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 شكر وتقدير
 والشكر لله تعالى أولا وآخرا. الحمد لله

ا هذ في انجاز لكل من ساهم في تقديم يد العون لنا ومساعدتنا بالشكر الجزيل أتقدم
 قريب أو من بعيد.سواء من  العمل المتواضع 

 وأخص بالذكر المشرف:

 "زعباط عز الدين": الأستاذ

ثرائهو  ا البحثقبوله الإشراف عمى هذ عمى القيمة التي كان لها الأثر بملاحظاته  ا 
 .طيمة إجرائنا لمبحثوما قدمه لنا من نصح و إرشاد  المذكرةفي تحسين  الكبير

عبد الوهاب  والأستاذ تبوب يوسف الأستاذ يفوتنا أن نتقدم بالشكر الجزيل كما لا
 .جزاهما الله كل خير برحال

 "الجزيرة "موظفي فندق لمسير و  والشكر

 ين رافقونا خلال مشوارنا الدراسي.الذ الأساتذةكل  لمجهداتوأخيرا ننهي عرفانا 

 نقول لهم شكرا .... إلى كل هؤلاء



 داءـــهإ
 شرف المرسمينأحمن الرحيم والصلاة والسلام عمى بسم الله الر 

وأتم نعمتو عمي ووفقني في إتمام والشكر لله الذي أعانني عمى إنجاز عممي ىذا  الحمد لله
 مشواري بنجاح وتوفيق منو وحده.

قمت فييا ...   إلى الشمس الذي أنارت دربي بوجودىا ،إلى التي لم أوفييا حقيا ميما 
 أمي الحبيبة حفظيا الله وأطال في عمرىا.

 في عمره.لله وأطال أبي الغالي الذي كان سندي حفظو إلي 

 إلى كل عائمتيإلي خالتي العزيزة ي وأخواتي إلى إخوان

 وصديقاتي حفظيم الله وأطال في عمرىم.

في إتمام ىذا العمل ولو بكممة  إلى كل من أحبيم إلى كل من ساعدنيإلي كل من يحبني 
لى كل من   ذكرتيم ذاكرتي ولم تسعيم مذكرتيوا 

 إليكم جميعا أىدي ثمرة جيدي.

                               

 

 برينة اص                       

 

 

 



 إهــــداء
 شرف المرسمين       أحمن الرحيم والصلاة والسلام عمى بسم الله الر 

الحمد لله والشكر لله الذي أعانني عمى إنجاز عممي ىذا وأتم نعمتو عمي 
 ووفقني في إتمام مشواري بنجاح وتوفيق منو وحده.

 إلى الشمس الذي أنارت دربي بوجودىا ،إلى التي لم أوفييا حقيا ميما

 قمت فييا ... أمي الحبيبة حفظيا الله وأطال في عمرىا .   

 إلي أبي الغالي الذي كان سندي حفظو لله وأطال في عمره .

 إلى إخواني وأخواتي  إلى كل عائمتي 

 وصديقاتي حفظيم الله وأطال في عمرىم .

 إلي كل من يحبني إلى كل من أحبيم إلى كل من ساعدني في

لى كل من ذكرتيم ذاكرتي ولم تسعيم مذكرتي   إتمام ىذا العمل ولو بكممة وا 

 إليكم جميعا أىدي ثمرة جيدي .   
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التكنولوجي و التقدم العممي و تمعب العلاقات العامة دورا أساسيا في نشاط المنظمة، نتيجة مختمف التطورات 
أىدافو كما السريع، حيث اعتمد القطاع السياحي كغيره من المجلات عمى العلاقات العامة من أجل تحقيق 

المنتفعين بالسياحة داخل و تنمية العلاقات بين الميتمين و حمقة اتصال وتواصل تعمل عمى تقوية  واعتبرىا أداة أ
خارجيا، كما تعمل عمى تغذية كل طرف لمطرف الآخر بالمعمومات السياحية الصحيحة مع العمل عمى و البلاد 

أحدىما، كما تسيم  وزيادة في عدد السياح في اتجاىين أ استمرار ىده العلاقات مما ينتج عنوو تنمية وتحسين 
 تنمية روح المعرفة بكل ما يتعمق بالسياحة.و كذلك في نشر الوعي السياحي 

وتعتبر السياحة من أكثر الصناعات نموا في العالم إذ تعد إحدى أىم الركائز في الاقتصاد نظرا لدورىا 
مناصب شغل، الأمر الذي جعميا تمثل و ققو من إيرادات سياحية لما تحو اليام في التنمية في جميع الميادين 

موردا و مصدرا رئيسيا لمدخل في الكثير من دول العالم فقد أصبحت الاقتصاديات الحديثة ترى فييا استراتيجيات 
 دائما.

كما تمعب العلاقات العامة دورا ىاما في تحسين الخدمات السياحية، وىي أحد أىم الاختبارات 
ما ينتج و تيجية اليادفة لتعزيز القدرة التنافسية في المنظمات في ظل الثروة المعموماتية التي يشيدىا العالم الإسترا

عنيا من تطور كبير في وسائل الاتصال التي تجعل الجميور عمى تواصل دائم مع المنظمة، حيث تسعى في 
لسياحية لجمب اكبر عدد ممكن من الزبائن ظل ىده التغيرات التي تشيدىا البيئة إلى تحسين وتطوير خدماتيا ا

رضائيم و   كسب ولائيم.و ا 

 إشكالية الدراسة: 

                                          الخدمة السياحية ؟أداء كيف تساهم العلاقات العامة في تحسين  -

                                              لإجابة عمى ىده الإشكالية نطرح التساؤلات الفرعية التالية:ل

                                          ما مكانتيا في المؤسسة السياحي؟و مادا نقصد بالعلاقات العامة  -

 ما ىي الأساليب المعتمدة لتحسين الخدمة السياحية في المنشأة السياحية؟ -

 جيجل بتحسين خدماتو السياحية؟ما مدى اىتمام فندق الجزيرة بولاية  -

 :فرضيات الدراسة                                                                                      
 يوجد مستوى مقبول لمعلاقات العامة في فندق الجزيرة جيجل. -

 يقدم فندق الجزيرة بجيجل خدماتو بمستوى جيد.     -

 ت العامة في تحسين الخدمات  بفندق الجزيرة جيجل.                                                       اتساىم العلاق -
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 :أسباب اختيار الموضوع 
 العوامل التي دفعتنا لاختيار الموضوع:و من أىم الأسباب 

 الأسباب الذاتية: -1

    ي.فندقو خصص تسويق سياحي كون موضوع البحث يتماشى مع طبيعة الت -

 .أىمية العلاقات العامة في القطاع السياح - 

   الميل الشخصي لممواضيع السياحية. -

 الدور اليام لتحسين الخدمات السياحية -

 الموضوعية: الأسباب -2

    اختيار موضوع الدراسة لأن العلاقات العامة تعتبر محرك لأي منظمة. -

  صمة الموضوع بتخصص العلاقات العامة. -

 توفر ولاية جيجل عمى إمكانيات سياحية متنوعة. -

 :أهمية الدراسة 
 تكمن أىمية الدراسة من خلال العناصر التالية:  

 القيمة المضافة التي تمنحيا ىذه الدراسة لمباحث كونو موضوع حديث.  -

 التعرف عمى دور العلاقات العامة داخل المنظمة السياحية.     -

 محاولة إلقاء الضوء عمى الخدمات السياحية عبر العلاقات العامة في تحسين خدماتيا.  - 

 أهداف الدراسة : 
 تيدف ىده الدراسة إلى:        

 إبراز واقع العلاقات العامة وأساليب تحسينيا بفندق الجزيرة ولاية جيجل.              -

دور العلاقات العامة في تحسين و التعرف عمى الخدمات المقدمة من طرف فندق الجزيرة بولاية جيجل  -
 الخدمات السياحية.                           

 معرفة العلاقة القائمة بين العلاقات العامة والخدمات السياحية. -
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 :منهج الدراسة 
التحميمي حيث تم الاعتماد عمى و لقد تم الاستناد في معالجتنا ليدا الموضوع عمى المنيجين الوصفي 

المفاىيم التي تمس الموضوع من الناحية النظرية، و المنيج المسحي في محاولتنا لتقديم مسح لمختمف التعاريف 
ستبيان من أجل تحميل البيانات وتحديد الاو المنيج الإحصائي في الجانب التطبيقي لمدراسة عن طريق المقابمة و 

 دور العلاقات العامة في تحسين الخدمات السياحية من خلال دراسة حالة فندق الجزيرة بولاية جيجل.

 :أدوات جمع البيانات 
 من أجل بموغ النتائج الموجودة اعتمدنا عمى مصادر متنوعة لمحصول عمى البيانات اللازمة كما يمي:

الأجنبية، مذكرات، و تم الحصول عمى المعمومات الثانوية من الكتب بالمغة العربية  :المصادر الثانوية -
المواقع الإلكترونية التي تناولت موضوع الدراسة، كما اعتمد البحث عمى أدوات و ممتقيات، المجلات العممية 
نامج الحزم الإحصائية نسب مئوية بالإضافة إلى الأدوات الإحصائية المتمثمة في بر و إحصائية، جداول تكرارية 

 (.spss)لمعموم الاجتماعية

عمى المنيج المتبع في البحث وجدنا أن الأدوات و بناءا عمى طبيعة البيانات المراد جمعيا المصادر الأولية:  -
 ىي:و الأكثر ملائمة لتحقيق أىداف البحث 

 المقابمة الشخصية.             -
 الاستبيان. -
 :صعوبات الدراسة  

 أىميا: و لقد واجيتنا عدة عراقيل خلال إعدادنا ليده الدراسة 

الفترة الحساسة التي مر بيا أغمب دول العالم بسبب جائحة كورونا مما أثرت عمينا نحن كطمبة بالسمب بسبب  -
 المنشآت. و غمق لفترة محددة أغمب المؤسسات 

بين مختمف المؤسسات الأخرى و ق بينيا ضعف التنسيو عدم وجود دعم من قبل الجامعة لمطمبة الباحثين  -
 خاصة السياحة.  و 

رفعيا التعاون مع الطمبة الباحثين لحجة كثرة أعماليا وعدم و ثقافة الانغلاق التي تنتيجيا المؤسسة الجزائري  -  
 وجود وقت فراغ لتقديم المساعدة لمطمبة.   

 عدم الجدية في ممئ الاستمارات وصعوبة استرجاعيا.   -

 .الاصطيافعدد النزلاء بالفندق أدى بنا إلى استغراق وقت كبير في توزيع الاستبيان بسبب فوات موسم قمة  -
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 :حدود الدراسة  
 لموضوع دراستنا حدود نوجزىا فيما يمي:  

 ه الدراسة محصور في دور العلاقات العامة في تحسين الخدمات السياحية. : موضوع ىذالإطار الموضوعي -
حوالي  2012/2020ه الدراسة من خلال السداسي الثاني من السنة الجامعية تم إجراء ىذ الزماني:الإطار  -

 شير سبتمبر.  
 تم إجراء ىده الدراسة عمى مستوى مدينة جيجل.  الإطار المكاني: -
 :التقسيمات 

في الموضوع بتقديم مقدمة نبرز من  الانطلاقمنيجية  البحث العممي، رأينا من الضروري و تماشيا 
خلاليا أىم الجوانب المرتبطة بموضوع محل الدراسة، لننتقل فيما بعد تفصيميا من خلال إدراك ثلاث فصول:                        

الذي سوف نتطرق فيو إلى ثلاث مباحث، و النظري لمعلاقات العامة  الإطارالفصل بعنوان  سيأتيحيث  
حول ماىية العلاقات العامة ، أما المبحث الثاني فسيكون حول أبعاد العلاقات العامة أما المبحث المبحث الأول 

تحسين و الدي سوف يحمل عنوان العلاقات العامة و الثالث سيكون حول آليات العلاقات العامة، الفصل الثاني 
ميات حول  السياحة أما العلاقات السياحية سوف نتطرق فيو أيضا إلى ثلاث مباحث، المبحث الأول عمو 

       المبحث الثاني طبيعة الخدمة السياحية، المبحث الثالث مساىمة العلاقات العامة في تحسين الخدمات السياحية.                         
      .فصل دراسة حالةو أخيرا الفصل الثالث وىو 



 

الفصل الأول: الإطار المف اهيمي  
 للعلاق ات العامة

 تمهيد
 .المبحث الأول: ماهية العلاقات العامة
 .المبحث الثاني: أبعاد العلاقات العامة
 .المبحث الثالث: آليات العلاقات العامة

 الخلاصة
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 تمهيد

امة ظاىرة اجتماعية قديمة قدم الإنسان ونتيجة طبيعة لمحراك الاجتماعي، لذلك نجد تعتبر العلاقات الع
ثقتيم والميدان و اليوم المنظمات عمى اختلاف نشاطيا وأىدافيا تستعين بالعلاقات العامة لكسب رضا جماىيرىا 

بحوث العلاقات العامة كحمقة وصل بين المنظمة من جية و السياحي كغيره من الميادين يحتاج إلى نشاطات 
 والعمال في الميدان السياحي من جية ثانية.    

ماىية  لذلك سنحاول في ىذا الفصل التطرق إلى أىم الجوانب المتعمقة بالعلاقات العامة وتحسينيا،
 آليات العلاقات العامة. أبعاد العلاقات العامة،، عامةالعلاقات ال
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 ماهية العلاقات العامة المبحث الأول:

اليام  ىاوقد أولى الباحثون أىمية كبيرة ليا نظرا لدور  مع المشاكل التي تظير مابين المنظمة وجميورىا،
 نجاحيا.   و الذي أصبحت تمعبو في تحقيق أىداف المنظمات 

 نشأة وتطور العلاقات العامة  :المطمب الأول

وصل بين أي منظمة والمجتمع المحيط بيا بالإنسان منذ نشأتو، وىي حمقة  العلاقات العامةارتبطت 
 إلا أن الإىتمام مع مطمع القرن العشرين،وبالرغم من أن مصطمح العلاقات العامة مصطمح  حديث ولد كنشاط 

في   ولكن الاختلاف ى ، قبل التاريخ التأثير فيو يمتد إلى عصور ماو بالعلاقات العامة والسعي لكسب الجميور 
 وسائل التواصل المستخدمة.

 أولا: العلاقات العامة في العصور القديمة

اقل و تعددت أنشطة العلاقات العامة في العصور القديمة رغم أن الجماىير آنذاك كانت اصغر حجما 
 تعقيدا وكانت وسائل التعبير عن اتجاىاتيم بطريقة بدائية وساذجة.

نجحوا نجاحا كبيرا في التأثير و الفراعنة بالعلاقات العامة أيام السمم والحرب  وفقد اىتم قدماء المصريين أ
قناعيم بالاتجاىات الجديدة خاصة عند حدوث انقلابات سياسية و عمى الناس وكسب ثقتيم  ظيور و تأيدىم وا 

 . ةجديد ديانات

أما الحضارة اليونانية فقد اعتمدت عمى العلاقات العامة في توصيل الأخبار وبث الأفكار عمى فن 
الخطابة لمختمف الفلاسفة، كما استخدموا أسموب المؤتمرات والاجتماعات التي تشيد مناظرات بين أصحاب 

 الإعلام بأىمية نذاكآالحكام من العام فقد آل فمسفة بتأييد الرأي الفمسفات المختمفة بغرض كسب صاحب ك
 .عمى الجميور تأثيرمل والنشر

 بشتىفيو  التأثيرإلى  وسعواالعام  بالرأياىتموا  إذكبيرة لمعلاقات العامة  أىميةالرومان  أولىكما 
 بإرادة الجماعة. واعترافيمفن الخطابة والمناقشات العامة  أىميا من الأساليب

 :ىالعامة في العصور الوسط العلاقات ثانيا:

ويطمق عمييا العصور المظممة وىي أسوء العصور البشرية،حيث كانت المجتمعات في ظممات التعصب 
نتيجة الجيل والفساد والتعصب الديني كما اتصفت بالانحلال الاقتصادي والاجتماعي وانتشار النفوذ الإقطاعي. 

                                                           
   ،15، ص ص: 2003، الطبعة الأولى، دار الفجر لنشر والتوزيع، مصر، لمداخل الأساسية لمعلاقات العامةاسحر محمد وىبي ومحمد منير حجاب-
17. 

  فريحو محمد كريم، العلاقات العامة البعد الفكري والتطبيقي، بدون طبعة، دار العموم لنشر والتوزيع، الجزائر، 2012، ص ص:32-31. 
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وخاصة عندما ظير ، دور ىام وأساسي في الشؤون الدينية وكانت لممسيحية في أوروبا خلال القرون الوسطى
لذلك راحوا يناشدون الخلاص منو عن ، المذىب البروتستاني الذي أعدوىا لكاثوليك آنذاك خروجا عمى المسيحية

عادة الثقة  قعن طري، طريق دعواتيم وعلاقاتيم قيام الكرادلة تحت رعاية البابا بمسائل الإعلام والنشر وا 
 . 1بالكنيسة

 العلاقات العامة في العصر الحديث  ثالثا:

إن مصطمح العلاقات العامة الحديث استخدم لأول مرة من السنوات الأخيرة من القرن التاسع عشر 
" في كمية يتوزندرومان إ"ثر محاضرة ألقاىا محامي في نيويورك يدعى إ، وكان ذالك عمى 1900

 .2 العامة وواجبات المينة القانونية"الحقوق"جامعة بابل" موضوعيا "العلاقات 

العلاقات العامة كونو أول من فرق بين العلاقات العامة والإعلام الصادق وبين  و" أبايفي ليويعد "
وأوضح أن قيام المؤسسة بدراسة الرأي العام واستطلاع الجماىير نحوىا يمكنيا من رسم ، الدعاية الكاذبة

  بذلك تكون المؤسسة قد نجحت في تدعيم علاقتيا مع جماىيرىا الداخمية و ، سياستيا عمى أساس سميم
 .3 والخارجية

أما بالنسبة ، العلاقات العامةىد في مختمف الدول الغربية حول " أنشأت عدة جمعيات ومعا"ايفي ليوبعد 
 في تزايد فيي تدرس في معظم لمبمدان العربية فقد تطورت فكرة العلاقات العامة أيضا ولا يزال الاىتمام بيا

 .4 والمعاىد العربية الجامعات

 مفهوم العلاقات العامة المطمب الثاني:

ليذا سوف نتطرق إلى بعض و لقد اختمف الكثير من المختصين والعمماء حول مفيوم العلاقات العامة 
 وقبل التطرق لمفيوم العلاقات العامة سنحاول تحميل المصطمح المكون من كممتين ىما:  ،فيالتعار 

ن العلاقة تتحقق بعد حدوث سمسمة من أ أكثر إذ ووتعنى التواصل الناجم عن علاقة بين طرفين أ العلاقات:
 سمبيا.   وا التفاعل ايجابيا أوقد يكون ىذ، ردود الأفعال الناجمة عنيا

 .5 وتشمل كل علاقات التفاعل مع الجميور في المجتمع، الناس والجميور أ وتعنى العامة:

 

                                                           
1  ،113، ص2015، الطبعة الأولى، مكتبة المجتمع العربي لنشر والتوزيع، الأردن، الإعلام و العلاقات العامةعمي فلاح الضلاعين وآخرون. 
2 21سحر محمد وىبي و محمد حجاب، مرجع سبق ذكره، ص.  

3   ،89، ص1991، طبعة الأولى، دار الجامعات المصرية لنشر والتوزيع، العلاقات العامة و الإنسانية و الرأي العامعمي ألباز. 
4   ،36فريحو محمد كريم، مرجع سبق ذكره، ص. 
5  ،21، 2003 ، طبعة الأولى، دار أسامة لنشر والتوزيع، الأردن،إدارة العلاقات العامةبسام عبد الرحمان جرايدة. 
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 :تعريف العلاقات العامة أولا:
 نو من الصعب حصرىا في مفيوم واحد:          أتوجد ىناك عدة مفاىيم إلا 

 ومينة أ وىيئة أ وتحاد أإ وصناعة أ وعمى أنيا" نشاط أ ا: فقد عرفتيةجمعية العلاقات العامة الأمريكي حسب
ي منشاة أخرى في بناء وتدعيم علاقات سميمة منتجة بينيا وبين فئة من الجميور كالعملاء أ وحكومة أ

ه وشرح ىذ، الجميور بوجو عام لكي تخور سياساتيا حسب الظروف المحيطة بيا والمساىمين أ والموظفين أو 
 .       السياسة  لممجتمع"

فترى أنيا" الوظيفة المستمرة والمخططة للإدارة والتي تسعى ليا المنشآت  جمعية العلاقات العامة الدولية أما
باختلاف أنواعيا وأوجو نشاطيا إلى كسب تفاىم وتعاطف وتأييد الجماىير الداخمية والخارجية والحفاظ عمى 

وتحقيق المزيد ، سياسات المنشآت وأوجو نشاطيا وذلك بدراسة الرأي العام وقيامو لمتأكد من توافقو مع استمراره،
جماىيرىا باستخدام الإعلام الشامل و  من التعاون الخلّاق والأداء الفعال لممصالح المشتركة بين المنشات

 .       المخطط " 

التفاىم المتبادل فقد عرفيا "بأنيا الجيود الإدارية المستمرة المخططة لبناء وصيانة وتدعيم المعهد البريطاني أما 
 .بين المنشاة وجميورىا "

لقد عرف العلاقات العامة عمى" أنيا فمسفة الإدارة ووظيفتيا معبرا عنيا بسياسات الأعمال  كانفمدمن وجية نظر 
 .التي تخدم مصالح الجميور والاتصال بو لضمان الفيم والسمعة الحسنة 

في منشآت لبناء وتدعيم علاقات سممية منتجة بينيا وبين فئة من أنيا" نشاط وصناعة محمود الجوهري ويعرفيا 
 .الجميور بشكل عام " والمساىمين أ والمواطنين أ والجميور كالعمماء أ

تحقيق التناغم  ومن خلال التعارف السابقة لمعلاقات العامة  يمكن القول أن ىناك عنصر مشترك بينيا ى
وكمما كانت الصورة ، وولائيم وبالتالي بناء صورة ذىنية جيدة وايجابية كسب تأييدىمو بين المنشآت والجماىير 

 أىدافياالييئات كان ليا مناخ يتيح ليا تحقيق  والمنظمات أ والجميور ايجابية عن تمك المنشآت أ الذىنية لدى
 تقديم خدماتيا من خلال تفيم الجماىير والتواصل معيم. و

 

 

                                                           

 جميل خضر، العلاقات العامة، الطبعة الأولى، دار الميسرة لنشر والتوزيع والطباعة، الأردن، 1998، ص23.
  ،323-322، بدون طبعة، مكتبة ومطبعة الإشعاع لنشر والتوزيع،  مصر، ص ص:هندسة الإعلان والعلاقات العامةعبد السلام أبو قحف. 

 Pa nielle Maisonneuve et autre ,relation public ,édition 02 canada de 1universite de qubec ,2000,p10    .  
.324عبد السلام أبو قحف،  مرجع سبق ذكره، ص   
  ،20، ص1997، الطبعة الأولى، مكتبة أنجمو المصرية لنشر والتوزيع، مصر، اتجاهات حديثة في العلاقات العامةمحمود الجوىري. 
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 ثانيا: خصائص العلاقات العامة 
 تتميز العلاقات العامة بمجموعة من الخصائص ونذكر من بينيا:

ت والجماىير التي تتعامل أمستمر بين طرفين أساسيين ىما المنشو إن العلاقات العامة عممية اتصال دائم  -
 وكلاىما مؤثر في نفس الوقت.            ، الخارجية ومعيا سواء الجماىير الداخمية لممنشأة أ

خر بل يمتد ليشمل كافة الميادين شاطيا لا يقتصر عمى ميدان دون الآفن، العلاقات العامة بالشموليةتتصف  –
 الاقتصادية والاجتماعية....الخ.و السياسية 

عن  ا فيي تبتعدليذو ، جماىيرىاو ترتكز العلاقات العامة عمى مبادئ أخلاقية لتدعيم وبناء الثقة بين المنشأة  –
 وتقدم الوقائع والحقائق الجماىير لكسب ولائيم.     ، خداع والتظميل والدعاية المزيفةكافة أساليب الغش وال

العلاقات العامة جوىرىا الاتصال بالمفيوم العممي، فيي تستخدم وسائل الاتصال المختمفة لكي تنشر  –
التي تجربيا  المعمومات والأفكار وتفسرىا لمجماىير كما تتعرف عمى اتجاىات الجماىير عن طريق البحوث

 .لجمع المعمومات 

ة وىي ضرورة يفرضيا ا أساسيا في أنشطة المنشأالعلاقات العامة من الأنشطة الثانوية بل تشكل عنصر  -
 المجتمع الحديث.          

تتميز العلاقات العامة بالقصدية أي أنيا نشاط مخطط مرسوم لإحداث تأثير مرغوب في وقت محدد وبأسموب  –
 معين. 

تستيدف العلاقات العامة الرضا العام وانتزاع موافقة الجماىير أي أنيا تدار بميارة الأسموب التأثيري الصاعد  –
 واليابط من اجل إحداث التوافق والتكييف والتعاون .   

ا الاتصال ضروري يجعل الجميور يتفيم ل بين فمسفة المشروع والجميور وىذالعلاقات العامة ىي ىمزة وص –
 .المنشاة أنشطة

 ثالثا: أهمية العلاقات العامة
 :   تبرز أىمية العلاقات العامة فيما يمي 

تسعى العلاقات العامة إلي تدعيم ثقة الجميور بالمؤسسة وبناء سمعة طيبة ليا عن طريق زيادة فيم وتقدير  - 
 خدماتيا.                                   و الجميور لرسالة المنشأة وانجازاتيا 
                                                           

 :39-37محمد منير حجاب، مرجع سبق ذكره، ص ص . 
  ،24-25، ص ص: 2006، الطبعة الأولى، مؤسسة الورد الجامعية لنشر والتوزيع، البحرين، إدارة العلاقات العامةأسامة كامل ومحمد المصرفي. 
.40ص: 38،39فريحة محمد كريم، مرجع سبق ذكره، ص ص:    
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سواء من قبل العاممين الذين ، تفيم المشكلات الإداريةو تساىم العلاقات العامة الجيدة في تحسين تقدير  –
 يكونون عمى دراية بحقيقة الموقف وأحوال المنشأة. 

 الاتصال الفعال بمختمف جماىيرىا.  تساعد العلاقات العامة التي تمارس بطريقة مينية ومخططة المنشأة عمى –

رشاد الإدارة إلي تطمعات الجميور  - اتجاىاتو التي تخدم المنشأة و تساىم العلاقات العامة الجيدة في توجيو وا 
 وبالتالي تكون ىده الاتجاىات والتطمعات تحت نظر المنشأة عند وضع خطوط وسياسات وبرامج.

 التصميم والمجلات. و لفكري والفني في الطباعة ظيور وسائل إعلام ضخمة نتيجة لتقدم ا –

ا التكيف الإنساني جيزة والييئات وبين الجماىير وىذتحقق العلاقات العامة التكيف الإنساني اللازم بين الأ –
 مجتمعاتنا الحديثة المعقدة. في أصبح من الضروريات 

لكي تضمن المنشآت النجاح في أعماليا يجب ، ازدياد أىمية الرأي العام خصوصا في البلاد الديمقراطية –
 المجتمع التي تنشط فيو.و عمييا أن تكون عمى اتصال دائم بكل الجماىير التي تتعامل معيا 

 المطمب الثالث: أهداف العلاقات العامة 
 من بين الأىداف التي تسعى العلاقات العامة لتحقيقيا ىي:                              

شيرة لممنشأة عند الجماىير التي تتعامل معيا وبالتالي الحصول عمى رضا المجتمع و سمعة بناء اسم و  -
 .كتساب تأييده ومحاولة جعل المنشأة قريبة من جميورىا ااعتراف الرأي العام و و 

توضيح سياستيا والعمل عمى كسب و خططيا و العمل عمى تعريف المجتمع بالمنشأة وذلك بإعلان أىدافيا  –
 .تأييدىم لتمك الأىداف ودعميا 

مساندة المنشأة في تكوين سياساتيا المختمفة عن طريق تقديم استشارة لرفع مكانتيا وما ينتج عن ذلك من  –
 .فوائد

نسجام بين المنشأة والإص التفاىم المتبادل والتوافق وزيادة فر ، تيدف العلاقات العامة إلى إقامة علاقات طيبة –
والجميور خارجي ، ا الجميور داخميا كالعاممين حتى يشعرون بالرضا والارتياحسواء كان ىذ، والجماىير

 كالزبائن والمنشآت الأخرى. 

                                                           

  صالح ليري، مدخل لمعلاقات العامة، الطبعة الأولى، مكتبة الفالح لمنشر والتوزيع، الأردن، 2005، ص33.
  ،21-20، ص  ص:2015الطبعة الأولى، دار أسامة لنشر والتوزيع،  الأردن، العلاقات العامة وشبكات التواصل الاجتماعي، حسين محمود ىيتمي . 
  ،مجمة العموم الإدارية، م2012-2010قات العامة ودورها في زيادة كسب ثقة الجمهور بالمؤسسات في فترة العلاحب الدين محمد يعقوب وآخرون ،

 . 2017العدد الأول،  بدون بمد، يونيو 
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خططيا و تيدف العلاقات العامة في المنشأة إلى توعية الجماىير بأىدافيا وأسموب وعمل ونوع نشاطيا  –
 .1ب ثقتو وتعاونولموصول إلي إقناعو وكس

 :2ا وىناك من يرى أن أىداف العلاقات العامة تنقسم إلى مجموعتين رئيسيتين ىم

الأىداف التي تسعى العلاقات العامة إلى تحقيقيا مع الجميور الداخمي ومن أىميا    المجموعة الأولى: أولا:
 مايمي:  

 .الإدارة ضرورية توافرىا لدييمرى تزويد العاممين بالمعمومات والبيانات التي ت -

 .وكذا حقيقة النشاط الذي تقوم بو ، تعريف العاممين بحقيقة ما يحدث داخل المنشأة –

 وتزويدىم بالأخبار ذات الطابع الاجتماعي.  ، توصيل الأفكار وتوجييات الإدارة العميا إلى العاممين –

زالة ما قد يحدث من سوء فيم بين بعضيم البعض.  –  تنشيط التعاون بين العاممين لزيادة كفاءة الأداء وا 

 تنمية شعور الفخر والاعتزاز بالانتماء العامل لممنشأة. –

 .رفع الروح المعنوية لمعاممين بالمنشأة –

لعلاقات العامة بالمجتمع الخارجي أنشطة او كسب ثقة العاممين والحصول عمى تأييدىم ومساعدتيم في برنامج  -
 لممنشأة.         

