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                على ما أولاني من عظيم نعمه،   لحمد الله حمداً يليق بجلاله وعظمة سلطانه، أحمده تعالىا

  والسلامأسبغ علي من واسع فضله وكرمه، والحمد الله والشكر الله أولاً وأخيراً، والصلاة  و 

  .على خاتم الأنبياء والمرسلين، سيدنا محمد وعلى آله وأصحابه أجمعين

من سُحب جوده وكرمه شكرٌ من أعماق    نابعنايته وأسدل علي  اوشكر متميز لمن غمرن

الذي نشأ هذا البحث تحت رعايته وسقـاه  " غانم عبد الوهاب "؛الفـاضل  ستاذلأ  القـلب ا

خير الجزاء وأن يبارك له في عمره ووقته    ايجزيه عن ـّسأل االله أن  نبفيض خبرته ودرايته  

 .وماله وولده

  .والى الاخ الذي كان له يد العون قـاسم

المساعدة،   نا يدم لإلى كل من قدّ   الامتنان  تقدم بوافر الشكر وعظيمكما ن

  على إنجاز هذه الرسالة، ولا أجد لهم  اوأعانن

  مالدعاء له  مكافـأة إلا

  .يوفقهم االله لما فيه الخير والصلاح  بأن
 

 



  ــــــــــــــــــداءإه

  

  إلىالقـلب النصع بالبياض    إلىالحب والحنان إلى رمز الحب والبقـاء وبلسم الشفـاء    أعطتنيمن    إلى

  .أميالحبايب    أغلىمن كان دعائها سر نجاحي  

  حبيب، سعيدة، حسام  إخوتيرياحين حياتي    إلىالقـلوب الطاهرة الرقيقة    إلى

  الغالية زينة حورية  أختيإلى توأم روحي ورفيقة دربي صاحبة القـلب الطيب والنوايا الصادقة  

  اعز شخص على قـلبي والروح التي سكنت روحي زوجي ونور حياتي هواري  إلى

  .بعيد  أوكل من ساعدنا من قريب    إلى

  

  

  

  

  فتيـــــــــــــــــــــــــــــــــــــحة
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            :تحديد الإشكالية

هم العناصر الاتصالية في المؤسسة كونها تلعب دورا أمن بين تعد العلاقات العامة  

من وظيفة المؤسسة  يتجزأ جزءا لا أصبحتهاما في نشاطها باختلاف طبيعتها حيث 

ونجاح  اهم في كسب الثقة الجماهيرية لهاباعتمادها على استراتيجيات اتصالية هامة تس

نها لا تعتبر أالعلاقات العامة ومدى فعاليتها كما  إدارةون بقوة الكثير من المؤسسات مره

، سسة بجمهورها بل تعمل على خلق وتدعيم الصورة المؤسساتيةمجرد نشاط يربط المؤ 

ة الاتصالية مجموعة من العلاقات الاجتماعية المتناسقة الناتجة عن العملي أنها إلى إضافة

ى إلدور العلاقات العامة ومكانتها يختلف من مجتمع  أن، ونلاحظ مؤسسةداخل و خارج ال

الاقتصادي والسياسي، فهناك من الدول من وصلت الى مرحلة  خر باختلاف طبيعة النظامآ

في الدول النامية مازالت ممارستها  أن، إلا راتيجي والمساهمة في صنع القرارالتخطيط الاست

  .للمؤسسة الإشهارو والدعاية  الإعلامعامل مع وسائل ة التذ لم تتخطى مرحلإمحتشمة 

الخلاقة  الإداريةمختلف الجهود وعليه تعتبر العلاقات العامة نشاط يعبر عن  

في المؤسسات السياحية ن داخل الأجهزة السياحية الرسمية، و المدروسة من قبل المسؤوليو 

إقامة جسور احة مما يساعد على المتعلقة بالسي الحقائق والمعلومات والأفكار والآراءلنشر 

 .ت الأجنبية وحتى داخل المجتمع المحلي نفسهالمجتمعا أفرادالثقة مع الصداقة والتفاهم و 

حت اليوم السياحة أصب أنهمية كبيرة علما أذا وباعتبار قطاع السياحة في حد ذاته   

لتنمية وتحسين ق الذي تلعبه في عملية اذلك راجع للدور المرمو ظاهرة اقتصادية حقيقة و 
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ود العلاقات العامة هو ن وجلة للسياح، ولذلك فإهالي المستقبالمستوى المعيشي للمناطق والأ

وكمصدر اقتصادي  من جهة نساند السياحة كبديل مكمل لرفاهية الإكيد لوجو الضمان الأ

 .خرىمن جهة أ

النفطية التي  باعتبار الجزائر تملك كنوز سياحية متنوعة تمثل ثروة ثانية محل الثروة 

 .ات الدولارات سنويا وذلك عن طريقتقوم للخزينة الجزائرية بمليار 

لهذا و  أفرادهيادة الوعي السياحي بين ز ة الذهنية عن المجتمع الجزائري و تحسين الصور  

جهاز القائم على العلاقات نجاح المؤسسات السياحية مرتبط بقياس مدى فعالية ال أصبحفقد 

لجماهير المنتشرة عبر أسواق متباعدة ارة تمثل الرابط بين المؤسسة و العامة، فهذه الأخي

امة هو عليه فهدف العلاقات العالحدود جغرافيا ومختلفة العادات والتقاليد واللغات والثقافات و 

 .كسب تأييد ثقة الجماهير وتصحيح أو تغيير وجهة نظرهم حول المؤسسة

ر هذا الجانب بالشكل السليم سواء من الناحية ذا ما تم الاهتمام بتطويوإ                

، احة طريق نحو الرقي و الازدهار وكسب مكانة مرموقةالإدارية أو الاتصالية فسيكون للسي

ناخ إضافة اختلاف طبيعة المثرواتنا الفنية و السياحية التي تزخر بها بلادنا و كون المؤهلات 

عوامل أساسية في إعداد منتوجات طول الشريط الساحلي تشكل إلي الصحراء الجميلة و 

الاقتصادية  نسانيةالإ، لا يمكن التغاضي عن أهميتها فريدة من نوعهاسياحية متميزة و 

وخطط اتصالية مدروسة لتطويرها وتسويقها  مشاريعوالحضارية إذ لابد من وجود مبادرات و 

لكنوز من هذه ا بالشكل الصحيح لأن مستقبل الجزائر الاقتصادي يتوقف على مدى الاستفادة
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ن يصمد د يكون القطاع الوحيد الذي يمكن أن السياحة قالطبيعية لأن الدراسات تشير إلى أ

ع من الركود الاقتصادي في العالم، فالسياحة ببعدها الاقتصادي والاجتماعي أمام أي نو 

ليه بعض متكامل يتطلب التخطيط التنفيذ والترويج، وهو ما توصلت إ الثقافي هي موردو 

ار استراتيجي هام وهو ما يدفعنا إلى خيرة كخيان السياحية التي اعتمدت على هذه الأبلدال

  :طرح الإشكالية التالية

 ما هي السبل المنتهجة فيسياحة و ن تساهم في ترقية الكيف يمكن للعلاقات العامة أ

 ؟ ذلك
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  :بحثفرضيات ال-2

 .الية الجهاز القائم بالعلاقات العامةتطور السياحة ورقيها يتوقف على مدى فع  -1

استراتيجيات العلاقات العامة للمؤسسات الترويج للوجهة الجزائرية يمر عبر تنسيق   -2

  .السياحية

  : أسباب اختيار الموضوع-3

عندما يختار الباحث موضوع بحثه لا يكون عشوائيا، ولكن ينطلق من عدة أسباب تدفعه 

  .لاختيار ذلك الموضوع المعين

  :أسباب ذاتــــيــة -

الدائمة في تطويره بشتى الرغبة تمام المتزايد بالمجال السياحي و الاهو الميل الشخصي  •

 .الأساليب

 .هتمامنا باعتبارها تخصص الليسانسإثارة العلاقات العامة ا •

  .التخصص و التطلع للعمل الميداني الرغبة الكبيرة في لن نغوص أكثر في هذا  •

  :أسباب موضوعية-

 .المستخدمة في المؤسسات السياحية نوعية و أساليب العلاقات العامة معرفة •

التطور الذي شهدته الدول المجاورة في مجال الخدمات السياحية كالمغرب وتونس في  •

حين أن هذه الخدمات في الجزائر تعاني من الضعف بالرغم من تقارب الإمكانيات 

 .السياحية
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باعتبارها القطاع الوحيد الذي يمكن أن  الأهمية القصوى التي تتضمنها السياحة •

 .ينافس البترول

  :بحثأهداف ال

العلاقات العامة ضرورية لاستمرار وبقاء أي مؤسسة مهما كان نوعها ونشاطها فهي 

ضرورية لإيصال المعلومات التي تبنى على أساسها القرارات وبدونها لا يوجد أي تواصل أو 

 .ين أو خارجها مع الزبائنتفاهم داخل المؤسسة خاصة بين الموظف

إن أي دراسة هادفة لا يمكن العمل عليها بجد إلا إذا رسمت لها أهداف مسبقة تكون هي 

 .الدافع الحقيقي للموضوع

  :وفي دراستنا لدور العلاقات العامة في ترقية السياحة نحاول تحقيق الأهداف التالية

 .ماهية العلاقات العامة عامة والسياحية خاصة إيضاح •

 .التعرف على دور العلاقات العامة في المؤسسة السياحية •

 .التعرف على ماهية السياحة •

تشخيص الدور الذي تلعبه العلاقات العامة سواء داخل المؤسسات الفندقية أو  •

 .مديريات السياحة

في مديرية السياحة والفنادق المختلفة حول الإطلاع على آراء العمال والموظفين  •

  .عامة في مؤسساتهموضعية العلاقات ال
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  :منهجية البحث   

لمنهجية التي تربط بين الموضوع والمنهج تجعلها قضيتين إن العلاقة ا                

، فطبيعة الموضوع هي التي تحدد المنهج الواجب إتباعه قصد الإحاطة بأهم متلازمتين

يقوم على رصد الذي التحليلي الوصفي المنهج "ذلك نعتمد في دراستنا على جوانبه، و 

متابعة دقيقة لظاهرة او حدث معين بطريقة كمية أو نوعية في فترة زمنية معينة أو عدة 

حدث من حيث المحتوى أو المضمون والوصول فترات من اجل التعرف على الظاهرة او ال

  1."تعميمات تساعد على فهم الواقع وتطويره إلى نتائج و 

مع المعلومات دون زيادة أو نقصان ثم يحلل تلك إن المنهج الوصفي التحليلي يقوم على ج

  2.المعلومات ويصل إلى حكم حول تلك الظاهرة المدروسة

فالمنهج الوصفي التحليلي ليس مجرد حصر شامل أو مجرد لما هو قائم بالفعل فحسب، بل 

أنه عملية تحليلية لتوضيح الطبيعة الحقيقية للظاهرة المراد دراستها عن طريق تحليلها 

  3.وقوف على الظروف المحيطة بها أو الأسباب الدافعة إلى انتشارهاوال

وعليه فإن المنهج الوصفي يعتبر أنسب طريقة لوصف الظاهرة التي نحن بصدد دراستها 

 -غانمتسوهران وم-بولايات الغرب الجزائريوالمتعلقة بدور العلاقات العامة في ترقية السياحة 

                                                 
، 2005، ، ديوان المطبوعات الجامعية، الجزائر2، طوالاتصالأحمد بن مرسلي، مناهج البحث العلمي في علوم الإعلام  1

 .285ص
 .53، ص2006، الأهلية للنشر والتوزيع، الأردن، 1نبيل أحمد عبد الهادي، منهجية البحث في العلوم الإنسانية، ط 2
   .54نبيل أحمد عبد الهادي، المرجع نفسه، ص 3
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عمليات كتحديد الهدف وتعريف مشكلة البحث وتحليلها وهذا المنهج يمكن أن يتضمن عدة "

  1.وتفسير النتائج

  :  تتمثل أدوات الدراسة و بياناتها فيما يلي 

مصادر العربية الالوقوف على ما تناولته المراجع و الهدف منها النظرية و الدراسة  -     

  .لات و المقالات العامة المتخصصةكذلك مختلف المجو 

لبعض المؤسسات الفندقية ومديريات لميدانية التي تتمثل في دراسة ميدانية الدراسة ا -      

  .السياحة بالغرب الجزائري

للبحث في الموضوع دور  المدراءوالمصالح و فيها المقابلة مع رؤساء الأقسام  ناستخدماو 

  .لعلاقات العامة في ترقية السياحةا

  :التقنية المستخدمة  

وسائل من أجل تصفح الواقع بعد تحديد مشكلة البحث بصفة أي دراسة علمية تحتاج إلى  إن

نهائية، تعرف هذه الوسائل في مجملها بتقنيات البحث وعموما يمكن تعريف التقنية على 

  2".، المقابلةالاستمارةالملاحظة، : مجموعة الأدوات المستعملة لأي دراسة وهي أنواع" أنها

  .البحث الميدانيالدراسة و لإجراء تقنية المقابلة كأداة  وتم اختيار 

بلة باعتبارها تقنية مباشرة تستعمل لأجل مساءلة الأفراد وضوع مع تقنية المقاتعامل الم"

تسمح  بكيفية منعزلة، لكن أيضا في بعض الحالات مساءلة جماعات بطريقة نصف موجهة،
                                                 

ية، لبحث العلمي المفاهيم والمنهجيات، مؤسسات الثقافة الجامعفوزي عبد الخالق، علي احسان شوكت، طرق ا 1

  .86، ص2007الإسكندرية، 
 .73علي عويص خير الدين، دليل البحث العلمي، دار الغد العربي للنشر، مصر، ص 2
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ن م والاستفادةبأخذ معلومات مكيفة بهدف التعرف العميق على الأشخاص المبحوثين 

  1".الحديث معهم وأفكارهم وتوظيفها في المذكرة

لتحقيق  والمبحوثأنها ذلك التفاعل اللفظي المنظم بين الباحث " ويعرفها محمد عبد الحميد 

  2".هدف معين

وهي عبارة عن محادثة تأخذ صورة التفاعل "على تقنية المقابلة الموجهة  الاعتمادولقد تم 

من أحدهما للآخر للحصول على معلومات وبيانات تفيد  اللفظي، وهذا التفاعل يكون موجها

الدراسة موضوعه هذا، كما أنها تعني علاقة ديناميكية التي تساعد الباحث للوقوف على قيم 

  3".وآراء واتجاهات المبحوثين

  

  

  

  

  

  

  
                                                 

، دار القصبة للنشر،الجزائر، 1موريس انجرس، منهجية البحث العلمي في العلوم الإنسانية، ترجمة بوزيد صحراوي، ط 1

 .197، ص2000
 .227، ص 1993لام، عالم الكتب، القاهرة، عحوث الإمحمد عبد الحميد، دراسة الجمهور في ب 2
بين النظرية والإمبريقية، مؤسسة الشباب الجامعية، الإسكندرية،  الاجتماعيغريب عبد السميع غريب، البحث العلمي  3

 .162، ص .2003
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                                     :             مجتمع البحث 

خاصة في علم الاتصال كفرع من فروع بحث أهمية كبيرة و تحديد مجتمع الل            

المميزات التي غي اختيار مجتمع البحث بكل دقة وتحديد العناصر و العلوم الاجتماعية لذا ينب

ة أو يمجموعة عناصر لها خاص" ر فيه حيث يعرف مجتمع البحث على أنهيجب أن تتوف

التي يجري عليها البحث رى و عدة خصائص مشتركة تميزها عن غيرها من العناصر الأخ

  1."والتقصي

  .- هران ومستغانمو  –ومنه مجتمع بحثنا هم الموظفين في قطاع السياحة بالغرب الجزائري 

  :بحثالعينـــة  

مزاج الباحث بل إلى أصول علمية تساعد في تحديد  إلىلا تخضع عملية استخدام العينة 

  .حل الدراسةأسلوب العينة الذي يكون أكثر ملائمة للظاهرة م

عبارة عن مجموعة جزئية من مجتمع الدراسة يتم اختيارها بطريقة " وتعرف العينة على أنها

الدراسة عليها ومن تم استخدام تلك النتائج وتعميمها على كامل مجتمع الدراسة  وإجراء معينة

  2".الأصلي

وقد وقع  - وهران مستغانم –بحيث يعالج موضوعنا دور العلاقات العامة في ترقية السياحة 

اختيارنا على عينة قصدية لمجموعة من الموظفين بالمؤسسات الفندقية ومديرية السياحة 

  .أجريت معهم المقابلة 10ليدية، قدروا بـ والصناعة التق

                                                 
 .218أحمد بن مرسلي، مرجع سابق، ص  1
 .35ة العربية، بيروت، صمحمد فتحي الشنيطي، المنطق والمنهج العلمي، دار النهض 2
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  :تحديد المفاهيم

ومستمرة على خطط تهدف إلى تحقيق  هي جهود مدبرة وصادقة: العلاقات العامة •

أي تصميم كيفية  -الهندسة البشرية- ل بين المؤسسة وجماهيرها ويطلق عليهاالتفاهم المتباد

 1.التعامل مع البشر

ليست وظيفة إدارية يكلف بها شخص أو قسم وإنما هي : العلاقات العامة السياحية •

فلسفة وأسلوب عمل مشترك في مسؤوليته جمع العاملين في حقل السياحة داخل جهاز 

خارجها على مختلف مستويات، لتحقق تكامل الصورة التي تظهر السياحة الرسمي للبلاد و 

 2.عليها السياحة لدى الجماهير

التنقل من بلد لآخر قصد الراحة " يحب السياحة"، ]مص،ساح].[س ي ح:[السياحة •

 3.والتنزه وحب الاستطلاع

ن وتقوم السياحة على مقومات الجذب السياحي سواء كانت هذه المقومات فيها طبيعية أو م

  4.صنع الإنسان

  

