالمؤسسات السياحية لتقديم خدمات وتسهيلات سياحية الاهتمام

  : الإشكالية-/1

  كيف تتم العملية الاتصالية في مديرية السياحة والصناعة التقليدية لولاية أدرار ؟

  وما مدى فعالية الاتصال الداخلي والخارجي فيها ؟

   



 الجانب المنهجي                                                                        مقدمة عامة

 

 
3 

  :التساؤلات-/2

  ما مفهوم الاتصال ؟ وما أهميته في المديرية ؟-2-1

  كيف تتم هذه الممارسة داخل المديرية ؟-2-2

  طرق الاتصال المتبعة في المديرية ؟ما هي -2-3

  ما هو واقع الاتصال في المديرية ؟-2-4

  كيف يتم الاتصال الداخلي والخارجي في المديرية ؟-2-5

  ما هي أساليب الاتصال المتبعة في المديرية ؟-2-6

  :أهمية الموضوع-/3

ســـؤول والمـــوظفين أو العكـــس، أو بـــين لهـــذا الموضـــوع أهميـــة كبـــيرة لمـــا يقدمـــه مـــن حلـــول لمشـــاكل الاتصـــال بـــين الم    

بالتغلـــب علـــى المعوقـــات الـــتي تعيـــق العمليـــة المـــوظفين في نفـــس المســـتوى داخـــل المؤسســـة وتحقيـــق الفعاليـــة الاتصـــالية 

كمــا أن الاتصــال الجيــد والفعــال ضــروري في مرحلــة التخطــيط والتنفيــذ ومتابعــة الــبرامج، ومــن الضــروري   ،الاتصــالية

  .الاتصال وأهميته في المؤسسات السياحية التعرف على مدى فعالية

  :الموضوع اختيارأسباب -/4

   :أسباب موضوعية-4-1

  ؛والدراسات في هذا اال الأبحاثنقص -

  ؛إثراء المكتبة الجامعية بمرجع يفيد الطلبة في بحوثهم-

  .إبراز دور فاعلية الاتصال على الصعيد الداخلي-

  :أسباب ذاتية-4-2

  ؛الخوض أكثر في هذه التخصص الرغبة الكبيرة في-
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  ؛حداثة الموضوع وقلة التطرق إليه كدراسة جامعية-

  ؛في المؤسسة السياحية الاتصالالتي تؤدي إلى عرقلة  سبابالأ معرفة-

   ؛التي تمس مؤسسة حكومية والعلاقات الاتصالية داخلهاقناعتي التامة وتمسكي بأهمية الدراسة -

  .الجانب النظري مع ما هو موجود في أرض الواقعمحاولة تطبيق ما تطرف إليه في -

  : أهداف الدراسة -/5

إن أي دراســة هادفــة وجــادة إلا وترســم لنفســها أهــداف تســعى لتحقيقهــا قــدر الإمكــان ومــن هنــا حاولــت في      

  :موضوعي واقع العملية الاتصالية في المؤسسة السياحية تحقيق جملة من الأهداف أهمها

   ؛في المديرية وأهميته الاتصالإيضاح ماهية -

  ؛التعرف على واقع العملية الاتصالية داخل المديرية-

   ؛معرفة مدى فعالية الاتصال الداخلي والخارجي في المديرية-

  .وتوصيات لها اقتراحاتمعرفة عوائق الاتصال داخل المديرية ووضع -

  :منهج الدراسة وأدواته-/6

 والإمكانيــاتغالبــاً مــا يفــرض البحــث العلمــي المــنهج الــذي يناســب طبيعتــه ويختلــف المــنهج بــاختلاف الوســائل     

 العديدة، إما مـن أجـل الكشـف عـن الحقيقيـة، حـين الأفكارالمتاحة، فالمنهج هو فن التنظيم الصحيح  لسلسلة من 

  .1عارفين نكون ا ، حينللآخرينكون ا جاهلين أو من أجل البرهنة عليها ن

المسـتعملة في عمليـة البحـث مـن جمـع والمقصود بالمنهج في البحـث العلمـي هـو مجموعـة مـن الأسـاليب والوسـائل     

  .المادة العلمية إلى تحليلها وصولاً إلى عرض نتائجها

المتعلـــق واتبعـــت في دراســـتي هـــذه مـــنهج دراســـة حالـــة الـــذي يعـــني البحـــث المتعمـــق الـــذي يهـــتم بجميـــع الجوانـــب     

عـــد هـــذا المـــنهج الأســـلوب المناســـب لجمـــع معلومـــات يبموقـــف معـــين أو موضـــوع واحـــد وبصـــورة مفصـــلة ودقيقـــة، و 

                                                           

1
  .4، ص1977، الكويت، وكالة المطبوعات، 3، ط"مناهج البحث العلمي" :عبد الرحمان بدوي - 
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مــن هــذه المعلومــات والبيانــات دراســة عميقــة جمعــه وتحليــل مــا تم تفصــيلية وشــاملة عــن حالــة محــددة ومحاولــة دراســة 

  .2وشاملة تفصيلية للوصول إلى النتائج الأفضل لتلك الحالة 

  :أدوات المنهج-

لا تخلـــوا أي دراســـة مـــن اســـتخدام عـــدد مـــن الأدوات المنهجيـــة في جمـــع المعلومـــات والبيانـــات في مجتمـــع البحـــث     

  :، وقد استخدمت في دراستي الأدوات التاليةالمدروس

تعتبر من أهم الأدوات المستخدمة في جميع البيانات لأا تسـمح للباحـث بجميـع المعلومـات والحقـائق  :الملاحظة-

  .3اسة والحقل الطبيعي للدر 

وللملاحظة فوائد كثيرة حيث تسمح مجالاً للباحث لملاحظة الظروف التي تنحصر فيهـا البحـث، كمـا يمكنـه كـذلك 

حوثين في الأجواء الطبيعية والمميـزة بعيـداً عـن التصـنع وهـذا مـا يـؤدي من مشاهدة السلوك والعلاقات وتفاعلات المب

ـــة الســـياحة إلى الفهـــم الصـــحيح والحقيقـــي للظـــاهرة محـــل  الدراســـة، وهـــذا مـــا تجلـــى لي مـــن خـــلال اقـــترابي مـــن مديري

 فيهــا بالموضــوع رصــدت العديــد مــن الملاحظــات والــتي ســوف أتطــرق إلي وانشــغاليوالصــناعة التقليديــة لولايــة أدرار 

  .الجانب التطبيقي

تعتــبر مــن ضــمن أدوات البحــث العلمــي حيــث يســتخدمها الباحــث في جمــع المعلومــات والبيانــات مــن : المقابلــة-

  . 4الأشخاص الذين يملكوا 

فقــد قمــت بالعديــد مــن المقــابلات ومــن بينهــا مــع مــدير الســياحة والصــناعة التقليديــة لولايــة أدرار، ورئــيس  مصــلحة 

  .رؤساء المكاتب وبعض الموظفين وذلك بتوجيه أسئلة عن واقع العملية الاتصالية بالمديريةبعض  والوسائل والإدارة 

عنهــا  يجيــبهــي عبــارة عــن مجموعــة مــن الأســئلة تــدور حــول مواضــيع نفســية أو اجتماعيــة أو تربويــة،  :الإســتمارة-

يـــول المهنيـــة والثقافيـــة المح للكشـــف عـــن وهـــو يصـــل ،المفحـــوص بـــنعم أو لا أو وضـــع علامـــة حـــول الإجابـــة المختـــارة

  .ية واجتماعيةفوالمعتقدات أو عن سمات خل

                                                           

2
  .66، ص2008، دون طبعة، عمان، دار حامد، "منهجية وأساليب البحث العلمي: " تيدلال القاضي، محمود البيا- 

3
  .55، ص1999 دار الطليعة،، دون طبعة،"لمناهج البحث الاجتماعي الأسس العلمية : " إحسان محمد حسن - 

4
  .50، ص1975، القاهرة، دار الفكر العربي، 3، ط"لنظريات الاتصال  الأسس العلمية" :جيهان أحمد رشتي- 
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موجهة إلى موظفي مديرية السياحة والصـناعة التقليديـة لولايـة أدرار والعينـة   استمارةحيث اعتمدت في دراستي على 

  .محاور وكل محور يحتوي على مجموعة من الأسئلة 5والتي تناولت فيها أسئلة مقسمة إلى ،)موظف 20(كانت 

  :الدراسات السابقة-/7

موضـوع يتميز اـال العلمـي بـالتراكم المعـرفي فكـل دراسـة جديـدة إلا وتسـتعين بالدراسـات السـابقة وفيمـا يخـص     

  :دراستي صادفت دراستي واحدة وهي

 جـيلالي: ، مـن إعـداد الطالبـةنموذجااطون بوهران دراسة تحت عنوان الاتصال في المؤسسات السياحية فندق الشير -

علــى  اعتمــدت، 2011-2010كريمــة، مــذكرة تخــرج لنيــل شــهادة الليســانس في علــوم الإعــلام والاتصــال، ســنة   بوزيــد

 هالاتصـال بنوعيـ: نتـائج التاليـةالمنهج دراسة حالة واستخدام أداة الملاحظة والمقابلة والاستبيان، حيث توصـلت إلى 

و أن الفنـدق لـه سياسـة اتصـالية  ،الداخلي والخارجي في الفندق يستعمل كل الوسائل التي تسهل العمليـة الاتصـالية

  .واضحة المعالم والأهداف، وأن الفندق يستعمل جميع الأساليب الاتصالية بطريقة مستمرة

  :تحديد المفاهيم-/8

ومرسـل في مضـامين معينـة، فالاتصـال يقـوم علـى  يبمقتضـاها متلقـهـو العمليـة  أو الطريقـة الـتي يتفاعـل : الاتصال-

  .والآراءمشاركة المعلومات والصور الذهنية 

والنشـاطات المتعلقـة بـالتخزين والشـراء والبيـع مـن أجـل تحقيـق  الإنتـاجهي وحدة إنتاجية تمـارس نشـاط : المؤسسة-

  .الأهداف التي وجدت من أجلها

العالميــة للســياحة بتعريفهــا علــى أــا مجموعــة مــن النشــاطات الــتي يقــوم ــا الأفــراد خــلال قامــت المنظمــة : الســياحة-

  .السفر والانتقال إلى الأماكن خارج محيطهم المعتاد بغرض الراحة ولأغراض أخرى

  :صعوبات الدراسة-/8

  :اصعوبات في إنجاز بحثي والتي وقفت كحاجز أمام توسع الدراسة أكثر ولعل أبرزه اعترضت    

   ؛انعدامهاندرة المراجع التي تصب في إطار موضوعي إن لم نقل -

   .صعوبة ترجمة المعلومات المتوفرة في الموضوع من الفرنسية إلى العربية-
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والصناعة التقليدية لولاية أدرار لمحة عن مديرية السياحة: المبحث الأول   

  نشأة مديرية السياحة والصناعات التقليدية لولاية أدرار: المطلب الأول 

مرت مديرية السياحة والصـناعة التقليديـة لولايـة أدرار بعـدة مراحـل فكانـت كمصـلحة للسـياحة تحـت وصـاية 

كمصـلحة تحـت وصـاية مديريـة الطاقـة و المنـاجم، وبموجـب   ، وبعـدهام1987قبل سنة والسياحة وهذا مديرية الثقافة 

تم إنشـــاء مـــديريات الســـياحة والصـــناعة التقليديـــة أو  1995 غشـــت  29المـــؤرخ في  260-95المرســـوم التنفيـــذي رقـــم 

الـــتي تم فيهـــا إنشـــاء وكانـــت مـــن بيـــنهم ولايـــة أدرار  ،كـــل ولايـــةمفتشـــية للســـياحة والصـــناعة التقليديـــة علـــى مســـتوى  

   71.مديرية السياحة والصناعة التقليدية

ــــان  2005وفي ســــنة  ــــاءاً علــــى الدســــتور لاســــيما المادت منــــه، وبموجــــب المرســــوم ) 2الفقــــرة ( 125و  4-85وبن

 ةتم إنشــــاء مــــديريات الســــياحة بالولايــــات وتم الاســــتغناء عــــن الصــــناع 2005يونيــــو  11في  05/216التنفيــــذي رقــــم 

منــه وبموجــب المرســوم ) 2الفقــرة ( 125و  3-85وبنــاء علــى الدســتور لاســيما المادتــان  2010وفي ســنة  .72التقليديــة

تم إنشـاء مديريــة السـياحة والصـناعة التقليديـة علـى مسـتوى كــل  2010بر أكتـو  20المـؤرخ في  10/257التنفيـذي رقـم 

ولاية، وتم من خلال هذا المرسـوم إعـادة إدراج الصـناعة التقليديـة إلى جانـب السـياحة وعليـه تنظـيم مديريـة السـياحة 

اري ضـــم ثـــلاث مصـــالح وتضـــم كـــل مصـــلحة مكتبـــين أو ثلاثـــة مكاتـــب وهـــذا هـــو الوضـــع الســـيوالصـــناعة التقليديـــة 

  .73المفعول حالياً 

الصــناعة التقليديــة و العمرانيــة والســياحة التهيئــة وأصــبحت تســمى وزارة أدرج تغيــير في الــوزارة  2015وفي ســنة 

  .بل بقية على حالها ير على مستوى المديريات الولائيةيعمار غول ولم يلاحظ أي تغ تحت إشراف الوزير

                                                           

   .على الساعة الثالثة زوالاً بمكتبه 10/04/2016وم ار نور الدين، مفتش في مصلحة السياحة، تمت ي: مقابلة مع السيد -71
  .10ص، 2005يونيو  12، المؤرخ في 41الجريدة الرسمية، العدد -72
  .18ص، 2010أكتوبر  26المؤرخ في  63الجريدة الرسمية، العدد -73
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تقـــع مديريـــة الســـياحة والصـــناعة التقليديـــة في ولايـــة أدرار في الحـــي الإداري بتيلـــيلان يحـــدها مـــن الشـــمال  : الموقـــع

ديــوان مؤسســات الشــباب ، ومــن الشــرق 06ومــن الجنــوب الطريــق الــوطني رقــم المتجــددة  الطاقــات و وحــدة البحــث

   .، ومن الغرب شارعلولاية أدرار

  لمديرية السياحة والصناعة التقليدية لولاية أدرارالهيكل التنظيمي : المطلب الثاني 

  :تضم المديرية ثلاثة مصالح وهي 

  :وتضم ثلاثة مكاتب وهي :  مصلحة السياحة-1

  ؛بعة الاستثمار والتهيئة السياحيةمكتب متا-

  ؛والإحصاءمكتب دعم تنمية السياحة -

  .ية والفندقية والحمامات المعدنيةمكتب مراقبة النشاطات السياح-

  :وتضم ثلاثة مكاتب وهي :  مصلحة الصناعة التقليدية-2

  ؛تنمية الصناعة التقليدية والحرف مكتب-

  ؛مكتب مراقبة نشاطات الصناعة التقليدية-

  .والإحصاءمكتب الدراسات -

  :وتضم ثلاثة مكاتب وهي :  مصلحة الإدارة والوسائل-3

  ؛مكتب الوسائل العامة-

  ؛مكتب المستخدمين والتكوين-

  .مكتب الميزانية والمحاسبة-
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  .يوضح الهيكل التنظيمي لمديرية السياحة والصناعة التقليدية لولاية أدرار:  )05(الشكل رقم 

  .مديرية السياحة والصناعة التقليدية لولاية أدرار:  المصدر

 المدير
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   مهام مديرية السياحة والصناعة التقليدية لولاية أدرار: المطلب الثالث 

  :خاصة بكل المصالح الثلاثة الموجودة فيها وهي تكلف مديرية السياحة والصناعة التقليدية بمهام          

  :74مصلحة السياحة -1

  ؛إعداد مخطط سنوي يتعلق بالنشاطات السياحية-

  ؛إجراء من شأنه  إنشاء محيط ملائم ومحفز للتنمية المستدامة للنشاطات السياحية المحليةالمبادرة بكل -

  ؛لى تثمين القدرات المحليةمن خلال العمل عللسياحة السهر على التنمية المستدامة -

  ؛تشجيع بروز عروض سياحية متنوعة وذات نوعية-

  ؛تنفيذ برامج وتدابير ترقية وتطوير النشاطات السياحية والحمامات المعدنية وتقويم نتائجها-

حــول النشـــاطات  الإحصـــائيةللقطـــاع في مجــال المعلوماتيـــة والمعطيــات  الإحصــائيةالرصـــد  آليــةجمــع وتحليــل وتزويـــد -

  ؛وضمان نشرهاطة بالاقتصاد السياحي والحمامات المعدنية المرتب

المســاهمة مــع القطاعــات المعنيــة في ترقيــة الشــراكة الوطنيــة والأجنبيــة لاســيما في ميــادين الاســتثمار وتكــوين المــوارد -

  ؛البشرية

  ؛التوسع السياحياطق ومواقع إدماج النشاطات السياحية ضمن أدوات يئة الإقليم والعمران وتثمين من-

  ؛توجيه مشاريع الاستثمار السياحي ومتابعها بالاتصال مع الهيئات المعينة-

  ؛السهر على مطابقة النشاطات السياحية وتطبيق القواعد ومقاييس الجودة المقررة في هذا اال-

حمايـة الصـحة والأمـن المرتبطـة بالنشـاط المساهمة في تحسين الخدمات السياحية لاسيما تلك التي لها صلة بالنظافة و -