الأىداف التي تسعى إدارة العلاقات العامة إلى تحقيقيا مع الجميور الخارجي ذكر  المجموعة الثانية: ثانيا:
 :ومن أىميا ما يمي

 .صحيح وذلك بمده بكافة المعموماتمساعدة الجميور عمى تكوين رأي  -
 الجميور الخارجي وزيادة فرص التفاىم والانسجام بينو وبين المنشأة.العمل عمى كسب ثقة  -
وشرح سياسات المنشأة وأىدافيا وتزويدىم بكافة المعمومات والبيانات ، تعريف الجميور بحقيقة الجيود المبذولة -

 التي يحتاجون إلييا عن المنشأة ونشاطيا.                      
 توضيح بعض الأفعال والتصرفات والمواقف التي تصدر عن المنشأة.    –
 عن نشاطيا. وعن قياداتيا أ والرد عمى كل الأخبار الكاذبة التي تنشر عن المنشأة أ –
 

                                                           
1  ،لعامة ، رسالة ماجستير في عموم الاتصال، تخصص العلاقات االعلاقات العامة ودورها في تطوير التسويق السياحيبدر داري محمد عبد الله

 . 27-26، ص ص:2017والإعلان، جامعة السودان لمعموم والتكنولوجيا، 
2  ،مذكرة ماجستير، قسم الإعلام والاتصال،  كمية العموم السياسية والإعلام والاتصال،  العلاقات العامة في المنظمة السياحية الجزائرية، كريمة إبراىيم

 .42-41، ص ص:2005-2004جامعة الجزائر، 
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 الثاني: أبعاد العلاقات العامة المبحث

الاتصالية التي تقوم العلاقات العامة عمى مجموعة من الآليات والتي تتحدد إلا من خلال الوسائل 
ة أىم لات التي تطبق فييا العلاقات العامة ومعرفابالإضافة إلى معرفة المج ، يستخدميا رجال العلاقات العامة

 ىتمام بيا.العوامل  التي تدفع إلى الإ

 والعلاقات العامة متعددة بتعدد أوجو النشاط الإنساني وتعدد الجماىير أالمطمب الأول: أنواع العلاقات العامة 
 والعلاقات العامة تقسم إلى معايير عدة نذكر منيا ما يمي: ، الجماعات الصغيرة في المجتمع الإنساني

 من حيث طبيعة الاتصال تنقسم إلى:

 علاقات عامة بسيطة. -
 علاقات عامة مركبة.-
 : حيث طبيعة النشاط الممارس واختصاصاتو تنقسم إلى من

 علاقات صناعية.-     إنسانية؛ علاقات - ؛علاقات اجتماعية -

 وفقا لمجالات التطبيق:

 ية.قات العامة في الشركات الصناعالعلا -

 العلاقات العامة في المؤسسات المالية                                           -

 العلاقات العامة في مؤسسات المنافع. -

 العلاقات العامة في المؤسسات الاجتماعية. -

 العامة في المؤسسات الإعلامية.العلاقات  -

 -؛المساىمين العلاقات مع-؛ العلاقات مع العملاء -      ؛العلاقات مع الأفراد -   وفقا لنوع الجميور:
 .العلاقات مع الموزعين...الخ -      ؛العلاقات مع الموردين

 : الاتصالأولا / من حيث طبيعة 

 عامة ومركبة :يمكن تقسيم العلاقات العامة إلى نوعين 

                                                           
  :65محمد منير حجاب، مرجع سبق ذكره، ص. 
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لا ومباشرا دون حاجة إلى وىي التي يكون اتصال الطرفين فييا اتصالا سي العلاقات العامة البسيطة : -1
 لك علاقة الطبيبذصل بيا صغيرة ومحدودة ومثال عمى ا الاتصال نظرا لأن الجماىير التي يتذوسيط لي
 .    بمرضاه

يستمزم الأمر  والتي يتعذر فييا اتصال الطرفين اتصالا مباشرا،  أ:وىي العلاقات العلاقات العامة المركبة  -2
أجيزة الإعلام ومثال العلاقات  وما نطمق عميو وسائل الاتصال الجماىيرية  أ وى وسائل يتم بيا الاتصال و

 العامة المركبة نجدىا في كثير من الوزارات والمصالح والمؤسسات.

 واختصاصاته: ثانيا / من حيث طبيعة النشاط الممارس

 تنقسم العلاقات العامة داخل المجتمع الإنساني إلى:

ىي الروابط والآثار المتبادلة بين الأفراد في المجتمع وىي تنشأ من طبيعة  العلاقات الاجتماعية: -1
حساسيم واحتكاك بعضيم بالبعض الآخر ومن تفاعميم في الم وتنقسم  ، جتمعاجتماعاتيم وتبادل مشاعرىم وا 

 :ىده العلاقات إلى 

وىي تمك العلاقات التي تجمع بين مصالح المجتمع ككل والجماعات الأخرى علاقات إيجابية :  -1-1
ا النوع من العلاقات يعمل عمى ذوى ، الخارجة عن نطاقيا الداخمي والمشتركة معيا في إطار المجتمع العام

  .ون وكافة مظاىر النشاط الاجتماعيإيجاد نوع من التعاطف والألفة والتضامن والتعا

 مظاىر العلاقات السالبة من عناصر التفرقة والخلاف والتباعد وتعمل عمى دتتحدالعلاقات السمبية :  -1-2
 جتماعي كالطلاق مثلا. مي إلى ىدم دعائم التنظيم الإفيي تر  ، والاشمئزاز والكراىية وعدم الثقة والتسمط الإنعزال

أن خمق الله الإنسان عمى وجو الأرض بعواطف إنسانية  ذنشأت العلاقات الإنسانية منالعلاقات الإنسانية :  -2
وىي توجد  ، جنسو ويطمق عمييا روح الجماعة التي تدعم معاملاتيم وتقوييا برباط إنساني ىادف ببنىتربطو 

 .في صورة مؤسسةو دولة أ وأ قبيمة وبين كل الجماعات  سواء ظيرت في شكل أسرة أ

بسبب  ووىي العلاقات التي تنشأ وتنم ، علاقات العملو ىي العلاقات الصناعية أ العلاقات الصناعية : -3
 ولك العلاقات بين العمال والموظفين وبعضيم البعض وبينيم وبين رؤسائيم أذستخدام وىي تشمل تبعا للإا

كما تشمل العلاقات بين الإدارة ونقابات العمال وبين أصحاب ، لاقاتيم  بالمنشأة التي تستخدميما عذمديرىم وك
ميم حياة الملايين العمل ومؤسسات العمل والحكومة وعلاقات العمل ىي علاقات إنسانية متطورة لأنيا من ص

ا مادية ومكما أنيا تخضع لنفسية الإنسان المتحركة بطبعيا وتتأثر بالبيئات ال ، يعممون ليعيشوا مذينمن البشر ال
 .يطرأ عمييا من تعديلات

                                                           

.69-66المرجع السابق ، ص ص:    
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ا المعيار إلى الأنواع ذتنقسم العلاقات العامة وفقا ليثالثا / تقسيم العلاقات العامة وفقا لمجالات التطبيق : 
 الآتية :

: لما كانت ثقة الجماىير في المؤسسات الصناعية ىي الدعامة  العلاقات العامة في المؤسسات الصناعية -1
ه الجماىير ولما كانت الأجيزة الإدارية ذه الثقة تتمثل في مؤازرة ىذوى ، والتقدم والإزىارالأساسية لمنجاح 

المسؤولة عن الشركات الصناعية تيتم بمعرفة مواقف الجماىير ليس فقط من السمع التي تنتجيا ولكن منيا 
 .لمجتمع  ويخفي ورائيا مصمحة خاصةأيضا ككيان يؤدي خدمة في ا

والثقة بالنسبة ليا أمر حيوي  ، يقصد بيا البنوك بجميع أنواعيا: العامة في المؤسسات الماليةالعلاقات  -2  
ورغم أن الخدمات التي تقدميا البنوك إلى  ، وبالغ الحساسية  لأنيا لا تبيع سمعة مادية ولكنيا تقدم خدمة

ا يتوقف أساسا عمى لك فإن نجاحيذلالتي تقدميا بيا إلى عملائيا و  العملاء واحدة إلا أنيا تختمف في الكيفية
وتعتمد الأنشطة التي تمارسيا ، ه الخدمة والتي تعتمد بدورىا اعتمادا بالغا عمى العمل الإنسانيذكيفية تقديم ى

تي تجعل منيا أداة لك كل الأسس العممية الذمة المؤسسات المالية وتستخدم في العلاقات العامة وتتنوع لخد
 ات من ناحية ولصالح مجتمعاتيا من ناحية أخرى.المؤسس هذفعالة لصالح ى

يقصد بمؤسسات المنافع العامة تمك التي تتولى تقديم  العلاقات العامة في مؤسسات المنافع العامة: -3
ه الخدمات تتولاىا في المجتمع المصري ىيئات تتبع الدولة ذىو المياه والغاز والتميفون ...الخ و خدمات كالكيرباء 

ه المنافع ذوالعلاقات العامة بالنسبة لي شركات خاصة مثل المجتمعات الأخرى كالمجتمع الأمريكي يقوم ببعضياو 
وأن الاتصال بين إدارة  ،ن تكون الثقة قائمة ومستمرة مع العملاءأفلا بد العامة لابد أن تقوم عمى أسس سميمة 

وثيق ية وحسب ولكنيا أيضا من أجل ته المنافع والعملاء اتصالا وديا ودائما ليس من أجل تقديم خدمة طبذى
 . علاقة إنسانية متينة دائمة

العلاقات العامة في المؤسسات الاجتماعية: ويقصد بالمؤسسات الاجتماعية تمك المؤسسات التي لا  -4
تستيدف الربح فيما تقوم بو من أجل المجتمع المحمي من خدمات مثل مؤسسات رعاية الأحداث والمعوقين 

النوادي الرياضية  ووالأسر المنتجة والجمعيات الدينية وجمعيات الكشافة ومراكز رعاية الشباب أ ومشوىي الحرب
ولاشك أن حاجة ىده المؤسسات إلى تأييد المجتمع المحمي ومساندتو المادية  ، وغيرىا من المجالات الاجتماعية

 . والمعنوية تعتبر ضرورية وحيوية لنجاحيا واستمرارىا في تأدية خدماتيا

ا كانت الوسائل الإعلامية تعتبر من الوسائل الميمة ذإ العلاقات العامة في المؤسسات الإعلامية : -5      
ه الوسائل  تعتبر أيضا مجالا من المجالات ذينبغي أن يكون معروفا أيضا أن ى لمعلاقات العامة الحديثة فإنو

ه الوسائل لا تقل عن ذفحاجة العلاقات العامة إلى ى، لاقات العامة في المجتمع الحديثالتي تطبق فييا الع

                                                           

.72- 69المرجع نفسو، ص :   
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ه الوسائل جماىيرىا النوعية المتعددة التي ترتبط مصالحيا ذلك أن ليذوسائل إلى العلاقات العامة ه الذحاجة ى
أن تحافظ عمى ثقتيا ومساندتيا المادية والمعنوية حتى يتوفر ليا المناخ الملائم لتأدية رسالتيا في  ييميا وبيا 

المجمة تتمثل في كل ما تفعمو من حيث الجودة والدقة  والمجتمع الحديث .فالعلاقات العامة بالنسبة لمصحيفة أ
أمينة إلى قرائيا ومعمنييا و وتقديم خدمة أصمية  وتحقيق الثقة مع العاممين بيا ،والموضوعية في التحرير والإخراج

إلى جانب تحقيق سمعة طيبة بين الصحف  والمجلات المنافسة ولاشك أن المثل العميا التي  ،مجتمعيا المحميو 
رسالتيا في المجتمع  وىي التي تمثل أيضا ركنا أساسيا   المجمة ىي التي تحدد نوعية وتدافع عنيا  الصحيفة أ

والتمفزيون فقبول الجماىير  للإذاعةوكذلك بالنسبة ، مة الحسنة مع جماىيرىا المتنوعةقاتيا العامن أركان علا
 ا المجال .ذزة لمعلاقات العامة الناجحة في ىوالتمفزيون وضاؤىا عنيا يعتبر أحد المعالم البار  ولبرامج الرادي

ا التقسيم  ذامة وفقا لنوع الجميور في إطار ىوتنقسم العلاقات العرابعا / تقسيم العلاقات وفقا لنوع الجمهور :
 إلى أنواع عديدة مثل :

 العلاقات العامة مع الأفراد.  -

 العلاقات العامة مع الموردين. -

 العلاقات العامة مع العملاء. -

 العلاقات العامة مع الموزعين. -

 .العلاقات العامة مع المساىمين  ...الخ  -

 العلاقات العامةالمطمب الثاني : وظائف 

لك كانت ذصف الثاني من القرن الماضي فقبل إن وظيفة العلاقات العامة لم تمق الاىتمام الكافي إلا في الن
تمارس عمى أساس أنيا فن يؤثر في الجماىير أما بعد الحرب العالمية الثانية فقد تطورت إلى مينة حديثة 

يمكن  ، قبل التطرق لموظائف الإدارية لمعلاقات العامة، لك المجالذيفة إدارية يقوم بيا متخصصون في وظو 
القول أن ىناك من يرى أن العلاقات العامة تقوم بمجموعة من الوظائف يمكن معالجتيا بثلاث محاور أساسية 

 وىي :

نتاجيا يومن أىم وظائف تتعمق بالجماهير النوعية وتشمل: - أ ا تعريف الجماىير النوعية بالمؤسسة وا 
سيمة وواضحة لكسب تأييد الجماىير إلى جانب المؤسسة ونشاطيا والتي تتضمن شرح وخدماتيا بمغة 

ت وتغيرات ما يحدث فييا من تعديلاو كذلك تعريف الجماىير بسياسة المنظمة  ، رسالة المنظمة وأىدافيا
 ومساعدة الجماىير عمى تكوين أفكار سميمة عن ، حتى يتقبميا ويتعاون معيا والعمل عمى إقناعو بيا

                                                           

.74 -73نفس المرجع السابق:ص ص:    
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 ، ه الحقائقذكاممة حتى يبنى رأييا عمى أساس ىال المؤسسة عن طريق تزويدىا بالمعمومات الصادقة و
لك العمل عمى ذإضافة إلى  ، والتأكد من أن جميع الأخبار التي تنشر عمى الجماىير صحيحة وكاممة

يب وجية النظر لك تقر ذالداخمية والخارجية بحيث يتضمن  صالح في المنظمة بين جماىيرىا وتييئة ج
 .بين الإدارة والعاممين ببعضيم البعض 

ومن بينيا مد المنظمة بكافة التطورات التي تحدث في الرأي العام، : وظائف بالنسبة لممنظمة ككل  - ب
التأكد من أن و غير صحيحة عنيا،  وحماية المنظمة ضد أي ىجوم يقع عمييا نتيجة نشر أخبار كاذبة أو 

 .ىتمام الكافي من فئات الجميور المختمفةأعماليا تمقى الإو  أغراضيا وأىداف المنظمة أ
المؤسسة برد فعل سياستيا عمى  ومد الإدارة العميا لمييئة أ :وظائف بالنسبة لإدارة المنظمة وتشمل  - ت

فئات الجماىير المختمفة، بحث وتحميل وعرض الموضوعات المختمفة التي تيم الإدارة العميا خاصة نتائج 
ما يتردد من موضوعات حول نشاط الييئة  وتقوم  وما تنشره الصحف أ وبحوث قياس الرأي العام أ

  .بمساعدة وتشجيع الاتصال بين المستويات الإدارية العميا والمستويات الإدارية الأخرى 
 وتوجد خمس وظائف إدارية أساسية لمعلاقات  العامة والتي تتمثل في :

تمك الدراسات المتصمة بقياس اتجاىات الرأي بين جماىير المؤسسة في  وإن البحث ىالبحث:  -أ
موضوعا معينا  والتفكير العممي الموضوعي الذي يتناول ظاىرة معينة أ والداخل والخارج، فالبحث ى

   .  لدراستو وتحميمو وفق أسس عممية لموصول إلى نتائج تخدم الظاىرة 

لإرادي الذي يوجو النشاط العقمي ا ووظائف العلاقات العامة في ىي الوظيفة الأخرى منالتخطيط:  -ب
وأن أىم مراحل  ستخدام لمجموعة الطاقات المتاحة لتحقيق أغراض معينة في فترة محددة،لاختيار أمثل لإ

ا عمى ذبالتالي يساعد ىو التخطيط في العلاقات العامة ىي المرحمة المتمثمة في دراسة اتجاىات الجميور 
الرغبات والاحتياجات المختمفة بما يجعل الخطط الموضوعة مستندة إلى أسس عممية ومعرفة شاممة التنبؤ ب

 .5بما يدور وتوقع أفضل النتائج 

                                                           
 48، ص: 2004دار المعرفة الجامعية، مصر، العلاقات العامة و الإعلام و الخدمة الاجتماعية، ، عبد المحي محمود صالح          .  
 ،مذكرة ماجستير، قسم عموم الإعلام و الاتصال، كمية العموم العلاقات العامة في المنظمة السياحية الجزائرية: دراسة حالة لوزارة السياحة، كريمة إبراىيم

 .45، ص: 2004/2005السياسية و الإعلام و الاتصال، جامعة الجزائر، 
  محمد بيجت كشك،  العلاقات العامة و الخدمة الاجتماعية، المكتب الجامعي الحديث، مصر، 1994، ص: 49.

  شلاش عنبر إبراىيم، إدارة الترويج و الاتصالات، الطبعة الأولى، دار الثقافة لمنشر و التوزيع، الأردن، 2011، ص: 320.
5  ،39، ص: 2011الطبعة الأولى، عمان، دار الثقافة لمنشر و التوزيع، لمدخل إلى العلاقات العامة، اعبد الرزاق الدليمي. 
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الاتصال  تصال بالمسؤولين في الداخل وكذلكأما التنسيق في العلاقات العامة فيقصد بو الاالتنسيق:  -ج
بالييئات والأفراد في الخارج بيدف تزويدىم بالمعمومات والأخبار والبيانات وخاصة ما يؤثر منيا عمى 

 . 1سمعة المؤسسة وشيرتيا 

   تعني تقديم الخدمات لسائر الإدارات ومساعدتيا عمى أداء وظائفيا المتصمة بالجماىير فيي الإدارة:  -د
عداد ما يمزم لتثقيفيم ورفع روحيم المعنوية.       تساعد إدارة شؤون العاممين في الاتصال بيم وا 

ه الوظيفة تتصل بعدد كبير من الأعمال اليامة المتعمقة بالإعلام والنشر إلى جانب ذوىالإنتاج:  -ه
ة إلى الجماىير في الداخل الاتصال بالصحافة وتقوم إدارة العلاقات العامة بإنتاج الأفلام السينمائية الموجي

 .2والخارج 

  رقم: وظائف العلاقات العامة(:01)الشكل 

 

 

 

 

 

 

 

 

   
 إعداد الطالبتين بالاعتماد عمى:ر: المصد

 .44-43، ص ص: 2000، مصرفريد الصحن، الإعلان، الطبعة الأولى، الدار الجامعية،  -
 .42-36ص ص:  مرجع سبق ذكره، ة إبراىيم، كريم -

                                                           
1 ص: 2006بدون طبعة، الدار الجامعية، مصر، ،  -مدخل الاتصالات التسويقية المتكاممة-الترويج والعلاقات العامة، شريف أحمد شريف العاصي ،

350. 
2  ،2020- 03/العدد:  03لإنسانية و الاجتماعية، المجمدمجمة الميدان لمعموم امساهمة العلاقات العامة في الصناعة السياحية، عبد الحفيظ احمد- ،

 . 152ص: 

 وظائف العلاقات العامة      

بالنسبة لإدارة المنظمة        

البحث، التخطيط، التنسيق،       
.الانتاج، الإدارة           

بالنسبة للمنظمة      بالنسبة للجمهور     
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 مبادئ العلاقات العامة المطمب الثالث: 
لمعلاقات العامة مجموعة من المبادئ يمتزم بيا المتخصصون في عمميم بتمك العمميات العممية المخططة 

المنطق و المعرفة و قاعدة أساسية ليا صفة العمومية يصل إلييا الإنسان عن طريق الخبرة  والمبدأ ىو والمرسومة 
 : 1مبادئ العلاقات العامةفيما يمي نذكر أىم و استخدام الطرق العممية كالتجريب والقياس  وأ

  :جميع الأفراد الدين و يجب أن يكون ىناك تفاىم متبادل بين المؤسسة العلاقات العامة تبدأ من داخل
علاقاتيا و المنشأة بتحسين علاقاتيا مع الجميور الخارجي  ويعممون بيا، فمن غير المنطقي أن تبدأ المؤسسة أ

معتاد، فيجب أولا خمق روح الجماعة والتعاون بين أفراد المؤسسة عمى  ومع جميورىا الداخمي عمى غير ما ى
  .يد العلاقات الحسنة بين المؤسسةاختلاف مستوياتيم الإدارية ثم يبدأ في تنمية توط

  تباو الأمانة و مراعاة الصدق أن تتقيد و الأمانة و يجب أن تتسم أعمال المؤسسة بالصدق ع الأسموب العممي: ا 
لا و يجب أيضا أن تتفق أعمال المؤسسة مع أقواليا و الإنصاف والإخلاص في جميع تصرفاتيا و بالعدالة  ا 

خلاقية الخارجي كما يجب أن يمزم العاممون في العلاقات العامة بالقيم الأو فقدت الثقة بين جميورىا الداخمي 
 الأسموب العممي في جميع تصرفاتيم.و 
  :نشر الحقائق التي تيم  وإن الأساس السميم في العلاقات العامة ىإتباع سياسة عدم إخفاء الحقائق

سياسة عدم إخفاء الحقائق كفيمة بأن تقضي عمى الشائعات الضارة التي تولد عدم الثقة، وتبني و الجماىير 
  المشترك.التعاون و جسرا من التفاىم 

  :إن رفاىية المجتمع ىدف عام تسعى جميع ىيئات المجتمع عمى مساهمة الهيئة في رفاهية المجتمع
ضوء  تشترك المؤسسات مع بعضيا البعض عمى انجازه، لدلك يجب أن تضع كل ىيئة أىدافيا فيو تحقيقو 

نعكس عمى المؤسسات القائمة لك تضع عضوا نافعا فيو تقدم المجتمع وتطوره يذالأىداف العامة لممجتمع، وب
 لك يجب ألا تتعارض أىداف المؤسسات مع أىداف المجتمع.ذبو، ل

  :دور و خططيا لمتنمية و يقع عمى عاتق العلاقات العامة شرح سياسة الدولة نشر الوعي بين الجماهير
ثقة الجماىير  لك ودفع الجماىير إلى تأييد السياسة العامة لمؤسسات الدولة وكسبذالييئة في  والمؤسسة أ
 .وتعاونيا

  :تيدف العلاقات العامة في أي منظمة من المنظمات إلى العمل عمى كسب ثقة كسب ثقة الجماهير
المنظمة لا يمكن أن تنجح إلا  وا أن نشاط الييئة أذومعنى ى الجماىير حتى تتمكن من تحقيق أىدافيا،

 برضا جماىيرىا عنيا.
  :لك لا يمكن أن تمارس ذاون أحد أسس النجاح في أي عمل، ليعتبر التعتعاون الهيئة مع الهيئات الأخرى

ىنا نشأت الحاجة إلى تنظيم و تيمل تعاونيا مع الييئات الأخرى و ىيئة نشاطيا وتوطد علاقاتيا بجماىيرىا 
ه ذى ومن الملاحظ أن صور التعاون بين الييئات المختمفة تنعكس عمى اتجاىات الجماىير نحو بين الييئات 

                                                           
1  ،170، ص: 2004الطبعة الرابعة، المكتب الجامعي الحديث، عمان، العلاقات العامة و الإعلام من منظور عمم الاجتماع، حسين عبد الحميد رشوان. 
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اخمي في كل ىيئة من الييئات تبعدىم عن الصراعات المنافسة دالاستقرار الو يئات كما أن تحقيق الأمن الي
 من ناحية الأموال المخصصة ليا.و غير المشروعة لممؤسسات سواء من ناحية الجيد المبذول فييا أ

  المبحث الثالث: آليات العلاقات العامة

تقوم العلاقات العامة عمى مجموعة من الآليات، والتي تتحدد إلا من خلال معرفة الوسائل الاتصالية التي 
ىتمام لك معرفة عوامل الإذمى عالمجالات التي تطبق فييا، إضافة يستخدميا رجال العلاقات العامة، ومعرفة 

 .بالعلاقات العامة

 وسائل العلاقات العامة :طمب الأولمال

تستخدم إدارة العلاقات العامة في ممارستيا لنشاطيا وسائل اتصالية مختمفة تتراوح بين المكتوبة والمسموعة 
ه الوسائل ذبو، وتتمثل أىم ىالتي نجدىا في أي مؤسسة تحترم نفسيا وتحترم جميورىا الذي تتصل و والمرئية 
 فيما يمي: 

لعلاقات العامة في توصيل رسالتيا إلى الجميور عن طريق وىي التي تستخدميا إدارة ا أولا: الوسائل المكتوبة
 الكتابة وىي أنواع وتتمثل فيما يمي:

لقد كانت الصحافة لفترة طويمة من الزمن ىي الوسيمة الوحيدة الواسعة الانتشار والتي يمكن أن الصحف: -أ
الرسائل الإعلامية إلى جميور المتعاممين معيا من مختمف  وتستخدميا إدارة العلاقات العامة في نقل الأخبار أ

 والتي تعطي الصورة الجيدة عن المؤسسة. ، الأنواعو المستويات 
ىي و  خاصة ومجمة المؤسسة دورية تصدرىا الإدارة في مؤسسة الأعمال سواء كانت حكومية أالمجمة:  -ب

لنقل الأخبار والمعمومات الخاصة بطبيعة العمل في أكثر أدوات العلاقات العامة شيوعا وانتشارا، حيث تستخدم 
ع من المجلات مجمة داخمية، مجمة خارجية، ومجمة االمؤسسة وأخبار العاممين والجماىير، وىناك ثلاثة أنو 

  الخارجي.و موجية لمجميور الداخمي 
المنظمة بإصدار مطبوعات معينة موجية إلى جماىيرىا و تقوم الشركات الكبيرة مطبوعات المؤسسة:  -ج

الخارجية حيث أن الكممة المطبوعة أصبحت تحتل مركزا بارزا في الاتصالات، ودائرة العلاقات و الداخمية 
قد تشمل المطبوعات الأشكال و توزيعيا، و طباعتيا و عادة عن إعداد ىده المطبوعات  ةالمسؤولالعامة ىي 

 التالية :
  :الموزعين  وأ العملاء وصدر الشركة نشرات خاصة توزعيا عمى جماىيرىا سواء الموظفين أتالنشرات

 ومن أمثمة النشرات الدورية التي تصدرىا الشركة الإحصاءات الدورية.

                                                           
  ،رسالة ماجستير في عموم الإعلام و الاتصال، تخصص عموم الإعلام  دور العلاقات العامة في تحسين صورة المؤسسة الاقتصادية، لقصير رزيقة 

 .92-91، ص ص: 2006/2007الاتصال، كمية العموم الإنسانية والعموم الاجتماعية، جامعة قسنطينة، الجزائر، 
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  :نجازاتيا الكتيبات وتيدف إلى إحاطة الأفراد الموزعة عمييم الكتيبات بسياسات الشركة وخططيا وا 
لى زيادة وعي الجماىير وتثقيفيم، وىناك كتيبات عديدة تصدرىا الشركة من أىميا كتيب الموظفين  وا 
 .الجدد، كتيب المساىمين

  :الاتصال بجماىير و ويعتبر من المطبوعات اليامة لمغاية في ميدان العلاقات العامة الكاتموغ المصور
 المؤسسة.

 :قد تتعمق و الطارئة لممؤسسة  ووتتعمق بالنشاطات اليومية أ الممصقات واللافتات والإعلانات
 .يالدولو بالمعارض التي يقيميا عمى النطاق المحمي 

 إن استخدام الاتصال المباشر بالجميور عن طريق البريد يوفر لأخصائي العلاقات  لبريد المباشر:ا
طابع شخصي، ولكن من عيوب  ذاتيمكن أن تكون الرسالة و العامة القدرة عمى اختيار جميوره بدقة 

 . المشكمة في الحصول عمى قائمة العناوين الملائمةو ىدا الأسموب تكاليف البريد 

 4ثانيا: وسائل الاتصال المسموعة 

أصبح الكثيرون يطمقون عمييا و لقد شيد القرن العشرين منافسة جديدة لمصحف تتمثل في الإذاعة الإذاعة:  -أ
يكون ليا تأثير أقوى من  يمكن أنو الصحافة المسموعة، كون ليا دورا خطيرا في التأثير عمى الرأي العام، 

  لك سميت بالصحف الناطقة.ذالصحف ل

ه الوسيمة  من أىم وسائل العلاقات العامة للاتصالات وخاصة ذتعتبر ىالندوات والاجتماعات الرسمية:  -ب
عمى مستوى جميور  ولممؤسسة، أ خارجيعمى مستوى الجميور ال ومستوى الجميور الداخمي لممؤسسة أ عمى

بين المستمعين و جميور المستمعين من جية و ه الوسيمة تضمن الحوار والمناقشة بين الحاضر ذالمساىمين، ى
 وبعضيم من جية أخرى.

