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 :إهداء

المعرفي رصيده وتزويد المعرفة لكسب يسعى علم طالب كل إلى البحث هذا أهدي
 .والثقاافي العلمي

الكل دوافع فوق المعطاء إلى ...الدم مع يسير الذي السم إلى

تحت الجنة : فيها قاال من إلى ...الجنان كعطر تفوح و بالحنان تفيض التي المرأة إلى
 "ا حفظها أمي " المهات أقدام

في بث من إلى ...اليمان بنور قالبي نور و الهدايا بقدسات حياتي أضاء من إلى
أبي " رعايتي سبيل في يداه تشققت من إلى  المل معنى علمني و المل روحي

 "عمره في ا أطال الصبور

العمل، هذا إتمام بغية بكد معي عمل من إلى و أخواتي و أخي إلى

إتصال فرع ماستر الثانية السنة طلبة كل إلى و التصال و العلم قسم أساتذة جميع إلى
2017 دفعة عامة علقاات و

استثناء دون من الحباب و الصدقااء كل إلى

الدراسة رفقااء كل و الكرام أساتذتي إلى

الطلبة جميع منه يستفيد نفعا هذا عملي يجعل أن تعالى ا من أرجوا الخير وفي
التخرجج على المقبلين المتربصين
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أ

تعتبر العلاقات العامة ظاهرة اجتماعیة وجدت بوجود الإنسان، وبصفته كائن اجتماعي 
بات من الضروري أن یعیش في مجتمع آدمي، یتصل ویتواصل مع غیره، ذلك ما تفرضه حتمیة 

فلا بد في مثل هذه الحالات أن ینشأ نوع من العلاقات العامة بمعناها المصالح وتبادل المنافع، 
.العام،  والتي تتمثل أبسط صورها في تبادل الأحادیث والأخبار، والاتصال من أجل التفاهم

وتعرف العلاقات العامة في قطاع السیاحة بأنّها عبارة عن حلقة اتصال لتوجیه وتنمیة علاقات 
غذیة كل طرف بالمعلومات الصحیحة المتعلقة بالقطاع، والعمل على تنمیة المهتمین بالسیاحة، وت

وتحسین استمرارها، والغایة من تطبیق العلاقات العامة هو تحسین صورة المؤسسة وكسب ود وثقة 
.الجمهور، كل هذا عن طریق وسائل اتصالیة مختلفة

ن آثار مباشرة في جمیع المیادین  حیث تعتبر العلاقات العامة نشاط ذو أهمیة كبیرة لما لها م
والكثیر من الأبعاد الاجتماعیة،الثقافیة،السیاسیة وحتى السیاحیة التي تؤثر فیها وتتأثر بها،فهي 
تلعب دورا هاما في الاقتصاد العالمي نظرا لما تحققه المبادلات السیاحیة من نتائج إیجابیة، بحیث 

.حسب تقدیرات المنظمة العالمیة للسیاحةتظهر السیاحة كأول قطاع بدیل عن المحروقات

كما أن الاهتمام المتزاید بالسیاحة أدى إلى بروز منافسة حادة بین مختلف المقاصد السیاحیة، 
بحیث أصبحت كل الدول تسعى إلى اكتساب أكبر الحصص من الأسواق السیاحیة، و في ظل 

عرضها السیاحي لإرضاء الطلب، بل هذه المنافسة أصبحت هذه الدول لا تكتفي بنوعیة ونجاعة
راحت تسطر لها برامج اتصالیة وترقویة واسعة المجال، حیث یتم إیصال المعلومة إلى المستهلك 
في الوقت المناسب  وبالطریقة التي تمكن من إغرائه، ولقد أدركت المؤسسات السیاحیة الدور 

ة  في تحقیإستراتیجیةالكبیر الذي تلعبه  ق التفاعل مع البیئات الداخلیة و الخارجیة العلاقات العامّ
و الوكالات للمؤسسة، ومن اجل تحقیق الأهداف على المدیین القریب والبعید، فعمدت المؤسسات 

السیاحیة إلى وضع إستراتیجیة علاقات حسب ما یتوافر لدیها من إمكانیات مادیّة وبشریة، لتحقیق 
ة والعلاقات العامة بصفة خاصة، أهدافها المنشودة، و وجهت الاهتمام للترویج بصفة عامّ

باعتبارهما عنصران محدودا الاستعمال في السیاحة الجزائریة  من قبل الهیئات الناشطة في هذا 
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ب

المجال بالرغم من الإمكانیات السیاحیة المتوفرة لدیها، والتي لم تستغل بصفة جیدة لدفع عجلة 
ة تستطیع المؤسّسات السیاحیة إبراز ما لدیها إلى تنمیة الاقتصاد الوطني، وبالعلاقات العامّ

.العملاء و الجمهور المستهدف عامة

دخال منتجاتها إلى الأسواق، وجب على  ٕ وبغرض تنمیة الاستثمار و ترقیة صورة السیاحة وا
المؤسسة القائمة على الترقیة السیاحیة انتهاج وتبني مختلف الاستراتیجیات الاتصالیة التي تعتمد 

موعة من التقنیات أهمها ترقیة المبیعات و الترویج، حیث تعتبر هذه الأخیرة طرفا أساسیا على مج
في بلورة صورة المؤسسة السیاحیة والخروج ببدیل جدید عن قطاع المحروقات الذي أصبح یشكل 

.هاجسا لمختلف الدّول
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 : الإطار المنهجي للدراسة

 إشكالية البحث 

 أهمية الدراسة 

 مبررات اختيار الموضوع 

 أهداف الدراسة 

  الدراسة أوتقسيمات البحث 

 منهج  الدراسة 

 أدوات الدّراسة 

  المقابلةتحليل مضمون 

 الاستبيان 
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:الإشكالیة

تعد العلاقات العامة في المؤسسة إستراتیجیة اتصالیة هامة إذ تعمل وتساهم في كسب ثقة 
الجماهیر الداخلیة و الخارجیة للمؤسسة وفي خلق وتدعیم صورة المؤسسة كما تعبر عن مختلف 

الجهود الإداریة المبذولة من قبل المسؤولین داخل الأجهزة السیاحیة الرسمیة و في المؤسسات 
حیة ، مما یساعد على إقامة جسور الصداقة و التفاهم والثقة مع أفراد المجتمعات الأجنبیة السیا

وحتى المجتمع المحلي ولهذا قد أصبح نجاح المؤسسات السیاحیة وخاصة الوكالات السیاحیة 
مرتبطا بترویج خدماتها من خلال اعتمادها على العلاقات العامة فهذه الأخیرة تمثل الرابط بین 

كالة والجماهیر المنتشرة عبر أسواق متباعدة الحدود الجغرافیة ومختلفة العادات والتقالید، كما الو 
تسمح العلاقات العامة بتطویر عمل الوكالات السیاحیة وتحسینها بما أنها الوسیط بین السائحین 

.والعدید من المؤسسات السیاحیة الأخرى

:وعلیه نصوغ الإشكالیة التالیة

 ة في الترویج السیاحيالعلاقاتتیجیاتاستراماهي ؟و ما مدى أهمیة الاستعانة بها العامّ
المحروقات؟أسعار في ظل تراجع في الوقت الراهن 

: على هذا التساؤل المحوري، قمنا بتقسیمه إلى الأسئلة الفرعیة التالیةالإجابةولتسهیل 

ماهیة العلاقات العامة واستراتیجیاتها؟-1

ةإستراتیجیةماهي أهم الخطوات لبناء خطط -2 ؟في العلاقات العامّ

ما هودور العلاقات العامة في الترویج السیاحي؟-3

كیف یتم الترویج  للخدمات السیاحیة  وماهي الوسائل المتبعة في ذلك؟-4

أهمیة الدراسة

:تتمثل أهمیة دراستنا لهذا الموضوع فیمایلي
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.العلاقات العامة في المجال السیاحيإبراز مدى أهمیة -1
.محاولة إلقاء الضوء على الترویج في القطاع  السیاحي-2
محاولة تنبیه الرأي العام لضرورة الاهتمام أكثر بالقطاع السیاحي وضرورة التركیز على -3

.بذل جهود أكبر للترویج السیاحي
:مبررات اختیار الموضوع

:لتالیةتكمن  مبررات  الدراسة  في الأسباب ا

محاولة توفیر دراسات حول الترویج  السیاحي لتذكیر الرأي العام وتحفیزه لیبذل جهد أكبر  -1
.في الاهتمام بهذا القطاع

.انعدام  الدراسات والأبحاث حول هذا الموضوع خاصة في الجزائر-2
القدرات السیاحیة الهائلة التي تتوفرعلیها الجزائر والتي لم تستغل مما أدى إلى ضعف -3

.النشاط السیاحي
.الجنسیاتوالشرائحبمختلفالسیاحفیسلوكالسیاحيالترویجأثردراسة-4
.روعة الموضوع  خاصة عند التعمق ومعرفة خبایاه وأسراره-5

:أهداف الدراسة

:تسعى هذه  الدراسة للأهداف  التالیة

.تنمیة الوعي السیاحي-1
.إبراز دور الترویج السیاحي في تنمیة هذا القطاع-2
.الإشارة إلى أن للعلاقات العامة الدور الرئیسي في الترویج السیاحي بصفة عامة-3
.المساهمة في إعطاء صورة حیة عن القدرات السیاحیة  المتوفرة في البلاد-4
.السعي لتنمیة معارفنا ومحاولة  إبراز قدراتنا على  التحلیل والتعمق في مواضیع  السیاحة-5
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:الدراسةأوتقسیمات البحث 

تنقسم هذه الدراسة إلى ثلاث فصول، تناولنا  في الفصلین الأولین الجانب  النظري من خلال 
، أما الفصل الثالث المزیج الترویجي و الدور الخدماتيإستراتیجیة العلاقات العامة ثمالتركیز على

فاق  الدراسة فتناول  الدراسة المیدانیة محاولة، لنختم  في النهایة بأهم  النتائج  والتوصیات وآ
آملین بذلك أن نستكمل الجوانب الأخرى للموضوع في المستقبل القریب بإذن االله تعالى، مع فیض 

.جدید یمن به االله عز وجل علینا والحمد الله رب العالمین
:منهج  الدراسة

راسات الوصفیة، التي یحتاج الباحث فیها إلى وصف الظاهرة  راسات تحت الدّ والعمل تندرج هذه الدّ
على تحلیل أهم المؤثرات فیها، لذلك فالمنهج الذي تطلبه دراستنا هو منهج دراسة الحالة الذي 

الذي یتجه إلى ":"یعتمد على دراسة حالة من الحالات ومن ثمّ تعمیمها على بقیة الحالات الأخرى
اجتماعیا، وهو جمع البیانات العلمیة المتعلقة بأیة وحدة، سواء كانت فردا أو مؤسسة أو نظاما 

یقوم على أساس التعمق في دراسة مرحلة معینة من تاریخ الوحدة أودراسة جمیع المراحل التي 
مرت بها وذلك بقصد الوصول إلى تعمیمات متعلقة بالوحدة المدروسة وبغیرها من الوحدات 

".1المتشابهة

:أدوات الدّراسة-

تستخدم في جمع البیانات الأولیة أو الأساسیة یعتبر الاستبیان أحد الأسالیب التي :الاستبیان-
أو المباشرة، من العینة المختارة،أو من جمیع مفردات مجتمع البحث عن طریق توجیه مجموعة 

من الأسئلة المحددة، المعدة مقدما، وذلك بهدف التعرف على حقائق معنیة أو وجهة نظر 
رات التي تدفعهم إلى سلوكیات معنیة، لذلك المبحوثین و اتجاهاتهم، أو الدوافع و العوامل و المؤث

. لاستبیان بالمقابلة2موظف من الوكالة السیاحیّة عن طریق ا13قمنا بجمع المعلومات من طرف 

5، ص2010، الكترونیةة، نسخالمنهجیة لطلبة العلوم الاجتماعیة والإنسانیة:محمد الصغیر مقیاس/ د-1

.152ص نفس المرجع، . فؤادة البكري-2
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وكان الاستبیان عبارة عن، جانب یتعلّق بالبیانات الشخصیة للمستقصى منهم، و جانب آخر 
ة وقد  أسئلة، وجانب عن الترویج السیاحي وقد بلغ عدد 10على ىتو حأیتعلّق بالعلاقات العامّ

1.الأسئلة، تمّ من خلالها إجراء العمل التطبیقي10

هي أداة من أدوات جمع المعلومات، و وسیلة من الوسائل التي یتم عن طریقها ملء :المقابلة-
، و تعتبر المقابلة الشخصیة وسیلة مستقلة شأنها شأن 2صحائف الاستقصاء من مفردات البحث

الاستقصاء أو الملاحظة أو التجربة في الحصول على البیانات الأولویة لاسیما في حالة الرغبة 
مدیر وقد قمنا بمقابلة واحدة مع 1. في الحصول على معلومات ممن لا یعرفون القراءة و الكتابة

ة في الوكالةوكالة السیاحة و الأسفار و الذي هو  في أقدمیتهأیضا بحكم مكلف بالعلاقات العامّ
.الخمسة و العشرون سنةالمجال التي تفوق 

:مجتمع البحث-

یعرف مجتمع البحث في لغة العلوم الإنسانیة، بأنه المجموع الكلي من المفردات المحدودة أو 
2.غیر المحدودة

بالمدیةو الأسفار البحث بالنسبة للدراسة التي قمنا بها هو وكالة السیاحیةومجتمع

:عینة الدراسة

تعتبر العینة أعقد وأدق خطوات البحث العلمي،لأن هذا له علاقة وطیدة بنجاح البحث أو فشله، 
"مورس أنجرس"فقبل أن نحدد العینة لابد أن نتطرق لبعض التعاریف الخاصة بها، حیث یعرفها 

.مجموعة فرعیة من عناصر مجتمع بحث معین:بأنها

وقد اعتمدنا في دراستنا على العینة القصدیة، والتي تعرف على أنها العینة التي یقوم البحث 
باختیار مفرداتها بطریقة تحكیمیة لا مجال فیها للصدفة، بل یقوم الباحث خصیصا باقتناء 

.199ص نفس المرجع، . فؤادة البكري1

286نفس المرجع ، صمحمد الصغیر/ د2
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نه من معلومات وبیانات وهذا الإدراك المسبق المفردات الممثلة أكثر من حیزها، لما یبحث ع
ومعرفته الجیدة بمجتمع البحث وعناصره العامة، التي تمثلت تمثیلا صحیحا وبالتالي لا توجد 

1صعوبة في سحب مفرداتها بطرق مباشرة

موظف، 13فعینتنا المدروسة تألفت من 

تحدید المفاهیم 

:التعریف الإجرائي للإستراتیجیة

الكثیر ممن تداولوا هذه والمتداولة،إلاأنالمصطلحات الشائعة أكثرمن الإستراتیجیةیعد مصطلح 
من الكلمة أصلهامن إستراتیجیةفاشتقت كلمة ،الكلمة كانوا یجهلون معناها الحقیقي

فن قیادة القوات وعرفت لمدة أیضاقائد، وكانت تعني / ومعناها الحرفي(Strategos)الیونانیة
بحدود إلىأخرفن كبار القادة العسكریین ثم انتقلت معرفتها من جیل إنهاعلى طویلة من الزمن

.2أخرىو مجالات و علوم و نشاطات ضیقة

هي مجموع القرارات الهامة والمستقلة عن : ستراتیجیة الإوفقا لهذه الدراسة فالمقصود ب
.بعضها التي تتخذها المؤسسة  بغرض تحقیق أهداف معنیة

:للعلاقات العامةالتعریف الإجرائي 
هي فن الحصول على ثقة الجمهور ورضاه و تأییده، من أجل الوصول إلى تحقیق الأهداف 

.المرجوة
:التعریف الإجرائي للترویج

.63، ص 1996، مصرالإسكندریةالاتصال والعلاقات العامة في المجتمع المعاصر، مؤسسة شباب الجامعة، .السمیععبدغریب1

.162ص نفس المرجع،. فؤادة البكري2
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وللزبائنالخدماتوالمنتجاتقیمةإیصالسبیلفيالمؤسساتوالشركاتبهاتقومماهو
والمبیعاتوالعامةالعلاقاتوبالزبونالاهتمامالترویجیشملوالشراءعلىحثهموإقناعهم
1الإعلاناتوالشركةصورة

:احةیالتعریف الإجرائي للس
2.والكشفهي التنقل من بلد إلى بلد أخر، طلبا للتنزه أو الاستطلاع 

: صعوبات الدراسة
:تتجلى صعوبات الدراسة التي تعرضنا لها عند إجراء هذه الدراسة فیما یلي

رفض بعض الوكالات السیاحیة لإجراء مقابلات أو الإجابة على الاستبیانات بحجة كثافة -1
.العمل والتذرع بغیاب المسؤول المكلف بالاتصال في الوكالة

.  نقص المراجع التي تناولت استراتیجیة العلاقات العامة-2
لم یسمح لنا باستجواب ومعاینة وكالات سیاحیة الحالة ضیق الوقت المخصص لدراسة -3

.خارج الولایة
غیاب الدراسات السابقة التي تتطرق إلى موضوع استراتیجیات العلاقات العامة في المجال -4

. السیاحي
.وأرشیف الوكالةصعوبة الحصول على وثائق -5

 قاموس عربي عربي.اللغة العربیة المعاصرالوسیط،تعریف ومعنى سیاحة في قاموس المعجم
ةٌ  یاحَ 3سِ

). مصدر ساحَ ]. ( س ي ح [ 
ةَ - 1 بُّ السِّیاحَ تِطْلاعِ : یُحِ بِّ الاسْ ةِ والتَّنَزُّهِ وَحُ دَ الرَّاحَ رَ قَصْ لَدٍ إلى آخَ نْ بَ . التَّنَقُّلَ مِ
ةِ - 2 مْ على زِیارَةِ البِلادِ : وِزارَةُ السِّیاحَ ثِّهِ ینَ وَحَ ةِ لِلسَّائِحِ لائِمَ هْتَمَّةُ بِتَهْیِيءِ الظُّروفِ الْمُ .الوِزارَةُ الْمُ

/ترویج/https://www.almaany.com/ar/dict/ar-ar: المصدر من الموقع1

/السیاحة/https://www.almaany.com/ar/dict/ar-ar: المصدر من الموقع2

/سیاحة/https://www.almaany.com/ar/dict/ar-ar: من الموقع الإلكتروني3

www.almaany.com/ar/dict/ar-ar
www.almaany.com/ar/dict/ar-ar
www.almaany.com/ar/dict/ar-ar
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 الفصل الأول

 



 الفصل الأول إستراتيجية العلاقات العامة

 مهيدت 

  :العلاقات العامة ماهيةالمبحث الأول 

 المطلب الأول: مفهوم العلاقات العامة وأهميتها 

 الفرع الأول: تعريف العلاقات العامة 

 الفرع الثاني: أهمية العلاقات العامة 

  :العلاقات العامة أسس و وظائفالمطلب الثاني 

  :أسس العلاقات العامةالفرع الأول 

 الفرع الثاني: وظائف العلاقات العامة 

 المطلب الثالث:أهداف العلاقات العامة 

 المبحث الثاني: إستراتيجية العلاقات العامة 

 المطلب الأول: مفهوم إستراتيجية العلاقات العامة 

 المطلب الثاني: خطوات بناء خطة إستراتيجية العلاقات العامة 

 ليب إعداد الخطط الإستراتيجيةالمطلب الثالث: أسا 

 المبحث الثالث: ماهية العلاقات العامة في المجال السياحي 
 المطلب الأول: مفهوم العلاقات العامة السياحية 

  السياحي في القطاع بالعلاقات العامة الاهتمامالمطلب الثاني: أسباب 

 المطلب الثالث: أهداف العلاقات العامة السياحية 

 خاتمة الفصل 
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:دمهیت

تواجه المؤسسات السیاحیة الیوم عددا من المتغیرات البیئیة والتحدیات الصعبة، حیث أصبحت 
تعمل في محیط تنافسي یولد نوع من الصراع فیما بینها، كما أنها تواجه مستهلكین أكثر تطلبا و 
أقل وفاءا، ومن أجل مواجهة المنافسة و التغلب على كل هذه الصعوبات، وجب علیها تبني و 

الإعلان، البیع : اتصالیة محكمة تعتمد على مجموعة من التقنیات أهمهاإستراتیجیةتهاج ان
الشخصي، ترقیة المبیعات، العلاقات العامة حیث تعتبر هذه الأخیرة طرفا أساسیا في بلورة صورة 

. السیاحیةأو الوكالة المؤسسة

السیاحیة و الجماهیر المختلفة في البیئة لوكلاتوتعد العلاقات العامة حلقة وصل بین ا
المحیطة فاستمرار نشاطها یقوم على أساس العلاقة القائمة بینها و بین الأفراد و المجتمع ككل، 
بحیث تسعى إلى إرضائهم و تلبیة حاجاتهم و الأخذ باراهم و انتقاداتهم في تحسین منتجاتها و 

.عام على كل نشاطات المؤسسات سلبا أو إیجاباسیاستها خاصة مع ازدیاد قوة تأثیر الرأي ال

و لذلك سنتطرق في هذا الفصل إلى العلاقات العامة بصفة عامة و العلاقات العامة 
:السیاحیة بصفة خاصة من خلال المباحث التالیة

.لعلاقات العامةاماهیة: المبحث الأول

.العلاقات العامةإستراتیجیة: المبحث الثاني

.العلاقات العامة في المجال السیاحي: الثالثالمبحث 
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:العلاقات العامةماهیة: المبحث الأول

لقد عرفت العلاقات العامة تطورا مذهلا خلال النصف الثاني من القرن العشرین و لازال 
هذا التطور قائما مع القرن الحالي، و قد حدث هذا التطور بسبب التعقد المتزاید للمجتمع الحدیث 

لمؤسسة، و زیادة العلاقات المتبادلة بین المؤسسات فلعلاقات العامة تلعب دورا هاما في نشاط ا
بل أصبحت جزءا لا یتجزأ من وظیفة المؤسسة حتى أن نجاح الكثیر من المؤسسات والمنظمات 

. مرهون بقوة إدارة العلاقات العامة و تنظیمها و فعالیتها

مفهوم العلاقات العامة وأهمیتها: المطلب الأول

.جمیع المؤسساتسنتطرق في هذا المطلب إلى مفهوم العلاقات العامة وما لها من أهمیة في

تعریف العلاقات العامة: الفرع الأول

یختلف تعریف العلاقات العامة حسب المهمة الوظیفیة للعلاقات العامة وحسب رأي القائم 
بالتعریف و نظرته لمهمة العلاقات العامة الوظیفیة، حیث تركز بعض التعاریف على الجانب 

. الاتصالي و یركز بعضها على الجانب الإداري و أخرى تركز على الجانبین

.لاقات العامة على أنها وظیفة إداریة و اتصالیة في آن واحدو تتفق معظم تعاریف الع

: 1العلاقات العامة كالتالي)وبستر(القاموس العالمي الجدیدو یعرف 

ترویج الاتصال والثقة بین شخص أو مشروع، أو هیئة، و أشخاص آخرین، أو جمهور خاص، –
تشرح وتفسر و توضح، و تنشى نوع أو المجتمع بأكمله، وذلك من خلال توزیع المعلومات التي 

.من العلاقات المتبادلة، و تقییم رد الفعل

. درجة الفهم التي تحقق بین فرد أو منظمة أو هیئة و بین الجمهور-

و یلاحظ أن هذا المفهوم یحدد الأبعاد الرئیسیة . الفن أو العلم الذي یخلق الفهم المتبادل و الثقة-

.عامة و یعبر عن فن أو فلسفة عملیة ترشید أو توجیه المدیرینلوظیفة أخصائي العلاقات ال

.32: ، ص2007محمد منیر حجاب،العلاقات العامة في المؤسسات الحدیثة، دار الفجر للنشر و التوزیع،القاھرة، مصر،1
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و تعرف أیضا بأنها هي وظیفة الإدارة، التي تقوم بتقییم اتجاهات الجمهور وربط سیاسات وأعمال 
1".فرد أو منشأة مع الصالح العام، و تنفیذ برنامج لكسب تأیید الجمهور و تفاهمه

جهود مخططة و مرسومة یقصد من ورائها إقامة التفاهم "بأنها المعهد البریطانيكما یعرفها 
2".المستمر بین المنظمة و جماهیرها 

فالعلاقات العامة هي وظیفة الإدارة المتمیزة التي تحافظ على الخطوط المتبادلة للتواصل و التفاهم 
3.و التعاون بین المنظمة و جماهیرها، و التي تنطوي على إدارة المشاكل

سبق یمكن القول أن العلاقات العامة هي وظیفة إداریة و اتصالیة تقوم بها المؤسسة من ومما
.أجل الإتصال بالجمهور و التعاون معه بغیة كسب ثقته و تأیید الرأي العام

4: والخصائص الأساسیة للعلاقات العامة هي كالتالي

. لتخطیط و التنظیم و الرقابةهي وظیفة أساسیة من وظائف الإدارة لأي مؤسسة، شأنها شأن ا-

أنها وظیفة ذات أنشطة مستمرة، لا یمكن إعتبار ها وظیفة عرضیة لمعالجة المشاكل -
. والأزمات

: أهمیة العلاقات العامة: الفرع الثاني
5:للعلاقات العامة أهمیة بالغة في العدید من المجالات و نوضح ذلك في ما یلي

في أن المنشأت الصناعیة تنتج العدید من السلع التي تصل إلىتبرز أهمیة العلاقات العامة-

1George E.Belch et les autres, Communication marketing, 2 édition,Chenelière McGraw-Hill
Edition,Canada, 2008, P:10.

.16:، ص2001زیاد محمد الشرمان،عبد الغفور عبد السلام، مبادى العلاقات العامة، دار صفاء للنشر و التوزیع،عمان،الأردن،2

3Shri.N.Palaniappan et Shri.A.M.Ramachandraiah, Public relations, Training Programme, Module

Preparation sponsored by UNDP/DOPT, Government of India, Anna Institute of managementChennai, India. Anchor
Institute, P:12

318: ، ص2006شریف أحمد شریف العاصي، الترویج و العلاقات العامة، الدار الجامعیة للنشر والتوزیع، الاسكندریة، مصر، 4
.10-7: ، ص، ص2006أحمد محمد المصري، العلاقات العامة، دار شباب الجامعة للنشر والتوزیع، الإسكندریة، مصر، )5
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العدید من المستهلكین، وفي قیامها بالعملیات الصناعیة ترتبط بالعدید من الموردین والمنشآت 
الأخرى التي تتعاون معها وتمدها باحتیاجاتها المختلفة، بالإضافة إلى جمهورها الداخلي المتمثل 

وهؤلاء یحتاجون لمن یربطهم بالمنشأة و یحببهم فیها و یزید من ولائهم في الموظفین و العمال 
. و إخلاصهم لها

و تبدو أهمیة العلاقات العامة في أن المؤسسة تسعى دائما إلى تنمیة هذه الاتصالات و 
. تكوین الآراء نحو سلعها و خدماتها

ن المنشآت الصناعیة، لأنه في تبرز أهمیة العلاقات العامة في المنشآت الخدمیة أكثر م-
الوقت الذي تسوء فیه العلاقة بین المنشأة الصناعیة و المستهلكین قد یستمرون في شراء السلعة 

لأنهم مضطرین لها لعدم وجود غیرها في السوق مثلا، أو مزایاها تفوق غیرها من السلع 
النسبة للفرد أو توجد المنافسة، لكن في المؤسسات الخدمیة قد تكون الخدمة غیر ضروریة ب

.بدائل عدیدة لها یسهل على المتعامل معها أن یستبدلها مما یصعب من دور العلاقات العامة

وتتضح أهمیة العلاقات العامة في مجال الأجهزة الحكومیة حیث تقوم بدور هام في تحسین -
سؤولیة لدى المواطنین العلاقة بین الحكومة أو الوزارة و الجمهور، فعن طریقها ینمو الشعور بالم

و بالتالي تحویلهم إلى جمهور إیجابي متعاون مع الحكومة، ولقد نمت العلاقات العامة كمفهوم 
إداري و كوظیفة حیویة داخل العدید من المنظمات الحكومیة في الدول المتقدمة خلال الثلاثین 

. عاما الماضیة

1:مؤسسات المعاصرة على النحو التاليوبشكل عام یمكن إبراز أهمیة العلاقات العامة في ال

.تعزیز ثقة المستهلكین أو العملاء بالمؤسسة و منتجاتها-

كما تساعد العلاقات العامة بأنشطتها المتنوعة على التعرف على نقاط الضعف الكامنة بعمل -
.المؤسسة بما یتمثل إنذارا مبكرا إلى حركة المؤسسة حالیا و مستقبلیا

. 241: ، ص2010محمد إبراھیم عبیدات، التسویق المباشر و العلاقات العامة، دار وائل للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، )1
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:العلاقات العامةأسس و وظائف: المطلب الثاني

:أسس العلاقات العامة: الفرع الأول

تستند العلاقات العامة على مجموعة من الأسس اختصرها الدكتور شمس الدین أحمد في كل 
1:من

الثقة-

الاحترام المتبادل-

الحریة المتبادلة-

. و یتم تطبیق هذه الأسس سواء بین الأفراد أو العاملین بالمؤسسة و الجماهیر التي تتعامل معها

و في ضوء ذلك أوضح الأستاذ محمد بهجت كشك مجموعة الأسس أو المبادئ التي تقوم علیها 
2.العلاقات العامة

العلاقات العامة تبدأ من داخل المؤسسة:
أ المؤسسة بتحسین علاقاتها مع الجمهور الخارجي و علاقاتها إنه لمن غیر المنطقي أن تبد

مع جمهورها الداخلي مع جمهورها الداخلي لیست على ما یرام فیحب أولا خلق الجماعة و التعاون 
بین أفراد المؤسسة على إختلاف مستویاتهم الإداریة، فالصورة التي تطبع في أذهان الجمهور 

.لتي تراها في موظفیها و عمالها و طریقة معاملاتهم للناسالخارجي عن أیة مؤسسة هي تلك ا
مراعاة الصدق و الأمانة و إتباع الأسلوب العلمي :

یجب أن تتفق أعمال المؤسسة مع أقوالها و فقدت الثقة بین جمهورها الداخلي و الخارجي و 
لكي تبلغ لمؤسسة أهدافها یجب إتباع طریقة البحث العلمي و تحلیل دقیق للمعلومات و كذا 

