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ĹƙوŊ .Śالبح ųوŰإبراز مو: 

 من المؤسسة، بل أصبحت جزŉا لا يتجزأتلعب العلاقات العامة دورا هاما في نŮاط      
وظيفة  المؤسسة، حتƑ أن  نجاš الكثير من المؤسسات والمنظمات مرهون بقوة إدارة 

 .العلاقات العامة وتنظيمها وفعاليتها
خر ومن نظام Ŋعامة ومكانتها يختلف من مجتمع إلƑ كما نلاحظ أن دور العلاقات ال

 Ƒسياسي واقتصادي إلŊ خر، فمثلا أن العلاقات العامة في مجتمع مثل الولايات المتحدة
الأمريكية قد خطت خطوات جبارة وصلت إلƑ مرحلة التخطيط الاستراتيجي والمساهمة 

 .في صنع القرار
ƃلŨ عن ĻلاŲو ف      ŐفƑرف علŮتي من حيث الهيكل التنظيمي  إدارة ان المōلعلاقات ي

 ممارسة العلاقات العامة في العام للمؤسسة، وبالمقابل نجد أنوالأهمية مباŮرة بعد المدير 
 الدول النامية مازالت لم تتخط مرحلة التعامل مع وسائل الإعلام والدعاية والإŮهار ممعظ

 .للمؤسسة
قات العامة في وزارة السياحة وأجهزتها وتهدف هƋŨ الدراسة إلƑ معرفة واقع العلا     

 تحدد مكانة العلاقات العامة في وزارة السياحة ومدƐ مساهمتها في صناعة  أنوتحاول
بع أهمية الموŲوع من أهمية قطاع السياحة في حد نحيث ت. وتعزيز الثقة مع جماهيرها

ƌاتŨ أن Ļي السياحة أصبحت اليوم ظاهرة اقتصادية حقيقية اعتبارا ، علماŨال ƀللدور المرمو
، و مناطƀ والأهالي المستقبلة للسياšتلعبƌ في عملية التنمية وتحسين المستوƐ المعيŮي لل

عامل رئيسي في خلƀ كلا داعي لŨكر الأرقام التي توŢŲ وتؤكد مكانتها بهŨا الصدد 
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ساهمة في التوازنات المالية الداخلية والخارجية، دعم الحركية ممناصب الżŮل، ال
 والانعكاسات الخ من اƕثار... الثقافات المحليةتصادية والتجارية المحلية وترقيةالاق
 . الرقي والازدهار بصفة عامةتحقيƀليجابية الإ

 اقتصاديات  المتزايدة علƑ نمو السريع للسياحة في العالم وتōثيراتهان هŨا التطور     إ
 šالمستقبلية للسوا ƀالعوامل الرئيسيةالمناط Ƒإل Ƌالتالية مرد: 

 . المتزايد للمستوƐ المعيŮي للدول الموفودة للسواšالارتفاع -1
 .الانتŮار الواسع لثقافة العطل و الترقية -2

3- ƌهل للنقل وتنوع وسائلŨالتطور الم. 

 .تنوع العرű السياحي العالمي الŨي يŮهد ارتفاع في النوعية وتخفيű الأسعار -4

 .تطور وسائل الإعلام والاتصال -5

     Ɛاط من جهة أخرŮرات الناتجة عن الدراسات المتخصصة أن النŮتبين كل المؤ 
طاع الوحيد الŨي  ويبقƑ ربما الق متواصلاĻاĻالسياحي العالمي سيعرف في المستقبل نمو

 . نوع من الركود الاقتصادي في العالمأمام أييمكن أن يصمد 
ƀا السياŨأن من بين العوامل الجديدة التي ،وفي ه Ƒارة إلŮتفسر تجدر الإƋŨه  

 :التوقعات نŨكر
1-  Ţالسياحية العالميةأبواب ظاهرة العولمة التي ستمكن من فت ƀالأسوا Ƒعل 

ƃŮ تكثيف التدفقات السياحية العالميةمصراعيها مما سيؤدي بدون Ƒإل . 
عودة النمو الاقتصادي العالمي الŨي سيŮجع الاستهلاƃ خصوصا في مجال  -2