تبيان طريقة و  شرح ودارة العلاقات العامة، ىدفيا ىالزيارة ىي نوع من الأحداث الخاصة تعدىا إالزيارات:  -ج
مكانيات المؤسسة، و ا عرض آليات ذالعمل وك  ه الزيارات في مناسبات معينة.ذتتم ىو ا 

                                                           
  ،ص 212 -211، ص ص:2007دار زىران لمنشر و التوزيع، الطبعة الرابعة، عمان، و ممارسات،  لعلاقات العامة مفاهيمامحفوظ أحمد جودت  ،

213                                                                         . 
 

  ،279، ص: 2013الأولى، عمان، دار أسامة لمنشر و التوزيع، الطبعة إدارة العلاقات العامة، بسام عبد الرحمن الجرايدة. 
 

   ،217-216، ص ص:2011الشركة العربية المتحدة لمتسويق و التوريدات، الطبعة الأولى، مصر،  الاتصالات و العلاقات العامة،صالح أبو اصبع. 
4  ،رسالة ماجستير، قسم عموم الإعلام والاتصال، تخصص الاتصال و العلاقات العامة، العلاقات العامة بالمؤسسة الصحية و الحوارية، ياسين مسيمي

 .174-164، ص ص:2008/2009كمية العموم الاجتماعية و الإنسانية، جامعة منتوي قسنطينة، 
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يور المؤسسة الداخمي، حيث : تقوم إدارة العلاقات العامة بعمل حفلات ترفييية خاصة بجمالاحتفالات -د
من جميورىا  المؤسسة أفراد مختارين وقد تدعو المؤسسة بكافة مستوياتيم الوظيفية  وه الحفلات موظفذيحضر ى

 ه الحفلات مثل التي تعقد بمناسبة تأسيس المؤسسة.ذالخارجي لحضور مثل ى

إدارة العلاقات العامة وتقدميا بأشكال  بياالدعوة ىي نوع آخر من الأحداث الخاصة التي تقوم الدعوة:  -ه
يتم و يكون مستقلا  وجتماع مثلا أا الحدث الخاص بنشاط آخر كالإذيرتبط ىو الظروف، و مختمفة حسب التوقيت 

 دار استراحة مثلا. وتنفيذه في فندق أ

 وأ مشكمةو  اموضوع والمؤتمر عبارة عن منافسة وتبادل فكري من أعضائو حول قضية أ المؤتمرات: -و
العمل و قرارات مناسبة  وتوصيات أو مرتبطة بظروفيم بقصد التوصل إلى آراء و ظاىرة ييتمون بيا و  امشروع

 .عمى الالتزام بيا 

 المسموعة ثالثا: الوسائل المرئية

يعتبر التمفزيون واحدا من الوسائل السمعية البصرية التي تعتمد بدرجة كبيرة عمى الصورة التمفزيون:  - أ
ر التمفزيون من نقل الأخبار المصورة  المسجمة ليصبح لو لصورة الفوتوغرافية، وقد تعدى دو المختمفة عن ا

 التأثير إلى درجة السيطرة.و قدرة فائقة عمى الإقناع 

الإعلام في و التعميم و لقد أصبح الفيمم السينمائي يمثل مكان الصدارة كوسيمة لمتسمية الأفلام السينمائية:  -ب
الموسيقى التصويرية لابد و الصوت المعبر و العرض السينمائي الذي تجتمع فيو الصورة الفنية و العصر الحديث 

 .أن تأثر تأثيرا بالغا عمى الجميور

تقوم المنشآت الكبيرة و ضمن وسائل الاتصال المرئية والسمعية معا  ولقد اتسع استخدام أجيزة الفيديالفيديو:  -ج
اجتماعات مجالس الإدارة و تصوير الحفلات والمناسبات و  لتسجيل وأجيزة الفيديو بإمداد إدارات العلاقات العامة 

عادة و وكبار المديرين والجمعيات العمومية                                                                                 .1الآراء التي عرضتو لاستخلاص النتائج  داعتياإا 

شبكة اتصالات عالمية تسمح بتبادل المعمومات بين شبكات أصغر تتصل من خلاليا  :الانترنت -د   
اتيا كما دويتيح لجميورىا التعرف عمى مستج ه الشبكةذإنشاء المؤسسة لموقع ليا في ى الحواسيب حول العالم،

 .2المحادثةو يقدم الانترنت خدمات أخرى كثيرة كالبريد الإلكتروني 

 

 
                                                           

1 :178-176المرجع نفسو، ص ص. 
2 hpp:// Ar.wikipedia.org.vue le 25/08/2020 .10:00. 
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 وسائل اتصال العلاقات العامة(: 02الشكل رقم)
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ماجستير، قسم مسيمي، العلاقات العامة بالمؤسسة الصحية و الجوارية، رسالة بالاعتماد عمى ياسين -
والإنسانية، عموم الإعلام والاتصال، تخصص الاتصال والعلاقات العامة، كمية العموم الاجتماعية 

   . 174-164،ص ص :2009_2008قسنطينة، جامعة منثوري 
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 ةني: مجالات تطبيق العلاقات العامالمطمب الثا

 : ىناك عدة مجالات رئيسية لتطبيق العلاقات العامة سنقوم بعرض بعض منيا        

وجماعات الضغط خاصة في الدول ، ويكون عمى مستوى الأحزاب السياسية والسياسيين :المجال السياسي -1  
عمييم بيدف حيث يكون لمعلاقات العامة دور كبير في استقطاب الجماىير والتأثير ، التي تأخذ بالنظام الحزبي

                                                                                وتعتبر العلاقات العامة ىنا بنشاطيا وخبرائيا حمقة وصل بين السياسيين وبين الجميور.                                             ، الحصول عمى تأييدىم
رشادىا ذففي ى :دوائر الحكوميةمجال الوزارات وال -2 ا المجال تسعى العلاقات العامة في توعية جماىيرىا وا 

وقد تتصدي ، سياسات والقوانين الحكوميةمعن طريق شرح وتفسير القوانين والأنظمة  من اجل كسب تأييدىا ل
  .بيذا الموقف العلاقات العامة لدحض بعض الشائعات لتبرير موقف معين عن طريق إبراز الحقائق المتعمقة

قسن خاص بإدارة ، بإنشاء، تحقيق الربح إلىالاقتصادية التي تيدف  نظمةتقوم الم :المجال الاقتصادي -3.
العامة نظمات المو نع بعض مديري الشركات والمصا إنحتى  ، العامة يرأسو عادة مدير متخصص تالعلاقا

               ي العلاقات العامة .ئصاأخو من بين خبراء  نالآيختارون 

ىتمام بالعلاقات العامة عمى الرغم من أن معظميم بدأت المنظمات الاجتماعية في الإ: المجال الاجتماعي -4
 وتكتفي بإسناد العلاقات العامة إلى مديري المنظمات .، لا يعتمد عمى خبراء لرسم وتنفيذ خططيا

ه المؤتمرات عمى قوة ويتوقف نجاح ىذ، الدوليةتستعمل العلاقات العامة في المؤتمرات  :المجال الدولي -5
السمم  ومندوبييم خطوة ايجابية نح ادلة بين الدول عن طريقوأن التفاىم والثقة المتب، برامج العلاقات العامة فييا

زاء ىذ، العالمي والتفاىم الدولي  . ه الأىمية والدور الكبير برزت وازدادت فعالية العلاقات العامة دولياوا 

وتمارس العلاقات العامة ىنا دور ىاما في كل ما يتعمق بالشؤون البمدية والمجالس : لمحميةامجال الإدارة  -6
 محمية . والمحمية والتي تديرىا مجالس بمدية أ

ستقلال الإداري ة أجيزة إدارية تتمتع بنوع من الإحيث تعتبر المنظمات العام :مجال المنظمات العامة -7  
 العلاقات العامة ىنا يشابو دور العلاقات العامة في القطاع الخاص .ودور ، والمالي

والقطاع الخاص يشمل كافة المنظمات الخاصة وشركات الأشخاص وشركات  :مجال القطاع الخاص -8
ودور العلاقات العامة يتمثل في إقامة علاقات جيدة مع المستيمكين ، الأموال المنتشرة في كافة أنحاء الدولة

المجتمع ويجب استعمال الأمانة والصدق لمحصول عمى رضا و ين والموردين والمؤسسات المالية الموظفو 
 الجميور وثقتو . 

                                                           
  ،26- 25، ص ص:2005،  الطبعة الأولى، مؤسسة حورس الدولية لنشر والتوزيع،  مصر، إدارة العلاقات العامةمحمد الصيرفي . 

  ،18، ص 2013، طبعة الأولى، دار جرير لنشر والتوزيع، الأردن، العلاقات العامة والعولمةعبد الرزاق محمد الدليمي. 
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ويشمل مجال الجمعيات التعاونية بكافة أشكاليا والتي تسعى لتقديم الخدمات لأعضائيا : المجال التعاوني -9  
ه ي الحصول عمى تأييد ودعم أعضاء ىذفبسعر التكمفة، وبدون ربح ويتضمن دور العلاقات العامة ىنا 

 . معرفة متطمباتيا فيما يتعمق بنوعية الخدمات المقدمة ليم وجودتياو الجمعيات 

 المطمب الثالث : عوامل اهتمام بالعلاقات العامة 

كنشاط  ىتمام بيان العوامل التي أدت إلى زيادة الإلقد ظيرت العلاقات العامة كمينة وذلك نتيجة العديد م 
إداري متخصص يحظى باىتمام الإدارة العميا في معظم المؤسسات وما يلاحظ عمى ىذه العوامل أنيا متداخمة 

 ا النشاط ويمكن أن نوجز ىذه العوامل في الآتي : عتيا وتأثيرىا عمى تزايد أىمية ىذفي طبي

 رالثورة الصناعية والإنتاج الكبي -أولا    

وذلك لما نتج ، الفرصة لتطبيق مبادئ الإدارة العامة 0011أوائل القرن التاسع عشر ت الثورة الصناعية في  ميد
لاف العمال ت آعنيا من تطور ىائل في أدوات الإنتاج وأساليبو وظيور الصناعات الضخمة التي استعمم

ا ب ىذرباب العمل داخل المصانع وصاحأو فظيرت مشاكل في العلاقات بين العمال ، وملايين من المستيمكين
ا ظيرت أىمية وجود حمقة اتصال  وليذ تجاه الإدارة العميا،امصالحيم دفاع عن مالتطور تكوين نقابات لمعمال ل

تمثمت في أفراد ومنظمات بمثابة وسطاء بين الإدارة والعمال  وبين المنظمات والمستيمكين لشرح وجية نظر كل 
 .منيم قصد زيادة عدد المتعاممين مع المنظمة 

 زيادة حدة التنافس -ثانيا

شباع رغباتو   ، قد نتج عن تطور في الإنتاج زيادة حدة التنافس بين الشركات في محاولة إرضاء المستيمك وا 
 ولم تقتصر المنافسة عمى الشركات فقط بل امتدت أيضا إلى الصناعات المختمفة . 

وجماىير الرأي ، جماىير الشركة المتصمة بيا ه المنافسة إلى الاىتمام بإقامة علاقات طيبة معوقد أدت ىذ    
العام لمحاولة كسب ثقتو وتأييده والعمل عل خمق صورة ذىنية جيدة لشركة في أذىان واعين الجماىير مقارنة 

ه الأسباب أدت إلى الاىتمام بالعلاقات العامة كأحد وظائف الإدارة شك أن ىذ ولا، بالشركات الأخرى
 .3يق أىدافيا  المتخصصة والتي تسعى لتحق

 تزايد الوعي من جانب الجماهير -ثالثا 

أدى تزايد الوعي وانتشار التعميم عمى مستوى المنظمة إلى زيادة الحاجة لممعمومات الكاممة الخاصة  الرأي العام 
لممحافظة عمى مصالح المستيمكين إذ تقوم بإمدادىم  ولذا فقد ظيرت العديد من الجمعيات التي تدع، بالمنتج

                                                           

.28جع سبق ذكره، صأسامة كامل،  محمد الصيرفي،  مر    
.37-36عبد المحي، محمود صالح وآخرون، مرجع سبق ذكره، ص ص :   
3  ،39، ص2005سمير حسن منصور، منياج العلاقات العامة بين النظرية والتطبيق، الطبعة الأولى، دار المعرفة الجامعية، مصر. 
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ومن ىنا ظيرت ، البيانات المدونة عمى غلاف السمعةو بالمعمومات خاطئة عن منتجاتيا سواء خلال الإعلان 
أىمية دور العلاقات العامة في بناء جسر من الثقة والتفاىم بين المنظمة وجماىيرىا وشرح أبعاد أي قرار تتخذه 

ه الأعمال والسياسات وما يتعارض مع التي تقدميا، وعمييا أن تستبعد ىذمنتجات والخدمات فيما يخص ال
مصمحة الجميور وتعديميا بما يحقق الأمل لابد أن يفيم رجال العلاقات العامة المبادئ الأساسية لمعوامل 

 .1الاجتماعية والسياسية والاقتصادية والثقافية التي تحرك المجتمع 

  تطور وسائل الاتصال –رابعا  

حتى أصبح العالم من ، فقد ساىم التقدم اليائل في وسائل الاتصال في تقريب المسافات بين بقاع العالم المختمفة
وكان ذلك سببا من  ، الناحية الإعلامية أصغر مما عميو نتيجة لسرعة تناول الأنباء وانتقال المعمومات والآراء

لمي وفي نفس كسب تأييد الرأي العام العا عمى والحرص ، مة في المجال الدوليىتمام بالعلاقات العاأسباب الإ
عمى مستوى  والمنظمات أ مى المجال الداخمي سواء عمى مستوىىتمام مرة ثانية عالوقت انعكست عمى الإ

  . 2المجتمع ككل 

  تزايد العلاقات الاعتمادية -خامسا

فالأفراد في سعييم لتواصل ، يعتمد عصرنا اليوم بالاعتمادية والتبعية المتبادلة بين مختمف الأفراد والمنظمات   
لإشباع مختمف احتياجاتيم الاقتصادية والاجتماعية والروحية أصبحوا يعتمدون إلى حد كبير عمى تعاون 

 وأ الإعلامية وجتماعية ألإالمختمفة سواء كانت يمات االمنظمات بالمقابل فإن التنظ والآخرين سواء الأفراد أ
ه العلاقات الاعتمادية ولا شك أن ىذ، الدينية تعتمد في نشاطيا وبقائيا عمى المشاعر الطيبة للأفراد وأ السياسية

م ىتمام بالعلاقات العامة كالفمسفة ووظيفة تحكت المختمفة أدت إلي خمق وزيادة الإالمتبادلة بين الأفراد والمنظما
 .3نشاط أي منظمة

ىتمام بالعلاقات العامة مما أدى إلى ىيكمة ن ىذه العوامل مجتمعة ساعدت عمى الإوعمى ضوء ما سبق فإ     
وأصبح الواجب تحقيق التكيف مع المتغيرات الحاصمة عمى البيئة التي ليا ، ونضج الرأي العام من دول العالم
 اثر كبير عمى نشاط المنظمة.  

 

 

 

                                                           
1  ،167، ص2004الكتاب لنشر والتوزيع، مصر،  ، عالمالإعلام وقضايا التنمية، الطبعة الأولىعمى عجوة. 
2  ،40، ص، 2005، الطبعة الأولى، دار المعرفة الجامعة، مصر، مناهج العلاقات العامة بين النظرية والتطبيقأحمد الجلاد. 
3  :38عبد المحيي محمود صالح و آخرون، مرجع سبق ذكره، ص. 
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 خلاصة   

براز ىوية المنظمة    و عمى ضوء ما سبق نستنتج أن العلاقات العامة عبارة عن فمسفة إدارية تساعد في تحديد  ا 
ىير التي ليا كما أنيا مصدر لتحديد ومعرفة أراء الجما، بحوث المنظمات بالمعموماتو فيي وقود لتزويد عمميات 

 علاقة مع بالمنظمة .

تطبق في ادئ في مختمف الإدارات حيث أنيا مجموعة من الوظائف والأسس والمب وتقوم العلاقات العامة عمى
ا بيدف إقامة علاقات ودية مع الجماىير الداخمية والخارجية لمجالات بأدوات ووسائل مختمفة وىذالعديد من ا

                                     .                                                                                                                            لممنظمة
لتي وفي الأخير يمكن القول أن المنظمات الناجحة ىي التي تولى اىتمام بعلاقتيا مع أطراف المشكمة ليا وا

وىذا يتم من خلال الاتصال والبحث عن أفضل وسائل وأنسب الطرق التي تيدف إلى ، يتوقف عمييا نشاطيا
تحسين العلاقات العامة وتطوير خدماتيا المقدمة وتفعيل المشاركة الجماعية والمصارحة بين الجميور 

 والمنظمة.

 

 
 



 

 العامة العلاق ات: الثاني الفصل
 السياحية الخدمة وتحسين

  تمهيد
 . المبحث الأول: عموميات حول السياحة

  .المبحث الثاني: طبيعة الخدمة السياحية

المبحث الثالث: مساهمة العلاقات العامة في تحسين 
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 :تمييد

فإف المنظمات السياحية تسعى  ، كونو ذات أىمية كبيرة في اقتصادنا اليوـو نظرا لاتساع مجاؿ السياحة 
ا ما تمجأ إليو أغمب منظمات الخدمات السياحية وذلؾ ذىو لتحسيف خدماتيا لتصبح فرصة تسويقية ىامة 

عملاء ى القدر الأكبر مف الدخمفية إيجابية لو باعتمادىا عمى العلاقات العامة التي تعمؿ عمى بناء صورة ذىنية 
ا الفصؿ ذدوؿ السياحية، وعميو سنحاوؿ في ىالو ه الصورة لتحقيؽ أىداؼ المنظمة ذثـ الحفاظ عمى استمرارية ى

الضوء عمى كؿ مف السياحة في المبحث الأوؿ بعدىا سنتطرؽ في المبحث الثاني عف طبيعة الخدمات  تسميط
 في المبحث الأخير سنقوـ بإبراز دور العلاقات العامة في تحسيف الخدمة السياحية.و السياحية 
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                                                                     عموميات حول السياحة المبحث الأول:

لعؿ السبب الأكبر يعود إلى تطور وسائؿ و خاصة في العقديف الأخيريف و لقد تطورت السياحة تطورا كبيرا 
الكبير الذي  ىتماـلؾ الإذقرية كونية صغيرة بالإضافة إلى  تحوؿ العالـ إلىو الاتصالات و المواصلات و النقؿ 

دراؾ أىميتو الكبيرة في تنشيط القطو بدأت توليو الدوؿ لمقطاع السياحي  ا ذاعات الاقتصادية المختمفة، وفي ىا 
 مفيوميا بالإضافة إلى أىـ الأنواع. و المبحث سنتناوؿ بالتفصيؿ التطور التاريخي لمسياحة 

                                                                                                                                                                                  المطمب الأول: نشأة السياحة

ارتبطت السياحة بالإنساف مند القدـ ومرت بمجموعة مف المراحؿ منيا مرحمة الحضارات القديمة، مرحمة 
المرحمة المعاصرة، وسوؼ نستعرض بصورة مختصرة مراحؿ و سياحة في العصر الحديث العصور الوسطى، ال
   تطور السياحة وىي:

    أولا: مرحمة العصور القديمة

نشأتو الأولى سعيا لحياة أفضؿ  ذلآخر كانت موجودة عند الإنساف منالترحاؿ مف مكاف و إف غريزة التنقؿ 
وجيات رسمية توفر لو احتياجاتو الضرورية، فكاف عميو أف يسعى إلى توفيرىا  وحيث لـ تكف ىناؾ منظمات أ

 :ه المرحمةذالتزاماتو ومف خصائص ىو أعراؼ تحد وتحكـ تصرفاتو و بنفسو بدوف وجود قوانيف 

   الحضارة الرومانية.و ظيور الدوؿ مثؿ الحضارة الفرعونية في مصر  -

                       خاصة السنوف الشراعية.و ت المواصلاو تطور وسائؿ النقؿ و ظيور العموـ  -

 أما عف أنواع الرحلات التي قاـ بيا الإنساف في عصور ما قبؿ الميلاد فكانت ترتكز عمى مايمي:

قد          و وتعني بيا خمؽ علاقات متبادلة بيف القبائؿ المختمفة والتي تكوف أحيانا متجاورة  تحقيق الفائدة: -
  تكوف بعيدة.

                  إلى القياـ برحلات طويمة لغرض التعرؼ الشعوبأدى الدافع لمعرفة عادات وتقاليد  :حب الاستطلاع -
  عمييا وأىـ الرحالة المؤرخ الإغريقي ىيريدوت مف أوائؿ الرواد في العصور القديمة.

زيارة  :زيارة الأماكف المقدسة  مثلاا الشعور دفع الناس إلى القياـ برحلات بعيدة لغرض ذى : الدافع الديني -
                                                     مكة المكرمة لغرض العبادة والتجارة.

                                                           
 ،رسالة ماجستير، تخصص اقتصاد دولي والتنمية  لتحقيق التنمية المستدامة،دور القطاع السياحي في تمويل الاقتصاد الوطني  حميدة بوعموشة

  .14-13، ص ص: 2011/2012المستدامة، كمية العموـ الاقتصادية والتجارية وعموـ التسيير، جامعة فرحات عباس، سطيؼ، 
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 :ثانيا: مرحمة العصور الوسطى

مف عمييا، و وسميت العصور الوسطى بأنيا العصور المظممة حيث انتشر الإقطاع وامتمؾ الإقطاعيوف الأرض  
                  بيد أنو كاف يسمح لفئة بعضيا البعضو الأفراد بيف المقاطعات  الانتقاؿ عمىو ر السفلذلؾ حرموا 

لحرية  ه الفئة ىي فئة البنائيف لذلؾ أطمقت عمييـ الأحرارذجؿ البناء، وىأميف بالانتقاؿ مف واحدة مف أصحاب ال
يـ بعض المثقفيف لنقؿ أخبار المقاطعات مف كانت سرية وضمنو قد تكونت جمعية مف البنائيف الأحرار و تنقميـ 

وبعد قياـ الثورة الفرنسية انتشر مبدأ الطبيعيف المعروؼ في الاقتصاد السياسي دعو  ، أجؿ العثور عمى الإقطاع
العيش و يعمؿ دعو يمر فانتشرت الأسفار عندئذ بتحرؾ المواطنيف لميجرة مف القرى إلى المدف سعيا وراء الرزؽ 

              الرغد.

   ثالثا: السياحة في العصر الحديث

في نياية العصور الوسطى في أوروبا بدأت تظير تحولات تاريخية بالغة المدى، كاف ليا تأثيرىا الكبير 
أكثر وضوحا، فكاف لمحروب الصميبية في تحقيؽ  إنسانيةعمى اتجاىات السفر والانتقاؿ بحيث أصبحت ظاىرة 

ع المغامريف والمفكريف إلى اكتشاؼ مناطؽ أخرى لإشباع رغبة التممؾ والتوسع ففي أىدافيا الأساسية تأثير لتطم
نقؿ المعرفة و ظيرت أغراض تعميمية فاستعمميا الأوروبيوف لمسفر إلى الأندلس مف أجؿ التعميـ  17نياية القرف 

الصناعية المكتظة  اتسع نطاؽ الرحلات ليشمؿ أبناء الطبقة الأرستقراطية، وبظيور الثورة 18وبمجيء القرف 
لى سواحؿ البحار و التنقؿ إلى المناطؽ الريفية و ه المدف تتطمع لمسفر ذيرة مف سكاف ىبالسكاف وبدأت أعداد كب ا 

    .الإجازاتو لقضاء العطؿ 

 : 2رابعا: المرحمة المعاصرة

ه المرحمة مع بداية القرف العشريف الذي تطورت خلالو السياحة بصورة لـ تشيدىا في أية فترة زمنية ذتبدأ ى 
التعميـ والتوسع و سابقة، خاصة بعد الحرب العالمية الثانية، بسبب زيادة أوقات الفراغ وارتفاع مستويات المعيشة 

حيث شيد تطور ىائؿ في النشاط  قرف السياحةإذ يعتبر القرف العشريف  ، المواصلات السريعةو في وسائؿ النقؿ 
الفنادؽ العملاقة، و بالتالي حدث تطور في المنشآت السياحية و ما يعرؼ بالاقتصاد السياحي،  والسياحي أ

ه  المرحمة ما ذأىـ ما ميز السياحة في ىو أىميا المنظمة العالمية لمسياحة، و ظيور كذلؾ المنظمات السياحية و 
 يمي:

                                                           

   محمد حافظ حجازي، إدراة التسويق السياحي والفندقي ، الطبعة الأولى،  دار الوفاء لدنيا لطباعة والنشر ، مصر ، 2007،ص: 51. 
2 ،أطروحة في ظل الإستراتيجية السياحية الجديدة لممخطط التوجييي لمتييئة السياحية،  0205-0222الإمكانيات و المعوقات  عويناف عبد القادر

، 2012/2013، -03-دكتوراه، تخصص نقود و مالية، قسـ العموـ الاقتصادية، كمية العموـ الاقتصادية و عموـ التسيير و العموـ التجارية، جامعة الجزائر
 . 7-6ص ص: 
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  السياحة العالمية.تطور حركة  -

         أمريكا الشمالية.و ارتفاع مستوى دخؿ الأفراد خاصة في أوروبا  -

  تزايد حجـ السكاف بشكؿ كبير. -

 تطور العلاقات بيف البمداف. -

 تطور صناعة السيارات.و الاتصالات خاصة النقؿ الجوي، و تطور كبير في وسائؿ النقؿ  -

 المطمب الثاني: مفيوم السياحة

ىناؾ العديد مف التعاريؼ السياحية ونظرا لتطور مفيوميا مف فترة إلى أخرى نجد ىناؾ صعوبة في تحديد     
  باختلاؼ وجيات نظر أخصائي السياحة.و المفاىيـ باختلاؼ الجيات التي تقوـ بدراستيا 

مف التعاريؼ عنيا مع يمكف تحديد مفيوـ السياحة مف خلاؿ التعريج عمى تعريؼ السائح أولا ثـ تقديـ مجموعة 
 ا أىميتيا.ذكر أىـ الخصائص التي تتسـ بيا وكذ

  أولا: تعريف السائح  

  أبرزىا: فيما يمي نذكرو ريؼ التي تناولت مفيوـ السائح وتعددت القد اختمفت التع

أي شخص يزور دولة أخرى غير   ": يعرؼ السائح حسب مؤتمر الأمـ المتحدة لمسفر والسياحة الدولييف بأنو
  "الدولة التي اعتاد الإقامة فييا لأي سبب غير السعي وراء عمؿ يجزى منو في الدولة التي يزوروىا.

                     . المتنزىيفو وبناءا عميو نجد أف ىدا التعريؼ قد شمؿ فئتيف مف الزائريف ىما: السائحيف 

        سا في الدولة التي يزورونيا.24يف يقيموف عمى الأقؿ لمدة ذف اليف المؤقتي: وىـ الزائر (tourists)السائحيف  -
                       سا في الدولة التي يزورونيا.24يف لمدة تقؿ عف تف المؤقي: وىـ الزائر (excursionists)ف يالمتنزى -

ا البمد ذأجنبيا لأي غرض عدا اتخاذ ىبمدا الشخص الذي يدخؿ "  : ويمكف تعريؼ السائح أيضا عمى أنو
ا البمد الذي يقيـ فيو مالا ذي ينفؽ في ىذا البمد عملا منظما مستمرا  والذعدا العمؿ في ىو محؿ إقامة دائمة أ
  ."كسبو في مكاف آخر

                                                           

.20-19حميدة بوعموشة، مرجع سبؽ ذكره، ص.ص:     
 مجمة الحقوؽ و العموـ ، 0205قراءة في المخطط التوجييي لمتييئة السياحية  -اقعو وآفاقوو  -قطاع السياحة الجزائري ، دراجي رابحي، خالد كواش

 .03، ص: 24(2)-الإنسانية، العدد الاقتصادي
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و خارجيا بعيدا عف منزل والشخص الذي يقوـ بالتنقؿ في بمده أ والسائح ى ": مف التعاريؼ السابقة نستنتج أف
ا التنقؿ ذعممو وأف لا يتمقى مقابؿ ى ولإشباع رغباتو، شرط أف لا يتخذ المكاف الذي تنقؿ إليو محلا لإقامتو أ

         . "أجرا، وأف تتعدى فترة إقامتو فييا أربعا وعشريف ساعة ولا تزيد عف السنة مع مراعاة بعض الاستثناءات

  ثانيا تعريف السياحة 

لفظ  وفي "tourisme"المعروؼ بكممة و لفظ مستحدث فييا  وىو يعود لفظ السياحة إلى المغة اللاتينية،        
 "tourner"المعروؼ في المغة الفرنسية بمفظو أي يدور ويحوؿ،    "to tour"مشتؽ مف المغة الإنكميزية مف كممة 

  الذي يؤدي نفس المعنى. "tournare"وكلاىما مشتؽ مف لفظ لاتيني 

وعمى الرغـ مف كوف السياحة لفظة حديثة في المغات اللاتينية إلا أنيا كانت معروفة في المغة العربية، فمفظ 
وقد ورد في  لماء، وسيحاف الماء يعني جريانو،في الأرض ومنيا يسيح ا بر السياحة في المغة العربية تعني الض

التائبون العابدون  "التوبة ورد قولو تعالى:  القرآف الكريـ ذكر لفظ السياحة في أكثر مف موضع ففي سورة
الحافظون لحدود الله و الناىون عن المنكر و الحامدون السائحون الراكعون الساجدون الآمرون بالمعروف 

ىـ المسافروف صمى الله عميو و سمـ سوؿ الله ر السائحوف تعني الصائموف استنادا إلى قوؿ و  "وبشر المؤمنين
  لطمب العمـ والجياد. 