  ؛السياحي
                                                           

74
  .18، مرجع سابق، ص63الجريدة الرسمية، العدد - 
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  ؛السهر على تلبية حاجيات المواطنين وتطلعات السواح في مجال الراحة والاستجمام والترفيه-

  ؛ضمان تنفيذ ميزانيات التجهيز والتسيير في جانبه السياحي-

  ؛النشاطات السياحيةضمان متابعة تنفيذ عمليات الدعم بعنوان صندوق الاستثمار وترقية و جودة -

ـــة في إعـــداد - ـــذ المشـــاركة بالاتصـــال مـــع القطاعـــات المعين أعمـــال التكـــوين وتحســـين المســـتوى وتجديـــد المعـــارف وتنفي

  ؛وتثمين الموارد البشرية

  ؛المساهمة في إعداد المخطط السنوي والمتعدد السنوات لتنمية السياحة في الولاية-

  .للنشاط السياحي يةالثلاثية والسنو إعداد حصائل النشاطات -

  : 75مصلحة الصناعة التقليدية -2

  ؛إعداد مخطط سنوي ومتعدد السنوات يتعلق بتطوير نشاطات الصناعة التقليدية-

  ؛المبادرة بكل إجراء من شأنه خلق جو ملائم للتنمية المستدامة لنشاط الصناعة التقليدية-

  ؛عليه ورد الاعتبار لهالمساهمة في حماية تراث الصناعة التقليدية والمحافظة -

وممارســـة  الإنتـــاجالســـهر علـــى تطبيـــق واحـــترام قـــوانين والتنظيمـــات والمقـــاييس والنمـــاذج المتعلقـــة بـــالجودة في ميـــدان -

  ؛أنشطة الصناعة التقليدية

  ؛المشاركة في متابعة تنفيذ عمليات الدعم بعنوان الصندوق الوطني لترقية نشاطات الصناعة التقليدية-

  ؛في إعداد وتنفيذ تمويل نشاطات الصناعة التقليدية بصناديق الجنوب والهضاب العلياالمشاركة -

  ؛المشاركة في جهود إدماج نشاطات الصناعة التقليدية في المنظومة الاقتصادية المحلية-

                                                           

75
  .19ص، مرجع سابق، 63الجريدة الرسمية، العدد - 
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ليديـة تدعيم أعمال المنظمات والتجمعات المهنية والجمعيات والفضاءات الوسيطة الناشطة في ميدان الصـناعة التق-

  ؛وتنشيطها

  ؛المبادرة بالتحقيقات والدراسات ذات الطابع التقني والاقتصادي والاجتماعي المتعلق بتقييم الأنشطة الحرفية-

  ؛جمع المعلومات والمعطيات الإحصائية في مجال الصناعة التقليدية وضمان توزيعها-

  ؛إعداد الحصائل الثلاثية والسنوية لنشاط الصناعة التقليدية-

  .دية من أجل ترقية الصناعة التقليدية وضمان توزيعهاتأطير التظاهرات الاقتصا-

  : 76 مصلحة الإدارة والوسائل-3

  ؛إعداد مخطط تسيير الموارد البشرية-

  ؛إعداد حصيلة الشغل-

  ؛وضع الميزانية السنوية ومتابعتها-

  ؛إعداد الوضعية المالية السنوية والشهرية-

  ؛والعتاد الخاص بالمديريةلاوازم ال ءانإقت-

  ؛إعداد الرواتب والأجور-

.متابعة المشاريع القطاعية- 

                                                           

76
على الساعة الثانية . 12/04/2016بن هاشم مولاي سليمان، رئيس مصلحة الإدارة والوسائل، تمت يوم : مقابلة مع السيد - 

  .والنصف زوالاً بمديرية السياحة والصناعة التقليدية لولاية أدرار
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  مديرية السياحة والصناعة التقليدية لولاية أدرارلواقع الاتصال : المبحث الثاني 

  أدرارلولاية  المراجعة الاتصالية لمديرية السياحة والصناعة التقليدية: المطلب الأول 

الاتصـالية هـو التعـرف علـى الوظيفـة الاتصـالية في مديريـة السـياحة إن الهدف الأساسي لإجـراء هـذه المراجعـة 

بالمديرية، واقتصرت ذلـك مـن خـلال المقابلـة والصناعة التقليدية لولاية أدرار ومدى تأثير ذلك على العملية  الإدارية 

كافيـة ووافيـة حـول موضـوع الدراسـة، فقـد  ى معلومـاتوالملاحظة التي قمت ا، حيث كان الهدف هو الحصول عل

وطرحـت " عومـاري مـولاي التهـامي" السـيد مديرية السياحة والصناعة التقليديـة لولايـة أدرارمدير أجريت مقابلة مع 

 الأسـئلة، وكانـت عليه بعض الأسئلة التي تصب حول واقع العملية الاتصالية في مديرية السـياحة والصـناعة التقليديـة

  :77ى النحو التالي عل

ـــ :  الســؤال الأول- أن واقــع العمليــة الاتصــالية بــ: مــا هــو واقــع العمليــة الاتصــالية داخــل المديريــة فكانــت إجابتــه ب

بالمديريــة ســلس وفعــال لكــون عــدد المــوظفين محــدد جــداً ومصــالحها ليســت بــالحجم الكبــير الــذي تتعقــد فيــه العلميــة 

القــانون (الاتصــالية بالإضــافة إلى أن المهــام محــددة ومعروفــة لــدى الجميــع بحكــم القــانون الــذي يحكــم ويســير المديريــة 

معقـد ولا  طته أي غـيرتنظيمي للمديرية مستوعب من طرف جميع المـوظفين نظـراً لبسـاالكما أن الهيكل ) الأساسي 

مما يسهل على الموظف التعرف بشكل صحيح وسـهل علـى الأوامـر كمـا يسـهل  )كثيرة(يحتوى على أقسام متشعبة 

  .على المدير ورؤساء المصالح بتحليل التغذية الراجعة كذلك بشكل بسيط

بأن الهدف مـن تأسـيس المديريـة هـو تقـديم : الخدمات التي تقدمها المديرية فأجاب قائلاً ما هي :  السؤال الثاني-

خدمــة عامــة للجمهــور العــام والمتعــاملين في قطــاع الســياحة بشــكل عــام وعلــى وجــه الســوى، بمعــنى أن المؤسســة لا 

تـراب كامـل نشـاط السـياحي عـبر  ويئة البيئة الملائمة لترقية وتطـوير الدف للربح بل دف إلى تقديم خدمة عامة 

بطبـــع مطويـــات ودلائـــل إلى آخـــر تقـــوم بعلميـــات ترقويـــة في هـــذا الإطـــار وذلـــك  إقلـــيم الولايـــة، كمـــا أـــا مـــن حـــين

الســياحية الموجــودة بالولايــة والفــرص الاســتثمارية المتــوفرة  والمتاحــاتإشــهارية تحسيســية تــبرز مــن خلالهــا الإمكانــات 

  .والخدمات الملحقة ا

                                                           

77
علـى  12/04/2016ولايـة أدرار، تمـت يـوم عوماري مولاي التهامي، مدير السياحة والصناعة التقليديـة ل: مقابلة مع السيد  - 

  .الساعة العاشرة صباحاً بمكتبه 
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هل لديكم سياسة اتصالية تطبقوـا أو تعتمـدون عليهـا فأجـاب أن السياسـة الاتصـالية الوحيـدة : الثالثالسؤال -

المديريـة مـؤطرة عـن طريـق القـانون الـذي يضـبط تسـيير المديريـة ويحـدد مهـام مصـالحها فـيرى أن الواقـع  المعتمـدة داخـل

وظفين بشـتى الوسـائل وبخاصـة منهـا مـا هـو واقعـي يتماشـى في المديريـة يهـدف إلى إيصـال المعلومـات إلى المـ الاتصالي

ومـن خـلال ملاحظـتي أيضـاً أنـا في المديريـة رأيـت بـأن العمليـة الاتصــالية  .وطبيعـة العلاقـات الإنسـانية داخـل المديريـة

  .تحدث بشكل عفوي بين الموظفين

بصـــفة دوريـــة وحســـب : هـــل يخضـــع المـــوظفين إلى تكـــوين علمـــي في الاتصـــال فأجـــاب قـــائلاً :  الســـؤال الرابـــع-

المــوظفين ذوي الــدرجات  الــوزارة، ويخضــع لــه في غالــب الأحيــان )المركزيــة ( ي تســطره الجهــات الوصــية البرنــامج الــذ

  .)رئيس مكتب، رئيس مصلحة، مفتشون ومهندسون(العالية 

ع الاتصــال الموجـودة في المديريــة فأجـاب عليــه هنـاك نــوعين رئيسـيين همــا الاتصــال مـا هــي أنـوا :  السـؤال الخــامس-

عماليــة كالنقابــة ولجنــة الخــدمات، أمــا المباشــر أي مــن الــرئيس إلى المرؤوســين ونــوع غــير مباشــر عــن طريــق المنظمــات ال

ه مـــن خـــلال تواجـــدي في بالإضـــافة إلى مــا لاحظتـــ. الخــارجي فيعتمـــد علـــى القنـــوات الرسميــة المنصـــوص عليهـــا قانونـــاً 

  :المديرية أن هناك أنواع أخرى تحدث في المديرية وهي 

  : الآتيةوالتي تتمثل في الوثائق الرسمية وتسير في الاتجاهات :  الاتصالات الرسمية-1

يتمثـــل في القـــرارات والأوامـــر الـــتي تصـــدر مـــن المســـتويات العليـــا لـــلإدارة علـــى مســـتوى :  الاتصـــال الهـــابط-1-1

  :إلى المستويات الدنيا، والمتمثلة في المدير ورؤساء المصالح و رؤساء المكاتب، ويكون على الشكل التاليالمديرية 

  المدير

  رئيس مصلحة

  رئيس مكتب

   موظف

والشـــكاوى الـــتي تصـــدر مـــن المســـتويات الـــدنيا علـــى مســـتوى  تالاقتراحـــاويتمثـــل في  : الاتصـــال الصـــاعد-1-2

  : على الشكل الأتي المديرية إلى المستويات العليا للإدارة، والمتمثلة في موظفو المصالح ويكون 
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  المدير

  رئيس مصلحة

  رئيس مكتب

  موظف

  :ويتمثل في الاتصال بين مصلحة ورئيس مصلحة مثلاً ويكون على الشكل الأتي :  الاتصال الأفقي-1-3

  رئيس مصلحة السياحة                    رئيس مصلحة الصناعة التقليدية

  تنمية الصناعة التقليدية والحرف رئيس مكتب   رئيس مكتب متابعة الاستثمار والتهيئة السياحية  

  موظف في مصلحة الإدارة والوسائل                 موظفي في مصلحة السياحة   

وهـــو الـــذي يتمثـــل مـــن خـــلال الاتصـــالات الشخصـــية الغـــير الرسميـــة بـــين المـــوظفين : الاتصـــال الغيـــر الرســـمية -2

  .الآخرينالاجتماعية والمقابلات مع الموظفين والعمل بحكم العلاقات 

ما هي الوسائل المسـتعملة في الاتصـال في المديريـة فكـان جوابـه هنـاك عـدة وسـائل وبعبـارة أدق :  السؤال السادس

الوســائل الــتي مـن شــأا أن تجعــل مــن العمليــة الاتصــالية تسـير بشــكل مســتمر ودائــم وهــي علــى يمكـن اســتعمال كــل 

  :النحو التالي 

التقــــارير، الشــــكاوي، لوحــــة الإعلانــــات،  هــــي المطبوعــــات،: الوســــائل المكتوبــــة  الموجــــودة فــــي المديريــــة -1

  .الفاكس، دليل سياحي

  .هي الأوامر، التعليمات، مقابلات، الاجتماعات:  ة في المديريةالرسائل الشفوية الموجود-2

  .، الانترنيت،  البريد الإلكتروني، الملصقاتالهاتفهي : الوسائل السمعية والبصرية الموجودة في المديرية  -3

خــارج المديريــة فأجــاب قــائلاً بــان المؤسســة تتعامــل مــع مــن هــو الجمهــور الــذي تتعــاملون معــه :  الســابعالســؤال -

غالــب الأحيــان يكــون التعامــل محصــور علــى طــالبي الخدمــة في إطــار القطــاع  في الجمهــور العــام بشــكل إجمــالي إلا أن




	��� أدرار  ����
��

������ ا
����� وا
����� ا �

�                      درا�� ����
� ا��
  ا

	��� ادرار ����
��
 ا
�%$� ا
��#"                   وا!  ا����ل 
������ ا
����� وا
����� ا

 

 
54 

الفندقيـــة بالإضـــافة إلى الحركـــات ت الســـياحية والمؤسســـات لاالســـياحي، وخاصـــة مـــنهم المســـتثمرين وأصـــحاب الوكـــا

  .الخ...من حين لآخر الطلبة والباحثينتنشط في القطاع السياحي و التي  الجمعية

  ونتائج الدراسة  الاستمارةتحليل : المطلب الثاني 

  : الاستمارةتحليل -1

وذلك لهدف واحد وهو الوصول إلى نتائج أكثر دقـة و مصـداقية، وقـد  الاستمارةاستعملت في دراستي هذه 

ـار نـور : موظف حسب ما قال لي السيد 30موظف كعينة للدراسة مقارنة بعدد الموظفين الذي يفوق  20اخترت 

الدين مفتش لدى مصلحة السياحة، وسوف اكتفي في تحليلها في جداول بسيطة فقد تكون كافية لمعالجـة دراسـتي، 

وذلـــك خدمـــة لدراســـتي المتمثلـــة في واقـــع ســـؤال وزعتهـــا علـــى المـــوظفين بكـــل الأطيـــاف  20علـــى  الاســـتمارةوتحتـــوي 

  .العملية الاتصالية في المؤسسة السياحية 

  الخاصة بالموظفين) الجنس (يوضح البيانات الشخصية :  )01(الجدول رقم 

  )%(النسبة   التكرار  الإجابة

  65  13  ذكر

  35  7  أنثى

  100  20  اموع

يتضــح مــن خــلال الجــدول الخــاص بــالجنس أن معظــم المــوظفين في المديريــة مــن الــذكور بحيــث بلغــت نســبتهم 

أن المديريـة يغلـب عليهـا هـذا فتعـد أصـغر مـن الـذكور، ويتضـح لنـا  %35فبلغت نسـبتهم وأما بالنسبة للإناث ، 65%

  .الجنس الذكري أكبر من الإناث
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  .بالموظفينيوضح المستوى التعليمي الخاص ) : 02(الجدول رقم 

  )%(النسبة   التكرار  الإجابة

  35  7  ثانوي

  60  12  جامعي

  5  1  دراسات عليا

  100  20  اموع

يتضــح مــن خــلال الجــدول أنــه يوجــد في المديريــة مســتوى تعليمــي عــالي وهــذا مــن خــلال النســب المتحصــل  

، وأمـا نسـبة %5 :وهناك أيضاً أصحاب دراسات عليا وقدرت نسبتهم ب %60 :ب عليها فقدرت نسبة الجامعيين

ـــانويين قـــدرت ب  ـــة ســـألت أحـــدهم كيـــف ثم توظيفـــك قـــال لي علـــى أســـاس . % 35:الث ـــاء تواجـــدي في المديري وأثن

  .شهادة تحصل عليها في المعهد في تخصص الإعلام الآلي 

  .في المديرية  يوضح الموقع المهني  للموظفين) : 03(الجدول رقم 

  )%(النسبة   التكرار  الإجابة

  10  2  رئيس مصلحة

  40  8  رئيس مكتب

  50  10  عاديموظف 

  100  20  اموع

، ونســـبة رؤســـاء %50 ب يتضـــح مـــن خـــلال الجـــدول أن نســـبة المـــوظفين العـــاديين تحتـــل أكـــبر نســـبة قـــدرت 

بــين المــوظفين الــذين لهــم نفــس المســتوى مــن ، ونلاحــظ أيضــاً أن %10 :أمــا رؤســاء المصــالح ب ،%40 :المكاتــب ب

دي والأخــر رئــيس مصــلحة، وقــد ســألت أحــد المــوظفين الــذين تنطبــق اإلا أن واحــد موظــف عــ) جــامعي(التعليمــي 

  .عليه هذه الخاصية وأجاب بأنه يفوقه خبرتاً 
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  . يوضح القيام بدورات تكوينية للموظفين) : 04(الجدول رقم 

  )%(النسبة   التكرار  الإجابة

  25  5  نعم

  75  15  لا

  100  20  اموع

يتضح من خلال الجدول أن هناك عدد كبير من الموظفين لم يقوموا بـدورات تكوينيـة في الاتصـال، ونسـبتهم 

، ومـــن خــلال ملاحظـــاتي لأوراق الاســتمارة فـــإن الخمســـة %25أمــا الـــذين قــاموا بـــدورات تكوينيــة فنســـبتهم .  75%

كلهــم رؤســاء مكاتــب، ورؤســاء مصــالح  وكانــت الــدورة عبــارة عــن أيــام وأــم اســتفادوا الــذين قــاموا بــدورات تكوينيــة  

  .من هاته الدورة والخمسة أجابوا هكذا

  .يوضح إطلاع الموظفين على خدمات مؤسسات سياحية أخرى ) : 05(الجدول رقم 

  )%(النسبة   التكرار  الإجابة

  75  15  نعم

  25  5  لا

  100  20  اموع

 وأمـا،%75:الجـدول أن هنـاك نسـبة كبـيرة أطلعـت علـى خـدمات سـياحية أخـرى قـدرت بيتضح من خـلال 