 .السياحية

م والاتصال مما سيؤدي إلƑ تقريب المسافة بين لاعالإالتطور السريع لتكنولوجيا  -3
Şوالمنتو ƃالمستهل. 
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ا كانت توجهاتها الإيديولوجية والسياسية من Żالبية الدول أصبحت اليوم ومه     إ
تولي أهمية بالżة لتنمية السياحة وتخصů لها ميزانيات معتبرة في إطار برامج 

 .ل بمفهومƌ الواسع مكانة محوريةتنموية لهŨا القطاع يحتل فيها جانب الاتصا
ن لم نقل Ůرسة بين إن الاهتمام المتزايد بالسياحة، أدƐ إلƑ بروز منافسة حادة كما أ

 السياحية، بحيث أصبحت كل الدول تسعƑ إلƑ اكتساب اكبر الحصů مختلف المقاصد
 .من الأسواƀ السياحية العالمية

     ƋŨالمنافسة أصبحتفي ظل ه ƋŨها ت الدول لا تك هŲفي بنوعية ونجاعة عر
ية والسياحي لإرŲاŉ الطلب العالمي بل راحت تسطر لها برامج اتصالية وترق

وترويجية واسعة المجال، حيث يتم إيصال المعلومة إلƑ المستهلƃ في الوقت المناسب 
 .وبالطريقة التي تمكن من إŻرائƌ، وهنا يبرز دور العلاقات العامة

العلاقات العامة في المؤسسة السياحية  معرفة واقع  نحاولسياƀ،الوفي هŨا      
 الدراسة بابين، الباب الأول يتŲمن الإطار النظري تحيث تŲمن، وأساليب تطورها

 مبادئ العلاقات العامة وأسسها وأهدافها في الفصل الأول، وظائف : فصولةفي ثلاث
ت العامة في دوار العلاقات العامة في فصل ثان وفصل ثالث للاتصال والعلاقاأو

 .المجال السياحي
 بطاقة  الأولفصليحتوي ال فصلين، الإطار التطبيقيب  الخاůالباب الثاني يتŲمن و

 .تفريغ البيانات وتحليل النتائجر يالفصل الأخ فنية عن وزارة السياحة و
 .نعرű في هƋŨ المقدمة بعű الأطر المنهجية و     
Ĺانياś.الإشك ºالية: 

تحولات عميقة تفرű تحديات جديدة في كامل المجالات وعلƑ  تعيŭ الجزائر      
كافة الأصعدة� ومن بين هƋŨ المجالات نجد القطاع السياحي الŨي يفرű نفسƌ بقوة 
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خاصة بعد فتŢ المجال للاستثمار الأجنبي وزيادة الاهتمام بالسياحة الوطنية هŨا الأخير 
قة جيدة بين مؤطري  القطاع يتطلب نمطا جديدا من التسيير الŨي يتطلب صناعة ث

 .وجماهيرƋ المختلفة
 والفني الŨي تقوم بƌ أساس وزارة السياحة وأجهزتها طير التقنيهŨا التō     إن 

 والتحليل لأنƌ يرƋ المتنوعة التي تستحƀ الدراسةالمتعددة لƌ علاقات متعددة مع جماه
هƋŨ ، ا المختلفةيتطلب وجود علاقات عامة جيدة بين المؤسسة السياحية وجماهيره

قات العامة في المؤسسة  التي نحاول دراستها من خلال معرفة مكانة العلاالأخيرة
ما مدƐ   و الجزائرية مكانة العلاقات العامة في المؤسسة السياحيةافم، السياحية

   مساهمتها في صناعة الثقة مع جماهيرها

 :اؤƙتº التس.اĹلśśا
   ؤسسة السياحيةات العامة في المما موقع العلاق. أ

   مة في منظام المؤسسة السياحيةما موقع العلاقات العا .1
   ما حجم إدارة العلاقات العامة في المؤسسة السياحية .2

 ما إمكانيات إدارة العلاقات العامة في المؤسسة السياحية   .3
    السياحية هي مهام ووظائف العلاقات العامة في المؤسسةما. ب
   لعلاقات العامة في المؤسسة السياحية الموكلة لصلاحياتما ال .1
   ما المهام التي تقوم بها العلاقات العامة في المؤسسة السياحية .2

   ما الأنŮطة التي تقوم بها العلاقات العامة في المؤسسة السياحية .3

Ş.مساهمة العلاقات في إدارة الأزمات بالمؤسسة السياحية Ɛما مد    
   ما دور العلاقات العامة في إدارة الأزمات بالمؤسسة السياحية .1
    السياحية بالمؤسسةعلنية المعلومات في إدارة الأزمات و ما مدƐ سرية .2
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    بالمؤسسة السياحيةلعلاقات العامة في إدارة الأزمات اما أدوات .3