ىي نشاط مف الأنشطة التي تتعمؽ بخروج ": فتعرفيا كما يمي  (WTO)أما المنظمة العالمية لمسياحة     
غيرىا، عمى أف لا تكوف و الفرد مف الوسط الذي يقيـ فيو ولمدة لا تتجاوز سنة متواصمة لغرض الترفيو والاستماع 

 . "مرتبطة بممارسة نشاط ييدؼ إلى الحصوؿ عمى الربح

لى تغيير  ظاىرة مف ظواىر ىدا العصر تنبثؽ مف الحاجة المتزايدة ": وتعرؼ أيضا بأنيا    إلى الراحة وا 
لى الشعور بالبيجة و ا الإحساس ذى ومى الإحساس بجماؿ الطبيعة ونمعاليواء و  المتعة مف الإقامة في منطقة و ا 

أوساط مختمفة مف الجماعة و الاتصالات عمى الأخص بيف شعوب  وليا طبيعتيا الخاصة، وأيضا إلى نم
 .  "الإنسانية

ومف خلاؿ التعاريؼ السابقة تمكننا أف نستنتج تعريؼ شامؿ عف السياحة باعتبارىا نشاط يقوـ عمى تجواؿ      
كاف بيف دوؿ  وا ما يطمؽ عميو السياحة الداخمية، أذىو الإنساف مف مكاف إلى آخر سواء كاف ذلؾ في البمد نفسو 

                                                           
  ،الإمكانيات السياحية بمنطقة الجمفة-مساىمة القطاع السياحي في التنويع الإقتصادي وتحقيق التنمية المحمية شماخي موسى اسماعيؿ و آخروف- 
  .395، ص: 2018الجزء الثالث  - 32حوليات جامعة الجزائر، العدد، 
  112سورة التوبة الآية. 
  ،المؤتمر العممي الدولي حوؿ السياحة رىاف التنمية المستديمة. واقع و آفاق القطاع السياحي في الجزائر, تونس و المغرب،مسعداوي يوسؼ و آخروف 
  ،22، ص: 01/2004مجمة الباحث، العدد  ،-حالة الاقتصاد الجزائري  -وأثرىا في التنمية الاقتصادية العالمية السياحة ىواري معراج.  
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ساعة ولأغراض متعددة  (24)ذلؾ لمدة لا تقؿ عف أربع وعشريف و ما يعرؼ بالسياحة العالمية،  ومختمفة وى
  طبية. وثقافية، دينية، رياضية، اجتماعية أ

 ثالثا: أىمية السياحة 

، حيث أصبحت صناعة السياحة ظاىرة حضارية  يعتبر قطاع السياحة مف أىـ القطاعات في عالـ اليوـ
ا ذالقطاعات نموا،وسنتطرؽ مف خلاؿ ىاجتماعية تمثؿ المحور الأساسي في أنشطة الخدمات، وأحد أسرع و 

                               السياسية لمسياحة: و الثقافية و الاجتماعية و العنصر إلى الأىمية الاقتصادية 

  :يمكف إبراز الأىمية الاقتصادية مف خلاؿ النقاط التالية الأىمية الاقتصادية:  -1
ا يعني ذىو يرتبط مع العديد مف القطاعات الأخرى و إف القطاع السياحي كثيؼ التشابؾ خمق مناصب الشغل:  -أ

تمتد لتصؿ حدود القطاعات الأخرى التي و السياحة عمى توليد فرص العمؿ بحيث تفوؽ حدود القطاع السياحي 
  تجيزه بمستمزمات الإنتاج.

تساىـ السياحة في توفير جزء مف النقد الأجنبي لتنفيد خطط التنمية الشاممة تدفق رؤوس الأموال:  -ب  
  لمنقد الأجنبي الناتج عف السياحة كما يمي:يكوف تمخيص بعض أنواع التدفقات و 

  مساىمة رؤوس الأمواؿ الأجنبية في الاستثمارات الخاصة بقطاع السياحة. -

 المدفوعات السياحية التي تحصؿ عمييا الدولة مقابؿ منح تأشيرات الدخوؿ لبلاد. -

  فروؽ تحويؿ العممة. -

  .الإنفاؽ اليومي -  

الخدمات لقطاعات و لمسائحيف مقابؿ الخدمات السياحية، بالإضافة الإنفاؽ عمى الطمب عمى السمع الإنتاجية 
                                                                        اقتصادية أخرى.

                                                           
  ،رسالة ماجستير، قسـ العموـ التجارية، كمية العموـ الاقتصادية و التجارية  ،-دراسة حالة ولاية المسيمة  -تنمية السوق السياحية بالجزائر بزة صالح

 .12-11، ص ص: 2007يير، جامعة محمد بوضياؼ، المسيمة، وعموـ التس
 
 
 
 
 



 
في تحسين الخدمات السياحية  الآليةالعلاقات العامة       الفصل الثاني          

 

 

35 

مدفوعات الخاص السياحة تساىـ كصناعة تصديرية في تحسيف ميزاف التحسين ميزان المدفوعات:  -ج 
ا نتيجة تدفؽ رؤوس الأمواؿ الأجنبية المستثمرة في المشروعات السياحية، الإيرادات السياحية ذبالدولة، ويتحقؽ ى

المنافع الممكف و التي تقوـ الدولة بتحصيميا مف جميور السائحيف وخمؽ استخدامات جديدة لمموارد الطبيعية 
  والقطاعات الأخرى.تحقيقيا نتيجة العلاقات بيف السياحة 

ترتبط السياحة ارتباطا وثيقا بالمجتمع حيث يتفاعؿ السائحوف كأحد : الأىمية الاجتماعية لمسياحة  -0
مداخلات النظاـ السياحي مع البيئة الاجتماعية في دولة الزيارة لكي ينتج في النياية الآثار الاجتماعية المختمفة 

 مثؿ:التي تتمثؿ في بعض الجوانب اليامة 

حيث تتقارب الطبقات الاجتماعية مع بعضيا البعض نتيجة لزيادة دخوؿ الأفراد  التوازن الاجتماعي: -
 غير مباشر مما يؤدي إلى توازف المجتمع.و والعامميف في الحقؿ السياحي بشكؿ مباشر 

الارتقاء  وى العمؿ نحالاىتمامات دائما إلو نتيجة الحركة السياحية المتزايدة تتجو الأنظار  الحضاري: والنم -
نشاء معالـ أخرى حضارية جديدة لكي تظير الدولة بالمظير اللائؽ بيا و بالقيـ الحضارية والمعالـ السياحية بيا  ا 

  كدولة سياحية ليا وزنيا العالمي.

 :وتتمثؿ في الأىمية الحضارية والثقافية:  -3  

 العالمية المختمفة.انتشار ثقافات الشعوب وحضارات الأمـ بيف الأقاليـ  -

 تعمؿ السياحة عمى زيادة معرفة شعوب الأرض بعضيا البعض. -

 تقريب المساحات الثقافية بينيـ.و توطيد العلاقات  -

 : لمسياحة كذلؾ أىمية سياسية حيث تساىـ فيالأىمية السياسية:  -4  

 . تحسيف العلاقات بيف الدوؿ - 

    الاجتماعي تساىـ في حؿ الكثير مف المشكلات و النتائج الإيجابية لمسياحة عمى المستوى الاقتصادي  - 
  السياسية.

                                                           

   محمد منير حجاب، الإعلام السياحي، الطبعة الأولى، دار الفجر لمنشر والتوزيع، مصر، 2002، ص: 21.
   عثماف محمد غنيـ، التخطيط السياحي، الطبعة الثانية، دار صفاء لمنشر والتوزيع، الأردف، 2003، ص: 42.

 WWW. TADWINA. Com، vue le 17/08/2020 , 17:00 
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تساعد عمى التفاىـ بيف شعوب الدوؿ المختمفة ونشر مبادئ و تعمؿ عمى تحقيؽ الحوار ومعرفة رأي الآخر  -
                                                                                                                 السلاـ.

                                                         :1ه الأىمية فيما يمي ذوتكمف ىالأىمية البيئية:  -
  الحفاظ عمى البيئة لأنيا مورد مف موارد السياحة.و ىتماـ لإإف النشاط السياحي يؤدي إلى زيادة ا -

 يعمؽ الوعي البيئي لدى الإنساف في الحفاظ عمى البيئة. -

التقاليد لأف التمسؾ بالتقاليد يزيد مف الإقباؿ عمى البمد مما يعطيو زيادة في و يزيد مف الحفاظ عمى التراث  -
 التمييز عمى الدوؿ الأخرى.

 السياحةرابعا: خصائص   

  :2تعتبر السياحة مف أكثر القطاعات الاقتصادية خمقا لمثروة، إذ تتميز بالخصائص التالية 

  صرفية، الصناعة.متنوع مكونات النشاط السياحي وارتباطو بالكثير مف الأنشطة الأخرى كالنقؿ، الخدمات ال -

حسب، بؿ يتعداه إلى و الخدمات السياحية و تنوع المقومات و لا يتوقؼ الطمب السياحي عمى مدى توفر الموارد -
   العوامؿ الثقافية والسياسية داخؿ الدولة المضيفة.و المواصلات و مستوى التقدـ في وسائؿ الاتصاؿ 

منتج غير قابؿ لمتخزيف وسريع التمؼ لذاؾ يجب التصرؼ فيو قبؿ فوات الأواف مف  والمنتج السياحي ى -  
  خلاؿ تخفيض الأسعار في آخر لحظة.

تشجيع المستثمريف و ا وجب دعـ ذير علاوة عف الاستيلاؾ الداخمي لمنتج موجو لمتصد والمنتج السياحي ى - 
  لمعممة الصعبة. مولدا القطاع الذفي ى

                                            الأدياف.و الثقافات و تعتبر السياحة وسيمة تواصؿ بيف الشعوب  -

  السياحة المطمب الثالث: أنواع

        وفيما يمي سنذكر أىـ أنواع السياحة:  ، تتميز السياحة بكثرة أنواعيا حسب تنوع الرغبات واحتياجات السائح  
 وتنقسـ إلى عدة أنواع مف أىميا ما يمي:اليدف:  وأولا: تقسيم السياحة وفقا لمدافع أ

                                                           
1  ،21، ص: 2012الطبعة الأولى، دار أسامة لمنشر و التوزيع، عماف، التسويق السياحي في المنشآت السياحية، ىباس رجاء الحربي.  
2  ،مجمة الآفاؽ لمدراسات  ،0207بناء عمى تنافسية السياحة العالمي  واقع و آفاق السياحة في الجزائر و تنافسيتياحمزة بوكسفة، عمار زودة

  .45-44الاقتصادية، العدد الخامس، ص ص: 



 
في تحسين الخدمات السياحية  الآليةالعلاقات العامة       الفصل الثاني          

 

 

37 

داخؿ حدود دولة لزيارة الأماكف المقدسة لأنيا  نتقاؿالإ والسفر مف دولة لأخرى أ وىالسياحة الدينية:  -0
مف و السفر مف أجؿ الدعوة أ  والثقافي أو سياحية تيتـ بالجانب الروحي للإنساف فيي مزيج مف التأمؿ الديني 

حرـ الو أجؿ القياـ بعمؿ خيري ومثاؿ عمى ذلؾ السياحة في فمسطيف مف أجؿ زيارة المسجد الأقصى قي القدس 
 الخميؿ وغيرىا مف الأماكف الدينية.الإبراىيمي في 

ىي سياحة العلاج مف أمراض و السياحة العلاجية ىي لإمتاع النفس والجسد معا بالعلاج أالسياحة العلاجية:  -2
المستشفيات الحديثة  فييا مف و وتعتمد السياحة العلاجية عمى استخداـ المراكز  الجسد مع الترويح عف  النفس،

                                                                                                     .ه المراكزذيف يمجئوف إلى ىذعلاج الأفراد الة لدييا مف الكفاءة تساىـ في موارد بشريو تجييزات طبية 
خارجيا مف أجؿ المشاركة في بعض  والسفر مف مكاف لآخر داخؿ الدولة أ ووىالسياحة الرياضية:  -3

الانزلاؽ عمى و ستمتاع بمشاىدتيا، مثاؿ عمى ذلؾ ممارسة رياضة الغوص مف أجؿ الإو البطولات أو الدورات 
                                                                                         الصيد...الخ.و الماء 

 %1مف أقدـ الأنماط السياحية وأكثرىا انتشارا حيث وصمت نسبة السياحة الدولية وىي السياحة الترفييية:  -3
وتعتبر دوؿ حوض البحر الأبيض المتوسط مف أكثر المناطؽ اجتذابا لمحركة السياحية الترفييية لما تتمتع مف 

  .مقومات كثيرة كاعتداؿ المناخ بالإضافة إلى الشواطئ الخلابة 
الحديثة وتعتبر ترويجا لمفكر و وىي السياحة إلى المناطؽ التي تزخر بالحضارات القديمة  السياحة الثقافية: -4
الرومانية و عمى خريطة مصر الفرعونية يوجد كثير مف أنواع ىده السياحة فتوجد الحضارة الفرعونية و النفس، و 
  .الإسلاميةو 
رجاؿ الأعماؿ لبعض المناطؽ في دولة ما بيدؼ  وىي السياحة التي يقوـ بياسياحة رجال الأعمال:  -5

الأعماؿ التي تدخؿ ضمف اىتماميـ لإبراـ عقود واتفاقيات مع نظرائيـ في و التعرؼ عمى مختمؼ النشاطات 
 . ولخدماتيالتجاري و المجاؿ الصناعي 

تنظيميا مف الأنشطة السياحية المتطورة و تعد استضافة المؤتمرات عمى اختلاؼ أنواعيا سياحة المؤتمرات:  -6
السياحية ت والتسييلاوىي تتطمب إمكانيات سياحية كبيرة مف حيث توفير أماكف الإيواء ووسائؿ النقؿ السياحي 

                                                           

   حافظ عبد الكريـ، الإدارة الفندقية والسياحية، الطبعة الأولى، دار أسامة لمنشر و التوزيع، عماف، 2009، ص: 223. 
   آمنة أب حجر، الجغرافيا السياحية، الطبعة الأولى، دار أسامة لمنشر و التوزيع، عماف، 2010، ص: 75.

   أحمد عبد السميع علاـ، عمم الاقتصاد السياحي، الطبعة الأولى، دار الوفاء لدنيا الطباعة و النشر، مصر، 2008، ص: 29.
  ،مجمة الإدارة و التنمية لمبحوث و  ،الإشارة  إلى حالة إلى حالة البميدةالسياحة في الجزائر واقع وآفاق مع قويدر معيزي، محمد لميف مراكشي

  .164الدراسات، العدد الثاني، ص: 
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تتسابؽ الدوؿ المختمفة عمى استضافة  وتنظيـ و سياحة المؤتمرات ذات مغزى إعلامي كبير  الأخرى، وتعتبر
علامية كبيرة و ا مكاسب سياسية المؤتمرات لتحقؽ مف ورائي                               .1اقتصادية وا 

 ثانيا: تقسيم السياحة وفقا لمعدد 

 : 2تنقسـ إلى قسميف   

: وتكوف عندما يسافر السياح مع بعضيـ جماعيا ضمف برنامج يشمؿ الأماكف التي السياحة الجماعية -0
                                                                                                      تقسـ إلى قسميف:و السفر و ينووف زيارتيا ومكاف المناـ والإطعاـ وغيرىا، وىي تنظـ عف طريؽ وكالات السياحة 

تنظـ المجموعة الواحدة برنامج الرحمة لوحدىا ممف حيث مدة الإقامة في  سياحة جماعية غير منظمة: -
الإطعاـ المنوي استخداميا في الأماكف أي و تحدد ظروؼ  المبيت و الإقميمية المنوي زيارتيا و المناطؽ السياحية 

                                                          أنو يكوف غير مخطط ليا مسبقا حسب البرنامج.

يكوف برنامج الرحمة معد مسبقا مف قبؿ شركات السياحة، وتحدد ظروؼ المبيت  سياحة جماعية منظمة: - 
                                       الأمكنة المنوي زيارتيا.و عدد الميالي التي يقضييا  السياح و الإطعاـ و 

بعض أصدقائو بتنفيذ رحمة عمى حسابو  وبرفقة عائمتو أ ووىي أف يقوـ السائح بمفرده أسياحة فردية:  -  
  .الاقتصاديةالحصوؿ عمى الخدمات السياحية بالاتصاؿ المباشر بالمشروعات و الخاص 

  ثالثا: تقسيم السياحة وفقا لمدة الإقامة  

  : 3وتنقسـ إلى ما يمي   

            سياحة أيام:-1

ىدا النوع مف السياحة عادة يستغرؽ أياما محدودة مف يوميف إلى أسبوع يقضييا السائح ضمف برنامج معد مسبقا 
قد تكوف في و خدماتيا مختمفة، أيضا و ه السياحة متنوعة ذتكوف سياحة فردية وتكوف ى و، أ)سياحة منظمة (

ا النوع مف السياحة يكوف مستمرا عمى مدار ذىو قومية أعياد  وفي مناسبات وطنية أو عطمة في نياية الأسبوع أ
 السنة ويتضمف برنامج ورحلات مختمفة إلى أماكف مختمفة أيضا.

                                                           
1  ،83، ص: 2006الطبعة الأولى، دار الفكر الجامعي، مصر،  ،اقتصاديات السياحةأحمد فوزي مموحية.  
2 70، ص: 2015-32مجمة عموـ الاقتصاد و التسيير والتجارة، العدد، دور العلاقات العامة في الترويج السياحي، أمينة بركاف، جميد نور الديف . 
3 194-193، ص ص: 2007الطبعة الأولى، دار كنوز المعرفة لمنشر والتوزيع، عماف،  ،فن إدارة الفنادق و النشاط السياحي، زيد عبوي.  
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ا النوع مف السياحة يرتبط بموسـ معيف، أي فضاء السائح في مكاف ما لموسـ معيف ذىسياحة موسمية:  -0
  التكرار وا النوع مف السياحة صفة الدورية أذما يحمؿ ى غالباو أي فترة الإقامة تتراوح مف شير إلى ثلاثة أشير 

  أي نفس السواح يزوروف نفس المكاف سنة بعد سنة.
  ا النوع السياحة يكوف عمى نوعيف:ذىسياحة عابرة:  -3
سياحة عابرة تكوف أثناء انتقاؿ السياح بالطرؽ البرية عف طريؽ الحافلات السياحية حيث أثناء التوجو إلى بمد  )أ

  يوميف. ويبقى فييا لمدة يوـ أو ما يمر ببمد معيف 

وجود اضطرابات معينة  ونتقاؿ بالطائرات ويكوف تعطؿ طائرة في مطار ما أسياحة عابرة تحصؿ أثناء الإ )ب 
يؤدي إلى عدـ تزويد الطائرات بالخدمات فتقوـ بعض الشركات السياحية بتنظيـ رحلات و في إحدى المطارات 

  ا كاف التوقؼ لمدة تزيد عف سنة.ذخاصة إو الحضارية و سياحية لزيارة الأماكف الأثرية 

  )حسب اتجاه السياح  (رابعا: السياحة وفقا لمموقع الجغرافي

 : 1تقسيـ السياحة حسب اتجاه السياح إلى يمكف

تشمؿ كذلؾ انتقاؿ و تتسـ السياحة الداخمية بسفر مواطني الدولة داخؿ حدودىـ بلادىـ، السياحة الداخمية:  -0
بالتالي يمكف القوؿ بأف السياحة الداخمية ما ىي إلا انتقاؿ المواطف و ما بيف المناطؽ المختمفة، و السياح داخميا 

                                                 إقامتو المعتاد إلى مكاف الزيارة مع مراعاة ما يمي:مف مكاف 

  لا تتجاوز ستة شيور.و فترة الإقامة لا تقؿ عف الأربع والعشريف ساعة  - 

  كمـ وفقا لمرأي السائد في أوروبا.100وكمـ عمى الأقؿ أ40قطع مسافة  - 

  اليجرة.و السفر يكوف لأي غرض مف الأغراض ماعدا العمؿ  -

يف يقصدوف أماكف سياحية ذاحة الخارجية عمى حركة السياح اليطمؽ مصطمح السيالسياحة الخارجية:  -0
  خارج وطنيـ الأصمي، وقد تكوف السياحة الخارجية عمى نوعيف ىما:

التنقؿ بيف و تعبر السياحة الإقميمية عف تمؾ السياحة التي يقوـ الأفراد مف خلاليا بالسفر السياحة الإقميمية:  )أ
الإفريقية، دوؿ  والإقامة في الدوؿ العربية أو الدوؿ المجاورة لبمدىـ الأصمي والتي تعد مناطؽ سياحية كالسفر 

  غيرىا.و الدوؿ الأوروبية  ، حوض البحر الأبيض المتوسط

                                                           
1 0995ة الترويج في تكييف و تحسين الطمب السياحي الجزائري عمى مستوى الخدمات السياحية المتاحة خلال الفترة دور إستراتيجي ،عميش سميرة-

  .40، ص: 2014/2015، -1-أطروحة دكتوراه، كمية العموـ الاقتصادية و التجارية و عموـ التسيير، جامعة فرحات عباس سطيؼ ،2015
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إف مف أىـ أشكاؿ السياحة الخارجية نجد السياحة الدولية فيي تمثؿ حركة الأفراد ية: السياحة الدول )ب
الإقامة المؤقتة فييا بغرض السياحة، وىي تخضع لمعديد مف و القارات المختمفة و وتنقلاتيـ عبر حدود الدوؿ 

 الاجتماعية التي تسود المناطؽ السياحية.و الاقتصادية و المتغيرات السياسية 

 : أنواع السياحة(23)مالشكل رق

 

 : بالإعتماد على: عميش سميرة، مرجع سابق الذكر.الطالبتين  إعدادمن  المصدر:

 المطمب الرابع: مقومات السياحة

ي يحقؽ ذالعامؿ الرئيسي ال ثؿسياحي، إذ تمتعتبر المقومات السياحية جوىرة السياحة فبدونيا لا وجود لمنشاط ال
 السائح لمسفر إلى جية قصد معينة.  وي يدعذىي السبب الأىـ الو الطمب السياحي و التوازف مابيف العرض 

الخدمات الضرورية لإرضاء حاجات و عبارة عف مجموعة المنتجات "وتعرؼ المقومات السياحية عمى أنيا:
                               .                                                                             "المستيمؾ

 ب السياح إلى مايمي:مقومات السياحية التي تعمؿ عمى جذويمكف تقسيـ ال
                                                           

.110ص: ،2001مبادئ السفر والسياحة، الطبعة الأولى، مؤسسة الوراؽ، الأردف،طو الحوري، اسماعيؿ عمي الدباغ،  مثنى    

 أنواع السياحة

تقسيسم السياحة 
 وفقا لمدة الإقامة

.سياحة أيام-  

.سياحة موسمية -  

سياحة عابرة-  

تقسيم السياحة وفقا 
 للموقع الجغرافي

.السياحة الداخلية --  

.السياحةالخارجية -  

تقسيم السياحة وفقا 
 للعدد

.السياحة الجماعية -  

.السياحة الفردية-  

تقسيم السياحة وفقا 
 للهدف

سياحة دينية،  --
علاجية ، رياضية، 

ترفيهية، ثقافية، 
سياحة رجال 

الأعمال، سياحة 
 المؤتمرات
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  المقومات الطبيعيةأولا: 

ه ذتتجمى ىو ب السياح إلى أي إقميـ سياحي لتي تعمؿ عمى جذتعتبر المقومات الطبيعية مف أىـ العوامؿ ا
أوجد في كؿ دولة، كما يعطي الترابط بيف مختمؼ و تعالى و المقومات في العناصر التي خمقيا الله سبحانو 

غطاء نباتي للإقميـ السياحي أىمية مميزة في جمب و شواطئ و مناخ  و المقومات الطبيعية مف موقع جغرافي 
 . السياح 

  ثانيا: المقومات الصناعية

التجواؿ في و التنقؿ و عدـ توفرىا يمنع السائح مف السفر و ب السياح تعتبر المقومات عامؿ أساسي في جذ
 :راحة وتتمثؿ في و أيضا مف إقامة و المناطؽ السياحية 

كانت مواقعيا صعب  وب السياحي ميما كاف نوعيا قميمة القيمة لأماكف الجذ: حيث تكوف وسائل النقل -
 الوصوؿ إلييا بوسائؿ النقؿ العادية. 

: لا توجد سياحة بمعنى حقيقي بدوف أماكف الإيواء، فأوؿ ما يبحث عنو السائح في وقت وصولو إلى الإيواء -
الترفيو ...الخ.                     و الشرب و البحث عف الأكؿ  يبحث عف الإقامة قبؿ ومكاف مناسب للإقامة، في وأي دولة ى

مصطمح يطمؽ عمى الخدمات الأولية                وىو : تعتمد السياحة بصورة مباشرة عمى البنية التحتية، البنية التحتية -
 العذبة المياهو تشمؿ عمى شبكات الصرؼ الصحي و منظمة سياحية،  والواجب توافرىا لقياـ أي مشروع أ

 الخدمات الصحية...الخ.و  الاتصاؿوسائؿ و الكيرباء و 

مومات مكاتب المعو السياحي  الاستقباؿمشاريع و : مصطمح يطمؽ عمى منشآت الإقامة السياحية البنية الفوقية -
مرشديف سياحييف، و مترجميف  لمسيارات، الإيجارالشركات السياحية، مكاتب السياحية، وكالات الأسفار، 

 مسارح...الخ.                                                                                                             

  ثالثا: المقومات الحضارية والثقافية

 : وتتمؿ فيما يمي 

ممتدة إلى عمؽ التاريخ عبر و قد تكوف كبيرة  : تمتمؾ كؿ دولة في العالـ ثروة خاصة بياالآثار التاريخية -
 بقي ليا عبر الزمف، كما أف الآثار التاريخية عنصر ميـ لربط قد تكوف قميمة بقدر ماو العصور القديمة، 

                                                           

.110نفس المرجع، ص:     
  ،مذكرة ماجتير كمية العموـ الاقتصادية والتجارية وعموـ التسيير، جامعة منتوري،  التسويق السياحي و دوره في تفعيل القطاع السياحي،زىير بوعكريؼ

 .17-16، ص ص : 2012-2011،  قسنطينة
.18نفس المرجع، ص:     
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متنوعة في الدوؿ و الشعوب فيي كثيرة و تجسيد حضارات الأمـ و استنشاؽ عبؽ التاريخ و الماضي بالحاضر 
                                                                                           السياحية.                  

ية القديمة التي تدؿ عمى القديـ في كؿ مكاف الآثار التاريخ: مثمما صنع الإنساف المعالم الحضارية الحديثة -
تقدمو في الحضارات، فأنشأ المعالـ و حضارتو القديمة، صنع أيضا ما يدؿ عمى تطوره و أصالتو و عراقتو 

 العصرية التي تعبر عف انجازاتو المتعددة عمى سبيؿ المثاؿ المتاحؼ الفنية الضخمة، الأبراج العالية...الخ. 

تمخيصيا في شكؿ و لأزمنة، االتقاليد عبر مختمؼ و العادات و : وتتمثؿ في الثقافة الخصائص الإجتماعية -
كؿ ما يتعمؽ بالحياة اليومية و الممبس و يتـ التعبير عف طريؽ المأكؿ و وقات معينة ممارسات يتـ القياـ بيا في أ

 ليده الشعوب.                                         

 ول الخدمات السياحية            : أساسيات حالثاني لمبحثا

لـ تكف الخدمات السياحية تتمقى اىتماـ الناس في الماضي، وكانت جؿ المعاملات بيف البشر تأخذ طابعا     
 سمعيا أي أف التجار يتبادلوف السمع بيف بعضيـ البعض ثـ يشترونيا منيـ.

فرد الخدمات السياحية بصفة خاصة دورا ىاما في حياة الو وفي وقتنا الحالي أصبح لمخدمات بصفة عامة   
استقرارىـ وكؿ ىذا و الذي يساىـ في رفاىية الأفراد  ،حيث أصبح القطاع الجوىري الاقتصاد العالمي ، المجتمعو 

 نممسو مف خلاؿ طبيعة العلاقة التفاعمية بيف مقدـ الخدمة والمستفيد منيا. 