                                                 
 .224، ص2007، دار أسامة المشرف الثقافي، الأردن، 1، طالإعلاميمحمد جمال الفار، المعجم  1
 .30، ص2002مثنى طه الصوري، الإرشاد السياحي، الوراق للنشر والتوزيع، عمان،  2
، ص 2009الكتب العلمية، لبنان،  ، دار1قاموس عصري مطول للغة العربية، ط: معلم بطرس البستاني، محيط المحيط 3

539. 
 .208، ص 2007، دار الفكر الجامعي، الإسكندرية، 1محمد الصريفي، السياحة والبيئة، ط 4
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كما أن الشركات . فالسياحة كمفهوم ارتبطت بالمسافة التي يقطعها المسافر من مكان لآخر

السياحية على بساطتها في المراحل المبكرة من نشوء السياحة كانت تعتبرها مجرد تنقل 

  1.أشخاص يرغبون بأداء مهام معينة

 : المؤسسة السياحية •

ل على تقديم خدماتها المتنوعة للزبائن والعمل على إشباع هي تلك المؤسسة التي تعم: لغة

  .حاجاتهم ورغباتهم السياحية

هي شركة تقوم بتقديم خدمات سياحية، عن طريق تنظيم رحلات سياحية : اصطلاحا

نقل جماعية أو فردية داخل الوطن أو خارجه، وفقا لبرنامج معين وتنفيذ ما يتقن معها من 

  2.دماتوإقامة وما لحق بها من خ

وهران  -ومديرية السياحة للغرب الجزائري هي كل من المؤسسات الفندقية: الإجرائي

  .- ومستغانم

اتجاه –ميلا  50هو الفرد الذي يسافر بعيدا عن وطنه بمسافة لا تقل عن : السائح •

أو تجارية أو المتعة أو وسائل شخصية، أو  businessلمهمة عملية  - One wayواحد 

سواءا بقى أكثر من ليلة واحدة أو  workما عدا أن يستبدل الهدف بالعمل أي غرض آخر في

  3.عاد في نفس اليوم

                                                 
 .45، ص2001حميد الطائي، أصول صناعة السياحة، مؤسسة الوراق، عمان، 1
 .55، ص2001ية، مصر، ، دار المعرفة الجامع1عبد الرحمن العيساوي، دراسات في علم النفس السياحي، ط 2
، دار 7تنظيم السياحة والمنظمات السياحية،ترجمة المركز الثقافي للتعريف بالترجمة، ط: فولفانج بارون، السياحة والفنادق 3

 .35، ص2011الكتاب الحديث، 
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  :الدراسات السابقة    

بما أن قواعد البحث العلمي تفرض على الباحث الإطلاع على بعض الكتب حول 

بحثه لأن ذلك يتيح له تكوين فكرة عامة من النظريات المتاحة في موضوع البحث الذي 

التعرف على الإشكالية وأدواتها بسهولة لذلك سيتم  إمكانيةوله بالدراسة وبالتالي يؤدي إلى يتنا

  .بعض الدراسات السابقة إدراج

  :01الدراسة رقم

نموذج كلية العلوم  ،''واقع العلاقات العامة في المؤسسة السياحية'' تحت عنوان

الطالبة بونوة فاطمة،  ادإعدمن  2014-2013نيل شهادة الماستر إطار، في الاجتماعية

  : بحثها إشكاليةتتمحور 

للعلاقات العامة في المؤسسة السياحية عموما ومديرية  الاتصاليكيف يمكن تقسيم النشاط 

  .؟السياحة والصناعة التقليدية بولاية مستغانم

أن العلاقات العامة هي إحدى أهم : بحيث أهم النتائج المتوصل إليها في هذه الدراسة هي 

وظائف الإدارية في المؤسسة السياحية فهي جهود علمية ذات أبعاد تسويقية اتصالية ال

اجتماعية، وتوصي هذه الدراسة إلى إقناع الإدارة العليا للمؤسسة لأهمية وظيفة العلاقات 

  .العامة والدور الذي تلعبه في تحقيق التواصل والتفاهم

وان أشكال السياحة ومكانتها إلا أنها في لكن ذكرت الطالبة في الفصل الأول وأشارت إلى عن

شيء آخر كليا مثلا العنوان ليس التوسيع أو في المضمون وما يحمل العنوان يتحدث عن 
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نفسه في الفهرس، أما بالنسبة لعرض الفكرة فكتبت أشكال السياحة ومكوناتها، حيث تحدثت 

المكانة كما أن هناك  عن أشكال السياحة بالتفصيل وقد أشارت أيضا إلى المكونات وليس

نقطة أخرى إذ لم تضع عنوان للمخطط وماذا يمثل بالرغم من أنها تمكنت من تحصيل كم 

  .هائل من المعلومات، إلا أنها لم تذكر المصادر الموثوق بها وهي قليلة جدا

  :02الدراسة رقم

دانية دراسة مي''تحت عنوان الإشهار الالكتروني ودوره في تنمية الخدمات السياحية   

، من إعداد الطالبة 2014-2013، في إطار نيل شهادة الماستر ''بفندق الروايال بوهران

  : بحثها إشكاليةطالبي فاطمة، تتمحور 

  ؟كيف يساهم الإشهار الإلكتروني في تنمية الخدمات السياحية

 متبعة في ذلك المنهج الوصفي التحليلي باستخدام المقابلة والملاحظة كأدوات بحث وأهم

  : النتائج المتوصل إليها في هذه الدراسة

  .أن الإشهار الإلكتروني يحقق التواصل بين السياح والمؤسسة السياحية -  

مصداقية الإشهار الإلكتروني للمؤسسة السياحية تزيد من منافع الخدمة السياحية  -  

  .المعروضة

ته على الإشهار الإلكتروني يكون تحت إشراف مختصين حتى يتم ترسيخ صور  -  

  .المدى البعيد
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لكن قد بالغت كثيرا بحيث أنها أعطت قد كبير من الدراسة لعنصر واحد وهو الإشهار 

وتطرقت في الفصل الثالث لعنصر السياحة فقط، وقد خصصت مبحث للعلاقة بين الإشهار 

الإلكتروني والسياحة هنا قد أهملت الدور الذي هو العنصر الأساسي في عنوان الموضوع 

من المفروض أن تخصص مبحث مفصل تذكر فيه الدور والأثر بصفة أعمق وليس  بحيث

سطحيا، وكذلك ارتأينا في عنوان الموضوع أنه شامل للإشهار الإلكتروني ودوره في تنمية 

، وفي هذا من الخدمات السياحية بصفة عامة وفي المتن تحدثت عن الجزائر خصوصا

ر السياحة في الدول النامية وفيما يساهم الإشهار المفروض أن تتقيد بعنوان الموضوع وتذك

  .الإلكتروني وما هي نسبة نجاحه؟

  :03الدراسة رقم  

دراسة حالة بفندق الشيراطون –تحت عنوان دور الاتصال في المؤسسات السياحية 

، من إعداد الطالب بن حميدة محمد 2013-2012، في إطار نيل شهادة الماستر - وهران

  :إشكالية بحثهالأمين، وتتمحور 

كيف تتم العملية الاتصالية في المؤسسة السياحية وما مدى فعالية الاتصال الداخلي  

  .والخارجي في المؤسسات الفندقية؟

متبعا في ذلك منهج دراسة حالة باستخدام المقابلة والاستمارة كأدوات بحث وأهم النتائج  

  :المتوصل إليها في هذه الدراسة هي
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الية المطبقة في الإدارة السياحية الجزائرية هي غير واضحة المعالم أن السياسة الاتص -

 .تمارس بصفة عشوائية

توصي هذه الدراسة بأنه لابد من إيجاد التنسيق التعاون بين العاملين والمدراء  -

والموظفين، وتأهيلهم في المجال الاتصال السياحي من حيث حسن الاستقبال 

اتهم وطلباتهم، ودعوة الباحثين للتوجه والتعمق واستضافة السياح والتعرف على حاج

 .في هذا النوع من الدراسات

لكن نلاحظ أن الطالب قد وضع فيما يخص الفصل الأول عنوان يتحدث فيه عن ماهية 

الاتصال في المؤسسة، لكنه في محتوى المذكرة بصفة عامة نرى أنه تحدث عن ماهية 

  .ي العنوانالاتصال بصفة مطلقة وليس كما هو مذكور ف

ومن جانب آخر نرى أن المعلومات جد قليلة وهذا راجع لعدم لجوء الطالب لمصادر ومراجع 

  .كافية تتوفر فيها المعلومات
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  :حدود البحث

  :للدراسة الإطار الزماني

، وقد تم المرور على أكثر من 2014وقع اختيارنا على الموضوع في العطلة الصيفية 

لاستقرار في الأخير على الموضوع الحالي، كما أن جل القراءات الأولية عنوان للمذكرة ليتم ا

  .عن الموضوع مصدرها الشبكة العنكبوتية وبعض المذكرات

، 2015جوان  01إلى غاية  2014و قمنا بالانطلاق في الموضوع من أواخر شهر ديسمبر

كبر من كما قمنا بالبحث عن المراجع ذات العلاقة بالموضوع من أجل جمع عدد أ

  .المعلومات

  :الإطار المكاني للدراسة

  .تمت دراستنا التطبيقية في الغرب الجزائري المتمثلة في ولايتي مستغانم ووهران

  :صعوبات البحث

 .قلة المراجع حول السياحة مما تطلب منا التنقل إلى عدة مكتبات خارج الولاية -

 .رفض موظفي الفنادق لإجراء المقابلات -

 .قابلاتمالفنادق للقيام بال صعوبة الحصول على -

 .عدم توفر قسم العلاقات العامة في أغلب الفنادق -

الوقت كان له نصيب في هذه الصعوبات أي أنه من الصعب التوفيق بين الدراسة  -

  .ومهام البحث



  :الدراسةخطة 

  إهداء

  شكر وتقدير

  عامة مقدمة

  :المنهجي الإطار 

 06............................................................. الإشكاليةتحديد  -1

 09............................................................ فرضيات البحث -2

 09..................................................... اختيار الموضوع أسباب -3

 10............................................................... البحث أهداف -4

 11...............................................................منهجية البحث -5

 14................................................................مجتمع البحث -6

 14..................................................................عينة البحث -7

 15...............................................................تحديد المفاهيم -8

 17.............................................................الدراسات السابقة -9

 21..........................................................حدود البحث -10

 21......................................................صعوبات البحث -11

  :النظري الإطار 

  ماهية العلاقات العامة: الأولالفصل 
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  25............................................. مفهوم العلاقات العامة: المبحث الأول



  28...........................…… أهداف ووظائف العلاقات العامة: المبحث الثاني

  34...........................................مبادئ العلاقات العامة: المبحث الثالث

  37.......................... …العلاقات العامة في المجال السياحي: المبحث الرابع

  40...............................أهداف العلاقات العامة السياحية: المبحث الخامس

  43.................................وظائف العلاقات العامة السياحية: المبحث السادس

  45...........................................................................خلاصة

  السياحة وعلاقاتها بالعلاقات العامة: الفصل الثاني
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  48......................................................مفهوم السياحة: الأول المبحث

  51......................................................أهمية السياحة: المبحث الثاني

  58.......................................................السياحةأنواع : المبحث الثالث

  64...........................................خصائص صناعة السياحة: الرابع المبحث

  66......................…مساهمة العلاقات العامة في ترقية السياحة: الخامس المبحث

  67....……..…أهداف العلاقات العامة في العملية الإرشادية السياحية: السادس المبحث

  70.....................دور القائم بالعلاقات العامة في العملية الترويجية: السابع المبحث

  72............................................................................خلاصة

 



  : الإطار التطبيقي

  74.........................................مستغانم نبذة تاريخية عن : المبحث الأول

  75............................................وهران نبذة تاريخية عن: المبحث الثاني

  79..................................................تحليل المقابلات: المبحث الثالث

  89.................................................النتائجاستخلاص : المبحث الرابع

  91.........................................الاقتراحات والتوصيات : المبحث الخامس

  92......................................................................عامة خاتمة

  المراجعقائمة 

  الملاحق



  إهـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــداء

ني العطاء بدون انتظار، إلى  ااالله بالهبة والوقـار، إلى من علمما  من كلله............................ إلى

  ه،ــــا عليـــا أنــــمإلى  ول  ـــــل في الوصــــــــل الفضــــــك  ماهــــمن ل

  .االلهما  ـــــي حفظهـــدي وجدتـــــج  

  .الشمس والقمر كما قـال سيدنا يوسف عليه السلام......................... إلى 

  .من تحت قدميها تكمن الجنة إلى أمي الحنون................................إلى

  .من جعل مشواري العلمي ممكنا إلى أبي الرحيم........... ....................إلى

  .روح خالتي وابنتيها......... ..............................................................إلى              

  .، أحلام، عبد اللطيفأمينةبراعم العائلة حورية،  ..................................... إلى

  .هواريةإلى زوجة أخي  و   إلى أعز إخوتي عزيز، هواري، أمحمد، زهية، هوارية

ي طيلة المشوار الدراسي إلى عماتي غنيمة، ملحة، أم الخير، فـاطمة وإلى أزواجهم  إلى من دعمن

  .مــــــــــــــوأبنائه

  .إلى زميلتي في هذا العمل فتيحة وعائلتها

  .إلى الأخت التي لم تلدها أمي التي ساعدتني كثيرا بسمة وعائلتها

، العمري، مشري، فيصل، غزاليإلى من ساعدني كثيرا وكانوا سندي في هذا العمل أحمد، 

  .، زهرة، خيرةسطية، سعاد قـاسم، العالية،

           .إلى من سقطوا سهوا من مذكرتي لا من ذاكرتي

  لــويـــــــــزة                                                                                                     
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، حيث اكتسبت أهمية لكثرة رافقت الإنسان عبر تاريخه الطويلالسياحة ظاهرة قديمة 

، الاستثمارات التي تستأثر بها أيضا فضلا عن والفعاليات والمهام المرتبطة بهاالنشاطات 

البند الأهم في موازنات كثير من الدول السياحية ولما وجوه عائداتها التي تشكلها اليوم 

اصطلح على  السياحة متشبعة ومتنوعة ويتطلب تطويرها تقنيات وآليات وإمكانات متقدمة

، اذ تعتبر أكبر صناعة في العالم لما حققته من نتائج معتبرة من وضعها بصناعة السياحة

ل التي تحدثها بصورة مباشرة وبصورة غير حيث التدفقات والإرادات ومن حيث مناصب الشغ

مباشرة لارتباطها مع العديد من القطاعات الاقتصادية والاجتماعية والثقافية وتعرف السياحة 

مقر السكن العادي  ، التنقل والإقامة خارجمجموعة الأنشطة المتعلقة بالسفر على أنها

  .لأغراض متعددة

هي تحتاج ة عالية من الأهمية ولذلك ففالسياحة أصبحت صناعة ضخمة جدا وعلى درج

، وحتى يمكن إدارتها على أسس علمية حديثة لابد من معمل إلى إدارة حازمة وحكيمة

للأبحاث حتى يمكن أن ترسل صورة حسنة عن البلاد التي تعلن عنها وأن تنقل إلى 

يث برزت ، حةالجماهير صورة حبه عن هذه البلاد وبالتالي تستعمل أساليب العلاقات العام

الحاجة لدراسة مفهوم العلاقات العامة بعد الأحداث التي مر بها العالم من حروب وتغيرات 

الوصول إلى الحاجــات ديمغرافية واقتصادية وازدياد الاهتمام برأي الفرد وحريته في التعبير و 

جوهر  ، فضلا عن التطور الحاصل في وسائل الاتصال الجماهيري والتي تمثلالتي تعنيه

، إذ أن هذه العوامل كلها مجتمعة أسهمت في نشوء مفهوم العلاقات في تحقيق أهدافها

علمي للعلاقات العامة ينطلق أساسا من التركيز على أن العلاقات العامة جهود وأفعال 
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 ب 

إن عمل العلاقات وهدفها الرئيسي  ،و عمل وجد بحكم الضرورة البديهيةوليست مجرد فكرة أ

، ففي أي مجتمع تكون العلاقات العامة ظاهرة اجتماعية اهم الإنسانييق التفقائم على تحق

، فإن تقدم خدمات محددة إلى جمهور محددحتمية وفي المؤسسات الخدمية تحديدا والتي 

العلاقات العامة تشير إلى تنظيم معين لتحقيق التفاهم الإنساني ومن ثم تقديم هذه الخدمات 

 . ممكنةضل طريقة إلى الجمهور المعني بأف

ترجع أهمية إذ أتي السائح إلى الدولة السياحية وتبدأ العلاقات العامة في السياحة قبل أن ي

السياحة خدمة غير ملموسة فالسائح لا  أنفي هذه المرحلة إلى  الاجتماعيةالعلاقات 

يستطيع أن يشاهدها أو يجريها قبل شرائها وبالتالي فهو في حاجة إلى جهود العلاقات 

لأن السائح لا يأتي للدولة السياحية إلا عندما يتم نقل المعلومات إليه عنها من خلال العامة 

الوسائل الاتصالية التي تستخدمها العلاقات العامة بشكل يؤدي إلى التأثير فيه وجذبه 

وكسب ثقته وتأييده وبناء صورة متميزة للدولة السياحية في ذهنه وتهدف العلاقات العامة في 

ى خلف صورة حسنة للمقصد السياحي داخليا وخارجيا والإبقاء على هذه الصورة السياحة إل

الحسنة بصورة مستمرة رغم كل المتغيرات الحادثة والمنافسات القائمة وذلك من خلال 

، ومن خلال نقل تها ووسائلها الاتصالية المتعددةاستخدام مفاهيم العلاقات العامة وأدوا

دون خداع أو تزييف فالمعلومات السياحية التي يتم نقلها المعلومات السياحية الصحيحة 

  .تكون صادقة ومطابقة للواقع تمامالابد أن 
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   :تــمــهــيـــد    