   سياحية الاستراتيجي بالمؤسسة ال العلاقات العامة في التخطيطما مدƐ مساهمة. د
   ما مدƐ قيام إدارة العلاقات العامة بالبحوث والدراسات بالمؤسسة السياحية .1
   ما مدƐ مساهمة إدارة العلاقات العامة في صناعة القرار بالمؤسسة السياحية .2

    السياحيةفي التخطيط الاستراتيجي بالمؤسسة العلاقات العامة ما حدود .3

Ƌ .نية في المؤسسة السياحيةما مكانة العلاقات العامة الالكترو   
 ما مدƐ استخدام التكنولوجيا الجديدة لƚعلام والاتصال كمحرƃ للعلاقات العامة .1

   بالمؤسسة السياحية
     ما موقع العلاقات العامة في الإدارة الالكترونية بالمؤسسة السياحية.2
    السياحيةلمؤسسةبا  الخاصةاقع الانترنت ما مŲمون مو.3
 ةي السياح المؤسسةعامة في صناعة الثقة بينƐ مساهمة العلاقات الما مد. و

   وجماهيرها
    المؤسسة السياحية وجماهيرهاما مدƐ الثقة الموجودة بين .1
    العلاقات العامةهل هƋŨ الثقة نتاŞ برامج .2

كيف نصنع برامج علاقات عامة ناجحة تحقƀ أكثر ثقة بين المؤسسة السياحية  .3
    وجماهيرها

Ĺي.رابعاŰالفر ºات: 

 . يرƀ إلƑ الموقع الاستراتيجيعامة بالمؤسسة السياحية مازال لمموقع العلاقات ال. 1

 .محدود السياحية دور العلاقات العامة بالمؤسسة . 2
 . العلاقات العامة في إدارة الأزمات بالمؤسسة السياحية يكاد يكون معدومامساهمة. 3
 . السياحية في صناعة القرار بالمؤسسةمحدودا العلاقات العامة دورا تلعب. 4
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 . الأولƑتهاا في المؤسسة السياحية في بدايلكترونية العلاقات العامة الإدتع. 5
 المؤسسة السياحية افر في صناعة الثقة وتعزيزها بينتساهم العلاقات العامة بقسط و. 6

 .وجماهيرها

Ĺخامسا.ųوŰاختيار المو ŔسباŊ  : 
 . العامة في المؤسسة السياحية وأساليب تطورهاعلاقاتمحاولة معرفة واقع ال. 1

2 . ƌوع جديد لم يإنŲخرينموƖل ƀدراسة واقع العلاقات العامة في المؤسسة سب 
 . الجزائريةالسياحية

محاولة تطبيƀ الرصيد المعرفي في إيجاد حلول للمŮاكل التي تصادف إدارات . 3
 . الجزائريةعلاقات العامة بالمؤسسة السياحيةال

 : Ŋهداف الدراسة.دساĹسا
 تطويرها في  علƑ واقع العلاقات العامة وأساليبتهدف هƋŨ الدراسة إلƑ التعرف     

 . العامة في المؤسسة السياحيةالتعرف علƑ طبيعة العلاقات و  السياحيةالمؤسسة

 Ƒا البحث إلŨكلات القائمة في مجال العلاقات      كما يهدف هŮواقع الم Ƒالتعرف عل
امة في المؤسسة السياحية واقتراš الحلول المناسبة لها ومن ثم وŲع تصور لأساليب الع

 .العلاقات العامةدارات تطوير إ

 : منهŝ الدراسة وŊدوات البحŚ.بعاĹسا
     Ţمنهج دراسة الحالة ومنهج المس Ƒعن أدوات البحث أما. اعتمدت الدراسة عل 

 ةالسجلات الإداري الوثائƀ و  وظة الملاح والمقابلة  وةرافاعتمدت علƑ الاستم
 .والإحصائية الرسمية والتقارير

 استمارة علƑ عينة قصدية من القائمين ا يخů الاستمارة فوزعت ثلاثينفيم و     
 . استمارة21في % 70بالعلاقات العامة بوزارة السياحة وأجهزتها وكان الرد ب
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في % 93 ب«  الردلسياحة وكان اية من جمهور وزارة استمارة علƑ عينة قصدئةاوكŨا م
 . استمارة93