 المطمب الأول: مفيوم الخدمة السياحية 

 وتصنيفاتيا يجب في البداية التطرؽ لتعريؼ الخدمة . قبؿ التطرؽ لمفيوـ الخدمة السياحية وأنواعيا 

 : تعريف الخدمة 1-1

 ىتماـ المتزايد بالخدمات أدى إلى إعطائيا مفاىيـ متعددة نذكر منيا : إف الإ  

تعرض لارتباطيا  والمنافع التي تعرض لمبيع أ و"النشاطات أ :لتسويؽ الخدمة بأنيا "الجمعية الأمريكيةعرفت"
 . بسمعة معينة" 

خر وتكوف في الأساس غير ممموسة ولا يترتب آ"نشاط منفعة يقدميا طرؼ إلى  :كما تعرؼ أيضا عمى أنيا  
 . عمييا أية ممكية"

                                                           

   زكريا أحمد عزاـ وآخروف، مبادئ التسويق الحديث بين النظرية و التطبيق ،ط5،دار الميسرة لمنشر والتوزيع ،الأردف،2014  ، ص259.
 34،ص 2009 ،الأردف ،بعة، دار اليازوري لنشر والتوزيعط بدوف ،ت مدخل استراتيجي وظيفي و تطبيقيتسويق الخدما ،حميد الطائي و بشير العلاؽ. 
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في أسواؽ معينة تيدؼ أساسا إلى إشباع  وعرفت أيضا عمى أنيا :"منتجات غير ممموسة يتـ التعامؿ بيا 
ستقرار حة والرعاية كما تحقؽ نوعا مف الإحاجات ورغبات المستيمكيف وتساىـ في توفير جانب كبير مف الرا

 .1المجتمع"  ىعمى مستو  والاقتصادي سواء عمى مستوى الفرد أ

الممموسة التي يحتاجيا الإنساف وىي مصطمح استخدمو الاقتصاديوف للأشياء ونتطرؽ أيضا لتعريؼ السمعة "
لإشباع حاجاتو .وتتضمف السمعة جميع الأشياء المفيدة التي تحقؽ المنفعة وتقسـ إلى سمع حرة )طبيعية( وسمع 

  2اقتصادية"

 (. أىم الفروقات بين السمعة والخدمة1جدول رقم )

                                                           
1  ،195، بدوف طبعة، مؤسسة حورس الدولية لنشر والتوزيع، مصر، صالتسويق السياحي والفندقي طارؽ عبد الفتاح الشريعي.  

2 W W W .uobabylon.edu.iq ,25 /8 /2020 ,10 :25. 

 الخدمة   السمعة 
 بؿ تخمؽ في نفس سياؽ تقديميا .لا توجد مف قبؿ  تصنع قبؿ أف يتـ عرضيا في السوؽ.
 المنتج والمستيمؾ مسؤولاف عمى الجودة والنجاعة. المنتج يتحكـ في النجاعة والجودة .

 لا يمكف لممنتج الحكـ في النتيجة ولا يستطيع التعيد . المسؤوؿ عنيا . ويتحكـ المنتج في النتيجة وى
 ىي العنصر الأكثر أىمية . القيمة الإستعمالية القيمة التبادلية ىي المحددة .

مكاف لتحديد السعر والكمية والتفاوض  السوؽ ليس تبادؿ السمع في الأسواؽ وأماكف معينة .
 والمعمومات ىي المحددات الرئيسية .

 الخدمة غير ممموسة . السمعة الممموسة لدييا أشكاؿ وأحجاـ .
نما الاستفادة . ومتلاؾ أعدـ إمكانية الإ إمكانية التداوؿ وتحويؿ الممكية عبر عمميات التبادؿ .  الحيازة وا 

 لا تخزف لذا فيي مرنة في عرضيا . قابمية التخزيف والحفظ.
 لا يمكف إعادة بيعيا . يمكف إعادة بيعيا .

في الواقع لا يمكف إثبات الأشياء الغير نظرية فالخدمة  يمكف إثباتيا وحتى تجربتيا .
 الاستفادة منيا . والغير موجودة قبؿ الشراء أ

الإنتاج والاستيلاؾ أيضا لمبيع في نفس المكاف وفي  تنتج وتباع وتستيمؾ في أماكف وأوقات مختمفة .
 إف واحد .

ضعؼ تماس البائع بالمشتري أي الاتصاؿ غير 
 مباشر بيف المؤسسة والزبوف .

المستفيد منيا أي و شدة التماس وتفاعؿ مجيد لمخدمة 
ضروري بيف المنتج )مجيز الخدمة( الاتصاؿ المباشر 
 والزبوف )المستفيد(.

يف ذلا كف المنتجوف ىـ ال، عدـ القابمية لنقؿ والتصميح صيانة والتصميح .، قابمة لنقؿ
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SOURCE : Lillian  bensallel , introduction a l’economie de service, presse universitaire de 

grenoble, paris,1997,p :38 .  

   :   تعريف الخدمات السياحية                                                                     1-0
تمثؿ الخدمة السياحية ركنا أساسيا وميما في الاقتصاد العالمي فيي تيدؼ لتمبية حاجات ورغبات السياح 

 ولقد تعددت تعارؼ الخدمة السياحية نذكر منيا : ، المحميف والأجانب

 الراحةتوفر لسائح عمى أنيا:" توفر لسياح مجموعة مف الأعماؿ والنشاطات التي  الخدمات السياحيةتعرؼ 
السياحية إقامتيـ في المرافؽ  والسياحية خلاؿ وقت سفرىـ أاستيلاؾ الخدمات والبضائع و والتسييلات عند شراء 

 .  بعيدا عف مكاف سكنيـ الأصمي"

مادي  بشيء متواصمة و" :"بأنيا عبارة عف منفعة مدركة بالحواس قائمة بحد ذاتيا أكريستوفرلوفموككما عرفيا"  
 .  وتكوف قابمة لمتبادؿ ولا يترتب عمييا ممكية وىي في الغالب غير محسوسة" 

سمسمة مف الأنشطة ذات طبيعة غير ممموسة في العادة ولكف  ونشاط أفقد عرفيا أنيا "أي " Gromos أما "
لأنظمة  او سمع أ والموارد المادية أ وليس ضروريا أف تحدث عف طريؽ التفاعؿ بيف المستيمؾ وموظفي الخدمة أ

 .  والتي يتـ تقديميا كحموؿ لمشاكؿ العميؿ" 

ىي: "مجموعة مف الخدمات التي تقدـ  الخدمات السياحيةوانطلاقا مف التعارؼ السابقة يمكف القوؿ أف         
حيث أنيا تشترؾ في خصائصيا مع الخدمات إلا أنيا ليا خصائص ، لسياح مف طرؼ المؤسسات السياحية

 متطمبات السياح أثناء قياميـ برحمة سياحية ". و أخرى تنفرد بيا وىي تيدؼ إلى تمبية حاجات 

  خصائص الخدمات السياحية -2

 :  تتميز الخدمات السياحية بمجموعة مف الخصائص أىميا    

                                                           

   مرواف سكر،  مختارات من التسويق السياحي، طبعة الأولى، دار مجدلاوي لنشر والتوزيع، الأردف ،1999، ص39.
union edition,paris,1997,p454.           -,9 eme edition ,puplimarketing management, Cristopher love lock etautre   

 17-16ص ص: ، 2004،عماف ،دار وائؿ لنشر ،تسويق الخدمات ، الطبعة الثانية  ،ىاني احمد الضمور. 
  80ص ،  مرجع سبؽ ذكره ،زىير بوعكريؼ.     

 ينتقموف .
ا في ذزبوف يشارؾ مباشرة في الإنتاج وكال والمشتري أ الذي يقوـ بإنتاج. والبائع ى

 توزيع الخدمة .و تطور 
 الإنتاج والاستيلاؾ يتزامف ويتطابؽ . يتبع الإنتاج.الاستيلاؾ 

الإنتاج والبيع والاستيلاؾ السمع أكثر ضررا وتمويثا 
 لمبيئة والمحيط. 

النتاج وبيع واستيلاؾ الخدمة اقؿ ضررا لتموثا لمبيئة 
 والمحيط .
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أي أف الخدمات السياحية غير ممموسة ويكوف مف المستحيؿ لمسيا قبؿ شراءىا  :غير ممموسة والمعنوية أ -أ
 ولا يمكف عرضيا في محلات التجزئة . 

بيف الخدمة والشخص الذي يقدميا أي الخدمات السياحية  رتباطىي درجة الإ :التلازمية وعدم الانفصال -ب
 السائح . ومشروطة بحضور المستفيد أ

لا يمكف تقديـ الخدمة نفسيا بؿ ، مف المستحيؿ وضع نمط معيف لمخدمات السياحيةالتغير وعدم التشابو:  -ج
 يكوف ىناؾ اختلاؼ في جودة الخدمة المقدمة .

كبيرة تواجو مقدمي الخدمات السياحية فالشركات السياحية تقدـ خدماتيا وىي مشكمة  صعوبة قياس الجودة: -د
فالعميؿ قد  دعاءالمعيار وراء ىذا الإ ولكف ما ى ، الأحسف والأنسب ومسياح وكؿ منيا يعتقد أف ما يقدمو ىل

د يصعب وحتى العميؿ نفسو ق ، فضؿ مف خدمة فندؽ أخر لمعايير لا يأبو ليا عميؿ أخرأيعتبر خدمة فندؽ ما 
 خر مماثؿ لو .آالتجربة والمقارنة بمطعـ  عميو الحكـ عمى خدمات مطعـ معيف إلا بعد

مستخدمة في السياحة إلى صعوبة تحويؿ الموارد العدم مرونة العرض السياحي عمى المدى القصير :  -ذ
 .مطار ىأي لا يمكف تحويؿ الفندؽ إل، خرآاستخداـ 

.             لشخصيةفينا تدخؿ الراحة النفسية والسعادة االخدمات السياحية بحاجة إلى مفيوم خاص :  -ه
                  .اممة في ذاتيا وىي في تطور مستمرأي أنيا متك :الخدمات السياحية متكاممة -و

 أىمية الخدمات السياحية  -3

وذلؾ نظرا لما يحدثو مف  ، القطاعات داخؿ الاقتصاديات المحميةأصبح قطاع الخدمات السياحية مف أىـ      
 وتوجد الكثير مف الفوائد الايجابية التي تنعكس بصورة أ، و ثار مف النظاـ العاـ لدولةآتغيير وما يخمقو مف 

 بأخرى عمى مستويات الرفاىية ومستوي المعيشة لمسكاف المحمييف ومنظمات العماؿ المرتبطة بممارسة النشاط
.                                                               ير قطاع اقتصادىانو تحسيف وتطو أير مف الدوؿ تسعى إلى كؿ ما مف شلذا أصبحت الكث، والدولة بالنياية

 :وتبرز أىمية مف خلاؿ 

الوظائؼ وفرص يساىـ قطاع الخدمات السياحية بشكؿ كبير في خمؽ  :المساىمة في خمق فرص عمل -
 .العمؿ الجديدة

في تنشيط القطاعات  ةعتماد عمى قطاع الخدمة السياحيحيث يمكف الإ :تنشيط القطاعات الاقتصادية الأخرى –
وذلؾ لحجـ الخدمات ، الأخرى في الدولة وخاصة قطاعات الإنشاء والنقؿ والصناعة والتكنولوجيا والاتصالات

 ا القطاع .ذى والمساندة والمرافقة التي يحتاجيا نم
                                                           

  28ص ،2008 ،بدوف بمد ،دار الصفاء ،طبعة الأولى ،أسس تسويق الخدمات السياحية العلاجية : مدخل المفاىيمي ،إياد عبد الفتاح المسور. 
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فالسياحة تعتمد بطبيعتيا عمى الجغرافيا والموقع الجغرافي الذي توجد فيو،  :تعزيز مفيوم السياحة المسؤولية –
يجابية بيف ضرورة الحفاظ عمى التنمية السياحية بجانب تنمية السياحة البيئ ية والأخذ وحاليا توجد علاقة قوية وا 

 . ح يعرؼ بمفيوـ التنمية المستدامةأصب ستمرار وىذابمتطمباتيا القابمة للإ

 : أنواع الخدمات السياحية المطمب الثاني

 : حية إلى عدة أنواع نذكر مف بينياتنقسـ الخدمات السيا       

 :(1) في وتتمثؿ الخدمات الأساسية )الجوىر ( خدمات الأساسية )الجوىر (: –أولا 

والتي ينفؽ عمييا السائح نسبة كبيرة مف تكمفة ، تعتبر مف أىـ الخدمات في النشاط السياحي خدمات الإيواء: -
جؿ تحقيؽ أمسائحيف مف لوتعمؿ عمى تنوعيا وحسف عرضيا  سفره، حيث تيتـ بيا مؤسسات السياحة كثيرا،

                                     .        رى السياحية وبيوت الشباب وغيرىاالعائمة والقو الفنادؽ الثابتة  :رضاىـ مثؿ

 : (2)وتتمثؿ الخدمات التكميمية فيما يمي ثانيا :الخدمات التكميمية :

ية والكافيتريات والمحلات : تقدميا وسائؿ الإقامة المختمفة بالإضافة إلى المطاعـ السياح خدمة الإطعام -
 .العامة

العامة والخاصة ووسائؿ النقؿ العامة والمؤسسات السياحية : تتولى المؤسسات النقؿ السياحي خدمة النقل –
 . خرآلسائحيف في تنقؿ مف مكاف إلى وبعض الفنادؽ والمكاتب وتأجير السيارات تقديـ ىده الخدمة تيسيرا عمى ا

مف  وأنتمكف السائح مف المشاركة الفعالة في الأنشطة الرياضية المختمفة  :خدمات الرياضة والترفيو –
 ا. مشاىدتي

أماكف ومنشئات العبادة الدينية ، حتفالاتمواقع الإ، دور السينما ، : وتتمثؿ في مسارحخدمات الثقافية –  
 ...الخ. 

مكاتب تبديؿ  ، البنوؾ ، ورشات تصميح المصانع ، و: مثؿ محلات تصفيؼ الشعرخدمات الخاصة بالسياح –
 العممة ...الخ.

 ستعلامات .الإمراكز  ومكاتب السفر ودوائر أوتشمؿ  :خدمات استقبال والتنظيم – 

 مثؿ الجمارؾ .  :الخدمات الخاصة –

                                                           
عػالـ الكتػب لنشػر والتوزيػع،  لطبعػة الأولػى،ا ،لحميلات الترويجيية فيي عصير التكنولوجييا المعمومياتالتسويق السيياحي والتخطييط  فؤاد عبد المنعـ البكري،( 1)

 .22ص ،2007مصر ،
 .29-28ص ص: ،2002،لنشر والتوزيع والطباعة ، الأردف، طبعة الأولى، دار الميسرة تسويق الخدمات السياحية ،إلياس وآخروفسراب   (2) 
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 ، مثؿ المرافؽ الصحية ، وىي التي تشكؿ جزءا مف البنية التحتية العامة :الخدمات العامة الاجتماعية -
 مرافؽ الأمف ...الخ .  ، مراكز العلاجيةال

حيث ، إلا توضيح لما يسمى بزىرة الخدمة والتكميمية في الحقيقة ما ىإف الحديث عف الخدمة الجوىر والخدمات 
                                                  يمثؿ قمب زىرة الخدمة الجوىر فيما تمثؿ أوراقيا الخدمات التكميمية . 

    :     ة الفندقية مف خلاؿ الشكؿ التاليتوضيح نموذج الزىرة الخدمة السياحي ويمكف

                                                                                                     السياحية الفندقية نموذج الخدمة (:44الشكل رقم)

 

                                                     

 

                            

 

 

  

 

 

Source : christopher , lovelock et autre ,Marketing de services , 6èdition, pearson 

èducation,France , 2009,p95 . 

 فيما يمي شرح لعناصر زىرة الخدمة السياحية الفندقية: 

 .تكاليفيا، طرؽ الحصوؿ عمييا ، مميزاتيا، وذلؾ بتوفير المعمومات عف كؿ ما يخص الخدمة :المعمومات -1
 السائح مقابؿ حصولو عمى الخدمات.  وذلؾ بتوضيح الطريقة التي يدفع بيا الدفع: -2

 : وتشمؿ الكيفية التي يستقبؿ بيا السياح وطريقة معاممتيـ. الضيافة -3

 مثلا في حالة وقوع سائح في مشكمة ما وتقديـ اقتراح ما. :تقديم الاستشارة -4

 كبار السف ...الخ. ، :كتوفير خدمات خاصة بدوى الاحتياجات الخاصة ستثناءاتالإ -5
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 وذلؾ بتوفير الأمف لسائح وممتمكاتو.  :حماية ممتمكات السائح -6

 وذلؾ بطريقة ترضي السائح وتسيؿ مف عممية حصولو عمى الخدمات.                 :إعداد الفواتير -7

  عناصر الخدمات السياحية  المطمب الثالث:

 ىناؾ العديد مف الخدمات التي يمكف تقسيميا حسب العديد مف الأسس والمعايير مف أىميا :   

 وينقسـ بدوره إلى: :  لتصنيف حسب النوعا -أولا 

كما ، عمى الأفراد وحيث تتنوع الخدمات عمى أساس اعتمادىا إما عمى معدات أ :من حيث الاعتمادية -1
 . غير ميارييف وميارييف أتتنوع حسب أدائيا مف قبؿ عماؿ 

المشاركة لمحصوؿ عمى خدمة لائقة ، :حيث تتطمب بعض الخدمات حضور الزبوف حسب مشاركة الزبون -2
حضوره طواؿ الوقت كالخدمة  ومثؿ :العلاج، السياحة والإطعاـ بينما لا تتطمب خدمات أخرى مشاركة الزبوف أ

 . صيانة وتصميح أ

 وفيي تقدـ لإشباع أ ، الخدمات فييا إذا كانت موجية للأفراد لضماف الفرديةحيث تبيف  :حسب نوع الزبون -3
 : ر الأفراد  لضماف المنظمات  مثلافيما إذا كانت موجية لغي وأ، تحقيؽ رغبة شخصية كالتأميف عمى الحياة

.         القانونية المالية، الإدارية ، الحاؿ فالخدمات الاستشارية وفيي تقدـ لتمبية حاجات المنظمات الأعماؿ كما ى
 : : وتنقسـ إلى حسب أىداف ودوافع مقدم الخدمة -ثانيا

، كالمستشفيات الحكومية، تقدـ مف طرؼ منظمات الدولة إلى الأفراد ليس بدافع الربحالخدمات الحكومية : -1
 الجامعات الحكومية .و المدارس ، البريد

الجمعيات الخيرية.       وتقدـ مف طرؼ مجموعة مف الأفراد أ وىي الخدمات :الخدمات الخاصة غير ربحية -2
 .شركات السفر ، خطوط النقؿ، تقدـ بدافع الربح كالمنظمات الخاصة :الخدمات الربحية -3

 : : ونميز بيف العناصر التالية  التصنيف حسب الطبيعة -ثالثا

.      ات السياحية والصحية،خدمات النقؿتقدـ لإشباع حاجات الشخصية كالخدم :الخدمات الاستيلاكية -1
 خدمات المالية والمحاسبية.                       و تقدـ لإشباع حاجات منظمات الأعماؿ كالإشعارات الإدارية  :خدمات الأعمال -2

  
                                                           

   قاسـ نايؼ عمواف المحياوي، إدارة الجودة في الخدمة )مفاىيم وعمميات وتطبيقات (، طبعة الأولى، دار الشروؽ، الأردف،2004 ، ص74.
   ىحميد الطائي وآخرو ف، الأسس العممية لتسويق الحديث ،الطبعة الأولى، دار اليازوري، الأردف، 2007، ص ص :194-193.

   محمد عبيدات، التسويق السياحي )مدخل سموكي (، طبعة الأولى، دار وائؿ لنشر، الأردف،2000، ص74.
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 المبحث الثالث :مساىمة العلاقات العامة في تحسين الخدمات السياحية

يعتبر الوتر الحساس الذي يربط بيف المنظمة والرأي العاـ وبيف المنظمة  وفيتمعب العلاقات العامة دورا ىاما 
والرأي العاـ وذلؾ مف خلاؿ العامميف في قسـ العلاقات العامة التي يجب عمييـ أف يتمتعوا بمجموعة مف 

 الصفات والميارات تمكنيـ مف تحسيف الخدمات السياحية المقدمة في المنظمة .

  :العلاقات العامة السياحيةالمطمب الأول   

حمقة  والعلاقات العامة في مجاؿ السياحة ىي التي تعمؿ عمى تحقيؽ أىداؼ السياحة وىي الأداة أ
المنتفعيف بالسياحة داخؿ وخارج البلاد سواء  والاتصاؿ التي تعمؿ عمى تقوية وتنمية العلاقات بيف الميتميف أ

 وأضعؼ عنو مف الجية الأخرى أ واه السائح مف جية ما أقوى أسواء كاف اتج، أكثر وكاف ذلؾ بيف بمديف أ
مع العمؿ عمى ، كاف متوازنا كما تعمؿ عمى لتغذية كؿ طرؼ لطرؼ الآخر بالمعمومات السياحية الصحيحة

 . إحداىما وتحسيف واستمرار ىذه العلاقة مما ينتج عنو زيادة في عدد السياح في الاتجاىيف أو تنمية 

وتعمؿ ، العامة عمى نشر الوعي السياحي وتنمية روح المعرفة بكؿ ما يتعمؽ بالسياحةوتعمؿ العلاقات 
الميتميف خارجيا وتيدؼ إلى بناء صورة  وأيضا عمى الجمع بيف الميتميف بالسياحة داخميا وبيف الجميور أ

 .علانية السياحية في داخؿ والخارجدعائية سياحية قوية تكوف نواة الحملات الإ

العلاقات العامة في توفير المعمومات الخاصة بالمجاؿ السياحي إلى رسـ الخطط العممية  ويتمثؿ دور
والقياـ بحملات الإعلامية  ، والواقعية لممنشأة بغرض التأثير في الجميور ودفعو إلى التجارب مع خدماتيا

ار العلاقات بينيـ وبيف والاستعانة بكافة وسائؿ الاتصاؿ وأشكالو لتدريب العامميف عمى المحافظة عمى استمر 
 . المتعامميف مف السياح 

  المطمب الثاني :العاممون في العلاقات العامة

يعد لمعامميف في قطاع الخدمات السياحية دورا ىاما في تحسيف ىذه الأخيرة وذلؾ بما يتناسب مع سمعة 
 . رجؿ العلاقات العامة السياحيةات واجبات ومواصفات وميار  إلى وسيرة المؤسسة السياحية وسوؼ يتـ التطرؽ

 : وتتمثؿ أىـ واجبات رجؿ العلاقات العامة فيما يمي :واجبات رجل العلاقات العامة -أولا 

 وضع برامج إعلامية متكاممة يتـ مف خلاليا توجيو الجيود والطاقات لتحقيؽ أىداؼ إعلامية لموصوؿ إلى -
 . ياحي وخمؽ الثقة والتفاىـ بينيماالمنتج السالجميور المستيدؼ وترويج خدمات 

                                                           

.49-48ص ص: ،مرجع سبؽ ذكره ،فؤاد عبد المنعـ البكري    
 https://w w w. albahboha .com /news.ph.vue le07 /06/2020 ,11 :48h . 
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.                        السياحية تقديما مناسبا يستيدؼ جذب انتباه الجميوروالنشاط السياحي بيا والخدمة  تقديـ المنشػأة، –
                                    .لمقنعة لمبلاد والمنشآت السياحيةبناء سمعة الطيبة والصورة المشوقة وا –

 محاولة التعرؼ عمى متطمبات الجيات وآراء الجميور والمتعامميف مع المنشأة السياحية في الداخؿ والخارج . –

 تأكيد الصورة الإيجابية وما تتسع بو البلاد المراد جمب السياح إلييا .  –

 ادات وأعراؼ بقصد التقارب والتفاىـ. إعطاء صورة مبسطة عما يزخر بو المجتمع مف قيـ وع –

مدادىـ بالمعمومات المراد نشرىا عف المنشأة ونشاطيا.                           –              توثيؽ العلاقات العامة في المؤسسة ورجاؿ الصحافة وا 
عداد سجؿ يومي بالقصاصات بما ورد  – فييا مف أخبار الإطلاع عمى جميع الصحؼ والمجلات الأجنبية وا 

 الرد عميو.  ولتزويد المتخصصيف بأىـ ما فييا لدراستو وبحثو والإفادة منو أ

اتخاذ الإجراءات و الإعداد لممؤتمرات الصحفية التي يرى المسئولوف عقدىا قي أي مناسبة مف المناسبات  –
 . ؿ أي حديث في الإذاعة والتمفزيوفاللازمة لتسجي

 :العلاقات العامة  مواصفات وميارات رجل –ثانيا 

مف الضروري توفر بعض المواصفات في رجؿ العلاقات العامة في مواصفات رجل العلاقات العامة : -1
 : ي ىذا المجاؿ وأىـ ىذه المواصفاتالعامميف ف والمجاؿ السياحي أ

 العامة الناجح،وتعد تمؾ الصفة أولى الصفات التي يجب أف تتوفر في رجؿ العلاقات  :القدرة عمى الاتصال -
معروؼ لو عدة أنواع  ووالاتصاؿ كما ى، في باقي المجلات الأخرىو بوجو عاـ سواء في المجاؿ السياحي أ

 مختمفة وفي ىذا المجاؿ نحدد قدرة رجؿ العلاقات العامة في الاتصاؿ إلى ثلاث أنواع: 

 . ويحقؽ الإنساف الاتزاف والتوافؽ ويعرؼ بالاتصاؿ الداخمي والاتصاؿ مع النفس :الاتصال بالذات -أ

ؿ معو رجؿ ويتمثؿ في الاتصاؿ بالجميور الصغير إلى الجميور الذي يتعام :الاتصال المباشر بالآخرين -ب  
 .العلاقات العاـ مباشرة

الوسيمة التي بواسطتيا يقدـ الإعلاـ الخدمات الخاصة عف  ووى :الاتصال بوسائل الإعلام الجماىيري -ج  
 الأنشطة المختمفة . والبرامج أ

توفر الشخصية المحبوبة تعد شرطا رئيسيا مف  :ة لدى العاممين بالعلاقات العامةتوفر الشخصية المحبوب –  
شروط نجاح رجؿ العلاقات العامة في المجاؿ السياحي في القياـ بعممو وبدوره وبمسؤولياتو اليومية وأىـ شروط 

                                                           

مرجع سابؽ الذكر.    
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ستقامة والباقة وسعة الخاطر والذاكرة الآخريف والاتزاف والموضوعية والإحساس بتمؾ الشخصية ىي الجاذبية والإ
 القوية والعقؿ المنظـ والإخلاص في العمؿ والحزـ وتحمؿ المسؤولية ...الخ. 

لرجؿ العلاقات العامة علاقة ببعض الأماكف والجيات المختمفة التي تتطمب  :ميارات رجل العلاقات العامة -2
 بعض الميارات العامة وتتمثؿ في : 

لابد مف معرفتو بأصوؿ وفف المحادثة  مع ضرورة إلماـ بطبيعة عمؿ الضيوؼ وكيفية  :علاقتو بالسياح -
 لمبادئ السامية والاحتراـ المتبادؿ . التنازؿ عف ا والتعامؿ معيـ ومجاممتيـ إذا لزـ الأمر دوف البعد أ

مف الضروري معرفتو بطريقة عمؿ الفندؽ بصفة عامة مع ضرورة الإلماـ بعمميات  :صمتو برجال الفنادق –
إلغائيا وكيفية تنفيذىا عند الحاجة ومدتيا والوقت المناسب لذلؾ ومستوي الفندؽ وتنمية  والحجز وتأكيدىا أ

 . ت الشخصية الطيبة مع العامميف بوالعلاقا

ياتيـ وتقوية الصمة المستمرة :ضرورة تنمية علاقتو معيـ ومعرفة أصوؿ عمم صمتو بشركات النقل والسياحة –
 . بيـ

: ضرورة إيجاد علاقة مع المطاعـ والنوادي الرياضية والجيات التي صمتو بأصحاب الخدمات السياحية –
 تشترؾ في تقديـ الخدمات السياحية لسياح والتعرؼ عمى طرؽ وظروؼ الاتصاؿ بيـ وطرؽ استثمارىا. 

وتتمثؿ في علاقاتو مع الوزارات والمصالح والييئات والمنظمات التي  :صمتو بالمصالح والييئات المتخصصة –
وذلؾ بالعمؿ عمى تنمية العلاقات معيـ بالطرؽ الصحيحة السميمة ، يكوف ليا صمة بمجاؿ السياحة يمكف أف

قات الودية والمبنية عمى التكامؿ والتفاىـ التاـ لجميع القضايا وكيفية استغلاليا اليدؼ القومي في ضوء مف العلا
 . والإنسانية المتواصمة

 تحسين الخدمات السياحية السياحية والمطمب الثالث: العلاقات العامة   

تعمؿ العلاقات العامة دورا ىاما في تحسيف الخدمات السياحية في المنظمات السياحية و ذلؾ مف خلاؿ 
قياـ رجؿ العلاقات العامة بالعديد مف الأعماؿ التي مف شأنيا تحسيف الخدمات المقدمة لمسائح بيدؼ إرضائو 

  :العامة ما يميبيف أىـ أعماؿ رجؿ العلاقات  ومف

والحفاوة بالضيوؼ وتقديـ التسييلات اللازمة للأفراد  المغادرة ولاستقباؿ وتوديع لمحطات الوصوؿ أ -1
  مجاؿ السياحة.السياحية خاصة كبار الشخصيات دوي الأىمية في  والجماعات

                                                           

.35ص ،1998،مكتبة عالـ لنشر والتوزيع ، ، الطبعة الاولىالأسس العممية لمعلاقات العامة، عمي عجوة    
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والأماكف التي يودوف زيارتيا قبؿ جنسياتيـ و ورغبات السائحيف ة أىمي تنفيذ برامج الزيارات بما يتناسب مع -2
 غيرىا كما يتناسب مع مدة الزيارة وعدد الضيوؼ والزائريف والإمكانيات السياحية في الداخؿ.