المتبقيـة فهــي لم تطلـع علــى أي خـدمات ســياحية أخــرى وهـذا مــا يكسـب المــوظفين عنصـر الاكتشــاف وزيــادة  25%

  .المعلومة
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  .يوضح انتماء الموظفين إلى جماعة معينة  ) :06(الجدول رقم 

  )%(النسبة   التكرار  الإجابة

  30  6  نعم

  70  14  لا

  100  20  اموع

، %70 :يتضح مـن خـلال الجـدول أن أغلبيـة المـوظفين لا ينتمـون إلى أي جماعـة معينـة، وجـاءت نسـبتهم ب

تواجـدي في المديريـة أن مـن معيقـات الاتصـال المتبقيـة فهـم ينتمـون إلى جماعـة معينـة ولاحظـت مـن خـلال  %30أما 

تحقيــق عمليــة عــدم  الاحتكــاك بــين المــوظفين و عــدم ذلــك يــؤدي إلى وداخلهــا هــو عــدم الانتمــاء إلى جماعــة معينــة 

ينتمــون إلى جماعــة  03أشــخاص الــذين ينتمــون إلى جماعــة معينــة مــن بيــنهم ) 06(الســتة التواصــل فيمــا بيــنهم، وأمــا 

  .و واحد إلى جماعة في نفس الجنس إلى جماعة في الصداقة  واثناننفس الوظيفة، 

  . حوليوضح التقاء الموظفين معلومات ) : 07(الجدول رقم 

  )%(النسبة   التكرار  الإجابة

  60  12  كيفية تنفيذ العمل

  20  04  البرنامج اليومي للعمل

  20  04  الأجل الزمني للعمل

  100  20  اموع

أن معظـــم المـــوظفين داخـــل المديريـــة يتلقـــون معلومـــات حـــول كيفيـــة تنفيـــذ العمـــل  يتضـــح مـــن خـــلال الجـــدول

لكــل واحــد منهمــا، وهــذا مــا  %20وتســاوي في البرنــامج اليــومي والأجــل الــزمني بنســبة ، %60 :وجــاءت نســبتهم ب

لــــدى عمليــــة يــــدل علــــى أن الميســــر في المديريــــة كثــــير الكــــلام والأوامــــر وكــــذلك التعليمــــات نتيجــــة لــــنقص مــــؤهلات 

  .الموظفين 
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  .يوضح كيفية اعتبار الموظفين الاتصال داخل المديرية ) : 08(الجدول رقم 

  )%(النسبة   التكرار  الإجابة

  50  10  عادي

  40  08  عملي

  10  02  تشجيعي

  100  20  اموع

عــادي وجــاءت بنســبة  اتصــال لأغلبيــة المــوظفينبالنســبة يتضــح مــن خــلال الجــدول أن الاتصــال في المديريــة 

وجـــاء في ، %40الاتصـــال عملـــي وقـــدرت بنســـبة  ان أمـــا الـــبعض فـــرأى ،في المديريـــةشخصـــياً وهـــذا مـــا لاحظتـــه ، 50%

  .%10تشجيعي بنسبة  هالأخير باعتبار 

  . المعلومات التي يحتاجونها من المسؤوليوضح التقاء الموظفين ) : 09(الجدول رقم 

  )%(النسبة   التكرار  الإجابة

  85  17  نعم

  00  00  لا

  15  03  من جهة أخرى

  100  20  اموع

ـــة يتلقـــون المعلومـــات الـــتي يحتاجوـــا مـــن المســـؤول  يتضـــح مـــن خـــلال الجـــدول أن أغلبيـــة المـــوظفين في المديري

وهــذا يعــني أن العمليــة الاتصــالية بطريقــة منتظمــة ومتسلســلة وهنــاك بعــض العمــال  %85وجــاءت نســبتهم الإداري، 

وهـذا  ممكـن في نظـري يرجـع إلى عـدم التفـاهم بـين الموظـف  %15 :جهات أخرى، وقـدرت نسـبتهم بيتلقوا من 

  .ومسؤوله
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  . لينو يوضح كيفية المعلومات الصادرة من المسؤ ) : 10(الجدول رقم 

  )%(النسبة   التكرار  الإجابة

  70  14  واضحة

  00  00  غير واضحة

  20  04  تتحصل عليها بسرعة

  10  02  تتحصل عليها ببطء

  100  20  اموع

يتضح من خـلال الجـدول أن معظـم المعلومـات الـتي تصـدر مـن المسـؤولين واتجـاه المـوظفين واضـحة بنسـبة قـدرت     

، حيث قال أن المـوظفين في المديريـة يتحصـل ) التهامي مولاي عوماري(وهذا ما وضحه لي السيد المدير  %70 :ب

، %20 :وقـدرت النسـبة ب عليهـا بسـرعة على المعلومة بشكل صحيح وهذا ما يجعلها واضحة، أمـا البقيـة فتتحصـل

  .وهذا ما يعيق الاتصال في المديرية  %10 :عليها ببطء وقدرت النسبة بفيحصلوا  الآخرونأما 

  .صعوبة الاتصال بالمسؤول الإداري يوضح ) : 11(الجدول رقم 

  )%(النسبة   التكرار  الإجابة

  15  03  نعم

  75  15  لا

  10  02  أحياناً 

  100  20  اموع

مـن المـوظفين لا يجـدون صــعوبة في الاتصـال بالمسـؤول الإداري وهـذا يعــني أن  %75يتضـح مـن خـلال الجــدول أن    

  . أحياناأجابوا  %10ويجدون صعوبة في الاتصال،  %15هناك اتصال صاعد في المديرية، بينما 

 

  

  . يوضح تقديم الموظفين اقتراحات إلى المسؤول) : 12(الجدول رقم 
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  )%(النسبة   التكرار  الإجابة

  65  13  نعم

  35  07  لا

  100  20  اموع

مــــن المـــوظفين قـــدموا اقتراحـــات إلى مســــؤولهم وهـــذا مـــا يجســـد اتصــــال  %65يتضـــح مـــن خـــلال الجـــدول أن 

 )13(لم يقــدموا اقتراحــات، أمــا المــوظفين  %35تصــاعدي وذلــك مــن الموظــف إلى المســؤول عــن طريــق اقتراحــات، و 

  .منهم قدموها على شكل كتابي أما الأربعة الباقية على شكل شفهي ) 09(الذين قدموا اقتراحات 

  .لتي يفضلها الموظفين للاتصال بزملائهم يوضح الوسائل ا:   )13(الجدول رقم 

  )%(النسبة   التكرار  الإجابة

  20  04  الهاتف

  30  06  الاجتماع

  50  10  المقابلة

  100  20  اموع

يتضــح مــن خــلال الجــدول أن أغلــب المــوظفين في المديريــة يفضــلون المقابلــة للاتصــال بــزملائهم، حيــث وصــلت     

 %30لأا تعد وسيلة لتبادل المعلومات وجه لوجـه، ومـنهم مـن يفضـل الاجتمـاع وجـاءت نسـبتهم  %50النسبة إلى 

، %20للتعبير عن رغبام وأرائهم وجاء في الأخير الهـاتف بنسـبة وهذا ما ينمي روح الفريق الواحد ويمنحهم الفرصة 

  .وهذا راجع لصغر حجم المديرية وقرب مصالحها

  

  

  

  

  . يوضح الطريقة التي يفضلها الموظفين لنقل معلوماتهم) : 14(الجدول رقم 
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  )%(النسبة   التكرار  الإجابة

  10  02  الرؤساء

  35  07  الزملاء

  20  04  الرسائل الرسمية

  05  01  الشبكة الخاصة بكم

  30  06  الاجتماعات

  100  20  اموع

يفضــلون نقلهــا  %30ومــن المــوظفين يفضــلون نقــل المعلومــة عــبر الــزملاء،  %35يتضــح مــن خــلال الجــدول أن 

يفضـلون نقلهــا عـبر الرسـائل الرسميــة الـتي تكـون في إطــار  %20وعـن طريـق الاجتماعــات الـتي تعطـي إمكانيــة الحـوار، 

مـنهم يفضـل نقلهـا عـبر الرؤسـاء، وكانـت النسـبة ضـئيلة بالنسـبة للـذين  %10و. الأسس والقوانين التي تحكـم المديريـة

  .%5 بيفضلون نقلها عبر الخاصة 

  . يوضح الوسائل التي تعتمد عليها المديرية:  )15(الجدول رقم 

  )%(النسبة   التكرار  الإجابة

  35  07  الوسائل الكتابية

  45  09  الوسائل الشفوية

  00  00  البصريةالسمعية الوسائل 

  20  04  الإلكترونيةالوسائل 

  100  20  اموع

 :يتضح من خلال الجدول أن أغلب الموظفين يرون أن المديريـة تعتمـد علـى الوسـائل الشـفوية الـتي قـدرت ب

وتعـــد حســـب قـــول أحـــد  %35 :بســـرعة وبالنســـبة للوســـائل الكتابيـــة قـــدرت ب إيصـــالهاوتعتـــبر ســـهلة ويمكـــن ، 45%

الملاحـظ مـن الجـدول أن  و الشـيء %20الموظفين أا ذوي مصداقية وثقة، أما الوسـائل الإلكترونيـة فجـاءت بنسـبة 

  .البصرية تنعدم في المديريةالوسائل السمعية 

  . يوضح الوسائل الاتصالية تكفي لتبادل المعلومات) : 16(الجدول رقم 
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  )%(النسبة   التكرار  الإجابة

  65  13  نعم

  35  07  لا

  100  20  اموع

مــــن المــــوظفين يــــرون أن الوســــائل الاتصــــالية في المديريــــة تكفــــي لتبــــادل  %65يتضــــح مــــن خــــلال الجــــدول أن 

 تجعـلل كل الوسـائل الـتي مـن شـأا أن المدير في المقابلة حين قال يمكن استعماعليه السيد المعلومات وهذا ما أكد 

أـــم يروـــا لا تكفـــي لتبـــادل المعلومـــات في ظـــل  %35مـــن العمليـــة الاتصـــالية تســـير بـــالطريق الجيـــد، وجـــاءت نســـبة 

  .التطورات التكنولوجية الموجودة حالياً حسب أحد الموظفين الذي لا يراها تكفي 

  . يوضح تلقي الموظفين معلومات) : 17(الجدول رقم 

  )%(النسبة   التكرار  الإجابة

  30  06  الترقيةسلم 

  35  07  سلم الأجور

  35  07  التكوين والتربصات

  100  20  اموع

مـن المـوظفين يتلقـون معلومـات حـول التكـوين والتربصـات وحسـب  %35يتضح من خـلال الجـدول أن نسـبة 

يتلقـون تكوينـات ولكنهـا ليسـت في الاتصـال  من الموظفين الدين الذي قال لي أن الكثير ار نورالسيد المقابلة مع 

نقـص  حظته مـن طـرف بعـض المـوظفين أن لـديهميشغلوا وحسب تخصصام وهذا ما لاالتي  بصابل حسب المن

في ســلم الترقيــة وهــي مــا يطمــح لهــا  %30ومــن الــذين يتلقوــا في ســلم الأجــور  %35، و جــاءت نســبة في الاتصــال

  .الكثير من الموظفين 
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  .يوضح حاجة الموظفين إلى تكوين في العملية الاتصالية ) : 18(رقم الجدول 

  )%(النسبة   التكرار  الإجابة

  90  18  نعم

  10  02  لا

  100  20  اموع

بأنـه يجـب علـى المـوظفين تلقـى  %90 :يتضح من خلال الجدول أن معظـم المـوظفين الـتي جـاءت نسـبتهم ب

يـتم بطريقـة عاديـة، تكوين خاص بالعملية الاتصالية وهذا ما لاحظته في المديرية شخصياً أن الاتصال بين المـوظفين 

  .يقولون أن الموظفين ليس بحاجة إلى تكوين في الاتصال وهي نسبة ضئيلة جداً  %10و

  .المديرية يوضح رؤية الاتصال داخل ) : 19(الجدول رقم 

  )%(النسبة   التكرار  الإجابة

  15  03  ضعيف

  65  13  متوسط

  20  04  جيد

  100  20  اموع

 %20ضـعيف، ونسـبة  %15ويـرون أن الاتصـال داخـل المديريـة متوسـط،  %65يتضح من خـلال الجـدول أن 

  .عادي وبسيط اتصاليرون أنه جيد وهذا ما يعكس واقع المديرية في الاتصال بصفته 
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  :الاقتراحات التي قدمها الموظفين لتحسين العملية الاتصالية داخل المديرية هي :  20السؤال رقم 

  ؛الشفافية في العمل والوضوح وعدم احتكار المعلومة-

  ؛إعطاء المعلومة من غير طلبها-

  ؛دورات تكوينية في الاتصال-

  ؛استغلال التكنولوجيا الحديثة-

  ؛عملية الاتصالتقديم أراء مختلفة حول تحسين -

  ؛احتكاك الموظفين بالعالم الخارجي والمؤسسات الأخرى من أجل كسب الخبرة-

  ؛في عملية اتخاذ القرارات) الإطارات(اشتراك بعض الموظفين -

  ؛إنشاء شبكة معلوماتية داخلية بين جميع المصالح والمكاتب والمسؤول المباشر-

  ؛السلم الإداري في الاتصال ضرورة وضع منهجية معينة في الاتصال واحترام-

  ؛وضع شبكة رقمية داخلية بين الموظفين وحتى بالوزارة الوصية لتسهيل الاتصال بدل الوسائل المكتوبة -

  .الصراحة في التعامل الإداري-

  :نتائج الدراسة-2

مــن  الإشــكاليةعلــى مجموعــة التســاؤلات الــتي رافقــت  الإجابــةهــي  بحثــيمــن خــلال ليهــا إ المتوصــلإن النتــائج       

جهة وفي ذات الوقت هـي خلاصـة مـا تم دراسـته في الجانـب التطبيقـي بنـاءا علـى الجانـب النظـري الـذي سـبقه وهـي 

وقــد أردت قيــاس هــذه  ومــدى فعاليتــه ومــن المشــرف عليــه، ةالإداريــ تأن دراســتي وأســئلتي تمحــورت حــول الاتصــالا

فعاليتهـا في المؤسسـة السـياحية، وقـد اخـترت مديريـة السـياحة  واقع العملية الاتصالية ومدىالفعالية عن طريق معرفة 

كدراســـــة حالـــــة، وحاولـــــت الخـــــروج بـــــبعض التوصـــــيات والاقتراحـــــات الهامـــــة الـــــتي   أدراروالصـــــناعة التقليديـــــة لولايـــــة 

ة مع مسؤولي المديريـة والـتي مـن شـأا أن تسـاعد مختلـف المـوظفين العـاملين في المديريـمن خلال مقابلتي  استخلصتها
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في تعديل وتغيير العوامل السلبية وتثمين العوامل الايجابية حتى تؤثر علـى مـدى كفـاءة عمليـة الاتصـالات في المديريـة 

  :صلت إلى النتائج التاليةتو  الأخيروفي 

  ؛أن الدراسة لا تزال تحتاج إلى تعمق وتدقيق دف الاستفادة من نتائجها-

ريـــــــــــــــــــة تســـــــــــــــــــتعمل فيـــــــــــــــــــه مجموعـــــــــــــــــــة مـــــــــــــــــــن الوســـــــــــــــــــائل أن الاتصـــــــــــــــــــال الـــــــــــــــــــداخلي أو الخـــــــــــــــــــارجي في المدي-

  ؛الخ...الفاكس،الهاتف،الإعلانات،المقابلة:أهمها

  ؛تطبق فيها سياسة اتصالية واضحة المعالم والأهداف أن المديرية لا-

  وين علمي في مجال الاتصال؛أن المديرية تحتوي بنسبة كبيرة على موظفين ليس لديهم تك-

الشــفوية في اتصــالها الــداخلي، وذالــك راجــع إلى صــغر حجمهــا، فهــي تعــد مــن أن المديريــة تعتمــد علــى الوســائل -

  المؤسسات الصغيرة؛

   أا تصدر مطويات اشهارية ودليل سياحي وتنشره،قصد التعريف بالمنطقة ومعرفة مناطقها السياحية للزوار؛-

  ؛، وذالك لتسهيل عملية الاتصالالعلاقات العامة أوعدم وجود مكتب مخصص للاتصال -

  أن أغلبية موظفي المديرية لهم مستوى تعليمي عالي؛-

  أن الاتصال في المديرية متوسط نوعا ما؛-

  .في المديرية عامل الخبرة لدى الموظفيننقص -

  التوصيات والاقتراحات: المطلب الثالث 

ـــة استخلصـــت بعـــض قمـــت ـــا مـــن خـــلال الدراســـة الـــتي  التوصـــيات والملاحظـــات الـــتي لاحظتهـــا في المديري

  :والاقتراحات وهي كالتالي 

  ؛دعوة الموظفين للتوجه والتعمق أكثر في موضوع دراستي-
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ثقافـــة اتصــالية في التعامـــل مـــع لابــد مـــن إدخــال طـــرق وكيفيــة تعلـــيم الاتصــال بفعاليـــة حـــتى تكــون لـــدى المــوظفين -

  ؛الآخرين

نــوع مــن الصــلات القويــة  وإيجــادالعامــة في المديريــة لخلــق ثقافــة اتصــالية  العلاقــات للاتصــال أو ضــرورة وجــود إدارة-

  ؛والمكاتب والموظفينبين المدير و رؤساء المصالح 

  قيام الموظفين بتكوين علمي في الاتصال للتعامل مع الآخرين؛-

  اطلاع الموظفين على مؤسسات سياحية أخرى،لكسب الخبرة في هذا اال؛-

  لتقديم الإضافة والنهوض به؛وحب هذا اال  والإبداعين روح المبادرة يجب امتلاك الموظف-