 : الدراسات السابقة.اśĹامن
اجة مي عبد الواحد خمن بين الدراسات السابقة نجد رسالة ماجستير للدكتورة ال     و 

دراسة :  العربية المتحدةعبد الżفار بعنوان تنظيم وإدارة العلاقات العامة بدولة الإمارات
ث في دراسة الجوانب الإدارية والتنظيمية وأساليب ممارسة  تمثلت مŮكلة البح  و.ميدانية

العلاقات العامة في الوزارات  والدوائر الحكومية وبعű الŮركات الخدمية والصناعية 
هم أوالتجارية الإماراتية بهدف التعرف علƑ  نواحي  القصور في تلƃ الممارسات و

لول التي تؤدي إلƑ تōكيد الجوانب  نسب الحأيجابية فيها وŨلƃ لاقتراš أهم والجوانب الإ
 .يجابية وعلاŞ  الجوانب  السلبيةالإ

 :يةتتوصلت الدراسة إلƑ النتائج اƕ و     
Żموű في الجوانب التنظيمية للعلاقات العامة من خلال ممارسة أعمال ليست وجود  .1

 .ةŻمن تخصů العلاقات العامة رŻم وجود أجهزة علاقات عامة متفر

 .هاز العلاقات العامة في المنŋŮت محل الدراسةصżر حجم جتسجيل  .2

 . الداخليلجمهور الخارجي علƑ حساب الجمهورالاهتمام با .3

 . العلاقات العامة العلمي في تخطيط نŮاطاتŻياب الأسلوب .4

 :نتŲمفتمجمل اقتراحات وتوصيات الدراسة      أما 

 . العامةŲرورة التحديد العلمي لوظيفة العلاقات .1

 .ة للعلاقات العامةŻرإنŮاŉ أجهزة متف .2

 . العامةيزانية ملائمة لجهاز العلاقاتوŲع م .3

4. Ůتركيز الاهتمام بالجمهور الداخلي للمنōة. 
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 للدكتور محمد قيراط بعنوان العلاقات العامة في  دراسةمن الدراسات السابقة نجد و     
تبحث . دراسة حالة وزارة الصحة بدولة الإمارات العربية المتحدة: المؤسسات الصحية

هƋŨ الدراسة مكانة و موقع العلاقات العامة في الهيكل التنظيمي لوزارة الصحة ومختلف 
Ůمنŋا الدور والصلاحيات الموكلة إلي تها وŨامها فيك ƀيتعل  Ũبالبحث والتخطيط واتخا
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          »Ůمن أجل تصريف منتجاته«ا، و ا Şركات       الداخل أو الخار»Ůتدت المنافس«ة ب«ين ال
                   ƀ»و محاول«ة توثي ŉب«ات العم«لاŻحاج«ات و ر ƀ»تحقي Ƒ»إل Ƒبحيث أصبحت تسع

و ك«Ũلƃ فق«د ك«ان ص«احب العم«ل ف«ي             . العلاقات معهم و الحصول علƑ رŲائهم     
الماŲي بŐمكانƌ الاتصال مع الع«دد المح«دود م«ن العم«لاŉ ال«Ũين يتعام«ل معه«م                       

ي ه«ƋŨ الأي«ام فم«ن المتع«Ũر إقام«ة مث«ل ه«ƋŨ               و إقامة علاقات جيدة معهم أما ف«       
العلاقات الجيدة و Ũلƃ بسبب كبر ع«دد العم«لاŉ و ال«Ũين ق«د تص«ل أع«دادهم ف«ي                     

و به«Ũا أص«بحت هن«اƃ حاج«ة ماسĉ«ة إل«Ƒ وج«ود               . بعű الأحيان إلƑ الملاي«ين    
أخصائيين لممارسة أنŮطة العلاقات العامة بهدف المحافظ«ة عل«Ƒ العلاق«ات الطيب«ة              

 .5لمنظمة سواŉ الموظفين أو العملاŉ أو المساهمين أو Żيرهممع جماهير ا
و حيث أن العلاقات العامة قائمة علƑ أس«اس كس«ب ثق«ة الجمه«ور و تōيي«دƋ، ف«Őن                    
                 Ƒ»عل ƀ»الأجهزة الحكومية و المؤسس«ات العام«ة كم«ا ينطب Ƒعل ƀينطب ƀا المنطŨه