لغائيا في حالات تعديؿ برامج الزيارة  -3 ذلؾ بالفنادؽ والبواخر والطائرات والسيارات و القياـ بحجز الأماكف وا 
 . الضيؼ والظروؼ المحيطة ىميةبما يتناسب مع برامج الزيارة وأ

مرافقة الضيوؼ ومدىـ بالمعمومات والتسييلات اللازمة والاستجابة لرغباتيـ وتقديـ المطبوعات السياحية  -4
 . جابة عمى أسئمتيـ لتحقيؽ رغباتيـالحديثة والإ

بيـ والسير عمى راحتيـ مما يؤدي إلى إحداث الأثر  ىتماـيوؼ بالعناية الشخصية الكاممة للإإحاطة الض -5
 . يؼ بيف السائح والخدمات السياحيةنسجاـ والتكتحقيؽ الإو المطموب 

 . وظيفتوو ترتيب المقابلات والحفلات خاصة لكبار الزوار بما يتفؽ مع نوع السائح وجنسيتو ومستواه  -6

 . يؽ الوقتي لـ يتمكنوا مف زيارتيا نظرا لضترتيب عرض أفلاـ سياحية ممونة لمضيوؼ في الأماكف الت -7

 .بة بيف المنشأة السياحية وضيوفياالمحافظة عمى علاقات طي -8

دراسة اتجاىات العامة في السوؽ المحمي والدولي لمعرفة القوى المؤثرة في الرأي العاـ السياحي وفي  -9
 .لتمؾ الاتجاىاترة وبرامجيا تبعا المجتمع لمقوماتو السياحية ورسـ سياسة الإدا
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 خلاصة الفصل

فئة  والوطني لأغمب الدوؿ، نظرا لعدـ اقتصارىا عمى نوع واحد أ الاقتصادتشغؿ السياحة حيزا ىاما  في     
المنشآت التي تستمد منيا الطابع السياحي، و الأماكف و يف تستيدفيـ، دة، بالنظر إلى طبيعة الأشخاص الذمحد

لؾ غير مباشرة، وذ وحيث تشرؼ مختمؼ المؤسسات السياحية عمى تقديـ الخدمات السياحية بطريقة مباشرة أ
 الدولي.و عمى المستوى الوطني  الاقتصادي والنيوض بالقطاع السياحي وبالتالي تحقيؽ النمو  وتحقيؽ النم بيدؼ

 



 

الفصل الثالث: مساهمة العلاق ات  
العامة في تحسين الخدمات  

 السياحية
 تمهيد

 .المبحث الأول: التقديم بفندق الجزيرة

 .المبحث الثاني: الإجراءات المنهجية للدراسة الميدانية

 .المبحث الثالث: عرض وتحليل البيانات

 الخلاصة
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 تمهيد

براز الخدمات السياحية بموضوع للإحاطة        من بد لا كان ترقيته في العامة العلاقات تمعبه الذي الدور وا 
 تحديد نحاول سوف المنطمق هذا ومن، جيجل بولاية الجزيرة فندق عمى اختيارنا وقع حيث الميدان، إلى التنقل
الفصمين  في إليه التطرق تم ما إسقاط طريق عن تحسين الخدمات لسياحية وذلك في العامة العلاقات أثر

  ا الفصل عمى المباحث الثلاث كما يمي:هذ حيث تطرقنا في.السابقين

 : تقديم بفندق الجزيرة.المبحث الأول

 الميدانية.    دراسةالإجراءات  منهجية لم :المبحث الثاني

 .ضيات الدراسةبيانات الدراسة الميدانية واختبار فر  تحميلعرض و  :المبحث الثالث
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 تقديم فندق الجزيرة المبحث الأول:

 مسيتو  دقفن ولح عامة ظرةن ءاطعإ لاأو ميت زيرة سوفلجا دقبفن لمتعمقةبيانات الا لتحميو يغرتف لقب
          . قدلفنا بها وميق لتيا دوارلأا  مهأ ركذ مع نظيمي،لتا للهيكا ميزيرة بولاية جيجل تقدلجا دقفن فيرتع يمي فيما

  رةيزلجا دقفن فيرتع المطمب الأول:

وبتحويل " تزيرةلا" تسمى نكا ميدلقا في نهاأ رباعتبا لجيج لايةو راثت لىإ زيرةلجا دقفن اختيار اسم وديع
 لىإ" ت" ثلثالا رفلحا في طبسي ليوتح رىج ثحي رة،يزلجا مباس طقين هدنج فإننا بيةرلمع محطلمصا ذاه
                          .  زيرةكالج" رةيزلتا" قطتن تفأصبح" ج" رفح

 طسوب تقع الإيواء لنزلاء، تمادخ ميدبتق ومتق صلخاا عاطلمق تابعة ميةدخ مةظمن وه زيرةلجا دقفن نإ
 قيةدلفنا تماظلمنا استغلال خصةر دقلمفن ملتسم ،2006 سنة هاءنشاإ مت دقو دي،مهي نب بحي ل،جيج ينةدم
 سنة في له فعمي طنشا أول نكا نحي في ،2007-07-19 طرف وزارة السياحة من  2007/44 مقر تتح

2008.    
 منه رامعتب  زاحي معطلما ذيأخ ذيلا لسفميا قابطلا لىإ بالإضافة قبطوا خمسة نم رةيزلجا دقفن ونيتكو
 رفلغا نبي وتتتفا دةيدع فصناأ لىإ تهاذا دبح مقسمة  فةرغ 36ويضم الفندق ل،لاستقباا مقس لىإ بالإضافة

 :  كالتالي واءلإيا تمادخ نم عةومجم متضو لضخمةوا سعةوالوا ،يةدلعاا رفلغوا يةردلفا
 . ءلازلنا بمط بحس كلوذ نيريرس أو ملحجا ركبي دحوا ريرس  -
 .  ملحجا طسومت محما  -
 . عالميةو نيةوط تاطمح ميض زتمفا -
  .  صيةلشخا تلممتمكاا ظلحف لتستعم ملحجايرة غص قميةر نةزاخ -
نترنيت لية دولوا لمحميةا تلمكالماا رفيولت الاستقبال مبقس لمتص فهاتو ئيواه مكيف -  نحي في ،wifiوا 
 دمصعو احتياطي بائيركه دلوم عمى ويتحتوأيضا  يةزكرلما فئةدبالم فئةدلتا مةدخ في رفلغا جميع ركتشت
 .بائيركه

 ،الأخرى تمادلخا باقي مع بمكتو ،فالضيو  رفغو وملنا رفغ متض غيرة ص شقة دقلفنا ميض كما
 قاعة لىإبالإضافة   ط،سولمتا ضلأبيا رلبحا تجباو فمختم و لمحميةاالتقميدية  تجباولا دميق معطموأيضا 
 لسائولا نم عةومجم مع كرسي ومكتب وشاشة رقمية 50ليواح عمى ويتحت ملحجا ةطسومت راتمحاض

 . يةرلبصا لسمعيةا

                                                           
   :14:15، الساعة : 07/09/2020مقابمة مع السيد سلامي محمد ،مسير فندق الجزيرة، جيجل، يوم. 
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 تمادخ في لأساسيةا الضروريات نم تصبحأ لتيا حظيرة لسيارات مىع جزيرةلا دقفن كلذك ويحتوي
 هذهو ل،جيج لايةول السياحة يةريدم في لمتمثمةا سميةرلا لجهةا رافباعت ماتهدخ دميق دقلفنا ذافه دق،لفناا
 . تفعرلما لخدلا وذوي لخدلا يطسومت شريحة لىإ جهةوم ونتك دةلعاا في تمادلخا

 لقب نم مةدلمقا رلأسعاا ذاكو لنزيل مةدلمقا تمادلخا تكمفة سساأ عمىجزيرة لا دقبفن تمادلخا رتسعي ويتم
 .  الأخرى دقلفناا

 دقلفناويممك  دق،بالفنالأقسام  فمختم عمى موزعين عاملا 30ويبمغ عدد العمال المتواجدين بهذا الفندق  
 غيابه حالة فيو دقلفنا ريدم قتعا عمى تقع هرتسيي ليةؤومس أن كما ،وتم تصنيفه بنجمتين  يازالما نم ديدلعا

 .مسير الفندق قعات عمى تقع

  المطمب الثاني: الهيكل التنظيمي لفندق الجزيرة 

 :رةيزلجا دقلفن يميظلتنا للهيكا رضع  -1

 يلأ لمختمفةا خميةدالا ملأقساوا راتاطلإا جميع ديدتح فيه ميت راإط نع رةعبا يميظلتنا للهيكا إن
        .  فيها ودةجولما تتصالاا بيعةوط ةطلسما طوطخ سيعك وفه ،مةظمن

 دةع قفو تهطنشأ متصمي مت ثحي يفيوظلا ملتقسيا سساأ عمى ممصم رةيزلجا دقلفن يميظلتنا للهيكوا
 لمحاسبةا ريدم عنه وبينو دقلمفن ملعاا ريدلما ملأقساا هذه عمى رفيشو ،معينة يفةوظ له مقس لكو م،قساأ
 ،فيه نلعامميوا رادلأفوا لمصالحا فمختم عمى رفيش عنه رمباش ؤولمس دجوي مقس لك فيو غيابه دىل لماليةوا
    رةيزلجا دقلفن يميظلتنا للهيكا ضحوي ليوالما للشكوا

 (: الهيكل التنظيمي لفندق الجزيرة05الشكل رقم)

 
 :من إعداد الطالبتين بالاعتماد عمى وثائق المؤسسة الفندقية "الجزيرة"المصدر             

العام المدير  

الإطعام قسن  

 المطعن الكفتيريا

  الإستقبال قسن
 والحجز

والمالية المحاسبة قسن  

  لإشراف قسن
الداخلي    

الشراء قسن  
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  يميظلتنا للهيكا رحش -2

              :  كالآتي لهاونتنا مقساأ عمى ممقس يميظتن لهيك عمى ويتحت مةظمن تهذا دبح رةيزلجا دقفن إن    
 في قلحا لهو ت،لشيكاا عمى قةدكالمصا تصلاحيا دةع له دق،لفنا في ةطسم عمىأ وهو :ملعاا ريدلما -
 رفيشو لعامةا ؤونلشا تصفقاو للأعماا ربتسيي وميق ملعاا ريدلما أن كما دق،بالفن تيجيةرالإستا راراتلقا ذتخاا
 . واتلعلاوا تقيارلتا منحو راءلشا يضاأ ءلازلمن واءلإيا تمادخ ميدتق عمى ونيعمم نيذلا للعماا جهويو

 للتسجيا تبعمميا  ملقسا ذاه وميق كما ر،تيوالفا دادبإع ميهت ملقسا ذاهو: رلتسييوا لمحاسبةوا لماليةا مقس -
 بتوروا ورجوأ دورةلا نهاية تنيازامي دادبإع ملقسا ذاه وميق كما دق،بالفن رلتسييا ودعقو تكارلح لمحاسبيا
 .ليهإ واردةلا رتيوالفا فمختم يةوتس لجأ نم تلنفقاا ريدتق ذاكو ودلقيوا رتيوالفا فمختم معالجةو نفيوظلما

 ميهت كلذكو ون،باخطلا يحتاجها لتيا تايربالمشت ميهت صخا ؤولمس به دجوي :نيزلتخوا راءلشا مقس - 
 مكقس ملأقساا باقي تحاجاو تمباط قفو تيارلمشتا قائمة ديع كما ت،يارلمشتوا عمةطلأوا ئيةذالغا وادلما ظبحف
 .يةذلتغا وازمل خاصةو دقلفنا وازملم دلجيا نيزلتخا عمى ليعم ملقسا ذاهو ،خميدالا رافلإشا مقسو معاطلإا

دارة ءلازلنا نبي لصولا حمقة نع رةعبا وفه دقلمفن زاكرم ملقسا ذاه ريعتبو: زلحجوا للاستقباا مقس-   وا 
 مةدلمقا تمادلخوا دقبالفن فيرلتعا م،جيههوتو نبائزلا لستقباا مهامه نمو ،فيه ودةجولما ملأقساا باقيو دقلفنا
 ذاكو رة،لاستشاا ر،تيوالفا ديدتسو زلحجا ميدتق ،لهاتفيةا تلمكالماا فمختم عمى لإجابةا دق،لفنا طرف نم
 .رىخأ ممها دةلع بالإضافة ءلازلنا لسائر يعوزت

 تمادخ ميدتق في مهامه لتتمثو رة،يزلجا دقلفن لعامةا دارةلإا عمى ملقسا ذاه رتسيي قعات يقع: معاطلإا مقس-
 نباخاط معطلمايتواجد بهذا  معطلما في نلعامميا عمى رافلإشا ذاكو ء،لازلنا رلغيو ءلازلمن معاطلإا

:المطعم  دين يعممون عمى تقديم الطعام ومعرفة رغبات النزيل وطمباته ، و المطعم ينقسم إلىمساع07و02
 عمى طلم دقلفنا حطس عمى دجوي حجنا عمى معطلما الرئيسي،قاعة الشاي، غرفة تقديم الخدمات كما يحتوى 

 .نبائزلم رلجما عمى واءلشا قباأط دميق رلبحا

  رةيزلجا دقفن طرف نم مةدلمقا تمادلخا المطمب الثالث:

 :  في رةيزلجا دقفن طرف نم مةدلمقا تمادلخا لتتمثو

 : لىإ متنقسو :يةورلمحا تمادلخا -أولا

 هاديقص جهةو أول هرباعتبا مةدلخا هذه ميدبتق ميهت ذيلا وه للاستقباا مقس إن :للاستقباا تمادخ -1
 : في لتتمث ملقسا ذاه طرف نم مةدلمقا تمادلخوا ،لخا...بمطلا أو رللاستفسا فلضيا

                                                           

. 15:00، الساعة :07/09/2020مقابمة مع السيد سلامي محمد، مسير فندق الجزيرة بجيجل، اليوم:     
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 بحيربالت كلوذ للاستقباا فيوظم نم نلحسا للاستقباا يتمقى ليزفالن :لإقامةا راءاتجإ ذتنفيو ميظتن-أ
 وضلتفاا عمى للاستقباا وظفم ليعمو ل،يزلنا مأنةط لجأ نم ملهواحوأ محتياجاتها نع رستفساوالإ ؤاللسوا
 ءلازن ودجول يةزلانجميا لمغةا خاصة تلمغاا نقاتإ للاستقباا وظفم عمى و لنهائيا رلسعا عمى نبائزلا مع
 رلسفا وازج منه بمطي أن دبع لشخصيةا تماولمعما عميها دونم ونبزلا اقةطب ميدتق ميت ملقسا ذابهو ب،جانأ
 ر،لسفا وازج ميدتق ممنه بمطفي بلأجانا ماأ ،عميها قةدلممصا ةرطلشا لىإ اقةطلبا لسرتو لسياقةا خصةر أو
 .رئزالجا لىإ ولخدلا يخرتا ركذ مع لإقامةا اقةطب

 هدمو ونبزلم رةلمستما قبةرابالم رةيزلجا دقفن وافوظم وميق :درةلمغاوا لإقامةا راءاتجإ ذتنفيو ميظتن -ب
 بجان لىإ دق،لفنا لخدا رىلأخا نلأماكا فمختمو معطلموا يارلكافيتيا ودجو نكمكا دقلفنا ولح تماوبالمعم

 ذاءلغا ح،لصباا طوربف لخاصةا كتم واءس دقلفنا في مةدلمقا تاجبولا واعنأ نتتضم مئواق زلتجهيا كلذ
 مع لمشاك في وعقولا ديلتفا كلوذ مفصمةو قيقةد ونتك لتيا رتيوالفا دادعوا   ميدلتقا تقاأو ديدتح مع ء،لعشاوا
  .ونبزلا

 نع ردلوا راتلاستشاا ميدتقو رف،بالغ لخاصةا ريرلتقاا بعط في لتتمثو: للعما زاتتجهي دادعإ -ج 
 . لمحاسبيةا تبالعمميا لخاصةا تلإصلاحاوا فعدلا مستلاوا ،لهاتفيةا تلمكالماوا راتلاستفساا

وكل  ،شقة لىإ ضافةإ يةردف مهاظمع قبطوا  5غرفة مزروعة عمى  23الفندق يحتوي عمى  :رفلغا مةدخ - 2
 فلهاتامنها  ،كما تحتوي عمى مختمف التجهيزات 24/24 مياه عمى رفويت لمستق محما عمىغرفة تحتوي 

 طرف نم لمتبعا ماظلنا نيبي لليد مع ،ئيواه فمكيو ،ثلاجة ز،تمفا ،خميدالا لستعماالإ لجأ نم خميدالا
 .ريرسو نةزاخ ،قميةر نةزخو ت،نرلأنتا مةدخو دق،لفنا

 60عمى مستوي فندق الجزيرة بولاية جيجل يوجد مطعم عصري له ديكور جذاب به  م:عاطلإا تمادخ  -3 
مقعد، ويتم تقديم وجبات عصرية متعددة و متنوعة بالإضافة  إلى  48سطح به  عمىفة إلى مطعم مقعد بالإضا

 .للعما عمى ونبويتنا ونلدناو نباخاط معطبالم دجويو ،عالمية أو يةدتقمي تجباو

 نبائزلم حلصباا طورف ميدبتق ومتق د،مقع 30توجد بالفندق كفيتيريا  تحتوي عمى  :رىخأ يةورمح تمادخ -4
 وييحت ذاكو ،فةرلغا نبثم قممح لأنه لمقاب فعدب ونبزلا وميق لاو تبارولمشا فمختم ذاكو دقبالفن  نلمقيميا
 قاعة كلذك دجوتو ر،لستائوا يةطلأغا لغسو فيظتن فيه ميت ذيلا نلمكاا هيو لبياضةا عمى دقلفنا

 . راتلمسيا فقومو دمصع كهنا نهأ كما زن،مخو ت،جتماعاللإ
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 : في لتكميميةا تمادلخا لتتمثو :لتكميميةا تمادلخا -ثانيا

 ونمبطيو  بحارلتا ونيمق نبائزلا لفك دد،لجوا مىدالقا نبائزلا مع لمعاممةا نحس في لتتمثو :لضيافةا -1
 فةرلغا زحج حالة في مفهرغ لىإ نبائزلا فقةرام متت كما ك،لذل زةلمجهوا لمخصصةا نلأماكا في حةرالا ممنه
 . عامة بصفة نبائزلا سلامةو مانةأ عمى رصلحوا نلأما رفيوت ميتو

 لتسجو دقلمفن شخصيا ونبزلا ريحضو مةظمنو سهمة يقةطرب دقبالفن زلحجا عممية متت :استلام الطمبيات -2
 دقلفنا دكتعاق رىخأ تماظمن  مع دتعاق حالة في يضاوأ ف،لهاتا قيطر نع ونبزلا ليتص أو ،عنه تماومعم
 ميدتق ميت هناو ت،ماظلمنا هذه وىمست عمى تممتقيا أو دورات ودجو حالة في نيولتكا زكرام أو لجامعةا مع
 .مجانية رىخأ تمادخ ميدتق أو رلأسعاا ضتخفي

 .ربلشوا للأكا ورةكفات رىخأ رتيوافو لإقامةا رةفت نتتضم مفصمة رتيواف ميدتقو دادعإ ميت :رتيوالفا دادعإ -3  
  المطمب الرابع :العلاقات العامة بفندق الجزيرة 

 ون،بزلا مع مئدا لتصاا طبر لىإ دفيه ذيلا طلنشاا كلذ وه لعامةا تلعلاقاا أن رىي دقلفنا ريدم إن
 لخدا ورلجمها نم ذاه نكا واءس له لمشكمةا طرافلأوا دقلفنا نبي يجابيةوا   يبةط تعلاقا قخم لىإ دفيه كما
 دةجي سمعة ءبنا عمى للعموا خهاسيرت لةومحاو تهورص نتحسي عمى ئمادا دقلفنا ليعمو.  جهرخا أو  دقلفنا

 :منها تاطنشا دةع لخلا نم كلذ ديتجسو ن،لمنافسيا مع حتىو ن،بائزلوا ن،يوردلموا ل،لعماا مع

 لتيا تاطلنشاا مهأ نبي نمو ت،اطنشا دةع ليوتم في ميساه لجيج لايةوب رةيزلجا دقفن إن :ليولتما -1
 :ركذن دقلفنا يمهاوتم في مساه

 نليولمما نبي نم رةيزلجا دقفن ريعتب إذ ل،جيج لايةوب ئواطلشا ضبع فيظتن لجأ نم تحملا ليوتم -
 .  لايةوبال يفيةظلتنا تلحملاا ضلبع

 . لشعبيةا  لأغنيةوا يةرلشعا دةلقصيا نلف لىولأا لجيج مياأ رةاهظت ليوتم في رةيزلجا دقفن مساه -

            . لبجيج يةرئزالجا لإسلاميةا افةلكشا ءمادق جمعية به تقام لتيا للأما لمسمىا لصيفيا ملمخيا ليوتم -
 مختتاا لكحف ،ياوسن لايةولا وىمست عمى متت لتيا تلحفلاا نم ديدلعا ميظبتن ياوسن دقلفنا ميساه :تلحفلاا -2
 مع ل،جيج لايةوب كلمسم لمحميا دلعيا ميظتن في لمساهمةا يضاوأ ن،قيولمتفا مبةطلا ميرتكو لجامعيةا لسنةا
 . لجيج لايةول حةيالسا يةريدم عايةرب ونيك ذيلا قبط نحسأ زةجائ ميظتن

 ضلبع يةرلخيا داتلمساعا نم عةومجم ميدبتق لجيج لايةوب رةيزلجا دقفن وميق :يةرلخيا داتلمساعا -3
،وكذلك تقديم نارطلسا ضىرم جمعيةو ريلسكا ضىرم كجمعية لايةولا وىمست عمى دةجوالمتا تلجمعياا
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ائلات أيضا أثناء الدخول ومساعدة هذه الع ،ر رمضان بتوزيع قفة رمضانة في شهمساعدات لمعائلات الفقير 
 .وفي الأعياد والمناسبات الدينية ومساهمة الفندق في بناء مساجد عمى مستوي الولاية  ،المدرسي

 مبةط لباستقبا سيةدرا  سنة لك يةداب في لجيج لايةوب رةيزلجا دقفن وميق :تيناولتكوا تبصاربالت حلسماا -4
 ورةص دقلمفن يطيع ذاهو ت،بصارت أو تيناوتك عمى وللحصا لجأ نم لمهنيا نيولتكا دمعاه مبةوط نعيجام
 .فندق وعمالهلا هذه نع دةجي

 ريدلتقوا رلشكا داتشها رضع لخلا نم كلوذ :دقلفنا بها وميق لتيا تلعلاقاا بيعةطب نبائزلا فيرتع -5
 . دقلفنا عميها لحص لتيا

  ت المنهجية لمدراسة الميدانيةالإجراءا المبحث الثاني:

 قبل عرض وتحميل إجابات مفردات الدراسة والخروج بنتائج تسمح باختبار صحة الفرضيات الموضوعة،
 ه الدراسة والأدوات المستعممة في ذلك.يجدر بنا التعرف عمى منهجية هذ

 تحديد مجتمع وأدوات الدراسة  المطمب الأول: 
اسة بالإضافة إلى نوع الأدوات المستخدمة في جمع البيانات وكذا المحاور سنتطرق إلى مجتمع وعينة الدر   

 التي تغطيها.                                                                                                        

   أولا: مجتمع الدراسة

ج البحث التي تمثل الظاهرة موضوع الدراسة ، وتشترك يعد مجتمع الدراسة هو كل ما يمكن أن تعمم عميه نتائ
خارج التراب  أو من (انوا من داخل الوطن )سياح محميينفي صفة أو أكثر وتتضمن سياح الفندق سواء ك

 (.  الوطني )سياح أجانب

    ثانيا: عينة الدراسة
شخص من زبائن الفندق تم  50بناء عمى ما سبق تم استهداف عينة من السياح الجزيرة بجيجل تتكون من     

،                                 لعامة في تحسين الخدمات السياحيةاختيارهم بشكل عشوائي، وهذا لمعرفة مدى مساهمة العلاقات ا
 : زعة والمسترجعةويمثل الجدول التالي عدد الاستبيانات المو 

 الإحصائيات المتعمقة بتوزيع الاستبيان (:22الجدول رقم )

 النسبة التوزيع التكراري الاستبيان
 %100 50 الاستبيانات المسترجعة

 %00 00 مسترجعة الاستبيانات الغير



الخدمات السياحية أداء حسينمساهمة العلاقات العامة في ت        الفصل الثالث     
 

 

62 

 %100 50 الاستبيانات الكمية
                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                             ر: من إعداد الطالبتين.                                                                              المصد

  أدوات الدراسة ثالثا:

 الملاحظة العممية والمقابمة  -1
 فلكش ،مهاداستخا مت كلذكو بنوالجا ضبع ضيحوتو فلكش ستنادرا في لعمميةا ةظلملاحا منادستخا وقد 
 مع لمقابمةا عمى تلبياناا جمع في نادعتما و نبائزلا مع متعاممه يقةطر عمى زكيرلتوا للاستقباا فيوظم وكسم
 .لسياحيةا تمادلخا تحسين في لعامةا تلعلاقاا مسهاإ دىم عمى رفلمتع مقابمةلا و دقلفنا رمسي
 ن  لاستبياا -2
 نم قلحقائوا لمختمفةا تماولمعما جمع في ثلباحا ديساع إذ ،لمهمةا لعمميا ثلبحا أدوات نم نلاستبياا ريعتب
 يقةطرب متصم لأسئمةن امجموعة م نع رةعبا نلاستبياا أن ولنق بالتاليو ،لأسئمته لعينةا رادفأ ستجابةا لخلا

 لإشكاليةا مع ةطبرامت لأسئمةا ونتك أن بيج ذالهو رةم وللأ جمعها ميت ،ليةأو تبيانا لىإ ولصولا فهاده معينة
 ليها.إ ولصولا رادلما

رئيسي بالإضافة إلى  ينفقرة تم إدراجها تحت محور  20تم إعداد الستبيان لتحقيق أهداف الدراسة ،يتكون من 
 ، وتتمثل في :                                                                                   البيانات الشخصية

ات وخصائص مفردات ( فقرات تناولت سم5يشمل البيانات الشخصية ويحتوي عمى خمس) :لمحور الأولا
 (.الجنسية، المهنة ،المستوى التعميمي السن، )الجنس، :الدراسة من حيث

 فقرات.   10العلاقات العامة بها   :الثانيالمحور 

 فقرات.   10تحسين الخدمات السياحية بها  :المحور الثالث

                                                                                  :ليكرت الخماسي والموزعة كما يمي وقد صمم الاستبيان وفقا لمقياس   

 كرت الخماسييمقياس ل (:23الجدول رقم)

 غير موفق بشدة غير موافق محايد موافق موافق بشدة 
5 4 3 2 1 

 بتين بالاعتماد عمى مقياس ليكرت.:من إعداد الطالالمصدر

، والذي يعتمد عمى طرح عبارات لها إجابات أسئمة الاستبيان عمى شكل المغمق وقد تم الاعتماد في إعداد  
                                                                                                محددة.                   
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                                                          أساليب المعالجة الإحصائية المتبعة :المطمب الثاني
 بتفريع ( وذلك spss)الاجتماعية وملمعم حصائيةالإ الحزم برنامج عمى عتمدناا الاستبيانات بيانات لتحميل 

                            : التالية الإحصائية الأساليب خلال من إحصائيا اوتحميمه الإجابات وترميز فيه البيانات جميع
 (حيث تمثل 4=1-5)الخماسي رتليك مقياس لدرجات قيمة وأصغر أكبر بين المدى بحساب قمنا: المدى -1
 عمى النحو التالي :  فئات 5

  .0,8=4/5 الدرجات عدد عدد/ الفئات عدد(=المدى) الفئة طول

 :التالي الجدول في كما التوزيع يصبح كذاوه  

 إجابات الأسئمة ودلالتها وفق مقياس ليكرت الخماسي :(24الجدول رقم )

 الوزن النسبي الدلالة الفئة الرمز المستوي
 %36أقل من        منخفضة جدا   1.80أقل من  إلى1من     1 غير موافق تماما 

 %52إلى أقل من %36 منخفضة      2.60إلى أقل من 1.80من  2 غير موافق     
 %68إلى أقل من %52 متوسطة      3.40إلى أقل من2.20من  3 محايد     
 %84إلى أقل من %68 مرتفعة      4.20إلى أقل من 3.40من  4 موافق     
 فأكثر       84% مرتفعة جدا    5إلى 4.20من      5 بشدة موافق   

دار خوارزم لنشر  الطبعة الأولى، ،spssمقدمة في الإحصاء الوصفي باستخدام  ،: عبد الفتاح العزالمصدر
 .  540ص: ،2007والتوزيع،

 رار تك معرفة لأغراض أساسي بشكل الأمر ذاه يستخدم:  الحسابي والمتوسط المئوية والنسب التكرارات -2
 .    .الدارسة عينة وصف في منه الاستفادة ويتم ما متغير فئات

 الاستبيان فقارت ثبات لمعرفة: كرونباج ألفا معامل -3
 أقواها ومن بدقة محدد جبري مفهوم لأنه أهمية التشتت مقاييس أكثر من يعتبر: المعياري الانحراف -4

 .شيوعا وأكثرها حساسية
  وقد المتغيرين، بين العلاقة دارسة عمى ختبارالإ هذا يقوم الارتباط درجة قياسل: بيرسون الارتباط معامل -5
 . للاستبيان البنائي والصدق الداخمي الاتساق لحساب استخدامه تم
  .لا أو طبيعي توزيع تتبع هل البيانات نوع لمعرفة :الطبيعي التوزيع اختبار -6

 أو زادت أم المتوسطة الدرجة  إلى وصل قد الاستجابة درجة متوسط كان إذا ما لمعرفة: t(test) اختبار -7
 .ذلك عن تقم
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 اختبار صدق وثبات أداة الدراسة   :المطمب الثالث

ستبيان وتطويرها عمى ضوء مراجعة الأدبيات المعتمدة في إعدادها تأتي مرحمة أخرى وهي بعد تصميم الإ
 ختبارات هما: عمى نوعين من الإمن صلاحيتها لقياس ما تهدف إليه، حيث تم الإعتماد  التأكد

 أولا: صدق أداة الدراسة )الاستبيان(  

 :   يقصد بصدق الاستبيان أن تقيس الأسئمة ما وضعت لقياسه ،وقد تم التأكد من صدق الاستبيان بطريقتين

 الاتساق الظاهري للأداة )صدق المحكمين(:   -1

 قتصاديةوالإ دريسية في كمية العموم التجاريةأعضاء الهيئة الت من عمى محكمين  الدارسة أداة عرضت
 إلى واستنادا والإحصاء، التسويق في متخصصين بجيجل، يحي بن الصديق محمد بجامعة التسيير وعموم

 تعديل تم حيث المحكمين، عميها اتفق التي التعديلات أجريت المحكمون أبداها التي و التوجيهات الملاحظات
                                                                         . منها أخرى ةإضاف أو وحذف العبارة صياغة

                                                     ()الصدق البنائي الصدق الداخمي لأداة الدراسة -2
 الداخميتجانسها  مدى بتحديد لها البنائي الصدق من لمتأكد انتقمنامتأكد من الصدق الظاهري لأداة الدراسة لو 

          "Pearson بيرسون"  الارتباط معاملات حساب خلال من وذلك، لقياسه وضعت الذي لمبعد انتماءها ومدى
 كل فقرة )عبارة( والدرجة الكمية لممحور.  بين الداخمي تساقالإ لمعرفة

 :  ليةالموا الجداول في الداخمي الصدق اختبار نتائج تمخيص يمكن    

  : صدق الاتساق الداخمي لعبارات المحور الثاني - أ
 (: صدق الاتساق الداخمي لعبارات المحور الثاني25الجدول رقم )

رقم 
 العبارة 

 مستوى المعنوية معامل الارتباط العبارات

ن طريق المزيج الترويجي تعرفت عمى الفندق ع 01
تنشيط  ،البيع الشخصي ،)الإعلان، العلاقات العامة

 لمبيعات(. ا

** 0.371 0.008 

تواصمت مع رجل العلاقات العامة قبل زيارتك لمفندق  02
. 