المستقبل معا، فلم يعد خافيا أن السياحة هي صناعة للحاضر و تعتبر السياحة     

لم اعة و صناعة إستراتيجية تراهن عليها مختلف الدول والحكومات لكونها أصبحت تشكل صن

أصبحت تدخل في معظم مجالات ، تشعبت فروعها وتداخلت و سنوات تعد كما كانت منذ

  . الحياة اليومية

ضي لم تعد السياحة ذلك الشخص الذي يحمل حقيبة صغيرة ويسافر إلى بلد ما ليق      

، هذا عتنو ر و تطوّ مفهومها ، لكن يتجول بين معالم البلد الأثريةحد الفنادق و أعدة ليال في 

قتصادية في ة القطاعات الإنتاج زحفها إلى مقدمصناعة السياحة و  وع هو نتاج تطورالتن

صناعة لا تنصب  ، فقد تمكنت السياحة من تجاوز كل الأزمات وأثبتت التجارب أنهاالعالم

، فالسياحة هي المؤسفة التي قد تمر بها لا تندثر بل تنمو عاما بعد عام رغم كل الأحداثو 

  .المعرفة وتخطي الحدود في صناعة مرتبطة بالرغبة الإنسانية

ظهور شبكة لقد توقع البعض منذ سنوات أن تقل حركة السياحة مع تطور الإعلام و       

لكن السنوات أثبتت أن السياحة ستظل ، و البياناتج بالمعلومات والصور و التي تع تنترنالأ

  .رسوخا أكثر الصناعات نموا وأكثرها
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 :مفهوم السياحة 

السفر منذ القدم بوصفها ظاهرة طبيعية تحتم على الإنسان الانتقال لقد عرفت ظاهرة 

  1.من مكان لآخر لأسباب متعددة

مختلفة  أنواعن لها ة لا تقف على تعريف واحد بذاته لأصناعة السياح أوالسياحة إذ أن 

لقد عرفها عدد كبير من الخبراء ، و جلهأنوع يعتمد على الغرض الذي تقوم من  تعريف كلو 

  .كان لكل منهم مفهوم يختلف باختلاف وجهات النظروالباحثين والمهتمين بمجال السياحة و 

م ويعرفها 1905عام  جون بير فرديلرتعريف للسياحة للباحث الألماني  أولوكان    

لى تغيير الهواء إ يدة للراحة و ظاهرة من ظواهر عصرنا تنبثق من الحاجة المتزا" ابأنه

في مناطق لها طبيعتها  الشعور بالبهجة والمتعة من الإقامة ىوإل الإحساس بجمال الطبيعةو 

  2.الصناعةلاتساع نطاق التجارة و  نمو الاتصالات التي كانت ثمرة ىأيضا إلالخاصة  و 

يعني و  tourtمشتق من لفظ  touristبالعودة إلي الأصل اللغوي فنجد أن لفظ  السياحة و   

، أي رحلة منها أنفس النقطة التي بد ىود إليعالشخص و لانجليزية رحلة يقوم بها باللغة ا

خاصة خلال أو التعليم و  ستجماموالاجل المتعة ألتخطيط لها لزيارة عدة أماكن من دائرية تم ا

  3.العطلات

                                                 
 .11، دار مسيرة للنشر والتوزيع، الأردن، ص1نعيم الظاهر، سراب الياس، مبادئ السياحة، ط 1
 .21ص ،، مرجع سابقالسياحي الإعلام، محمد منير حجاب 2
 .3ص ،2006 ،الإسكندرية ،مكتبة بستان المعرفة، علم السياحة مبادئ، آخرونفتحي محمد الشرقاوي و  3
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ن ذلك المذكور باللغة أما في اللغة العربية فمفهومها لا يكاد يبتعد كثيرا ع 

لمتنقل في البلد من شمولية فاعمومية و  هي أكثرالانجليزية، فهي مشتقة من الفعل ساح و 

  .للبحث يعد سائحا أو" الاستطلاع"الاستكشاف جل التنزه و أ

ن السياحة هي إ، ومن هذا فلآخرحسب تعريف معجم الوفير فإنها تعني التنقل من بلد و  

ن ثم العودة إلي المكا آخرحركة الأفراد أو الجماعات من مكان الإقامة الدائم إلي مكان 

  1.الأصلي

  :ذه التعاريف فقد عرفتها منظمات وجمعيات مختلفة نذكر منهاه إلى بالإضافة 

ظاهرة اجتماعية تقوم و  إنسانيالسياحة نشاط  نأالتي ترى  تعريف منظمة السياحة العالمية

لفترة خارج مجتمعاتهم  أخرىمناطق  إلىالدائمة لهم  الإقامة أماكنمن  الأفرادعلى انتقال 

السياحة المعروفة  أغراضتزيد عن يوم كامل لغرض من  لاساعة و  24تقل عن  مؤقتة لا

  2. العمل أوماعدا الدراسة 

ن السياحة هي إم ف1981سنة  الجمعية البريطانية للسياحةقدمته  آخروحسب تعريف  

البقاء بعيدا و  الإقامةتشمل الخاصة والمختارة التي تتم خارج المنزل و  الأنشطةمجموعة من "

  3.المنزلعن 

                                                 
   .24ص ،2009 ،، عمانشر والتوزيع، الوراق للناستدامتها أسسخليل بظاظو، السياحة البيئية و  إبراهيم 1

 .22، صالسياحي، مرجع سابق الإعلام، محمد منير حجاب 2
 .23صمرجع سابق،  ، نيتانيل سعد،عثمان غنيم 3
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ظاهرة اجتماعية تشمل انتقال " بأنهاللسياحة  1991يونيه  مؤتمر اوتاوا بكنداو قد نظر  

، وهذه هي داخل دولهم أخرى أماكن إلىالمعتادة  إقامتهم من مكان أشخاص أوشخص 

   1.داخلية أوتعتبر هي سياحة خارجية خارج حدود دولهم و  أو  السياحة الداخلية

الذي  Bovy/ Lawsonبوفي ولاوسن على غرار هذه التعاريف نذكر تعريف و  

ة طريقة قضاء وقت الفراغ بممارسة نشاطات عديدة منها السفر لفتر " أنهايعرف السياحة على 

  2".محددة لأهدافمعينة و 

حة كنشاط دقة باعتباره يميز السيا أكثرنه أ إلابالرغم من بساطة هذا التعريف و            

 بأنها، و يطلق عليها البعض معينة أهدافخلال مدة معينة و  ، وذلكمعين في وقت الفراغ

 وهناك من يضيف أنهاالمتكاملة  الصناعة المتداخلة المركبة أوصناعة القرن العشرين 

   .بترول القرن الحادي والعشرون أوغذاء الروح  وآخرون يعتبرونهاصناعة بدون مداخل 

  

  

  

  

  

  

  
                                                 

 .3ص ،قبمرجع ساي، فتحي محمد الشرقاو  1
  .24، صغنيم، مرجع سابقمحمد عثمان  2
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  : السياحة أهمية

التي القطاعات الاقتصادية والاجتماعية في العالم، و  أهمحد أتعتبر السياحة اليوم        

كصناعة من خلال وسائل  أهميتهاقد ازدادت ، و تنمية البلدانبارزا في تطوير و  تلعب دورا

ات للسياحة في معظم دول العالم وافتتاح تم استحداث وزار أن خصوصا بعد  الإعلام

كبيرة جعلتها تحتل  أهميةكسبها أ، ما الفندقةعاهد متخصصة بالسياحة و موكليات و  جامعات

السياحة  أهميةالنامية على حد سواء، و المتقدمة و  مكانة متميزة في السياسات التنموية للدول

  : مايليتتمثل في

    :الاقتصادية الأهمية •

تعود  إذ، رئيسياعالم تمثل قطاعا اقتصاديا ة في كثير من دول الحالسيا أصبحت

البلد من عملة صعبة ورؤوس  إلىما تجذبه  إلىالاقتصادية لصناعة السياحة  الأهمية

لا يستهان بها من فرص العمل بشكل  أعدادوفر تو  الأجنبيةوجذب الاستثمارات  1،أموال

ثل للموارد الطبيعية والبشرية مأغير مباشر، وتمكن من تحقيق استغلال  أومباشر 

من  2المجتمع،وظفها بشكل جيد لخدمة الاقتصاد و يوالتاريخية المتاحة والكامنة و والحضارية 

 الأساسيةتعد السياحة العامل الرئيسي في التنمية الضرائب، و  إراداتخلال استغلال 

                                                 
  .32، ص 1996، عمان ،، دار زهران، صناعة السياحةالعزيز توفيق ماهر عبد 1
 .22-21، ص مرجع سابق، عثمان غنيم 2
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التخطيط وتقوية الروابط و  الإدارةفي مجال التسويق، المبيعات،  أهميتهامن حيث  للاقتصاد

  1.الاقتصادية بين الدول

د كبر صناعة في العالم في مجال تشغيل اليأتبر السياحة بمجالاتها المختلفة تعو        

  .العاملة والقضاء على البطالة

توفر نحو تساهم و  إذمبيعات السفر والسياحة،  إجمالييمثل ثلثي  الأشخاصن سفر لأ   

تساهم م، و من مجموع فرص العمل في العال ةبالمائ 08حوالي  أيفرصة عمل  200

   2010،2مليون فرصة عمل سنويا حتى عام  5.5السياحة بنحو 

الصناعات في العالم فهي تعتبرها  أضخمتعتبر من  لأنهاوبلغت هذه الدرجة من المساهمة 

النشاط الالكترونيات و  لث القطاعات الصناعية المتخصصة وهذا بعد السيارات، الصلب،ثا

    3.الزراعي

 أوتحقيق فائض  إلىصناعة السياحة في الدول النامية التي تهدف  أهميةوتزداد            

، وتحقق صناعة حقيق فائض في مجال العملة الصعبةتوازنة في مجال ميزان المدفوعات و م

   4.السياحة صادرات غير منظورة 

                                                 
 ،الحديث، المكتب الجامعي ية دراسة تقويمية للقرى السياحية، دور السياحة في التنمية الاجتماعإبراهيموفاء زكي  1

 .175ص ،2006، الإسكندرية
السياحية الجديدة  الإستراتيجيةفي ظل ) 2025-2000(المعيقات و  الإمكانياتالسياحة في الجزائر ، عبد القادر عوينان 2

، 2013-2012 ،، جامعة الجزائرلنيل شهادة الدكتوراه مذكرة تخرج ،  2025SDATلمخطط التوجيهي للتهيئة السياحية 

 .25ص
 .22، صمرجع سابق، غنيم محمد ثمانع  3
 .32ص ،، مرجع سابقماهر عبد العزيز 4
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 إدارية وأساليب أسسو صناعة سياحية هو وضع قواعد  امةإقيبقى الهدف من و          

 تأخذ، بينما مازالت هذه الصناعة لم ادي لهذه الصناعة بالنسبة للدولةوج الاقتصلزيادة المنت

  . مكانتها الرسمية في اقتصاديات الدول العربية

    1:السياحة على الاقتصاد تأثيرمخطط حول 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                 
 .32ص ،، مرجع سابقماهر عبد العزيز 1
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  :تأثيرها على المدخلات
  

 .مدخلات السواح من العملة الصعبة

  :تأثيرها على المخرجات
  

 .مخرجات السواح والبضائع التي يشتريها

  :تأثيرها على نظام النقل
  

 .بري، بحري، جوي

 تأثير السياحة
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  : الاجتماعية الأهمية •

اعية لصناعة السياحة يقصد بالأهمية الاجتماعية للسياحة رصد كل النتائج الاجتم 

 الملامح إلى، بالإضافة لديمغرافية للسكاناالجغرافية و التي تنعكس على الجوانب و 

الاجتماعية المختلفة  الآثار، وينتج في النهاية 1علاقاتهمالاجتماعية الخاصة بسلوكياتهم و 

  : لتي تتمثل في الجوانب الهامة مثلا

حيث تتقارب الطبقات الاجتماعية من بعضها البعض نتيجة : زن الاجتماعيالتوا �

 إلىغير مباشر مما يؤدي ن في الحقل السياحي بشكل مباشر و العامليو  الأفرادلزيادة دخول 

 .توازن المجتمع

والاهتمامات نحو  الأنظارنتيجة للحركة السياحية المتزايدة تتجه : الحضاري النمو �

حضارية لكي  أخرىمعالم  وإنشاءالارتقاء بالقيم الحضارية والمعالم السياحية  إلىالعمل 

 أسبابلائق كدولة سياحية، وبذلك تعتبر السياحة سببا رئيسيا من تظهر الدولة بالمظهر ال

 2.وكذا الطبيعية الأثريةالرقي الحضاري من حيث الاهتمام بالمقومات السياحية 

  

  

  

  

                                                 
، ص 2004خالد كواش، مقومات ومؤشرات السياحة في الجزائر في مجلة اقتصاديات شمال افريقيا، جامعة الجزائر،  1

89. 
 .28ص ،مرجع سابقالإعلام السياحي،  ،محمد منير حجاب 2
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  : السياسية الأهمية •

من تعامل الدول مع التي تتضح جليا كرد فعل مباشر سياسية و  أهميةوللسياحة كذلك 

را هاما ، حيث لعبت الحركة السياحية دو السياحية المتبادلة بينهمزيارات البعضها البعض و 

  : تساهم السياحة في إذ، في تقليل حدة الصراعات والخلافات الدولية

 .تحسين العلاقات بين الدول �

وتساعد على التفاهم بين شعوب الدول  خرالآتعمل على تحقيق الحوار ومعرفة  �

 1.ستقراروالإ الأماننشر مبادئ السلام العالمي و فة و المختل

الصداقة بين شعوب دول العالم من خلال العلاقات  أواصرتساعد على تدعيم  �

  2.الودية التي تنشا بينهم

  .الدولالسياحة رمزا من رموز السلام و التآخي بين  أصبحتوبهذا فقد 

  :لحضارية والثقافيةا الأهمية •

 ،العالم المختلفة أقاليمبين  الأممفي انتشار ثقافات الشعوب وحضارات  الأهميةتتمثل هذه  

العلاقات توطيد لبعضها البعض و  الأرضشعوب  لى زيادة معرفةكذلك تعمل السياحة ع

ضي ما أغوارالسياحة تمكن من صبر  نأ إلى بالإضافة، وتقريب المسافات الثقافية بينهم

                                                 
، 2009 ،ردنلأ، ا، دار الراية للنشر والتوزيع1ط ،مكاتب وشركات وكلاء السياحة والسفر إدارةعصام حسن السعيدي،  1

 .26ص 
 .27ص  ،، مرجع سابقالقادر عوينان عبد 2
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حماية التراث التاريخي والحضاري  إلى، وهذا بدوره يؤدي الشعوب والتعرف على تاريخها

  1.التواصل فيما بينهمللشعوب ويزيد من حركة الاتصال و 

  : حضارية وثقافية تتمثل في أهمية إضفاءبالتالي تساهم السياحة في و  

  .الفوقيةوتوسيع البنية التحتية و  إنشاء �

 .نشر الثقافة العامة �

 .وانتشار طرق الاتصالات المختلفةتوسيع  �

 .رية وجويةحوتطوير وتوسيع طرق المواصلات المختلفة من بحرية وب وإنشاءبناء  �

  2.زيادة تطوير الخدمات المقدمة للمواطنين �

  : البيئية الأهمية •

ضرورة حمايتها، خاصة بعد البيئة و  بأهميةالبيئية من خلال الوعي المتزايد  الأهميةتكمن 

الوعي  أممارسة الشركات والمصانع، وبالتالي بد أو الأفرادالبالغة سواء من طرف  الأضرار

ي تتمثل فالبيئة، وتجسد ذلك في ثقافة متكاملة  إنقاذجل أفي التزايد من  العمل الميدانيو 

  3.التي انعكست في الجانب السياحي بما يسمى السياحة البيئيةو  الأفرادالثقافة البيئية لدى 

  

  

  
                                                 

 .22، صمرجع سابق ،غنيممحمد عثمان  1
 .27- 26صص ، مرجع سابق، صام حسن السعيديع 2
 .28، صمرجع سابق، القادر عوينان عبد 3
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  :          السياحة أنواع

ظهور الطرق المعبدة ووسائل و  الإنتاجيةكنولوجية في الوسائل التطورات الت أدت      

احتياجات ر من المنتجات التي تغطي رغبات و لكثيلازدياد الحاجة  إلىالمواصلات المتقدمة 

خر لآ تولد رغبة للتنقل من مكان إلىتبادل المعلومات بين الشعوب  أدىالمستهلكين، كما 

 أنواع إلىحثون بتصنيف السياحة قام البا الأساس، وعلى هذا متعددة أهدافجل تحقيق أمن 

  : الآتيوالتي سيتم عرضها في 

   :حسب النطاق الجغرافي -1

 إلىالنشاط الذي يتصل بسفر المواطنين المحليين  أوجههي و  :سياحة داخلية*

، بمعنى هذا النوع من السياحة يتم داخل الحدود السياحية للبلد المناطق السياحية الداخلية

ذات طابع جغرافي ومناخي منتجات  أو، صناعية أوسواء كانت مناطق سياحية تاريخية 

  1.معين

ة بما يترتب على ذلك من في هذا النوع تتعدى السياحة حدود الدول :سياحة خارجية*

كاللغة  أمورائح تغايرا في عدة ة قد يجد الس، ففي السياحة الدوليمختلفة آثارعلاقات و 

، ويستلزم العملة إلى، بالإضافة صاديةالاقتوالعادات والتقاليد والنظم السياسية والاجتماعية و 