 .الŮركات و المؤسسات الخاصة
 
 
 
 

                                                 
 ، 1980مبادئ في العلاقات العامة، الطبعة الأولƑ، بيروت، منŮورات عويدات، .  حسن،  الحلبي-5
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ليس هناƃ اتفاƀ عل«Ƒ تحدي«د ت«اريخ العلاق«ات العام«ة، إلا أنه«م اتفق«وا عل«Ƒ أن                
 يص«اŹ، و ل«م ت«درس دراس«ة علمي«ة منظم«ة إلا ف«ي                 مصطلŢ العلاقات العامة لم   

  ، Edward L. Bernaysالقرن العŮ«رين ف«ي أمريك«ا و عل«Ƒ ي«د إدوارد بيرني«ز       
ق«ات العام«ة قديم«ة ق«دم الإنس«ان، و تط«ورت بط«ور               و مما لا ƃŮ في«ƌ أن العلا       

الحŲارات و من ثم لا يمكن القول أنها ت«رتبط بت«اريخ ظه«ور الص«حافة و وس«ائل                   
الطباعة فŐن الإنس«ان بطبيعت«ƌ ك«ائن اجتم«اعي لا يمك«ن أن يع«يŭ بمع«زل ع«ن                
اƕخرين، و من ثم نōŮت علاقات بين أف«رد المجتم«ع نتيج«ة تف«اعلهم م«ع بعŲ«هم                   

ي أوجƌ الحياة اليومية و ظهور رج«ال و نس«اŉ مارس«وا أعم«ال العلاق«ات                 البعű ف 
 :و لكن الجديد في الموŲوع هو. العامة

 ظهور المنŋŮت الكبيرة بما لها م«ن مص«الŢ، وتعق«د هياك«ل الص«ناعة، و زي«ادة                   -
 .ابتعادها عن الاتصال المباŮر بجماهيرها

 .ن معروفة من قبل ظهور Ůبكة واسعة و معقدة من وسائل الإعلام لم تك-
 . ازدياد قوة الرأي العام و بروز الحاجة إلƑ التōييد الجماهيري-
 اŮتداد الطلب علƑ الحقائƀ و المعلوم«ات م«ن جان«ب الجمه«ور نتيج«ة لانتŮ«ار                  -

 .التعليم و المعرفة
 .العلاقات العامة في العصور القديمة: المطلŔ اƕول

 مع أسرتƌ الت«ي ول«د فيه«ا، ث«م اتس«عت             أول هƋŨ العلاقات التي كونها الإنسان كانت      
                 Ƒ»يرة تتكون م«ن أس«ر ينتس«ب أفراده«ا إلŮصارت ع Ƒالوحدة الاجتماعية حت ƋŨه
أصل واحد، وكان ŮيوŤ العŮائر و رجال ال«دين يقوم«ون ف«ي ب«ادئ الأم«ر ب«دور                   
الحكم بين العŮائر، و يتول«ون وجه«ة نظ«رهم و يح«اولون إقن«اع الط«رف اƕخ«ر                   

لقبائ«ل ف«ي المجتمع«ات البدائي«ة تح«اول دائم«اĻ أن تتماس«ƃ             بحقوقهم، ولقد كان«ت ا    
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و تتعاون عن طريƀ التفاهم المŮترƃ، وتهتم بŐقام«ة علاق«ات بينه«ا و ب«ين القبائ«ل                  
الأخرƐ درŉاĻ للح«روب و التقات«ل و الالتج«اŉ إل«Ƒ الق«وة و أن تق«وم بالاتص«الات                    

مباŮ«رة أو ع«ن طري«ƀ       الودية لإقامة الصلŢ الŨي كان يتم ت«ارة باتف«اƀ الط«رفين             
الاحتكام إلƑ طرف ثالث يرجع إليƌ الخصمان للفصل بينهم«ا، و نō»Ůت ب«Ũلƃ فك«رة                 

 .التحكيم
                 Şالخ«رو Ƒ»في«دعو إل ƌ»قبيلت ŉاŲعمليات الإعلام بين أع Ƒو كان رئيس القبيلة يتول
لعمليات الصيد و القنů و الدفاع و القتال، أو حف«لات ال«زواŞ، و يح«رů رئ«يس                  