  .توفير الإمكانيات المادية الحديثة والضرورية لتسهيل وتفعيل النشاط الاتصالي في المديرية-
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  الاتصال: المبحث الأول

  مفهوم الاتصال: المطلب الأول

والرمــوز ثم  بالإشــاراتقديمــة ظهــرت بظهــور الإنســان علــى وجــه الأرض، بــدأ  اجتماعيــةإن الاتصــال ظــاهرة 

دائــرة الاتصــال ووســائله إلى إن جــاءت  اتســعتتطــور إلى رمــوز صــوتية مفهومــة، وأصــبح كــذلك مكتــوب، وبــذلك 

، ثم ظهــرت تكنولوجيــا الاتصــالات ....)، صــحف كتــب، مجــلات(الطباعــة الــتي أســهمت في ظهــور المــواد المطبوعــة 

  .وظهرت شبكات الاتصال والمعومات ،.....)الهاتف، التلفزيون (

يعـــد مفهـــوم الاتصـــال مفهومـــاً حـــديثاً، لقـــد اســـتخدمه علمـــاء الاجتمـــاع الأوائـــل وبخاصـــة تشـــارلز كـــولي  ولا

ذلك الميكانيزم الذي من خلاله توجد العلاقات الإنسـانية وتنمـو وتتطـور الرمـوز العقليـة بواسـطة وسـائل : "ليعني به 

ن تعبــيرات الوجــه والإيمــاءات والإشــارات ونغمــات نشــر هــذه الرمــوز عــبر المكــان واســتمرارها عــبر الزمــان، وهــي تتضــم

بسـرعة وكفـاءة علـى قهـر بعـدي الزمـان والمكـان الصوت والكلمات والطباعة والتليفون وكل تلك التـدابير الـتي تعمـل 

".5  

لتنظـــيم  الإنســانالاتصـــال بأنــه حامــل العمليـــة الاجتماعيــة والوســيلة الـــتي يســتخدمها  إمــاموعــرف إبــراهيم 

  6.من جيل إلى جيل عن طريق التعبير والتسجيل والتعليم أشكالهاواستقرار وتغير حياته الاجتماعية ونقل 

بمعـــنى عـــام شـــائع أو يـــذيع عـــن طريـــق  Commumisإن كلمـــت اتصـــال مشـــتقة مـــن الأصـــل اللاتيـــني 

، وتحمـل والاتجاهـاتالأفكـار المشاركة، فنحن عند ما نتصل نعمل على إقامة مشاركة مع طرف آخر في المعلومات و 

  7.الإيصالباللغة العربية المعنى نفسه حيث تشير إلى إقامة الصلة بين أطراف عملية 

نجـــد أن كـــل تعريـــف مـــن هـــذه التعـــاريف لـــه مزايـــا باعتبـــاره أنـــه يقـــدم معـــنى إضـــافياً، يزيـــد مـــن فهـــم ظـــاهرة 

تخصصـام مـا  اخـتلافالاتصال، ويعكس وجهة نظر عدد من البـاحثين والمتخصصـين الـذين درسـوا الاتصـال رغـم 

  .والإعلام وعلم النفس والاجتماعبين الهندسة 

                                                           

5
  .7، ص1988دار النهضة العربية و النشر،  ، دون طبعة، بيروت،"أساليب الاتصال والتغير الاجتماعي: "محمود عودة - 

6
  .15، ص2011، دون طبعة، الجزائر، طاكسيح، كوم للدراسات والنشر والتوزيع، "مقدمة في علم الاعلام : "نعيمة واكد - 

7
  .12، ص 2010، دون طبعة ، القاهرة ، دار الفكر العربي ، " مدخل إلى الاتصال:"عاطف عدلى العبد، ى عاطف العبد - 
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ـــادل المعلومـــات وكخلاصـــة للتعـــاريف الســـابقة يمكـــ ـــة نقـــل وتب ـــه عملي  والآراءن أن نعـــرف الاتصـــال علـــى أن

، عــبر وســيلة معينــة ــدف التعــديل فيــه وخلــق التفــاهم أخــرىفــرد إلى آخــر ومــن مجموعــة إلى  والأفكــار والمشــاعر مــن

  . الاتصاليةالمتبادل والتفاعل بين أطراف العملية 

  مكونات العملية الاتصالية : المطلب الثاني

تـوفرت هـذه  عملية الاتصـال علـى أربـع عناصـر رئيسـية لهـا صـفاا الخاصـة ولا يمكـن أن تـتم إلا إذا وتحتوي

 أخــرى، المســتقبل، هــذه العناصــر الأساســية بالإضــافة إلى عناصــر المرســل، الرســالة، الوســيلة :العناصــر الرئيســية وهــي

  :سوف نتحدث عنها في الآتي

الــتي تبــدأ عنــدها عمليــة الاتصــال عــادة، وقــد يكــون هــذا المصــدر هــو هــو مصــدر الرســالة أو النقطــة : المرســل-1

الإنسان أو الآلة أو المطبوعات أو غير ذلك، ويحول هذا المصدر الرسالة التي يريد أن يبعثها إلى رمـوز تأخـذ طريقهـا 

   8.من خلال قنوات الاتصال المختلفة 

إيصــاله إلى المتلقــي عــن طريــق وســيلة مختــارة في يقصــد بالرســالة فحــوى الخطــاب الــذي يرغــب المرســل : الرســالة-2

وقت محدد، ويشـمل هـذا المحتـوى حقـائق وأفكـار أو مشـاعر ومواقـف ومهـارات صـاغها المرسـل بطريقـة مـا وتسلسـل 

  9.ما لتحقيق هدف محدد

هــي القنــاة أو القنــوات أو المــنهج الــذي تمــر خلالهــا أو تنقــل ــا الرســالة مــن المرســل إلى المســتقبل، أي : الوســيلة-3

ونقل المعرفة وهي مثل اللغة اللفظيـة والإشـارات والحركـات والصـور والتمثيـل والسـينما  للاتصالأا عبارة عن قنوات 

  10.وهذه جميعها وسائل لنقل الرسائل المختلفة

، وهو الذي يتلقى الرسالة ويقـوم بفـك الاتصاليةيعد المستقبل أو المتلقي عنصراً هاماً ضمن العملية  :المستقبل-4

  11.رموزها ويتفاعل معها ويتأثر بمضموا

                                                           

8
  .30، ص 2010النهضة العربية،  ر، لبنان، دا2، ط"نظريات الاتصال: "مي العبد االله - 

9
  .34، ص2009وائل للنشر والتوزيع، ار، الأردن ، عمان، د 1،ط" الاتصال التربوي: "حارث عبود - 

10
  .69، ص2010وائل للنشر والتوزيع  ، الأردن ، عمان، دار2ط"  مبادئ الاتصال التربوي والإنساني : "عمر عبد الرحيم نصر االله - 

11
  .14، ص2011، دون طبعة ، الجزائر ، طاكسيح، كوم للدراسات والنشر والتوزيع، "مبادئ في علم الاتصال : "نعيمة واكد- 
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التي يحدث فيها تفاعل بين عناصرها المختلفة، عند مـا يأخـذ المسـتقبل دور  الاتصاليةفي العملية : رجع الصدى-5

بالقيـام بعمليـة الاتصـال حيـث يقـول رأيـه أو يعـبر عنـه بصـورة مـن الصـور، ويقـوم بإرسـاله إلى المرسل والمصدر، ويبدأ 

  12.المصدر الأول هذا ما نطلق عليه رجع الصدى

المتلقــي، وإشــتغال  ويقصــد ــا جميــع مفــردات البيئــة الخارجيــة الــتي تــؤثر في عمــل المرســل، وطبيعــة: بيئــة الاتصــال-6

الأهــــداف الموضــــوعية لعمليــــة الاتصــــال، يمكــــن أن توظــــف لتحقيــــق  الوســــيلة وصــــياغة الرســــالة إذن هــــذه المفــــردات 

بالمقابــل فــإن بعــض مفــردات البيئــة الاتصــالية يمكــن أن تعرقــل وصــول الرســائل علــى نحــو واضــح إلى المتلقــي، وهــو مــا 

هم في تشــويه الرســالة أو التشــويش عليهــا وحرفهــا عــن هــدفها في يســميه علمــاء الاتصــال بعناصــر التشــويش الــتي تســ

  13.مرحلة من مراحل صياغتها أو إنتقالها إلى المتلقي

   

                                                           

12
  .72، مرجع سابق، صعمر عبد الرحيم نصر االله- 

13
  .37مرجع سابق، ص ،حارث عبود- 
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  البيئة المحيطة                                            

  

  قناة الاتصال                                            

  

  

  يوضح عناصر عملية الاتصال:  01 الشكل رقم

، عمان، الأردن، دار الإعصار 1،ط"مهارات الاتصال:"علاء محمد القاضي، بكر محمد حمدان : المصدر 

  .142، ص2010للنشر والتوزيع، العلمي 

   الاتصالأنواع : المطلب الثالث 

وضـــمن هـــذا الإطـــار انصـــرف العلمـــاء والبـــاحثين إلى وضـــع تصـــانيف مختلفـــة تحـــدد أنـــواع الاتصـــال حســـب          

  :أنواع عدة ومن بينها نجد  للاتصالالتطورات التي عرفها هذا المفهوم، لذلك نجد 

  :حسب اللغة المستخدمة -1

يستعمل فيها اللفظ، ويكون بمثابة الوسيلة التي تنقل ا الرسالة من المرسل إلى المرسـل : الاتصال اللفظي  -1-1

  .إليه، وهذا اللفظ من الممكن أن يكون منطوقاً 

  :تستعمل فيه اللغة الغير لفظية ويطلق عليها اللغة الصامتة ويقسم إلى : الاتصال الغير اللفظي- 1-2

  .الآخرينمع   والاتصال مهي الإشارات المختلفة والمستعملة من قبل الإنسان في عملية التفاهو :  لغة الإشارة*

                           الرسالة

رـاع الأثـإرج  

 المستقبل المرسل
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الــتي يقــوم ــا الإنســان ــدف نقــل مــا يريــد مــن المعــاني أو وتضــم هــذه اللغــة الحركــات :  لغــة الحركــة أو الأفعــال*

  14.الأحاسيس الموجودة لديه والتي يقصد ويريد أن يؤثر ا على الآخرين

ويقصــد ــا التعبــير الرمــزي والــدرامي كلغــة المســرح والتمثيــل الســينمائي والإيمــاءات، ويمكــن الحــديث :  لغــة الأشــياء*

هنا عن لغة المظهـر والـزي فعنـدما نلـبس لباسـاً تقليـدياً غـير أن نلـبس لباسـاً عصـرياً وارتـداء اللـون الأسـود دلالـة علـى 

  15.وجود حزن في الكثير من اتمعات

  :16يعة الإتصال حسب طب-2

هــو الــذي يجــري بــين المرســل والمرســل إليــه وجهــاً لوجــه، بحيــث يســتطيع كــل مــن الطــرفين :  اتصــال مباشــر- 2-1

  .التواصل الحي مع الأخر

  .وهو الذي يجري فيه الاتصال دون أن يكون طرفا عملية الاتصال في مكان واحد:  اتصال غير مباشر-2-2

وهــو اتصـــال بــين طــرفي يجــري بشــكل غـــير مباشــر لكــن كــلاً منهمــا يســـتطيع :  اتصــال وســطي أو مــزدوج-2-3

  .الإنترنيتملاحظة ردود فعل الأخر آنياً، كما يحصل في الاتصال الهاتفي والصوت والصورة عبر 

  :حسب الجمهور -3

بـين الشـخص وذاتـه أو نفسـه، ويـرتبط هـذا النـوع مـن  ثدوهو العملية الاتصالية التي تح:  الاتصال الذاتي-3-1

الــداخلي والمفــاهيم والجهــود الخاصــة بتوجيــه وتحريــك بالاتصــال الاتصــال بالشــعور، الإدراك والــتعلم، ويســمى أيضــاً 

أنفسـنا مــن منطلــق أن الإنسـان يقــوم بمخاطبــة ذاتــه دون  التعبـير الخــارجي عــن وجـوده فيتحــول المرســل إلى متلقــي في 

  17.دآن واح

                                                           

14
  .153ص، مرجع سابق، عمر عبد الرحيم نصر االله- 

15
  .27، ص2002، القاهرة ، الدار المصرية اللبنانية،   3، ط"الاتصال ونظرياته المعاصرة : "كاوى ، ليلى  حسين السيد محسن عماد - 

16
  .40مرجع سابق ، ص  ،حارث عبود- 

17
  .18، مرجع سابق ، ص"مبادئ في الاتصال: "نعيمة واكد - 
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هــو الاتصـــال الـــذي يـــتم بـــين مرســل ومســـتقبل وجهـــاً لوجـــه دون اســـتخدام وســـائل :  الاتصـــال الشخصـــي-3-2

  18.والمطبوعات والتلفزيون كالإذاعةالاتصال  

وهــو الــذي يســتهدف فــرداً واحــداً كمــا يحــدث في الخطــاب الموجــه للطالــب في موقــف :  الاتصــال الفــردي-3-3

  .التدريس الخصوصي مثلاً 

، سـواء كبـيراً يصـعب تحديـد مواصـفاته بدقـةوهـو اتصـال يكـون فيـه المتلقـون جمهـوراً  :  الاتصال الجماهيري-3-4

الخصائص العامة، وهو في غالـب الأمـر جمهـور غـير متجـانس، وهـذا مـا  أوالمكان  ذلك من  حيث الزمان أو أكان 

  19.نراه في التجمعات الجماهيرية في الملاعب الرياضة

وهـــو الاتصـــال الـــذي يســـتهدف مجموعـــة مـــن المتلقـــين، كمـــا يجـــري عنـــد إدارة مـــدير :  جمـــاعيالاتصـــال ال-3-5

  .مجلس المدرسين لاجتماعالمدرسة 

  عوامل فعالية الاتصال وعوائقه : المطلب الرابع 

  عوامل فعالية الاتصال-1

ويـتم ذلـك مـن الاتصال الـذي يحقـق النجـاح هـو الـذي يـؤثر علـى الأفكـار والاتجاهـات والسـلوك والآراء،  

، الرسـالة، الوسـيلة، المسـتقبل المرسـل: ة في عملية الاتصال وهـي خلال عوامل تتحكم في المكونات الأربعة الأساسي

.  

  :20عوامل تجعله مؤثراً في إقناع جمهور وهي  03هناك : عوامل فعالية المرسل-1-1

علــى عنصــرين أساســين همــا الخــبرة وزيــادة الثقــة في القــائم  بالاتصــالويعتمــد قيــاس مصــداقية القــائم :  المصــداقية-

  .بالاتصال

                                                           

18
  .37، ص2004، الأردن، عمان، دار أسامة للنشر والتوزيع ،1، ط"الجماهيريتكنولوجيا وسائل الاتصال : "مجد الهاشمي - 

19
  .41حارث عبود، مرجع سابق، ص- 

20
  .132مرجع سابق ، ص،مي العبد االله- 
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نظــراً لصــعوبة قيــاس هــذه الخاصــية موضــوعياً، فقــد ركــز كثــير مــن البــاحثين علــى محــددات خاصــة لهــذا :  الجاذبيــة-

لاتصــال ذو المفهــوم تتمثــل في التشــابه والتماثــل والمــودة وكــذلك الحــب وذلــك بنــاءاً علــى الفــرض القائــل بــأن القــائم با

  .الجاذبية سيكون أكثر تأثيراً عن الشخص المحايد، أو الذي ليس له الجاذبية في عملية الإقناع

قــــد لا يملــــك الــــبعض المصــــداقية أو الجاذبيــــة ولكــــن يظــــل لهــــم التــــأثير في تغــــير اتجاهــــات الأفــــراد :  قــــوة المصــــدر-

ت الفـــرد وضـــبطه للأمـــور وكـــذلك أهميتـــه وســـلوكهم، هـــؤلاء يكـــون لهـــم القـــوة الـــتي يمكـــن إدراكهـــا مـــن خـــلال ســـيطر 

  .بالإضافة إلى قدرته على التدقيق

لــيس مــن شــك أن تقــيم نجــاح المصــدر مــن فشــله منوطــا بالرســالة الــتي ينقلهــا إلى :  عوامــل فعاليــة الرســالة-1-2

ه وتســـتخدم الاســـتمالة لحالمتلقـــي ومصـــا اهتمامـــاتوأن تتضـــمن  الاســـتيعابالمتلقـــي وعليـــه وجـــب أن تكـــون ســـهلة 

  .العاطفية والعقلية للتأثير على المتلقي

   :21إن فعالية الوسيلة في التأثير تختلف على حسب تنوعها فنجد مثلاً :  عوامل فعالية الوسيلة-1-3

  ؛المكتوبة ير الاتجاهات ثم تليها الوسائل الشفوية ثمسمعية البصرية أكثر فعالية في تغيالوسائل الحية ال-

المكتوبـــة أســـهل للـــتعلم مـــن الرســـائل المســـجلة صـــوتياً أو بالصـــورة خاصـــة عنـــدما تكـــون هـــذه  ئلتكـــون الرســـا-

  ؛ن أفضل من فهم المسموعة والمرئيةالرسائل صعبة فإن قدرة المتلقي في فهم الرسائل المكتوبة تكو 