في السياحة  الأمور، بينما لا تواجه هذه -تأشيرة الدخول -دخول البلد  إذنالحصول على 

  2.الداخلية

                                                 
 .53، صمرجع سابق  ماهر عبد العزيز، 1
 .156-155، صمرجع سابق، إبراهيموفاء زكي  2
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المغريات السياحية الخارجية التي تدفع عناصر الجذب و د تلك السياحة على وتعتم       

   .الاستمتاع بهاو  إليهاالمواطن المحلي للسفر 

  : رض غحسب ال-2

تحقيقه  إلىغرض معين يسعى  أوفي السياحة لدى السائح ترتبط بحاجة  عندما تتولد الرغبة

هذه الرغبة وبالتالي هناك  إشباعلذا نبحث عن برنامج يكفل له من وراء العملية السياحية، و 

   .مختلفة من هذا النوع أنماط

 : السياحة الثقافية •

جديدة عن  أشياءذات طبيعة ذهنية يستهدف السائح من خلالها التعرف على  أساساهي و  

راكز الدينية القديمة من مساجد الما الموجودة في المدن التاريخية و حضارتهتاريخ الشعوب و 

على العادات المحلية والوطنية للمنطقة بالمشاركة في حفلاتهم وكنائس وحدائق والتعرف 

   1.المناسبات إحياءالمهرجانات و  إقامة، بحيث تتنافس الدول في التقليدية

، أمريكافي  الأوسكارالعالم مهرجان  أرجاءمثال عن المهرجانات العالمية في شتى  أوضحو 

في المغرب، مهرجان جميلة ومهرجان تيمقاد  أصيلة، مهرجان مهرجان السينما في كان

  .بالجزائر

، ففي مجالات السياحة التقليدية، حيث يكتسب السائح الخبرة أهمتعد السياحة الثقافية من و  

  2.الإنسانالحياة ويظل ذلك محفورا داخل ذاكرة  أسلوبيشارك في  الأحيانبعض 

                                                 
 .74، ص2008 ،الإسكندرية، ، دار الفكر الجامعي1علم السياحة، ط إلى، مدخل حمد فوزي ملوخيةأ 1
 .139، صمرجع سابق، إبراهيموفاء زكي  2
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الحضارية التي لا و  الأثريةبالمعالم  أيضامرتبطة  ذلك فان السياحة الثقافية إلى إضافة   

  1.يقبل عليها السائح في الغالب إلا مرة واحدة

 :السياحة الدينية •

تقوم السياحة الدينية للسفر، و  الإنسانع التي تدفع منذ القدم كان الوازع الديني من الدواف 

ل كما تشم 2هذه العاطفة، إشباعالرغبة في خارجية على العاطفة الدينية و  أوسواء داخلية 

المواقع الدينية في العالم  أهم، ومن جل الثقافة والمتعةألمعالم الدينية من او  الآثارزيارة 

 : نذكر

ورة في المدينة المنفي مقدمتها مكة المكرمة و  ويأتيمسلمين المعالم الدينية عند ال �

، لحجاج في موسم الحج المليوني حاج، حيث يتجاوز عدد االمملكة العربية السعودية

 يتأتبالدرجة الثانية السنة، و  أشهرالتي تستمر على مدار  العمرة إلى بالإضافة

كربلاء، الكاضمية، في النجف،  الأئمةمراقد  رأسهاعلى المعالم الدينية في العراق و 

 مصرو سوريا و  إيرانفي  أخرىقع سياحية دينية موا إلى بالإضافة، سامراء

   3.فلسطينو 

                                                 
 .75، صمرجع سابق ،احمد فوزي ملوخية 1
 .144ص نفسه،  المرجع ،إبراهيموفاء زكي  2
 .81- 80صص  ،نفسهمرجع الاحمد فوزي ملوخية،  3
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المدن المقدسة في فلسطين، بيت  تأتيالمعالم الدينية عند المسيحيين وفي مقدمتها  �

 أرجاءالمنتشرة في  والأديرةالفاتكان والعديد من الكنائس لحم وفي ايطاليا هناك 

 1.العالم

 أنفي مدينة القدس ومن الجدير بالذكر  الأساسيةالمعالم عند اليهود ترتكز بالدرجة  �

السماوية  الأديانمدينة القدس موقع مهم في مجال السياحة الدينية لمختلف 

    2.والمسيحية واليهودية الإسلامية

الدينية للتبرك  الأماكنيقصد بها زيارة تقليدية و السياحة ال أنواعالسياحة الدينية هي من و      

ن إالديني لبلد ما، لذا فلتعرف على التراث ل أوواجب ديني  إقامةحتى  أوالمقدسة للحج  أو

لى إلات السياحية المناسبة سوف يؤدي تزويدها بالتسهيهتمام بمناطق المزارات الدينية و الا

  .زيادة حجم التعاقدات السياحية

  : سياحة المؤتمرات •

لكبيرة في العلاقات الاقتصادية والسياسية والثقافية ارتبط هذا النوع بالتطورات ا          

  .بين معظم دول العالموالاجتماعية 

 أيضا، يتطلب يتطلب خدمات فندقية راقية جدا وبدرجات ممتازة هذا النوع من السياحةو   

، وخدمات سياحية ووسائل نقل متطورة وبنية تحتية وفوقية ممتازةوسائل اتصال حديثة جدا 

 3.مساعدة بمستوى عالي من الجودة و التنوع

                                                 
 .24ص مرجع سابق، ، عصام حسن السعيدي 1
 .81، صاحمد فوزي ملوخية، مرجع سابق 2
 .62ص  ،مرجع سابق ،ماهر عبد العزيز 3
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بق الدول المختلفة على استضافة تتساكبير، و  إعلاميالمؤتمرات ذات مغزى  وتعتبر سياحة

  1.كبيرة إعلاميةو لتحقق من ورائها مكاسب سياسية واقتصادية  تنظيم المؤتمراتو 

النمسا،  اسبانيا، من الدول العالمية المشهورة بهذا النوع من السياحة سويسرا،و          

تنظيم مثل هذه المؤتمرات  إلىة الجمعيات الغير حكوميتسعى المنظمات و و  أمريكاهولندا و 

 2.تصميم برامج سياحية معينةوالاجتماعات و 

  :                السياحة العلاجية •

بقاء ن فترة ، لأالمهمة والتي تدر دخلا محترما السياحة أنواعتعد السياحة العلاجية من  

 إذاطويلة وكذلك تكون مصاريفه كبيرة، خاصة  أوالسائح لغرض العلاج تكون متوسطة 

  3.توفرت للدولة مقومات السياحة العلاجية

 بالعملات الصعبة إنفاقهالطويلة نسبيا من السائح مكسبا ضخما من حيث  الإقامةكما تعد   

 أماكنزيارة و  ن البرامج السياحية الترفيهية،اشتراك السائح في عدد م إمكانية إلى بالإضافة

  .في البلاد سياحية مختلفة

  : طق التي تشتهر بالسياحة العلاجيةعلى المنا أمثلة 

بيعية الكبريتية المنتشرة مياه العيون الطالتي تشمل المصحات والمستشفيات و النمسا و  �

 .الخاصة فيها والعيادات

 .بلغاريا، تركيا، روسيا �

                                                 
 .83ص ،مرجع سابق احمد فوزي ملوخية، 1
 .63ص ،مرجع نفسهال، ماهر عبد العزيز 2
 .56ص المرجع نفسه،، زماهر عبد العزي 3
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العلاج في مياه البحر ، الشونة الشمالية و مثل حمامات معين، حمامات عفرا الأردن �

  1.الميت

 : السياحة الرياضية  •

جل المشاركة في بعض أن ، مخارجها أوداخل الدولة  لآخرمكان هي السفر من  

 إلىتهدف الرياضية المختلفة، و  الأنشطةشاهدة جل الاستمتاع بمأمن  أوالبطولات الدورات و 

طريق استغلال عناصر  رغبات السائحين في ممارسة رياضاتهم المختلفة سواء عن إشباع

تها خاصة لممارس إمكاناتتلك التي تتطلب  أو التجديف ،اءالانزلاق على الم: الطبيعة مثل

  2.الفروسيةالجولف و : مثل

  .مشاركة الجزائر في مونديال البرازيل مثلأو 

 : السياحة الترفيهية •

ة للسياح في المواقع الراحتحقيق الترفيه و  إلىهي سياحة الاستجمام والتي تهدف و    

 3الشتوية أوهنا المواقع السياحية الترفيهية تكون فقط في مواسم مختلفة الصيفية السياحية، و 

سبية كبرى  في السياحة  ن أهميةتستحوذ على حركات السياحة الترفيهية و  أهمن التي تعتبر م

عام تمتاز سياحة الاستجمام بطول فترة بقاء السائح الذي يصل في العادة العالمية، وبشكل 

  4.يوم 20-10بين  ما إلى

  إذا هناك أكثر من تقسيم لأنواع السياحة فهناك السياحة الداخلية وهي الزيارات والانتقالات
                                                 

 .57ص ،سابقماهر عبد العزيز، مرجع  1
 .147ص ،، مرجع سابقإبراهيموفاء زكي  2
 .24ص  ،، مرجع سابقعصام حسن السعيدي 3
 .84ص  ،، مرجع سابقاحمد فوزي ملوخية 4
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ولغير غرض العمل سواء كان ترفيهي أو ثقافي التي يقوم بها المواطنون داخل حدود دولتهم 

وهناك سياحة خارجية وهي السفر والتنقل سواء بين دول متجاورة . أو مناسبة قومية أو دينية

  .أو بين دول وقارات مختلفة ويطلق عليها السياحة الدولية

مع الملاحظة وجود تقسيمات أخرى بالإضافة إلى تقسيم السابق، فهناك سياحة تاريخية 

وأخرى ترفيهية وعلاجية ودينية ورياضية وكذا سياحة المؤتمرات والمعارض الدولية وغيرها، 

سياحة جوية أو بحرية أو  -لنوع وسيلة المواصلات المستخدمة كما يوجد تقسيم آخر تبعا 

  1.-برية

  :خصائص صناعة السياحة

 وإقامةنشاط اقتصادي يهتم باستقبال  بأنهاصناعة السياحة  1996 الزوكةيعرف  

 24تقل عن  الراحة لفترة زمنية لاالدائمة من اجل المتعة و  إقامتهمالسياح الوافدين من مقر 

  : تضم ثلاثة عناصروانب و صناعة السياحة متعددة الج إنيرى ، و ساعة

 .المواقع السياحية  بوسائل النقل المختلفة إلىتتمثل بحركة السياح ، و الحركة -1

 .لفترة معينة داخل الموقع السياحيالاستقرار  -2

  2.الاجتماعية المترتبة على العنصرين السابقينالنتائج الاقتصادية و  -3

بحيث لا يمكن توفير المنتج السياحي دون مساعدة تسهيلات سياحية المتمثلة في توفير  

كالهياكل الفندقية  الإقامةت شآ، و كذا توفير منالبري، البحري والجوي أشكالهالنقل بمختلف 

                                                 
 .22، ص2008عصمت عدلي، الأمن السياحي والأثري في ظل قوانين السياحة، دار الجامعة الجديدة، مصر،  1
 .71، ص 2009 ،، عمان، الوراق للنشر و التوزيع1ط ، GISالتسويق السياحي باستخدام بظاظو، التخطيط و  إبراهيم 2
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القاعدية  الأساسيةتوفير الهياكل  إلى إضافةالتكميلية كالمخيمات،  الإقامةغيرها من وسائل و 

  .والاستقرار الأمنفقة ووسائل الاتصال وتوفير كالخدمات المر 

تشكل نشاطا  أيزيادة قيمة المواد الخام  إلىبشكل عام تؤدي  وباعتبار الصناعة        

هذا ن إف ،الطلب عليها تقابليستغل الموارد لخلق عرض من المنتجات ثمر و اقتصاديا يست

، التنوع في المناخ، الغابات -نفسه ما ينطبق على السياحة وهي التي تتراوح بين الطبيعة 

المقدسة والمزارات  الأماكن، المتاحف الأثريةالمواقع -  ريةالبشو  -الأرضسطح  أشكال

نطلق  أن، لذلك يمكن إليهامواقع سياحية تجذب السياح  إيجادجل العمل على أمن  -الدينية

  1.الصناعة في الوقت الحاضر أشكالشكل من  أنهاعلى السياحة على 

بالدخل والاستخدام السياحيين  الأمراديا عندما يتعلق تعد السياحة نشاطا اقتصو         

عملات الدولة التي  إلىتحويل نقودهم و  الإنفاقالسياح على  إقدامخلال يتجلى ذلك من و 

 .الهدايالى جانب المشتريات و إتكاليف الخدمات التي يحتاجونها  جل تسديدأيزورنها من 

 

 

  

  

  

 

                                                 
 .71ص  سابق،مرجع ،  GISالتسويق السياحي باستخدام التخطيط و ، بظاظو إبراهيم 1
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  : السياحة ترقيةمساهمة العلاقات العامة في 

ن المشتغل يهدف ن تكون مجهودا مقصودا مدبرا لأأالعلاقات العامة لابد و  إن              

هذا و جلها أ، ويرسم خططه من نتائج معينة يسعى جهد طاقته لبلوغها إحراز إلىبصراحة 

 يمتلئن تتحدث الجماهير حديثا أمن غير قصد كو  عفوي تأثيرمن  أقد ينش بخلاف ما

خطط م بالعلاقات العامة يسطر برامج و فالقائ ،1الشكر على خدمة من الخدماتء و بالثنا

لعمل على ترقية المؤسسة ا إطارجل كسب ثقة الجماهير في ألديه من  كل ما مسخرا

  .السياحية

 وأصدقائهعائلته  أفرادالثناء بين شكر و يلهج بال بلاده و إلىفقد يعود سائحا مثلا "         

لما وجده من خدمات ممتازة في فندق معين نزل ن معاملة طيبة في البلد المزار و بما يلقيه م

يهدف التي  الآثار إحداث إلىيكون السائح قد قام بعمله وهو يرمي  ة لافيه، ففي هذه الحال

 الأمرن كان هذا الذي يفعله السائح هو في حقيقة إ تكوينها و  إلىبالعلاقات العامة  المشتغل

  2."المشتغلون بالعلاقات العامة في ميدان السياحة إليهيصل  أنما يريد  أسمى

المقدمة السائح بجودة الخدمة السياحية  عإقناو بالتالي تعمل العلاقات العامة على        

، لهذا يمكن العمل على هذا حتى يعمل هو بدوره على تسويقها ،ةمن طرف المؤسس إليه

  .لجزائريةجل الترويج للوجهة اأمن  الأسلوب
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  :السياحية  الإرشاديةالعلاقات العامة في العملية  أهداف

يلم بالمعلومات السياحية  أنالمشتغل بالعلاقات العامة السياحية ينبغي  إن              

يلم بكل ما يتعلق  أن أخرىتامة كما ينبغي عليه من ناحية  إحاطةيحيط بها و  الأساسية

حتى يضمن لنفسه النجاح يتقن فنون الاتصال بهذه الجماهير تعامل معها و بالجماهير التي ي

وعليه فان العامل بالعلاقات العامة لا  1المرجوة للنشاط السياحي، الأهدافحقق يفي عمله و 

كأن  أخرىدراسات  إلى، بل تتعدى ذلك دراسته على العلاقات العامة فقط تقتصر أنيجب 

المرجوة في خططه  الأهداف، وذلك كله لتحقيق الأساسيةية يتمكن من المعلومات السياح

 الإرشاديةية جل نجاح العملأكثيرة من  أهدافبذلك فان للعلاقات العامة ، و المسطرة مسبقا

  : الأهدافالسياحية ورقيها ومن بين تلك 

توفير جميع دائما و  الأولعله مكان اهتمامنا جكيز في هذه العملية على السائح و التر  �

 .الوسائل لراحته و خدمته

 رشادالإمرشدين سياحيين على درجة عالية من الكفاءة في  تأهيلالتركيز على  �

 .ي نجاحهم في التسويق الجيد للبلدالعلاقات العامة و بالتالو 

العلاقات العامة والمراكز السياحية الحكومية والخاصة الترويجية  أقسامالربط ما بين  �

في  هدافالأوالعائلية والتسويقية، وكل ذلك لتقديم كل جهد ممكن حتى تلبي جميع 

المؤثرة والمشاركة  الأخرى والأقساموالعلاقات العامة  الإرشاديةبين العملية  التنسيق ما

 .معها
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هو جديد في العلاقات العامة  التدريب المستمر للمرشدين السياحيين على كل ما �

ؤهلين في والتركيز على عمل دورات خاصة ومتجددة لهؤلاء المرشدين لجعلهم م

والمرشد من  الإنسانن التدريب مرحلة مستمرة في حياة العامة لأمجال العلاقات 

 1.الذين يجب الاهتمام بهم وتدريبهم تدريب تخصصي أولئك أوائل

 إدارةكانت خارجة عن الخطط المسطرة في  إذا الأهدافتنجح  أنلا يمكن و             

ن تحدد أفي نطاق الميزانية المحددة في الخطة و  أعمالهاهي التي تحدد ، و العلاقات العامة

الفنادق والسياحة، ين السائحين و العام ب الرأيالتي تتصل بدراسة اتجاهات  أعمالهامنذ البداية 

التسجيلات كل من الصحف والمجلات و  إمكانياتتفادة من للاس الإعلاميةكما ترسم الخطط 

لسياحية والمعارض والندوات وغير ذلك من وسائل التلفزيونية والمهرجانات ا والأفلام الإذاعية

  .والإعلامالنشر 

نوع من التكامل ما بين  إلىنصل  أننستطيع  الأهدافمن خلال تلك                

المرشد المؤهل الكفء هو ، و السياحية الإرشاديةالعامة للعلاقات العامة في العملية  الأهداف

التألق  النجاح و  إلىوية ينفذ من خلالها اء قاعدة قبنو  الأهدافذي يستطيع استغلال هذه ال