**0.453    0.001 

 0.002 0.432** يعمل الفندق عمى إقامة علاقات جيدة مع الزبائن. 03
 0.001 0.441** يسعى الفندق إلى استمرارية علاقته العامة مع الزبائن  04
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مع الزبون أو السائح عند تقديم يقوم الفندق بالتواصل  05
 الخدمة السياحية /أو خدمة سياحية جديدة .

**0.586 0.000 

ختيار وظفو الفندق المعمومات الكافية لإيقدم م 06
 الخدمة الملائمة .

**0.536 0.000 

يتمتع موظفو الفندق بالسرعة و الجاهزية لتمبية كل  07
 الطمبات الزبون.

**0.469 0.001 

ة الفندق لبعض الشخصيات المعروفة يزيد استضاف 08
 من ثقتك في الخدمات المقدمة من طرف الفندق.

**0.285 0.045 

العلاقات الجيدة التي يقوم بها الفندق مع السياح  09
 والمؤسسات الأخرى ساهمت في إقبالك عميه.

**0.494 0.000 

 0.004 0.399** غرضك في إقامتك في الفندق غرض سياحي  10
 22222 22822** رجة الكمية لمبعدالد 

 
.                                    spssمن إعداد الطالبتين بالاعتماد عمى إجابات أفراد العينة الدراسية ومخرجات  :المصدر

 حيث( العامة العلاقات) الثاني المحور تار عبا من عبارة كل بين (بيرسون) الارتباط معاملات الجدول يبين
 كل بين الارتباطكما أن  ،0.05من خلال الجدول أعلاه أن اغمب القيم الاحتمالية أقل من  أغمب يامج يتضح
 ما ،0.586و  0.285:   بين وحتترا موجبة قيم هي عباراته لجميع الكمية والدرجة المحور تعبارا من عبارة

                                                                                                                       .واستخدامه تطبيقه إمكانية وبالتالي لقياسه وضعت لما صادقة الثاني المحور تعبارا جميعيدّل عمى أن 

 لثصدق الاتساق الداخمي لعبارات المحور الثا -ب

 صدق الاتساق الداخمي لعبارات المحور الثالث :(26الجدول رقم )

رقم 
 بارة الع

 مستوى المعنوية معامل الارتباط العبارات

 0.000 0.511** يقدم الفندق خدمات سياحية ذات مستوى جيد. 11
 0.000 0.610** الفندق يقوم بتحسين خدماته بطريقة منظمة . 12
يتمقى السائح خدمات ذات جودة عالية وسهولة بدون  12

 مشاكل .
**0.552 0.000 

 0.000 0.584** وسائل النقل متوفرة لزيارة الفندق  14
 0.001 0.444** يعمل الفندق عمى إقامة علاقات جيدة مع السياح. 15
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تشعر بوجود تطابق بين أسعار الخدمات السياحية  16
 المقدمة وجودة الخدمة .

**0.443 0.001 

هل أنت راض عن الخدمات السياحية التي يقدمها  17
 الفندق. 

**0.603 0.000 

 0.000 0.679** هل ترغب بتكرار الزيارة. 18
 0.000 0.662** أنصح أقربائي وأصدقائي بزيارة الفندق. 19
يضع الفندق تحت تصرف السائح دفاتر الشكاوي ويهتم  20

 بمعالجتها في الحين.
**0.584 0.000 

 22222 22833 الدرجة الكمية لمبعد 
 spssلاعتماد عمى إجابات أفراد العينة الدراسية ومخرجات : من إعداد الطالبتين باالمصدر

يبين الجدول معاملات الارتباط )بيرسون( بين كل عبارة من عبارات المحور الثالث والدرجة الكمية 
، كما 0.05حيث يتضح جميا من خلال الجدول السابق أن جميع القيم الاحتمالية أقل من  ،رالمحو  لعبارات هذا

باراته هي قيم موجبة تتراوح  رتباط بين كل عبارة من عبارات المحور والدرجة الكمية لجميع عأن معاملات الا
تطبيقه  ما يدّل عمى أن جميع عبارات صادقة لما وضعت لقياسه وبالتالي إمكانية ،0.679و 0.443: بين

 واستخدامه.   

 ستبيانثبات الإ ثانيا:
 من أكثر  العينة أفراد عمى توزيعه إعادة تم لو النتيجة سنف الأخير هذا يعطي أن ستبيانالإ بثبات يقصد

  .نتائجه في ستقرارالإ بمعنى والشروط، الظروف نفس تحت مرة

 مرتفعا، الثبات كان الواحد من قيمته اقتربت كمما حيث والواحد، الصفر بين تتراوح قيما يأخذ الثبات ومعامل 
 ألفا الارتباط معامل خلال من الاستبيان ثبات من التحقق تم وقد منخفضا، الثبات كان الصفر من اقترب وكمما

                                                                     : الموالي الجدول في موضحة والنتائج كرومباخ

 ألفا كروباخ لثبات أداة الدراسة (:27الجدول رقم)

 معامل ألفا كروباخ العنوان رقم المحور
 0.523 العلاقات العامة في فندق "الجزيرة" 02
 0.748 تحسين الخدمات السياحية في فندق "الجزيرة" 03
 0.726 العلاقات العامة وتحسين الخدمات السياحية في فندق "الجزيرة" 

 .   spssمن إعداد الطالبتين بالاعتماد عمى محرجات  :المصدر
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 يلاحظ من الجدول السابق أن:  

حيث بمغ  ،%50، العلاقات العامة في الفندق "الجزيرة "فاق معدل كرومباخ بالنسبة لممحور الثاني امعامل ألف -
 . الثاني يتمتع بدرجة ثبات متوسطة بمعنى أي أن معدل ثبات المحور52.3%

تحسين الخدمات السياحية في فندق "الجزيرة "فاق معدل  ،لنسبة لممحور الثالثمعامل ألفا كرومباخ با –
 . الثالث يتمتع بدرجة ثبات مرتفعة بمعنى أن ثبات المحور %74.8ث بمغ حي70%

، مما يدل عمى أن %72.6حيث بمغ %70قد فاق معدل  معامل ألفا كرومباخ الكمي )المحور الثاني والثالث( -
رز استخدامها وبالتالي يمكن القول أن أداة الدراسة تتمتع بدرجةُ ثبات تب ،تمتع بدرجة مرتفعةمعدل الثبات الكمي ي
 .لمتوزيعستبيان في صورته النهائية كما هو موضح في الممحق قابلا وبذلك يكون الإ ،لأغراض هذه الدراسة

 عرض وتحميل بيانات الدراسة واختبار الفرضيات  :المبحث الثالث

 نهدف من خلال هذا البحث إلى التعرف عمى الخصائص الشخصية لمفردات الدراسة ،مع اختبار التوزيع
 الطبيعي وكذلك تحميل فقرات وفرضيات الدراسة.

  المطمب الأول :تحميل البيانات الشخصية لمفردات العينة

 يتضمن الجزء الأول من الاستبيان بيانات متعمقة بالمتغيرات الشخصية ،وسيتم التطرق لها وتحميمها .   

  توزيع أفراد العينة حسب الجنس -1
 هو موضح في الجدول والشكل التاليين:   يتوزع أفراد الدراسة حسب الجنس كما

 توزيع أفراد العينة  (:06الشكل رقم)توزيع أفراد العينة                                  (:28الجدول رقم )
 حسب الجنس                                              حسب الجنس                 

 
 Excelمن إعداد الطالبتين بالإعداد الطالبتين بالاعتماد عمى المصدر:.                       spssإعداد الطالبتين بالاعتماد عمى مخرجات  من ر:المصد

2 

48% 
 ذكر 52%

 أنثى

 النسبة المؤوية التكرار الجنس
 %48 24 كر الذ

 %52 26 أنثى

 %100 50 المجموع
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دق محل الدراسة تفوق لفنيتضح جميا من خلال الجدول والشكل السابقين أن نسبة الإناث النازلين في ا
فردا أي ما نسبته 24في حين بمغ عدد الذكور  ،%58فردا أي بنسبة  26حيث بمغ عدد الإناث  ،نسبة الذكور

، وهذا راجع إلى توافد ن متقاربتينبالتالي يمكن القول أن النسبتي ،من الحجم الإجمالي لعينة الدراسة42%
 .لجزائريت والتقاليد في المجتمع االعائلات والعادا

   توزيع أفراد العينة حسب السن -2

 : موضح في الجدول والشكل التاليين يتوزع أفراد عينة الدراسة حسب متغير السن كما هو   

                                                      توزيع أفراد العينة حسب السن                                 (:07الشكل رقم )توزيع أفراد العينة حسب السن              (:29الجدول رقم)

 

 .Excelد الطالبتٌن بالاعتماد على مخرجات :من إعدا المصدر .                  spss:من إعداد الطالبتٌن بالاعتماد على مخرجات المصدر 

تشير النتائج من خلال الجدول والشكل السابقين أن أكبر عدد من النزلاء بالفندق محل الدراسة تنتمي إلى 
 بنسبة  50إلى 41و من   40إلى 31فردا ،تميها الفئتين من  21إي %  42سنة بالنسبة  30إلى 18الفئة من 

الشباب يحبون الإطلاع والسياحة والاستكشاف ، بالإضافة إلى المتزوجين الجدد ويعود ذلك إلى أن  % 24  
 الذين يفضمون السفر لقضاء شهر العسل 

 توزيع العينة حسب المستوى التعميمي  -2

 بتوزيع أفراد العينة الدراسة حسب متغير المستوي التعميمي كما هو موضح في الجدول والشكل التاليين:

 

 

 

 

42% 

24% 

24% 

10% 
  30إلى18من 

 40إلى31من

 50إلى41من

 فما فوق50من

 النسبة المئوية التكرار السن
 42 21 30إلى18من
 24 12 40إلى31من
 24 12 50إلى41من
 10 5 فما فوق50من

 50 50 المجموع
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 توزيع أفراد العينة حسب المستوي التعميمي  (:08الشكل رقم)     توزيع أفراد العينة حسب المستوى التعميمي (:12الجدول رقم)
                                       

   

 Excel: من إعداد الطالبتين بالاعتماد عمى مخرجات المصدر                              spss من إعداد الطالبتين بالاعتماد عمى مخرجات :رالمصد

تشير النتائج من خلال الجدول والشكل السابقين أن أكبر نسبة من أفراد عينة الدراسة لديهم مستوى 
أفراد أي ما يعادل نسبة  17، ويميه مستوي التعميمي ثانوي ب فردا 28أي  % 56تعميمي جامعي بنسبة 

              ، بهذا نجد أن الفندق استطاع استقطاب مختمف الأشخاص من مختمف المستويات العممية.34%
       

                                                                    توزيع أفراد العينة حسب الجنسية _ 4
 يتوزع أفراد العينة الدراسة حسب متغير الجنسية كما هو موضح في الجدول والشكل التاليين:  

           الجنسية                                                    توزيع أفراد العينة حسب (:09الشكل رقم)                   توزيع أفراد العينة حسب الجنسية :(11الجدول رقم)

  
.                   Excel: من إعداد الطالبتين بالاعتماد عمى مخرجات المصدر                             . spssمن إعداد الطالبتين بالاعتماد عمى مخرجات  :المصدر

، وذلك %100جميا من خلال الجدول والشكل السابقين أن نسبة الأفراد ذو الجنسية الجزائرية بمغت يتضح 

0% 

22% 

75% 

3% 

 إبتدائً

 متوسط

 ثانوي

 جامعً

100% 

0% 

 جزائرٌة

 أجنبٌة

المستوى 
 التعميمي

 النسبة المئوية التكرار

 %00 0 ابتدائي
 %10 5 متوسط
 %34 17 ثانوي

 %56 28 جامعي
 %100 50 مجموع

النسبة  التكرار الجنسية
 المئوية

 %100 50 جزائرية
 %00 00 أجنبية

 %100 50 المجموع
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لظروف الصحية في هذه الفترة حالت دون قدوم السياح الأجانب إلى ارض الوطن بسب انقطاع الخطوط الجوية 
   بسبب فيروس كورونا.

  العينة حسب المهنةد توزيع أفرا -5

 ة الدراسة حسب متغير المهنة كما هو موضح في الجدول والشكل التاليين:  يتوزع أفراد عين  

 توزيع افراد العينة حسب المهنة (:10الشكل رقم)                      توزيع أفراد العينة حسب المهنة (:12الجدول رقم)  

 
 . Excel:من إعداد الطالبتين بالاعتماد عمى مخرجاتالمصدر                .       spss: من إعداد الطالبتين بالاعتماد عمى مخرجاتالمصدر

تشير النتائج من خلال الجدول والشكل السابقين أن اكبر نسبة من أفراد عينة الدراسة هم موظفون حيث بمغ 
، وأخيرا فئة متقاعدين بنسبة %34،تميهم فئة أصحاب الأعمال الحرة بنسبة %56وظف  بنسبة م28عددهم 

  ،ويعود السبب في ذلك إلى أن الموظفين لديهم إمكانيات مادية جيدة ويمكن أن يكون سبب الزيارة مهني .10%

  المطمب الثاني:عرض وتحميل اتجاهات أفراد العينة نحو متغيرات الدراسة

أما  ،عبارات 10ر العلاقات العامة إلى ويتفرغ محو  ،مة المتغير المستقل لهذه الدراسةالعلاقات العا ريمثل محو 
واستخدام  ،عبارات 10والذي بدوره يتفرغ إلى محور تحسين الخدمات السياحية فيمثل المتغير التابع لهذه الدراسة 

العبارة إيجابية بمعنى أن أفراد العينة يوافقون عمى حيث تكون  ،الواحدة لتحميل عبارة الإستبيان لمعينة tاختبار 
عند درجة  0.05الجدولية و مستوى المعنوية أقل من   tالمحسوبة أكبر من قيمة  t محتواها إذا كانت قيمة 

بينما تكون الفقرة سمبية أي أن أفراد العينة لا يوافقون عمى محتواها إذا كانت مستوى  (،1-50) أي 49الحرية 
 . الجدولية tالمحسوبة أقل من قيمة  t، وكانت قيمة  0.05ة أكبر من المعنوي

  تحميل وتفسير عبارات المحور الثاني المتعمق بالعلاقات العامة-أولا 

 عبارات وتم توزيع الاستبيان عمى أفراد  10تم جمع بيانات محور العلاقات العامة في 

83% 

15% 

2% 

28

5

17

النسبة  التكرار المهنة
 المئوية

 %56 28 موظف
 %10 5 متقاعد

 %34 17 أعمال حرة
 %100 50 المجموع
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 ي المتعمق بالعلاقات العامة  بفندق "الجزيرة"نتائج تحميل عبارات المحور الثان (:13الجدول رقم)

رقم 
 الفقرة

المتوسط  العبارات
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

درجة 
 الموافقة

تعرفت عمى الفندق عن المزيج الترويج)الإعلان ، العلاقات  21
 العامة ،البيع الشخصي ،تنشيط المبيعات (.

 مرتفعة جدا 0.758 4.42

 مرتفعة 1.019 3.68 ت العامة قبل زيارتك لمفندق.تواصت مع رجل العلاقا 22
 مرتفعة  0.661 4.18 يعمل الفندق عمى إقامة علاقات جيدة مع الزبائن . 23
 مرتفعة 0.767 3.94 يسعى الفندق إلى استمرارية علاقاته العامة مع الزبائن. 24
يقوم الفندق بالتواصل مع الزبون أو السائح عند تقديم الخدمة  25

 ياحية /أو خدمة سياحية جديدة .الس
 متوسط 1.015 3.30

يقدم موظفو الفندق المعمومات الكافية لاختيار الخدمة  26
 الملائمة.

 مرتفعة جدا 0.694 4.26

يتمتع موظفو الفندق بالسرعة و الجاهزينة لتمبية طمبات  27
 الزبون .

 مرتفعة  0.944 3.92

وفة يزيد من ثقتك استضافة الفندق لبعض الشخصيات المعر  28
 في الخدمات المقدمة من طرف الفندق . 

  

 مرتفعة 0.895 3.88

العلاقات الجيدة التي يقوم بها الفندق مع السياح و  29
 المؤسسات الأخرى ساهمت في إقبالك عميه .

 متوسط 1.121 3.26

 مرتفعة 0.606 3.48 غرضك في إقامتك بالفندق غرض سياحي . 12
نحراف المعياري لمحور العلاقات والإ  المتوسط المجموع 

 العامة 
 مرتفعة 2241573 328322

 .spss: من إعداد الطالتين بالاعتماد عمى مخرجاتالمصدر

بالعودة إلى الجدول أعلاه نلاحظ أن إجابات أفراد العينة حول المحور الثاني المتعمق بالعلاقات العامة بفندق 
وهو يشير إلى درجة موافقة مرتفعة من قبل أفراد عينة  3.8320"الجزيرة" قد حقق متوسط حسابي قدر ب

شكل حمقة وصل الدراسة عمى مضمون هذا البعد، ويدل عمى وجود اهتمام لدي الزبائن بالعلاقات العامة كونه ي
ق وتجانس في إجابات أفراد الذي يدل عمى وجود اتسا 0.41573، والانحراف المعياري قدره بين الفندق وزبائنه

 4.42( في المرتبة الأولى بمتوسط حسابي يبمغ 1أما من حيث درجة الأهمية فقد جاءت العبارة رقم) ،ينةالع
، حيث نجد أن أفراد عينة الدراسة موافقين بدرجة مرتفعة جدا عمى مضمون العبارة 0.758وانحراف معياري قدره 
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تنشيط  ،البيع الشخصي ،لعامةن طريق المزيج الترويجي )الإعلان، العلاقات ا"تعرفت عمى الفندق ع
، حيث 0.694وانحراف معياري  4.26حسابي في المرتبة الثانية بمتوسط  (6المبيعات(". وتميها العبارة رقم )

نجد أفراد العينة موافقين بدرجة مرتفعة جدا عمى مضمون هذا البعد الذي يدل عمى اهتمام الموظفين بعلاقتهم 
 مع الزبائن. 

   ر عبارات المحور الثالث: تحميل وتفسيثانيا

 عبارات وتم توزيع الاستبيان عمى الأفراد10تم جمع بيانات محور تحسين الخدمة السياحية في 

 نتائج تحميل عبارات المحور الثالث المتعمق بتحسين العلاقات العامة بفندق "الجزيرة "                       (:14الجدول رقم )

رقم   
 الفقرة

وسط المت العبارات
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

درجة 
 الموافقة

 مرتفعة  0.606 4.00 يقدم الفندق خدمات سياحية ذات مستوى جيد. 11
 مرتفعة  0.789 3.70 الفندق يقوم بتحسين خدماته بطريقة منظمة . 12
يتمقى السائح خدمات ذات  جودة عالية وسهولة بدون  13

 مشاكل.
 مرتفعة 0.790 3.78

 متوسطة 1.026 3.26 النقل متوفرة لزيارة الفندق . وسائل 14
 يعمل الفندق عمى إقامة علاقات جيدة مع سياح. 15

 
 مرتفعة 0.544 4.10

تشعر بوجود تطابق بين أسعار الخدمات السياحية المقدمة  16
 وجودة الخدمة .

 متوسطة 0.898 3.36

ها أنت راضي عمى الخدمات السياحية التي يقدمها  17
 دق.الفن

 مرتفعة  0.550 3.94

 مرتفعة  0.589 3.98 هل ترغب في تكرار الزيارة  18
 مرتفعة  0.748 3.82 تنصح أقاربك وأصدقائك بزيارة الفندق . 19
يضع الفندق تحت تصرف السائح دفاتر الشكاوي ويتم  22

 معالجتها في الحين.
 متوسطة  1.007 2.92

لمحور تحسين  المجموع المتوسط والانحراف المعياري 
 الخدمات السياحية 

 مرتفعة 0.42810 3.6860

 . spss من إعداد الطالبتين بالاعتماد عمى مخرجات  :رالمصد
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بالعودة إلى الجدول أعلاه نلاحظ أن إجابات أفراد العينة حول المحور الثالث المتعمق بتحسين الخدمات 
وهو يشير إلى درجة موافقة مرتفعة من قبل  3.6860السياحية بفندق "الجزيرة" قد حقق متوسط حسابي قدر ب

الفندق بتحسين الخدمات السياحية  البعد، ويدل عمى وجود اهتمام لدى أفراد عينة الدراسة عمى مضمون هذا
ق وتجانس في الذي يدل عمى اتسا 0.42810نحراف المعياري قدره حقيق وتوفير متطمبات الزبائن، والإلت

( في المرتبة الأولى بمتوسط حسابي قدره 15من حيث الأهمية قد جاءت العبارة رقم ) أما ،إجابات أفراد العينة
حيث نجد أن أفراد عينة الدراسة موافقين بدرجة مرتفعة عمى مضمون  ،0.544و انحراف معياري قدره  4.10

رتبة الثانية بمتوسط (  في الم11العبارة "يعمل الفندق عمى إقامة علاقة جيدة مع السياح" ،وتميها العبارة رقم )
 . راد العينة موافقين بدرجة مرتفعةحيث نجد أن أف 0.606وانحراف معياري قدره  4.00حسابي 

                                                                                      ختبار فرضيات الدراسةا :المطمب الثالث  
 :  بار الفرضيات و ذلك كما يميى اختسنتطرق في هذا المطمب إل

                                                                                        : اختبار التوزيع الطبيعي لمبيانات أولا

 الطبيعي يعالتوز  فرضية من التحقق أجل من بها القيام الباحث عمى يتوجب التي ختباراتالإ أهم من يعتبر
 ملائمة ضمان أجل من وذلك اسة؛الدر  فرضيات لاختبار نحدارالإ تحميل أسموب لاستخدام تمهيدا اناتلمبي

يكون محصورا  الذي ،Skewnes تواءالإل معامل عمى الاعتماد تم حيثلإنحدار، ا تحميل لافتراضات البيانات
، وقد تم 20ستثنائية ت اإلا في حالا 8الذي يجب أن لا يتجاوز Kurtosis التفمطح ومعامل (،-3،3بين )

 ،وسجمنا النتائج الموضحة في الجدول :spssاعتماد عمى برنامج إجراء هذا الإختبار 

 الطبيعي لبيانات متغيرات الدراسة  اختبار التوزيع (:15الجدول رقم )  

 .                                                                     spssمن إعداد الطالبتين بالاعتماد عمى مخرجات  :المصدر

والتي تقع ضمن   0.36و  0.084لتواء تراوحت مابين ل أعلاه نلاحظ أن قيم معاملات الإمن خلال الجدو 
 1.268و -0.276في حين تراوحت قيم معاملات التفمطح مابين ( -3و 3وزيع الطبيعي )المقبول لت المجال

جراءات الدراسة وعميه يمكن القول أن البيانات تتبع التوزيع الطبيعي مما يسمح بمواصمة إ (،8وهي أقل من )
 .    واختبار فرضياتها

 

 معامل التفمطح معامل الالتواء متغيرات الدراسة
 -0.276 0.36 العلاقات العامة 
 1.268 0.084 السياحية  تحسين الخدمات
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  ثالثا :اختبار الفرضيات و لمدراسة 

اتجاهات أفراد العينة نحو متغيرات الدراسة وكذالك اختبار صلاحية النموذج المفترض بعد قيامنا سابقا بتحميل 
حيث  ،عتماد عمى معامل الارتباط بيرسونتم الا  .تأتي الآن اختبار فرضيات الدراسةلإجراء التحميل الإحصائي 

 : ة استنادا لقاعدة القرار التاليةنقبل أو نرفض الفرضي

إذن نقبل الفرضية الصفرية "لا توجد علاقة ارتباط ذات  0.05أكبر من   sigدلالة إذا كانت قيمة مستوى ال -
 الفرضية البديمة "توجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية ". ونرفض  دلالة إحصائية "

إذن نرفض الفرضية الصفرية "لا توجد علاقة ارتباط ذات  0.05أقل من   sigإذا كانت قيمة مستوي الدلالة  –
 ة إحصائية "  ونقبل الفرضية البديمة "توجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية ".  دلال

 لفرضية الأولى  ااختبار  -1  

 :تنص الفرضية الأولى

 بجيجل   "الجزيرة": لا يوجد مستوى مقبول لمعلاقات العامة في فندق الفرضية الصفرية -

   بجيجل "الجزيرة "امة في فندق :  يوجد مستوى مقبول لمعلاقات العالفرضية البديمة -

 :الفرضية الأولى t_testلمعينة الواحدة لاختبار tوالجدول الموالي يوضح نتائج اختبار

 للاختبار الفرضية الأولى T_testنتائج اختبار  :(16الجدول رقم )

القيمة الاحتمالية  الجدولية tقيمة  المحسوبة tقيمة  الفرضية
(sig) 

 القرار

 قبول 0.000 2.009 14.151 1الفرضية 
             =DF 49                                                                             0.05درجة المعنوية المعتمدة =

 .   spssمن إعداد الطالبتين بالاعتماد عمى مخرجات  المصدر:

الجدولية والتي  tو هي أكبر من قيمة  14.151تساوي  المحسوبة   tنلاحظ من الجدول أعلاه أن  قيمة   
:                          وعمية وتبعا لقاعدة القرار فإننا 0.05وهي أقل من  0.000كما أن القيمة الاحتمالية تساوي  2.009  تساوي

عامة في نرفض الفرضية الصفرية  ،ونقبل الفرضية الفرضية البديمة أي أنه يوجد مستوى مقبول لمعلاقات ال -
 فندق الجزيرة بجيجل.