  .المواد المطبوعةيتفاعل المتلقي مع التلفزيون أكثر من تفاعله مع الراديو ، ويتفاعل مع الراديو أكثر من -

إن نجــاح العمليــة الاتصــالية مــرتبط بمــدى معرفتنــا لخصــائص الجمهــور المســتهدف :  عوامــل فعاليــة المتلقــي-1-4

بالرســالة، لــذا فــإن علينــا معرفــة الخصــائص الــديموغرافيا للجمهــور لتوجيــه الرســائل الملائمــة إلــيهم، وتتمثــل المميــزات 

شــمل الخصــائص الســيكولوجية الــديني، في حــين ت الانتمــاء، الاجتمــاعيالديموغرافيــة في متغــير العمــر، النــوع، الوضــع 

  الإقناعبر مهمة في عملية ت، الثقة بالنفس، وهذه الخصائص تعالآراءالذكاء، السلوك، : متغيرات مثل 

   

                                                           

21
  .58ص،ليلي حسين السيد ، مرجع سابق : حسن عماد مكاوي - 
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   عوائق الاتصال-2

عوائــق العمليــة الاتصــالية تخــص كــل العوامــل والمتغــيرات الـــتي مــن شــأا أن تســهم في تشــويه الرســالة وبالتــالي تـــأخر 

وفيما يلي نقف عنـد كـل حـاجز يصـادف كـل عنصـر مـن  الاتصاليةمما يؤدي إلى تعطيل العملية  الفهم لدى المتلقي

  :عناصر العملية الاتصالية 

  : 22عوامل متعلقة بالمرسل-2-1

ــال المتلقــي - ــة النفســية للمرســل حي أي الموقــف مــن الشــخص المســتهدف هــل يميــل المرســل للمتلقــي أو : الحال

  .دون انزعاج أو توتريستلطفه ويرغب في الحديث معه 

وذلـــك مـــن ترفـــع المرســـل علـــى المتلقـــي بحجـــة اكتمـــال ثقافتـــه ورصـــيده :  تعـــالي أو تكبـــر المرســـل علـــى المتلقـــي-

  .المعرفي

قبــل أن يتوجــه المرســل برســالة نحــو المتلقــي، عليــه أن يكــون متمتعــاً بفــن الخطابــة :  عــدم مخاطبــة المتلقــي بلغتــه-

  .للمهارات الاتصالية اوعارف

  .إذ تعمد المرسل وأخفى أو تجاهل معايير التفاعل حتى لا يظهر المرسل خلفية حديثه أو نواياه:  ء النواياإخفا-

أي إذا كانـــت الصـــراحة غائبـــة ضـــمن أي موقـــف اتصـــالي فـــإن كـــل : المتلقـــي غيـــاب الصـــراحة بـــين المرســـل و-

  .السلوكيات اللاحقة ينتاا  نوع من النفاق

  : 23 عوائق متعلقة بالرسالة-2-2

  ؛يخطئ المرسل عند ما لا يدرك أو لا يفهم معنى المعلومات التي لديه-

  ينتقي الكلمات السهلة والمعبرة ؛ يخطئ المرسل عندما لا-

  سر من أو تعزز المعاني التي لديه؛يخطئ المرسل عند ما لا يأتي بتعبيرات وجه تي-

                                                           

22
  .32، مرجع سابق ، ص" مبادئ في علم الاتصال : "نعيمة واكد - 

23
  .42ص،2000 ،ط، ا����در��، ا�دار ا������� ��ط
� وا���ر وا��وز�� د ،"في الاتصال الإداريةكيف ترفع مهارتك :"أحمد ماهر - 
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  لمعاني التي لديه؛سر من أو تعزز اة تيميخطئ المرسل عند ما لا يأتي بحركات جسي-

  .يخطئ المرسل عند ما لا يتكلم بلغة ومصطلحات يفهمها المرسل إليه-

  : 24 عوائق متعلقة بالمتلقي-2-3

بكــل القــدرات والمهــارات الــتي يمتلكهــا، تجعــل المتلقــي  والاعتــزازالمغــالاة بــالنفس :  تعــالي المتلقــي علــى المرســل-

  .يشعر أنه لا يحتاج للمرسل لا من قريب ولا من بعيد

إذا كان المرسل الذي يوجه له المعلومات لا يرقى لاستلطافه أو رغبتـه فإنـه يحـول دون :  الحاجة النفسية للمتلقي-

  .، وقد يعزف عن الحضور أو الاستماعاستيعابهفهمه أو 

فكلما تسربت معلومـات خاطئـة للمتلقـي، فإنـه يسـتوعبها كمـا تلقاهـا خاطئـة ويتـداولها :  ىلفهم الخاطئ للمعنا-

  .بشكل خاطئ

إذا مــا ســاور المتلقــي الشــك في نوايــا المرســل وأهدافــه الكامنــة، فــإن اهتمامــه بمــا يــدور مــن :  الشــك فــي المرســل-

  .جد في كل ما يطرحه المرسل غير قابل للأخذ بهأحداث ومعلومات يسر ا المرسل يتضائل ويتناقص، فن

  : 25عوائق متعلقة بالوسيلة-2-4

  ؛يخطئ المرسل عندما يختار وسيلة الاتصال التي لا تتناسب مع الموضوع محل الاتصال-

  تتناسب مع الوقت المتاح للاتصال؛ يخطئ المرسل عند ما يختار وسيلة الاتصال التي لا-

  سب مع الأفراد القائمين بالاتصال؛وسيلة الاتصال التي لا تتنا يخطئ المرسل عند ما يختار-

  لرسمية في استخدام وسيلة الاتصال؛يخطئ المرسل عند ما لا يتعرف على الإجراءات ا-

  .للاتصاليخطئ المرسل عند ما يوازي بين استخدام الوسائل المكتوبة بالوسائل الشفوية -

   
                                                           

24
  .39، مرجع سابق ، ص" مبادئ في علم الاتصال:"نعيمة واكد - 

25
  .43، مرجع سابق ، ص" كيف ترفع مهارتك الإدارية في الاتصال: "أحمد ماهر - 
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  : 26عوائق متعلقة برجع الصدى-2-5

ســواء كانــت لفظيــة أو غــير لفظيــة وتظهــر مــن خــلال المتلقــي في شــكل تلميحــات لفظيــة :  إســتجابة غيــر مناســبة-

  .لفظية كهز الكتف كإشارة أن الأمر عنده سيانغير بعدم الفهم أو سبق له وأن سمعها، أو في شكل تلميحات 

اللفظــي والغــير اللفظــي، كــأن يــدخل مــن خــلال الاتصــال لــيس لهــا علاقــة مــع الرســالة وتظهــر :  اســتجابة هامشــية-

  .المتلقي مفردات وجمل لا علاقة لها بالرسالة، فقط لسد الفراغ

فــالمتلقي لا يتــوانى في تــذكير المرســل بنهايــة الوقــت :  اســتجابة مقاطعــة أو اعتــراض كقطــع الحــديث قبــل نهايتــه-

  .أفكارهتسلسل مشيراً بطرف أصبعه للساعة، الأمر الذي يشوش ذهن المرسل ويخلط 

  : 27عوائق متعلقة ببيئة الاتصال-2-6

  ؛أحد أطراف الاتصال أو كلاهما على غير علم أو لا يفهم أهداف المنظمة أو الأهداف المشتركة بينهما-

، فيكـون الاتصـال أحد أطراف الاتصال أو كلاهما لا يفهم وظيفته أو وظيفة الطرف الأخر على خير وجـه-

  معيبا؛ً

  ع أهداف الطرف الأخر في الاتصال؛تعارض أهدافه مع أهداف المنظمة مأطراف الاتصال تأحد -

  ؛أحد الأطراف أو كلاهما لا يفهم الفوائد التي ستعود عليه من جراء الاتصال-

مـن جـراء سـوء  والآخـرينأحد الأطراف أو كلاهما لا يفهم العواقب السيئة التي ستصيبه أو تصيب المنظمـة -

  .الاتصال

   

                                                           

26
  .44، مرجع سابق ، ص" مبادئ في علم الاتصال : "واكد نعيمة - 

27
  .43، مرجع سابق ، ص" كيف ترفع مهاراتك الإدارية في الاتصال: "أحمد ماهر - 
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  الاتصال الداخلي في المؤسسة :المبحث الثاني 

  مفهوم الاتصال الداخلي في المؤسسة: المطلب الأول 

ويقصــد بــه عمليــة نقــل وتبــادل المعلومــات الخاصــة بالمنظمــة داخلهــا وخارجهــا، وهــو وســيلة تبــادل الأفكــار   

أعضــاء التنظـــيم  والآراء بـــين أعضــاء التنظـــيم، ويحقــق الاتصـــال التعــاون الـــذهني العــاطفي بـــينوالاتجاهــات والرغبــات 

وبــذلك يســاعد علــى الارتبــاط والتماســك ومــن خلالــه يحقــق الــرئيس الأعلــى أو معــاونوه التــأثير المطلــوب في تحريــك 

  28.التغير في السلوك البشري لأحداثالجماعة نحو الهدف وكما أن الاتصال أداة هامة 

عبـــارة عـــن اتصـــال المنطـــوق والمكتـــوب يـــتم داخـــل المؤسســـة علـــى : "كمـــا يعرفـــه إبـــراهيم أبـــو عرقـــوب بأنـــه   

  29."بين الموظفين الاجتماعيةالمستوى الفردي والجماعي، ويساهم في تطوير أساليب العمل وتقوية العلاقات 

وتبـادل المعلومـات والمهـارات ومن التعاريف السابقة نجد  أن الاتصال الداخلي في المؤسسة هو عمليـة نقـل   

التماسـك والارتبـاط وتحقيـق اجـل والاقتراحات من طرف إلى أخر داخل المؤسسة، سواء كان شخص أو جماعة مـن 

  .الهدف الذي وجدت من أجله

  أنواع الاتصال الداخلي في المؤسسة: المطلب الثاني 

  :ئيسين هما ويمكن تقسيم الاتصال الداخلي في المؤسسة إلى قسمين أو نوعين ر   

، فهـي الـتي سـس والقـوانين الـتي تحكـم المؤسسـةوهـي الاتصـالات الـتي تكـون في إطـار الأ:  الاتصالات الرسمية-1

تتم في إطار التنظيم أي لها إجراءات وقواعد رسمية تسـير وفقهـا، وتكـون  واضـحة ومعروفـة لجميـع أعضـاء المؤسسـة، 

  : الآتيةوهذا النوع من الاتصالات يسير في الاتجاهات 

وبــين   مــن أعلــى إلى أســفل، وهــو الــذي يــتم بــين الإدارة العليــا وأعضــاء الإدارة الوســطى: الاتصــال الهــابط-1-1

والعـاملين في مسـتوى التنفيـذ، فيـتم الاتصـال متفقـاً مـع خـط  الآخـرينهؤلاء ورجال الإدارة المباشرة أو المشرفين وبين 

                                                           

28
  .22، ص2001، دون طبعة، المكتب الجامعي الحديث، مصر ،"مدخل إلى علم الاتصال : "منال طلعت محمود - 

29
  .163،ص 1993، دون طبعة، دار محمد لاوي، الأردن،"الإنساني ودوره في التفاعل الاجتماعيالاتصال : "إبراهيم أبو عرقوب - 
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وأوامـر وتوجيهـات وقـرارات وسياسـات تصـدرها الهيئـة الإداريـة بغـرض السلطة ويأخذ هذا الاتصـال شـكل تعليمـات 

  30.تنظيم وتوجيه الأعمال بالمشروع

  

  اءـــــرؤســـال

  

  

  الخ...تعليمات     -أوامر      –قرارات                                            

  

  

  ينـــــرؤوســـالم

  يوضح الاتصال الهابط:  02الشكل رقم 

  الطالب هداجي عمرإعداد : المصدر 

  

هذا النوع يتم بين المرؤوسـين إلى رؤوسـائهم أي مـن أسـفل إلى أعلـى، مـن العـاملين إلى :  الاتصال الصاعد-1-2

الإدارة لتبـــدأ فيـــه عمليـــة التفاعـــل مـــن المرؤوســـين لتتجـــه إلى المســـتويات الإداريـــة كـــأن يقـــدم المرؤوســـين اقتراحـــات أو 

  .شكاوى إلى رئيسهم

   

                                                           

30
  .63عاطف عدلى العبد، ى عاطف العبد، مرجع سابق، ص- 
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  اءــــرؤســـــــال                                   

  

  الخ......ملاحظات  -شكاوي    -اقتراحات                                     

  

  المـــــرؤوســـــين                                   

  يوضح الاتصال الصاعد:  03 الشكل رقم

  الطالب هداجي عمر إعداد  : المصدر
  

أو  ييحــــدث في اتجــــاه أفقـــي، ويقصــــد بــــه الاتصــــال الـــذي يحــــدث بــــين مــــوظفي الإدار :  الاتصـــال الأفقــــي-1-3

الانجاز الواحد، دف تبادل المعلومات والتنسـيق بـين الجهـود والأعمـال الـتي يقومـون ـا، وفي كثـير الأحيـان  يالعمل

  31.يحدث ويمارس على شكل اجتماعات اللجان واالس المختلفة الموجودة داخل المؤسسة

  رئيس                           يس           ـرئ                           

  موظف                           وظف           ـم                          

  املــع                             امل           ـع                          

  يوضح الاتصال الأفقي:  04الشكل رقم 

  الطالب هداجي عمر إعداد : المصدر 

  

هـــي الاتصـــال الـــذي يـــتم التفاعـــل فيـــه بطريقـــة غـــير رسميـــة بـــين العـــاملين بتبـــادل :  الاتصـــالات الغيـــر الرســـمية-2

أو وجهــات النظــر في الموضــوعات الــتي مهــم وتتصــل بعملهــم، أو تبــادل المعلومــات مــن خــارج المعلومـات والأفكــار 

مـي المتـدرج للتنظـيم منافذ الاتصال الرسمية، أو تعبير عـن خطـوط تحـددها وتـدعمها السـلطة الرسميـة خـلال السـلم الهر 

                                                           

31
  .206عمر عبد الرحيم نصر االله، مرجع سابق، ص- 
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مثــل اللقــاءات غــير الرسميــة في أي مناســبة مــن المناســبات الــتي تســمح بنقــل المعلومــات بــين الأشــخاص مــثلاً حينمــا 

  32.جهة أخرى في حفل ويتبادلان وجهات النظر في موضوع يهمهما منجهة مع زميل  منل زميل باقيت

  المؤسسةأساليب ووسائل الاتصال الداخلي في : المطلب الثالث 

ة ومتنوعـة وذلـك لضـمان السـير الحسـن للعـم، فمنهـا وسائل متعدد تستعمل المؤسسة في اتصالها الداخلي  

  .الوسائل المكتوبة والشفوية والتكنولوجية

  الوسائل المكتوبة -1

تكــــون عــــن طريــــق اســــتعمال الكتابــــة، والتوثيــــق وإثبــــات المعلومــــات ــــدف الرجــــوع إليهــــا وقــــت الحاجــــة   

المؤسســــات أو المنظمــــات الكبــــيرة والمنتشــــرة في عــــدة أمــــاكن، وعمليــــة الاتصــــال الكتــــابي تحقــــق الدقــــة ويســــتعمل في 

  :ومختلفة ونذكر منها  ةالكتابي كثير والأمانة أثناء نقل الرسائل الاتصالية وطرق الاتصال 

معــين أو مشــكلة عرضــاً تحليليــاً بطريقــة مسلســلة مبســطة مــع عبــارة عــن عــرض الحقــائق الخاصــة بموضــوع :  التقريــر-

  33.التي تتماشى مع النتائج التي تم التوصل إليها بالبحث والتحليل الاقتراحاتذكر 

تحــدث عنـد مــا تكـون أســباب قـاهرة أو أمــر لم يفهـم أو عامــل مظلـوم، وفي معظــم الأحـوال تقــدم مــن : ىالشـكاو -

عـــادة تحـــدث في المؤسســـات أو المنظمـــات الكبـــيرة ولكنـــه لا يعـــني أن المؤسســـات العـــاملين إلى المرؤوســـين، وهـــي في ال

  .الصغيرة لا تحدث فيها شكاوى ولكن حدوثها يكون أقل

الأوامــر أو الإرشــاد والتوجيــه  إعطــاءتكــون في معظــم الحــالات بصــورة إصــدار القــرارات أو :  الأوامــر والتعليمــات-

، وفي هــذا النــوع مــن الأدنىالمســتويات  أيـديلى أســفل لكــي تنفــذ علــى وجميعهــا تصــدر مكتوبــة مــن أعلـى إللعـاملين 

  34.الاتصال يشترط أن يكون واضحاً ومفهوماً منذ اللحظة الأولى لوصوله إلى العاملين

                                                           

32
  .62مرجع سابق، ص،عاطف عدلى العبد، ى عاطف العبد - 

33
  .161، مرجع سابق ، ص"علم الاتصالمبادئ في :"نعيمة واكد - 

34
  .234مرجع سابق، ص ،عمر عبد الرحيم نصر االله- 
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نـوع مـن الاتصـالات الكتابيـة في معظـم الأحيـان، الـتي يقـوم بإعـدادها  عـنوهي عبارة :  المذكرات والاقتراحات-

وكتابتهــا العــاملين أو المرؤوســين إلى المســؤولين عــنهم وعــن إدارة المؤسســة أو المنظمــة، ــدف القيــام بتوضــيح وتفســير 