لهذه  الأمثلجمع النتائج في التطبيق درجة عالية في العلاقات العامة و  إلىفي الوصول 

خصوصا المرشد السياحي و  الأطرافائدة الكبيرة على جميع العملية في النهاية يعود بالف
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فائدة هي فائدة الالسياحية والعملية السياحية بشكل عام و  الإرشاديةبشكل خاص والعملية 

  1.نفسية في الوقت ذاتهمادية ومعنوية و 

احي يجعلانه يستغل التدريب المستمر للمرشد السيوعليه فان التكوين الجيد و                

لق التأ إلىيصل  أنيع بذلك يستطعالية و التمكن من العلاقات العامة بدرجة و  الأهدافتلك 

ا على خصوص الأطرافالرقي بالنشاط السياحي الذي يعود بالفائدة على جميع و النجاح و 

  .المرشد السياحي بشكل خاص والعملية السياحية بشكل عام
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 : دور القائم بالعلاقات العامة في العملية الترويجية

فهذا بالطبع سوف يؤثر كان هذا المرشد السياحي فقير من حيث العلاقات العامة  إذا       

العلاقات العامة  أنبالتالي لو يؤثر فيما بعد على السائح والعمل نفسه، و ما  هذاعلى عمله و 

ن ذلك سيؤثر قطعا على نجاحه في إ، فلسياحي على درجة عالية من النجاحلهذا المرشد ا

هي الرضا النفس والنتيجة  إراحةخدمات قد يحتاجها هذا السائح مما يبعث على  أيةتوفير 

بالتالي و  1.انفتاحه في النهاية على المرشد السياحيالسائح و وبالتالي راحة نفسية  الأداءعن 

ن القائم بالعلاقات العامة من المهارات الاتصالية يعود بالإيجاب على السائح نفسه، لأنه تمكّ 

رقيها متوقف على فنجاح المؤسسة السياحية و  إذن، السائحة وصل بين المؤسسة و مز يعتبر ه

لتي تؤدي بدورها للترويج مدى تحكم القائمين بالعلاقات العامة بالمهارات الاتصالية ا

  .للمؤسسة

يحيط و  اسيةالأسيلم بالمعلومات السياحية  نأالمشتغل بالعلاقات العامة السياحية ينبغي  إن 

يلم بكل ما يتعلق بالجماهير التي  أن أخرىتامة، كما ينبغي عليه من ناحية  إحاطةبها 

 يتقن فنون الاتصال بهذه الجماهير حتى يضمن لنفسه النجاح في عملهعها و يتعامل م

  2.لمرجوة للنشاط السياحيا هدافالأيحقق و 

على القائم ح العلاقات العامة يجعل السائح ينفتو  ن النجاح في مهارات الاتصالإمنه فو  

بفن ونجاح نفسية السائح والتعامل معه  إلىهذا ما يسهل عملية الدخول و  ،بالعلاقات العامة
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 الأداءن الرضى من قبل السائح على ، لأعلى المؤسسة السياحية إيجاباهذا ما ينعكس و 

ة العلاقات العام برنامج إذنالعام يعود بالنفع المادي وهو ما تطلبه المؤسسة في النهاية، 

، فيبدأ البرنامج أيضاليس برنامجا عفويا ومعد بطريقة علمية برنامج مقصود ومخطط له و 

 إلىبإعطاء جميع المعلومات السياحية عن البلد والتي تهم السائح بالطبع الذي يود القدوم 

ذلك،  أيضاالتي يهمها  -السياحة الداخلية  -بنفس الوقت المجتمع الداخليد و هذا البل

السياحية الموجودة التي  الإمكاناتو نا ينصب على المقومات السياحية لتركيز هوبالتالي فا

  .سوف يتم تقديمها عن طريق البرنامج السياحي كبرنامج العلاقات العامة كما ذكرنا سابقا
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   :لاصـــةخــــ   

 أن حد القطاعات الاقتصادية المنتظرأالسياحة تعد  أنمن نافلة القول نذكر     

مساهمتها في مجموع النشاطات و ا ان يزيد تأثيرهشهد النمو السريع في هذا القرن و ت

العديد من الدول تعول على هذا القطاع في تحقيق التنمية الاقتصادية  أنلاقتصادية ذلك ا

من القرن العشرين اهتمت  الأخيرالجزائر في الربع  نأما هو متعارف عليه ، و المنشودة

السياحية هد الصناعة الفندقية و ، كما تشيئة العوامل والظروف المناسبةبصناعة السياحة بته

الفنادق السياحية لمواكبة الطلب المتزايد إنشائها عدد كبير من المنتجعات و فيها نموا سريعا ب

نه أى الحقيقة عل إنكارنه لا يمكننا أ إلا، الأخيرة الآونةسياحة والسفر في على قطاع ال

تطورها يبقى مرهونا بشكل رئيسي بكفاءة الجهاز القائم على السياحية و مستقبل التنمية 

اءات البشرية ، فبالتعليم والتعلم تعد الكفتحقيقها إلىالتي يسعى  والأهدافالعلاقات العامة 

السوق السياحي بصفة بية لمتطلبات السياح بصفة خاصة و المهارات الملالمسلحة بالمعرفة و 

  .عامة
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  :بطاقة فنية لولاية مستغانم

قبل الحديث عن الموقع الجغرافي للولاية يجدر بنا الإشارة إلى أصل تسمية مستغانم حيث 

نجد في بعض المراجع أن كلمة مستغانم تتركب من مقطعين مشتى بمعنى محطة شتوية أو 

للإقامة الشتوية وغانم اسم شخصية مرموقة في المنطقة وذكر البعض أن أصلها مكان 

  .قصب= كوخ، غانم= مس

° 36تقع ولاية مستغانم في نقطة التقاء خط الطول الراسي خط غرينيتش مع خط عرض 

بارتفاع حوالي  2كم 2296شمال خط الاستواء في الشمال الغربي للجزائر تتربع على مساحة 

  .كم 124لى سطح البحر تملك واجهة بحرية تمتد على طول أمتار ع 104

يحدها من الشمال البحر الأبيض المتوسط ومن الغرب ولايتي وهران ومعسكر ومن الشرق 

  .ولاية الشلف ومن الجنوب ولاية غليزان

  :مناخ الولاية يعتبر مثاليا على مدار السنة تضم مناخا نصف جاف، ينقسم إلى قسمين

 .مناخ البحر الأبيض المتوسط ويخص الساحل: تاء حارصيف جاف في الش -

يخص الجهة الشمالية من الظهرة ومرتفعات مستغانم : صيف جاف في الشتاء معتدل -

 .والقسم الشمالي من المرتفعات الساحلية

الداخل، الهواء الساخن يهب في مناطق ° 24قرب الساحل و° 18نسبة درجة الحرارة بمعدل 

  .يوما خلال شهري جويلية وأوت 25إلى  10مختلفة من 
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  :وهران بطاقة فنية لولاية

وهران أو الباهية كما يطيب لأهلها أن يسموها وهي عاصمة الغرب الجزائري يعود تأسيسها 

  .للميلاد من قبل الأندلس وقد اشتق اسمها من كلمة وهر الأسد 903إلى سنة 

كم من  150ساحلي يمتد على يحدها من الشمال البحر الأبيض المتوسط تمتاز بشريط 

  .مداغ الرأس الأبيض غربا إلى المقطع شرقا

من الجنوب الشرقي ولاية معسكر ومن الغرب ولاية عين تيموشنت ومن الشرق ولاية 

  .مستغانم

تعد وهران من أهم المناطق السياحية  2كم 2001,90وتقدر المساحة الإجمالية للولاية بـ 

تسابها موارد طبيعية هائلة سواء المنابع المائية كوحدة على المستوى الوطني، وذلك لاك

lanappe   هكتار والتي تمثل  41,601ومركب مرجاجو وثروة غابية هائلة تبلغ مساحتها

  .من المساحة الإجمالية للولاية % 20,78

كما تكتسب مقومات تاريخية وحضارية تجعل منها منطقة مناسبة للاستثمار السياحي 

نها حي الدرب، حي المدينة الجديدة، ساحة أول نوفمبر، جامع الباشا المبني الناجح، ومن بي

م، وفي منطقة وهران توجد عين الترك الساحلية التي تتوفر فيها الفنادق وفيها 1796عام 

  .مجمع الأندلس السياحي المطل على البحر الأبيض وفيه سانتا كروز الاسباني
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  :لمحة عن فندق شيراطون وهران

فندق الشيراطون من أكبر الفنادق على مستوى الجهة الغربية والجهة الوطنية من حيث يعتبر 

  .المساحة والجمال على شكل باخرة، وهو يطل على البحر

سبتمبر  01دشن من طرف فخامة رئيس الجمهورية السيد عبد العزيز بوتفليقة بتاريخ 

 15كم و 9ولي لوهران بمسافة ، يقع على الساحل الغربي للباهية يبعد عن المطار الد2005

  .كم 425دقيقة بالنسبة للوقت وعن غرب الجزائر العاصمة بمسافة 

  :مستغانم مديرية السياحة والصناعة التقليدية

 260-95مؤسسة عمومية ذات طابع إداري تأسست بموجب صدور المرسوم التنفيذي رقم 

لوزارة السياحة والصناعة المتضمن إنشاء مصالح خارجية  1995أوت  29المؤرخ في 

المتضمن  2005جويلية  11المؤرخ في  216-3التقليدية بموجب المرسوم التنفيذي رقم 

  .إنشاء مديرية السياحة
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  :السمات العامة

  الخبرة  الوظيفة  المستوى الدراسي  السن  الجنس  المبحوث

  سنة 34  عون استقبال  شهادة فندقة  65  ذكر  01

  سنوات 7  المسير لفندق الرئيس  عربيليسانس أدب   29  ذكر  02

مسؤول عام عن فندق   مهندس دولة في الفندقة  39  ذكر  03

  روايال

  سنة 16

مختصة في تكوين   علوم تجارية  33  انثى  04

  العاملين

  سنوات 8

  53  ذكر  05

  

  سنوات 9  المدير العام  شهادة في الفندقة

 الإعلامتقني سامي في   37  انثى  06

  الآلي

  سنوات6  بالاستقبالمكلف 

تحضير دكتوراه تسويق   32  ذكر  07

  مناجمنت مؤسسات

  /  مفتش سياحة

ليسانس في العلوم   32  ذكر  08

  والقانونية الإدارية

مسؤول مراقبة 

النشاطات السياحية 

  بمديرية السياحة

  سنوات 5
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تقني سامي في التجارة   26  أنثى  09

الخارجية تخصص 

  أعمال وإدارةتسويق 

مكلف بالتنسيق 

  والإعلام

  جديدة

ليسانس علوم إدارية   38  ذكر  10

  والقانونية

مكلف بمكتب 

  المستخدمين

  سنوات 8
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  :تحليل المقابلات

هذه المقابلات هو التعرف على وظيفة العلاقات العامة  لإجراء الأساسيالهدف  إن

دور الذي فيها وال الإداريةذلك على العملية  تأثيروطبيعتها في المؤسسة السياحية ومدى 

تلعبه في ترقية السياحة، واقتصرنا في دراستنا على المقابلة، حيث تعددت هذه المقابلات من 

جل الحصول على معلومات كافية ووافية حول موضوعية الدراسة، والتي جمعتنا مع عدد أ

  .ديرية السياحةمن الموظفين في المؤسسات الفندقية وبعض الموظفين في م

وقمنا من خلال بحثنا هذا بطرح مجموعة من الأسئلة على الموظفين وكانت الإجابات على 

  : النحو التالي

بالمؤسسات الفندقية حول دور الجهاز  الخاصفيما يتعلق بالسؤال الأول من المحور الثاني 

القائم بالعلاقات العامة في تطور السياحة ورقيها، حيث تم طرح السؤال حول طبيعة 

  : الخدمات أو النشاطات التي تقوم بها الفنادق

بالدرجة الأولى  والإطعاماعتبر أغلبية المبحوثين أن الخدمات المقدمة تتمثل في الإيواء  إذ

 ، الأمنبالإضافة إلى خدمات أخرى تتمثل في الترفيه، تنظيم الحفلات، النظافة اليومية

  .والبحث عن حاجات ورغبات المقيم

الذي قال أن الخدمات والنشاطات تتمثل في الإطعام  01حيث ورد في إجابة المبحوث رقم 

  .والإيواء والأمن
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  .تمثل في المبيت والإطعامأنها ت 02وكانت إجابة المبحوث رقم 

فحددت بالإسكان والإطعام وتنظيم الحفلات والنظافة اليومية  03أما إجابة المبحوث رقم 

  .والبحث عن حاجات المقيم

  .فقالت أنه يقدم الإيواء، الإطعام والترفيه 04وبالنسبة للمبحوثة رقم 

  .انه يقدم الإطعام والإيواء 05وقال المبحوث رقم 

  .لثاني الذي كان حول واقع العملية الاتصالية داخل الفندقوفي السؤال ا -

  .الاجتماعاتميل، الإي أجاب المبحوثين بأن الاتصال بين العمال يكون عن طريق الهاتف،

  .أما مع الجمهور الخارجي فيكون عن طريق الهاتف أو الانترنت

الأحيان تعقد الاتصال يكون عن طريق الهاتف وفي بعض أن  01المبحوث رقم  أجاب

  .اجتماعات أي حسب الضرورة

فحدد الاتصال على أنه ينقسم إلى اتصال داخلي وخارجي سواء مع  02أما المبحوث رقم 

  .سا 24/24العمال أو الزبائن ويكون عن طريق الهاتف أو الانترنت والاستقبال يكون 

عند وجود  أما الاجتماعات فهي حسب الضرورة وحسب الحاجة إليها وفي بعض الأحيان

  .مناسبات هامة
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عقد الاجتماعات  أماالاتصال يكون عن طريق الهاتف والايميل  أنيقول  03والمبحوث رقم 

الأسبوع وأكثر من ذلك إذا اقتضت الضرورة لتحديد نوعية مرتين في  إلىفيكون من مرة 

  .الخدمة المقدمة للزبائن

يميل وعقد الاجتماعات الا أن الاتصال يكون عن طريق الهاتف 04وقال المبحوث رقم 

  .briefingبشكل يومي ما يسمى 

  .فحدد على أن الاتصال يكون عن طريق الهاتف والاجتماعات 05المبحوث رقم 

أما السؤال الثالث الذي كان حول المستوى التكويني المطلوب لدى العاملين بالفندق  -

  .للغات الأجنبيةفحدد بمستوى البكالوريا فما فوق و شهادة في الفندقة إضافة 

  .أن المستوى المطلوب هو شهادة البكالوريا 01حيث أجاب المبحوث رقم 

  .فالمطلوب هو شهادة في السياحة 02أما بالنسبة للمبحوث رقم 

شهادة في الفندقة وبالنظر  إلىفحدد المستوى بشهادة البكالوريا إضافة  03والمبحوث رقم 

رئيس الخدم أكثر من لغتين منها اللغة  إلى حساسية قطاع الفندقة يتطلب أن يحمل

  .الانجليزية إضافة للخبرة

فأكد ضرورة خضوع العمال للتكوين العلمي في مجال الاتصال  04أما المبحوث رقم 

  .والفندقة واللغات قبل استلام أي منصب في الفندق
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  .شهادة التعليم المتوسط أو شهادة البكالوريا 05وأجاب المبحوث رقم 

وفي الإجابة عن المديريات أو الوكالات التي تربطهم معها علاقة دائمة فكانت مديرية 

  .، موبيليس، نافطال، بنك التنمية المحلية، مديرية التربيةسوناطراكالسياحة، 

  .عن وجود علاقة مع مديرية السياحة بمستغانم 01يقول المبحوث رقم 

  .موبيليس ونافطالفيحددها بسوناطراك،  02أما المبحوث رقم 

غلب المؤسسات في مدينة أفكانت الإجابة عن وجود علاقة مع  03وحسب المبحوث رقم 

  .مستغانم

مثل  الجزائرعن وجود عدة مديريات وشركات كبرى في  04وأجاب المبحوث رقم 

  .، جيزي، اوريدو، وزارة السياحةair Algérieسوناطراك، 

  .ة السياحة والصناعة التقليدية مستغانمالعلاقة مع مديري 05وحدد المبحوث رقم 

  .أما السؤال الخامس الذي تمحور حول وجود زبائن دائمين في الفندق -

  .فاختلفت بين وجود زبائن دائمين بشكل كلي أو زبائن يترددون باستمرار

شركة سونالغاز تتعامل بشكل دائم وفي موسم الاصطياف بنك إذ قال المبحوث الأول 

  .إضافة للجامعةالتنمية المحلية 
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أما المبحوث الثاني فقال أنهم ليسوا دائمين بشكل كلي لكن يترددون باستمرار نظرا لحسن 

  .الاستقبال ووجود متطلباتهم

  .المقدمة هناك زبائن دائمين وهم من يحدد طبيعة الخدمة أنويقول المبحوث الثالث 

ي طوال السنة هم شركة أ ورأى المبحوث الرابع أن هناك زبائن يحجزون غرف بشكل دائم

  .Statoil ،Air Algérieسوناطراك، جيزي، 

  .أما المبحوث الخامس فقال أن هناك يترددون استمرار خصوصا في موسم الاصطياف

قية المتبعة في الخدمات السياحية وكان السؤال السادس حول الإستراتيجية التسوي -

القصاصات وكذا تنظيم الحفلات  فاختلفت الإجابة من وجودها عن طريق الإشهار إلى توزيع

  .والمسرحيات وكذا عدم وجودها

  .حيث فند المبحوث الأول وجود أي إستراتيجية تسويقية

وقال المبحوث الثاني أن الإستراتيجية التسويقية كانت في بداية الأمر عند افتتاح الفندق من 

  .خلال توزيع القصاصات والمطويات

 كإعلانوالمبحوث الثالث قال هناك الإشهار في الفترات الحرجة مثل فصل الشتاء 

  .لتنظيم الحفلات والمسرحيات بالإضافةالتخفيضات 
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والمبحوث الرابع هناك الإشهار في جرائد مختلفة إضافة للإذاعة المحلية الباهية وكذا رعاية 