ع الاستقصاء المیداني، كما یجب أن یلتزم العاملون في العلاقات العامة بالقیم الأخلاقیة في جمی
. تصرفاتهم

.30- 29ص.1972.، مصر2مكتبة القاهرة الحدیثة، ط. العلاقات العامة: أحمد كمال أحمد1
.19ص . ، المكتب الجامعي الحدیث، الإسكندریة، دون سنةالعلاقات العامة في الخدمة الإجتماعیة: محمد بهجت كشك2
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: إتباع سیاسة عدم إخفاء الحقائق
یجب أن تضع كل هیئة أهدافها في ضوء الأهداف العامة للمجتمع و بذلك تصبح عضوا نافعا 

فیه، فتقدم المؤسسة و تطورها یساعد على تحقیق أهداف المجتمع العكس بالعكس، فلا یجب أن 
.تعارض المؤسسات مع أهداف المجتمع

لجماهیرنشر الوعي بین ا:
تقدم العلاقات العامة على نشر الوعي بین الجماهیر و توجیه الرأي العام من أجل التعاون 

.لتحقیق المصالح العامة للمجتمع
كسب ثقة الجماهیر :

إن نجاح أي مؤسسة مرهون بمدى رضا الجماهیر عنها و لذلك یجب على عمال المؤسسة و 
قیام بكل واجباتهم و تحسین أدائهم لخلق جو من المكلفین بالعلاقات العامة بصفة خاصة ال

. الثقة بینهم و كسب ثقة و إحترام الجمهور الواسع
تعاون المؤسسة مع المؤسسات الأخرى :

یعبر التعاون أحد أسس النجاح في أي عمل لذلك یجب على المؤسسة أن لا تهمل المؤسسات 
. العلاقات العامةالأخرى و أن تخلق نشاطا تعاونیا معها خاصة في برنامج

:وظائف العلاقات العامة: الفرع الثاني

تقوم العلاقات العامة بمجموعة من الوظائف من أجل تحقیق أهدافها في الاتصال بجماهیرها 
.و كسب ثقتهم و رسم صورة جیدة في أذهانهم، وذلك بالإعتماد على وسائل الاتصال المعروفة

: حددت الجمعیة الأمریكیة ثمانیة وظائف أساسیة للعلاقات العامة و هي

كتابة التقاریر و البیانات الصحفیة، والكتیبات، ونصوص برامج الإذاعة و التلفاز و الخطب، و -
الأفلام ومقالات المجلات و الصحف التجاریة و إنتاج المواد السمعیة و البصریة الإعلامیة التي 

.زات المؤسسةتتحدث عن منج
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الإتصال بوسائل الإعلام الجماهیري بهدف إثارة اهتمامهم لنشر الأخبار و الموضوعات -
.المتعلقة

تحریر النشرات الإعلامیة و الصحفیة و تقاریر المساهمین، وسائر الخطابات الموجهة من -
. الإدارة إلى كل من أفراد المؤسسة و جمهورها الخارجي

كالحفلات التي تقام لرجال الصحافة، : سسة من خلال الأحداث الخاصةتحسین صورة المؤ -
قامة الاحتفالات في المناسبات العامة أو  ٕ وتنظیم المعارض، و الزیارات وتقدیم التسهیلات، وا

. الخاصة، وتنظیم المسابقات ورعایة العلاقات مع الضیوف وتقدیم الهدایا التذكاریة

عداد خطب للغیر، مواجهة الجماعات المختلفة و - ٕ التحدث إلیها من خلال لقاءات طبیعیة، وا
.وتخصیص متحدث باسم المؤسسة وتقدیم المتحدثین في الحفلات و الاجتماعات العامة

إنتاج النشرات الكتیبات و إخراجها على نحو فني یتفق مع الذوق العام، وهذه الوظیفة غیر -
.تنفیذ ما تم هناكالوظیفة الثانیة فهناك تحریر وهنا إنتاج أي 

تحدید الاحتیاجات و الأهداف، و الخطوات اللازمة لتنفیذ المشروع وهذا یحتاج إلى خبرة رفیعة -
.في العلاقات العامة ومقدرة خاصة في توجیه النصح و المشورة إلى رجال الإدارة

م الإعلان إستخدام الإعلانات الإعلامیة في إعلاء اسم المؤسسة و التنسیق المستمر مع قس-
1.في المؤسسة، غالبا ما تكون مسؤولیة الإعلان و العلاقات العامة مزدوجة

:أهداف العلاقات العامة:المطلب الثالث

: لقد قدم العدید من الباحثین أهداف العلاقات العامة في كتبهم أوجزنا أهمها فیما یلي
2السائرة تجاه المنظمةتقوم العلاقات العامة على تجدید و تقدیم الرأي و الاتجاهات -1

إستخدام هذه الآراء في نصح و إشارة المنظمة في رسم سیاستها و خططها و برامجها التي -2
تأخذ المصلحة العامة بعین الاعتبار إلى جانب مصلحة المنظمة و تحقیق التوافق و 

.التوازن بینهما
20:، ص2010نعیم الظاھر،عید الجابر تیم، وسائل الاتصال السیاحي، دار الیازوري للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، )1
10ص. 1978. القاھرة. مدخل سلوكي. العلاقات مع المستھلكین: محمد عبد الله عبد الرحیم)2



 إستراتیجیة العلاقات العامة: الأولالفصل  

19

. 1التوعیة بالأهداف العامة للمؤسسة و التعریف بالخدمات التي تؤدیها-3
كما تهدف إلى الحصول على قبول الرأي العام حتى تتمكن المنظمة من الاستمرار في -4

. 2مزاولة نشاطها
. تقوم العلاقات العامة على تجدید و تقدیم الرأي و الاتجاهات السائرة تجاه المنظمة-5
إستخدام هذه الآراء في نصح و إشارة المنظمة في رسم سیاستها و خططها و برامجها التي -6

تأخذ المصلحة العامة بعین الاعتبار إلى جانب مصلحة المنظمة و تحقیق التوافق و 
.التوازن بینهما

)1(. تقوم العلاقات العامة على تجدید و تقدیم الرأي و الاتجاهات السائرة تجاه المنظمة-7

إستخدام هذه الآراء في نصح و إشارة المنظمة في رسم سیاستها و خططها و برامجها التي -8
خذ المصلحة العامة بعین الاعتبار إلى جانب مصلحة المنظمة و تحقیق التوافق و تأ

.التوازن بینهما
. التوعیة بالأهداف العامة للمؤسسة و التعریف بالخدمات التي تؤدیها-9

كما تهدف إلى الحصول على قبول الرأي العام حتى تتمكن المنظمة من الاستمرار في -10
. مزاولة نشاطها

التأكید على الإتصال بین المنظمة و المنظمات الأخرى سواء تلك التي تتشابه الإهتمام و-11
.    معها في الإنتاج و الخدمات أو تلك الأخرى التي تختلف عنها في ذلك

كسب تأیید الجماهیر و خلق نوع من التأمل معه بالرفع من مستوى الخدمات و حسن - 12
. أدائها

.الإعلام المختلفةتطویر و تنمیة التعاون مع أجهزة -13
.محاربة الإشاعات الضارة-14

318ص. 1996. القاھرة. عالم الكتب.العلاقات الإداریة في المؤسسات العامة و الشركات: محمد فھمي العطروسي1
12و 11ص،مرجع سابق: محمد عبد الله عبد الرحیم2
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كسب تأیید الجماهیر و خلق نوع من التأمل معه بالرفع من مستوى الخدمات و حسن - 15
. أدائها

كسب تأیید الجماھیر و خلق نوع من التأمل معھ بالرفع من مستوى الخدمات و حسن -16

. أدائھا

.تطویر و تنمیة التعاون مع أجهزة الإعلام المختلفة- 17
.حاربة الإشاعات الضارةم-18
1. تهدف العلاقات العامة على تحقیق واقع یؤدي بصورة حتمیة إلى قیام تلكك العلاقات-19

و معنى ذلك أن الهدف الرئیسي لوظیفة العلاقات العامة یتمثل في مساعدة المنظمة في خلق و 
الاحتفاظ بمناخ أو بیئة إجتماعیة تستطیع أن تستمر فیها و تنمو و تزدهر و ذلك من خلال ترشید 

.سلوك المنظمة و ضمان تماشیه مع مصلحة الجمهور أو المصلحة العامة
البیئة أو المناخ الإجتماعي الذي تعیش فیه المنظمة و كذلك أهمیته و لعلنا نوضح هنا معنى 

.إنعكاسه على المنظمة بصفة عامة و وظیفة العلاقات العامة بصفة خاصة
:أبعاد رئیسیة مترابطة و متشابهة هي4تتكون جمیع أنواع المنظمات من أربعة 

. قنیة، الأفرادالمهام التي تقوم بها الهیكل التنظیمي، النواحي الت
على المؤسسة قبل اتخاذ قراراتها أن تأخذ بعین الاعتبار التأثیر المتوقع بالنسبة للعنصر البشري، 

.و تحاول شرح مضمونه و أسبابه و نتائجه لضمان الحصول على تأییده

12و 11ص،مرجع سابق: محمد عبد الله عبد الرحیم1
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1المؤسسةمحیطیوضح) 1(شكل

: بالإضافة إلى ذلك فأن أي منطقة هي خلیة حیة من خلایا المجتمع أو البیئة التي توجد فیها

.و وفقا لمفهوم النظم فإن المنظمة تمثل نظاما مفتوحا تربطها علاقة تأثیر متبادل بالبیئة المحیطة

تؤثر من قوى و عوائق p.kotler .b.deboiیتكون المحیط حسب فلیب كتولر و بیرنار دویوا 
)1أنظر الشكل رقم ( على المؤسسة 

كل العوامل و القوى الخارجیة التي یمكن أن تتحكم فیها المؤسسة و : " نجمع تحت مفهوم المحیط
2". القدرة على تحدید الكیفیة التي تتطور بها معاملاتها الخارجیة مع السوق المستهدفة

تقدمها كوتلو و دوبوا البیئة النفسیة محمد عبد الرحیم إلى العوامل الخارجیة التي. أضاف د
. environnement psychologiqueالمحیطة 

1Kotler – Dubois : Marketing management. Op-cit. P141.
16محمد عبد الله عبد الرحیم، مرجع سابق، ص2
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و تتكون هذه البیئة أساسا من اتجاهات ردود فعل الجمهور تجاه المنظمة، التي تتشكل إلى حد 
.كبیر نتیجة لتصرفات و قرارات الإدارة

.إستراتیجیة العلاقات العامة: المبحث الثاني

.مفهوم إستراتیجیة العلاقات العامة: المطلب الأول

هي مجموعة القرارات الهامة Publicitorالمقصود بإستراتیجیة العلاقات العامة حسب كتاب 
والمستقلة عن بعضها التي تتخذها مؤسسة ما،بغرض تحقیق أهداف معینة ، وذلك باستخدام 

1اتصال وتقنیات متعددة

برنامج علمي واضح وقابل لتحقیق هو أساس نجاح إن تبني إستراتیجیة فعالة مبنیة على أساس
المؤسسة، التي ترید إن تنتهج سیاسة اتصال شفافة مع جمهورها الداخلي والخارجي ،حتى تكون 

.لمنتوجها وخدماتها صورة طیبة اتجاه الجماهیرلنفسها أو

تسییر الفعال لذ نجد أن المؤسسة التي تؤمن بدور الاتصال والعلاقات العامة كوظیفة أساسیة لل
تخصص مصلحة أو قسم خاصا تطلق علیه عادة تسمیات عدة ، كمصلحة العلاقات العامة ، 
قسم الاتصال ، كما تكلف موظف أو أثر یقوم بمهام إعداد وتنفیذ برامج العلاقات العامة ، و أداء 

ات ضیقة مع إستراتیجیة العمل لتنفیذ هذه البرامج ، وذلك بهدف تكوین وبناء صورة حسنة ، وعلاق
الجماهیر التي تتعامل مع هذه المؤسسة ، وتكون مهام هذا القائم بالعلاقات منصبة في خلق 
صورة طیبة عن المؤسسة لدى البیئة الخارجیة ، وكذا تعزیز تلك العلاقات الایجابیة والحفاظ علیها 

الممثلة في الجمهور فهو یشغل دور الوسیط  بین المؤسسة التي ینتمي إلیها وبین البیئة الخارجیة 
الداخلي والخارجي للمؤسسة ، فیعمل على إیجاد هویة خاصة بالمؤسسة ، تمیزها عن المؤسسات 

.الأخرى و یروجها بصورة تمكنها من احتلال مكانة ممیزة 

.90، ص2011الأردن، -، دار وائل للنشر والتوزیع، عمان1العلاقات العامة رؤیة معاصرة، ط: عبد الرزاق محمد الدلیمي1
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وحتى تنجح برامج العلاقات العامة التي یقوم بإعدادها هذا العدد المكلف وبالتنسیق مع إدارة 
.1من استعمال وتوظیف مختلف التقنیات والوسائل لأداء مهامهاالمؤسسة یمكن 

.العلاقات العامةستراتیجیةإخطوات بناء خطة : المطلب الثاني

عداد تصورات فعالة للعلاقات العامة، وضع خبراء  ٕ حتى تتمكن المؤسسة من التخطیط وا
التخصص استبیان یحوي مجموعة من الأسئلة، وكل سؤال یعد محورا أساسیا من محاور إعداد 

:الفعالةالإستراتیجیة

ماهي الأهداف الحالیة ؟-1
من الجمهور المستهدف ؟-2
لمؤسسة؟لأنظمة المؤثرة والمتأثرة في ااما -3
ما الوسائل والتقنیات التي یجب الاعتماد علیها ؟-4
ما العوائق المحتلة بخصوص المیزانیة، الوقت اللازم؟-5
ما النشطات أو الخطوات العلمیة التي ینبغي إتباعها ؟ -6
؟)تقیم ( ما مدى نجاح برنامج العلاقات العامة -7

عداد  ٕ خل مؤسسة اقتصادیة لابد من إجراء للعلاقات العامة داإستراتیجیةعند البدء في بناء وا
عملیة بحث واستكشاف عند كل خطوة من الخطوات السابقة، حتى نفهم بشكل أفضل مقتضیات 
كل خطوة ، مستعین في ذلك بالدراسات النفسیة والاجتماعیة، علم التسویق من جهة لفهم طبیعة 

دوافعه؟ ومن جهة أخرى كیف ونفسیة الجمهور المستهدف من برامج العلاقات العامة ،ما رغباته و 
نفهم  البیئة العامة المحیطة بالمؤسسة،على سبیل المثال، ما توجهات ومواقف مختلف الجماهیر 

:وعلیه لا بد من إتباع الخطوات التالیة2،المؤسسةاتجاه
.التعریف بالمؤسسة و الاعتراف بها مع إعطائها صورة ممیزة، فریدة ودینامیكیة: الإثبات-
.طمین مختلف المتعاملین وخلق جو من الثقة المتبادلةت: التطمین-

91نفس المرجع السابق، ص1
.92مرجع سابق،ص :عبد الرزاق محمد الدلیمي2
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.تشجیع الجمیع على التعامل مع المؤسسة: التحفیز-
إعطاء المعلومات اللازمة والضروریة لكل المتعاملین مع المؤسسة لفهم أكبر : الإعلام-

.لكیفیة عمل المؤسسة وتطورها
الثقافي، الریاضي، دمج المؤسسة في النسیج الاجتماعي، الاقتصادي،: المشاركة-

الخ......الفني
.إعطاء المصداقیة لاحتراف وكفاءات المؤسسة والعاملین فیها: المصداقیة-
.الإجابة على الأسئلة والتساؤلات و الاعتراضات الناتجة عن الأزمات: المجابهة-

1:تحدید الجماهیر:ثانیا

كأفراد من حیث العمر، الجنس، من الأهمیة أن نعرف خصائص الجماهیر التي سنتوجه إلیها 
الفئة الاجتماعیة، نمط حیاتها، مكان السكن، هل هم قادة الرأي، مؤثرون، أم واصفون، أم 

مع دراسة كل ما یخصهم من دوافع وموانع، إن حملة ...مقررون،أم موزعون، أم مستهلكون
.العلاقات العامة التي لا تجید التوجه إلى الجماهیر هي حملة فاشلة

: فئات عامة4نا تقسیم الجماهیر إلىیمكن

الجمهور العریض بكل معنى الكلمة دون تمیز للجنس، للعمر أو للطبقة :الجمهور العریض-
.الاجتماعیة

كل شخص على علاقة بالمؤسسة، زبائن، شركاء مالیون، واصفون، ممثلون : الشركاء-
السیاسة، صحافیین، كل فرد له تأثیر على الرأي العام، رجال...تجاریون، قادة الرأي

.أصحاب القرار

الذین یمثلون صورة المؤسسة أمام الغیر في الخارج: أفراد المؤسسة-

93مرجع سابق،ص :عبد الرزاق محمد الدلیمي1
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: الوسائل المقترحة: ثالثا

بعد تحدید الأهداف والجماهیر المنوي التوجه إلیها یجدر بنا أن نقرر ماهیة النشاطات و الأحداث 
یمكن تصنیف . ذلك من أن أنشطة إعلامیة داعمةالتي ننوي تنظیمها أو القیام بها مع ما یرافق

:الوسائل المقترحة ضمن أربع فئات عامة

تنظیم الأحداث الأبواب المفتوحة، حفلات الافتتاح، حفلات الكوكتیل، تنظیم المعارض -
. والمؤتمرات، الصالونات، والاجتماعات والحفلات المختلفة

...أفلام المؤسسات الداخلیة والخارجیة: الأفلام-
...المطویات جرائد المؤسسات والصحافة: الأوراق والمطبوعات-
.على مختلف أنواعها: الهدایا-

الإستراتیجیةأسالیب إعداد الخطط : المطلب الثالث
عداد الإستراتیجیةهناك الكثیر من أسالیب إعداد الخطط  ٕ ، ومن أشهر الأسالیب المستخدمة في بناء وا

:1يما یلالإستراتیجیة
.تحلیل الأسئلة الحرجةأسلوب .1
.أسلوب تحلیل جوانب القوة والضعف و الفرص والمخاطر.2
.أسلوب تحلیل مجالات العمل.3
.أسلوب استخدام السیناریوهات.4
.أسلوب الطوارئ أو الموقف.5
أسلوب فایفر.6

:الإستراتیجیةولنأخذ كل أسلوب ومعرفة طریقته في بناء و إعداد 

:أسلوب تحلیل الأسئلة الحرجة-
 أغراض و أهداف المنظمة ؟ماهي
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ما هو الموقف الحالي للمنظمة ؟
ماهي نوعیة البیئات التي تتعامل معها المنظمة ؟
ما الذي یمكن عمله حتى یمكن تحقیق أهداف المنظمة بدرجة أكبر ؟

1:أسلوب تحلیل جوانب القوة والضعف والفرص و المخاطر-

یعتبر تحلیل عوامل القوة والضعف والفرص والمخاطر أداة تخطیط استراتیجي تحقق 
وبین ). عن طریق دراسة نواحي القوة والضعف فیها (الاتساق بین قدرات المنظمة الداخلیة 

الظروف البیئیة أي الفرص والمخاطر الموجودة في المحیط الخارجي، ویتمثل الافتراض 
ام بمراجعة القوة والضعف داخل المنظمة، وبمراجعة الفرص والمخاطر الأساسي في أن القی

التي تحقق النجاح للمنظمة والبیئة التي تتحرك الإستراتیجیةالبیئیة یساعد على تحدید الخطط 
.فیها

:أسلوب تحلیل مجالات العمل-

المنظمة، ویتم أسلوب مجالات العمل بتحدید مجالات أو میادین الأعمال التي تختارها 
.ومثال على ذلك مجال الغذاء أو الریاضة أو النشر وغیرها

ویعتمد ذلك على تحدید ودراسة إمكانیات الموقع التنافسي للمنظمة في میادین الأعمال 
المختلفة، وكذلك على الدراسة إمكانیة زیادة هذا الموقع، وبالتالي تقرر المنظمة الاستمرار في 

تحقق مواقف ومكاسب ونتائج مقبولة، وكذلك تلك المیدان التي یتوقع أن میدان الأعمال التي 
تحقق مواقف ومكاسب ونتائج مقبولة في المستقبل، وبالتالي تحتفظ المنظمة بموقفها، أي 

.بحضورها ووجودها بتلك المیادین الناجحة

:أسلوب استخدام السیناریوهات-

، والسیناریو یبنى على افتراض أن الإستراتیجیةهو أداة مهمة من أدوات : تعریف السیناریو
قدرتنا على التنبؤ محدودة، فیتم افتراض عدد من الاحتمالات الممكنة والتصرف المناسب لكل 
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على منها، وفي حین یركز التنبؤ على المخرجات فإن السیناریو یركز على الفهم القوى الذي تؤثر
1. تلك المخرجات وبعض هذه القوى هي المدخلات

لكن بناء السیناریو لیس أمرا هینا، وأصعب ما فیه هو تحدید عددها، وكل ما زاد عددها و
زادت فرصة نجاح أحدها في محاكاة المستقبل، لكن زیادتها عن حد معین یجعل من الصعب 

علینا التعامل معها 

یتفق مع التخطیط للطوارئ، أي أنه مناسب للوضع خطة بدیلة، بحیث بناء السیناریوو
.المؤسسة أو المنظمة جاهزة لتنفیذ خطة بدیلة في حالة التحقق السیناریو في الواقع

وهو بیئة المنظمة، حیث یعتمد كل الاستراتیجيوأیضا أحد العناصر الهامة للتخطیط 
راضات عن بیئة المنظمة وعن الفرص والمخاطر في سیناریو على مجموعة متكاملة من الافت

ووجود عدد من السیناریوهات لدى المنظمة یتیح لها مواجهة الظروف غیر . البیئة المحیطة
الواضحة في البیئة ومن ثم تلجأ تلك المنظمة إلى تخمین أو توقع أو تنبؤ بعدد من السیناریوهات 

ى یمكن بعد ذلك إعداد خطط موقفیة تتناسب مع المختلفة التي یمكن أن تحدث في المستقبل، حت
.هذه السیناریوهات أو الاحتمالات

:أسلوب الطوارئ أو الموقف-

ترتبط الحاجة إلى التخطیط الموقفي بحالة عدم التأكد التي تسود البیئة الخارجیة للمنظمة، 
ذا كان التخطیط  ٕ لائمة للظروف الحالیة، یعتمد على تطبیق السیناریوهات الأكثر مالاستراتیجيوا

.فهناك العدید من الظروف التي یمكن أن تتغیر عند التطبیق و التي تؤثر على نتائج المنظمة

وترتكز الخطط الموقفیة أو خطط الطوارئ على الظروف الكاملة للمتغیر، أي أن التخطیط 
الموقفي یعني إعداد خطط بدیلة تصلح لمواجهة الظروف غیر المتوقعة، أي تصلح لمواجهة 

.السیناریوهات البدیلة وتعدیلها باستمرار كلما تغیر الموقف
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1: أسلوب فایفر-

للعلاقات العامة الاستراتیجيب فهو من أشهر وأنجح الأسالیب في التخطیط أما هذا الأسلو 
.والأسهل في تنفیذهالاستراتیجیینوالذي یعتمد علیه أغلب المخططین 

:  تحتاج إلى عوامل في تحقیقها منهاالاستراتیجيلكن كل هذه الأسالیب التي تخص التخطیط 

التوكل على االله -
العزیمة -
الإصرار -
الفریق الواحدروح -
.الإخلاص والولاء-
النیة الصادقة -
الخبرة -
في هذا المجال أبدا إلى أي مجاملة لأي كان سواء أفراد أو أحزاب أو قبائل أو طائفة أو -

.عوائق
لأي جهة سواء للحكومة أو الهیئات الإستراتیجیةوالأسلوب المعتمد علیه في إعداد الخطة -

أو المنظمات أو الشركات 
ل عن كل هذه الجهات اسم المنظمة سوف نقو -
هو أسلوب أو نموذج  فایفر-
:أسلوب أو نموذج فایفر -

یعتبر نموذج فایفر أو فیفر الذي اقترحته شركة فیفر الأمریكیة أسهل في الفهم و أكثر عملیة في 
ا التطبیق، ولنأخذ كمثال بدایة لمرحلة بناء شركة ولنقل شركة عقاریة أو أي شركة سوف تنشأ حدیث

.ویرید صاحب الشركة أن یؤسسها على هذا النموذج
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1: كالتالي) مراحله(یكون النموذج العام لهذا النظام 

.التخطیط للتخطیط.1
.والمبادئاستعراض القیم .2
.تحدید الرؤیة.3
.أي الغرض المراد إنشاء الشركة أو المؤسسة) تحدید المهمة(تشكیل الرسالة .4
:كالتالي4الىینقسم والاستراتیجينموذج العمل .5
o المجالات
o الوحدات
o المؤشرات
oالآلیات
).دراسة الواقع(تقیم الأداء أي .6
.تحلیل الفجوات.7
.وضع الخطط العملیة وتوحیدها.8
.الخطط البدیلة.9

.تنفیذ الخطة.10

:ولنأخذ كل من هذه المراحل بشيء من التفصیل

:التخطیط للتخطیط-

:  روط قبل كل شيء منهاقبل أي شيء لابد أن نخطط للتخطیط وأن نضع ش

مساهمتهم أي تفرغهم لهذا العمل ومن العمل هو الثابت و الفریق ودرجةتجدید أعضاء )1
. المتغیر

.العملوالمتأثرین لهذاتحدید المؤثرین )2
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أي الذین سوف نتعامل معهم سواء كانوا رجال أعمال أو حكومة من خلال البلدیة أو وزارة التجارة 
نفسه ولیس وزارة الإعلام أو العلاقات العامة الاجتماعیة، أي الذین لهم أو من خلال الإعلام 

.صلة وتأثیر على الشركة

الوعي بالبیئة التنافسیة وذلك و ذلك من خلال تحدید المنافسین ودرجة منافستهم وتأثیرهن )3
.على السوق

....مثل فیفر الاستراتیجيتبني نموذج محدد للتخطیط )4
.جمعهاتحدید نوع المعلومات المطلوبة للخطة وطریقة )5
.تحدید نوع الدعم المطلوب من قیادة المنظمة أو الشركة)6
.البرمجة الزمنیةتحدید المدة الزمنیة اللازمة للخطة لعملیة التخطیط مع )7
.الفنیةوالبشریة وتحدید المتطلبات الإداریة )8
.الاتفاق على المنتج النهائي لعملیة التخطیط )9

.الاستراتیجيتهیئة الشركة لعملیة التخطیط 

1:استعراض القیم المشتركة-

:یعني استعراض التوجهات لهذه المنظمة مثل 
o الصدق
o الإبداع
oالطموح
o الإتقان
oالتمیز

:وأیضا استعراض ثقافة الشركة مثل 
o القوة
o الانجاز
o العلاقات

.224صسابق،مرجعالعدوي،فھميمحمد.د1



 إستراتیجیة العلاقات العامة: الأولالفصل  

31

oاللوائح والنظام
.في المنظمةولابد من وجود هذه الثقافات الأربع

1:الرؤیة-

الرؤیة هي صورة المنظمة أو الشركة بعد عدد من السنوات،ومن مصادر الرؤیة هي القیم 
المشتركة التي ذكرناها أعلاه

وأهمیة الرؤیة تكمن في الحلم القابل للتطبیق و الغیر قابل أیضا للتطبیق، ومن صفات الرؤیة 
الجیدة 

.المبادرة القیادیة بالبدایة .1
.تصاحبها مشاركة قاعدیة .2
.أن تكون شمولیة .3
.تصاغ باللغة الإیجابیة .4
.أن تكون واضح للكل.5
.أن تكون طموحة .6
.مختصرة یسهل حفظها.7
.تعكس تفرد المنظمة أو الشركة.8
.مكتوبة.9

.معلنة.10
:الرسالة-

:تكون صیغة الرسالة للمنظمة أو الشركة كالتالي
.ماهي نوع الخدمة ولماذاتحلیل نوع الخدمة التي تقدمها المنظمة أي)1
.تحدید الجمهور المستهدف)2
.تحدید المسارات الرئیسیة لتقدیم هذه الخدمة)3
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.تحدید الأسباب الرئیسیة لوجود الشركة أو المنظمة1

: 2الاستراتیجينموذج العمل -
مجالات العمل الرئیسیة ومنها

مجالات العمل وغایاتها مثل -أ
التدریب -
المنهج -
الأنشطة -

كنسبة بالمائة100/ 50/75النجاح لهذا هل هو مؤشرات-ب
.وحدات التنفیذ وهو المقصود بالهیكل الهیكل التنظیمي-ت

:تقیم الأداء -

أثناء الخطوة الخاصة بفحص الأداء ینظر فریق التخطیط إلى نقاط الضعف ونقاط القوة في كل 

.المتوقعةوحدة وفي مؤشر حساس وكذلك ینظر في الفرص المتاحة و المخاطر 

:تحلیل الفجوات-

یعتبر اختبار للواقع بمعنى انه مقاربة بین الوضع الحالي لكل مؤشر ولكل وحدة ویبن 
، أي أن یراقب فریق التحلیل مراحل هذا التخطیط وأن الإستراتیجیةوب حسب الخطة لالوضع المط

.یعمل على سد فجوة أو عیب هذا التخطیط

أي وضع خطط بدیلة في حالة حدوث :الخطة البدیلة–وضع الخطط العلمیة وتوحیدها -
أي طارئ على الشركة أو المنظمة كالكوارث أو الحروب أو هبوط مؤشر السوق العالمیة 

.أن تكون هذه الخطط موجودة وجاهزة ولها قابلیة للتطبیق وأیضا تكون علمیة
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:تنفیذ الخطط-

.بنموذج فیفرالإستراتیجیةوهذه المرحلة الأخیرة للخطة 

.مثلث النجاح لأي خطة هو الرؤیة، القیادة، القرار

ماهیة العلاقات العامة في المجال السیاحي: المبحث الثالث

تلعب العلاقات العامة دورا مهما ورئیسیا في الترویج السیاحي فرغم أنها عنصر من 
عناصره إلا أنها تمثل الجزء الرئیسي فیه، فمن خلالها یستطیع القائم بالترویج السیاحي تحقیق ما 

طقة یهدف إلیه، فبناء العلاقات الطیبة والحسنة مع السیاح یؤدي بهم إلى الرضا والإعجاب للمن
التي زاروها، وعند عودتهم إلى مواطنهم تصبح لهم مهمة رئیسیة وهامة جدا بالنسبة للترویج 
السیاحي وهي الترویج للمنطقة التي كان قد أنفق علیها مبالغ طائلة نتیجة الدعایة والإعلان 