     ة المناسبات عل«Ƒ ت«دعيم العلاق«ات الداخلي«ة ب«ين أعŲ«اŉ القبيل«ة،                القبيلة في كاف  
و يفصل في منازعاتهم حتƑ يسود الوئام بين فئ«ات المجتم«ع   و ف«ي نف«س الوق«ت                     

 .يحرů أن يسود السلام بين قبيلتƌ و القبائل المجاورة
و قد يستعين رئيس القبيلة برجل ق«وي الحج«ة أو إل«Ƒ الس«حرة أو الأطب«اŉ وم«ن                    

يدون فنون التعبير البدائية من إنŮاŉ و توقي«ع و رق«ů و ق«رع الطب«ول و Żي«ر                    يج
ƃلŨ .                        ثاره«ا و أح«داثهاŊ اعر يق«وم ب«دور الإع«لام بمف«اخر القبيل«ة وŮفقد كان ال

 .و يقوم بعمليات الإعلام و الŮرš و التفسير
 أنه«ا   و هكŨا يمكن القول أن وظيفة العلاقات العامة قد وجدت من«Ũ وج«د الإنس«ان و                

بدأت في نŮاط رؤساŉ القبائل أولاĻ، ثم أسندت إل«Ů Ƒ«خů مخص«ů يجي«د فن«ون                  
التعبير و التōثير و الإقن«اع، وم«ع Ũل«ƃ ف«Őن وس«ائل الب«دائي مثي«رة للانفع«الات                          

 و الżرائز، أما الخبير الحديث فينبżي أن يتوج«ƌ بالت«ōثير عل«Ƒ عق«ول الن«اس، وان                 
ع«ű خب«راŉ الدعاي«ة و رج«ال الإŮ«هارفي           كان لƚنصاف للب«دائي أن نق«ول أن ب        

                 Ƌاهد»Ůم«ا ن ƃ»لŨ Ƒ»ريزية و ال«دليل علżرين يستعملون وسائل الإثارة الŮالقرن الع
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كل يوم في الصحف و المج«لات و الإŮ«هار م«ن ص«ور عاري«ة و أخب«ار مثي«رة                         
 .6و ألوان صاخبة

 .العلاقات العامة في مصر الفرعونية: المطلŔ الśاني
تŮافات بين Ŋثار قدماŉ المصريين اللثام ع«ن م«دƐ اهتم«ام مل«وƃ              تحيط كثير من الاك   

الفراعنة بالاتصال بالأهالي في كافة المناس«بات فق«د كان«ت الجه«ود تب«Ũل للت«رويج                 
و وصف قدماŉ المص«ريون الوق«ائع العربي«ة و انتص«اراتهم الكب«رƐ              . لحكم الحكام 

 الكب«رƐ الت«ي     كما سجلوا و وص«فوا البعث«ات التجاري«ة و المŮ«روعات           . للجمهور
تتولاها الحكوم«ة كتعبي«د الط«رƀ، و إقام«ة الجس«ور الت«ي تحم«ي الق«رƐ م«ن                    

 .الفيŲانات و Żير Ũلƃ من الأعمال
و بŨل المصريون القدامƑ مجهودات لإع«لام الŮ«عب بق«وانين الدول«ة أو لاكتس«اب                

تōييد الرأي العام للمل«وƃ و الكهن«ة و الحكŅ«ام مس«تخدمين ف«ي Ũل«ƃ المحاŲ«رات                       
.     لخطب، و كŨلƃ بيĉنوا المواق«ف الديني«ة و الخلقي«ة الت«ي تثي«ر إعج«اب الن«اس                  و ا 

                  űالمظ«الم الت«ي يتع«ر ƃ»علام الأحكام الإلهية للناس، كما نقل«وا للملŐو قام الكهنة ب
 .لها الŮعب

                  Ũو قد أتقن الفراعنة سياسة اختيار الوق«ت المناس«ب للقي«ام بالاتص«ال بالجم«اهير،  إ
المواسم فرصة لنŮر الأنباŉ و التعليم«ات الŮ«فوية عل«Ƒ الن«اس ولا              اتخŨوا الأعياد و    

ƃŮ أن أعمال الزرĉاع في هŨا الموسم كانت تمك«ن م«ن نق«ل الأخب«ار عب«ر الني«ل                    
كلƌ، وقد نجحت هƋŨ الجهود البدائية في تعبئة المŮاعر و خل«ƀ طبق«ة م«ن الم«والين                  