  .بعض المؤتمرات

  .في الجرائد عند الضرورةأما المبحوث الخامس فيقول هناك إشهار 

والسؤال السابع كان حول الأساس الذي تبُنى عليه العلاقات مع الزبائن فوُجد أنها  -

  .تبُنى على حسن الاستقبال وتلبية حاجات المقيم

ورأى المبحوث الأول أن حسن الاستقبال هو الأساس في العلاقة مع الزبون إضافة لتوفير 

  .الدائم بحاجات الزبونالأمن والنظافة والاهتمام 

أما المبحوث الثاني فقال أن العلاقة تبنى بالدرجة الأولى على حسن الاستقبال لكسب الزبون 

من اللحظة الأولى، إضافة إلى الثقة التي تعتبر مبدأ التعامل والمحافظة على راحة الزبون 

  .من خلال الحفاظ على الجانب العائلي

ه الاقتراحات والانتقادات من أـجل راحة الزبون وتدارك كما يوجد السجل الذهبي توضع في 

  .النقائص

والمبحوث الثالث رأى أن العلاقة تبنى على أساس الترحاب وحسن الاستقبال وكذلك تلبية 

  .حاجات المقيم والنظافة بالدرجة الأولى

 والعلاقة مع الزبون حسب المبحوث الرابع تبنى على الأساس الأول وهو حسن الاستقبال

  .والترحاب وكذا تلبية حاجات المقيم
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وتوفير النظافة  ة مع المقيم تكون من خلال حسن الاستقبالالعلاق أنوقال المبحوث الخامس 

  .والأمن

والذي كان حول تنسيق أما فيما يتعلق بالمحور الثالث الخاص بمديرية السياحة 

حول التعريف ان السؤال الأول استراتيجيات العلاقات العامة في الترويج للوجهة الجزائرية فك

بالمؤسسة فكانت كل الإجابات تصب في أنها مؤسسة ذات طابع إداري عمومي تابعة لوزارة 

السياحة لا تقدم أي خدمات مهمتها الرئيسية السهر على تطبيق القوانين من طرف 

   .المتعاملين السياحيين كالفنادق ووكالات السياحة

موحدة  أيضا الإجابةالعمل فكانت  إطارأما بالنسبة للسؤال الثاني الذي يتساءل عن  -

بين المبحوثين والتي تقول أن المديرية تعمل ضمن هيكل تنظيمي يجمع بين ثلاث مصالح 

  .والوسائل، مصلحة السياحة ومصلحة الصناعة التقليدية الإدارةوهم مصلحة 

ري الذي تلعبه هذه المديرية بين السائح كان السؤال الثالث حول الدور المحو  -

  .والمؤسسات الفندقية والذي لا يتعدى إلزام الفندقي بواجباته

نه على المديرية السهر على تطبيق القوانين وخاصة احترام أ لسادسحيث أجاب المبحوث ا

  .لضمان راحة السائح والأمنقواعد النظافة 

خدمة " الفندقي بكامل واجباته لصالح الزبون أنها ضمان التزام المبحوث السابع فقال  أما

  ."ترضي رغبات الزبون
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  .وقال المبحوث الثامن أنها تعمل على حسن استقبال الزبون في المؤسسات الفندقية

أنها تسهر على مراقبة الفنادق لأجل تحسين مستوى أما بالنسبة للمبحوث التاسع فقال 

  .الخدمات

إلزام المتعاملين الفندقيين على تقديم خدمات في المستوى وقال المبحوث العاشر أنها محاولة 

  .ترضي المستهلك إضافة للخرجات التفتيشية ومراقبة النوعية

  .أما بالنسبة للإستراتيجية الترويجية للمؤسسة فتباينت الإجابة من وجودها أو عدمها -

ة مستغانم وذلك المديرية تقوم بالترويج لقطاع السياحة لولاي أنالمبحوث السادس  أجابإذ 

بالمشاركة بعدة تظاهرات وطنية ودولية مثل اليوم الوطني للسياحة واليوم الدولي للسياحة 

  .والصناعة التقليدية والأسفاروكذا مختلف المعارض الدولية والوطنية للسياحة 

لا  نه بالنظر لطابعها الإداري وباعتبارها مديرية فانهأفوجدوا  أما المبحوثان السابع والعاشر

  .علاقة لها بالترويج

وقال المبحوث الثامن أنها تقوم بالمشاركة بمختلف المعارض الوطنية من أجل إعطاء صورة 

  .حسنة للولاية

والمبحوث التاسع يرى انه بالنظر إلى أن الولاية تزخر بالشواطئ الخلابة تسعى المديرية إلى 

  .جلب السياح من خلال تنظيم تظاهرات مختلفة
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الخامس حول الدور الذي تلعبه العلاقات العامة في تنشيط وتنمية  كان السؤال -

فهناك من تعذرت عنده الإجابة وهناك إجابات تربطها بالخرجات الخدمات السياحية 

  .التفتيشية

العلاقات قسم مبررين ذلك بان  عن الإجابةوالثامن والتاسع حيث امتنع المبحوث السادس 

  .خارج عن إطار عملهمالعامة 

المبحوث السابع فقال أن ذلك يكون من خلال الخرجات التفتيشية التي يقوم بها مفتش  أما

السياحة للفنادق ووكالات الأسفار نحاول الوقوف عند جميع النقاط السلبية بصفة خاصة 

والايجابية بصفة عامة من اجل ضمان خدمة تليق بالزبون زمن اجل تحسين الخدمات في 

  .حال وجود سلبيات

المبحوث العاشر فيرى أن علاقة المديرية بالمتعاملين الخارجيين كالفندقيين علاقة أما 

مقتصرة على السهر على مدى تطبيق القانون داخل هذه المؤسسات وذلك من خلال 

  .محاضر تفتيش ومراقبة تحمل جميع النقائص اللازم رفعها

   .كان السؤال السادس حول الخطط المعتمدة لأجل ترقية السياحة -

المخطط  إتباعذلك يكون من خلال  أنالسابع و كل من المبحوث السادس  أجابحيث 

  .شاملة كإستراتيجيةالوطني التوجيهي للتهيئة السياحية لولاية مستغانم 
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السياحة الموجودة بها  وأنواعتعمل على التعريف بالولاية  أنهاالمبحوث الثامن  وأجاب

  .بالتنسيق مع جميع المديريات الفاعلة في الولاية

ضرورة العمل بالتنسيق مع جميع  حول إجابتهمفتقاربت العاشر التاسع و المبحوث كل من  أما

العمومية ومديرية النقل ومديرية  الأشغالالفاعلة داخل الولاية مثل مديرية التنفيذية المديريات 

  ...الري

الذي بحث عن مدى فاعلية زيارة وزيرة السياحة في الرفع من  الأخيرفي السؤال  -

  .مستوى السياحة داخل الولاية

  .عملت على تشجيع الاستثمار السياحي بالولاية أنهاالمبحوث السادس  فأجاب

  .يع الاستثمارية في السياحةر رفع الجمود عن بعض المشاحاولت  أنهاوالمبحوث السابع وجد 

تعمل الدولة كانت صادمة ولم تقدم الكثير مقارنة بالمستوى الذي  أنهاالمبحوث الثامن وقال 

  .عليه لأجل الدفع بعجلة السياحة خاصة أن مستغانم ولاية ساحلية

أما المبحوث التاسع لاقت استحسان الكثير من الفاعلين في هذا المجال ودعمت الكثير من 

  .ببن عبد المالك رمضانالمشاريع وانطلاق اكبر مشروع سياحي 

حاولت الوقوف على مدى تقدم سير المشاريع الاستثمارية على  أنهاويرى المبحوث العاشر 

  .في الجانب الاستثماري أكثرمستوى الولاية ومحاولة تقديم تسهيلات 
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   :لنتائجااستخلاص 

الإشكالية إن النتائج المتوصل إليها من خلال البحث هي إجابة على الفرضيات التي رافقت 

المطروحة من جهة وفي ذات الوقت هي خلاصة ما تم دراسته في الجانب التطبيقي بناءا 

  :على الدراسة النظرية التي سبقته وهي كالتالي

  :النظري الإطار

تعتبر العلاقات العامة حلقة الوصل بين المؤسسة السياحية والجماهير المختلفة في البيئة 

يقوم على أساس العلاقة القائمة بينها وبين الأفراد والمجتمع المحيطة، فاستمرار نشاطها 

ككل، بحيث تسعى إلى إرضائهم وتلبية حاجاتهم والأخذ بآرائهم وانتقاداتهم في تحسين 

منتجاتها وسياساتها خاصة مع ازدياد قوة تأثير الرأي العام على كل النشاطات والمؤسسات 

  .سلبا وإيجابا

هامة يستلزم وجود إدارة قوية والتي لا يمكن أن تكون إلا من  فبوصول السياحة إلى مكانة

  .خلال تطبيق استراتيجيات العلاقات العامة

  :الإطار التطبيقي

لقد تمحورت أسئلتنا حول العلاقات العامة ودورها في المجال السياحي والإستراتيجية المتبعة 

  .ة المؤسسة السياحيةوأردنا معرفة واقع العلاقات العامة ومدى فعاليتها في إدار 
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مؤسسات سياحية متباينة بين الفندقية ومديرية السياحة كنموذج لها ولنا أن نخرج واخترنا 

ببعض النتائج التي استخلصناها من خلال المقابلات التي أجريناها مع مختلف الموظفين 

  :وهي كالتالي

المؤسسات ما نكشفه من خلال الغوص في وضعية واقع العلاقات العامة في  -

  .السياحية أن هناك عدد قليل من العمال الذين لهم تكوين في مجال العلاقات العامة

نستخلص مما سبق أن المؤسسات السياحية تقوم بتطبيق العلاقات العامة بمفهوم  -

ضيق من خلال سياسة اتصالية واضحة المعالم والأهداف سواء مع الجمهور الداخلي أو 

 .الخارجي

مقارنة بما هي  سسات الفندقية لا تزال تفتقر لثقافة العلاقات العامةنستنتج أن المؤ  -

 .عليه في الدول الأخرى

 .اعتماد إستراتيجية جديدة في السياحة ووضع مخططات ترويجية -

 .ضرورة تكوين العنصر البشري لأجل الرقي بمستوى السياحة -

وعلاقات من شأنها الرقي بالسياحة بصفة  أساليبعدم اعتماد مديرية السياحة على  -

 .مباشرة وتقتصر في الغالب على المراقبة

رغم الجهود المبذولة للرقي بالسياحة إلا أن مشكل ارتفاع الأسعار يبقى من أكبر  -

 .المعيقات
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  :الاقتراحات والتوصيات

  .دعوة الباحثين للتوجه والتعمق في هذه الدراسة -

الزبائن واحتياجاتهم قبل طرح الخدمات السياحية للمؤسسات أخذ بعين الاعتبار آراء  -

الفندقية أو الإدارة السياحية بصفة عامة في السوق وذلك من خلال التعامل بشكل منتظم مع 

 .سجل الشكاوي الذي يوضع كوسيلة توفر للزبائن، حتى تسمح لهم بطرح انشغالاتهم وآرائهم

  .تهيئة المناطق السياحية -

 .ع وإعادة الاعتبار للمنشآت الفندقيةتمويل المشاري -

لابد من إيجاد التنسيق والتعاون بين العاملين والمدراء والموظفين، وتأهيلهم في مجال  -

الاتصال السياحي من حيث حسن الاستقبال واستضافة السواح والتعرف على حاجاتهم 

 .وطلباتهم

باعتبارها العامل الأساسي تشجيع الشراكة كما هو معمول بها على المستوى الدولي  -

في ميدان الوكالات السياحية والأسفار، فنحن بحاجة ماسة إلى شراكة أجنبية لكي نسوق هذا 

المنتوج السياحي الفريد من نوعه الذي لا يمكن أن ينافسه احد في السوق الخارجية وذلك 

  .باكتساب الخبرة الكاملة لتسويق هذا المنتوج
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 :دــــــمهيـت 

جتمعات نموا كبيرا في الفعاليات التي تمارسها المو  الأنشطةفرض الاتساع في           

ضرورة التنسيق فيما بينها سواء فيما و  خرالآالبعض  إلىزيادة حاجة بعضها مؤسساتها و 

في ترويج منتجاتها، و نظرا للدور الحيوي الذي تقوم به  أويتعلق بحصولها على مستلزماتها 

، فقد المؤسسات على صعيد دعم كيانها وتعزيز فرص بقائها واستمرارها العلاقات العامة في

ا النشاط حيث برزت نتيجة القيام بهذ أهميةتدرك في تلك المؤسسات تعي و  الإدارة بدأت

على  الأوضاعاعتماد قرار اختيار في كثير من لمنافسة وازدياد وعي المستهلك و لزيادة حدة ا

الخدمية التي  أوالمضامين السلعية  أساس، مجالات جديدة للتنافس على اعتبارات رمزية

الرمزية المرتبطة القيم والمنافع المعنوية و  أساسعلى  إنماالخدمات و  أوتنطوي عليها السلع 

  .بتلك المضامين
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  : مفهوم العلاقات العامة

السياسية  الأنظمةكثيرا ما يثار الجدل حول مفهوم العلاقات العامة في الدول ذات 

يختلف من  الرأسماليمفهوم العلاقات العامة في النظام  أن، فقد يتصور البعض المختلفة

ن مفهومها في يختلف عالنامية في الدول  امفهومه أن أومفهومها في النظام الاشتراكي 

 الأنظمةمفهوم العلاقات العامة ثابت لا يختلف باختلاف  أنالحقيقة ، و الدول المتقدمة

  .الاجتماعية أوالاقتصادية  أوالسياسية 

   :بأنهاالعلاقات العامة  griswold جريزويلدحيث عرف  

ظمة بما يتفق المن أوتحديد سياسات الفرد لتقويم الاتجاهات و  الإدارةالوظيفة التي تقوم بها "

  1"تفاهمه كسب رضا هذا الجمهور و  إلىتنفيذ برنامج يهدف مع مصلحة الجمهور و 

حتى وسط العاملين في نفس  ونظرا لاختلاف وجهات النظر في تعريف العلاقات العامة

للعلاقات  canfied and moore مورو كانفليدقدمه  آخرالمجال، فقد كان هناك تعريف 

تها سياساو  أنشطتهاالتي تعبر عنها من خلال و  للإدارةالعامة بحيث هي الفلسفة الاجتماعية 

  2."تفاهمهالمعلنة للجمهور لكسب ثقته و 

                                                 
 .15ص  ،2001 ،القاهرة ،، عالم الكتبالتطبيقات العامة بين النظرية و ، العلاقجوةععلي  1
 .15، صالمرجع نفسهجوة، ععلي  2
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سيلة دفاعية لجعل أن العلاقات العامة ليست و " paul garret بول جاريتفي حين يؤكد  

نب هي الجهود المستمرة من جا وإنما لصورتها الحقيقيةالمؤسسة تبدو في صورة مخالفة 

  1."التي تحظى باحترامه  الأعماللكسب ثقة الجمهور من خلال  الإدارة

العملية التي يتم بواسطتها نقل وتبادل قرارات مدروسة : "أنها أحمد جمالويقول الدكتور 

  2".ميدانيا

معاهد مختلفة نذكر منها يف الباحثين فقد عرفتها جمعيات و تعار  إلىبالإضافة  

، تحاول المؤسسة منظمةدائمة و  إداريةهي وظيفة " الجمعية الدولية للعلاقات العامةتعريف 

أن تتعامل معهم التفهم يمكن  أوتحقق مع من تتعامل  أنالخاصة عن طريقها  أوالعامة 

 3."المشاركة التأييد و و 

الجهود "أنها على  العامةالمعهد البريطاني العلاقات فقد عرف  وفي تعريف آخر 

التفاهم المتبادل بين المؤسسة المخططة والمستمرة لتأسيس وصيانة السمعة الحسنة و 

  4."جمهورها و 

                                                 
 ،2000 ،مسيرة للنشر والتوزيع و الطباعة، عمان، دار ال1ط ،العلاقات العامة إلىمدخل الراغب الخطيب،  ةسعاد 1

 .25ص

، الإسكندرية، ماهي لخدمات الكمبيوتر، 1والعلاقات العامة في المجال الرياضي، ط الإعلام سمير عبد الحميد علي، 2

 .126ص، 2006
بية المتحدة للتسويق والتوريدات، ، الشكة العر 1، طلاتصالات والعلاقات العامة، اعرجة أبو، تيسير أصبع أبوصالح  3

 .175، ص2010 ،القاهرة
، )2010حزيران(،10-9 ،الإعلاميالباحث  من مجلة ،السياحية الأنشطة، العلاقات العامة و ميادة كاظم جعفر 4

 .278ص
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هي الجهود التي " أنها الجمعية الفرنسية للعلاقات العامةفي نفس السياق تقول و   

بين الجماهير و  أعضائه وبين الفريقاستمرارها بين ا فريق ما لإقامة علاقات الثقة و يبذله

الاجتماعية قتصادية و غير مباشرة من الخدمات الا أوالمختلفة التي تندفع بصورة مباشرة 

  1"التي تحققها المؤسسة 

  :بأنهاوعلى ضوء التعريفات السابقة يمكننا تعريف العلاقات العامة 

الموجهة لبناء علاقات الخلاقة المخططة والمدروسة والمستمرة والهادفة و  الإداريةالجهود " 

والاتصال المتبادل بين مؤسسة ما  أساس التفاعل والإقناعسليمة ومجدية قائمة على 

البيئي المعنية ولتحقيق الانسجام الاجتماعي و  الأطرافمصالح و  أهدافجمهورها لتحقيق و 