.والعلاقات العامة، ومنه فهذه الأخیرة تعتبر بمثابة التغذیة العكسیة للترویج السیاحي

مفهوم العلاقات العامة السیاحیة : المطلب الأول

حلقة الاتصال لتقویة وتنمیة علاقات المهتمین "تعرف العلاقات العامة السیاحیة على أنها 
والمنتفعین بالسیاحة في بلد ما أو بین بلدین أو أكثر، وتغذیة كل طرف بالمعلومات السیاحیة 

نمیة وتحسین واستقرار هذه العلاقات مما ینتج عنه الصحیحة بأصلح الطرق مع العمل على ت
.1زیادة في عدد السیاح

وتعرف أیضا بأنها الجهود المرسومة والمخططة والمستمرة التي تسعى بها أجهزة السیاحة الرسمیة 
والمنشآت السیاحیة الخاصة لإقامة علاقات الطیبة مع جماهیرها وتحقیق التفاهم وكسب الثقة 

الإبقاء على هذه الصورةوة طیبة عن الدولة السیاحیة في أذهان السائحینصورة ذهنیوبناء

غیر ماجستیرحفصي ھدى، بحوث العلاقات العامة في المؤسسة السیاحیة، دراسة حالة ، الدیوان الوطني للسیاحة، رسالة ) 1
71:، ص2006و التجاریة و علوم التسییر، جامعة الجزائر، الاقتصادیةمنشورة، تخصص تسویق، كلیة العلوم 
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إلى زیادة أعداد السیاح وذلك من خلال الأفعال والسیاسات المرغوبة والأنشطة بما یؤدي

.1الاتصالیة المستمرة

ونلاحظ من خلال التعاریف السابقة أن العلاقات العامة في المجال السیاحي لا تختلف 
عن التعریف العام للعلاقات العامة إلا من الناحیة التطبیقیة، حیث أنها تعبر عن مجموع الجهود 

خدمات المبذولة من قبل المؤسسات السیاحیة من أجل إقامة علاقات طیبة مع السیاح وتعریفهم بال
.السیاحیة المقدمة و تزویدهم بالمعلومات السیاحیة حول البلد السیاحي

القطاع السیاحيبالعلاقات العامةالاهتمامأسباب : المطلب الثاني

بالعلاقات العامة في مجال السیاحة في مجموعة الاهتمامویمكن حصر الأسباب التي أدت إلى 
:2أسباب و هي

العام في المجتمعات الدیمقراطیة الرأسمالیة و ذلك لتزاید وعي الجمهور تزایدت قوة و نفوذ الرأي -
و الانفتاح الإعلامي الكبیر و رغبة الأفراد في الانضمام إلى تجمعات أو هیاكل تنظیمیة تحفظ 

.لهم حقوقهم و رغباتهم

رجاء تزاید الأجهزة الاتصالیة و تعددها و تنوعها مما أدى إلى اطلاع الجمهور في كافة أ-
العالم على كل البقاع و الأماكن و كل ما یدور و یحدث في أرجاء المعمورة و هذه المشاهدة 

أثارت رغبة الكثیرین في التعرف عن قرب لكثیر من البلدان و المواقع مما نشط الأسفار و 
. الرحلات

هزة بحیث كبر حجم المنظمات أدى إلى تضخم عدد الأفراد العاملین في هذه المنظمات و الأج–
أصبحت القوى العاملة تمثل جمهورا یستحق العنایة به  و الاهتمام بشؤونه لما یتمتع به من قوة و 

، قسم الدورة التدریبیة حول رفع كفاءة العاملین في الأمن السیاحيحیة، علي السید إبراھیم عجوة، دور الإعلام في الترویج للسیا1
.02: ، ص2011البرامج التدریبیة، كلیة التدریب، أیھا، المملكة العربیة السعودیة، 

50:ء ص2007مصر، ، دار عالم الكتب للنشر و التوزیع، القاھرة، التسویق السیاحي و تخطیط الحملات الترویجیةفؤادة عبد المنعم البكري، 2
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نفوذ وهو الجمهور الداخلي الذي تحرص العلاقات العامة على كسب رضاه و رعایته و تشجیعه 
.على السفر و سیاحة الحوافز و إعداد البرامج و السیاحات الخاصة به

نافس بین المنظمات السیاحیة و بعضها البعض من ناحیة و بدأ سیاسة الاندماج الأفقي تزاید الت–
و الرأسي فیما بین المنظمات السیاحیة و الفنادق و الشركات من ناحیة أخرى و ظهور التكتلات 
الضخمة في كافة المجالات خاصة مجال السیاحة وما ترتب علیه من أهمیة جذب الجماهیر و 

ق الصورة و الانطباع الذهني الطیب لدى الجماهیر العملاء عن تلك المنظمات الحرص على خل
. وأهمیة دورها مما أدى إلى زیادة الاهتمام بالعلاقات العامة في مجال السیاحة و تدعیمها

حرص المنظمات العالمیة على ضبط وتنظیم السیاحة العالمیة بما یفید مبدأ تحقیق المسؤولیة –
الشركات السیاحیة و تجاه الجمهور و تحقیق التفاعل والتفاهم بینهما في محاولة الاجتماعیة تجاه

.لطمأنة المتعاملین على حسن الأداء ودقته وعدم ضیاع حقوق كلا الطرفین

التعامل مع الجماعات المختلفة و المهتمة بحقوق أعضائها والجماعات المهتمة بصناعة –
كثیر من المجتمعات سواء كانت هذه الجماعات حكومیة أو السیاحة و المعني بها والموجودة في 

غیر حكومیة و الحصول على تأییدها ودعمها مع وجود الاتحادات و النقابات، و الجمعیات التي 
.تمثل المجتمع المدني و ترعى حقوق المسافرین

أهداف العلاقات العامة السیاحیة: المطلب الثالث

إن أهداف العلاقات العامة تتقارب في كافة المؤسسات مهما كان نشاطها و مهما كان 
حجمها، فهي تسعى إلى خلق علاقة تواصل وتفاهم بین المؤسسة وجماهیرها ویمكن توضیح 

:1أهدافها في المجال السیاحي کما یلي

.يبناء سمعة طیبة للمؤسسة السیاحیة داخل محیطها الداخلي والخارج-

.المحافظة على حالة الثقة والرضا بالمؤسسة السیاحیة لدى السیاح-

.307: ، ص2015، ، جامعة البلیدة، مجلة الاقتصاد الجدید، 12بركان أسماء، دور العلاقات العامة في الترویج السیاحي، العدد 1



 إستراتیجیة العلاقات العامة: الأولالفصل  

36

.تكوین صورة ذهنیة إیجابیة عن المؤسسة السیاحیة ونشاطاتها المختلفة-

.تشكیل حالة من التوافق المصلحي بین المؤسسة السیاحیة و السیاح-

:خاتمة الفصل

النشأة، إلا أنها استطاعت فرض وجودها داخل بالرغم من أن وظیفة العلاقات العامة حدیثة 
الهیكل التنظیمي للمؤسسات الحدیثة، وها نظرا للمكانة التي تحتلها العلاقات العامة في ربط 
المؤسسة بجماهیرها، والمساهمة الفعالة في أداء نشاطاتها و الحفاظ على المكانة المرموقة 

وهذا ما سبق وأشرنا إلیه من خلال هذا الفصل للمؤسسة داخل البیئة التي تنتمي إلیها المؤسسة،
حیث تطرقنا إلى أهمیة العلاقات العامة بالنسبة للمؤسسة و الأهداف التي تسعى إلى تحقیقها، 
فهي تعد مكسب للمؤسسة من جهة، وعنصر مهم لضمان استمراریة أنشطتها، في ظل المنافسة 

.دها المؤسسات الیوم من جهة أخرىالتي تشه



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

الثانيالفصل   

 



 السيـــاحي التــرويج الثاني الفصل

 تمهيد

  :و الخدمات السياحية. المزيج التسويقي السياحيالمبحث الأول 

 المطلب الأول: المزيج التسويقي السياحي 
 الخدمات السياحية مفاهيم وأسس :المطلب الثاني 
 :مفهوم الخدمة السياحية، مكوناتها وخصائصها الفرع الأول 
 الثاني: أهمية جودة الخدمات السياحية الفرع 
 الفرع الثالث: سوق الخدمات السياحية 
  :دور العلاقات العامة في المجال السياحيالمطلب الثالث 
 المبحث الثاني: ترويج الخدمات السياحية 
 المطلب الأول: مفهوم الترويج السياحي 
 الفرع الأول: تعريف الترويج السياحي 
  الاتصال الترويجيالفرع الثاني : عملية 
 المطلب الثاني: أهداف الترويج السياحي ومقوماته 
 الفرع الأول: أهداف الترويج السياحي 
 الفرع الثاني: مقومات نجاح الترويج السياحي 
 المطلب الثالث: أهمية النشاط الترويجي السياحي وخصائصه 
 الفرع الأول: منافع الترويج 
  ومتطلباتهالفرع الثاني: خصائص النشاط الترويجي 
 المبحث الثالث: السيــــاحة 



 المطلب الأول: مفهوم السياحة و السائح 
 مفهوم السياحة في الإسلامالفرع الأول : 
  ثاني: مفهوم السياحة عند بعض الباحثينالفرع 
 مفهوم السياحة لبعض المنظمات و المؤتمرات الدولية العالمية للسياحةالفرع الثالث :  
 السائح: مفهوم الفرع الرابع 
 المطلب الثاني: واقع السياحة في الجزائر 
 المطلب الثالث: أهمية السياحة و أثارها على الجانب الاقتصادي  

 خلاصة الفصل
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:تمهید

یعتبر الترویج شكل من أشكال الاتصال بین المؤسسة والمستهلك الحالي أو المرتقب، وذلك 
قناعه بالحصول على المنتوج أو المعلومات التي من شأنها أن تقدم له المنافع، وما  ٕ لحثه وا

إلیه هو أن الوكالة لا تستطیع الاستغناء عنه، وعلیها الاهتمام به وبعناصر تجدر بنا الإشارة 
مزیجه التي لن یكون له معنى إلا من خلالها وعلى رأسها العلاقات العامة التي تعتبر أهم 

عنصر على الإطلاق في عملیة الترویج خاصة وأنها تعني تبادل الاتصال فیما بین الأفراد، 
لیه الترویج، وعلى هذا ارتأینا أن نخصص دراستنا لعناصر الترویج وهذا تماما ما یهدف إ

في عنصر العلاقات العامة
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.و الخدمات السیاحیةالمزیج التسویقي السیاحی: المبحث الأول

المزیج التسویقي السیاحي: المطلب الأول

یمثل المزیج التسویقي للخدمات السیاحیة مجموعة مختلفة من العناصر الرئیسیة، وقد استقر 
منتج، سعر، (أدوات تسویقیة عملیة «علماء التسویق على تعریف المزیج التسویقي الخدمي بأنه 

صول تستعملها المؤسسة على السوق الذي تستهدفه من أجل الح...) توزیع، ترویج، الدلیل المادي
1.»على الإجابة المرغوبة

المنتج، السعر، : و فیما یلي عرض لعناصر المزیج التسویقي للخدمات السیاحیة، والمتمثلة في
.التوزیع، الترویج، العنصر البشري، الدلیل المادي، العملیة

:المنتج: أولا

2.»ادیة المنتج السیاحي هو كل ما یمكن عرضه على مستوى السوق من عناصر مادیة وغیر م«

مزیج من العناصر المادیة وغیر المادیة المقدمة للسائح« : على أنهكریندوفكما عرفه 

3.»المعطیات الطبیعیة، العوامل التثقیفیة والحضاریة، الخدمات السیاحیة: والمتمثلة فى

:أبعاد المنتج السیاحي-

في الكفاءة التسویقیة له هناك بعدان أساسیان یحددان الإطار العام للمنتج السیاحي ویؤثران 
4:وهما

یمثل هذا البعد مجموعة من الخصائص الظاهرة و الباطنیة :البعد الحالي للمنتج السیاحي-أ
.الحالیة للمنتج التي یدركها جیدا السائحون، و أتفق علیها في إطار برنامج سیاحي معین

1Philip Kotler, Gary Armistrong, principes de marketing"8" édition, Paris, France, 2007, p184

.40،ص1989،مصر،ی،مكتبةمدبولتكاملمی،مدخلاقتصادیاحیقالسیالتسو،خضیريحمدالأمحسن2
.27لسعد،مرجعسبقذگره،صیم،بلبنانبیعثمانمحمدغن3
،ص2006منشوراتالمنظمةالعربیةللتنمیةالإداریة،القاھرة،".جاربعربیةتأسسعلمیةوالفندقیوالسیاحیسویقتال"صبریعبدالسمیع،4

217.
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یضم هذا البعد مجموعة السمات الظاهرة والضمنیة:البعد المستقبلي للمنتج السیاحي-ب
التي ستدخل علی تشکیل المنتج السیاحي في المستقبل بحیث تتوافق مع رغبات و احتیاجات 

.السائحین المستقبلیة

:التسعیر: ثانیا

یعتبر التسعیر السیاحي أحد الأنشطة الهامة في العمل السیاحي وذلك لما له من تأثیر على 
.كة السیاحیة حیث تتأثر قرارات السائحین بشكل كبیر بمقدار التكلفة المادیة للبرنامج السیاحیالحر 

كمیة النقود اللازمة والتي یستعد المستهلك لمبادلتها بمزیج من «: ویعرف التسعیر على أنه
1.»خصائص السلعة أو الخدمة المادیة والنفسیة والخدمات المرتبطة بها

2:یمكن حصر أھداف السیاسة التسعیریة في ثلاثة مجموعات:ھداف التسعیر1-

حیث تعمل العدید من المؤسسات السیاحیة من أجل الزیادة والتعظیم من :أهـداف ربحیة- أ
.أرباحها ولذلك تقوم بتحدید أسعار لمنتجاتها توافق هذا الهدف

وتتحقق عن طریق تحدید أسعار تحقق أكبر قدر من مبیعات المنتجات :أهـداف بیعیة–ب 
. السیاحیة

حیث یتم تحدید الأسعار في هذه الحالة وفقا لظروف أنیة تمر بها المؤسسة :أهـداف أنیة- ج
.السیاحیة والسوق السیاحي بشكل عام وقد تكون الأهداف ربحیة أو بیعیه

:ر نذكر منهاتوجد عدة طرق لتسعی:طرق التسعیر-2

یقوم المشروع باحتساب التكلفة الكلیة لإنتاج الخدمة ثم إضافة :التسعیر على أساس التكلفة- أ
هامش ربح إلى التكلفة الإجمالیة الكلیة وتختلف هذه النسبة من خدمة لأخرى وبذلك یحصل 

.المشروع على سعر البیع

44،ص2008، دار النشر و التوزیع، القاھرة، "التسویق السیاحي" سرابإلیاس ،)1
1،دارحامدللنشروالنور،عمان،ط" والأسسالعلمیةوالفندقیالمفاھیمالسیاحیالتسویق"أسعدحمدأبورمان،أبىسعیدالدیوجى،)2

49،ص2000,
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إن سعر البیع سیكون مرتفعا فإذا كان الطلب مرتفعا ف:التسعیر على أساس الطلب-ب
۔والعكس صحیح

. وهنا یتم تحدید السعر وفقا لأسعار المنافسین: التسعیر على أساس المنافسة- ج

:التوزیع: ثالثا

عملیة انسیاب السلع والخدمات التي تشارك فیها المؤسسات «: یعرف التوزیع على أنه
.»والأشخاص وانتقالها من المنتج إلى المستهلك

1:ویتم التوزیع وفق ما یلي

حیث یتم تقدیم الخدمات مباشرة إلى المستهلك مثل ):توزیع مباشر(نظام المرحلة الواحدة - أ
.شركات الطیران التي تبیع تذاكرها إلى الزبائن مباشرة

حیث یكون هناك وسیط واحد بین المنتج والمستهلك مثل وكیل السیاحة :نظام المرحلتین-ب
. والفائدة هنا أن المسافر یمكنه أن یحصل على أكثر من خدمة علی مستوى جید

یكون وسیطین بین المؤسسة الأصلیة والسائح مثل وكیل السیاحة ومنظم :نظام الثلاث مراحل- ج
.رحلات أو شركات سیاحیة كبرى تشتري خدمات متعددة مقابل خصومات كبیرة للأسعار

یشبه نظام الثلاث مراحل لكنه یشمل وسیط إضافي في تحقیق أهداف :نظام الأربع مراحل- د
.التوزیع السیاحي

:الترویج: رابعا

تهدف سیاسة الترویج السیاحي بصفة عامة إلى جذب أكبر عدد ممكن من السائحین 
ثارة الدوافع المختلفة لدیهم لزیارة الدولة، وتعتبر هذه السیاسة  ٕ المرتقبین من خلال التأثیر علیهم وا

.46،ص2008، دار النشر و التوزیع، القاھرة، "التسویق السیاحي" سرابإلیاس ،1
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ن من أهم السیاسات التسویقیة التي تهدف إلى تحقیق الأهداف السیاحیة التي تتطلب قدرا كبیرا م
.الاهتمام والعنایة واختیار الوقت المناسب لتنفیذ البرامج التي تشملها هذه السیاسة

:الأفراد أو العنصر البشري: خامسا

یعتبر الأفراد الذین یقدمون الخدمات جزءا لا یتجزأ من الخدمة نفسها ولهم تأثیر مباشر على 
.طبیعة الخدمة ومدى رضا العملاء واقتناعهم بها

ذا لم  ٕ فالعنصر البشري هو العنصر الهام والحساس في إدارة المكان أو الموقع السیاحي، وا
یكن لدیه الإلمام الكافي باحتیاجات السیاح فلن یستطیع أن یكون مؤثرا أو مقنعا أو جاذبا

سیاحیا، مما یستوجب على مختلف الإدارات السیاحیة اختیار وتوظیف الأفراد ذوي الكفاءة 
.المتمیزة وكذلك التدریب والتنمیة الإداریة المستمرة لهموالمهارات

:الدلیل المادي: سادسا

یؤثر الدلیل المادي للخدمة بشكل واضح على إدراكات المستفید المتعلقة بتجربته مع الخدمة 
وتجعله أكثر قدرة على تقییمها، ویشتمل هذا العنصر على البیئة المادیة كالأثاث والسلع

سیارات الأجرة، وكذلك الشواهد الملموسة:التسهیلیة التي تساعد في إمكانیة تقدیم الخدمة مثل

.استخدام الإشارات والملصقات من قبل خطوط الطیران: مثل

):تقدیم الخدمة(العملیة : سابعا

سلوك الأفراد والجماعات في تنظیمات الخدمات هي عملیة أساسیة، كذلك هي الكیفیة التي 
تم بها تقدیم الخدمة أي كیف یقوم النظام المتكامل بالعمل، السیاسات والإجراءات المتبعة، درجة ی

.تدخل العملاء في إنتاج الخدمة
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الخدمات السیاحیة مفاهیم وأسس:المطلب الثاني

من خلال تقدیم الخدمات تقوم السیاحة بعملیة تصریف المنتجات السیاحیة وتلبیة حاجات 
ورغبات السیاح المحلیین والأجانب من الراحة والعلاج والزیارات والرفاهیة وغیرها، وعلیه سنتطرق 

.في هذا المطلب إلى أهم جوانب الخدمة السیاحیة

كوناتها وخصائصهامفهوم الخدمة السیاحیة، م:الفرع الأول

تتضمن الخدمات السیاحیة مجموعة من العناصر الضروریة للنشاط السیاحي كما أنها تمتاز 
.بمجموعة من الخصائص تمیزها عن باقي الخدمات

:مفهوم الخدمة السیاحیة:أولا

الخدمات بشكل عام مصطلح صعب التعریف لأنها غالبا ما تسوق بطریقة تكون مرتبطة مع 
:السلع المادیة، وقد تناول العدید من الباحثین الخدمات السیاحیة من خلال التعاریف التالیة

الخدمة السیاحیة هي الأنشطة غیر الملموسة و التي یمكن أن تقدم بشكل « :التعریف الأول
توفر إشباع للرغبات والحاجات، وأن المستهلك للخدمة قد یقوم بحیازة مؤقتة أو استخدام منفصل و 

1.»ولكن دون أن یمتلكها) غرفة في فندق، إیجار سیارة، رحلة سیاحیة(مؤقت 

الخدمة السیاحیة هي مجموع الخدمات والسلع النهائیة المقدمة من طرف «:التعریف الثاني
، وتقاس بحجم وطاقة التجهیزات، الإقامة، النقل السیاحي، القطاع السیاحي للمستهلكین

.2»عدد الغرف أو الأسرة في الفندق، عدد الأماكن المعروضة في شركات الطیران

الخدمات السیاحیة هي مجموعة من الأعمال والنشاطات التي توفر « :لتعریف الثالثا
والبضائع السیاحیة خلال للسیاح الراحة والتسهیلات عند شراء واستهلاك الخدمات 

»وقتسفرهم أو إقامتهم في المرافق السیاحیة بعیدا عن مكان سكناهم الأصلي

41،ص2007السعودیة،.م،دارالمریخ،"الفراغإدارةجودةالخدمةفیالضیقةوالسیاحةووقت"علیإبراھیمسرور،1
.39،ص1،1991،دارمجدلاویللنشر،عمان،ط"مختاراتمنالاقتصادالسیاحي"مروانالسكر،2
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من خلال التعاریف السابقة نستخلص أن الخدمات السیاحیة هي مجموعة من الأنشطة المترابطة 
.الخ...التي تعمل على إشباع مختلف حاجات ورغبات السیاح وهي تشمل النقل، الإیواء، الترفیه،

تتمیز الخدمات السیاحیة بمجموعة من الخصائص تمیزها عن غیرها من الخدمات الأخرى، 

والجدیر بالذكر أن هناك مجموعة من الأسباب أدت لنمو الخدمات السیاحیة ذكرها 
1.كما یليكریستوفرلوفلوك

یساهم التشریع الحكومي في جمیع القطاعات بما فیها القطاع : أنماط التشریع الحكومي-1
الخدمي، وهذا لما تقدمه هذه التشریعات من تسهیلات و تحفیزات، ومثال ذلك ما قامت به بعض 
الدول الأوروبیة لما تخلت عن الخطوط الجویة وعملیات الشحن لصالح شركات خاصة، ما أدى 

. دمات المقدمة من طرف هذه الشركات الخاصةإلى انتعاش الحركة السیاحیة وتطور الخ

تغیر النمط في صناعة الضیافة كغیرها من الصناعات : تغیر نمط المصاحبة المهنیة-2
وأصبح الإعلان یركز على المقارنات المباشرة أو الهجوم على منتجات وخدمات المنافسین، 

لصالح العلامة التجاریة المعلن ویستخدم هذا النوع في استنتاج إدراك التفوق في ذهن المستهلك
. عنها والحفاظ علیها

استخدمت هذه الفكرة لأول مرة في بریطانیا العظمى، وتركز هذه الفكرة على : الخصوصیة-3
امتصاص التكلفة وتركیز أوضح على احتیاجات العملاء وتعتمد على تشجیع الشركات الخاصة 

. سیاحة وشركات الطیرانالمقدمة للخدمات السیاحیة كوكالات السفر وال

وهو اعتماد المؤسسات الخدمیة على التكنولوجیا الحدیثة في :الحوسبة والابتكار النفسي-4
العدید من ردهات الفنادق والتي تسمح للنزلاء بتسجیل دخولهم الفندق ومغادرتهم تلقائیا، ومن بین 

:الفنادق نجدأهم نظم الحجز المعروفة عالمیا في مجال الطیران المرتبطة مع 

 نظام"Apollo"وهو نظام حجز خاص بشركة طیران المملكة البریطانیة
"United Airlines".

36،ص2008،،عمانللإعلامالمركزالعربي،"السیاحیةالخدماتترقیةفىدورهوالسیاحيالتسویق"ھدیرعبدالقادر1
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 نظام"SABER " خاص بشركة«AMERICAN AIRLINES».

یعرف الامتیاز على أنه ترتیب تعاقدي تصرح فیه إحدى الشركات :النمو في الامتیازات5-
باستخدام اسم الشركة ) الحاصلة على الامتیاز(العدید من الشركات الأخرى » صاحبة الامتیاز«

» McDonalds«و» Burger King«صاحبة الامتیاز وممارستها للأعمال كشركة 
»«Kentucky Fried Chickenوکنتاکیللدجاج  

ویكون ذلك عن طریق تأجیر المعدات والأفراد للشركات، :سع في أعمال الإیجاراتالتو -6
. كتأجیر المعدات الصوتیة والضوئیة من قبل الفنادق

وهو ما تفطنت إلیه العدید من المؤسسات والشركات ویكون ذلك :المصنعون كمقدمي خدمة-7
ت إقراض تابعة لمصنعي السیارات، من خلال تقدیم خدمات مع المنتجات الملموسة، كوجود وكالا

فهي تمنح قروض للأفراد من أجل الحصول على سیارات وفي مجال صناعة السیاحة نجد شركة 
تاکوبلقد دخلت في صناعة المطاعم وتوزیع منتجاتها من خلال استحواذات مثل بیبسي كولا

»Taco Bell «وکنتاکي للدجاج .

تواجه المؤسسات الخدمیة ضغوطات :الأعمالاستجابات السوق من قبل تنظیمات غیر-8
مالیة متزایدة، وهي بذلك دائما تسعى إلى التقلیل من التكالیف وزیادات العائدات وهذا ما أدى 

. بالكثیر من الحكومات إلى العمل على الترویج للسیاحة

ا فیها ازداد انتشار مصطلح العولمة من خلال الشركات المتعددة الجنسیات، بم: العولمة-9
المؤسسات الخدمیة المنتشرة في الكثیر من دول العالم ومثال ذلك شركات السفر والضیافة 

مجموعة فنادق أمریكیة متخصصة في فندق الفخمة، Marriott International:الأمریكیة مثل
التي تعد شركة وهي سلسلة مطاعم الوجبات السریعة الأمریكیةMcDonald'sو 

.لتأجیر السیارات والتي تقدم خدمات عبر العدید من دول العالمHertzو مؤسسة
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:مكونات الخدمات السیاحیة: ثانیا

:1تنقسم الخدمات السیاحیة إلى نوعین رئیسیین هما

:تتمثل في):الجوهر(الخدمات الأساسیة -أ

الفنادق و: تقدمها جمیع وسائل الإقامة السیاحیة المعروفة مثل:خدمات الإقامة-

.الموتیلات والقرى السیاحیة والشقق المفروشة وبیوت الشباب والمخیمات

تتمثل في مختلف المواد الغذائیة والاستهلاكیة التي تقدمها وسائل :خدمة الإعاشة-
...الإقامة المختلفة بالإضافة إلى المطاعم والكافیتریات والمحلات العامة إلى غیر ذلك

ركات النقل السیاحي العامة والخاصة، ووسائل النقل تتولى ش:خدمات النقل السیاحي-
العامة والشركات السیاحیة، وبعض الفنادق ومكاتب تأجیر السیارات، تقدیم هذه الخدمة 

.تیسیرا على السائحین في التنقل من مكان إلى مكان داخل الدولة

المختلفة تقوم هذه الشركات بتقدیم خدماتها:خدمات شركات ووكالات السیاحة والسفر-
الحجز بالفنادق، ووسائل النقل الداخلیة والحجز على الرحلات الجویة : للسائحین مثل

.الدولیة والمحلیة

2:یمكن توضیحها فیما یلي:الخدمات التكمیلیة الداعمة-ب 

تمكن السائح من المشاركة الفعالة في الأنشطة الریاضیة :خدمات الریاضة والترفیه
دتها، ویمكن إدراج مصاعد التزلج تحت هذا البند على الرغم من المختلفة أو من مشاه

.اعتبارها وسیلة مواصلات

وهي تقدم تجهیزات للسائح ومواد استهلاكیة في المنطقة السیاحیة:مؤسسات التجارة.
المسارح، دور السینما، مواقع الاحتفالات، أماكن ومنشآت العبادة :الخدمات الثقافیة

.الدینیة

.24،ص2012عمان، "السیاحيالطرق الحدیثة في التسویق "، آسیامحمدالأنصاري1
.28ص2002.1، دار المسیرة للنشر والتوزیع،عمان، ط"تسویق الخدمات السیاحیة."سراب الیاس وآخرون2
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 مثل محلات تصفیف الشعر، ورشات التصلیح، المصانع، :الخاصة للسیاحالخدمات
.البنوك و الصرافة وتحویل العملات، الجمارك

وتشمل مكاتب السفر ودوائر ومراكز الاستعلامات:خدمات الاستقبال والتنظیم.