  35.بعض الجوانب والمشكلات التي تصادف العمل والتطبيق

  الوسائل الشفوية-2

وتبـادل المعلومـات بـين المرسـل والمسـتقبل شـفاهياً أي بواسـطة الكلمـة المنطوقـة ونـذكر تكون عن طريق نقـل   

  :منها 

تعــد أحــد وســائل الاتصــال المباشــر المهمــة في المؤسســة علــى إختلافهــا لكوــا أداة فاعلــة تــؤثر في :  الاجتماعــات-

يرفــع روحهــم المعنويــة وينمــي روح  ســلوك اتمعــين وتوجــه أدائهــم فالاتصــال الفاعــل بــين رئــيس الاجتمــاع والأعضــاء

ومعرفــة مــا يجــري مــن أعمــال ونشــاطات في المؤسســة  الفريــق الواحــد، ويمــنحهم الفرصــة للتعبــير عــن رغبــام وأرائهــم 

  36.ويمكن الإدارة من تعرف مطالبهم وحاجام

مـات للطــرف يقـوم أحــد الطـرفين بنقــل معلو  حيــث تبــادل لفظـي وجهـاً لوجــه بـين شخصــين أو أكثـر:  المقـابلات-

  37.الآخر تكون موجهة نحو هدف محدد

تكلفتـــه، ويعـــد ســـيد الاتصـــالات  بانخفـــاضهـــو مـــن الوســـائل الهامـــة في الوقـــت الحاضـــر، حيـــث يتميـــز :  الهـــاتف-

  .الشفوية

  الوسائل التكنولوجية -3

وهـي الوســائل الــتي تجمــع بـين الصــوت والصــورة وذلــك بفضــل التقـدم التكنولــوجي أو تطــور مجــال الإعــلام   

  :، وهذا ما جعل المؤسسات تعتمد عليها في عملياا الاتصالية الداخلية، ومن بين هاته الوسائل والاتصال

مختلــــف الأطــــراف المكونـــــة هــــي شــــبكة الحواســـــيب الداخليــــة، تمكــــن مـــــن الاتصــــال والتنســــيق بـــــين :  الانترنيــــت-

  .للمؤسسة، وبالتالي تزيد في فاعلية التسيير وربح الوقت والجهد

                                                           

35
  .233ص مرجع سابق،عمر عبد الرحيم نصر االله، - 

36
  .146، مرجع سابق، ص"مبادئ في علم الاتصال: "نعيمة واكد - 

37
  .141نعيمة واكد، المرجع نفسه، ص- 
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هــي دعامــة تكنولوجيــة هامــة، حيــث تســتطيع تخــزين الآلــف المعلومــات المصــورة والمكتوبــة :  الأقــراص المضــغوطة-

  .استراجاعها عند الحاجة والصوتية، و
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  ةالاتصال الخارجي في المؤسس: المبحث الثالث 

  تعريف الاتصال الخارجي في المؤسسة : المطلب الأول 

فالاتصـــــال الخـــــارجي يعتـــــبر وظيفـــــة مـــــن وظـــــائف الإدارة الـــــتي تقـــــيم اتجاهـــــات الجمهـــــور وتحـــــدد سياســـــات   

  .وإجراءات الفرد والمنظمة مع الصالح العام، وتخطيط وتنفيذ برامج عمل لتحقيق الفهم والقبول العام

  .ما يرمز للإتصال والعلاقات الخارجية لمؤسسة مايعني الاتصال الخارجي كل   

ويشمل الاتصالات الجارية بين المدراء والأطراف الأخرى خارج المنظمة مثـل المنظمـات والمؤسسـات والـدوائر   

ذات العلاقـــة والـــوزارات والأجهـــزة الحكوميـــة وغيرهـــا، وتســـاهم الاتصـــالات الخارجيـــة في زيـــادة فاعليـــة وكفـــاءة الأداء 

  38.والاستثمار الأفضل للموارد كما تلعب دوراً مهماً في الإعلام والتسويق والتعاون وتبادل الخبراتالإداري 

  أنواع الاتصال الخارجي في المؤسسة: المطلب الثاني 

هو كل ما يتم بواسـطة المؤسسـة سـواء تعلـق الأمـر بتقـديم الأخبـار عـن نفسـها، أو عـن  : الاتصال المؤسساتي-1

  .د حضورها، أو التعريف بموقفها حول موضوع أو حدث يسمى نشاطها الخارجينشاطاا، أو تأكي

هو مجموع التعاملات التي تقوم ـا المؤسسـة مـع محيطهـا الخـارجي، المرتبطـة بتسـويق السـلع :  الاتصال التجاري-2

منتجاــا مــن خــلال الإشــهار والــترويج ولهــذا لا بــد أن يكــون الاتصــال  اقتنــاءوالخــدمات وحــتى مختلــف الزبــائن إلى 

التجــاري في مســتوى راقــي، هــذا الأخــير تعكســه منتجــات المؤسســة مــن خــلال الجــودة والنوعيــة ويهــدف إلى تــرويج 

   .جلب الزبائن إلى المؤسسةو منتجات المؤسسة 

نســان في حــل مشــاكله، فهــو ركيــزة لتغيــير الآراء هــو أحــد الأســاليب الــتي يســتعملها الإ:  الاتصــال الاجتمــاعي-3

  .إلى الأفضل وتعديل السلوك المعاكس

يعني الاتصال الذي توجهـه المؤسسـة للمـواطنين، الجماعـات العامـة والمحليـة والوطنيـة والإداريـين الـذي تتمـنى   

  .المؤسسة خلق علاقات جيدة معهم

                                                           

38
 ،، المديةوالاتصال الإعلام، مذكرة لنيل شهادة الليسانس في علوم "الاتصال في المؤسسة السياحية فندق الشيرطون نموذجا :"جيلالي بوزيد كريمة - 

  .53، ص2011- 2010
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  وأهدافهتصال الخارجي في المؤسسة وسائل الا: المطلب الثالث 

   :وسائل الاتصال الخارجي في المؤسسة-1

سـلوب للإعـلام طريقـة للسـلوك وأ:"الجمعيـة الفرنسـية العلاقـات العامـة بأـا فقـد عرفـت :  العلاقات العامة-1-1

إلى إقامة علاقات مفعمة بالثقة والمحافظة عليها بين المنظمة والفئات المختلفـة مـن الجمـاهير داخـل هدف والاتصال ي

  39."المؤسسة وخارجها التي تتأثر بنشاط تلك المؤسسة 

هـو وســيلة مدفوعــة الــثمن تســتخدمها المؤسســة وذلــك مـن أجــل خلــق حالــة مــن الرخــاء النفســي :  الإعــلان-1-2

لمسـاعدة في بيـع سـلعة أو خدمـة معينـة، أو كسـب موافقـة الجمهـور علـى قبـول فكـرة أو في الجمهور لغرض بيـع أو ل

  .توجيهه وجهة معينة

تقنيــة اتصــال قائمــة بــذاا تلجــأ إليهــا المؤسســة لتلبيــة الحاجــة  اتعــرف علــى أــ:  العلاقــات مــع الصــحافة-1-3

  .المتزايدة للمستهلك

  :أهداف الاتصال الخارجي في المؤسسة-2

  العملاء؛كسب ثقة -

  وجذب أكبر عدد من الزبائن الجدد؛ كسب تأييد اتمع،-

  تنمية العلاقة مع رجال الإعلام؛-

  شر الوعي الصحي والصناعي والأمني؛ن-

  قيق السمعة الطيبة للمؤسسة؛تح-

  لصلات والعلاقات بالجهات الداعمة؛توطيد ا-

  على المعلومات التي تتحصل عليها؛ صياغة سياسة المؤسسة بناءاً  إعادة-

                                                           

39
  .102، مرجع سابق، ص"مبادئ في علم الاتصال:"نعيمة واكد - 
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  ؛إطلاع المعنيين على إنجازات المؤسسة-

  .ىالحصول على الإقتراحات والشكاو -

 



ماهية المؤسسة                                              الفصل الثاني                  
في  السياحة                                                              لثالثاالمبحث  والسياحة

 ولاية أدرار
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  المؤسسة: المبحث الأول 

  تعريف المؤسسة وتصنيفاتها: المطلب الأول 

  مفهوم المؤسسة  -1

إعطاء عدة مفاهيم مختلفة لتلـك المؤسسـات تبعـاً للنشـاط الـذي نظراً لتعدد المؤسسات وتنوعها أصبح من الضروري 

  :به، وأطلقت عليها مصطلحات مختلفة، ويمكن تعريف المؤسسة بما يليتقوم 

وتنســق العناصــر البشــرية وهــي الوحــدة الــتي تجمــع فيهــا  entrepriseإن كلمــة مؤسســة هــي ترجمــة للكلمــة   -

  40. والمادية للنشاط الاقتصادي

وقـدرات مـن أجــل أمـوال وتعـرف المؤسسـة علـى أـا تجمـع أشخاصـاً ذوي كفــاءات متنوعـة تسـتعمل رؤوس  -

  .41ى من تكلفة إنتاج سلعة ما، والتي يمكن أن تباع بسعر أعل

مسـتقلة نوعـاً مـا، تؤخـذ فيهـا القـرارات حـول  واجتماعيـة اقتصـاديةويمكن تعريف المؤسسة على أـا منظمـة  -

مــــاني ، الماديـــة والإعلاميـــة بغيــــة خلـــق قيمـــة مضـــافة حســـب الأهـــداف في نطـــاق ز تركيـــب الوســـائل البشـــرية، الماديـــة

  .42ومكاني

مجموعـة مـن النـاس تـربطهم علاقـة مترابطـة  إذن فالمؤسسة نظام اجتماعي نسبي أو إطار تنسيقي عقلاني بـين أنشـطة

يفيــة ذات ومتداخلــة، يتجهــون نحــو تحقيــق أهــداف مشــتركة وتنظــيم علاقــام يكلــة محــدودة في وحــدات إداريــة وظ

بطريقــة منظمــة ذات نســق معــين، وتــنظم  الإنســانية، وتعمــل علــى تلبيــة الحاجــات خطــوط محــددة الســلطة والمســؤولية

  .43مختلفة  ولإغراضوتدار المؤسسات التي تلبي حاجات اتمع بطرق مختلفة 

                                                           
40

  .9، ص1998، دون طبعة، الجزائر، دار المحمدية العامة، "المؤسسة الاقتصادية : "عدون ي دناصر دا -   
41

  .11ي عدون، المرجع نفسه، صداصر دان - 
42

  .8، ص2008،الجزائر، دار الخلدونية للنشر والتوزيع،  1الوجيز في اقتصاد المؤسسة، ط: "غول فرحات  - 
43

، مذكرة لنيل شهادة ) إذاعة الاهقار نموذجاً (لاتصال الداخلي في المؤسسة ا: "بن عبد االله محمد، لفتح عبد المالك  - 
  .32، ص2011-2010الليسانس في علوم الاتصال،أدرار ، 
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  تصنيفات المؤسسة -2

نـوع (المعيـار القـانوني ومعيـار الحجـم والمعيـار الاقتصـادي : يمكـن تصـنيف المؤسسـة حسـب ثلاثـة معـايير مهمـة وهـي 

  :وهي كما يلي ) النشاط

  : 44 تصنيف المؤسسة حسب المعيار القانوني-2-1

قد تكون مؤسسات فرديـة أو شـركات، فالمؤسسـات الفرديـة تنشـأ عـن شـخص واحـد هـو  :المؤسسات الخاصة *

ركاء ، أمـا مؤسسـات الشـوالتنظـيم أحيانـاً  الإدارةبالإضافة إلى عمـل  الإنتاجرب العمل أو صاحب رأس المال عوامل 

بحوزم شخصية معنوية وذمة خاصة حيـث يتـوزع التنظـيم والتسـيير عدة حاملين لرؤوس الأموال فتكون تحت حيازة 

  .ورأس المال على أكثر من شخص المؤسسة

ممثلـة في الدولـة أو  عموميـة موعـةيكـون رأس المـال مملوكـاً  في هـذا النـوع مـن المؤسسـات:  المؤسسات العمومية*

ــــة، كمــــا أن ســــلطة القــــرار ترجــــع إليهــــا، فهــــي مؤسســــات تابعــــة للقطــــاع  ــــة( العــــامالجماعــــات المحلي وتخضــــع  ،)الدول

  .للتشريعات الخاصة به

المعتمــدة عليهــا في تصــنيف المؤسســات عــدد مــن أهــم المعــايير :  تصــنيف المؤسســة حســب معيــار الحجــم-2-2

  : 45 من المؤسسات وهيالعمال حيث نميز بين خمسة أنواع 

  ؛عمال مؤسسات مصغرة 9إلى  0من  -

  ؛عامل المؤسسات الصغيرة 49إلى  9من  -

  عامل المؤسسات المتوسطة؛ 499إلى  50من  -

  عامل المؤسسات الكبيرة؛ 999إلى  500من  -

                                                           
44

  .16غول فرحات، مرجع سابق، ص - 
45

  .36، ص2013اقتصاد وتسيير المؤسسة، دون طبعة، الجزائر، شركة دار الأمة للطباعة والنشر والتوزيع، : "رفيقة حروش  - 
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  .عامل المؤسسات الكبيرة جداً  1000بداية  من  -

يمكـــن تصـــنيف المؤسســـات تبعـــاً لمعـــايير اقتصـــادية مـــن :  تصـــنيف المؤسســـة حســـب المعيـــار الاقتصـــادي-2-3

التـالي  النحـو علىالنشاطات الاقتصادية إلى ثلاثة قطاعات وهي  CLARCKوعليه قسم  خلال النشاط الذي تمارسه
46:  

مختلـــف أنواعهـــا ومنتوجاـــا وتربيـــة ) الفلاحـــة  (الزراعـــة  المتخصصـــة فييجمـــع تلـــك المؤسســـات :  القطـــاع الأول -

  .المواشي، بالإضافة إلى أنشطة الصيد البحري

تتمثــل في قطــاع الصــناعة أي المؤسســات الصــناعية، وهــي مختلــف المؤسســات الــتي تعمــل علــى :  القطــاع الثــاني -

النهــــائي أو الوســــيط وتشــــمل بعــــض تحويــــل المــــواد الطبيعيــــة أساســــاً إلى منتوجــــات قابلــــة للإســــتعمال أو الاســــتهلاك 

إلى الصــناعات تحويــل  بالإضــافة،  منتوجــات غذائيــة وصــناعية مختلفــةبتحويــل المــواد الزراعيــة إلىالصــناعات المرتبطــة 

  ).الصناعات الاستخراجية(وتكرير المواد الطبيعة من معادن وطاقة وغيرها 

، الســياحة، ، النقــلالتوزيــع(يتمثــل في المؤسســات الخدماتيـة، أي المؤسســات المنتجــة للخـدمات :  القطـاع الثالــث -

  .........).لبنوك، التأمينا

قطاعـاً رابعـاً  ضـيف، وعليه هنـاك مـن يالآخرينتجدر الإشارة إلى أن قطاع الخدمات يعرف تطوراً مذهلاً في العقدين 

  .الاستشارةالإعلام الآلي، الأمن،  : الذي يتمثل في تلك المؤسسات التي تمنح الخدمات لمؤسسة أخرى

  وظائف المؤسسة : المطلب الثاني 

سـلعة أو الخدمـة لا تتحقـق  وظائف تقوم ا، والمؤسسة تمارس في وحدة لهـا هـدف معـين هـو إنتـاجمؤسسة  لأيإن 

لا تتحـــرك نحـــو الهـــدف إلا مـــن خـــلال  الإنتـــاج، وعناصـــر المناســـبة الإنتـــاجإلا مـــن خـــلال تـــوفر مجموعـــة مـــن عناصـــر 

  : كالأتيوهي  ؤسسة يطلق عليها وظائف الممجموعة من الأنشطة المقننة والمبرمجة والتي 

                                                           

46
  .18مرجع سابق، ص،غول فرحات  - 
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المؤسســة مــن يمكــن اختصــار تعريــف التســويق بأنــه مجموعــة العمليــات واهــودات الــتي تبــذلها :  وظيفــة التســويق-1

أجـل معرفـة أكثـر لمتطلبـات السـوق، ومـا يجـب إنجـازه في مجـال مواصـفات المنتـوج، الشـكلية والتقنيـة، حـتى تسـتجيب 

عمليـــة تـــرويج وتـــوفير المنتـــوج للمســـتهلك في الوقـــت أكثـــر لهـــذه المتطلبـــات مـــن جهـــة  وكـــل مـــا يبـــذل مـــن جهـــود في 

كنـــة وبأســعار ملائمـــة تحقـــق أكثـــر أرباحـــاً لهـــا، تتوقـــف عليهـــا المناســب وبالطريقـــة الملائمـــة، حـــتى تبيـــع أكـــبر كميـــة مم

  .47حياا

ويعمل التسويق على قيادة المؤسسة فيما يتعلق ببرامجها التنموية والتقنية وتقوم وظيفة التسـويق علـى عناصـر أساسـية 

  :هي 

تعـــبر عـــن منتـــوج مـــادي أو خـــدماتي، يـــتم تقـــديمها إلى الســـوق بغـــرض تجـــاري، وتعتـــبر أداة وصـــل بـــين :  الســـلعة -

الاسـتعمال، أمـا المؤسسـة فهـي ـتم  دالمؤسسة والمستهلك فهذا الأخير يهمه ما سوف يتحصـل عليـه مـن منفعـة عنـ

  .بدرجة إقبال المستهلك على سلعتها

لـه دور مهـم في رفـع حجـم المبيعـات، وتقبلهـا مـن طـرف  مليـة البيـع، إذمـن المؤشـرات المهمـة في نجـاح ع:  السعر -

المســتهلك ويحــدد الســعر طبقــاً لاعتبــارات منهــا الفــترة الموجــود فيهــا هــل هــي في مرحلــة انطــلاق أو نضــوج أو نــزول 

  .المؤثرة في السعرالخ ، وهي أهم العوامل ....