النشاط و  الأوضاعالذاتي لتصحيح النشاط الداخلي القائم على النقد بينهم عن طريق 

 المعلومات والأفكارتاحة لنشر الحقائق و ارجي الذي يستغل جميع وسائل النشر المالخ

مؤهلين لممارسة  أفرادالمؤدية لذلك بواسطة  الأساليبتطبيق كافة شرحها وتفسيرها و و 

 2.المختلفة أنشطتها

هي مجموعة الافعال الاتصالية داخل المنظمة تهدف لمعرفة الحقائق وتقديم صورة نموذجية 

  3.للجماهير المختلفة في الداخل والخارج

                                                 
، 2012 ،، دار المنهل اللبناني، بيروت1، طلأزماتاالعامة بين تكنولوجيا الاتصال و  ، العلاقاتمحمد مصطفى كمال 1

 .24ص
 .110ص ،2003 ،الفجر للنشر والتوزيع، القاهرة ، دار2ط ،السياحي الإعلاممحمد منير حجاب،  2

3 Achille Yves et autres, dictionnaire encyclopédique des sciences de l’information et de la communication, 

ellipses, paris, 15 ème édition, 1997, p473. 
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    : ووظائف العلاقات العامة أهداف

حول تحسين العلاقة بين عريضة تدور  أهدافتحقيق  إلىترمي العلاقات العامة      

ن العلاقات العامة  لأالتفاهم والتعاون والتكيف المستمر و  إيجادتعمل على ر و الجمهو المنشاة و 

تسعى في المنظمة و  الإداريةفهي تمارس على كافة المستويات  الإداريةوظيفة من الوظائف 

  .الأهدافتحقيق العديد من  إلى

   :العلاقات العامة أهداف

تفضيلها على أو سلعتها و ة زيادة شعبية اسم المؤسس إلى تسعى العلاقات العامة �

ترويج الخدمة و أو ذلك بالمساعدة على بناء سمعة الشركة التي تقف وراء السلعة ، و غيرها

 .خدمتها أوبيع منتجاتها 

، أو السلعة التي تقدمها المؤسسةزبائن للخدمة  إلىتعمل على تحويل الجمهور  �

فالهدف من العلاقات العامة ليس فقط بناء سمعة فهذا الهدف يسعى للمزيد من الرواج 

 .تهااخدم المؤسسة أولمنتجات 

 .وصورة قيادية للمؤسسة في السوق تأسيس هوية إلىكذلك تسعى العلاقات العامة و  �

أفكار جديدة ذلك بنشر المؤسسة وتوسيعها و  أسواقتطوير  إلىتسعى العلاقات العامة  �

 .يتقبلها الناس

 .قبول اجتماعي من الجمهور للمؤسسةتعمل العلاقات العامة على تحقيق  �

 .خدماتهاء فهم الجمهور للمؤسسة و ومن مهامها تجاوز سو  �
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المساهمين وتقوم بتوثيق الإدارة و قات العامة خلق الثقة بين تكون مسؤولية العلا �

يع الشركة فيما يتعلق بمشار  الإدارةبين بينهم و  الآراءتسهيل فرص تبادل العلاقات معهم و 

 1.سياساتهاتنظيمها و و 

 .العمال أوساطسمعة طيبة للمؤسسة في  إقامة �

 .العمال أوساطالعمل على استمرار الاتصالات في  �

جل أن ذلك مو  - خططهاسياساتها و  -اتجاهاته نحو المؤسسة لجمهور و ا أراءمعرفة  �

 .استمرار تعامله معها أيضالتضمن متطلباته و رغباته و العمل على تلبية 

ي المؤسسة من النواحي الثقافية والترويجية احتياجات العاملين فمعرفة متطلبات و   �

 2.لعمل على مساعدتهم في حل مشاكلهماو 

عرقلة  إلىالتي تؤدي القضاء على المشاكل الداخلية في المنطقة و  المساهمة في �

ن العلاقات مع الجماهير من خلال وضع برامج للعلاقات العامة بهدف تحسي" العمل فيها

 ."الداخلية

 .السليمةفي اتخاذ القرارات المناسبة ووضع السياسات  الإدارة إرشاد أونصح   �

                                                 
 .182-181صمرجع سابق،  ،عرجة أبوتيسير  ،أصبع أبوصالح  1
السيار بالحضيرة الوطنية دراسة حالة اصطدام الطريق  الأزمات إدارةاستراتيجيات العلاقات العامة في  ،سعيداني سلامي 2

 ،الأولالسداسي  15العدد، الجزائر ،كنوز الحكمة للنشر والتوزيعالإعلامية، للدراسات الاتصالية و مجلة الحكمة ، العامة

 .286ص ،2013
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مساعدتها على ة و أالمنش أو الإدارةالطوارئ التي قد تتعرض لها  أو الأزماتمواجهة   �

ه الظروف يتمثل دور العلاقات العامة في مثل هذ، و وز تلك المواقف بأقل خسارة ممكنةتجا

 .العامالرأي  تجاهاتلاذلك من خلال التحليل المستمر في التنبؤ المبكر بها و 

وتطبيقها مثل عمل  العلاقاتعلمية المتطورة في مجال ال الأساليباستخدام   �

تطبيق بحوث الرأي العام الجمهور و  راءآالمعاينة لاستطلاع  أسلوب إتباعالاستقصاءات و 

 .الإدارةالتي حددتها  الأهدافوذلك بغرض المساعدة على تحقيق 

كفاءات التي كبر الأة وذلك بضم أالعناصر البشرية في المنش أفضلضمان توظيف   �

  1.عرفت بالسمعة الجيدةة و أما اشتهرت تلك المنش إذاة أترغب العمل في المنش

لف عن الهدف الرئيسي لكن في جوهرها لن تختو  أخرى إلىة أمن منش الأهدافوقد تتفاوت 

  .الآخرينالعيش مع هي كسب رضا الجمهور و ة و ألكل منش

  

  

  

  

  

  

                                                 
 .14- 13ص، ص 2001 ،القاهرة ،دار نهضة الشرق، 1ط، ات العامة بين التخطيط والاتصالالعلاق، البكري فؤاد 1
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 :وظائف العلاقات العامة

على العاملين بها انجاز عدد من إن عمل العلاقات العامة يعتبر وظيفة رسمية يتعين 

الوظائف لتحقيق عدد من الأهداف العامة والخاصة والتي تعود بدورها بالنفع على المؤسسة 

  :وهي 1ككل

   :فيمايليوتتمثل : الإعلاميةالوظائف  -

الخدمات التي تقدمها المؤسسة ومساعدته على العمل على توعية الجمهور بالسلع و  �

 .كيفية الاستفادة منها

 الأنشطةتطوير تقنيات  التفاعل الايجابي مع جماهير المؤسسة من خلال إحداث �

 .الإعلامية

   .رفع كفاءة استخدام وسائل الاتصال المتاحة �

  :تتمثل فيمايلي :الاستعلاميةالوظائف -

 .الرأي العام أوالبحوث المسحية للجمهور  إجراءالاستمرار في عملية  �

يجابي إجل ما هو ألرأي العام، وذلك من ا أوالعمل على تحليل مواقف الجماهير   �

 .معالجة ما هو سلبيو 

  .ت استيعاب متغيرات مواقف الجمهورالعمل على تطوير تقنيا  �

  

                                                 
 .49بن زروق جمال، العلاقات العامة الجامعية بين الواقع والآفاق، ديوان المطبوعات الجامعية، الجزائر، ص   1
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  :تتمثل فيما يلي :الوظائف التنسيقية -

 .الأخرى الإداراتالعمل على ربط خطط العلاقات العامة مع خطط  �

  .الإدارةالمراقبة لبرامج التنسيق لفعاليات المتابعة و   �

وظائف  عدةتشمل قطة محددة و لا تنتهي عند نللعلاقات العامة كعملية مستمرة و كما ينظر  

 ، وأنالتقييم، الاتصال، المتابعة و التنفيذ ،الإنتاججمع المعلومات، التخطيط، البحث و : هي

   1.ين هذه العناصر في الواقع العلميهناك نوعا من التداخل ب أنكان من الملاحظ 

 الإعلامويستعان في ذلك بالاتصالات الشخصية والاتصالات الجماهيرية عن طريق وسائل 

  2.المختلفة

 إدماجو  إقناعهماس و الن إعلاموظيفتها  ن العلاقات العامةأب BERNAYSبيرنايس ويرى  

تكييف  إلىوظيفة هامة للعلاقات العامة التي تسعى  الإدماج، ووظيفة بعضبعضهم مع 

 أساسيفهم الناس و  ،والجماعات والمجتمع الأفراد اندماجيقوموا بالتفسير و  نأ إلىالناس و 

، ومن خلال هامة لكل فرد للتعامل مع الجمهورالمعرفة للوجود في ظل المجتمع التنافسي و 

المعرفة  إلىيضمن القرارات العامة مستندة  إنالجماعة  أوالعلاقات العامة يمكن للفرد 

  3.والفهم

                                                 
 .287ص  ،مرجع سابق، سعيداني سلامي 1
، ص 1980، دار المعرفة، بغداد، 1ي، مبادئ العلاقات العامة في البلدان النامية، طناقو دال إبراهيممختار التهامي،  2

42. 
 .183ص  ،مرجع سابق عرجة، أبو، تيسير أصبع أبوصالح  3
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جعلها واسعة جديدة لمنتجات و  أسواق إيجادالايجابي الخاص بالعمل و تنمية التصور  �

 .الانتشار

محاولة تحقيق رفاهية ف الارتقاء بالحملات الترويجية وللتسويق و التخطيط بهد  �

 .المجتمع

 .زويد العمل بالمعلومات الحديثة والخدمات الاستشارية المطلوبةمداومة ت  �

 .الحكوميةالتي تقرها الوكالات تنتجها المؤسسة و  والخدمات التيالتنسيق بين البرامج   �

 1.عند وقوعها الأزماتالتحركات المطلوبة لإدارة لازمة و لالاستعداد الدائم بالخبرات ا  �

نسجام بين بعضها البعض المختلفة في المنشاة لتحقيق الا الإداراتتعمل كمنسق بين  �

 .الخارجيوبينها وبين الجمهور الداخلي و 

في المستويات  الأفرادلجميع و  الإدارةتعمل كمستشار شخصي لأعضاء مجلس  �

 .القرارات وتعديل السياسات إصدارعند  للمسئولينالنصح  إسداءالعليا و  الإدارية

 .تطورات التي تحدث في الرأي العامة بكافة الأمد المنش �

حيث  التي تنشر على الجمهور صحيحة وسليمة من الأخبارجميع  أنالتأكد من  �

 .الشكل والموضوع

تلقى الاهتمام الكافي من فئات  أعمالهاو  أغراضهاة و ألمنشا أهدافالتأكد من  �

  .الجمهور

                                                 
 .23-22ص ،مرجع سابق، فؤاد البكري 1
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 أكثر أيهمابالنسبة لهذه التقسيمات لوظائف العلاقات العامة فليس من المهم هنا هو و       

    .الاتصال كجوهر العلاقات العامة مدى مراعاة كل منها لطبيعة إنماصحة و 

تأخذ به  آخر، هو المقياس لأي تقسيم منهافهذا المقياس للحكم على مدى صحة كل 

  1.لطبيعة جماهيرهاأكثر مناسبة لظروفها وأوضاعها و تراه مؤسسة و 

ات التي تتصل بالنواحي المشاركة في المناسبات العامة كتمثيل المنظمة في المشروع �

 .العامةالشؤون والتعليمية و المدنية والاجتماعية والثقافية والسياسية 

الدراسات المتعلقة بآراء الجماهير المعنية حتى يمكن القيام بالوظائف البحوث و  إجراء �

 .أكمل وجهالسابقة على 

للشخصيات التي تملك حق تفسير سياسات المؤسسة وقراراتها للهيئات الحكومية و  �

  2.السياسات العامة إقراريخصها عند  أمر أيالتصويت في 

  : مبادئ العلاقات العامة 

فن من فنون الاتصال الجماهيري على العديد من لم ومهنة و تعتمد العلاقات العامة كع 

  : الأساسية تتمثل فيما يلي المبادئ

  

 

                                                 
ص ص  ،2007 ،القاهرة ،التوزيعدار الفجر للنشر و ، 1ط ،قات العامة في المؤسسات الحديثةالعلا ،محمد منير حجاب 1

70 -71. 
 .20ص، مرجع سابق، علي عجوة 2
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  :الرأي العام و كسب ثقة الجماهير احترام-1

ه وضمان حقفي عملها احترام رأي الفرد لاقات العامة المبادئ التي تعتمد عليها الع أهممن 

لحر الملائم لتكوين الرأي العام على توفير المناخ ا أيضا، وتقوم في التعبير عن ذلك الرأي

تجاه كل القضايا والموضوعات وتستهدف كسب ثقة الجماهير والحصول على تأييدها 

  .التفاهم معهامساندتها وتدعيم علاقات الود و و 

   :الأخلاقية بالمبادئالالتزام -2

 الإنسانيةدعم شخصية المؤسسة بالهيئات  أساسيةيستهدف نشاط العلاقات العامة بصفة 

، وتقوم فلسفة العلاقات العامة بالمؤسسة على ضرورة الالتزام الايجابية لدى فئات الجمهور

والموضوعية والتفاهم المتبادل  الأمانةالنزاهة و ل الثقة والمصداقية و مث الأخلاقية بالمبادئ

  1.الأولفي المقام  أخلاقية إنسانيةت العامة هي مهنة العلاقاو 

  :الأسلوب العلمي إتباع-3

بحث العلمي في مواجهة مشكلاتها طريقة ال إتباعللعلاقات العامة  الأساسية المبادئمن 

تحليل حلول مناسبة عن طريق ال إلىاهتمامها بالوصول وذلك لاعتمادها على المنطق و 

 الأهدافتحديد هذه الطريقة بتعريف المشكلة وتحديدها و  وتبدأ، البعد عن كل تحيزالدقيق و 

                                                 
جامعة نايف الإعلام، ودعم تنسيقها مع وسائل  الأمنية الأجهزةالعلاقات العامة في  ،حمدأعبد المحسن بدوي محمد  1

 .71ص  ،2006، الرياض ،الأمنيةالعربية للعلوم 
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ومنهج الدراسة ومحاور البحث من حيث الزمان والمكان والقدرات المالية والبشرية  الأساسية

  1.التوصياتبالنتائج و للخروج تحليلها ثم جمع المعلومات ودراستها و 

نفسه فهي تتصف بالديناميكية قت في الو  ومتأثرتقوم بين طرفين كلاهما مؤثر         

الاستجابة والعطاء والفهم المتبادل و  الأخذ، فالعلاقات العامة تقوم على والحيوية وقوة الفاعلية

فهي تعكس  إعلامثم اتصال و  أعماللمباشرة من جانب كل من الطرفين وهي سياسات و ا

ل ذو فهي بذلك اتصاسة وتعكس وجهة نظر المؤسسة المؤسفئات جمهور وجهة نظر 

  .اتجاهين

تشمل جميع المؤسسات الحكومية  إنهاتقتصر على مؤسسات معينة بل  لا إنها �

 2.اجتماعية أمصناعية  أمكانت تجارية  الخاصة إنو 

 بأهمية الإيمانالجماهير و  رأيفلسفة واضحة هي احترام  العامة علىتقوم العلاقات  �

 3.الفرصة لتبصير وتنوير الجماهير إتاحةذلك بعد و  الرأيهذا 

تكون برامجها  أن، حيث لابد العليا الإدارةمسؤولية  ضرورة جعل العلاقات العامة �

تلتقي مع مصالح  أنسياسات المؤسسة يجب  أنمتطابقة مع سياسات المؤسسة كما 

  1.الجماهير المختلفة

                                                 
 .48ص ،مرجع سابق، العلاقات العامة في المؤسسات الحديثة، محمد منير حجاب 1
 ،عمان ،التوزيعدار صفاء للنشر و ، 1ط، العامةي مصطفى عليان، عدنان محمود الطوباسي، الاتصال والعلاقات ربح 2

 .232ص ، 2005
ص ، 2006 ،سكندريةلإا ،مؤسسة شباب الجامعة، العامة في المجتمع المعاصرالعلاقات الاتصال و  ،غريب عبدالسميع 3

62. 
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  :تعريف العلاقات العامة في المجال السياحي 

 الرأيالتي حظي بها  الأهميةالعلاقات العامة في ميدان حيوي كالسياحة، بعد  أهميةتزايدت  

بين دول العالم  الإعلاميالانفتاح في عصر تكنولوجيا الاتصال و  تأثيرهتنامي قوة العام و 

  :العلاقات العامة السياحية كمايليجميعها بحيث تعرف 

وجيه وتنمية علاقات المهتمين ارة عن حلقة اتصال لتهي عب"العلاقات العامة السياحية 

بالمعلومات  للآخرتغذية كل طرف و  أكثر أوبين بلدين  أوالمنتفعين بالسياحة في بلد ما و 

استمرار هذه العلاقات أصلح الطرق مع العمل على تنمية وتحسين و السياحية الصحيحة ب

  2".مما ينتج عنه زيادة في عدد السياح 

ة الاتصال لتوجيه وتنمية علاقات المهتمين هي حلق"ياحية العلاقات العامة الس

بالمعلومات  للآخرتغذية كل طرف و  أكثر أوبلدين  أوالمنتفعين بالسياحة في بلد ما و 

الثقة مع جسور الصداقة والتفاهم و  إقامةالمتعلقة بالسياحة بما يساعد على  الآراءو  الأفكارو 