وهي تشكل جزءا من البنیة التحتیة العامة، مثل المرافق :الخدمات العامة الاجتماعیة
الصحیة والحمامات العامة ومرافق الأمن، وتشمل كذلك الخدمات الإداریة في المنتجعات 

.وشبكات المیاه والكهرباء وغیرها

:ویمكن إبراز هذه الأنواع بشكل أوضح في الشكل التالي
1.أنواع الخدمات السیاحیة) 03:  (شكل رقم

خصائص الخدمات السیاحیة: ثالثا

2:تتسم الخدمات بشكل عام بالخصائص التالیة

.1،ص1،2001،داروائلللنشروالتوزیع،عمان،ط"التسویقالسیاحیالحدیث"خالدمقابلة،علاءالسرابي،1

43، ص2011، 1، عمان، الأردن، طالعلمي، دار الإعصار "تسویق الخدمات"، سمیر حسن عودة، جعلى توفیق الحا2
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تعد اللاملموسیة الخاصیة الأساسیة أو السمة الأساسیة والرئیسیة : الخدمات غیر ملموسة-1
التي تمیز وتفرق الخدمات تفریقا واضحا عن السلع، فهي تتمثل في عدم القدرة أو القابلیة بشكل 

. فعلي على التخمین والتقییم من خلال استخدام الحواس الخمس

د من الخدمات لها حیاة قصیرة وأن معظم المعلوم أن المنفعة للعدی: الخدمات سریعة التلاشي-2
. الخدمات تظهر وتزول خلال فترة معینة یصعب على المشتري الحصول علیها في فترات أخرى

وهى مشكلة كبیرة تجابه الخدمات فالعدید من الصناعات :عدم خضوع الخدمات للقیاس-3
ما یقدمه هو الأحسن المتشابهة تقدم خدماتها للجمهور وكل من هذه الصناعات یعتقد أن 

والأنسب، ولكن ما هو المعیار وراء هذا الادعاء مثلا؟ فالمسألة تبدو صعبة جدا فالمستهلك قد 
یعتبر خدمة مشروع ما خیرا من الأخرى لمعاییر قد لا یأبه لها مستهلك آخر، وحتى المستهلك 

ومقارنة هذه نفسه قد یصعب علیه الحكم على خدمات جهة معینة إلا بعد التجربة من جهة
.الخدمة مع خدمة أخرى مماثلة لمشروع ثان

همون بشكل كبیر في تسویق االمشترون یس:الخدمات تحتاج إلى جهود شخصیة لترویجها-4
نتاج الخدمات، فبعد اختبار دور المستهلك في تسویق الخدمة فإننا نجد أن الإنتاجیة في العدید  ٕ وا

المعرفة والخبرة والدافع عند المستهلك، ولهذا السبب من الصناعات الخدمیة تعتمد على كل من 
وبالنسبة للعدید من الخدمات فإنها تحتاج إلى رجل تسویق له مهارة كبیرة في مساعدة المشتري 

أما فى المجال السیاحي فإن عملیة تقدیم الخدمات . علیتعیین و شراء مایحتاجه من خدمات
:للأسباب التالیةالسیاحیة تعد عملیة معقدة ومتداخلة وذلك 

إن عملیة إنتاج واستهلاك الخدمات السیاحیة تتداخل بشكل مباشر بحیث یصعب التمییز -1
.بینها

وسائط النقل والمواصلات، (یشترك في تقدیم الخدمات السیاحیة عناصر كثیرة ومتنوعة من -2
).رهامرافق النوم والطعام، المنشآت والأماكن الریاضیة والترفیهیة والطبیة وغی
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یشترك في تقدیم الخدمات السیاحیة عدة أفكار لفریق عمل ولكن هذا الفریق هو متنوع وغیر -3
. متجانس بنوعیته وكفاءته ومستوى تدریبه

الصحة، التجارة، (تشترك في تقدیم الخدمات السیاحیة مؤسسات سیاحیة وأخرى غیر سیاحیة -4
).الاتصالات وغیرها

الخدمات السیاحیةأهمیة جودة: الفرع الثاني

تعد الجودة من متطلبات نجاح تقدیم الخدمة السیاحیة والتي تسعى مختلف المؤسسات 
من . السیاحیة على إدراجها في خدماتها و تبیینها للسیاح من خلال مختلف الحملات والترویجیة

: هنا یمكن تعریف جودة الخدمات كما یلي

هي مقابلة المتطلبات، كما تعني طبقا للفلسفة الیابانیة الأداء الجید من أول «:التعریف الأول-
1.»مرة بنسبة خطأ تساوي صفر

شباع احتیاجاته« :التعریف الثاني- ٕ 2.»هي مدى قدرة الخدمة على مقابلة توقعات العمیل وا

:نوضحها فیما یلیو انطلاقا من هنا فان هناك مجموعة من الأبعاد والمقاییس للحكم على الجودة 

:یمکنالتمییزبین:أبعاد الجودة:أولا

والتي تتحدد بمستوى تطور الإنتاج، مجموعة الخصائص التي تتوفر:الجودة المعیاریة-أ

.في المنتوج وتتغیر بتغیر التطور التكنولوجي

.وهي تقییم الشخص للجودة:الجودة الذاتیة- ب

أستاذ التسویق في كلیة إدارة الأعمال في هلسنكي أن لجودة Christian Gronroosكما یرى 

3:الخدمة بعدین اثنین هما

359، ص2002، الدار الجامعیة للنشر، مصر، "قراءات فى إدارة التسویق" محمد فرید الصحن، 1
435ء، ص2007،دار الجامعة للنشر،الإسكندریة،"إدارة التسویق فى بیئة العولمة والانترنت"محمد فرید الصحن، 2
.92، ص 2006، 1، دار الشروق للنشر، الأردن، ط"إدارة الجودة فى الخدمات"قاسم نایف علوان، 3
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تشیر إلى جوانب الخدمة الكمیة بمعنى الجوانب التي یمكن التعبیر عنها :الجودة الفنیة)1
.بشكل كمي

تشیر إلى سلوك القائمین على تقدیم الخدمة ومظهرهم وطریقة تعاملهم :الجودة الوظیفیة)2
). أو هي أمور یصعب قیاسها(لعمیل مع ا

1:أبعاد هي3وهناك تصنیف أخر لجودة الخدمة تتجسد في 

وهي التي تشتمل على جمیع الجوانب المادیة في الخدمة كالمعدات : الجودة المادیة-1
. والتجهیزات والبناءات

وهي التي تنشأ من التفاعل بین أفراد الاتصال والعملاء وكذلك بین : الجودة التفاعلیة-2
. العملاء والبعض الأخر

تشمل صورة المؤسسة والتي تنبثق من العناصر التقنیة والوظیفیة وفي : جودة المؤسسة-3
. الكیفیة التي یستوعب بها العملاء الموقف

احیة تختلف عنها في السلع وهو ما من خلال ما سبق یتضح أن أبعاد الجودة في الخدمة السی
:یبینه الجدول التالي

.341، ص 2005، 1، دار حامد للنشر، الأردن، ط"التسویقالمصرفي"یسیر عجارمة، ت1
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1:مقارنة بین أبعاد الجودة في صناعة السلع والخدمات) 03(جدول رقم

من خلال الجدول یتبین أن معاییر الحكم على الجودة في صناعة السلع تختلف عنها في صناعة 
فالمستهلك یعتمد في إدراكه لجودة الخدمة من الخدمات وذلك راجع للخصائص التي تتمیز بها، 

خلال مدى دقتها وانجازها في الوقت المطلوب بحیث تشبع احتیاجاته، بالإضافة

.إلى الكیفیة التي یتعامل بها مقدم الخدمة حیث یكون التعامل مباشر بینه وبین المستهلك

ها ومدى الاعتماد علیها في أما الحكم على جودة السلع فیكون عن طریق الأداء المتوقع من
تحقیق الرغبات لمدة أطول واستخدام أسهل، بالإضافة إلى قوة علامتها وسمعة بائعها وهي الصفة 

.المشتركة بینها وبین الخدمة

:سوق الخدمات السیاحیة: الفرع الثالث

اء منتج تسویق الخدمات السیاحیة هو عملیة إقناع المستهلكین و العملاء المحتملین لشر 
تابع للمنظمة أو خدمة تقوم المنظمة بتوفیرها، وأسالیب التسویق یتم تحدیدها أثناء وضع الخطة 

49ذكره،ص. ،مرجعسبق"التسویقالسیاحیودورھفیترقیةالخدماتالسیاحیة"ھدیرعبدالقادر،:المصدر1



 التــرویج السیـــاحي: الفصل الثاني 

54

التسویقیة الشاملة الإنتاج، والتسعیر والترویج والتوزیع، حیث یعتبر جزءاً رئیسیاً من العمل، فمهما 
ت القیمة الحقیقة لها، و كانت السلعة أو الخدمة ذات جودة إن لم یتم تسوقها بالشكل الصحیح فقد

.القیامبدراسةوتحلیلالسوقالسیاحیمنخلالالطلبوالعرضاللذانیعتبرانالقطبان الأساسیانفیالسوقلذلك یتم 

مكان التقاء الطلب السیاحي بالعرض السیاحي سواء في الدول«: ویعرف السوق السیاحي بأنه

.»المصدرة للسائحین أو المستوردة لهم

السیاحیةأنواع الأسواق: أولا

: تنقسم الأسواق السیاحیة إلى

تمثل المصدر الرئیسي للطلب السیاحي: الأسواق الرئیسیة .

تتمیز بانخفاض أهمیتها لدى الدول المستقبلة للسائحین:الأسواق الثانویة .

تتمیز بدرجة فاعلیتها الكبیرة وحجم التعاقدات الكثیرة التي تتم بها لبیع :الأسواق النشطة
. ج السیاحیة للسائحین أو الشركات أو الوكالات السیاحیةالبرام

هي التي لا تمثل في الوقت الحالي مصدرا رئیسیا للطلب السیاحي نتیجة :الأسواق الكامنة
وجود بعض الظروف الاقتصادیة أو الاجتماعیة أو السیاسیة، لكنها تتحول إلى أسواق 

. فعالة ونشطة بزوال هذه الظروف

هي التي یمكن أن یصل فیها الطلب السیاحي إلى أعلى مستوى ممكن :ملةالأسواق المحت
.نتیجة للجهود التسویقیة والتنشیطیة المبذولة

عناصر السوق السیاحي: ثانیا
العرضالسیاحیوالطلبالسیاحي:یتكونالسوقالسیاحیمنعنصرین

 العرض السیاحي–TourismSupply1 :

tourism@uokerbala.edu.iq: المصدر من موقع1

mailto:tourism@uokerbala.edu.iq
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الوقت نفسه تحدید السلع والخدمات التي یستهلكها الزائرون التحلیل الاقتصادي للسیاحة یتطلب في 
التي تنتج هذه السلع والخدمات حتى یمكن ) الصناعات(أثناء رحلاتهم وكذلك الوحدات الاقتصادیة 

.مقابلة الطلب السیاحي بالعرض

:العوامل المحددة للعرض السیاحي
لطبیعي وتنوع من خلال توفر مساحات العلاقة طردیة فكلما توافر العامل ا:العامل الطبیعي-1

خضراء وسواحل مطلة على البحار وجبال حیث أن توفر مثل هذه المعطیات و العوامل 
الطبیعیة تعني استقطاب أكثر لرؤوس الأموال وبالتالي ازدیاد العرض السیاحي وزیادة المنشات 

السیاحیة
لمنتوج السیاحي زاد العرض كلما ارتفعت الأسعار الخاصة با:أسعار المنتوج السیاحي-2

السیاحي مع بقاء العوامل الأخرى ثابتة ،فزیادة الأسعار تعني زیادة الأرباح مما یعني بالضرورة 
.استقطابا لرؤوس الأموال بالتالي توسع العرض السیاحي

المادة (إن أي عملیة إنتاجیة لا تتحقق إلا بمزج عناصر الإنتاج :تكالیف عوامل الإنتاج-3
والمنتج في النشاط السیاحي یستخدم العناصر ذاتها وهناك ) یة ورأس المال والعمل والتنظیمالأول

علاقة عكسیة بین تكالیف عوامل الإنتاج والعرض السیاحي فكلما انخفضت التكالیف زاد 
.العرض والعكس صحیح مع بقاء العوامل الأخرى ثابتة

كان المجتمع على درجة عالیة من التطور ولدیه إذا :استخدام الوسائل التكنولوجیة المتطورة-4
الوسائل التكنولوجیـة ذات الكفـاءة الإنتاجیة العالیـة فمـن الممكـن إن یـسخرها خدمـة للنـشاط 
الــسیاحي وبالتـالي فـان هـذا یعنـي تقلیـل التكــالیف واقتصاد في الوقت وهكذا تكون العلاقة طردیة 

.یاحيبین التكنولوجیا والعرض الس
كلما كانت القیادة العلیا للبلد میالة باتجاه :أهداف المؤسسات المشرفة على النشاط السیاحي-5

.النشاط السیاحي زاد العرض السیاحي وتنوع والعكس صحیح مع بقاء العوامل الأخرى ثابتة
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الطلب السیاحي:TourismDemand:

قوامها مزیج مركب من عدة عناصر مختلفة یقصد به اتجاهات السیاح نحو زیارة منطقة بذاتها 
تمثل الدوافع والرغبات والمیول الشخصیة بالإضافة إلى المؤثرات الاجتماعیة وهو یمثل السوق 

:تتمثل خصائص وسمات الطلب السیاحي في. المرتقب 

شدیدة نحو الظروف والعوامل الاقتصادیة والاجتماعیة حساسیةالطلب السیاحي ذو :الحساسیة1.
مثل الكوارث الطبیعیة والمشكلات الاجتماعیة (سیاسیة السائدة في الدول المستقبلة للسیاحة وال

وملحوظ مفاجئفتلك الظروف تؤدي إلى انخفاض الطلب السیاحي لهذه الدول بشكل ) والسیاسیة
مهما كانت تتمتع بمقومات سیاحیة، وبذلك یظهر مدى الارتباط القوي بین أمن واستقرار المنطقة 

.مستقبلة للسیاحة، وبین زیادة حجم الطلب السیاحي علیهاال

.المرونة تعني قابلیة الطلب السیاحي للتغیر، تبعاً للظروف والمؤثرات المختلفة السائدة:المرونة2.

فى السوق السیاحیة الداخلیة والخارجیة، ومن العوامل المؤثرة فى مرونة الطلب السیاحي هو 
مستوى الأسعار، إذ كلما انخفض سعر الخدمات اتجه الطلب السیاحي للارتفاع في علاقة 

. عكسیة، كما یتغیر الطلب السیاحي بتغیر دخول السیاح بعلاقة طردیة

حي للتوسع والزیادة سنویاً، بمعدل غیر ثابت، وهذا نتیجة حیث یتجه الطلب السیا:التوسع3.
لجملة من العوامل أهمها التقدم العلمي والتكنولوجي، وارتفاع مستویات المعیشة، وتطور وسائل 

الاتصال والنقل، واهتمام كثیر من الدول بمقوماتها الطبیعیة والصناعیة وخدماتها السیاحیة بشكل 
.ملحوظ

تفع الطلب السیاحي في فترات معینة ترتبط بأعیاد أو مواسم معینة، حیث حیث یر :الموسمیة4.
یصل الطلب السیاحي لذروته في فترات معینة، فالسیاحة الموسمیة هي مجموعة المتغیرات التي 

.تحدث للطلب والعرض من السلع والخدمات السیاحیة، بسبب عوامل معینة تتكرر سنویاً 
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العامة في المجال السیاحيدور العلاقات: المطلب الثالث

:یتمثل دور العلاقات العامة كالآتي

:داخل الوطن

:تختصّ العلاقات العامة في المجال السیاحي بما یلي

الحفاوة والضیافة والتسهیلات بمعنى دعوة الشخصیات التي تحوز قوّة توجیه الرّأي في دولهم 1
والتّأثیر فیه واستضافتهم واتّخاذ كافة التّسهیلات الخاصة بتنظیم إجراءات الزیارة وترتیب إقامتهم 

ریة ویطّلعوا لزیارة المعلم الأث...وذلك مثل الكتاب السیاحیین والصحفیین،وأصاب وكالات السفر
على المعالم الحضاریة الحدیثة وعلى حسن المعاملة لینقلوا هذه الصورة بعد عودتهم لمواطنهم في 

.وسائل الإعلام المختلفة

طبع الكتیّبات والنّشرات الدوریة وعقد النّدوات والمؤتمرات وعرض الأفلام التّسجیلیة والأنشطة 2
الإعلامیة المختلفة لتنمیة الوعي السیاحي لدى المواطنین 

.إقامة علاقات الودّ والصداقة مع رجال الإعلام والصحافة3

توثیق الصلة بالجماهیر الخارجیة الأخرى4

ا ینشر في وسائل الإعلام المختلفة عن النشاط السیاحي وتحلیله وتقدیم التوصیات متابعة م5
.للجهة المختصة بالترویج للسیاحة

.بحث شكاوي السیاح والمتعاملین مع المنشأة ومحاولة إزالة أسبابھا6

:خارج الوطن

ویقصد بذلك إدارات العلاقات العامة الملحقة بالمكاتب السیاحیة بالخارج وهي وفقا لطبیعة 
: 1أعمالها تتفرع للأقسام التالیة

102ص ،2001مصرللجامعاتالنّشردارالسیاحيالإعلام. البكريفؤادة1
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: قسم تجمیع الحقائق: أوّلا

ومهمته تجمیع الحقائق عن بلده المتعلقة بالسیاحة وبالأنشطة الاقتصادیة والثقافیة 
ات وتزوید وسائل الترویج وغیرها من الهیئات التي ترتبط بحركة والاجتماعیة وتبویب هذه البیان

.وأیضا تجمیع الحقائق عن السوق السیاحي الذي یعمل فیه...السفر

:المكاتب الصحفیة:ثانیا

:وتقوم بما یلي

إصدار نشرة صحفیة دوریة1
عقد المؤتمرات الصحفیة2
.عقد المؤتمرات العامة3

ن تكون العلاقات العامة مجهودا مقصودا مدبّرا لأنّ المشتغل بها وعلى هذا الأساس لا بدّ وأ
یهدف صراحة إلى إحراز نتائج معیّنة یسعى جاهدا لبلوغها ویرسم خططه من أجلها حتى یعود 

السائح مثلا إلى بلده وهو یلهج بالشكر والثناء بین أفراد عائلته وأصدقائه بما لقیه من معاملة طیّبة 
وفي هذه الحالة یكون السائح قد .لما وجده من خدمات ممتازة في فندق نزل فیهفي البلد المزار و 

قام بعمله المراد من وراء العلاقات العامة الطیّبة التي لقیها وهو الترویج للسیاحة في البلد 
.وهذا أسمى ما یرید المشتغلون بالعلاقة العامة في میدان السیاحة إلى تحقیقه.المزار

لإشارة إلیه في الأخیر هو أنّ المشتغل بالعلاقات العامة السیاحیة ینبغي أن یلم وما یجدر ا
بالمعلومات السیاحیة الأساسیة ویحیط بها إحاطة تامة،كما ینبغي علیه من ناحیة أخرى أن یلم 
بكل ما یتعلق بالجماهیر التي یتعامل معها ویتقن فنون الاتصال بهذه الجماهیر حتى یضمن 

.ح في عمله وتحقیق الأهداف المرجوة للنشاط السیاحيلنفسه النّجا
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ترویج الخدمات السیاحیة: المبحث الثاني

الترویج یعتبر من الوسائل الهامة لتحقیق الاتصال بالبیئة، باستخدام مختلف عناصر المزیج 
الترویجي المعتمدة من قبل المؤسسة، من أجل تزوید العمیل بالمعلومات، لتعریفه بخصائص 
قناعه لاتخاذ قرار الشرا ٕ ء أو ومنافع المنتج السیاحي، وحثه على إشباع حاجاته من هذا المنتج، وا

مفهوم الترویج، عملیة الاتصال الترویجي، أهمیة الترویج و : تكراره، وعلیه نتناول في هذا المبحث
. أهدافه، إضافة إلى الخدمات السیاحیة و مكونتها

.مفهوم الترویج السیاحي: المطلب الأول

من الترویج هو عملیة اتصالیة تسعى المؤسسة السیاحیة من خلاله إلى تحقیق جملة 
الأهداف، فماذا یعني الترویج ؟ وماهي أهدافه ؟ وكیف تحدث عملیة الاتصال الترویجي ؟

: تعریف الترویج السیاحي: الفرع الأول

:1هناك عدة تعاریف تناولت الترویج ومن أبرزها ما یلي

 سلعة، (یعرف الاتصال الترویجي على اعتباره مجموعة من الأنشطة التي تعرف المنتج
وذلك بالتركیز علی منافعه و فوائده لإغراء الزبائن المستهدف ینبغ رضی )فكرةخدمة، 

.شرائه

 كما تعرف الاتصالات الترویجیة بأنها تمثل كافة الرسائل والمعلومات، والإشارات من أي
. نوع تقم المؤسسة المروجة ببثها نحو الجمهور المستهدف بغرض تحقیق استجابة

1988McCarthy et(تعریف  Perrault( المعلومات المتواصلة بین البائع « على أنه
.»والمشتري هدف التأثیر في الاتجاهات والسلوك 

وحسب)Stanton أحد عناصر المزیج التسویقي للمؤسسة، «فالترویج هو ) 1997وآخرون
والذي یتم استخدامه لإخبار وحث وتذكیر السوق بما تبیعه المؤسسة من منتجات وتأمل أن 

(1)1M.C. Belaid, le Marketing, Pages Bleues, Algérie, 2008, P70
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و یشیر هذه التعریف إلى الأسس » الك تأثیر لدى المستلم عبر أحاسیسه وسلوكهیكون هن
1: التالیة

. الترویج هو نشاط دینامیكي و أحد العناصر الحیویة للمزیج الترویجي-

كونه نظام یتفاعل ،یتضمن الترویج عدد من العناصر الفرعیة والتي تسمى بالمزیج الترویجي-
). اصر المزیج التسویقي عن(مع بقیة الأنظمة الأخرى 

.تستعمل المؤسسة الترویج بهدف التأثیر في البیئة المحیطة بها، ولزیادة الطلب على منتجاتها-

الترویج هو وسیلة تسعى من خلالها المؤسسات لإقناع العملاء بمنتجاتها وخدماتها في أسواقها -
.المستهدفة

 تعریف كرنان)Kernan ( بأنه الجهد المبذول من جانب البائع لإقناع « ورفاقه للترویج
المستهلك بقبول معلومات عن سلعة أو خدمة وحفظها في ذهنه بشكل یمكنه من 

: ویشیر هذا التعریف إلى العناصر الأساسیة التالیة2» استرجاعها 

. هو نشاط تسویقي یقوم به البائع من أجل تقدیم منتجاته إلى العمیل-

. ستخدم البائع أسالیب التأثیر والإقناع حتى یتخذ العمیل قرار الشراءی-

.یمد البائع العمیل بمعلومات من أجل تعریفه بالمنتج، و تذكیره بصورة مستمرة

 الترویج بأنه نشاط تسویقي تعتمده المؤسسة بغیة إیصال منتجاتها إلى « تعریف كوتر
قناعهم ب ٕ نشاط إقناعي قائم « كما یعني .اتخاذ قرار شرائهاعملائها وتثبیتها في أذهانهم، وا

3»على إتصال مباشر وغیر مباشر مع جمهورالمستهدف 

17،ص 2007المكتبة الوطنیة،: ، عمان1، ط متكاملمدخل اتصالي تسویقي : أناجي المعلا، الترویح التجاري)1

دارة المنشآت السیاحیة، ط , عبد السلام أبو قحف، أحمد ماهر2 ٕ 152ص . 1999المكتب العربي الحدیث، : والإسكندریة1تنظیم وا

.241ص. 2005دارالیازوریللنشر،: تامریاسرالبكري،تسویقالخدماتالصحیة،إعمان3
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 یقصد به استخدام مختلف " كما یمكن تعریف الترویج السیاحي من خلال ترویج الأمكنة
عناصر المزیج الترویجي من أجل التواصل بصورة مختارة لأمكنة جغرافیة معینة مع فئة 

1"هور المستهدف تمثل مختلف شرائح السیاحمن الجم

 یقصد به استخدام مختلف " كما یمكن تعریف الترویج السیاحي من خلال ترویج الأمكنة
عناصر المزیج الترویجي من أجل التواصل بصورة مختارة لأمكنة جغرافیة معینة مع فئة 

2"من الجمهور المستهدف تمثل مختلف شرائح السیاح

یعتبر الترویج السیاحي أحد فروع الاتصال التسویقي الذي « التعریف التالي ومما سبق نستخلص 
بالمعلومات بغرض تعریفهم ) العملاء(تسعى من خلاله المؤسسة السیاحیة إلى إمداد السیاح 

قناعهم بمنتجاتها السیاحیة، والتأثیر على سلوكهم لاتخاذ قرار الشراء وتكراره وكسب  ٕ وتذكیرهم وا
.») المزیج الترویجي(م وسائل الاتصال المناسبة ولائهم باستخدا

عملیة الاتصال الترویجي: الفرع الثاني 

یعني عملیة نقل وتسلیم الرسائل اللفظیة وغیر اللفظیة بهدف Murphyالاتصال الترویجي حسب 
3إحداث استجابة

:التالي وتتكون عملیة الاتصال الترویجي من العناصر التالیة الموضحة في الشكل . 

1Jhon R. Gold, Stephen W. Ward, Place promotion, Jhon Wiley & Sons Ltd, England, 1995, P2.
2Christopher Lovelock, Jochen Witz, Denis Lapert et Annie Munos, Marketing des services, Pearson Education, France,
2008, P 193.

.12ص. 1999داروائلللنشر،: ،عمان1ط,الترویجالفندقیالحدیث,خالدمرسي:المصدر3
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عناصر عملیة الاتصال:03الشكل 

:1وفیما یلي شرح موجز لعملیة الاتصال حالة مؤسسة سیاحیة

ویمثل المؤسسة السیاحیة التي تقوم بتحدید مضمون الرسالة وشكلها المراد إیصالها : المرسل-أ
وملائمة من حیث الوقت ) السائح(، وأن یكون شكلها مفهوم من طرف المستقبل )السیاح(للعملاء 

2.ووسیلة الاتصال

المزیج وهي وسیلة نقل الرسالة وقد یستخدم المرسل عدة وسائل والتي تتمثل في:القناة-د
. الترویجي

3یمثل قدرة المرسل إلیه على فك وحل الرموز التي تتضمنها الرسالة الموجهة إلیه:التفسیر-هـ

الخ ....السائح، الوسطاء، المجتمع،(وهو الطرف الذي توجه إلیه الرسالة :المرسل إلیه-و
.الرسالةویرتبط نجاح الرسالة بمدى ملاءمتها لاحتیاجات ورغبات واتجاهات مستقبل

1Kerry Tucker Doris Derelian, Public ralationswritng,Prentice-Hall , Englewood Gliffs, New Jersey, 1989, P 6.
2Pierre Ghewy, Marketing, Edition Foucher , Paris , 2009 , P 124

.125ص 1| 2006. دار المناھج: ؛ عمان1، ط "تطبیقاھاتسویق الخدمات و "خلیل المساعد،3
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ا، من ھوهي تعبر عنمدی وصول الرسالة للمستقبل و فهمه لها و اقتناعه ب:الاستجابة-ز
مثلا زیادة عدد السیاح المستهدفین من (خلال مظاهر القبول أو الرفض أو تقدیم المقترحات 

1)الحملة الترویجیة

وهو التشویش الذي یرافق عملیة الاتصال بدایة من انطلاق الرسالة حتى وصولها :الضوضاء-ح
إلى المستقبل والتشویش هو مجموعة العوامل المؤثرة التي تؤدي إلى انحراف الرسالة عن الهدف 

المخطط له مثل التخطیط الضعیف للاتصال، الاختیار الغیر الصائب للوسیلة أو الوقت، أو 
.یه وقت استقبال الرسائل بأمور أخرىانشغال المرسل إل

وهي تسمیبالتغذیة العكسیة والتي تمثل ردود أفعال المرسل إلیه والتعبیر عن :التغذیة المرتدة-ط
مقدار الفهم الصریح للرسالة من عدمه، ویستدل على مستوى رد الفعل المحقق لدى مستقبل 

و عدم الاتصال مما یؤشر على مدى نجاح الرسالة عدد إعادة اتصاله مع المرسل أ) المرسل إلیه(
.الجهود الترویجیة والرسالة

أهداف الترویج السیاحي ومقوماته: المطلب الثاني

ترویج المنتج السیاحي یمثل نشاط تسویقي إقناعي یقوم على أساس الاتصال المباشر وغیر 
عریف، الإقناع، الإعلام الت: المباشر مع جمهور السوق المستهدف، لتحقیق أهداف عدة منها

ثارة اهتمام السیاح المستهدفین و تکوین صورة ذهنیة جیدة  ٕ التذكیر، لتعزیز المواقف الإیجابیة، وا
.عن المؤسسة و خدماتها

إذن ما مضمون تلك الأهداف؟ وما المقومات اللازمة لتحقیق الأهداف المرسومة والمحددة ؟

أهداف الترویج السیاحي: الفرع الأول

.ة السیاحیة إلى تحقیق عدة أهداف من خلال نشاطها الترویجي ومن أهمهاتسعى المؤسس

الحالیین ) السیاح(ویقصد به إتاحة المعلومات والبیانات عن المنتج السیاحي للعملاء :الإعلام-
.والمرتقبین

.151ص . 2006دار الیازوري للنشر، : ، عمان"التسویق أسس ومفاھیم معاصرة"،تامر یاسر البكري1
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محاولة إقناع السیاح المستهدفین والمحتملین بالتركیز على المنافع والفوائد التي :الإقناع-
.سیحصلون علیها من استعمال المنتج والتي تحقق إشباع حاجاهُـم ورغباهم بشكل مرض

یعني تذكیر السیاح من وقت لآخر بالمنتج السیاحي حتى لا ینسونه، ومن أجل :التذكیر-
.الوصول إلى تعمیق مستوى الولاء النسبي للعملاء، وحتى لا یتجهون إلى منتجات المنافسین

ویعني تدعیم مواقف الآراء الحالیة الإیجابیة للسیاح أخو المنتج السیاحي، لتقویة :التعزیز-
.الشراء ولتکرار الشراء باستمرارالشعور بالرضا بعد

إثارة اهتمام السیاح المستهدفین والحالیین، وتكوین صورة ذهنیة جیدة عن المؤسسة :الاهتمام-
.والمنتج

.مقاومة الجهود الترویجیة للمنافسین، وزیادة حجم المبیعات-
. التجاریةبناء صورة ذهنیة جذابة لدى السائح عن المؤسسة السیاحیة ومنتجاتها وعلامتها -
بذل الجهد من أجل التأثیر في الآراء والمواقف السلوكیة السلبیة للعملاء وتحویلها إلى مواقف -

ایجابیة اتجاه المنتج السیاحي والمؤسسة، إضافة إلى  توفیر المعلومات للزبائن ومختلف 
. 1العملاء، الرفع من الطلب وتمییز المنتج، بناء العلاقات وخفض تقلبات المبیعات

التوسع في تقدیم الخدمات السیاحیة حسب حاجات السوق المستهدفة التي تعتبر هدفا مرحلیا -
الترویج لمنتج السیاحة العلاجیة في مواسم معینة، : لخدمة العمیل في المدى البعید، مثلا

كعطلة المدارس، وذلك من خلال تعریف و تذكیر السیاح المستهدفین، و حثهم على تجربة هذا 
قناعهم بقدرته على إشباع حاجاتهم لقضاء وقت فراغهمالمنتج ا ٕ .لسیاحي وا

:وهناك أهداف الترویج التي ترتبط بمراحل عملیة الشراء وهي-
 قبل مرحلة الشراء وتتمثل في تخفیض المخاطرة المدركة، تطویر صورة المؤسسة و تطویر

.صورة جودة المنتج السیاحي، زیادة المعرفة، زیادة احتمالیة الشراء

1Mohammad Obeidat& Hani Al-Dmour, Priciples of marketing, Dar Wael for publishing, Amman,
2005, P 342.
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 أثناء مرحلة الشراء وتتمثل في تعزیز رضا العمیل، دعم وتعزیز الصورة عن الجودة
.والنوعیة، زیادة سلوك تکرار الشراء