في البيـع ، ولكـي يـتم ببيعـه لا بـد مـن هـا المنتـوج بـالبطء يتم الترويج للسـلعة في عـدة حـالات يصـاب في:  الترويج-

. إلى حـد معـين  الأسـعار، التخفيض في الإعلان: الترويج في هذه الوضعية، وهي تشمل العديد من العلميات مثل 

كميـات معينـة مـن البيـع أو تقـديم عينـات بـدون مقابـل خاصـة في حالـة تنظـيم معـارض المنتوجـات، تـوفير جـوائز عـن  

  .48ق المنتوج أو دخول المؤسسة منطقة جديدةإنطلا

                                                           

47
  .326ناصر دادي عدون، مرجع سابق، ص - 

48
  .330ناصر دادي عدون، المرجع نفسه، ص - 
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إلى المسـتهلك  إنتاجهـاويعتبر من الوظائف الرئيسية للتسويق ويهدف إلى توصيل السلع بعد الانتهاء من :  البيع -

بــائعي التجزئــة تم إلى المســتهلك أو قــد تكــون بــين الأخــير، فقــد تبيــع إلى بــائعي الجملــة ثم بــائعي الجملــة يبيعــون إلى 

  .لاءكعن الوسطاء أو الو  أوالمؤسسة تم بائعي التجزئة تم المستهلك، 

، خدميـة، والنشـاط ؤسسة كيفما كانت صناعية، زراعيةللم وظيفة رئيسية الإنتاجتعتبر وظيفة :  الإنتاجوظيفة  -2

مـن أجــل الحصــول علــى ســلع ) العمــل، رأس المــال، الطبيعــة( الإنتــاجللمؤسســة يضــمن التوفيــق بــين عوامـل  الإنتـاجي

هــو بعبــارة أخــرى تحويــل المــوارد التابعــة  والإنتــاجتشــبع حاجــات ورغبــات المســتهلكين وقــادرة علــى التــنفس وخــدمات 

  :49إلى مراحل هي  الإنتاجيسلع وخدمات وينقسم النظام والتي تقود إلى  إنتاجيلنظام 

تنفيذيـة (عمالـة ...) خـام، تجهيـزات (وهي بداية النظام وتشـمل كـل مـا يـدخل إلى المؤسسـة مـواد :  المدخلات -

  ).حول التكاليف المستهلكين(بيانات  )إدارية 

المــــدخلات إلى مخرجــــات داخــــل الورشــــات تعتــــبر أســــاس النظــــام حيــــث تقــــوم مــــن خلالهــــا بتحويــــل :  العمليــــات -

  .صناعية أو خدمية أو معلومات: والتي قد تكون  الإنتاجية

مخرجاــا فنقــول شــركة الســكر ولا  بأسمــاءتمثــل ايــة النظــام في التنفيــذ وبدايــة في التفكــير وتســمى :  المخرجــات -

  .نقول شركة تصنيع القصب

  .تعتبر العنصر الذي يوفر المدخلات ويستقبل النظام:  البيئة -

وهــي المتابعــة للمخرجــات قبــل نزولهــا للبيئــة وذلــك مــن أجــل تحســين النظــام في كــل ) : التغذيــة العكســية(الرقابــة  -

  .مراحله

تعـــد الوظيفـــة الماليـــة مـــن الوظـــائف الحاكمـــة في أي مؤسســـة ســـواء كانـــت عموميـــة أو خاصـــة، :  وظيفـــة الماليـــة-3

 البحـث عـن الأمـوال مـن ومهما كان طبيعة نشاطها، وهي مجموعة من المهام والعمليات التي تسعى في مجموعهـا إلى

الـــتي تريـــدها مـــن الأمـــوال مـــن خـــلال برامجهـــا وخططهـــا مصـــادرها الممكنـــة بالنســـبة للمؤسســـة بعـــد تحديـــد الحاجـــات 
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  .119غول فرحات، مرجع سابق ،ص - 
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ونشــاطها، بشــكل  الــتي تســمح لهــا بتحقيــق خططهــا الإمكانيــاتالاسـتثمارية، ثم تــأتي مرحلــة القــرار باختيــار أحســن 

  .الأهداف المسطرة إلىوالوصول عادي 

والأنشـطة طتها تنطلـق مختلـف العمليـات من الوظائف الرئيسية في المؤسسة، حيـث بواسـتعتبر :  وظيفة التموين-4

و العمليــات، تعمــل علــى  وتســاهم بصــفة كبــيرة في دورة الاســتغلال للمؤسســة، وتعــرف علــى أــا مجموعــة مــن المهــام

لــبرامج ت وتكــاليف ونوعيــات مناســبة طبقــاً تــوفير مختلــف عناصــر المخــزون المحصــل عليهــا مــن خــارج المؤسســة بكميــا

ل تنفيـــذ جـــو الاحتفـــاظ بعناصـــر المخــزون مـــن أ والمقصـــود بتــوفير مختلـــف عناصـــر المخـــزون الشــراء. وخطــط المؤسســـة

  .أو البيعية في إطار متناسق وفي الوقت المطلوب الإنتاجيةسواء بنشاط المؤسسة البرامج الخاصة 

الفاعلــة في أي مؤسســة بــالأخص في  تعــد وظيفــة المــوارد البشــرية مــن الوظــائف:  وظيفــة إدارة المــوارد البشــرية-5

مـن وسـد حاجـات المؤسسـة  الإنتـاجمن أجل رفع كمية ط في التوظيف فق تتركز مهامهاما كانت بعد الراهن الوقت 

اليــد العاملــة فــإن التطــورات التكنولوجيــة والقانونيــة والاقتصــادية جعلــت مــن مهامهــا تــزداد وتنمــو ويمكــن جمــع هــذه 

  :50مجالات هي المهام في ثلاثة 

  .الخ..)الرواتب(تضم كل من التوظيف تشريعات العمل، التعويضات :  التسيير البحتةمهام  -

وتضــم كــل مــن الاتصــال داخــل المؤسســة، إعــداد الميزانيــة :  المــوظفينوإدمــاج مهــام متعلقــة بسياســة التحفيــز  -

  .الخ...الاجتماعية

لــف تحركاــا المســتقبلية وهــي مهــام مرتبطــة بمســتقبل المؤسســة ومخت: مرتبطــة بالتســيير التقــديري للمؤسســة  مهــام -

  .الخ.....الأداءللفرص وتتمثل في التدريب والتكوين، ترقية داخلية للموظفين، تقييم واستغلالها 

علـــى أـــا اســـتقطاب واختيـــار وإدارة المـــوارد البشـــرية الـــتي وبنـــاءاً علـــى مـــا ســـبق يمكـــن تعريـــف وظيفـــة المـــوارد البشـــرية 

تقيـيم الأداء مـروراً  الى) تحديـد الاحتياجـات(تحتاجها المؤسسة، حيث تنطلق هذه العملية من تخطيط الموارد البشرية 

  .والنقابات أو الاتحادات العماليةب والتطوير مع مراعاة القيود القانونية بالاستقطاب والاختيار والتدري
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  .146غول فرحات، مرجع سابق، ص - 
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   أهداف المؤسسة: المطلب الثالث 

ونشـاط المؤسسـة، طبيعـة تسعى المؤسسات سواء كانت عامة أو خاصة إلى تحقيق أهـداف مختلفـة ومتنوعـة حسـب  

  : 51فيما بينها ويمكن تلخيصها فيما يلي وتبقى هذه الأهداف مترابطة ومتداخلة 

، تحقيـق متطلبـات الـربح: عى المؤسسات إلى تحقيقهـا من الأهداف الاقتصادية التي تس:  الأهداف الاقتصادية-1

  .الإنتاجاتمع، عقلنة 

العمـل علـى و وهي ضمان مستوى مقبول من الأجور، تحسين مستوى معيشة العمـال، :  الأهداف الاجتماعية-2

  .اتمع، الدعوة إلى تنظيم وتماسك العمال، توفير تأمينات ومرافق للعمال تغيير نمط استهلاك

ترفيهية، تدريب العمال المبتـدئين ورسـكلة القـدامى، تخصـيص أوقـات وهي توفير وسائل :  الأهداف الثقافية -3  

  .للرياضة

مثـل الجامعـات للقيـام البحـث والتنميـة، التعـاون مـع مؤسسـات البحـث العلمـي وهـي :  التكنولوجيةالأهداف -4 

  .بعمليات البحث العلمي لتطور المؤسسة
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  .33رفيقة حروش، مرجع سابق، ص - 
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  السياحة: المبحث الثاني 

  تعريف السياحة ومكوناتها: المطلب الأول 

  تعريف السياحة -1

دوراً هامــاً علــى مســتوى دول العــالم، ولهــذه الأهميــة المتزايــدة اتجهــت معظــم الــدول إلى الاهتمــام ــا حــتى فهــي تلعــب 

التنقــل والحركــة الــتي هــي مــن "العديــد مــن الــدول وتعــرف الســياحة علــى أــا أصــبحت عامــل هــام وفعــال في اقتصــاد 

ة بحيـث لا تتحـول سـتمتاع لفـترة مؤقتـخصائص الإنسان، والـذي اعتـاد علـى الانتقـال مـن مكـان إلى آخـر بغـرض الا

  .52"إلى إقامة دائمة وترتبط بعمل مأجور

انتقـــال الأفـــراد مـــن مكـــان لآخـــر وفي مفهــوم الحـــديث للســـياحة حســـب تعريـــف منظمـــة الســـياحة العالميـــة فإـــا تعـــني 

  .53ساعة وتقل عن سنة  24مختلفة ولفترة زمنية تزيد عن  لأهداف

ــــارة عــــن الانتقــــال الــــوقتي  ــــا لســــرد التعــــاريف جميعهــــا ولكــــن نلخــــص منهــــا إلى أن الســــياحة عب ولا يتســــع اــــال هن

آخـر خـارج هـذا الـوطن والبقـاء فيـه مـدة لا تقـل عـن فيه  إلى أي مكان  الإقامةالذي اعتادوا من الوطن  للأشخاص

أن ينــدرج تحــت الأغــراض الســياحية  عــنىبمالدائمــة،  الإقامــةســاعة ولا تزيــد عــن ســنة ولأي غــرض غــير العمــل أو  24

  .54أي غرض فيما عدا العمل الذي يدر على صاحبه دخلاً 

ســاعة علــى ألا تتحــول هــذه  24أمـا الســائح فيعــرف علــى أنــه كــل شـخص يقــيم خــارج موطنــه المعتــاد لفــترة تزيـد عــن 

يارة أو مهرجان أو عـلاج ولا يـدخل في التعريـف وينتقل فيها لز الإقامة إلى إقامة دائمة بحيث لا تزيد عن سنة كاملة 

  .55)الطائرةوأطقم  ،المهاجرون، البعثات الدبلوماسية(
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  .9، ص2010، الإسكندرية، دار الوفاء لدنيا الطباعة والنشر، 1، ط"جغرافية السياحة: "منال شوقي عبد المعطي أحمد  - 
53

  .19ص ،2008، عمان، دار الراية للنشر والتوزيع، 1، ط"السياحة البيئية : "أكرم عاطف رواشدة  - 
54

،دارسة مكملة لنيل ) مدينة جيجل نموذجاً (الفندقية والتنمية الحضرية في جيجيل السياحية  الخدمات: "إلياس عياشي  - 
  ."15، ص2009- 2008شهادة الماجستير في علم الاجتماع الحضري، قسنطينة ،

55
  .21مرجع سابق، ص ،أكرم عاطف رواشدة - 
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  :56مكونات السياحة-2

الدولــة المضــيفة صــاحبة المعــالم الســياحية وفقــاً  لمتطلبــات  الــتي تســتوعبها ة وهــي الطاقــة البشــري:  الســائحون -2-1

  .كل سائح 

وهي الدول الـتي تقـدم خدمـة السـياحة لسـائحيها بعـرض كـل مـا لـديهم مـن امكانيـات في هـذا :المعرضون -2-2

  . اال تتناسب مع طلبات السائحين من اجل خلق بيئة سياحية ناجحة

باختلاف أنواعها والتي تتمثل في أنواع السـياحة وتقـديم التعريفـات :  )المعالم السياحية(الموارد الثقافية  -2-3

  .الخ....... الآثارالبيئة، الرياضة، : لها فنجد منها المختلفة 

  أنواع  السياحة : المطلب الثاني 

وهــذا الســياحية   مــن خــلال قيامــه بــالرحلاتة تبعــاً لميــولات ورغبــات الســائح المــراد إشــباعها يتتعــدد الأنــواع الســياح

  :معايير فيما يلي لنعرض بعضها وفقاً لتماشياً مع التطورات التي يشهدها العالم، ونظراً لتعدد أنواعها سوف 

  :57وتنقسم السياحة وفقاً لهذا النمط إلى :  وفقاً للمعيار الجغرافي-1

ــة(الســياحة الداخليــة 1-1 أو وهــي حركــة انتقــال الســائح مــن مكــان إقامتــه المعتــاد لزيــارة مكــان آخــر :  )المحلي

  .بانخفاض التكلفةداخل حدود دولته التي يقيم فيها، وتتميز منطقة أخرى 

بـــين دول متجـــاورة تشـــكل منطقـــة ســـياحية واحـــدة  والإقامـــةويقصـــد ـــا حركـــة الســـفر :  الإقليميـــةالســـياحة 1-2

وتقدم الدول المتجاورة تسهيلات متبادلة لتحقيق التجانس والتكامل كمـا هـو الحـال في ماليزيـا وتايلانـد و سـنغافورة 

  .الخ.......
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  .69،ص 2010، الأردن، عمان، دار أسامة للنشر والتوزيع ،1، ط"ية الجغرافيا السياح: "أمنة أبو حجر  - 
57

  .72مرجع سابق، ص ،منال شوقي عبد المعطي أحمد - 
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المؤقتة عبر حـدود الـدول المختلفـة  وإقامتهموتتمثل في حركة انتقال الأفراد :  )الخارجية(السياحة الدولية  -1-3

  .في العالم

  : 58وفقاً لمعيار الفئة العمرية  -2

  .زمة لنضوجهم كالمعسكرات الصيفيةتمتاز باكتساب مهارات سلوكية لا:  سياحة فئة الصغار2-1

  .وتكوين صداقات ومعارف الآثاروتمتاز بالبحث عن :  سياحة فئة الشباب2-2

وتتميـــز بالاســـترخاء مـــن عنـــاء العمـــل والإرهـــاق وتكـــون معظمهـــا في الشـــواطئ :  ســـياحة فئـــة الناضـــجين -2-3

  .الخ....والصحراء 

وتمتـاز بالبحـث عـن الاسـتجمام والراحـة والهـدوء، وزيـارة الأمـاكن الـتي كـان يحلـم :  سياحة فئـة المتعاقـدين -2-4

  .ا قبل التقاعد لعدم الوقت الكافي

  : وفقاً لمعيار المدة-3

معــين مثــل مناســبات  إطــارمحــددة مســبقاً ويقضــيها الســائح وفــق  لأيــاموعــادة مــا تكــون : ســياحة لمــدة أيــام 3-1

  .الأعياد

وهي تـرتبط بموسـم معـين مثـل الاسـتمتاع في الشـواطئ في الصـيف والتزحلـق علـى الجليـد في :  سياحة موسمية3-2

  .الشتاء

  .وتأتي فجائية ودون تخطيط مسبق وبشكل عابر:  سياحة عابرة 3-3

  :وفقاً لمعيار الهدف  -4

  :حسب الهدف ونذكر منها ما يلي وتتعدد أنواع السياحة 
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  .79، مرجع سابق، ص"الجغرافية السياحية: "أمنة أبو حجر  - 
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  .الحج إلى البقاع المقدسة بالسعودية: المقدسة مثل وتتمثل في زيارة الأماكن :  السياحة الدينية4-1

ــــة في عــــلاج المــــرض مثــــل :  الســــياحة الاستشــــفائية4-2 ــــى العناصــــر الطبي ــــة والرمــــال : تعتمــــد عل ــــابيع المعدني الين

  .الصحراوية قصد شفاء الأفراد

تعتمـد علـى اسـتخدام المراكـز والمستشـفيات الحديثـة بمـا فيهـا مـن تجهيـزات طبيـة وكـوادر :  السياحة العلاجيـة 4-3

  .بشرية لديها الكفاءة في علاج الأفراد الذين يلجأون إلى هذه المراكز

وهــو الســفر مـــن مكــان لآخـــر داخــل الدولــة أو خارجهـــا مــن أجـــل المشــاركة في بعـــض :  الســياحة الرياضـــية 4-4

  59.ت الرياضية أو من أجل الاستمتاع بمشاهداالدورات أو البطولا

يهـــدف هـــذا النـــوع مـــن الســـياحة إلى التعـــرف علـــى عـــادات وتقاليـــد الشـــعوب الأخـــرى :  الســـياحة الثقافيـــة4-5

  .والمناطق التي تتوفر فيها الآثار والتراث

وهــي ســـياحة تشــمل جميــع أنــواع المعــارض وأنشـــطتها المختلفــة مثــل المعــارض الصـــناعية :  ســياحة المعــارض 4-6

  60.ومعارض الكتاب، فمن خلالها يستطيع الزائرون التعرف على آخر الإنجازات التكنولوجية والعلمية