    اختبار الفرضية الثانية  -2

 : تنص الفرضية الثانية عمى
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 . 0.05لا يقدم فندق الجزيرة بجيجل خدماته بمستوى جيد  عند مستوى المعنوية  :الفرضية الصفرية -

 . 0.05: يقدم فندق الجزيرة بجيجل خدماته بمستوى جيد عند مستوى المعنوية الفرضية البديمة –

 الفرضية الثانية :  t_testلمعينة الواحدة  للاختبار tوالجدول الموالى يوضح نتائج اختبار

 لاختبار الفرضية الثانية . t test نتائج اختبار  :(17الجدول رقم )

 حتمالية القيمة الا الجدولية Tقيمة المحسوبة Tقيمة الفرضية
Sig 

 القرار

 لقبو  0.000 2.009 11.331 2الفرضية 
 DF=49                                                                                          0.05درجة المعنوية المعتمدة =

 .  spss من إعداد الطالبتين بالاعتماد عمى مخرجات :المصدر
الجدولية و التي تساوي  tو هي أكبر من قيمة  11.331المحسوبة تساوي  tنلاحظ من الجدول أعلاه أن قيمة 

   .0.05و هي أقل من  0.000كما أن القيمة الاحتمالية تساوي  2.009

 يقدم خدماته بمستوى جيد.                  بجيجل "الجزيرة "فندق   نرفض الفرضية الصفرية نقبل الفرضية البديمة، أي أن

 اختبار الفرضية الثالثة     -3

 تنص الفرضية الثالثة عمى:

بجيجل عند   "الجزيرة"لاتساهم العلاقات العامة في تحسين الخدمات السياحية بفندق  الفرضية الصفرية: -
 .0.05مستوى المعنوية 

تساهم العلاقات العامة في تحسين الخدمات السياحية بفندق الجزيرة بجيجل عند مستوى  الفرضية البديمة: -
  .0.05المعنوية 

 :الفرضية الثالثة t_testلمعينة الواحدة للاختبار tختباروالجدول الموالي يوضح نتائج ا

 لاختبار الفرضية الثالثةt_test 2: نتائج اختبار)18 (الجدول رقم

 =DF 49                                                                                                            0.05درجة المعنوية المعتمدة: 

                                     .spss: من عداد الطالبتين بالاعتماد عمى مخرجات المصدر

القيمة الاحتمالية  الجدولية tقيمة  المحسوبة tقيمة الفرضية
sig 

 القرار

 قبول 0.000 2.009 15.365 3الفرضية 
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الجدولية والتي تساوي  tبر من قيمة وهي أك 15.365المحسوبة تساوي  tنلاحظ من الجدول أعلاه أن قيمة  
  . 0.05و هي أقل من  0.000كما أن القيمة الاحتمالية تساوي  2.009

إذن نرفض الفرضية الصفرية و نقبل الفرضية البديمة، أي أن العلاقات العامة في فندق الجزيرة بجيجل يساهم 
 في تحسين الخدمات السياحية لديه . 
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    :خلاصة

تعرفنا من خلال هذا الفصل عمى نتائج الدراسة حيث اعتمدنا في انجاز هذا العمل عمى الاستبيان التي 
والذي يحتوي عمى محورين هما العلاقات العامة و تحسين الخدمات  شخص ، 50وزع عمى عينة عشوائية من 

ية "كيف تساهم العلاقات العامة في حيث هدفنا من خلالهما إلى الإجابة عمى الإشكالية بحثنا التال السياحية ،
وبعد استرجاعها قمنا بتفريغها وتحميل بياناتها  الخدمات السياحية المقدمة في فندق"الجزيرة ""، أداء تحسين

اختبار ألفا كرونباخ  ،لنسبة المئوية، المتوسط الحسابي، الانحراف المعياريباستخدام أساليب إحصائية عديدة كا
انية سون ،اختبار التوزيع الطبيعي ،ثم قمنا بعرض وتحميل وتفسير نتائج الدراسة الميد،معامل الارتباط بير 

حيث استنتجنا انه يوجد مستوى مقبول لمعلاقات العامة في تحسين الخدمات  ،واختبار الفرضيات ومناقشتها
 (.0.05السياحية بفندق "الجزيرة " عند مستوي الدلالة )
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، من خلال الدراسة التي قمنا بيا تبين لنا أن العلاقات العامة وظيفة أساسية من الوظائف الإدارة الحديثة
يجاد قنوات اتصال و  ذات اتجاه ىي بمثابة ىمزة وصل بين المنظمات السياحية والجماىير لإنشاء علاقات وا 

 وليذا من الضروري التكيف بين الأفراد والجماعات والمنظمات السياحية لخمق مجتمع متجانس. ، تبادلي بينيما

فالعلاقات العامة تعمل عمى تحسين خدماتيا المقدمة لتكوين صورة ذىنية جيدة بغية كسب أكبر قدر 
يث  تعد السياحة اليوم أحد حمنظمة السياحية. خارجي وخمق الولاء لعلامة ال وممكن من الجميور سواء داخمي أ

 الدول السائرة في طريق النمو. والأولويات في برامج التنمية سواء بنسبة لدول المتقدمة أ

جيجل يقدم مستوى مقبول لمعلاقات العامة ويسعى لتطويره والاىتمام بو أكثر ــ والملاحظ أن فندق الجزيرة ب   
ويق خدماتو المقدمة، وكذا ييدف إلى تقديم أحسن الخدمات التي ترقى إلى لجعمو محرك أساسي لتنشيط وتس

مستوى توقعات الزبائن والسياح وتكون قادرة عمى تمبية حاجاتيم، والاستجابة السريعة لطمباتيم بالإضافة إلى 
 التنويع السريع في الخدمات لكسب ثقة وتأييد الجميور المتعامل معيا. 

  نتائج الدراسة -أولا 

 :التطبيقيو توصمنا من خلال ىذه الدراسة إلى مجموعة من النتائج فيما يخص الجانبين النظري  

 :نتائج الدراسة النظرية -1

 تدعيم التفاىم المتبادل بين المنشأة وجميورىا.   و العلاقات العامة ىي الجيود الإدارية المستمرة المخططة لبناء  -

وليذا تبتعد عن كافة ، أخلاقية لتدعيم وبناء ثقة بين المنشأة وجماىيرىاترتكز العلاقات العامة عمى مبادئ  –
    .أساليب الغش والخدع والتظميل والدعاية المزيفة وتقدم الوقائع والحقائق الجماىير لكسب ولائيم

ن المنشأة وزيادة فرص التفاىم المتبادل والتوافق والانسجام بي، تيدف العلاقات العامة إلى إقامة علاقات طيبة –
سواء كان ىذا الجميور داخميا كالعاممين حتى يشعرون بالرضا والارتياح والجميور خارجي كالزبائن ، والجماىير

 . الأخرىوالمنظمات 

السياحة ىي نشاط من الأنشطة التي تتعمق بخروج الفرد من الوسط الذي يقيم فيو ولمدة لا تتجاوز سنة  –
عمى أن تكون مرتبطة بممارسة نشاط ييدف إلى الحصول عمى  ، وغيرىا متواصمة لغرض الترفيو والاستمتاع

 ربح. 

 الخدمة السياحية ىي مجموعة متكاممة ومترابطة من العلاقات بين المنظمة السياحية والسائح.   –

وتكون  ، متواصمة بشيء مادي والخدمة السياحية ىي عبارة عن منفعة مدركة بالحواس قائمة بحد ذاتيا أ –
 ة لمتبادل ولا يترتب عمييا ممكية وىي في الغالب غير محسوبة.  قابم
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 كما توصمنا إلى:  

تقوم العلاقات العامة بصفة عامة ورجل العلاقات العامة بصفة خاصة بتحسين خدمات السياحية لممنظمة   -
ىا من اجل الاتصال لترقى إلى مستوى المطموب وذلك بالاعتماد عمى إمكانيتيا المادية والفكرية والبشرية وغير 

 والتواصل الدائم مع الجميور لكسب ثقتو .      

 الدراسة التطبيقية نمخصيا في النقاط التالية:    :نتائج الدراسة التطبيقية -2  

حيث انو لا يحتوى عمى قسم خاص  ،تظير الدراسة أن ىناك مستوى لمعلاقات العامة مقبول في الفندق -
 بالعلاقات العامة ولكن ىذا الأخير مندمج مع قسم الاستقبال.    

والوسائل المستعممة بدرجة الأولى ىي الياتف ، تستخدم العلاقات العامة بالفندق وسائل اتصال تقميدية وحديثة -
وكذلك التعامل مع الأطراف  ،في عممية الحجزويستعمل الانترنيت كذلك ، نظرا لتوفره ولسيولة استعمالو وانتشاره

 مثل الطمبة عند الحاجة عمى التربصات.   ، أخرى

 مؤسسة لسياحة الترفييية وسياحة الأعمال.و  غمب زبائن الفندق ىم العائلات ورجال الأعمال وبذلك فوأ -

 وحاجات ورغبات السياح. يتلاءميحرص الفندق عمى تقديم خدمات بما  -

                                                                                                 قتراحات لاا
عمى ضوء النقائص التي لمسناىا في دراستنا الميدانية ارتأينا أن تكون اقتراحاتيا موجية بالدرجة الأولى  -

 لممنشآت السياحية الجزائرية وتشمل ما يمي:

 لمعلاقات العامة منفصل عن قسم الاستقبال.   تخصيص قسم مستقل  -

 الاعتماد عمى رجال التسويق المتخصصين لأجل ترقية الخدمات السياحية.    –

ضرورة تخصيص منصب رجل العلاقات العامة من أجل إعطاء المكانة اللائقة لمعلاقات العامة في الييكل  –
 واتخاذ القرار.    جعمو إدارة فعالة تساىم في صناعة و التنظيمي لمفندق 

 العمل عمى تطوير المواقع الإلكترونية الخاصة بالفندق بما يتناسب ومتطمبات تحسين الخدمات السياحية. –

تصميم إستراتجية لمعلاقات العامة فعالة ومدروسة في الفندق لجمب السياح المحميين والأجانب عن طريق  –
 تحسين الخدمات السياحية  المقدمة.  

                                                            



 

 قـائمــــة المـــراجــع
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رسالة ماجستير، قسم العموم  ،-دراسة حالة ولاية المسيمة  -تنمية السوق السياحية بالجزائر بزة صالح،  .2
 .2007ضياف، المسيمة، بو  التجارية، كمية العموم الاقتصادية و التجارية وعموم التسيير، جامعة محمد

رسالة دور القطاع السياحي في تمويل الاقتصاد الوطني لتحقيق التنمية المستدامة،  حميدة بوعموشة، .3
ماجستير، تخصص اقتصاد دولي والتنمية المستدامة، كمية العموم الاقتصادية والتجارية وعموم التسيير، جامعة 

 .2011/2012فرحات عباس، سطيف، 
،رسالة مقدمة لنيل شهادة ماجستير في  لتسويق السياحي ودوره في تفعيل قطاع السياحةازهير بوعكريف ، .4

 .2012العموم التجارية ،كمية،جامعةقسنطية،الجزائر ،
، دور إستراتيجية الترويج في تكييف و تحسين الطمب السياحي الجزائري عمى مستوى عميش سميرة .5

، أطروحة دكتوراه، كمية العموم الاقتصادية و التجارية 2015-1995الخدمات السياحية المتاحة خلال الفترة 
 .2014، -1-و عموم التسيير، جامعة فرحات عباس سطيف

في ظل الإستراتيجية السياحية الجديدة  2125-2111الإمكانيات و المعوقات عوينان عبد القادر،  .6
مالية، قسم العموم الاقتصادية، كمية أطروحة دكتوراه، تخصص نقود و لممخطط التوجييي لمتييئة السياحية، 

 .2012/2013، -03-العموم الاقتصادية و عموم التسيير و العموم التجارية، جامعة الجزائر

رسالة ماجستير في عموم  دور العلاقات العامة فيتحسين صورة المؤسسة الاقتصادية،لقصير رزيقة،  .7
العموم الإنسانية والعموم الاجتماعية، جامعة الاتصال، كمية و و الاتصال، تخصص عموم الإعلام الإعلام

 .2006/2007قسنطينة، الجزائر، 
ياسين مسيمي، العلاقات العامة بالمؤسسة الصحية و الجوارية، رسالة ماجستير، قسم عموم الإعلام  .8

ينة، والإتصال، تخصص الاتصال و العلاقات العامة، كمية العموم الاجتماعية و الانسانية، جامعة منتوري قسنط
2008/2009. 

 المجلات -3

، مجمة عموم الاقتصاد و التسيير دور العلاقات العامة في الترويج السياحيأمينة بركان، جميد نور الدين،  .1
 .2015-32والتجارة، العدد
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العلاقات العامة ودورىا في زيادة كسب ثقة الجميور بالمؤسسات في حب الدين محمد يعقوب وآخرون ، .2
  2017،مجمة العموم الإدارية ،العدد الأول ، بدون بمد ،يونيو م2115-2111فترة 

واقع و آفاق السياحة في الجزائر و تنافسيتيا بناء عمى تنافسية السياحة حمزة بوكسفة، عمار زودة،  .3
 مجمة الآفاق لمدراسات الاقتصادية، العدد الخامس.، 2117العالمي 

مساىمة القطاع السياحي في التنويع الإقتصادي وتحقيق التنمية شماخي موسى اسماعيل وآخرون،  .4
-.2018الجزء الثالث  - 32حوليات جامعة الجزائر، العدد،  -المحمية الإمكانيات السياحية بمنطقة الجمفة

 مجمة دفاتر البحوث، العدد السادس.أىمية القطاع السياحي في تحقيق التنمية في الجزائر، طفى، 
مجمة الميدان لمعموم الإنسانية و مساىمة العلاقات العامة في الصناعة السياحية، د، عبد الحفيظ احم .5

 .2020- 03/العدد:  03الاجتماعية، المجمد
قراءة في المخطط  -واقعو وآفاقو -قطاع السياحة الجزائري العثماني مص دراجي رابحي، خالد كواش، .6

 .24(2)-العموم الإنسانية، العدد الاقتصاديمجمة الحقوق و ، 2125التوجييي لمتييئة السياحية 
، السياحة في الجزائر واقع وآفاق مع الإشارة  إلى حالة إلى حالة البميدةقويدر معيزي، محمد لمين مراكشي، .7

 .و الدراسات، العدد الثانيمجمة الإدارة و التنمية لمبحوث 
مجمة الباحث، ، -حالة الاقتصاد الجزائري  -السياحة وأثرىا في التنمية الاقتصادية العالمية هواري معراج،  .8

 .01/2004العدد 
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  المواقع الإلكترونية -5
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1. Cristopher love lock etautre ,marketing management,9 eme edition ,pupli-union 
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3. SOURCE :Lillianbensallel ,introduction a  l’economie de service,presse 
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 (1الممحق رقم )
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 (:2الممحق رقم )

 الجمهورية الجزائرية الديمقراطية الشعبية
 وزارة التعليم العالي و البحث العلمي

 -جيجل–محمد الصديق بن يحيى جامعة 
 
 

 العلوم الاقتصادية و التجارية و علوم التسيير كلية
 تجارية علوم:قسم

 تسويق سياحي وفندقيتخصص: 
 

 استمارة )خاص بالزبائن(
 الفاضل أختي الفاضلة، السلام عليكم ورحمة الله وبركاته:  أخي

في إطار انجاز مذكرة التخرج المقدمة لنيل شهادة الماستر في العلوم التجارية تخصص تسويق سياحي وفندقي تحت عنوان: 
أن نضع بين أيديكم هذا الاستبيان الذي صمم لغرض   يسرنا "دور العلاقات العامة في تحسين الخدمات السياحية"،

أن المعلومات المقدمة من طرفكم ستستخدم لأغراض علمية فقط.  جمع البيانات والمعلومات ذات الصلة ببحثنا، علما
 نشكركم مسبقا على تعونكم، وتقبلوا منا فائق الاحترام والتقدير

 ملاحظة 
 في الخانة التي تتناسب مع إجابتك. )×(ضع إشارة  -
 التأكد من الإجابة عن كافة العبارات -

 
 إشراف الأستاذ:                                                                                :نلبااإعداد الط

 بوطاجين صابرينة                                                                        أ/ ع.زعباط -
 بوطالب نورة -

 
 

 2121-2119الموسم الدراسي 
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 الشخصيةأولا: البيانات المحور 

 ذكر                       أنثى الجنس: -1
 سنة  40إلى  31سنة              من  30إلى 18من السن: -2

 سنة فما فوق 50من             سنة 50إلى  41من            
 جامعي         ثانوي            متوسط         ابتدائي المستوى التعميمي: -3
 أجنبية                   جزائريةالجنسية: -4
 متقاعد أعمال حرة         موظف المهنة: -5

 ثانيا: معمومات تطبيقية
 

 العبارات
 رأي السائح

شدة
ق ب

واف
م

 

فق
موا

ايد 
مح

فق 
موا

ير 
غ

ق  
واف

ر م
غي

شدة
ب

 

ال
امة

 الع
ات

لاق
:الع

ي 
لثان

ر ا
حو

م
 

تعرفت عمى الفندق عن طريق المزيج الترويجي )الاعلان،  -1
 العامة، البيع الشخصي، تنشيط المبيعات(.العلاقات 

     

      تواصمت مع رجل العلاقات العامة قبل زيارتك لمفندق. -2
      يعمل الفندق عمى إقامة علاقات جيدة مع الزبائن. -3
      يسعى الفندق إلى استمرارية علاقاته العامة مع الزبائن. -4
عند تقديم الخدمة يقوم الفندق بالتواصل مع الزبون أو السائح  -5

 السياحية/ أو خدمة سياحية جديدة.
     

      يقدم موظفو الفندق المعمومات الكافية لاختيار الخدمة الملائمة -6
يتمتع موظفو الفندق بالسرعة والجاهزية لتمبية كل طمبات  -7

 الزبون
     

الفندق لبعض الشخصيات المعروفة يزيد من ثقتك  استضافة -8
 في الخدمات المقدمة من طرف الفندق

     

العلاقات الجيدة التي يقوم بها الفندق مع السياح والمؤسسات  -9
 الأخرى ساهمت في اقبالك عميه

     

 غرضك في اقامتك بالفندق غرض سياحي -10
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ال
حية

سيا
ت ال

دما
الخ

ن 
سي

:تح
ث 

لثال
ر ا

حو
م

 

      يقدم الفندق خدمات سياحية ذات مستوى جيد -11
      الفندق يقوم بتحسين خدماته بطريقة منظمة -12
      يتمقى السائح خدمات ذات جودة عالية وسهولة بدون مشاكل -13
      وسائل النقل متوفرة لزيارة الفندق -14
      يعمل الفندق عمى إقامة علاقات جيدة مع السياح -15
تطابق بين أسعار الخدمات السياحية المقدمة تشعر بوجود  -16

 وجودة الخدمة
     

      هل أنت راض عن الخدمات السياحية التي يقدمها الفندق -17
      هل ترغب في تكرار الزيارة -18
      أنصح أقاربي وأصدقائي بزيارة الفندق -19
يضع الفندق تحت تصرف السائح دفاتر الشكاوي ويهتم  -20

 الحينبمعالجتها في 
     

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

92 

الأساتذة المحكمين لمستبيانجدول يمثل قائمة  (:3رقم)المرجع   

ستاذاسم ولقب الأ الكمية والجامعة  

-جامعة جيجل  –كمية العموم الاقتصادية والتجارية وعموم التسيير   زعباط عز الدين 

-جامعة جيجل  –كمية العموم الاقتصادية والتجارية وعموم التسيير   تبوب يوسف 
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صدق الاتساق الداخمي لعبارات المحور الثاني : (4)الممحق رقم    

Corrélations 

 A_01 A_02 A_03 A_04 A_05 A_06 العلاقات العامة 

 Corrélation de العلاقات العامة

Pearson 

1 ,371
**
 ,453

**
 ,432

**
 ,441

**
 ,586

**
 ,536

**
 

Sig. (bilatérale)  ,008 ,001 ,002 ,001 ,000 ,000 

N 50 50 50 50 50 50 50 

A_01 Corrélation de 

Pearson 

,371
**
 1 ,547

**
 ,131 ,044 -,087 ,253 

Sig. (bilatérale) ,008  ,000 ,364 ,760 ,546 ,076 

N 50 50 50 50 50 50 50 

A_02 Corrélation de 

Pearson 

,453
**
 ,547

**
 1 ,148 ,053 ,174 ,149 

Sig. (bilatérale) ,001 ,000  ,305 ,713 ,228 ,302 

N 50 50 50 50 50 50 50 

A_03 Corrélation de 

Pearson 

,432
**
 ,131 ,148 1 ,425

**
 ,222 ,252 

Sig. (bilatérale) ,002 ,364 ,305  ,002 ,121 ,078 

N 50 50 50 50 50 50 50 

A_04 Corrélation de 

Pearson 

,441
**
 ,044 ,053 ,425

**
 1 ,207 ,222 

Sig. (bilatérale) ,001 ,760 ,713 ,002  ,149 ,122 

N 50 50 50 50 50 50 50 

A_05 Corrélation de 

Pearson 

,586
**
 -,087 ,174 ,222 ,207 1 ,148 

Sig. (bilatérale) ,000 ,546 ,228 ,121 ,149  ,306 

N 50 50 50 50 50 50 50 

A_06 Corrélation de 

Pearson 

,536
**
 ,253 ,149 ,252 ,222 ,148 1 



 

94 

Sig. (bilatérale) ,000 ,076 ,302 ,078 ,122 ,306  

N 50 50 50 50 50 50 50 

A_07 Corrélation de 

Pearson 

,469
**
 ,162 ,036 ,187 ,134 ,089 ,531

**
 

Sig. (bilatérale) ,001 ,261 ,801 ,193 ,353 ,537 ,000 

N 50 50 50 50 50 50 50 

A_08 Corrélation de 

Pearson 

,285
*
 -,135 -,177 ,072 ,049 ,085 -,080 

Sig. (bilatérale) ,045 ,351 ,218 ,620 ,737 ,556 ,580 

N 50 50 50 50 50 50 50 

A_09 Corrélation de 

Pearson 

,494
**
 -,059 ,039 -,092 ,161 ,414

**
 ,121 

Sig. (bilatérale) ,000 ,684 ,790 ,525 ,264 ,003 ,402 

N 50 50 50 50 50 50 50 

A_10 Corrélation de 

Pearson 

,399
**
 ,036 ,079 ,015 -,010 ,194 ,098 

Sig. (bilatérale) ,004 ,804 ,583 ,919 ,943 ,178 ,500 

N 50 50 50 50 50 50 50 
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الداخمي لعبارات  لمحور الثالث(: صدق الاتساق 5الممحق رقم )  

 

 B_11 B_12 B_13 B_14 B_15 B_16 الخدمات السٌاحٌة 

الخدمات 

 السٌاحٌة

Corrélation de Pearson 1 ,511
**
 ,610

**
 ,552

**
 ,584

**
 ,444

**
 ,443

**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,000 ,000 ,001 ,001 

N 50 50 50 50 50 50 50 

B_11 Corrélation de Pearson ,511
**
 1 ,555

**
 ,256 ,131 ,062 -,112 

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 ,073 ,364 ,669 ,437 

N 50 50 50 50 50 50 50 

B_12 Corrélation de Pearson ,610
**
 ,555

**
 1 ,383

**
 ,224 -,024 ,012 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  ,006 ,117 ,870 ,937 

N 50 50 50 50 50 50 50 

B_13 Corrélation de Pearson ,552
**
 ,256 ,383

**
 1 ,248 ,005 ,229 

Sig. (bilatérale) ,000 ,073 ,006  ,082 ,974 ,110 

N 50 50 50 50 50 50 50 

B_14 Corrélation de Pearson ,584
**
 ,131 ,224 ,248 1 ,318

*
 ,206 

Sig. (bilatérale) ,000 ,364 ,117 ,082  ,024 ,151 

N 50 50 50 50 50 50 50 

B_15 Corrélation de Pearson ,444
**
 ,062 -,024 ,005 ,318

*
 1 ,092 

Sig. (bilatérale) ,001 ,669 ,870 ,974 ,024  ,526 

N 50 50 50 50 50 50 50 

B_16 Corrélation de Pearson ,443
**
 -,112 ,012 ,229 ,206 ,092 1 

Sig. (bilatérale) ,001 ,437 ,937 ,110 ,151 ,526  

N 50 50 50 50 50 50 50 

B_17 Corrélation de Pearson ,603
**
 ,245 ,240 ,251 ,354

*
 ,430

**
 ,251 

Sig. (bilatérale) ,000 ,086 ,093 ,079 ,012 ,002 ,078 
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N 50 50 50 50 50 50 50 

B_18 Corrélation de Pearson ,679
**
 ,515

**
 ,426

**
 ,166 ,313

*
 ,261 ,168 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,002 ,250 ,027 ,067 ,243 

N 50 50 50 50 50 50 50 

B_19 Corrélation de Pearson ,662
**
 ,180 ,287

*
 ,277 ,195 ,196 ,494

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,211 ,043 ,051 ,174 ,173 ,000 

N 50 50 50 50 50 50 50 

B_20 Corrélation de Pearson ,584
**
 ,301

*
 ,355

*
 ,208 ,139 ,387

**
 ,010 

Sig. (bilatérale) ,000 ,034 ,012 ,147 ,336 ,005 ,945 

N 50 50 50 50 50 50 50 
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 الدراسة البيانات الشخصية لمفردات(: 6محق رقم )الم
 السن

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide  42,0 42,0 42,0 21 سنة 03إلى  81من 

 66,0 24,0 24,0 12 سنة 03إلى  08من 

 90,0 24,0 24,0 12 سنة 03إلى  08من 

 100,0 10,0 10,0 5 سنة فما فوق 03من 

Total 50 100,0 100,0  

 المستوى_التعليمي

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 10,0 10,0 10,0 5 متوسط 

 44,0 34,0 34,0 17 ثانوي

 100,0 56,0 56,0 28 جامعً

Total 50 100,0 100,0  

 الجنسية

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 100,0 100,0 100,0 50 جزائرٌة 

 المهنة

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 56,0 56,0 56,0 28 موظف 

 66,0 10,0 10,0 5 متقاعد

 100,0 34,0 34,0 17 أعمال حرة

Total 50 100,0 100,0  

 

 الجنس

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 48,0 48,0 48,0 24 ذكر 

 100,0 52,0 52,0 26 أنثى

Total 50 100,0 100,0  
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 كرومباخ لممحور الثاني  ألفا(: 7الممحق رقم )

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,523 10 

(:ألفا كرومباخ لممحور الثالث8الممحق رقم )  

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,748 10 

 ألفا كرومباخ الكمي (:9الممحق رقم )

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,726 20 

  اتجاهات أفراد العينة نحو متغيرات الدراسة  وتحليل  عرض(:01ملحق رقم )ال

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

A_01 50 4,42 ,758 

A_02 50 3,68 1,019 

A_03 50 4,18 ,661 

A_04 50 3,94 ,767 

A_05 50 3,30 1,015 

A_06 50 4,26 ,694 

A_07 50 3,92 ,944 

A_08 50 3,88 ,895 
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A_09 50 3,26 1,121 

A_10 50 3,48 1,432 

B_11 50 4,00 ,606 

B_12 50 3,70 ,789 

B_13 50 3,78 ,790 

B_14 50 3,26 1,026 

B_15 50 4,10 ,544 

B_16 50 3,36 ,898 

B_17 50 3,94 ,550 

B_18 50 3,98 ,589 

B_19 50 3,82 ,748 

B_20 

 

50 2,92 1,007 

 41573, 3,8320 50 العلاقات العامة

 42810, 3,6860 50 الخدمات السٌاحٌة

 34930, 3,7590 50 الدرجة الكلٌة

N valide (liste) 50   
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 (: الالتواء والتفمطح المحور الثاني11الممحق رقم )
 

 N Skewness Kurtosis 

Statistic Statistic Std. Error Statistic Std. Error 

A_01 50 -1,473 ,337 2,413 ,662 

A_02 50 -,754 ,337 -,108 ,662 

A_03 50 -,209 ,337 -,668 ,662 

A_04 50 -1,027 ,337 1,551 ,662 

A_05 50 -,158 ,337 -1,354 ,662 

A_06 50 -,781 ,337 ,975 ,662 

A_07 50 -1,200 ,337 1,426 ,662 

A_08 50 -,645 ,337 -,101 ,662 

A_09 50 ,182 ,337 -1,045 ,662 

A_10 50 -,740 ,337 -,830 ,662 

 662, 276,- 337, 360, 50 العامة العلاقات

Valid N (listwise) 50     

 

 (: الالتواء والتفمطح لممحور الثالث12الممحق رقم )
 

 

 

 

 

 

(13الممحق رقم ) اختبار t_test لفرضيات الدراسة    
 

 N Moyenne Ecart type 

Moyenne erreur 

standard 

 05879, 41573, 3,8320 50 العلاقات العامة

 06054, 42810, 3,6860 50 الخدمات السٌاحٌة

 04940, 34930, 3,7590 50 الدرجة الكلٌة

 

 N Skewness Kurtosis 

Statistic Statistic Std. Error Statistic Std. Error 

B_11 50 -,573 ,337 1,935 ,662 

B_12 50 -,961 ,337 2,016 ,662 

B_13 50 -1,133 ,337 1,123 ,662 

B_14 50 -,317 ,337 -1,143 ,662 

B_15 50 -,713 ,337 4,258 ,662 

B_16 50 -,793 ,337 -,451 ,662 

B_17 50 -1,575 ,337 5,815 ,662 

B_18 50 -,623 ,337 2,278 ,662 

B_19 50 -,912 ,337 1,145 ,662 

B_20 50 ,166 ,337 -,441 ,662 

 662, 1,268 337, 084, 50 السٌاحٌة الخدمات

Valid N (listwise) 50     



 

  :الممخص

تيدف ىذه الدراسة إلى التعرف على دور العلاقات العامة في تحسين الخدمات السياحية بفندق "الجزيرة " 
بجيجل، حيث تعد العلاقات العامة ذات أىمية بالغة داخل المنظمة السياحية ونجاح ىذه الأخيرة                   

 نيا لتحقيق رضا الزبون. مرىون بتقديم مستوى أفضل من الخدمات والعمل دائما على تحسي

يعتبر تحسين الخدمات السياحية من أحد أىم القرارات التي يجب على المنظمة السياحية أخدىا بعين  
 الاعتبار لإشباع حاجات ورغبات السياح. 

وقد توصلت الدراسة إلى أن فندق "الجزيرة " يقدم مستوى مقبول للعلاقات العامة وذالك بيدف تحسين 
                 حية المقدمة لإرضاء الزبائن والمحافظة علييم ثم تقديم بعض التوصيات.                                                            خدماتو السيا

 تحسين الخدمات السياحية. –الخدمات السياحية  –السياحة –: العلاقات العامة الكممات المفتاحية

Résumé : 

 Cette étude vise à  identifier le rôle des relations publiques dans            

l’amélioration  des services touristiques de l’hôtel Al- Jazira à Jijel , car les relations 

publiques sont d’une grande importance au sein de l’organisation touristiques et le 

succès de la fourniture d’un meilleur niveau de services et d’un travail constant pour 

les améliorer pour atteindre la satisfaction du client .    

L’ amélioration des servies touristiques est l’une des décisions les plus 

importantes que l’organisation touristique doit prendre en compte pour satisfaire les 

besoins et les désirs des touristes.       

L’étude a révélé que l’hôtel  Al- Jazira offre un niveau acceptable de relations 

publiques, dans le but d’améliorer fournis pour satisfaire et fidéliser les clients , puis 

de fournir des recommandations . 

LES MOTS CLES : Relation publiques – tourisme – services touristiques – 

amélioration des services touristiques.                                                                                 

 