 بعد مرحلة الشراء وتحتوي تخفیض درجة الندم أو عدم الرضا عن طریق طمأنة العملاء
ة والتجربة فالخبر , بصواب قرارهم الشرائي، تصحیح أو تقویة الصورة المدركة) السیاح(

.1السابقة للعمیل تؤثر على قرار استمرار العلاقة، وتکرار الشراء

:مقومات نجاح الترویج السیاحي: الفرع الثاني

لكي یكتب النجاح لنشاط الترویج السیاحي یتطلب توفر الظروف الملائمة من خلال عدة 
:مقومات وهي

.سیاحیة جدیدةتنویع البرامج السیاحیة لكي تشمل خدمات وأنماط -

.تنمیة مناطق سیاحیة جدیدة والمناطق التي تتمیز بعناصر جدیدة للجذب السیاحي-

الاعتماد على الأسالیب العلمیة في احتیار السیاسات التسویقیة السیاحیة لغزو واختراق -
.بعض الأسواق السیاحیة

یط السیاحي عقد مؤتمرات وندوات في الدول الأخرى بواسطة المسؤولین عن التنش-
. الخارجي

.تبسیط الإجراءات المختلفة المرتبطة بقدوم ومغادرة السائحین-

أهمیة النشاط الترویجي السیاحي وخصائصه: المطلب الثالث

إن أساس النشاط الترویجي یتمثل في تقدیم المعلومات إلى العملاء المستهدفین حتى یمكنهم من 
التعرف علی المؤسسة المروجة ومنتجاتها، في إطار إستراتیجیة تسویقیة شاملة تؤدي بالعملاء إلى 

.تبني هذه المنتجات

25،ص2006. منشوراتالمنظمةالعربیةللتنمیةالإداریة:القاھرة,التسویقفیعصرالانترنتوالاقتصادالرقميیشیرعباسالعلاق،1
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كل أطراف العملیة الاتصالیة وعلیه فالترویج یحقق منافع عدیدة ل:منافع الترویج: الفرع الأول
:1المتمثلة في

تحقیق المنفعة التعلیمیة والتي تعني تزوید المستهلك بالمعلومات عن المنتج، المكان، - 1
الخ، و تدعیموتعزیز معرفة المستهلك من ....الجودة، المكونات، الأسعار، مزایا المنتج 

.خلال تذکیره بالمنتج والمؤسسة

عرض المنتج بأسلوب یوفر جوا من التسلیة والاستمتاع للمستهلك من خلال وسائل - 2
. الاتصال وما تستخدمه من تمثیل وصور كالإعلان المتلفز

تكوین أنماط حیاتیة جدیدة ومتطورة عن طریق ما یتم استحداثه من أسالیب ومواقف توحي - 3
. والرضاللمستهلك بالمحاكاة والتقلید مما یبعث في نفسه الراحة 

یمكن المستهلك من ترشید قراراته الشرائیة من خلال الاختیار المناسب للمنتج الذي یمنح - 4
.له أكبر منفعة وبأقل تكلفة

یساهم في إثارة الطلب مما یؤدي إلى تنشیط وزیادة حجم :منافع للمؤسسة المروجة -ب 
: الیة المبیعات وهذا التأثیر على حجم المبیعات یتمثل في النتائج الت

زیادة حجم المبیعات الناتج عن الدعم الترویجي لجهود البیع المبذولة من قبل رجال البیع، -1
.وسائل الترویج الموزعون

یمكن المؤسسة من تفعیل واستمالة الطلب، ومشكل انخفاض حجم المبیعات الناتج عن -2
یؤدي أوضاع السوق التي تتمیز بانخفاض مستوى الطلب على المنتجات، فكثیر ما 

.الإعلان إلى تحویل اتجاهات المستهلك وتفضیله من منتج إلى أخر

یساعد المؤسسة على دعم منتجاتها خلال مراحل النمو المبكرة، وخاصة مواجهة المنافسة -3
قناعه بتحقیق أعلى مستوی من بإبراز المیزة التفضیلیة  ٕ للمنتج والنفوذ إلى ذهن المستهلك وا

هذا المنتجالإشباع لحاجاته ورغباته من
24-21ص . ناحي المعلا مرجع سابق ) 1
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و خاصة (من الأجدر أولا أن نشیر إلى بعض الانتقادات الموجهة للترویج :منافع للمجتمع -ج
وحتما هناك من یرى أن الإعلان یؤدي إلى إثارة رغبة الأفراد لاتخاذ قرار شراء ) الإعلان 

المنتجات یمكن الاستغناء عنها، لعدمحاجتهم لها، كما یؤدي الإعلان إلى تجدید موارد المجتمع و 
ته على الآثار الإجتماعیة للحملات الترویجیة وعدم أخذها في الحسبان البعض ركز إنتقاد

لاعتبارات بیئیة لكن الواقع أثبت أن الترویج ساهم في تحقیق كثیر من المزایا للمجتمع یمكن 
:1تلخیصها فیما یلي

ساهم في نجاح جهود التنمیة الاجتماعیة والاقتصادیة للعدید من الدول من خلال تکوین أنماط-
.سلوكیة تخدم التخطیط الاقتصادي

کما یتوقع أن یساهم الترویج بشکل إیجابي في التنمیة السیاحیة المستدامة من خلال -
: إستراتیجیة التسویق المستدام والتي تقوم على جملة من المبادى من أهمها

ن) السیاح(علی المستهلكین - ٕ ما علیهم أیضا ألا یکتفوا بفهم مضمون الرسائل الترویجیة فقط، وا
.استخدامها في توجیهها  في عادتهم الاستهلاكیة

وضوح الرسالة الترویجیة تلعب دورا مهما في فهم واستخدام المعلومات التي تتضمنها من قبل -
.السائح المستهدف

استخدام المعلومة في القرار الشرائي للخدمات السیاحیة، أو إختیار الوجهة السیاحیة من قبل -
ح یتطلب وقتا لتسریع عملیة اتخاذ القرار و یتطلب تنشیطها من خلال التركیز حاجیات السائ

.السیاح، والمنافع المعنویة والمادیة المراد تحقیقها

ویتجلى دور الترویج من خلال إدراك المستهلك للقیمة المحصلة من الاتصال الترویجي على -
:أساس عاملین رئیسین

1GanealBascoul& Jean – Michel Moutot ,Marketing et developpement durable, Dunod ,Paris ,

2009 , PP 176 179.
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ت المروجة، المصداقیة المدركة في المعلومات المكتسبة والتي من اكتساب المعرفة بالمنتجا
.شأنها رفع القیم والمنافع الاجتماعیة والاقتصادیة الناتجة من قرار شراء المنتجات المروجة لها

 تطویر آلیات الترویج والتي من خلالها یتم إحداث تأثیر إیجابي في إعداد وتعزیز قیمنا
.الاجتماعيالحضاریة ومكونات نظامنا 

خصائص النشاط الترویجي ومتطلباته: الفرع الثاني

:إن فاعلیة الترویج تقتضي توفر الخصائص والعناصر التالیة 

:1وتتمثل فیما یلي:خصائص النشاط الترویجي–أ

استخدام أسلوب بسیط في الرسالة الترویجیة، واحتیار العبارات :عدم المبالغة في الأقوال-1
.المألوفة والبسیطة والقصیرة، وأن یكون مضمونها یدور حول فكرة أو معلومات قلیلة

تكمن قوة الرسالة الترویجیة في احتوائها على وعود قویة تستمد قوتها من : قوة الوعود-2
لمنتج السیاحي التي تقدمه المؤسسة السیاحیة، أو واقعیتها وموضوعیتها ذات صلة مباشرة با

.المؤسسة ذاتها

.اختیار الأوقات المناسبة لتكرار الرسالة: تكرار الرسالة الترویجیة-3

بحیث یستمر وقع الرسالة وتأثیرها عبر الزمن من : الاستمراریة الرسالة خلال مدة زمنیة كافیة-4
من . الخ ...رار شعارات صوتیة، رسومات، رموز تك: الضروري الاعتماد على رموز قویة مثل

.أجل ثباتها في ذهن المتلقي والذي یمثل الجمهور المستهدف 

من الضروري ضمان وحدة اتساق الرسائل الترویجیة، بحیث : الاتساق العام لرسالة الترویجیة-5
وهناك . رىتكون متقاربة ومكملة لبعضها البعض، وألا تكون متناقضة بل تدعم كل منها الأخ

خصائص عامة تشترك فیها العناصر الرئیسیة للمزیج الترویجي والاتصالي ویمكن تلخیصها في 
: الجدول التالي

1J. Lendrevie et autres, Mercator , Dalloz , Paris , 2003, P P508 -510.
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1الخصائص الرئیسیة لعناصر المزیج الترویجي): 03( الجدول رقم 

من بین العوامل التي من الضروري أخذها في الحسبان، :متطلبات عملیة الترویج السیاحي–ب 
: و ذلك باعتبارها من الدعائم عند تحضیر و تنفیذ الحملات الترویجیة وهي

یبدأ الترویج في المقصد بتطویر إجراءات الدخول والإقامة والأنظمة والخدمات البنیة التحتیة • 
.وجمیع ما یتعلق بالتعامل مع السائح واحتیاجاته 

الدولیة وأنماطها –الإقلیمیة –یشمل التطویر ما یناسب جمیع أقسام السیاحة المحلیة •
.وخصائص الأسواق حسب الجنسیة أو العمر أو دافع السفر أو العبور أو التنزه،المختلفة

تحقیق التوازن مع العرض السیاحي المتوافر، بحیث لا یؤدي الترویج لزیادة غیر محتملة من • 
.الخدمات والاحتیاجات الكافیة لها في البلد أو المقصدحیث توفر 

مكانیة الحصول على ) المحیط التنافسي(دراسة الوضع التنافسي للبلد مع البلدان المجاورة • ٕ وا
الجودة في المنتج، مستوى الأداء في (الحصة المستهدفة من السیاحة على ضوء عوامل المنافسة 

).الخدمات، والأسعار

.58-57ص ص2010عمان، ،دار صفاء للطباعة والنشر "دارة الترویح والاتصالات التسویقیةإ"،فلاح الرغبييعل1
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نصر البشري المختص والمؤهل للقیام بالترویج تخطیطا وتنفیذا وتزویده بالإمكانیات توفیر الع• 
.والوسائل المناسبة، والإطلاع على تجارب الدول الأخرى

الترویج العام للبلد ككل تقوم به الإدارة الرسمیة للسیاحة، والترویج للخدمات السیاحیة التجاریة • 
. تي تقدم تلك الخدماتتقوم به فعالیات السیاحیة نفسها ال

یصال معلومات ذات طابع إقناعي من المرسل  ٕ خلاصة القول فإن الترویج السیاحي یتضمن نقل وا
اتخاذ قرار اختیار (بغرض تحقیق استجابة ) السائح: العمیل(إلى ذهن المتلقي ) المؤسسة السیاحة(

علیه ما هي مكونات و ، وهذا یؤكد المضمون الاتصالي للترویج، و )السائح لوجهته السیاحیة
مراحل قرار السائح ؟ و ما العوامل المؤثرة في احتیار المزیج الترویجي ؟ والإجابة عن هذا 
التساؤل تمثل في مضمون الطلب التالي الذي یدور محتواه حول العملیة الترویجیة و سوق 

.الخدمات السیاحیة

السیــــاحة: المبحث الثالث

ة و السائحمفهوم السیاح: المطلب الأول

لقد تنوعت التعاریف بشأن السیاحة و السائح نظرا لاختلاف الباحثین و اختلاف معاییر التمییز 
:بینها وسوف نلقي الضوء على بعض التعاریف منها

: مفهوم السیاحة في الإسلام: الفرع الأول

تعني ذهب و " ساح في الأرض"إن المفهوم اللغوي للفظ السیاحة نجد انه یعني التجوال و عبارة 
الضرب في الأرض و منها "سار على وجه الأرض و جاء في كتب أخرى لفظ السیاحة یعني 

أي جریانه، ولقد ورد لفظ السیاحة في القرآن الكریم في أكثر من موضع ففي سورة " سیح الماء
ینَ { د قوله تعالى التوبة ور  رِكِ شْ اهَدتُّم مِّنَ الْمُ ینَ عَ رَسُولِهِ إِلَى الَّذِ وا فِي ] 1[بَرَاءَةٌ مِّنَ اللَّهِ وَ یحُ فَسِ

زِي اللَّهِ  جِ عْ رُ مُ یْ مْ غَ وا أَنَّكُ لَمُ هُرٍ وَاعْ بَعَةَ أَشْ َرْضِ أَرْ ْ ۙ الأ افِرِینَ ◌ زِي الْكَ خْ ، ومعنى 1} ] 2[وَأَنَّ اللَّهَ مُ
یها المشركین سیر السائحین أمنین مدة أربعة أشهر لا یتعرض من خلالها لكم أحد، إضافة سیروا أ

.2- 1، مدنیة، الآیة رقم 09سورة التوبة، رقمھا 1
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إلى ذلك فإن من فرائض الإسلام حج البیت من استطاع إلیه سبیلا و هذا ما یدخل الآن ضمن 
]112-111[السیاحة الدینیة، وفي نفس السورة الآیة 

بِیل اللَّه فَ {  نَّة یُقَاتِلُونَ فِي سَ وَالهمْ بِأَنَّ لَهُمْ الْجَ فُسهمْ وَأَمْ نِینَ أَنْ مِ ؤْ نْ الْمُ تَرَى مِ یَقْتُلُونَ إِنَّ اللَّه اِشْ
مْ  كُ عِ بَیْ وا بِ رُ تَبْشِ ه فَاسْ

یم  ز الْعَظِ لِكَ هُوَ الْفَوْ ذَ تُمْ بِهِ وَ ي بَایَعْ عُونَ ] 111[الَّذِ ونَ الرَّاكِ دُونَ السَّائِحُ امِ التَّائِبُونَ الْعَابِدُونَ الْحَ
افِظُونَ لِحُ  رِ وَالْحَ كَ نْ نِ الْمُ وفِ وَالنَّاهُونَ عَ رُ عْ ونَ بِالْمَ رُ مِ ْ دُونَ الآ ۗ دُودِ اللَّهِ السَّاجِ نِینَ ◌ مِ ؤْ بَشِّرِ الْمُ وَ

و معنى السائحون هنا الصائمون1} ] 112[

ویقول المفسرون أن السائحون هم " سیاحة أمتي الصوم"لقول رسول االله صلى االله علیه وسلم 
" المسافرون للجهاد أو طلب العلم، وفي سورة التحریم ورد قوله تعالى في الآیة الرابعة

بُّ { سَىٰ رَ اتٍ عَ ابِدَ نَاتٍ قَانِتَاتٍ تَائِبَاتٍ عَ مِ ؤْ اتٍ مُ لِمَ سْ نَّ مُ كُ نْ رًا مِ یْ ا خَ وَاجً لَهُ أَزْ دِ هُ إِنْ طَلَّقَكُنَّ أَنْ یُبْ
ارًا كَ أَبْ اتٍ ثیَِّبَاتٍ وَ ائِحَ ومعنی السائحات هنا صائمات سمي الصائم سائحا لأنه یسیح من النهار 2}سَ

.ات أو صائماتبلا زاد و قال بعض المفسرون مهاجر 

: مفهوم السیاحة عند بعض الباحثین: ثانيالفرع 

: لقد تعددت التعاریف و اختلفت بین الباحثین منها

أن السیاحة السویسریة تتكون من أولئك الأفراد الذین یقیمون أكلورAkollerتعریف السویسري • 
3:مؤقتا بسویسرا بعیدا عن مقر إقامتهم للأسباب التالیة

.الأسباب الصحیة أو الترویح أو إرضاء احتیاجات ثقافیة-

). رحلات رجال الأعمال، مؤتمرات ( الأسباب المهنیة -

112-111، مدنیة، الآیة رقم09سورة التوبة، رقمھا 1

5،مدنیة،الآیة رقم 66سورة التحریم، رقمھا 2
14،ص2002، البیطاشالنشروالتوزیع،مصر،1،طالسلوكالاستھلاكیللسائحفیضوءواقعالدولالمتقدمةوالنامیة،دعبس،محمدیسري)3
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).الطلبة(الأسباب التعلیمیة -

قد حدد أنواع السائحین المترددین على سویسرا Akollerنلمس من خلال هذا التعریف أن 
أن یقضیها السائح كحد أدنى أو أقصى لكي كمجتمع مضیف دون الإشارة إلى المدة التي یجب 

. نعتبره سائحا

كل : "فونش ولیرن للسیاحة على أنهاVAU SCHULLERتعریف الاقتصادي النمساوي • 
العملیات المتداخلة و خصوصا العملیات الاقتصادیة المتعلقة بدخول الأجانب و إقامتهم المؤقتة و 

نجد أنه من خلال هذا التعریف قد ركز " ولة معینةانتشارهم داخل و خارج منطقة أو ولایة أو د
.على النواحي الاقتصادیة فضلا عن إشارته إلى السیاحة الداخلیة و الخارجیة

أنها مجموعة الظواهر و العلاقات الناتجة عن عملیات Mclntoshتعریف ماكنتوش وزملائه • 
.لمضیفة و ذلك بهدف استقطابالتفاعل بین السیاح و منشآت الأعمال، و الدول و المجتمعات ا

1.واستضافة هؤلاء السیاح و الزائرین

السائح، مؤسسات الضیافة، : نلاحظ أن هذا التعریف یركز على أربعة عناصر للسیاحة هي
. الحكومات التي تمارس نوعا من الضیافة، الناس الذین یقطنون في المناطق التي یزورها السائح

مجموعة النشاطات "السیاحة 1924Hunziker et Kraftتعریف العالمین السویسریین سنة • 
الناتجة عن السفر أو انتقال الأفراد من مكان الإقامة الأصلي، طالما أن هذا الانتقال لا یدخل في 

2". إطار النشاط المربح

: العالمیة للسیاحةمفهوم السیاحة لبعض المنظمات و المؤتمرات الدولیة: الفرع الثالث

23،ص 2006الأردن، التوزیعوالنشر،الوراق2،طالسیاحةصناعةأصولالطائي،النبيعبدحمید1

2Ahmed Tessa, Economie Touristique et Aménagement du Territoire, OPU, Alger ,p21.
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م أقر أن 1963المنعقد في روما تعریف مؤتمر الأمم المتحدة للسیاحة والسفر الدولي-أ
ظاهرة اجتماعیة و إنسانیة تقوم على انتقال الفرد من مكان إقامته الدائمة إلى مكان "السیاحة 

بهدف اأخر لفترة مؤقتة لا تقل عن أربعة و عشرین ساعة، و لا تزید عن اثني عشر شهر 
السیاحة الترفیهیة، العلاجیة أو التاریخیة، و السیاحة كالطائر لها جناحان هما السیاحة 

.1" الخارجیة و السیاحة الداخلیة
الأنشطة التي یقوم بما الشخص المسافر " عرف السیاحة بأنها 1991بكندا )أوتاوا(مؤتمر - ب

إلى مكان خارج بیئته المعتادة لمدة أقل من فترة معینة من الزمن، و أن لا یكون غرضه من 

.2"السفر ممارسة نشاط یكتسب منه دخلا في المكان الذي یسافر إلیه

.فترة قصیرة و مؤقتةالسیاحة هي عملیة إنتقال من مكان إلى آخر ل-

. الغرض من السیاحة لا یكون الكسب المادي كما أنما قد تكون داخلیة أو خارجیة-

: قامت المنظمة العالمیة للسیاحة بإعطاء تعریف للسیاحة على أنها:المنظمة العالمیة للسیاحة- ت

ن خارج مجموعة من النشاطات التي یقوم بما الأفراد خلال السفر و الانتقال إلى الأماك"

.3"محیطهم المعتاد بغرض الراحة أو لأغراض أخرى

: مفهوم السائح: الفرع الرابع

:لقد تعددت تعاریف السائح منها

): م1963روما (تعریف مؤتمر الأمم المتحدة للسفر والسیاحة الدولیین 

أي شخص یزور دولة أخرى غیر الدولة التي اعتاد الإقامة فیها : "حیث عرف السائح على أنه
.1" لأي سبب غیر السعي وراء عمل یجزى منه في الدولة التي یزورها

61المكتب العربي الحدیث، مصر، ب ت ، ص الإطار القانوني للنشاط السیاحي والفندقي،محي محمد مسعد، 1
62نفس الرجع ، ص )2

3Jean Pierre et Michel Balfet, Management du tourisme, 2ème Edition, Pearson Education
rance,2007,p4.
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السائحین و المتنزهین: و بناء علیه نجد أن هذا التعریف قد شمل فئتین من الزائرین هما

ساعة 24الزائرون المؤقتون الذین یقیمون على الأقل لمدة و هم ):touristes(السائحین -أ
.في الدولة التي یزورونها

ساعة في 24و هم الزائرون المؤقتون لمدة تقل عن ):excursionnistes(المتنزهون –ب 
2.الدولة التي  یزورونها

3:و یمكن توضیح التطور من المسافر إلى السائح بالمخطط التالي

مفھوم السائح: 02الشكل رقم 

.23، مرجع سبق ذکر، ص یسريمحمددعبس،1

2 .27ما ھرعبدالعزیزتوفیق، مرجع سبق ذکره، ص 
3Michel Balfet, Marketing des services touristiques et hôteliers. Ellipses, p 10
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واقع السیاحة في الجزائر: المطلب الثاني

توجد العدید من المؤهلات للسیاحة في الجزائر والمتمثلة أساسا في إمكانیات طبیعیة من 
جهة بالإضافة إلى التنوع المتاح في المنتوج السیاحي الجزائري

الإمكانیات الطبیعیة للسیاحة الجزائریة-1

یمكن حصر ستة مناطق سیاحیة في الجزائر تبعا لتنوع المعطیات :السیاحیة الوطنیة المناطق-أ
.الجغرافیة

 تتمیز هذه المنطقة بطول : منطقة السواحل والسهول الشمالیة وهضاب الأطلس الشمالي
والتي تعود إلى عهد الرومان والعرب الأثریة، وبعدد كبیر من المواقع )كلم1200(شواطئها 
، وآثار تعود إلى العصور القدیمةوالمسلمین

 2308بـ " لالة خدیجة"توجد بها أكبر قمة جبلیة في الشمال : منطقة السلسلة الاطلسیة
م، كما نجد جبال الاوراس، الونشریس، سلسلة جبلیة موازیة للسواحل تتمیز بإمكانیات كبیرة 

...تزحلق، التسلق، الصیدلتنمیة أنواع سیاحیة عدیدة، كالنشاطات الریاضیة الشتویة مثل ال
 تمیز بمناخها القاري وبمواقعها الأثریة وبصناعتها الحرفیة : منطقة الهضاب العلیا

..والتقلیدیة المتنوعة
 هي المناطق الواقعة بین الهضاب العلیا والصحراء الكبرى : منطقة الأطلس الصحراوي

...والتي یمكن تنمیة فیها السیاحة المناخیة، المعدنیة
تتمیز باعتدال درجات الحرارة، فهي أقل ارتفاعا من : قة واحات شمال الصحراء منط

درجات الحرارة بالصحراء الكبرى وبها تتمركز الواحات بنخیلها، وبحیراتها، وبتوفر 
الصناعات التقلیدیة

 وتتمیز " الهقار والطاسیلي"هي المنطقة المعروفة بالجنوب الكبیر : منطقة الصحراء الكبرى
ساحات الشاسعة والجبال الشامخة وبالحرارة المعتدلة طوال فصول السنة، وتشكل بالم

.مصدرا هاما للسیاحة الشتویة
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تمتلك الجزائر العدید من الحظائر المتواجدة في مختلف أرجاء :الحظائر السیاحیة الوطنیة- ب
: الوطن وهي كالتالي

تقع شمال الجزائر بالمحاذاة مع البحر الأبیض ) : هكتار78000(الحظیرة الوطنیة للقالة
نوعا للطیور وأنواع الحیوانات 50محمیات تحتوي على 03شواطئ و03المتوسط وتضم 

.الأخرى
كلم عن الجزائر 50تقع في قلب الأطلسالتلي تبعد ) : هكتار500.18(حظیرة جرجرة

.العاصمة، تمتاز بالثلوج خلال فصل الشتاء
كلم عن مدینة ثنیة الحد وتقع على حافة 3تبعد ) : هكتار616.3(حظیرة غابات الأرز

.سلسلة الونشریس في الاطلس التلي
ذات طابع أثري، تتمیز بمختلف النقوش والرسومات ) : هكتار100(حظیرة الطاسیلي

.1982الصخریة وهي مصنفة كتراث عالمي منذ 
وهي معترف بها كتراث من قبل منظمة 1987ت عام أنشئ: الحظیرة الوطنیة للهقار

الیونسكو وتضم هضبتي الأتاكور، الحظیرة النباتیة والحیوانیة بالإضافة إلى المنحوتات 
.سنة12000الأثریة تعود لتاریخ 

 300(، باتنة وتازا )هكتار600(وهناك مجموعة من الحظائر الوطنیة مثل بلزمت
)تارهك100(، جیجل وقوراوة )هكتار

 تتكون من مناطق متعددة مثل مقام الشهید وغابة الأركاد: ریاض الفتح
 تشمل على منطقة نباتیة وحیوانیة ) : هكتار304(حدیقة التسلیة والترفیه بن عكنون

.المحلیة والافریقیة
 هكتار بها 500تقع شمال غرب الجزائر العاصمة، تحتل مساحة : حدیقة التسلیة بینام

.ةنشاطات ریاضی
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تنوّع السیاحة بالجزائر-2

ة أنواع  تملك الجزائر طاقات سیاحیة كبیرة ومتنوعة ومتمیزة، وتصنّف السیاحة الجزائریة إلى عدّ
ها :مختلفة من أهمّ

كلم، تتخلله الشواطئ والكثبان 1200یمتد الساحل الجزائري على طول :السیاحةالساحلیة-أ
بالإضافة إلى حظیرة قورایا  ذات المناظر الرائعة، وحظیرة الرملیة، مرج مائیة وشعب المرجان، 

تازا التي تحتوي على مغارات بحریة ذات أشكال نادرة، وكذا مجموعة من الجزر التي تعدّ 
.مواقع بحریة هامة

تتوفر الجزائر على صحراء شاسعة تبلغ مساحتها ملیوني كلم، بها كل :السیاحةالصحراویة- ب
ومن هذه المكونات واحاتها المنتشرة عبر أرجائها، . قامة سیاحة ناجحةالمقومات الضروریة لإ

ومبانیها المتمیزة بهندستها، والسلاسل الجبلیة ذات الطبیعة البركانیة فیالهقار، والمناظر الرائعة 
للاكتشاف بمناطق أدرار، إلیزي، تمنراست، تندوف، وادي میزابالتي تشهد ارتفاع عدد السیاح 

.فصل الربیعيفیها خاصة بال

هي السیاحة المتعلقة بالعلاج الجسمي والنفسي وأمراض أخرى، تستخدم :السیاحة الحمویة-ج
فیها الینابیع المعدنیة كوسیلة علاج عن طریق الاستحمام أو الشرب، وتلعب المیاه المعدنیة أهمیة 

تلف بالخصائص منبع مائي طبیعي تخ202بالغة في السیاحة الداخلیة حیث تتوفر الجزائر على 
:الفیزیائیة والكیمیائیة من حیث نسبة المعادن والفوائد العلاجیة، وصنّفت هذه الحمامات كما یلي 

.منبع طبیعي معدني ذو بعد محلّي136- 
.منبع طبیعي معدني ذو بعد جهوي55- 
.منبع طبیعي معدني ذو بعد وطني11- 

ن مناخ البحر الابیض المتوسط شمالا، تتمیز الجزائر بتنوع مناخها م: السیاحة المناخیة -د
وشبه الجاف بالمرتفعات والهضاب العلیا، والجاف الصحراوي بالجنوب، ویتم العلاج عن طریق 

السیاحة المناخیة من الأمراض مثلا في الجبال وقرب البحار والأنهار والبحیرات السیاحیة 
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السیاح الإقامة في القرى لتوفر والصحراء، إضافةإلى السیاحة القرویة حیث یفضل عدد كبیر من
هذه الأخیرة على السكینة والطبیعة الهادئة

عرفت الجزائر الحضارة عبر مختلف العصور كالحضارة الفینیقیة، ثم حكم : السیاحة الأثریة-و
قرطاج ثم احتلها الرومان، ثم بدایة العصر العربي الإسلامي، هذا التاریخ والحضارات المتعاقبة 

را مختلفة من مسارح ومدن قدیمة مثل تیمقاد، تیبازة، الجمیلة، قالمة، قصور أدرار، وفي خلّفت آثا
...الجنوب نجد الطاسیلي والهقار 

أهمیة السیاحة و أثارها على الجانب الاقتصادي: المطلب الثالث

تتشكل التنمیة الاقتصادیة محور اهتمام الباحثین ومتخذي القرار في ظل التغیرات 
الأحداث المتسارعة التي یشهدها العالم الیوم، وتسعى الدول على اختلاف مقوماتها الاقتصادیة و 

التركیز على قطاعات معینة دون الأخرى من أجل توجیه المسار التنموي بالشكل الذي یتماشى 
ك فیه والمتغیرات الراهنة على المستوى المحلي والإقلیمي والدولي، ومن بین هذه المتغیرات هنا

انخفاض في إنتاج قطاع النفط في بعض الدول بشكل تدریجي، مما یحدث أثرا على معدل النمو 
الاقتصادي لهذه الدول في المدى القصیر والمتوسط، غیر أن الاحتمال القائم هو أن یكون لهذا 
الانخفاض أثر سلبي كبیر على المسار التنموي وبالخصوص الدول النفطیة التي تعتمد بشكل 

على هذه المادة الإستراتیجیة وغیر المتجددة في رسم سیاستها للتنمویة، على غرار ما كبیر 
% 97یحصل حالیا في بلد مثل الجزائر التي تعتمد في صادرتها على قطاع المحروقات بنسبة 

من الناتج المحلي الإجمالي، وهو ما یوحي بإهمال تام لقطاعات % 47وتتشكل عائداتها بنسبة 
. أهمیةأخرى لا نقل 

وقطاع السیاحة هو من القطاعات الحیویة التي ممكن أن تؤدي دورا ریادیا في عملیة للتنمیة في 
الجزائر و هو یمثل حالیا أحد أهم مورد اقتصادي في العدید من الدول حول العالم، بما تحققه من 