 .و الأنصار

                                                 
العلاق««ات العام««ة، الطبع««ة الأول««Ƒ، الأردن، دار المس««يرة للنŮ««ر و التوزي««ع و .  جمي««ل،  أحم««د خŲ««ر-6

 .1998ů ،37الطباعة، 
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نŮ«رات الت«ي ك«ان يص«درها        و استخدمت مصر الفرعوني«ة أوراƀ الب«ردي ف«ي ال          
                   ŉيا»Ůارة أو لإظه«ار محاس«ن مواق«ف و أ»Ų ŉيا»Ůلمحارب«ة أ Ƌفرعون و أمراؤ

Ɛأخر. 
كما كانوا يستخدمون واجهات المعابد و جوانبها ل«نقŭ التع«اليم الديني«ة، كم«ا ك«انوا                 
يصوĉرون عليها بع«ű الأح«داث الب«ارزة الت«ي تŮ«ير إل«Ƒ جوان«ب سياس«ية أو                   

الع«رŭ ث«م توحي«د ال«وجهين        " مينا"حدث عندما اعتلƑ الملƃ     اقتصادية أو دينية، كما     
القبلي و البحري حيث أعلن«ت ه«ƋŨ المناس«بة ف«ي لوح«ة تŨكاري«ة تب«ين Ũل«ƃ، و                     
استخدموا في Ũلƃ الرموز التي تŮ«ير إل«Ƒ توحي«د ال«وجهين ب«ōن وŲ«عوا تح«ت                   

 .العرŭ نبات البردي المجلوب من الجنوب مع زهر الزنبƀ المجلوب من الŮمال
بنŮر دعوتƌ إلƑ دين«ƌ الجدي«د و اتخ«Ũ م«ن عب«ادة              " أخناتون"ما حدث عندما قام     و ك 

 مح«وراĻ لديانت«ƌ، واختي«ار       - و التي حلت محل ديانة Ŋم«ون       -) قرů الŮمس (Ŋتون  
                 ƌ»من Şمس تخ«ر»Ůال ůر ق«رĉن صوōعلام تعبر عن جوهر الدين الجديد بƚوسيلة ل

ع«اليم دين«ƌ الجدي«د عل«Ƒ        الأŮعة، و ينتهي كل Ůعاع بكيف تمنŢ البرك«ة ونقŮ«ت ت           
واجهات المعابد و حوائطها و أقيمت المس«لات و Ũاع ص«يت ال«دين الجدي«د بفŲ«ل                  

 .7مجهودات الكهنة في الŮرš و التفسير و التبŮير
Śالśال Ŕشور : المطلň القديمة(العلاقات العامة في بلاد بابل و žالعرا.( 

اس و أفك«ارهم             اهتم مل«وƃ و حك«ام باب«ل و ŮŊ«ور بالت«ōثير ف«ي عواط«ف الن«                  
و معتقداتهم و اتجاهاتهم في أوق«ات الأح«داث و الانقلاب«ات السياس«ية و العس«كرية                   

و الاقتصادية، و الثورات عندما يتطلب الأمر مزيداĻ م«ن التفس«ير و الŮ«رš لتكيي«ف                 
الأŨهان مع الاتجاهات الجديدة، و كان لملوƃ باب«ل ص«حف تس«جل فيه«ا الأح«داث                 
                                                 

7 -ů ،ƀ39   المرجع الساب. 



 17

ي«دعو عمال«ƌ   " حم«ورابي "وجƌĉ عن طريقها التعليمات، فقد ك«ان المل«ƃ   اليومية، كما ت 
 و خاص«ة عي«د       ف«ي الأعي«اد و المناس«بات       و موظفيƌ في الأقاليم للحŲور إلƑ بابل      

حصاد القمŢ، ففي هŨا الوقت يستطيع أن يدفع أوام«رƋ و تعليمات«ƌ، ولا ƃ»Ů أن ه«Ũا                   
 الوق«ت المناس«ب للحمل«ة       أي اختي«ار  . الاختيار فيƌ دليل علƑ إحكام خط«ة التوقي«ت        