  دوافع السياحة وأهميتها: الثالثالمطلب 

   دوافع السياحة-1

ســواء داخليــاً أو خارجيــاً، وذلــك نتيجــة ؤدي إلى تحركــه مــن مكــان لآخــر في هــذا الوقــت يوجــد في الإنســان دافــع يــ

  :61واقتصادية ونفسية وما إلى ذلك، ومن هذه الدوافع التي تؤدي بتحركه هي  اجتماعيةلعوامل 
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  .33مرجع سابق، ص ،أكرم عاطف رواشدة- 

60
  .22إلياس عياشي، مرجع سابق، ص- 

61
، مذكرة تخرج لنيل شهادة الماجستير في إدارة " السياحة في التنمية الاقتصادية والاجتماعية في الجزائر  دور:"سماعيني نسبية - 

  .23، ص 2014-2013الأعمال ، وهران ، 
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 الآثــــارتتعلــــق بالرغبـــات المختلفــــة للتعـــرف علــــى الحضــــارات القديمـــة ومشــــاهدة :  دوافـــع ثقافيــــة وتاريخيــــة-1-1

  .والتعرف على حياة الشعوب وثقافتهم

تتمثــل في زيــارة الأمــاكن المقدســة أو زيــارة المعابــد والأضــرحة نظــراً لمــا تمثلــه مــن قــيم روحيــة :  دوافــع دينيــة-1-2

  .لمختلف الأديان والمعتقدات

يـــرتبط بمحاولـــة الهـــروب المؤقـــت مـــن إرهـــاق العمـــل وضـــجة المـــدن :  دوافـــع الراحـــة والاســـتجمام والترفيـــه-1-3

  .واللجوء إلى الأماكن الهادئة من أجل الاستمتاع بأوقات الفراغ

هـــذا الـــدافع ينشـــأ بقـــوة لـــدى المغتربـــين عـــن بلـــدهم حـــافز قـــوي لزيـــارة بلـــدهم الأم وتجديـــد :  دوافـــع عرقيـــة-1-4

  .الروابط الأسرية

ومــن فــرق العملــة في التحويــل وهــذا يــؤدي  الأســعارفي الاســتفادة مــن انخفــاض  تتمثــل:  اقتصــاديةدوافــع -1-5

  .توجه السياح إلى البلد الذي انخفضت عملته للتمتع بالخدمات والسلع بأسعار أقل

السفر بغرض مشاهدة المباريات الرياضية وتشجيع فرق معينة أو ممارسـة الرياضـة والمشـاركة :  دوافع رياضية-1-6

  .فيها

دوافع أخرى كالصـحية والتعلـيم، ممـا يجـدر بالـذكر أن هـذه الـدوافع تختلـف مـن سـائح إلى آخـر وأنـه يمكـن أن وهناك 

  .يجتمع دافعين أو أكثر في سائح معين

   أهمية السياحة-2

  خلق مناصب عمل؛ -

  تدفق رؤوس الأموال الأجنبية؛ -

  عدد مطلب اجتماعي ونفسي هام؛ت -

  ت والعادات والتقاليد بين الشعوب؛الثقافاتعدد أداة للإتصال وتبادل  -
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  دي إلى تحسين العلاقات بين الدول؛تؤ  -

  التقليد وتحقيق الرفاهية للإنسان؛تدفع للمحاكاة و  -

  .الاستغلال الأمثل للموارد والمعطيات الطبيعية والمحافظة عليها -
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  السياحة في ولاية أدرار:المبحث الثالث 

  ة أدرارنبذة عن ولاي: المطلب الأول 

الصـحراء الجزائريـة الـتي هـي جـزء مـن  غرب وهي تقع في جنوب 1974ظهرت ولاية أدرار بعد التقسيم الإداري لعام 

كلــم مربــع وهــذه المنطقــة  1500الصــحراء الإفريقيــة الكــبرى، وتبعــد أقــرب نقطــة منهــا عــن العاصــمة الجزائريــة بحــوالي 

تشــمل علــى عــدد مــن الواحــات والمــدن والقصــور تزيــد عــن الثلاثمائــة وخمســين واحــة الــتي  . 62تســمى منطقــة تــوات 

كلــم مربــع يحــدها مــن الشــمال ولايــة  427.968وهــي تغطــي مســاحة . 63متنــاثرة هنــا وهنــاك علــى رمــال الصــحراء 

ن تمنراســت، ومــ الشــرقي ولايــة تنــدوف، ومــن الجنــوب ولايــة البــيض ومــن الشــمال الغــربي ولايــة بشــار، ومــن الغــرب

تنقسـم ولايـة أدرار إداريـاً  ومن الجنوب دولة مالي ،ومن الجنوب الغربي دولة موريتانيـا، ،غردايةالشمال الشرقي ولاية 

 –قــورارة : نســمة، وتنقســم الولايــة إلى أربــع منــاطق وهــي  320000أمــا عــدد ســكاا فهــو . بلديــة 28ودائــرة  11إلى 

  .تنزروفت  –تيديكلت  –توات 

  .درجة شمالاً  30إلى  20درجات غرباً وبين دائرتي عرض  3درجة شرقاً، و 1تقع ولاية أدرار بين خطي طول 

  :يتكون السطح الأرض لولاية أدرار من : التضاريس *

يولوجيــة مختلفــة ومــن بينهــا هضــبة تادميــت جوهــي ذات تكوينــات تغطــي مســاحة معتــبر مــن الولايــة :  الهضــاب -

  .م600حيث يصل إرتفاعها إلى 

  .تتألف من كثبان رملية مرتفعة، والتي تجلبها الرياح مثل عرق شاش:  العرق -

  .هي عبارة عن مناطق نشأت في مجاري أودية قديمة وعريضة، وعادة ما تكون ذات تربة مالحة:  السبخة -

                                                           
62

، 2004، دون طبعة، وهران، دار الغرب للنشر والتوزيع، "الرقصات والأغاني الشعبية  بمنطقة توات: "عاشور سرقمة - 
  .13ص
63

، أطروحة تقدم ا لنيل شهادة الدكتوراه، الدور الثالث "الميلاديين 19و  18توات خلال القرنين  إقليم: "محمود فرج فرج - 
  .1في التاريخ،ص
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  .فهي هضبة صخرية تغطيها صخور جيرية ممتدة في شكل صفائح طبقية:  الحمادة -

يســـود الولايـــة منـــاخ صـــحراوي جـــاف شـــديد الـــبرودة شـــتاءً وشـــديد الحـــرارة صـــيفاً، وتصـــل درجـــة الحـــرارة :  المنـــاخ*

  . 64 الاستثنائيةدرجة، أما الأمطار فهي شبه معدومة إلا في بعض الحالات  50القصوى في شهر جويلية 

الاكســــيا بالاضــــافة إلى أشــــجار : نظـــراً للطــــابع الصــــحراوي للولايــــة تكثــــر فيهــــا النباتـــات الشــــوكية مثــــل :  النبــــات*

  .النخيل

  .فبالنسبة للحيوانات فنجد الجمال والمعز والغزال والأغنام والأفاعي والعقارب وغيرها:  الحيوان*

  السياحية لولاية أدرار الإمكانيات: المطلب الثاني 

، يبـــد أن تقـــاطر طب العديـــد مـــن المستكشـــفين والســـياحلولايـــة علـــى مـــوارد ســـياحية ســـاحرة مـــا يجعلهـــا تســـتقتتـــوفر ا

  :ما يلي   الإمكانياتالسياح على الولاية يتعدد الجوانب السياحية ومن بين هاته 

مـة الولايـات تتوفر الولاية على عناصر طبيعية هامة للجذب السياحي تؤهلها لتكون في مقد:  الموارد الطبيعية-1

 العــــرق الكبــــير، عــــرق شــــاس و: في الاســــتقطاب الســــياحي ومقصــــداً ســــياحياً بامتيــــاز ومــــن أشــــهر هــــذه العناصــــر 

إلى زيــارة عــين بــودة بغــرض  بالإضــافة .65الســبخات المنتشــرة عــبر الولايــة كســبخة مقرحــان والوديــان كــوادي مســعود 

   .66لمن يعاني من مرض الروماتيزماب برمل عرقها ولاسيما طبالاستشفاء بماء عينها، والاست

  :وتتضمن ما يلي :  الموارد الأثرية والتاريخية-2

  .تواجدت هذه النقوش في منطقة أولف والمطارفة، تيمياوين، تمقطن: الصخرية النقوش  -2-1

  

                                                           

64
  .44ص،2011بر، الح، الجزائر، منشورات 2، ط"التاريخ الثقافي لإقليم توات: "الصديق حاج أحمد آل المغيلي - 

65
  .20، ص5عن ولاية أدرار، العدد  رسالة أدرار، مجلة دورية تصدر- 

66
  .99أدرار واحات الفن وقصور الأمان، ص- 
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هــي تحفــة هندســـية ونظــام خــارق عبقـــري في اســتغلال الميــاه وتحـــدي قســوة الطبيعــة، والفقـــارة في :  الفقــارة -2-2

  .67أدرار هي روح الحياة التي أدرت الوجود من العدم وفجرت جناناً وواحات روعتها من روعة الرياض الساحرة

من المعالم الأثرية والتي تتبـاهى  ـا ولايـة أدرار هـي القصـور القديمـة والقصـبات :  المعالم الأثرية العمرانية -2-3

 ،واحــة تــابلكوزة، ماســين(وفضــاءات  واحاتيــة .... ) أغــلاد وتماســختو ر وقصــر حمــاد وقصــر تمنطــيط ز غــيقصــبة إ(

  ....) .أولف ،أقبلي

  :لاية جد هامة ومن أهمها تعتبر المؤهلات الثقافية التي تزخر ا الو :  الموارد الثقافية -3

هــي ذات أبعــاد ثقافيــة ودينيــة واجتماعيــة وســياحية دأب عليهــا أصــحاب المنطقــة تبركــاً بمـــآثر :  الزيــارات -3-1

  .أولياء االله الصالحين، ومن بينها زيارات الرقاني السنوية برقان وزيارة السبوع بتيميمون

ــا والأضــرحة -3-2 لــديني والثقــافي فهــي تعتــبر مصــدر إلهــام روحــي مثــل زاويــة إضــافة إلى الــدور العلمــي ا:  الزواي

  .الخ، وأما الأضرحة كضريح سيدي محمد بلكبير بوسط الولاية...سيدي البكري و زاوية مولاي عبد االله الرقاني 

 ،)اتيسفـــزربيـــة فـــاتيس ب(، النســـيج ) الفخـــار الأســـود بتمنطـــيط(ومـــن بينهـــا الفخـــار :  الصـــناعة التقليديـــة-3-3

  .68) الفضة من خواتيم و اساور(الحلي  ،)النعال والأحذية بأولف (الجلود 

الطبــل، صــارة، قرقــابو، : تشــتهر ولايــة أدرار بــأنواع مختلفــة مــن الغنــاء منهــا  : الفولكلــور والغنــاء الشــعبي-3-4

  .69)اديعكتراث غير  UNESCOغناء زناتي محلي مصنف من طرف (الزمار، الحضرة، البارود، أهليل 

   

                                                           

67
  .17ص،أدرار رائعة الصحراء ، دليل سياحي- 

68
  .23صالمرجع نفسه، - 

69
  .22رسالة أدرار، مرجع سابق، ص- 
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  في ولاية أدرار ةكل السياحيا الهي:الثالث  طلب الم

بالنســبة للفنــادق هنــاك أربعــة فنــادق بــأدرار المركــز، يــأتي علــى رأســها فنــدق تــوات حيــث تبلــغ طاقــة :  الفنــادق -1

ســرير، وكــذا فنــدق الرحمــة الــذي تبلــغ  64ســرير بالإضــافة إلى فنــدق تيمــي الــذي تبلــغ طاقتــه هــو الأخــر  108 إيوائــه

العديــد مــن ســريراً ، أمــا بتيميمــون فيوجــد  60: ســريراً، وفنــدق الجامعــة الإفريقيــة بطاقــة اســتيعابية تقــدر بـــ  60طاقتــه 

سـريراً وفنـدق مـولاي  64سـرير وفنـدق إغـزر الـذي يسـتوعب  184فندق قورارة الذي تبلـغ طاقتـه الفنادق ومن أهمها 

  .70سريراً  60الحسين الذي تبلغ طاقة استيعابه 

بـأدرار المركـز، والـذي ) مـراقن(أما بالنسـبة للمخيمـات فهنـاك أربعـة مخيمـات، منهـا مخـيم البسـتان :  المخيمات -2

سـريراً، ومخـيم الرمـال الذهبيـة بتيميمـون  80سريراً، مخيم أقرينج بـأدرار المركـز الـذي تبلـغ قـدرة إسـتيعابه  70تبلغ طاقته 

  .سرير ومخيم جنان المالك وغيره 150ر طاقة استيعابه بـ النخيل بتيميمون الذي تقدسريراً ومخيم  75الذي يستقبل 

لولايــــة أدرار عــــدة دواويــــن والصــــناعة التقليديــــة وفــــرت مديريــــة الســــياحة :  الــــدواوين والجمعيــــات الســــياحية -3

ـــدواوين  هـــذه إلى الأمـــام، ومـــن بـــينوجمعيـــات ســـياحية تنشـــط علـــى مســـتوى الـــولائي مـــن أجـــل الـــدفع بالســـياحة  ال

جمعيــة المحافظــة علــى قصــر تمنطــيط، (والجمعيــات ...) الـديوان المحلــي للســياحة أدرار، الــديوان المحلــي للســياحة رقـان (

  .)...الجمعية السياحية أصدقاء تيميمون

تحتــوي الولايــة علــى مجموعــة مــن الوكــالات تنشــط في تســويق المنتــوج الســياحي :  وكــالات الســياحة والأســفار -4

  .الخ....درار جولات، سيدي أحمد بن موسى، الهامل سفر ومنها أ

لولايـــة  وتتمثـــل في مديريـــة الســـياحة والصـــناعات التقليديـــة، مركـــز الإعـــلام والتوجيـــه الســـياحي:  هياكـــل إداريـــة -5

  .مركز الصناعة التقليدية إنتاج،عرض و بيع، غرفة الصناعة التقليدية ،، مقر السويقةأدرار
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  .96أدرار واحات الفن وقصور الأمان، مرجع سابق، ص- 
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أو  اجتماعيـةنشـاطاا سـواء كانـت اقتصـادية أو  اخـتلافيعد الاتصال من بين أسباب نجاح المؤسسة على         

  .ثقافية، وهذا نتيجة للدور الذي يؤديه من خلال المساهمة في الحفاظ على استمرارية هذه المؤسسة

في  الاتصـاليةهو الإطلاع علـى واقـع العمليـة  ،ومن هنا انطلقت لكي يكون الهدف الأساسي لدراستي هذه        

 ،درارأالمــديريات الــتي لهــا وزن ثقيــل علــى مســتوى ولايــة المؤسســات الســياحية الجزائريــة، وكــان اختيــاري علــى إحــدى 

هــذه الأخــيرة الــتي تشــهد حيويــة ونشــاط ملحــوظ وقفــزة  ،رألا وهــي مديريــة الســياحة والصــناعة التقليديــة لولايــة أدرا

في مجال إنجاز مشاريع حمايـة السـياحة، فهـي تخطـوا خطـوات لتفعيـل وتنشـيط العمليـة الاتصـالية علـى المسـتوى نوعية 

  .الداخلي والخارجي

نيــات والــتي مــن المديريــة تســتعمل في أداء العمليــة الاتصــالية جملــت مــن الوســائل والتقحيــث توصــلت إلى أن        

شأا بناء صورة حسـنة لـدى جمهورهـا، كمـا توصـلت أيضـاً إلى عـدم وجـود سياسـة إتصـالية واضـحة المعـالم ومحكمـة 

بشكل جيد من أجل تحقيق فاعلية الاتصال وتمكين المديرية من كسب ثقة جمهورها، وأـا تمـارس العمليـة الاتصـالية 

  .تصال وانعدام التكوين العلمي في الاتصال السياحيبصفة عادية وعشوائية  وذلك نتيجة نقص في الا

هــو دعــوة مــني إلى الاهتمــام بمجــال الاتصــال الســياحي في بلــدنا وكســب ثقــة  ومــا يمكــن قولــه في هــذا المقــام،      

فلاحظـت  ،) مديرية السياحة والصناعة التقليدية لولايـة أدرار(الجمهور، وهذا ما لم يتجلى في المؤسسات الحكومية 

أن المديريـــة لا يهمهـــم إرضـــاء جمهورهـــا لأنـــه حســـب قـــولهم أن المديريـــة تقـــدم خـــدمات بـــدون مقابـــل وهـــذا مـــا تـــرك 

ا عكـس المؤسسـات الخاصـة الـتي تجعـل هـدفها أو عـدم رضـاهم، وهـذ الجمهـور الموظفين في المديرية لا يهمهـم إرضـاء

  .المتاحة والطرق بكل الوسائل الأسمى هو إرضاء جمهورها وكسب ثقته

وبـين أوبناء على هذا يجب على المديرية أن تعي دور النشاط الاتصالي سواء بين الـرئيس والمـرؤوس والعكـس،        

وجمهورهـــا، فهـــو يعـــد بمثابـــة المحـــرك بالنســـبة للمركبـــة، فـــإذا مـــا حصـــل خلـــل أو عطـــل فيـــه، يـــؤدي بطريقـــة أو ة المديريـــ

 .بأخرى إلى الاختلال والشلل
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