فیر الخ، غیر أن الأمر یتطلب تو ...تدفقات مالیة وخلق لفرص عمل و بدیل للاستثمار الأجنبي
. البیئة السیاحیة الملائمة للنهوض بهذا القطاع الفعال
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: دور السیاحة في قضایا التنمیة: أ

إن الدلائل العلمیة و تجارب الدول في العالم تشیر إلى التزاید الملحوظ في الدور الهام الذي 
.   لدولتلعبه السیاحة بصفة عامة في قضایا التنمیة بمفهومها الشامل في اقتصادیات ا

:و الذي یمكن تلخیصه في المحاور التالیة

:تدفق رؤوس الأموال الأجنبیة-1

تساهم السیاحة بدرجة ملموسة في جذب جزء مهم من النقد الأجنبي لتنفیذ خطط التنمیة الشاملة 
من خلال أنواع التدفقات النقدیة الأجنبیة المحصلة سواء من مساهمة رؤوس الأموال الأجنبیة في 

بل منح الاستثمارات الخاصة بقطاع السیاحة في الإیرادات السیاحیة التي تحصل علیها الدولة مقا
تأشیرات الدخول، و الإیرادات الأخرى للفنادق من فل لسائحین، إضافة إلى الإنفاق الیومي 

للسائحین مقابل الخدمات السیاحیة و فروق تحویل لعملة، في من خلال بیع المنتجات الوطنیة و 
. السلع و المواد الفولكلوریة للسائح

الاقتصادي لها في زیادة الإیرادات السیاحیة من تظهر الإحصائیات المتعلقة بالسیاحة الأثر
% 38النقد الأجنبي، حیث أن دخل السیاحة أصبح یمثل المصدر الأول للعملات الأجنبیة لحوالي 

.من دول العالم، ومن أكبر خمس مصادر لبقیة الدول

: نقل التقنیات الحدیثة و المتطورة-2

ا من السیاحة على استخدام التكنولوجیا الحدیثة و تعمل الدول التي ترغب في زیادة موارده
المتطورة كلما كان ذلك ممكنا في جمیع مرافقها و خدماتها السیاحیة، و باستطاعة الاستثمارات 

. الأجنبیة فعل ذلك بشكل یقود القدرات الوطنیة المستخدمة في هذا المجال

:تشغیل الأیدي لعاملة-3

% 11طاعات الاقتصادیة في توفر فرص العمل حیث تستوعب تعتبر السیاحة من أكبر الق
من إجمالي القوى العاملة على مستوى العالم، و ذلك لتشعب هذه الصناعة و تداخلها مع العدید 
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من الصناعات الأخرى، و حسب إحصائیات منظمة السیاحة العالمیة فقد بلغ عدد العاملین في 
م، و من المتوقع طبقا لإحصائیات مجلس 2010ة ملیون عامل نهای202قطاع السیاحة حوالي 

من إجمالي % 11.8السیاحة و السفر العالمي للسیاحة أن تستوعب القطاعات السیاحیة بحدود 
.م2014التوظیف العالمي بحلول عام 

لذلك فإن التوسع في إنشاء المشروعات السیاحیة و كذلك المشروعات الأخرى المرتبطة بها یساعد 
د من فرص العمل الجدیدة، و الذي یترتب عنه هو الآخر ارتفاع مستوى الرفاهیة في خلق العدی

الاقتصادیة و غیرها من الآثار والمنافع الأخرى، و التي تؤدي إلى تحقیق درجة عالیة من 
. الاستقرار الاجتماعي و السیاسي في البلاد

:المساهمة في تحقیق و تنمیة التوازن الاقتصادي بین المناطق-4

في حالة قیام الدولة باستثمار الموقع السیاحیة في كافة المناطق المختلفة من الوطن، فإن هذا 
یؤدي إلى تنمیة و تطویر هذه الأقالیم بشكل متوازن؛ أي أنه یؤدي إلى خلق فرص عمل جدیدة، 

تحسین مستوى المعیشة، استغلال الموارد الطبیعیة المتوفرة في هذه الأقالیم، تنمیة و خلق
.مجتمعات حضاریة جدیدة  و إعادة توزیع الدخول بین كافة أفراد المجتمع

مما لا شك فیه فإن تحقق درجة معینة من التنمیة الاقتصادیة لمختلف الأقالیم یساهم مساهمة 
بناءة فى تحقیق التوازن الاقتصادي بین مناطق الوطن و معالجة الكثیر من المشاكل فیه، كما لا 

ار الاقتصادیة المتوقعة لتطور النشاط السیاحي فى زیادة مجالات التعاون یمكن تجاهل الآث
بتطویر العلاقات بین القطاعات الاقتصادیة الأخرى، و التي ینجم عنها مجموعة من المنافع 

كتشجیع استثمار رؤوس الأموال الوطنیة، و تنویع استخداماتها و استغلال الموارد الطبیعیة و خلق 
لها، مما یسمح بارتفاع حصیلة الدولة من الإیرادات كتوسع و زیادة الضرائب و استخدامات جدیدة

.یساهم في تنمیة القطاعات الأخرى لمساعدة للقطاع السیاحي

إن نجاح قطاع السیاحة في تحقیق التكامل بینه و بین القطاعات الأخرى یتوقف على قدرة هذه 
.الكم و النوع و التوقیتالأخیرة على تلبیة احتیاجاته المختلفة من حیث 
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:تحسین میزان المدفوعات- 5

السیاحة كصناعة تصدیریة غیر منظورة تساهم في تحسین میزان المدفوعات في البلد، و 
یتحقق هذا نتیجة تدفق رؤوس الأموال الأجنبیة المستمرة في المشروعات السیاحیة، و زیادة موارد 

حصیلها نتیجة لخلق علاقات اقتصادیة بین قطاع السیاحة و النقد الأجنبي و المنافع التي یمكن ت
. القطاعات الأخرى

نشرت منظمة السیاحة العالمیة التابعة للأمم المتحدة تقریرها السنوي، الذي یسلط الضوء على 
.2015عائدات السیاحة الدولیة خلال العام ما قبل الماضي 

ولى من حیث إیرادات السیاحة المحققة خلال عام و احتلت الولایات المتحدة الأمریكیة المرتبة الأ
ملیار دولار عن الصین التي جاءت في 90ملیار دولار بفارق یزید على 204.5بقیمة 2015

.ملیار دولار65.1في المرتبة الثالثة بنحو " إسبانیا"المرتبة الثانیة، بینما حلت 

السنوات الماضیة حیث یعد الأعلى نمواً وقالت المنظمة أن قطاع السیاحة یشهد نمواً كبیراً في 
وفیما یخص الدول العربیة، فقد تصدرتها الإمارات .مقارنة بباقي القطاعات الاقتصادیة الأخرى

.ملیارات دولار، ثم لبنان فمصر والمغرب10ملیار دولار، تلتها السعودیة بقیمة 16بنحو 
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:2015دول في العالم من حیث العائدات السیاحیة خلال عام 10یوضح ترتیب أعلى ) 1(وفیما یلي جدول رقم 

1منطقةالشرقالأوسطمنحیثعائداتالسیاحةالدولیة) 2(الجدول رقم 

1http://www.argaam.com/ar/article/articledetail/id/439802: الموقعالإلكتروني
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:خلاصة الفصل

من خلال ما سبق یمكن القول بأن الترویج هو عبارة عن أسلوب من شأنه جعل المؤسسة  
قریبة بصفة دائمة من زبائنها ویسهل التعامل بینهما، لأنه عبارة عن نظام متكامل هدفه إقناع 

الجمهور المستهدف، وهو كنشاط تسویقي یمثل أهمیة بالغة بالنسبة للمؤسسة من خلال الأهداف 
تحدیدها انطلاقا من استعمال عناصره التي تشكل المزیج الترویجي وعلى رأسها العلاقات التي یتم

العامة التي وكما لاحظنا أصبحت تمثل نظاما متكاملا قائم على أسالیب ترویجیة مجانیة 
باستخدامها لوسائل الاتصال المصممة والموجهة للتأثیر على ذهن المستهلك، ومنه فلقد أصبحت 

لعامة ذات تأثیر وقوة متزایدة في الاتصال التسویقي خاصة في قطاع الخدمات الذي العلاقات ا
و الثقافیة لكثیر من الدول لأنه لا یمكن تصور الاقتصادیةمكانة هامة في السیاسة أصبح یحتل 

كشبكات النقل ،والمواصلات ،المرافق الخدمیة " قاعدیة"أساسیةتنمیة سیاحیة دون توفیرها كل 
الأمنیة اللازمة فإذا توفرت كل هذه الشروط إلى جانب توفر أولا وقبل كل شيء المادة  ،الظروف 

تستطیع السیاحة أن " الطبیعیة ،البشریة ،التاریخیة"الخام  المتمثلة أساسا في الموارد السیاحیة 
. والإجتماعیةالاقتصادیةیساهم في التنمیة اقتصادیاتشكل قطاعا 

http://www.argaam.com/ar/article/articledetail/id/439802:
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: تمهید

تتكون الوكالات الجزائریة من هیاكل إداریة و مادیة و معنویة، تنشط في بیئة إجتماعیة 
ذات جمهور واسع، مما حتم إدخال وظیفة العلاقات العامة كعلم و فن قائم یهتم بكل جوانب 

الرؤساء التواصل و التفاعل نظرا لإیجابیاتها التي تعود على الوكالة، كما تزید قوة ربط العلاقة بین
و المرؤوسین و كذلك الجمهور الخارجي و العمل على بناء صورة إیجابیة لتلك الوكالة،  فوكالة 
السیاحة و الأسفار بالمدیة النموذج الأبرز في دراستنا، لكن العلاقات العامة تحتاج إلى مجموعة 

ى و سیاسة الوكالة، من السیاسات و الطرق و التنظیم الإداري الجید و بداهة التخطیط الذي یتماش
و هذا كله یعرف بإستراتیجیة العلاقات العامة، فهي مهد لجمیع أنشطة العلاقات العامة حیث 

سنحاول في هذا الفصل التطبیقي التطرق لإستراتیجیة العلاقات العامة لوكالة السیاحة و الأسفار 
قیقها من خلال انتهاج بالمدیة، من خلال التعرف على مهام و الأهداف التي تسعى الوكالة لتح

المستعملة من طرف الوكالة للتواصل مع الاتصالیةإستراتجیة معینة، بالإضافة إلى وسائل 
.       جماهیرها
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امتدت هذه الدراسة من خلال الحقبة الزمنیة من أواخر شهر أفریل إلى بدایة شهر :الإطار الزمني
. 2017جوان 

:وكالة السیاحة و الأسفار بالمدیة و كانت على التاليتتمحور دراستنا على:الإطار المكاني

الجزائریةنبذة عن شركة السیاحة و السفر: المبحث الأول

موجودة على سوق السفر والسیاحة في العقود الأخیرة، فإن شركة السیاحة و السفر الجزائریة، 
وهي شركة تابعة لنادي السیاحة في الجزائر، حیث تطورت و لها فرق محترفة یتم الاستفادة من 

.عاما من الخبرة التي لها في هذا المجال40

فضل خبرة فرقها، والاستماع إلى عملائها والجودة على مر السنین تطورت الشركة بشكل كبیر، ب
والابتكار من الخدمة التي تقدمها رفعوا لشركة السیاحة و السفر الجزائر كزعیم والشریك المفضل 

.عبر كامل القطر الوطني35في العالم السیاحیة في الجزائر عبر وكالاتها 

.وكالات السیاحة و الأسفار: المطلب الأول

السیاحة و الأسفار متعاملا اقتصادیا له دورا مهما في المجال السیاحي، نظرا تشكل وكالات 
لدورها الفعال في تحسین جودة الخدمات السیاحیة، و استقطاب السیاح الأجانب ، وكسب الخبرات 
الأجنبیة و تنمیة روح المنافسة، أما دور الجمعیات السیاحیة لا تقل أهمیتها عن وكالات السیاحة 

ر ، فهي تعمل على تنمیة الثقافة السیاحیة لدى المجتمع، و التعریف بالمناطق السیاحیة و الأسفا
.في الجزائر

.وکالات السیاحة والأسفار-1

04الموافق ل 1419ذي الحجة عام 18المؤرخ في 06/ 99رقم عرفها القانون الجزائري 
كل مؤسسة تمارس بصفة دائمة نشاطا سیاحیا، یتمثل في بیع " على أنها  1999أفریل سنة 

1"مباشر أو غیر مباشر رحلات و إقامات فردیة أو جماعیة، وكل أنواع الخدمات المرتبطة بها

، یحدد القواعد التي تحكم نشاط وكالات السیاحة والأسفار1995المؤرخ في سنة 05/65القانون رقم 1
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وكالة، أما 248وكالة فمعظمها یرتكز في العاصمة 783یضم القطاع السیاحي الجزائري 
الأخرى موزعة في كل ربوع الوطن، بلغ عدد المستخدمین على مستوى هذه الوكالات ما یقارب 

، أما عدد الدین استخدموا هذه الوكالات في تنقلاتهم بلغ حوالي 1999مستخدم سنة 618
ملیون 87.96م جزائریین، و تم تقدیر رقم أعمال هذه الوكالات بحوالي سائح أغلبه80.789

حیث تقوم بالوظیفة التجاریة و التسویقیة للمنتوج السیاحي من خلال خدماتها و 2014دینار سنة 
. العروض الترویجیة و التسویقیة المسطرة من قبل الوكالة

لمدیة، فیرجع تاریخ تأسیسها إلىأما فیما یخص متى تأسست وكالة السیاحة و الأسفار با

1990.1فیفري 1

مهام عمال وكالة السیاحة و الأسفار: المطلب الثاني

یقوم بتسییر الوكالة و تنسیق بین مختلف المصالح و الإدارات و المتعاملین و : المدیر-1
الوكالات الأخرى، ظف إلیه الحرس على تقدیم الأفضل من حیث الخدمات و العروض و 

.الجدید في القطاع السیاحي و التنسیق مع وسائل الإعلاممتابعة 
استقبالتساعد المدیر في أدائه مهامه و   تنظیم مواعید و كذا): السكرتیرة(الأمانة العامة -2

الزوار و الزبائن و المتعاملین، استقبال الرسائل ثم توجیهها إلى جمیع المصالح بعد الإطلاع 
.    المدیر علیها

العمل على تنظیم و حسن سیرورة الأمور الإداریة و القانونیة و :الإدارة و المالیةمصلحة -3
المالیة للوكالة، السهر على إعداد وتتبع تنفیذ میزانیة الوكالة، السهر على إعداد وتتبع تنفیذ 
عداد البیانات الختامیة و العمل على المراق ٕ بة میزانیة الوكالة، وضع المحاسبة العامة السنویة وا

.المستمرة لصنادیق المداخیل والمصاریف على صعید الوكالة

تسهر على تطبیق الخطط و الإستراتیجیات الترویجیة على : مصلحة الشؤون التجاریة4-
المدى القریب و البعید، و العمل على الإطلاع على كل ما ینشر في وسائل الأعلام المختلفة و 

.29/05/2017، بالمدیةمدیر وكالة السیاحة و الأسفار: مقابلة مع السید طارق حمو1
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ون مع المتعاملین و الزبائن و المؤسسات الأخرى، ظف الخارجي الذي یكالاتصالتعزیز سیاسة 
إلیه تنظیم العروض الترویجیة و الحملات التحسیسیة و النوعیة التي تقوم بها الوكالة عبر مختلف 
وسائل الإعلام مثل المعارض و الندوات و اقتراح مواضیع الإشهار حسب خصائص كل منطقة، 

.آلخ...تصمیم المطویات و الجدریات

1الهیكل التنظیمي لوكالة السیاحة و الأسفار)04:  (رقمشكل 

:مھمة و أھداف وكالة السیاحة و الأسفار بالمدیة
 والبحریةبیع تذاكر السفر، الخاصة بشركات الطیران والسكك الحدیدیة.
تنظیم الرحلات الداخلیة و الخارجیة.
 حصري بالوكالة ( تقدیم رخصة السیاقة الدولیة.(
السفر إلى البقاع المقدسة العمرة الحج.
تنظیم المجمعات الصیفیة و الرحلات الترفیهیة و الإستشفائیة .
 التي تقدمها العمل على ترویج و التشجیع على السیاحة الداخلیة عبر مختلف الخدمات

.الوكالة عبر قطر الوطن
 العمل على رسم صورة ذهنیة حسنة في ظل المنافسة مع المؤسسات و الوكالات الأخرى

.في نفس القطاع
الترویج للخدمات و الصناعات التقلیدیة الوطنیة.
تقدیم النصائح و الإرشادات اللازمة و تقدیم المعلومات المفیدة .

.نفس المصدر السابق: مقابلة مع السید طارق حمو1

مدیر الوكالة
الأمانة العامة

مصلحة الإدارة و المالیة مصلحة الشؤون التجاریة
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الزبون هو مركز اهتمام الوكالة.
إرضاء الزبون هو الغایة القصوى .

.في وكالة السیاحة و الأسفارالاتصال: المطلب الثالث
من خلال تربصنا في وكالة السیاحة و الأسفار بالمدیة توصلنا إلى وجود نوعین من 

:الأفقي و العموديالاتصال
و هو الإتصال الذي یحدث بین عمال الوكالة بصفة تدریجیة حسب :الإتصال العمودي-1

: السلم الإداري و لتوضیح ذلك نذكر الأمثلة التالیة
هي الوسیلة التي یستعملها المدیر لطلب بشيء ما من :المذكرات الیومیة

و الذي یجب احترامها و 08المصلحة، كمعلومات الدخول الصباحیة على الساعة 
. من الأعلى إلى الأسفلهذا الإتصال

تقوم السكرتیرة بإبلاغ الموظفین بالاجتماع و توقیته، قد تكون هذه : الاجتماعات
العملیة عبر الهاتف أو تكون مكتوبة مثل الدعوة غالبا ما تكون في الاجتماعات 

. الرسمیة
المدیر المخطط الیومي للعمل و یكون مختصر و یلقي فیها: اجتماعات مصغرة

.دقیقة15أو 10ي موجز ف
و یتم هذا الاتصال في نفس المستوى من الهیكل التنظیمي للوكالة و من : الإتصال الأفقي-2

: أمثلته
المذكرات المصلحیة.
الاجتماعات یتخللها اتصال أفقي .
حفلات عقد الصفقات العمل التجاریة للزبائن .
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: الداخليالاتصالالوسائل المستعملة في 
الهاتف، الانترنت الشبكة الداخلیة للوكالة، موقع الخاص بالمؤسسة، البرید الإلكتروني، الفاكس، 

.Tableau d’affichageجدول العرض 
: أهداف الاتصال الداخلي

الإعلام.
التعلیم.
تحصیل طرق العمل .
تنظیم العلاقة و طرق العمل.
:الإتصال الخارجي-3

یتم هذا الاتصال بهدف تحسین صورة الوكالة لدى الجمهور أو الزبائن بصفة عادیة و لدى 
حملات تحسیسیة ترویجیة و تكون حسب البرنامج السنوي المسطر : المجتمع المدني و ما أمثلته

لیتحقق التنّشیط السیاحي باستخدام كافة الأنشطة الترویجیة والأسالیب الإقناعیةمن قبل الوكالة 
تساعد على زیادة إعداد السائحین الفعلیین والمرتقبین من داخل الدولة أو من خارجها على لتيا

بالإضافة إلى ذلك تهدف هذه الجهود إلى تحفیز المسؤولین عن المؤسسات والهیئات ...السواء
.السیاحیة كزیادة جهودها لاجتذاب أكبر عدد من السائحین
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.انیةدراسة مید:المبحث الثاني
.تحلیل مضمون المقابلات و التعلیق علیها:المطلب الأول

أهداف العلاقات العامة في وكالة السیاحة و الأسفار: 01الجدول رقم 

الھدف بالنسبة لإدارة الوكالةالھدف بالنسبة للجمھور  الخارجيالھدف بالنسبة للموظفینالھدف بالنسبة للوكالة 

ضمان الإتصال -
المتداول داخل الوكالة

التنظیم الجید للعمل و -
أداء المھام 

خلق علاقة ھادئة و -
ضمان الاتصال بین 

مختلف المصالح
الإحاطة بالتطورات -

التي تحدث في مجال 
العلاقات العامة السیاحیة
و الإتصال و العمل على 

التعرف علیھا و 
الاستفادة منھا

خلق دینامیكیة في -
العمل

عمل الوكالةاستمرار -

تحسن صورة الذھنیة -
للوكالة

الملل بین كسر حاجز-
الموظفین

الشعور بالمسؤولیة تجاه -
العمل من خلال المساھمة 

في خلق أجواء ملائمة 
العمل على تسھیل تحقیق -

الأھداف عن طریق بذل 
جھود إضافیة إن اقتضت 

الضرورة
العمل المشترك و -

المتبادل بین الموظفین 
ید العلاقة و الصلة توط-

بین الموظفین و رؤساء 
المصالح و مدیر الوكالة

التحفیزات المادیة و -
المعنویة للموظفین   

تمثل العلاقات العامة حلقة وصل -
بین الزبائن و الضیوف و 

الزوار و بین الوكالة لذا من 
الضروري الاعتناء بالعلاقات 

.الطیبة مع مختلف الجھات

ربط السائح بوكالة السیاحة و -
الأسفار خلال البرامج المسطرة 

الوقوف على آخر الانجازات في -
مجال الاستثمار السیاحي من 

.....ھیاكل و منتجعات

تقریب السیاح من الوكالة -
لتسھیل عملیة تصریف العملات 

و كل ما یعزز بناء الثقة 
. المتبادلة

خلق اتصال دوري و یومي -
رة الوكالة انطلاقا من إدا

.وصولا إلى العمال

العمل على فك كل -
الانشغالات و الخلافات و 
الالتباسات بین الإدارة و 
الموظفین من جھة و مع 

.السیاح من جھة أخرى

تشجیع و تحفیز الموظفین و -
مكافئتھم لضمان السیر 

.الحسن للعمل

تحقیق الأھداف و البرامج -
.المسطرة في أجالھا

.المراقبة المستمرة-

التنظیم و التخطیط الجید في -
إدارة وكالة السیاحة و 

الأسفار و مواجھة أي أزمة
. أو طارئ
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: 01یتبین من خلال الجدول رقم 

إن الهدف من العلاقات العامة في وكالة السیاحة و الأسفار یأتي بالدرجة الأولى، و یبرز ذلك 
من جهة، و زیادة الثقة بین السیاح و الزبائن و من رعایة العلاقات الإنسانیة السلیمة داخل الوكالة 

الوكالة في حد ذاتها من جهة أخرى، كما تعمل العلاقات العامة على الكشف عن الآراء و 
الاتجاهات تجاه  الوكالة من خلال رسم سیاستها و خططها و برامجها لتحقیق التوازن و التوافق 

.ن مستوى الخدمات بهاداخل الوكالة حتى تستطیع مزاولة نشاطها و تحسی

لیأتي بعد ذلك هدف العلاقات العامة بالنسبة لموظفي وكالة السیاحة و الأسفار بالمدیة من 
خلال إشعار كل فرد بالوكالة بأهمیته و قیمته العملیة، و نشر الوعي بین العاملین و تعریفهم على 

تعرقل سیر العمل، و السعي وراء دورهم بالوكالة بغیة القضاء على المشاكل الداخلیة التي قد
. إیجاد التفاهم و التعاون المتبادل بین الموظفین داخل الوكالة

مجموعة من السیاح و الزبائن و الممولین ( لیلها هدف العلاقات العامة بالنسبة للجمهور الخارجي 
بالمدیة ، و التي یتمثل في تحسین صورة و سمعة وكالة السیاحة و الأسفار....)و المؤسسات

لدى الجمهور الخارجي بصفة عامة و بشكل مستمر، و دعم الإنطباعات عنها من خلال التقدیم 
. الجید للخدمات

و في الأخیر یأتي هدف العلاقات العامة بالنسبة لإدارة وكالة السیاحة و الأسفار بالمدیة، الذي 
رجیة، و كذلك التنظیم الجید یكمن في الرقابة على جمیع النشاطات و الخدمات الداخلیة و الخا

لكل عملیة بالإضافة إلى التخطیط الفعال قبل بدایة أي رسم للخطط و البرامج و الإستراتیجیات ، 
. كما أن لقیادة الإدارة أمر ملزم في وكالة بحجم وكالة السیاحة و الأسفار

یاحة و الأسفار و من النتائج السابقة یتضح أن الهدف الأساسي للعلاقات العامة بوكالة الس
بالمدیة هو تحقیق التفاهم المشترك و الثقة المتبادلة بین إدارة الوكالة و أطراف العمل سواء تعلق 

.  الأمر بالجمهور الداخلي أو الخارجي
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أهمیة العلاقات العامة بوكالة السیاحة و الأسفار: 02الجدول رقم 

أھمیة العلاقات العامة الخاصة بالوكالة 

الأسفار بالمدیةالسیاحة و 

أھمیة العلاقات العامة الخاصة بجمھور وكالة 

السیاحة و الأسفار

تساعد الوكالة على التقرب من السیاح أو -

.جماھیرھا

بناء صورة حسنة للوكالة في البیئة التي -

.تنشط فیھا

زیادة رأس مال الوكالة من خلال استقطاب -

.الممولین

توجیھ و إرشاد الإدارة بما فیھ صالح-

.الوكالة

. حسن تقدیر و تفھم المشكلات الإداریة-

.تعزیز العلاقات بین الوكالة و جماھیرھا-

.دعم و كسب ثقة الجمھور بالوكالة-

تحقق دور الوساطة بین الوكالة و السیاح -

.أو السیاح
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:02من خلال الجدول رقم 

:تتضح لما أن أهمیة العلاقات العامة الخاصة بالجمهور

أساسیة في أي وكالة و لا سیما في وكالة السیاحة و الأسفار، و هذا ما یوضحه لنا السید 
لا یمكن أن نتصور منظمة " طارق حمو مدیر وكالة السیاحة و الأسفار بالمدیة من خلال قوله 

التفاعلیة، بل أهمیة العلاقات العامة تتجلى في تلك العلاقات في وسط تنعدم فیه تلك الصلة
الإتصالیة بین الموظفین و الممولین و الزبائن و السیاح، و كذلك شریحة الجمهور النشط في 

الوسط الداخلي و الخارجي و العمل دون الانشغال بالأمور التافهة، و في المقابل تقبل صفات 
یات الإیجابیة التي تساعد على التفاعل في الوسط العملي للوكالة الأخوة و البهجة و بعض السلوك

.     1"و تنعكس في الصورة الإیجابیة لها

:نلاحظ أن أهمیة العلاقات العامة الخاصة بوكالة السیاحة و الأسفار بالمدیة

تعتمد في تنظیمها الإداري على العلاقات العامة بشكل كبیر جدا، و ذلك من خلال إرشاد و 
وجیه الإدارة بما یخدم مصلحة الوكالة، كما یتضح أن للوكالة مؤهلات تعتمد في تطبیقها على ت

العلاقات العامة، فهي تعمل على تقریب الوكالة من جماهیرها بالإضافة إلى بناء صورة حسنة في 
. البیئة التي تنشط بها الوكالة، كذلك تعمل على نشر الاحترام المتبادل بین الموظفین

خلال عرض النتائج السابقة لأهمیة العلاقات العامة بوكالة السیاحة و الأسفار بالمدیة یتضح من 
الإتصال و التفاهم : أنها تعمل على إبراز هذه الأهمیة من خلال الاعتماد على عدة آلیات أهمها

لیة و و التنسیق بالإضافة إلى الإقناع و التأثیر و محاولة التوفیق بین متطلبات البیئة الداخ
الخارجیة، فالعلاقات العامة تربط بین المصلحة العامة و المصلحة الخاصة للوكالة، و من 

دعائمها إلى التفاعل الإیجابي و التعامل مع الناس على ضوء المبادئ الأخلاقیة و الإنسانیة و 
اء الإجتماعیة، و تهدف إلى كسب ثقة الجمهور من خلال إقناع في اتجاهات الرأي العام و بن

. صورة الحسنة و الطیبة في ذهن الجمهور الداخلي و الخارجي

.نفس المصدر السابق: مقابلة مع السید طارق حمو1
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.دور العلاقات العامة بوكالة السیاحة و الأسفار بالمدیة: 03الجدول رقم 

بجمھور الوكالةأدوار متعلقة بالوكالةأدوار متعلقة 

.تحسین العلاقات مع الموردینتحسین أداء الوكالة

.تحسین العلاقات مع الموزعینأذواق المستھلكیندراسة السوق و تلبیة 

القیام بالبحوث التي من شأنھا رسم سیاسة

.الوكالة

.تحسین العلاقات بین الموظفین

تحسین العلاقات مع العملاءترشید قرارات الإدارة

الحفاظ على سمعة الوكالة

صد الشائعات بین الموظفین

التي تنشأ بین التقلیل من الصراعات
الموظفین

الاستقرار النفسي و الأسري للموظفین 
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:03من خلال الجدول رقم 

یتبین لنا دور العلاقات العامة بوكالة السیاحة و الأسفار بالمدیة، و ذلك من خلال تقسیمها 
: غلى قسمین

حیث تبرز النتائج المتحصل علیها من خلال إجراء المقابلات أن وكالة :أدوار متعلقة بالوكالة
السیاحة و الأسفار بالمدیة تسعى جاهدة لتحسین أدائها و تقدیم أفضل الخدمات و ذلك بالقیام 

ببحوث و دراسات میدانیة من شأنها معرفة انطباعات السیاح و الزبائن أي جمهور الوكالة، كما 
لعامة   بالوكالة ترشید الإدارة عند القیام ببعض التعدیلات و ذلك من خلال یبرز دور العلاقات ا

. عقد المؤتمرات و اللقاءات المستمرة لمعرفة آراء و مقترحات الموظفین

الموردین، الموزعین، (تتمثل في إمداد المتعاملین مع الوكالة : أدوار متعلقة بجمهور الوكالة
متعلقة بإحتاجاتهم و ذلك من خلال القیام بعملیات صبر الآراء و بالبیانات ال) العملاء، الموظفین

18على سبیل المثال قامت الإدارة العامة لوكالة السیاحة و الأسفار أثاء انطلاق الطبعة الـ 
ماي 18بتاریخ " السیاحة والاقتصاد المستدام"للصالون الدولي للسیاحة والأسفار تحت شعار

بلدا عربیا وأجنبیا، بعملیة 15مشاركا یمثلون 23ن بینهم عارضا م256و بمشاركة 2017
.صبر الآراء، بالإضافة إلى إعداد النشرات و الكتیبات و إرسالها إلى المساهمین و الجمهور