المختلفة  الإعلامسائل و  إمكانياتوذلك من خلال توظيف كافة تلفة المخ البلدان أبناء

 والإعلاميةالسياسات العامة السياحية  إطارذلك في  إلىالمؤدية  الأساليبتطبيق كافة و 

  3.المحددة

                                                                                                                                                         
 .233- 232ص  ،المرجع نفسه ،عدنان محمود الطوباسي ،ليانعربحي مصطفى  1
 .111صمرجع سابق، ، السياحيعلام ، الإمحمد منير حجاب 2
 .27ص  ،2005، الإسكندرية ،دار المعرفة الجامعية ،اهد، العلاقات العامة رؤية نظريةجمال مج 3
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 إنماقسم و  أويكلف بها شخص  إداريةالعلاقات العامة ليست وظيفة  إنستطيع القول ولا ن 

خل جهاز عمل يشترك في مسؤوليته جميع العاملين في فعل السياحة دا أسلوبهي فلسفة و 

خارجه مع مختلف المستويات لتحقيق تكامل الصورة التي تظهر السياحة الرسمي للبلاد و 

  1.عليها السياحة لدى الجماهير

 لإيجادالتقويم علمية تتمثل في البحث والتخطيط والاتصال و  أسسهي فن قائم على 

خارجها الجمهور السياحي داخل المؤسسة و و السياحية متبادلة بين المؤسسة استمرار ثقة و 

السياح عن  إعدادمن ثم زيادة التدفق في السياحية المشرقة للبلد المعني و لبناء الصورة 

  . اتصالية متنوعة لتحقيق هذا الغرضووسائل  أنشطةطريق استخدام 

متخصصة تقوم بتقديم خطط  وإعلامية إداريةوحدة "العلاقات العامة السياحية هي 

 أفرادام السياحي من الع الرأيق بتوطيد العلاقات بين المؤسسة و المؤسسة تتعل لإدارةبرامج و 

 إجراءاتهاداخلها محللة سياسة المؤسسة و  أوسلوك سواء لمن هم خارج المؤسسة اتجاهات و و 

كما تؤمن وسائل ، أخرىالمجتمع من جهة  حاجات جماهيرها من جهة ومنفعة لتلائم

تصحيح  إلىتوحيد الرؤيا كما تسعى ومحيطها لتبادل المعلومات و  الإدارةالاتصال بين 

  2.خارجها محققة الصالح العام أوسواء داخل المؤسسة  الخاطئالسلوك والمعتقدات و  الأفكار

تعبر  أنهاالعلاقات العامة في المجال السياحي  أنلاحظ من خلال التعاريف السابقة ن

 والآراء والأفكارجل نشر المعلومات أالسياحية من عن مجموع الجهود التي تبذلها المؤسسة 
                                                 

 .111ص  سابق، جمال مجاهد، مرجع 1
 .281ص مرجع سابق،  ميادة كاظم جعفر، 2
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ى الجماهير على في السلوك لد والتأثيرت السياحية بغية تحقيق المعرفة الخدماحول المعالم و 

  .المستوى المحلي والدولي

المتعاملين لمهنيين و بين كافة ا مة هي مسؤولية جماعية مشتركةافالعلاقات الع       

  .جل النهوض بالسياحة الوطنية وعكس صورة لائقة بهاأن في هذا المجال م
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  :علاقات العامة السياحيةال أهداف

          :الداخلية الأهداف

التي تقصد بها مجموعة الجماهير تخص الجماهير الداخلية و  الأهدافهذه  

   :المقيمين بهالمتواجدين داخل البلد السياحي و 

سياحية التسهيلات الو  والإمكانياتالسائح بالمقومات السياحية  إقناع إلىالوصول  �

   .البلد إلىللعمل على جذبه 

   .فيه الأمانالصور عن البلد ونظافته وسمعته ودرجة  أفضل إعطاء �

دائما  على مساعدة السائح تشجيعهمر الوعي السياحي بين المواطنين وحثهم و نش �

 .وأبدا

 ،خاصة الترويجيةالمراكز السياحية الحكومية و العلاقات العامة و  أقسامما بين  الربط �

 في التنسيق ما الأهدافيقية وكل ذلك لتقديم كل جهد ممكن حتى تلبي جميع و سالتالعائلية و 

  1.المشاركة معهاالمؤثرة و  الأخرى والأقساموالعلاقات العامة  الإرشاديةبين العملية 

           :الخارجية الأهداف  

  : على هذا المستوى في الأهدافتتمثل  

                                                 
 ،الأردن ،التوزيعمؤسسة الوراق للنشر و  ،1ط ،السياحي مابين النظرية والتطبيق الإرشاد، صبحي الفاعوري أسامة 1

 .231، ص 2006
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مختلف العناصر  بإبرازذلك جذب والمقومات السياحية للبلد و بعناصر ال الإعلام -

الحضارية المعالم التاريخية و : مثل أساسيةالمكونة للعرض السياحي سواء كانت عناصر 

  .المرافق والبنى التحتية: العناصر المكملة مثل أوية والعادات والتقاليد الطبيعو 

 إلىالمبذولة للوصول مختلف الجهود  وإبرازللمجتمع  والأمنيمناقشة الواقع السياحي 

  .الواقعة فعلاالسلبية و  الآثارذلك التخفيف من كالاستقرار و 

، ومن تصادية تجارية ثقافية اجتماعية وسياسيةهي اقالعلاقات العامة  هكذا فأهداف     

بناء صورة كوين صورة ايجابية نحو السياحة و تعمل على ت أنهاتظهر لنا  الأهدافخلال هذه 

ية وجمهورها الداخلي تحقيق استمرارية الاتصال بين المؤسسة السياحذهنية جذابة ومقنعة و 

  1.الخارجيو 

 والأعمالوالمهام  الأنشطةتحقيقها عبر  إلىتسعى المؤسسات  هي النتائج التي الأهداف 

                    .التي تؤديها

ترمي من والاتصال بالجمهور و  الإعلامعلى سلوك وفلسفة  أساسات العامة تعتمد العلاقا إن

د التفاهم المتبادل بصورة مستمرة لخدمة الفر علاقات مبنية على الثقة و  إقامة إلىذلك 

              2.والعاملين فيهاالتي تواجه المؤسسة  والإنسانيةوالمجتمع وحل المشاكل الاجتماعية 

عليها تسعى متفق محددة و  أهدافلعامة بضرورة وجود العلاقات ا لإدارةيرتبط التنظيم الفعال 

التي تقوم بها  الأساسيةالنشاط  وأوجهعليها المهمات  تبنى ماهي تحقيقها بكفاءة و  إلى
                                                 

 .232ص  سابق،صبحي الفاعوري، مرجع  أسامة 1
  .283ص  ،مرجع سابقميادة كاظم جعفر،  2
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في المؤسسة  العلاقات العامة إدارةن إفالمخططة في مجال السياحة،  الأهدافلتحقيق 

نتائج المطلوب هي ال فالأهداف، أهدافلقيام بعمل ناجح دون تحديد السياحية لا يمكنها ا

ات للعلاق الأسمىلكن يبقى الهدف تكتيكية، و  أو إستراتيجية أهدافاون قد تكتحقيقها مستقبلا و 

صبغة من التفاهم  إيجادهو  الأهدافحوله بقية  تلتقيالذي العامة في المؤسسة السياحية و 

نسيق المبرمج بين هذه المؤسسات التوالانسجام بين المؤسسات والجمهور السياحي و 

  1.الأخرىالمؤسسات في البلدان و 

ن أهداف العلاقات العامة تتقارب في كافة المؤسسات مهما كان نوع نشاطها ومهما إ  

كان حجمها، فهي تسعى إلى بناء جمهور التواصل والتفاهم بينهما وبين مختلف الجماهير، 

فاستمرار أي مؤسسة في نشاطها السياحي مرهون بمدى قبول الجمهور لها وعليه فالأهداف 

   :ات العامة السياحية تتمثل فيالأساسية للعلاقو العامة 

   .نشر الثقافات وزيادة التواصل بين الشعوب �

  2.تطوير العلاقات السياسية بين الحكومات في الدول السياحية  �

  

  

  

                                                 
 .284ص  سابق،المرجع ،ميادة كاظم جعفر  1
دار صفاء للنشر ، 1ط، ل تخطيط مكاني شامل ومتكامليسياحي في سبسعد، التخطيط ال نيلنيتا ،عثمان محمد غنيم 2

 .56ص، 1999 ،عمان ،التوزيعو 
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               :وظائف العلاقات العامة السياحية 

 ن هناكإ، فأخرى إلىعلاقات العامة من مؤسسة ال أهدافتعددت ا اختلفت الوظائف و مهم 

، ففي المجال السياحي تنحصر الوظائف تفاق حول وظائف العلاقات العامةمحورا عاما للا

   :لعلاقات العامة السياحية فيمايليل الأساسية

الدراسات المتصلة بمعرفة الاتجاهات الجماهيرية سواء عن طريق  إجراءهو  :البحث �

في مجموعها عتبر التي ت الإعلامتحليل قصاصات الصحف ودراسة وسائل  أوستفتاء الا

كبرى  أهميةهذه لها اعدنا على معرفة ميول الجماهير ورغباتها ووجهات نظرها و مؤشرا تس

بالنسبة لغيرها من  أوفي السياحة سواء بالنسبة للدوريات المتخصصة في هذا المجال 

 .آخرو  آنالتي تتناول السياحة بالاهتمام بين السيارة الصحف 

 الأهدافة وذلك بتحديد أعلاقات العامة بالنسبة للمنشرسم سياسة ال :التخطيط �

وفقا  الأعمالتحديد من حيث التوقيت وتوزيع الاختصاصات و  الإعلاميةرامج تصميم البو 

ف رغبات السائحين تعر  أنبعد بعد البحث و  يأتيلاشك فالتخطيط للميزانية تحديدا دقيقا و 

راسة مشكلات الجماهير الداخلية بعد دووجهات النظر وتحدد وكالات السفر والسياحة و 

 .العمل الداخلي  للخطط الواقعية وإمكانياتوالخارجية 

توحيد وجهات النظر عن طريق تجمع  إلىيهدف  أساسيهو عمل  :التنسيق �

المنشاة وكذلك توحيد وجهات نظر المنشات عندما تريد  إلىالمعلومات الواردة من الخارج 

تناقض لهذا تبذل الجهود للاتصال ببعض  أوتضارب  أيالتعبير عن نفسها حتى لا يحدث 
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 أوالمتضاربة ودراسة المقترحات  أووهة هم بالمعلومات الغير مشدالوكالات بالخارج لتزوي

 1.واضحة إجابةعليها  والإجابةاسة دقيقة وسريعة الشكوى من قبل العلاقات العامة در 

الهامة المتعلقة بالاتصال  الأعمالتتصل بعدد كبير من  الإنتاجوظيفة  :الإنتاج �

عقد المؤتمرات تقوم البلاغات و  وإصداروالنشر، فإلى جانب الاتصال بالصحافة  والإعلام

شهارية وتنظيم الحفلات والمطبوعات الإ والأشرطة الأفلام بإنتاجلعلاقات العامة ا إدارة

ديم خدماتها على المعلومات السياحية وضمان حداثة موادها وتق الإشرافالمهرجانات مع و 

              2.الخارجيةالجماهير الداخلية و  إلىالسريعة والدقيقة 

لبلد عن طريق المؤسسات السياحية في الاقات العامة بالترويج للسياحة و كما تسهم الع 

  .                الفنون الاتصالية والتفنن بجذب السياح

العلاقات العامة تقوم بتوفير المعلومات الكاملة للسياح فيما يخص نوع  أن إلى بالإضافة 

                   .دمات والتسهيلات ومواعيد السفرالخ

ة على كيفية التعامل مع السياح كما تسهم العلاقات العامة بتدريب العاملين في السياح

  3.ترك الانطباع الحسن لديهمفيهم و  والتأثير

                 

                                                 
 .117ص  ،مرجع سابق ،السياحي الإعلام، محمد منير حجاب 1
لنيل  ، مذكرة تخرج-  دراسة حالة الديوان الوطني للسياحة -قات العامة في المؤسسة السياحية ، بحوث العلاحفصي هدى 2

  .77ص ، 2006-2005 ،جامعة الجزائر ،شهادة الماجيستير
 .281ص  ،، مرجع سابقميادة كاظم جعفر 3
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  :لاصـــةخــــ  

 ىغن لاضرورة  أضحتالتي  الإدارة أنشطةتعد العلاقات العامة نشاطا حيويا من    

نه أ، إلا الإنسانيةهذا النوع حديث في فروع المعرفة  أنعنها داخل أي مؤسسة بالرغم من 

د مكان لها داخل محيطها باعتباره يؤثر في نجاح المؤسسة لإيجا الأزمةيلقى العناية  أبد

 .قوية مع جماهيرهاصورة حسنة وصناعة علاقات جيدة و  إعطاء إلى إضافة، خارجهاو 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



  الجمهورية الجزائرية الديمقراطية الشعبية

  وزارة التعليم العالي والبحث العلمي

  كلية العلوم الاجتماعية والإنسانية

  قسم علوم الإعلام والاتصال

  تخصص وسائل الإعلام والمجتمع

  

  :دليل المقابلة

 إننا نحن طلبة علوم الإعلام والاتصال سنة ثانية ماستر تخصص وسائل الإعلام والمجتمع، 

بصدد عرض مذكرة التخرج لنيل شهادة الماستر، حيث تمحورت الدراسة حول دور العلاقات 

لذا نرجو من سيادتكم  -لولايتي مستغانم ووهران دراسة ميدانية–العامة في ترقية السياحة 

  .إفادتنا في هذا الأخير بغية الخروج بنتائج يقينية لذا نطلب المصداقية والموضوعية

 السمات العامة: ولالمحور الأ 

  : الجنس

  : السن

  :المستوى الدراسي



  :الوظيفة

  :الخبرة

  دور الجهاز القائم بالعلاقات العامة في تطوير السياحة: المحور الثاني

في بادئ الأمر عرفنا بمؤسستكم وما هي طبيعة الخدمات أو النشاطات التي تقدمون   -1

 بها؟

 ما هو واقع العملية الاتصالية داخل الفندق؟  -2

 ما هو المستوى التكويني المطلوب لدى العاملين بالفندق؟  -3

 ما هي المديريات والوكالات التي تربطكم معها علاقة دائمة؟  -4

 هل هناك زبائن دائمين في الفندق؟  -5

 ما هي الاستراتيجيات التسويقية التي تتبعونها لخدماتكم السياحية؟  -6

  على أي أساس تبنى العلاقات مع الزبائن؟  -7

  تنسيق استراتيجيات العلاقات العامة في الترويج للوجهة الجزائرية: المحور الثالث

في بادئ الأمر عرفنا بمؤسستكم وما هي طبيعة الخدمات أو النشاطات التي تقومون   -1

  .بها؟

  هل لديكم إطار عمل منظم؟  -2



بين  باعتباركم مديرية هامة في القطاع السياحي ما هو الدور المحوري الذي تلعبونه  -3

  السائح والمؤسسات الفندقية؟ كيف ذلك؟

  هل لديكم إستراتيجية ترويجية لمؤسستكم؟  -4

هل يمكن لمصلحة أو قسم العلاقات العامة أن تلعب الدور الأساسي في تنشيط وتنمية   -5

  الخدمات السياحية؟ كيف ذلك؟

  ما هي الخطط والتجهيزات التي تعتمدون عليها من أجل ترقية السياحة؟  -6

 لزيارة وزيرة السياحة للولاية اثر في الرفع من مستوى السياحة في الولاية؟هل   -7
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العلاقات ل دراستنا التي استهدفت فحص وفي نهاية المطاف وصلنا من خلا    

، وإننا نقف مطمئنين إلى ما استعرضناه وحتى لا نقول أنه في ترقية السياحةودورها  العامة

وإلا أنه اشتمل على أهم الجوانب التي وقفنا فيها لا يخلو من النقائص فالكمال الله عز وجل 

  .وإجراء المقابلات خاصة المتعلقة بتوفير المعلومات على الرغم من الصعوبات التي واجهتنا

ي عن دور العلاقات العامة في ترقية السياحية المطبقة ف تم استخلاصهاأما الفكرة التي 

، تمارس بصفة عشوائية بسبب حة المعالمغير واض نجد أنهاالإدارة السياحية الجزائرية ف

غياب خطة استراتيجيات ثقافة السياحة وانعدام التكوين في الخدمات السياحية خاصة فيما 

ات العامة فقط جد قسم خاص بالعلاقيو إذ أنه لا  ،يتعلق بالاتصال في المؤسسات السياحية

  . العملية الاتصالية

ذه المؤسسات أي عملية تهدف إلى ترقية فمنذ من أكثر من خمسة عشر سنة لم تعرف ه

  .والخدمة السياحية وتأطير عمالها في التخصصات الضرورية لتحسين الاتصال السياحي

ويمكن أن يروج لها مما دفع بها إلى  ،أهمية السياحة وتنوعها في البلادلقد أدركت الجزائر 

تبعة لكي تصبح الجزائر الم 2010 ةسهيلات للمستثمرين مثل استراتيجيتقديم الحوافز والت

قطبا سياحيا وعلى الرغم من ذلك مازال بلدنا يعاني من ضعف السياسة الاتصالية في 

بما يتناسب مع تطلعاتها الإدارة السياحية ومازال يحتاج إلى الكثير لتطوير وسائل نقلها 

  .السياحية
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 ات العامة السياحيةالعلاقوما يمكن قوله في هذا المقام هو دعوة منا إلى الاهتمام بمجال 

في بلدنا عن طريق فتح قنوات  في المؤسسات السياحية خاص بهاوضرورة وجود قسم 

الاتصال والتواصل بين السياح ومختلف المرافق والهياكل السياحية مع تشجيع روح الإبداع 

والمبادرة للمهتمين والمجتهدين في هذا المجال الذي يعتبر البديل الوحيد للسلاح الأسود 

، فالعلاقات العامة داة الفعالة لجلب العملة الصعبةفي السنوات القليلة المقبلة والأ" البترول"

  .عال في الترقية والنهوض بالسياحةالف االسياحية ودوره ةلا يتجزأ من المؤسس ءجز 
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