و لعل من أبرز أدوار العلاقات العامة بوكالة السیاحة و الأسفار بالمدیة الإتصال بالموظفین 
داریة بالإضافة إلى عقد اللقاءات لمناقشة مشكلات العمل و تداركها على إختلاف مستویاتهم الإ

1.مستقبلا، ضف إلى ذلك رسم الخطوط العریضة لتحقیق الهداف المرجوة

.نفس المصدر السابق: مقابلة مع السید طارق حمو1
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.أهداف إستراتیجیة العلاقات العامة في وكالة السیاحة و الأسفار بالمدیة: 04الجدول رقم 

المستوى الداخليأھداف إستراتیجیة العلاقات العامة على -أ

.حسن إختیار الأسلوب العلمي المناسب- 1

توافق إستراتیجیة سیاسة وكالة السیاحة و الأسفار التي تتوافق مع نظام السیاسي العام و - 2

.النظام الإقلیمي المحلي لولایة المدیة و البیئة الإجتماعیة

.توطید العلاقة بین الموظفین- 3

. المراقبة الیومیة و الأسبوعیة- 4

.راریة عمل الوكالةاستم- 5

.التنظیم الإداري الجید و المراقبة- 6

.استخدام أحسن الوسائل للاتصال و الإقناع- 7

.التحفیزات المادیة و المعنویة- 8

.ثقة الموظفین في أنفسھم و مرؤوسھم- 9

.التخطیط المستمر و الدائم- 10

.  رسم الأھداف و تحلیلھا- 11

خارجيأھداف إستراتیجیة العلاقات العامة على المستوى ال-ب

.بناء صورة طیبة في ذھن أكبر عدد من الجمھور- 12

.و المؤسساتتتوطید العلاقة مع مختلف الواكلا- 13

.توسیع رقعة الاستثمار- 14

.الإھتمام بكافة انشغالات الزبائن- 15

. رفاھیة الخدمة- 16

.التقرب من المستھلك و السیاح لمعرفة ما یحقق رضاھم- 17

.  الإنشغالات أو استفساراتتسھیل عملیة الإتصال بالوكالة في حالة وجود- 18
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:04من خلال الجدول رقم 

یتضح لنا أن أهداف إستراتیجیة العلاقات العامة في وكالة السیاحة و الأسفار متعددة فحسب هذا 
الصدد یقول السید طارق حمو مدیر الوكالة أن إستراتیجیة العلاقات العامة على المستوى الداخلي 

ضروریة و لا یمكن أن نشرع في عمل إلا و لابد من أن تكون هناك علاقة معتمدة على 
راتیجیة في ذلك، و تكون عبارة عن مجموعة من السیاسات و التخطیط و التنظیم، كما أن إست

لطرق التسییر العلمیة في توافق مع سیاسة الوكالة و عدم معارضتها، و للاتصال نصیب أكبر 
في هذا المجال باعتباره هو الناقل للرسائل و التفاعل بین الجمهور الداخلي للوكالة، بالتأكید 

تیجیة العلاقات العامة هي من ضمن الإستراتیجیة العامة لوكالة السیاحة و الأسفار و إسترا
موافقتها هذا كل من ینصب داخل الوكالة، و الكل لا یعمل بأمر من ذاته بل هناك أوامر یجب أن 

. تحترم لأنها من اتفاق الجماعة بقیادة المدیر

نلاحظ أن الأهداف الخارجیة للإستراتیجیة العلاقات العامة في وكالة السیاحة و الأسفار لها 
قیمة كبیرة بشهادة الكل و على تعبیر القائم بالاتصال في الوكالة لأن سیاسة الوكالة تهدف إلى 

راتیجیة إقناع و استقطاب أكبر قدر من السیاح أو الجمهور لذا تسعى الوكالة إلى تطبیق إست
العلاقات العامة بشكل كامل أي معناه نجاح هذه الأخیرة في المجال السیاحي یرتبط بتضافر 
الجهود الترویجیة و التسویقیة لأحسن الخدمات لضمان رفاهیة الخدمة و ترسیخ صورة ذهنیة 

. حسنة عن الوكالة

لیة و الخارجیة و هذا نلاحظ أن الوكالة من خلال إستراتیجیتها توازن بین الأهداف الداخ
إیجابي للوكالة، لكن لتحقیقها لابد من تضافر كل الجهود من أجل تحقیق الأهداف و الخطط 

المرسومة من كل النواحي على نسق متكامل و المتطور المتماشي مع هو متوفر في سوق 
البیئة المحیطة الخدمات السیاحیة الراهنة و لا سیما أنها تعود بالمنفعة على الجمهور و الوكالة و

1.بها

.نفس المصدر السابق: مقابلة مع السید طارق حمو1
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.یمثل عملیة تشكیل الصورة الذهنیة لوكالة السیاحة و الأسفار بالمدیة: 05الجدول رقم 

العوامل المادیة لتشكیل الصورة الذھنیةالعوامل النفسیة لتشكیل الصورة الذھنیة
.الاستعداد النفسي-

.القابلیة النفسیة-

.الصدق-

.الموضوعیة-

.الوفاء بالوعود-

.الولاء-

. اللباقة مع الزبائن-

.التحفیزات المعنویة للموظفین-

. العلاقة العامة الحسنة-

.صلة الإجتماعیة مبنیة على العلاقات العملیة-

أبواب مفتوحة تشرح فیھ عمل الوكالة مع -

.الجمھور

. رعایة النشطة الثقافیة و الترفیھیة-

. برامج أسبوعیة في وسائل الإتصال-

حمالات تحسیسیة بمشاركة الوكالة في -

الجمعیات و المؤتمرات و المعارض حول 

.   الترویج للخدمات السیاحیة

: أجھزة العمل الداخلي/ أ
.العنصر البشري-

. العتاد الملموس-

. أقلام و یومیات-

.الأرشیف-

.أجھزة الإعلام الآلي-

.مجلدات-

. ملفات-

.جرائد و مجلات-

.الھاتف و الفاكس-

.رمز الوكالةلوغو و-

:أجھزة العمل الخارجي/ ب
.البناء المعماري لوكالة السیاحة و الأسفار بالمدیة-

).الحظیرة الخاصة بالنقل السیاحي( وسائل النقل -

. الجدریات الاشھاریة للوكالة و خدماتھا-

المنتجعات الصیفیة التابعة للوكالة مثل المنتجع -

. ولایةعینتموشنتالصیفي ب
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:05الجدول رقم من خلال 

تتبین لنا العوامل التي تساعد على تشكیل الصورة الذهنیة للوكالة السیاحة و الأسفار بالمدیة 
بدایة بالعوامل النفسیة، حیث أن لكل منها خصائصها المعینة التي تنبعث من طبیعة المجتمع و 

خلي الذي یعكس الصورة البیئة، و لرسم صورة طیبة بالنسبة للوكالة خاصة مع الجمهور الدا
الخارجیة، فالزمان و المكان أمران مختلفان لهذا تسعى وكالة السیاحة و الأسفار بالمدیة إلى 
اغتنام الفرص فمثلا الترویج للخدمات السیاحیة في المعارض الوطنیة و الدولیة، لأن تشكیل 

أو السیاح لكسب ودیتهم و الصورة الذهنیة و تاثیرتها على الرأي العام تكون بالتقرب مع الزبون
رضاهم و الارتقاء و التقرب من زبائن جدد بالاهتمام برفاهیة الخدمة و تحسین أدائها و عدم 

.انقطاعها بتعزیز ربط العلاقات و حسن التواصل مع الآخر

أما بالنسبة لعوامل تشكیل الصورة الذهنیة المادیة للوكالة تتمثل في فكر الإنسان تأتي بعد 
رحلة الأولى بمعنى القبول و التهیؤ النفسي، ثم التأثیر بصورة ذهنیة تخیلیة ذات أشكال و الم

في الطرق السریعة لها panneau d'affichage publicitaireورسومات، فالألواح الاشهاریة 
دور هام في ترسیخ صورة الوكالة في أذهان الجمهور، أما الشكل المادي فیترك في عقل و أفكار 

agendaهور انطباعات عن الوكالة من خلال الهدایا التي تعطى في المعارض كالمذكرات الجم
. آلخ....calendrier annuel administratifأو التقویمات السنوي الإداریة 

مما سبق نستنتج أن وكالة السیاحة و الأسفار بالمدیة تركز على الجوانب المادیة و النفسیة 
یبة في أذهان جمهورها المستهدف، و هي تركز كذلك على أهمیة الصورة لتشكیل صورة ذهنیة ط

1.الذهنیة نظرا للمنافسة الشرسة من قبل الوكالات و المؤسسات السیاحیة الأخرى

.نفس المصدر السابق: مقابلة مع السید طارق حمو1
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یمثل الأسالیب والوسائل الإتصالیة المستعملة في إدارة العلاقات العامة  : 06الجدول رقم 
.بالمدیةلوكالة السیاحة و الأسفار 

كیفیة استخدامھانوع الوسیلة
و ذلك من خلال إتاحة الفرصة للموظفین و الإدلاء نظام الباب المفتوح 

بآرائھم، و عادة ما یخصص المدیر بالمؤسسة وقتا 

.   لمقابلة أي موظف یرغب في مقابلتھ

أي إنشاء نظام لقبول اقتراحات و انشغالات نظام الاقتراحات

.شروط العملالموظفین بشأن 

و ھي طریقة یستخدمھا مدیر الوكالة لمعرفة رغبات نظام مشاركة الموظفین في الإدارة

العمال و وجھات نظرھم و تقدیم مشاركتھم في 

. مختلف القرارات

یتم ذلك من خلال مختلف الاتصالات التي تدور بین الھاتف 

المدیر و الموظفین، و بین كافة أقسام الوكالة و 

.   العلیاتالمدیریا

نقل مختلف الوثائق بین مختلف الأقسام و الإدارات الفاكس

. و المتعاملین الآخرین

البرید الإلكتروني و الصفحة الخاصة بالوكالة عبر 

مواقع التواصل الإجتماعي 

من خلال إرسال كل جدید یخص الوكالة و الخدمات 

.السیاحیة و النشاطات و العروض التابعة لھا

و تكون برئاسة المدیر حول أوضاع و أحوال العمل الاجتماعات 

و آلیات تنظیمھ وفق الخطط و الھداف المرجوة 

ذلك من خلال تعلیق كل ما یھم الموظفین على لوحة المعلقات 

النشر

توزع على مستوى الوكالة أو المعارض و الندواتالمطویات 

غالبا في بدایة فصل الصیف حیث یكثر فیھ تكونةو الترویجیةالحملات التحسیسی

ةالنشاط السیاحي إضافة إلى الحملات المناسباتی

.  آلخ...كاحتفالات رأس السنة المیلادیة 
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:06نلاحظ من خلال الجدول رقم 

أن أغلب الوسائل و الأسالیب المستخدمة في تسییر العلاقات العامة من طرف وكالة السیاحة و 
داخل الوكالة، من خلال نقل الاتصالیةالأسفار بالمدیة و التي تعمل بدورها على نجاح العملیة 

المعلومات و تبادلها بین المرسل و المستقبل، حیث یتوقف استخدام هذه الوسائل على مدى 
هتمام الذي یولیه الجمهور الداخلي للعلاقات العامة، و تقسم وسائل الإتصال بوكالة السیاحة و الا

:الأسفار حسب الجدول إلى ما یلي

و التي تعتبر أكثر فاعلیة و تأثیر من الوسائل الأخرى، لأن الإتصال : للاتصالالوسائل المباشرة 
بمعنى أن ما یرید أن یقوله و ما یرید أن بین المرسل و المستقبل عادة ما یكون وجها لوجه، 

: یعطیه المرسل من انطباعات یتحققلحظات أو دقائق معدودة، و تتمثل هذه الرسائل في

نظام الباب المفتوح أو المقابلات الشخصیة التي تجمع المدیر بأحد الموظفین بغیة تنمیة و -1
تأكید العلاقات الإنسانیة و حل مشكل العمل و إیجاد التعاون، و التنسیق بین مختلف 

. المصالح و الوكالات الأخرى
ن الموظفین لنقل و التي تكون متسلسلة، یجتمع المدیر من خلالها بمجموعة م: الاجتماعات-2

. بعض الاقتراحات بغیة الوصول إلى قرار یخدم مصلحة الوكالة
حیث یعتبر هذا النظام من أحسن وسائل الإتصال التي تلجأ إلیها الوكالة، : نظام الاقتراحات-3

لشرح وجهة نظر ما في المسائل الداخلیة للوكالة، أو تكمیل نقص أو كل ما یتعلق بالحیاة 
.        المهنیة

و التي تتمثل في الهاتف الذي أصبح ضرورة في إتمام الإیضاحات و : الوسائل المسموعة
الاستفسارات فیما بین الموظفین و المدیر أو الإدارة، بأسرع وقت ممكن و اختصار المسافات 

. قصد انجاز المصالح الهامة و العاجلة

بالإضافة إلى المطویات و " المعلقات" و المتمثلة في لوح الإعلانات : الوسائل المكتوبة
الحملات التحسیسیة و الترویجیة، و هي وسائل تستخدمها الوكالة من خلال نشر القرارات و 
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الأوامر، انعقاد الاجتماعات فهي موجهة أساسا للجمهور الداخلي للوكالةإلا الحملات التحسیسیة و 
1.الترویجیة فهي تخص الجمهور الخارجي

یفیة إعداد إستراتیجیة العلاقات العامةیمثل ك: 07الجدول رقم 

خطوات بناء إستراتیجیة العلاقات العامة/ بخطوات بناء التخطیط الإستراتیجي/ أ

.أسلوب تحلیل الأسئلة الحرجة.1

أسلوب تحلیل جوانب القوة و الضعف و الفرص .2

.و المخاطر

. أسلوب تحلیل مجالات العمل.3

. أسلوب استخدام السیناریوھات.4

. أسلوب الطوارئ أو الموقف.5

.أسلوب العلمي.6

. تقییم الأداء.7

. تحلیل الفجوات.8

.الأھداف الحالیة-1

الجمھور المستھدف ما لأنظمة المؤثرة و -2

.المتأثرة في الوكالة

. الوسائل و التقنیات التي یجب الاعتماد علیھا-3

العوائق المحتلة بخصوص المیزانیة و الوقت -4

.اللازم

ات العلمیة التي ینبغي النشاطات أو الخطو-5

. إتباعھا

.مدى نجاح برنامج العلاقات العامة-6

.تقییم الأداء-7

.  إختیار المكان المناسب-8

تحدید الجمھور المستھدف / دوضع البرامج / ج

المواد المتعلقة بتنمیة شعبیة الوكالة و سبل .1

. الحفاظ على تطویرھا

المواد الخاصة الإعلانات التي تصدرھا الوكالة.2

.و منشوراتھا

المواد المخصصة بنشاطات الوكالات الأخرى .3

.كالمعارض و المؤتمرات و الحفلات

المواد الخاصة بنشاطات موظفي الوكالة .4

. باعتبارھم رسل أو سفراء الوكالة

المواد الخاصة بالإعلام مثل الصحافة و .5

آلخ.....التلفزیون و الإذاعة

الجمھور الداخلي لموظفي وكالة السیاحة و -1

. الأسفار بالمدیة

. الجمھور المحلي لبیئة الوكالة المتواجد فیھا-2

جمھور التابع للوكالة أي الزبائن من السیاح -3

.الجزائریین منھم و الأجانب

تحدید أسواق خدماتیة جدیدة لاستقطاب اكبر -4

.قدر من الجمھور

تحدید السیاح حسب الفئات مثل عشاق السیاحة -5

.   الجبلیة و ھكذا

.نفس المصدر السابق: سید طارق حمومقابلة مع ال1
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:07یتبین لنا من خلال الجدول رقم 

یعتبر دور التخطیط الإستراتیجي في كیفیة إعداد إستراتیجیة العلاقات العامة أمر أولى، 
من دراسته حیث أن التخطیط هو رسم التهیئة لأي عمل، بمعنى قبل بدایة إنجاز أي مهام لابد

من حدوده المختلفة، و التفكیر في كیفیة إعداد هذا الإنجاز أي التطرق لكل الصعوبات و 
بالمائة و یبقى 50الإیجابیات منه كما یمكن أن یرسم التخطیط الإستراتیجي و یمهد بنسبة 

النصف الأخر لیطبق على أرض الواقع، فالتخطیط الإستراتیجي أربع إستراتیجیات تأخذ بعین
: الاعتبار و هي

الإستراتیجیة الدفاعیة.
الإستراتیجیة الهجومیة .
الإستراتیجیة المستقرة.
الإستراتیجیة المتنوعة .

هذه الإستراتیجیات بمثابة الدلیل للتخطیط الإستراتیجي للعلاقات العامة في وكالة السیاحة 
و الأسفار بالمدیة، فرسمها و تطبیقها یؤدي إلى وضوح الرؤیة و تحدید الهداف، أیضا استخدام 

في تحدید الأمثل للموارد و الإمكانات المتاحة، كما أن التخطیط یزید من التعامل و التنسیق 
. أولویات بما یتفق مع الاحتیاجات و السیطرة على المشاكل

یتبین لما من خلال الجدول الذي یمثل كیفیة إعداد إستراتیجیة العلاقات العامة و وضع 
البرامج بعد تصمیمها في إطار التخطیط الإستراتیجي، الذي یتحكم في عملیة تعین البرامج 

الصحیح و معرفته حق المعرفة بالنسبة لمنفذ البرنامج مع سیاسة الوكالة باختیار الأسلوب العلمي
و مكانتها و مسؤولیة عمله، بالإضافة إلى توفیر المعلومات الكافیة و الشاملة و وسائل الإتصال 
اللازمة و الفعالة و العنصر البشري الكفء، كما یمكن وضع برنامج یفسر و یقسم العمل حسب 

. أو نشاط خدماتي مع مراعاة التخصصات العلمیة في ذلككل قسم أو مصلحة 
یتبین لما من خلال الجدول الذي یمثل كیفیة إعداد إستراتیجیة العلاقات العامة أن 

خطوات بناء إستراتیجیة العلاقات العامة تعتبر إحدى العناصر الجامعة و الشاملة للإستراتیجیة، 
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هذه الخطوات استعانت بخبراء و متخصصین في هذا حتى تتمكن الوكالة من تحقیق نجاح
المجال لإجراء بعض استبیانات في زمان و مكان معین مع تحدید أهداف الجمهور الإیجابیة تجاه 

. الاتصالالوكالة في كل جوانب المیزانیة المحدودة و وسائل 
كما تبین لنا من خلال الجدول الذي یمثل كیفیة إعداد إستراتیجیة العلاقات العامة أن تحدید 

الجمهور یساعد وكالة السیاحة والأسفار بالمدیة على معرفة الخدمة الموجهة لأن نوع من أنواع 
.الجمهور المستهدفة مع مراعاة السمات الخاصة به

التخطیط ( ملیة بناء إستراتیجیة العلاقات العامة المتمثلة في نستنتج من النتائج المتعلقة بع
الإستراتیجي و تنفیذ البرامج و إعدادها و تحدید الجمهور المستهدف و خطوات إعداد إستراتیجیة 

هذه الأربعة لا یمكن للوكالة أن تسیر بدون إستراتیجیة عامة و إستراتیجیة ) العلاقات العامة 
نها یساهم في نجاح تحدید أهداف الوكالة و طریقة توجهها نحو المستقبل العلاقات العامة فكل م

1.عبر طرق اتصالیة سلیمة

.تفریغ البیانات وتحلیلھا: المطلب الثاني

نتناول في هذا الجانب من دراستنا، تفریغ بیانات الدراسة المیدانیة استنادا إلى المعطیات 
توزیعها على موظفي الوكالة وجمعها، وهذا باستخدام المتحصل علیها، من الاستبیانات التي تم

، ومن ثم تبویب الإجابات في شكل جداول تحتوي على تكرارات ونسب مئویة SPSSبرنامج 
للإجابات، بعد ذلك تأتي مرحلة تحلیلها والتعلیق علیها، كما وكیفا ومحاولة إیجاد تفسیرات للأجوبة 

.الاستبیانالمتحصل علیها للأسئلة المطروحة في 

، وقمنا بتوزیع الاستمارات على20مبحوث من أصل 13كما نشیر إلى أننا حددنا العینة ب 

موظفي وكالة السیاحة و الأسفار لولایة المدیة، كما أننا وجدنا صعوبات في وكالات أخرى نظرا 
. قطاستمارة ف13لغیاب موظفیها لارتباطاتهم الشخصیة مما كان شحیحا نوعا ما في تحصیل 

.نفس المصدر السابق: مقابلة مع السید طارق حمو1
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البیانات الشخصیة: أولا

توضح الجداول التالیة تشخیص العینة المدروسة من حیث الجنس و الأقدمیة في الوظیفة و نوع 
.طبیعة العمل

.یمثل توزیع المبحوثین حسب الجنس:)01(الجدول رقم -

 من المبحوثین في دراستنا هذه كانوا من الذكور، بمقابل %76.9من خلال الجدول نلاحظ أنّ ما نسبته
.كانوا من الإناث%23.1ما نسبته 

 ،من خلال النسب المتحصل علیها نجد أنّ النسبة الغالبة من العمال والإطارات في الوكالة هم من الذكور
.یفسّر كثرة الجنس الذكوري في هذا القطاع على حساب من الجنس الآخروهذا حسب طبیعة العمل ما

.طبیعة العملیمثل توزیع المبحوثین حسب): 02(الجدول رقم -

النسبة المئویةالتكراراتطبیعة العمل

46,2%6إطار

53,8%7موظف

100,0%13المجموع

 من المبحوثین كانوا من الموظفین العادیین في حین كانت %53.8من خلال الجدول نقرأ أن ما نسبته
.من مجموع المبحوثین%46: نسبة الإطارات تقدر بـ

 نرى أنّ نسبة الموظفین تفوق نسبة الإطارات وهذا طبیعي ومنطقي في أي مؤسسة أو شركة بحیث أن
.حسب نوعیة المصلحةالإطارات یشغلون مناصب أعلى ویكون تحت ترفهم مجموعة من الموظفین والعمال

النسبة المئویةالتكراراتالجنس

76,9%10ذكر

23,1%3أنثى

100,0%13المجموع
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.الأقدمیة في العملیمثل توزیع المبحوثین حسب): 03(الجدول رقم -

النسبة المئویةالتكراراتاقدمیة العمل

23,1%3سنة واحدة

7,7%1سنوات5

69,2%9سنوات5أكثر من 

100,0%13المجموع

 یشغلون مناصبهم لأكثر من خمس %69.2الجدول حسب الأقدمیة في العمل أنّ ما نسبته لنایوضح
%23.1في حین تقابلها نسبة %7.7سنوات (5): سنوات، وبلغت نسبة الذین لدیهم أقدمیة قدّرت بــ) 5(

.للذین التحقوا بمناصبهم منذ سنة واحدة فقط
ي الذین لهم أقدمیة أكثر في العمل ولمدة تفوق الخمس وضح لنا الجدول أن النسبة الكبیرة كانت ممثلة ف

سنوات مما یوحي لنا بأقدمیة إنشاء الوكالة السیاحیة محل الدراسة وكذلك یبین لنا الخبرة المقبولة لدى 
معظم العاملین بها

جدول یمثل فیما إذا كان هناك مكتب للعلاقات العامة بالوكالة): 04(الجدول رقم 

النسبة المئویةالتكرارات

100,0%13نعم

 لما سألناهمفیما إذا كان هناك مكتب للعلاقات العامة بالوكالة كانت إجاباتهم ممثلة بنسبة الأغلبیة%
بـ نعم100

بحكم أهمیة العلاقات العامة في المجال الإداري الخاص بالوكالة كان لزاماً على الوكالة ومنه نستنتج أنه
.تخصیص مكتب خاص بالعلاقات العامة
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:یمثل مدى فعالیة مكتب العلاقات العامة في الوكالة)05(الجدول رقم 

النسبة المئویةالتكرارات

100,0%13نعم

 من المبحوثین كانت إجابتهم بنعم ومساندة لفكرة أهمیة مكتب %100نسبة من خلال الجدول نلاحظ أن
.العلاقات العامة للوكالة

ومنه نستنتج أن مكتب العلاقات العامة قد جلب الإضافة المرجوة للوكالة.

:یمثل أهم الخدمات التي یوفرها مكتب العلاقات العامة) 06(الجدول رقم -

النسبة المئویةالتكرارات

30,8%4تحسین العلاقات مع الموظفین

15,4%2تحسین العلاقات بین الموظفین والادارة

53,8%7تحسین صورة الوكالة

100,0%13المجموع

 من خلال الجدول نلاحظ بأن النسبة سائدة من المستجوبین حول الخدمات التي یوفرها المكتب قدرت
من تحسین العلاقات مع %30.8تمثلت في تحسین صورة الوكالة ثم تلیها نسبة %53.8: إجابتهم ب

.فتمثلت في تحسین العلاقات بین الموظفین والإدارة%15.4الموظفین أما نسبة 
 من خلال الجدول نستنتج بأن عمال الوكالة یتفقون على أن الخدمات التي یوفرها المكتب تمثلت في

.تحسین صورة الوكالة 
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:یبین فیما إذا كانت الإدارة تقوم بإجراء بحوث حول الأنماط الاستھلاكیة للزبائن) 07(الجدول رقم -

النسبة المئویةالتكرارات

23,1%3لا

76,9%10نعم

100,0%13المجموع

 كانت إجاباتهم ممثلة تقوم بإجراء بحوث حول الأنماط الاستهلاكیة للزبائنلما سألناهمفیما إذا كانت الإدارة
.لا: فكانت إجابتهم بـ%23.1نعم أما نسبة : بـ%76.9بنسبة 

نعم لهم علاقة بتنظیم البحوث بطریقة مباشرة أما من :من خلال الجدول نستنتج أن الأغلبیة التي أجابت بـ
.لا لیست في مجال عملهم:أجابوا بـ

:الوكالةیمثل البحوث التي تقوم بھا إدارة) 08(الجدول رقم -

إذا كانت إجابتكم بنعم ماھي أنواع ھذه البحوث

النسبة المئویةالتكرارات

38,5%5اتجاھات الراي العام

61,5%8بحوث میدانیة سیاحیة

100,0%13المجموع

 تمثلت في %38.5تمثلت في بحوث میدانیة سیاحیة و نسبة %61.5من خلال الجدول نلاحظ أن نسبة
.الرأي العاماتجاهات

 الرأي العام و بین البحوث المیدانیة في اتجاهاتتختلف البحوث المقدمة من قبل إدارة الوكالة بین رصد
.القطاع السیاحي
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:یبین فیما إذا كان مكتب العلاقات العامة یقوم بوضع خطط لتحقیق أھداف الوكالة) 09(الجدول رقم -

النسبة المئویةالتكرارات

100,0%13نعم

 نعم: بـ%100من خلال الجدول نلاحظ جل الموظفین تمثلت إجابتھم بنسبة.
من خلال النتائج المتوصل إلیھا یتبین لنا أن الوكالة تولي أھمیة بالغة للتخطیط من أجل تحقیق أھداف الوكالة.

:العامةیمثل أنواع الخطط التي یقوم بها مكتب العلاقات ) 10(الجدول رقم -

النسبة المئویةالتكرارات

46,2%6خطط مستمرة

46,2%6خطط مناسباتیة

7,7%1خطط ازماتیة

100,0%13المجموع

 تمثلت في كلا الخطط المستمرة و الخطط المناسباتیة اما %46.2من خلال الجدول نلاحظ ان نسبة
.%7.7الخطط الازماتیة فتمثلت بنسبة 

 من خلال الجدول نستنتج أن مكتب العلاقات العامة یعتمد على الخطط المستمرة والمناسباتیة أما الخطط
.وطارئةاستثنائیةالازماتیة في حالات 
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:الداخليالاتصالیبینن لنا الوسائل التي یستخدمها مكتب العلاقات العامة في ) 11(الجدول رقم -

النسبة المئویةالتكرارات

84,6%11الهاتف

15,4%2البرید الالكتروني

100,0%13المجموع

 من المبحوثین كانت إجابتهم حول الهاتف أما البرید %84.6من خلال الجدول نلاحظ أن نسبة
.%15.4فتمثل بنسبة الإلكتروني

 الداخلي على الهاتف بكثرة الاتصالمن خلال الجدول نستنتج بأن مكتب العلاقات العامة یعتمد في
.الاتصالیةباعتبارها الوسیلة الانجع والأكثر فاعلیة في إیصال الرسائل 

:بالجمهور الخارجيالاتصالیبین لنا طریقة ) 12(الجدول رقم -

النسبة المئویةالتكرارات

61,5%8الاعلانات في الصحف

38,5%5الانترنت

100,0%13المجموع

 من المبحوثین أقروا بالإعلانات في الصحف، أما نسبة %61.5من خلال الجدول نلاحظ أن نسبة
.تمثلت في الإنترنت38.5%

 مع الجمهور الخارجي تلیها الإنترنت استعمالاومنه نرى أن الإعلانات عبر الصحف هي الوسیلة الأكثر
.مع الجمهور الخارجياستعمالاكثاني وسیلة أكثر 
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:یمثل تقییم المبحوث لمستوى العلاقات العامة في الوكالة) 13(رقم الجدول-

النسبة المئویةالتكرارات

53,8%7متوسط

46,2%6جید

100,0%13المجموع

 46.2و %53.8تتجلى مستویات العلاقات العامة في الوكالة بین المتوسط والجید بالنسب الآتیة تبعا%
 مستویات العلاقات العامة في الوكالةاختلافآراء المبحوثین تتجلى اختلافمن خلال.

یبین فیما إذا كان مكتب العلاقات العامة یقوم بالرد على ما ینشر في الصحف والمجلات ) 14(الجدول رقم -
:عن الوكالة وانشطتها

النسبة المئویةالتكرارات

53,8%7لا

46,2%6نعم

100,0%13المجموع

 من المبحوثین یرون أن مكتب العلاقات العامة لا یقوم بالرد عل 53.8من خلال الجدول نلاحظ أن نسبة
منهم یرون أن مكتب العلاقات العامة 46.2ما ینشر في الصحف والمجلات عن الوكالة وأنشطتها ونسبة 

.یقوم بالرد على ما ینشر في الصحف والمجلات عن الوكالة وأنشطتها
 ومنه نستنتج أن مكتب العلاقات العامة لدیه ثقة كبیرة بما یقوم به لذلك لا یرد على ماینشر في الصحف

.والمجلات عن الوكالة وأنشطتها
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یبین إن كان مكتب العلاقات العامة یأخذ بعین الاعتبار الشكاوي و الانتقادات التي تصل : )15(الجدول رقم -
. إلى الوكالة

النسبة المئویةالتكرارات

53,8%7دائما

38,5%5احیانا

7,7%1نادرا

100,0%13المجموع

 من المبحوثین یرون أن مكتب العلاقات العامة دائما ما 53.8من خلال الجدول نلاحظ أن نسبة
أحیانا ما یأخذ منهم یرون أنه 38.5الشكاوي والانتقادات الموجهة الوكالة بعین الاعتبار ونسبة یأخذ 

یرون أنه نادرا 7.7مكتب العلاقات العامة الشكاوي والانتقادات الموجهة الوكالة بعین الاعتبار ونسبة 
.ما تؤخذ الشكاوي والانتقادات الموجهة بعین الاعتبار

 ومنه نستنتج أن مكتب العلاقات العامة یأخذ بعین الاعتبار الشكاوي والانتقادات الموجه للوكالة
.ویستفید منها في بناء المؤسسة

الشكاوى و الانتقادات الموجهة یبین إن كان مكتب العلاقات العامة یعمل على إیصال  )16(الجدول رقم -
.للوكالةللإدارة العلیا

النسبة المئویةالتكرارات

23,1%3لا

76,9%10نعم

100,0%13المجموع
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 من المبحوثین یرون أن مكتب العلاقات العامة یوصل 76.9نلاحظ من خلال الجدول أن نسبة
منهم یرون أن مكتب العلاقات العامة 23.1والانتقادات الموجهة للوكالة للإدارة العلیا ونسبة الشكاوى
.للإدارة العلیاابإیصالهلا یقوم 

 الجمهور السیاحي وذلك عن طریق إتباع الشكاوي وذلك دلیل على أن الوكالة تحرص على متابعة
.الموجهة للوكالةتنتقاداالا

.كافیة لتطویر السیاحة في الجزائرالحالیة یبین إن كانت المرافق السیاحیة ).17(الجدول رقم -

النسبة المئویةالتكرارات

92,3%12لا

7,7%1نعم

100,0%13المجموع

 في أن المرافق السیاحیة الحالیة غیر كافیة لتطویر تمثلت92.3نلاحظ من خلال الجدول أن نسبة
منهم یرون أن المرافق السیاحیة الحالیة كافیة لتطویر 7.7السیاحة في الجزائر في المقابل نجد نسبة 

.السیاحة في الجزائر
 كافیة لتطویر غیرالسیاحیة الحالیةالمرافق من خلال الجدول یتبین بأن الأغلبیة الساحقة ترى

. السیاحة في الجزائر
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.الوسائل التي یمكن أن ترفع من الثقافة السیاحیة لدى الجزائریینیبین لنا )18(الجدول رقم -

النسبة المئویةالتكرارات

76,9%10التلفزیون

7,7%1الصحف

15,4%2الانترنت

100,0%13المجموع

 من المبحوثین یرون أن التلفزیون هو من أكثر الوسائل التي 76.9من خلال الجدول نلاحظ أن نسبة
منهم یرون أن الانترنت 15.4یمكن أن ترفع من الثقافة السیاحیة لدى الجزائریین في حین نجد نسبة 

الصحف یمكن أن ترفع من یرون أن 7.7یمكن أن ترفع من الثقافة السیاحیة لدى الجزائریین ونسبة 
.الثقافة السیاحیة لدى الجزائریین وهي نسبة قلیلة

 ومنه نستنتج أن أغلب المبحوثین یرون أن التلیفزیون هو من أكثر الوسائل التي یمكن أن ترفع من
.   الثقافة السیاحیة لأن اغلب الجزائریین یشاهدون التلیفزیون

الاعتماد على یستطیعمكتب العلاقات العاّمةیبین إنكان)19(الجدول رقم 
هذه الوسائل في التوعیة السیاحیة

النسبة المئویةالتكرارات

15,4%2لا

84,6%11نعم

100,0%13المجموع

 من الإجابات تمثلت في أن مكتب العلاقات العامة استطاع 84.6من خلال الجدول نلاحظ أن نسبة



 الإطـــار التطبیقـي: الفصل الثالث 

117

منهم ترى أن مكتب العلاقات العامة لا 15.4هذه الوسائل في التوعیة السیاحیة ونسبة الاعتماد على 
.یعتمد على الوسائل في التوعیة السیاحیة

 في )، الانترنت، والصحفالتلیفزیون(منه نستنتج أن مكتب العلاقات العامة یعتمد على الوسائل
.التوعیة السیاحیة

ة تساهم في التخطیط على المدیین القریب والبعید لتحقیق یبین لنا إن كانت )20(الجدول رقم - العلاقات العامّ
.الوكالةالأهداف لدى 

النسبة المئویةالتكرارات

100,0%13نعم

 من المبحوثین یرون أن العلاقات العامة تساهم في التخطیط 100نلاحظ من خلال الجدول أن نسبة
.أهداف الوكالةعلى المدیین القریب والبعید لتحقیق

نعم لأن العلاقات العامة تساهم في التخطیط : من خلال الجدول أجاب معظم أفراد مجتمع البحث بـ
على المدیین القریب والبعید لتحقیق الأهداف لدى الوكالة ربما یعود هذا للجهود المبذولة من قبل 

.المخططین والقائمین علیها وهذا للوصول الى الأهداف المرجوة

ة لكسب الجمهور السیاحي) 21(الجدول رقم  یبین لنا الخطط التي تضعها العلاقات العامّ

النسبة المئویةالتكرارات

69,2%9دائما

30,8%4احیانا

100,0%13المجموع
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 من المبحوثین كانت إجابتهم حول أن العلاقات العامة %69.2من خلال الجدول نلاحظ أن نسبة
من البحوثین أجابوا على ان %30.8دائما ما تقوم بوضع خطط لكسب الجمهور السیاحي،ثم نسبة 

.العلاقات العامة أحیانا ما تقوم بوضع خطط لكسب الجمهور السیاحي 
 واضحة وهادفة من أجل تحقیق أهدافها والتي استراتیجیةومنه نستنتج أن العلاقات العامة تسیر وفق

.من بینها كسب الجمهور السیاحي

ة كمقترحات لكسب یبین لنا ) 22(الجدول رقم -  الخدمات التي یمكن أن توفّرها العلاقات العامّ
:الجمهورالسیاحي

النسبة المئویةالتكرارات

69,2%9تخفیض الاسعار

23,1%3انشاء مراكز سیاحیة

7,7%1اخرى

100,0%13المجموع

الى مقترح لكسب الجمهور الأسعاریعود إختیار المبحوثین لتخفیض : نلاحظ من خلال الجدول مایلي
% 60.2من طرف الخدمات التي یمكن أن توفرها العلاقات العامة والتي حققت أكبر نسبة ب 

من فضل إختیار إنشاء مراكز سیاحیة % 23.1مفردات من المجتمع الكلي، ونجد نسبة 9لمجموع 
واحدة من المجتمع من أختاروا خدمات أخرى لمجموع مفردة% 7.7مفردات، وتلیها نسبة 3بمجموع 

.الكلي
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:أحسن الأدوات الترویجیة المستعملة من قبل الوكالات السیاحیةیبین لنا ) 23(الجدول رقم -

النسبة المئویةالتكرارات

538,5الصحف والمجلات

215,4الاذاعة والتلفزیون

323,1الترویج عبر الویب ومواقع الواصل

323,1كل ما سبق

13100,0المجموع

مفردات، هي التي أختارت 5لمجموع %38.5أعلى نسبة حققت هي : نلاحظ من خلال الجدول مایلي
من % 15.4الصحف والمجلات كأحسن الادوات الترویجیة المستعلمة من قبل الوكالات السیاحیة، تلیها نسبة 

مفردتین ونجد من قال الترویج عبر الویب ومواقع الاتصال ب المبحوثین الذین قالوا الاذاعة والتلفزیون بمجموع 
.مفردات لكل من الاختیارین السابقین3لمجموع % 23.1وكل ماسبق بنسبة % 23.1نسبة 

حققت نسبة المبحوثین الذین أجابوا ب نعم في أهمیة وجود العلاقات : من خلال الجدول نلاحظ مایلي
مفردة فبهذه الطریقة یمكن للمؤسسات 13لمجموع % 100العامة في سجل الترویج السیاحي ب 

السیاحیة الوصول لأكبر قدر ممكن من الجمهور

أهمیة وجود العلاقات العامة في مجال الترویج ىمدیبین) 24(الجدول رقم -
:السیاحي

النسبة المئویةالتكرارات

13100,0نعم
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كبیرة في مجل الترویج السیاحي وذلك ما یجعل الوكالة وهذا دلیل على أن العلاقات العامة ذوا أهمیة
.تعتبرها كعنصر أساسي

:یبین العقبات التي تواجهها السیاحة في الجزائر)25( الجدول رقم 

النسبة المئویةالتكرارات

13100,0ضعف التأطیروالثقافة السیاحیة

 یتضح لنا أن ضعف التأطیر والثقافة السیاحیة من أهم العقبات التي تواجهها لمن خلال الجدو
.مفردة13من مجموع % 100السیاحة في الجزائر وذلك بنسبة 

:یبین تقییم واقع الإعلام السیاحي في الجزائر) 26( الجدول رقم -

النسبة المئویةالتكرارات

1184,6ضعیف

215,4متوسط

13100,0المجموع

 من المبحوثین والتي فاقت المتوقع تقیم على أن واقع 84.6%من خلال الجدول نلاحظ أن نسبة
ة، بینما وكالمفردة من المجموع الكلي للمبحوثین في ال11:وذلك بـفالاعلام السیاحي في الجزائر ضعی

13فقط من مجموع مفردة2: ممن اجابوا أن واقع الاعلام السیاحي متوسط وذلك بـ% 15.4نجد 
مفردة 

 الاعلام اهتماممن خلال الجدول یتبین أن أغلبیة أفراد العینة أجابوا بضعیف وهذا ربما یعود لعدم
.حة كموضوع یجب النظر إلیهككل والاعلام السیاحي خاصة بالسیا
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العامة یقوم بوضع خطط لتحقیق أھداف الوكالةیبین فیما إذا كان مكتب العلاقات )   27(جدول رقم 
الجنس

المجموع
طبیعة العمل

المجموع
اقدمیة العمل

المجموع
5أكثر من سنوات5سنة واحدةموظفاطارأنثىذكر

سنوات
ھل یعمل 

مكتب 
العلاقات 

ة بوضع  العامّ
خطط لتحقیق 

أھداف 
الوكالة؟

نعم

10313671331913

100,00%100,00%100,00%100,00%100,00%100,00%100,00%100,00%100,00%100,00%

المجموع
10313671331913

100,00%100,00%100,00%100,00%100,00%100,00%100,00%100,00%100,00%100,00%

 من العینة ترى أن مكتب العلاقات العامة یعمل على وضع خطط لتحقیق أهداف الوكالة وذلك %100من خلال الجدول نلاحظ أن نسبة
حسب متغیر كل من الجنس طبیعیة العمل 

واهتمامهم بالتواصل داخلیا وخارجیا والأقدمیة ویعود ذلك إلى الممارسات المستمرة للموظفین للعلاقات العامة واطلاعهم المتواصل على الخدمات 
وكالة ومواكبة التطور التكنولوجي الحاصل والذي ینعكس إیجابیا على الوكالة والذي بدوره ینعكس على المجتمع وبالتالي تحقیق أهداف العامة لل

.السیاحیة التي تندرج ضمن الأهداف العامة للمجتمع
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:م بھا مكتب العلاقات العامة یمثل أنواع الخطط التي یقو) 28(الجدول رقم -

الجنس
المجموع

طبیعة العمل
المجموع

اقدمیة العمل
المجموع

5أكثر من سنوات5سنة واحدةموظفاطارأنثىذكر
سنوات

إذا كانت 
إجابتك بنعم، 
ما نوع ھذه 

الخطط

خطط 
مستمرة

6064260156
60,00%0,00%46,20%66,70%28,60%46,20%0,00%100,00%55,60%46,20%

خطط 
مناسباتیة

3362463036
30,00%100,00%46,20%33,30%57,10%46,20%100,00%0,00%33,30%46,20%

خطط 
ازماتیة

1010110011
10,00%0,00%7,70%0,00%14,30%7,70%0,00%0,00%11,10%7,70%

المجموع
10313671331913

100,00%100,00%100,00%100,00%100,00%100,00%100,00%100,00%100,00%100,00%

:حسب الجنس

من الذكور أن نوع %60لفئة الإناث ترى أن نوع هذه الخطط هي خطط مناسباتیة في حین یرى نسبة %100من خلال الجدول نلاحظ أنّ نسبة 
.من الذكور أن نوع الخطط أزماتیة%10یرون أن هذه الخطط مناسباتیة ویرى %30هذه الخطط هي خطط مستمرة و

:حسب طبیعة العمل

یرون أن نوع الخطط %33.30من الذین یشغلون منصب إطار یرون أن نوع الخطط مستمرة و %66.70خلال الجدول نلاحظ أن نسبة من 
.یرون أن نوع الخطط مستمرة %28.60من الموظفین أن نوع الخطط هي خطط مناسباتیة و نسبىة %57.10مناسباتیة في حین یرى نسبة 
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:حسب أقدمیة العمل

5من الذین لدیهم أقدمیة %100من الذین لدیهم أقدمیة سنة واحدة یرون أن الخطط مناسباتیة ونسبة %100جدول نلاحظ أن نسبة من خلال ال
سنوات یرون أن نوع الخطط مستمرة 

تمرة ونسبة سنوات بأن نوع الخطط التي یقوم بها مكتب العلاقات العامة هي خطط مس5من الذین لدیهم أقدمیة أكثر من %56.60و یرى 
.یرون أن نوع الخطط مناسباتیة33.33%

جازات و هذا یعتمد الترویج أساسا و سیاسته على الخطط الطویة المستمرة التي تتخللها عملاتي تقویم و تنتهي عادة بعملیة تقییم لما وصلت الیه الإن
المدى الطویل و یتم عمل اجتماعات دوریة لتقییم العمل و ملاحظة ما یفسر الطریقة التي یفضلها إطارات في عملهم حیث یكون هناك برامج على 

ي اخر المستجدات و مناقشتها كما لا یمنع ان تكون هناك خطط بدیلة او مناسباتیة تتماشى و الوضع الحالي المتغیر حیث من ضمن المزایا الت
فیه في أي لحظة و عادة ما تكون الاستراتیجیة العامة للمؤسسة على یعتمدها التخطیط الناجح و الهادف هي ان یتمیز بالمرونة لاحتمال التغییر 

.المدى البعید
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یبین الوسائل التي یمكن أن ترفع من الثقافة السیاحیة لدى الجزائریین) 29(جدول رقم 
الجنس

المجموع
طبیعة العمل

المجموع
اقدمیة العمل

المجموع
5أكثر من سنوات5سنة واحدةموظفاطارأنثىذكر

سنوات

في رأیك 
ماھي الوسائل 
التي یمكن أن 

ترفع من 
الثقافة 

السیاحیة لدى 
.الجزائریین؟

التلفزیون
9110551011810

90,00%33,30%76,90%83,30%71,40%76,90%33,30%100,00%88,90%76,90%

الصحف
1010110011

10,00%0,00%7,70%0,00%14,30%7,70%0,00%0,00%11,10%7,70%

الانترنت
0221122002

0,00%66,70%15,40%16,70%14,30%15,40%66,70%0,00%0,00%15,40%

المجموع
10313671331913

100,00%100,00%100,00%100,00%100,00%100,00%100,00%100,00%100,00%100,00%

:حسب الجنس 
66,70من الذكور یرون أن الوسائل التي یمكن أن ترفع من الثقافة السیاحیة هي التلفزیون في حین نسبة%90من خلال الجدول نلاحظ أن نسبة

.أن التلفزیون هي الوسیلة المناسبة %33.30من الإناث یرون أن الأنترنت هي الوسیلة المناسبة للرفع من مستوى الثقافة السیاحیة  ونسبة %
:حسب طبیعة العمل 

من %71.40من الإطارات یرون أن الوسیلة المناسبة لرفع الثقافة السیاحیة هي التلفزیون وكذا نسبة %83.30من خلال الجدول نلاحظ أن
.من الموظفین أن الوسیلة المناسبة هي الإنترنت%15.40من الإطارات و%16.70الموظفین ، في حین یرى نسبة 

:حسب الأقدمیة 
سنوات أن الوسیلة 5من الذین لدیهم الأقدمیة أكثر من %88.90سنوات و 5أقدمیة من الذین لدیهم%100من خلال الجدول نلاحظ أن نسبة 

من الذین لدیهم أقدمیة سنة واحدة أن الوسیلة المناسبة هي %66.70المناسبة لرفع مستوى الثقافة السیاحیة هي التلفزیون ، في حین یرى نسبة 
.الإنترنت
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كبر الجماهیر التي تتابع وصیلة ما من جهة و من جهة أخرى إمكانیة التعرض للتلفزیون اكبر منها في باقي أمن بینالتلفزیونیعتبر جمهور * 
رأیها من الوسائل لذلك تعتمد السیاحة أساسا و الثقافة السیاحیة على بث مضمونه  عبر التلفزیون كون اكبر شرائح المجتمع تتلقى ثقافتها و تكون 

في اتساع و توسع و هذا ما یثبته وجود قنوات خاصة و عامة تبث المواقع و الأماكن السیاحیة على جمهورهاها مازال هذه الوسیلة التي منذ ظهور 
و مع ذلك فان الدول المتقدمة اخذت توجها اخر عبر الاشهار لمناطقهم السیاحیة ساعة  مناطق سیاحیة في العالم 24التي تبث travelشاكلة قناة 

شهیر لها لكن یبقى التلفزیون هو التوجه المضمون لوصول الرسالةعبر الانترنت و الت

:حسب الجنس
هي الترویج عن طریق الویب ومواقع التواصل من الإناث یرون أن الأدات الترویجیة الأحسن إستعمالاً %66.70من خلال الجدول نلاحظ أن 

.والمجلاتهي الترویج عن طریق الصحف من الذكور أن الأداة الأكثر إستعمالاً %50.0الاجتماعي ویرى 
:حسب طبیعة العمل

من الإطارات یرون أن الأداة الترویجیة الأحسن إستعمالا هي الترویج عن طریق المجلات والصحف %66.70من خلال الجدول نلاحظ أن نسبة 
من الموظفین أن الأداة الترویجیة الأكثر إستعمالا هي الترویج عن طریق الویب ومواقع التواصل الاجتماعي بالإضافة إلى %28.66ویرى 

.من الموظفین أن الأداة المناسبة الإذاعة والتلفزیون28.66%
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:حسب أقدمیة العمل
سنوات یرون أن الأداة الأكثر إستعمالا هي المجلات والصحف 5ن من الذین لدیهم خبرة أكثر م%44.40من خلال الجدول نلاحظ أن نسبة 

من %33.3من الذین لدیهم خبرة سنة واحدة أن الأداة الأكثر ترویجا هي الترویج عن طریق مواقع الویب والتواصل بالإضافة إلى نسبة %33.3و
.الذین لدیهم اقدمیة سنة واحدة أن كل الأدوات لها دور في عملیة الترویج

فلو جئنا الى الدول التقدمة فانا تعتمد  في ترویجها على الویب و مواقع التواصل الاجتماعي كون هذ الاخیرة رالجمهو تختلف الوسائل باختلاف *
المجلات كون متقدمة جدا في هذا المجال لكن في مجتمعنا لا زالنا بعیدین كل البعد عن اتقان التقنیة الجدیدة و لا زلنا نعتمد كلیتا على الصحف و 

و كبیر و متعدد  الصفات كما نعتمد على الاذاعة و التلفزیون لكن الاكید اننا في الجزائر لا یمكننا ان نستعمل وسیلة واحدة و نبرع فیا اجمهورهان 
و تعتمد كذلك على انما نعمل على بعث المضمون في جمیع الوسائل بمنهجیة واحدة ما یجعل التجاوب مع المنشورات السیاحیة متفاوت الرأي

شهارات مقابل اجر لكل الوكالات السیاحیة إالمشورات و الملصقات التي تعلق هنا و هناك مع العلم انه هناك قنوات خاصة تبث 
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من العینة یرون أنھ لابد من وجود علاقات عامة في مجال الترویج السیاحي وذلك حسب متغیرات %100من خلال الجدول نلاحظ أن نسبة 
الجنس وطبیعة العمل وأقدمیة العمل

لترویج السیاحي بل تعدى ذلك و اصبح فنا اذا لم تتقنھ المؤسسة لا یختلف اثنان على ان للعلاقات العامة الدور الفاعل والرئیس في ا
الة السیاحیة فإنھا تفق زبائنا رغم ما تتوفر علیھ من مزایا الا انھا في طریقة تعاملھا مع الزبائن تنفرھم و العكس صحیح قد لا تكون الوك

لكثیر من السواح و تقریبھم من الوكالة و ھذا ما یستدعي بعروضھا سخیة لكن بطریقة تعاملھا و أسلوب علاقاتھا العامة تستطیع جذب ا
.وجوب وجود العلاقات العامة و حسن استغلالھا

أحسن الأدوات الترویجیة المستعملة من قبل الوكالات السیاحیةیبین ) 30(جدول 

الجنس
المجموع

طبیعة العمل
المجموع

العملاقدمیة 
المجموع

5سنة واحدةموظفاطارأنثىذكر
سنوات

أكثر من 
سنوات5

جال الترویج هل ترى من المهم وجود العلاقات العامة في م
نعمالسیاحي ؟

10313671331913
100%100%100%100%100%100%100%100%100%100%

المجموع
10313671331913

100%100%100%100%100%100%100%100%100%100%
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:نتائج الدراسة

:من الدراسة مجموعة من النتائج المتمثلة فیما یلياستخلصنا

إن إعداد الإستراتیجیة الترویجیة تتضمن عدة خطوات هي تحدید الفئة المستهدفة من الترویج، –
تحدید الأهداف الترویجیة، اختیار الوسائل الترویجیة الملائمة مع ضرورة التركیز على الرقابة 

. الخاصة بهذه العملیة

للإمكانیات السیاحیة المتوفرة إعداد الإستراتیجیة السیاحیة تتطلب التقییم الشامل والفوري -
بالمنطقة وذلك بغرض تحدید المنتوج أو الخدمة السیاحیة ومحاولة التفكیر جدیا في إیجاد وسیلة 

.أكبر قدر ممكن من الجمهور السیاحياستقطابترویجیة ناجحة من أجل 

رة الأساسیة العلاقات العامة الطیبة والجیدة مع المستهلك السیاحي یمكن أن تكون بمثابة الك-
لعملیة الترویح السیاحي، وبالتالي وجب الاهتمام بها أكثر من غیرها من العناصر الترویجیة 

.الأخرى

متابعة ما ینشر في وسائل الإعلام المختلفة عن النشاط السیاحي وتحلیله وتقدم التوصیات -
. تعزیز مكانها وتقویتهاجلللجهة المختصة بالترویح للسیاحة من أ

تحقیق جلبالمجتمع المحلي من أكتفاءالإتوثیق الصلة بالجماهیر الخارجیة الأخرى وعدم –
.الأهداف المسطرة لها

الإشهار عبر من أكثر الوسائل التي تركز علیها الوكالات في الإتصال بجمهورها هي-
التلفزیون و الإنترنت

أصبحللعلاقات العامة الدور الفاعل والرئیس في الترویج السیاحي بل تعدى ذلك و توصلنا أن -
في طریقة أنهاإلارغم ما تتوفر علیه من مزایا هازبائندالسیاحیة فإنها تفقوكالةلم تتقنه الإذافنا 

تعاملها مع الزبائن تنفرهم و العكس صحیح قد لا تكون الوكالة بعروضها سخیة لكن بطریقة 
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عاملها و أسلوب علاقاتها العامة تستطیع جذب الكثیر من السواح و تقریبهم من الوكالة و هذا ما ت
.یستدعي وجوب وجود العلاقات العامة و حسن استغلالها

نلاحظ أن الوكالة لا تركز في العلاقات العامة على جمیع الأطراف ذات العلاقة، حیث تهمل -
لها دور كبیر في تحسین السیاحة مثل وسائل الإعلام لها دور العدید من الأطراف الفاعلة و التي

كبیر نشر الوعي السیاحي وعلى الوكالات التركیز علیها والتنسیق معها للوصول إلى الأهداف 
المرجوة

یوجد العدید من المشاكل التي تواجه العمل السیاحي سواءا في الوكالة العمومیة أو الوكالات -
.تواجه الوكالات الخاصة من قبل مدیریة الضرائبالخاصة الضغوط التي 

غیاب القرار السیادي للدولة الجزائریة في بعث القطاع السیاحي وتطبیق إستراتیجیة على -
المدیین القریب والبعید من حیث إعتبار قطاع السیاحة مورد مالي هام للدخل القومي للجزائر في 

ظل تراجع أسعار المحروقات

:الخاتمـة

ل ما تمت دراسته  توصلنا إلى أن الوكالات السیاحیة تلعب دورا هاما في ترقیة القطاع من خلا
السیاحي وتطویره، فهي تعتبر من أهم الوسائط التي یعتمد علیها السائح في تحقیق أهدافه وذلك 

من خلال ما تقدمه من خدمات تشبع حاجاتهم ورغباتهم، ولكي یكون الوكالات السیاحیة دور فعال 
تنشیط السیاحة وجلب السیاح للدولة و إدخال رصید كبیر من العملة الصعبة للخزینة في

العدید من المؤسسات إلى التسویق السیاحي مستعینة بعناصره المسماة بالمزیج اتجهتالعمومیة، 
التسویقي السیاحي من أجل كسب العدید من السیاح وذلك بالتركیز على الترویج السیاحي بكل 

تعریف بالمقومات السیاحیة التي تملكها الدولة، والتعریف بالخدمات التي تقدمها عناصره لل
.المؤسسات السیاحیة
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وتعد العلاقات العامة العنصر الرئیسي في الترویج السیاحي، حیث لها دور كبیر في المؤسسات 
جماهیرها السیاحیة نظرا لكون هذه الأخیرة تلعب أدوار مهمة تتطلب وجود ثقة وصورة جیدة مع 

المختلفة، لأن الصورة الجیدة للمؤسسة السیاحیة تساهم في تحسین صورة البلد ككل فالمجال 
. السیاحي یعد أداة الدولة لصناعة صورة جیدة للبلد

:لیها یمكن اقتراح التوصیات التالیةعمن خلال النتائج المتوصل 

. خلق مكتب خاص بالعلاقات العامة-

. في القطاع السیاحيالاستثمارفتح المجال أمام الخواص وتشجیعهم من أجل -

. بناء هیاكل و مرافق جدیدة من فنادق ومنتزهات و منتجعات-

.الأسعار و تنویع الخدماتةنیلابعقتشجیع السیاحة المحلیة -

العالمیة الإشهار للمواقع السیاحیة الجزائریة عبر شراء مساحات إشهار في المواقع -

.تكثیف الإعلانات عبر مختلف الوسائط-

.تأطیر وتعیین الخبراء في المجال السیاحي-



الملحق:

) تمثل عرض ترويجي للسياحة الساحلية.1الملحق رقم (



) تمثل عرض ترويجي للسياحة الجبلية2الملحق رقم (



) تمثل عرض ترويجي للسياحة الصحراوية3الملحق رقم (



) تمثل عرض ترويجي للسياحة الصحراوية وفق مخطط مبرمج4الملحق رقم (



) تمثل تصريح للمصور الصحفي يان ارتوس برتران و هو صحفي فرنسي و5الملحق رقم (
الحاصل على العديد من الجوائز و لهو شهرة عالمية من خلل جولتة المكوكية في مناطق

عالمية وفي أماكن مختلفة على الرض وتميز بالتقاط الصور الفوتوغرافية خاصة السياحية منها،
، و التي يبرزvue du ciel L'Algérie"الجزائر.. نظرة من السماء" و آخر أعماله الفنية الرائعة 

فيها فسيفساء المناطق الطبيعية الخلبة التي تزخر بها الجزائر و التي من المؤسف غير مستثمرة
سياحيا. 



أسئلة المقابلة:
إليكم مجموعة من السئلة و التي أرجو منكم الجابة عليها بكل موضوعية. 

:معلومات عامة عن الوكالة

متى تأسست الوكالة ؟)1

من هو مؤسسها ؟ )2

هل لديها مواقع إلكترونية ؟ )3

ما هو الهيكل التنظيمي للوكالة ؟ )4

ما هي أهداف الوكالة ؟ )5

ماهي القيم التي تقوم عليها الوكالة ؟ )6

:المزيج التسويقي الخاص بالوكالة

ماهي الخدمات التي تقدمها الوكالة؟ )7

كيف تسعر الوكالة خدماتها؟ )8

ماهي قنوات التوزيع التي تعتمد عليها الوكالة في تصريف خدماتها؟)9

ما هي الوسائل التي تعتمد عليها الوكالة في عملية الترويج؟ )10

ما هي العلنات التي قامت بها الوكالة؟ وما هي الميزانية المخصصة للعلن ؟ )11

ما هي أماكن وضع اللوحات الشهارية؟ )12

ما هي الوسائل المستخدمة في تنشيط المبيعات ؟  )13

:السئلة المتعلقة بالعلقات العامة

ما هي الوسائل المستخدمة في العلقات العامة ؟ )14

هل تقوم الوكالة بإصدار المطويات ؟ )15



هل تشارك الوكالة في المعارض وما الفائدة منها ؟ )16

هل شاركت الوكالة في مؤتمرات أو ملتقيات ؟ )17

هل تقدم الوكالة هدايا لزبائنها أو السياح عليها علمة الوكالة ؟)18

هل تشارك الوكالة في المهرجانات ؟)19

هل تقوم بنشاطات اجتماعية ؟)20

ما هي الطراف التي تركز عليها كيف تتم إدارة العلقات العامة مع الشركاء ؟)21

هل ترى أن عدد السياح تطور مع تطور الوكالة ؟)22

هل تؤثر العلقات العامة في الوكالة على زيادة عدد السياح ؟)23

هل العلقات العامة تعتبر كأداة لتحسين صورة المؤسسة أمام الجمهور السياحي ؟)24

هل للعلقات العامة في الوكالة دور كافي في تحسين السياحة ؟ )25

هل تقوم إدارة العلقات العامة بتنظيم حملت ترويجية للمنطقة ؟)26

ماهي المشكلت التي تواجه العمل السياحي بالمنطقة ؟)27
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