و اس«تخدم اŮƕ«وريون اللوح«ات       . الإعلامية، و Ũلƃ عن أسس فن العلاق«ات العام«ة         
الطينية المصورة التي تروي حوادث انتصاراتهم و م«ا فعل«ƌ جيوŮ«هم ف«ي التنكي«ل                 
بالأعداŉ، و يعرŲونها في قصورهم و Ů«وارعهم الكب«رƐ، و لا ƃ»Ů أنه«ا تعم«ل                  

 . التماثيل إلƑ يومنا هŨاعمل الملصقات و اللافتات و
م، ترŮ«د الم«زارعين     . ƀ 1800و وجد في العراƀ إعلانات يرجع تاريخها إل«Ƒ س«نة          

إلƑ وسائل زيادة إنت«اجهم و ال«تخلů م«ن اƕف«ات الŲ«ارة بمزروع«اتهم و ه«Ũا                   
 .الإجراŉ يŮبƌ في فكرتƌ ما تقوم بƌ وزارة الفلاحة في الوقت الحاŲر

Ŵالراب Ŕالعلاقات العامة : المطلƏعند اليونان القدام. 
توŢŲ تسجيلات اليونان الق«دامƑ اهتم«امهم الكبي«ر لنف«وŨ ال«رأي الع«ام و كان«ت                  
                    Ļم«ن أعم«ال الحكوم«ة، و أكث«ر اتص«الا Ļاملا»Ů Ļاŉأعمال العلاق«ات العام«ة ج«ز
بالجماهير من العلاقات العامة في الحŲارات الŮرقية القديم«ة، فف«ي مص«ر و باب«ل                

اŉ تس«لŅط عل«Ƒ أعم«ال المل«وƃ و الأف«راد و الكهن«ة                 و ŮŊور و فارس كانت الأŲو     
و الحكام، كما كانت الدعاية توجƌ إل«Ƒ الطبق«ات الأرس«تقراطية، أم«ا عن«د اليون«ان                  

                   ŉعرا»Ůو ال Ťيو»Ůمجل«س ال ŉا»Ųالق«ادة و أع űبع Ƒتسلط عل ŉواŲفقد بدأت الأ
 .و الفنانين و Żيرهم

ت«ōثير ف«ي الجم«اهير، فك«ان        و قد عرف اليونان أهمية الإعلام و النŮ«ر و ط«رƀ ال            
يجمع في ركابƌ طائفة الخطب«اŉ و الŮ«عراŉ و المفك«رين، وك«ان اليون«ان يس«محون                 
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للŮعب بōن يوŊ ŢŲرائƌ و أفكارƋ للمس«ؤولين، و Ũل«ƃ لإنŮ«اŉ علاق«ة م«ن الم«وĉدة                     
 .8و الثقة بينƌ و يبنهم

ũالخام Ŕالعلاقات العامة عند الرومان: المطل. 
ية القديمة و القائم«ة عل«Ƒ الم«دن المŮ«يدة ك«ل الاعتم«اد               اعتمدت الحŲارة الرومان  

 اليون«ان ف«ي مناقŮ«اتهم      علƑ كسب ثقة الناس و تōييدهم بنفس الطريقة الت«ي اتŅبعه«ا             
و مناوراتهم المŮهورة، وعرف الروم«ان الŮ«يŉ الكثي«ر م«ن إرادة العام«ة و إرادة                 

ƃ ف«ي عب«ارتهم     الجماعة و اهتم«وا اهتمام«اĻ بالż«اĻ ب«الرأي الع«ام، و يتجل«Ũ Ƒل«                
،   "إرادة الŮ«عب ه«ي إرادة اĺ      "و  " أن ص«وت الŮ«عب م«ن ص«وت اĺ         : "المŮهورة

                      Ƒ»الاعتراف بق«وة ال«رأي الع«ام ف«ي عه«دهم م«ا طب«ع عل Ƒأبلغ أمثلة عل Ìو لعل
مجل«س الŮ«يوŤ       : "الحوائط فقد تفƑŮ علƑ واجهة مجل«س الŮ«يوŤ العب«ارة التالي«ة            

صر الأوŻسطي بادي«ة ف«ي كتاب«ات الŮ«عراŉ          ، وكانت عظمة الع   "و الŮعب الروماني  
و الأدباŉ و في توجيهاتهم و تعليماتهم و نصائحهم للŮ«عب، و إŨا أمعنŅ«ا النظ«ر ف«ي                   

لوج«دنا أنه«ا Ų«رب م«ن        " الريفي«ات "المس«ماة   " فيرجي«ل "قصائد الŮاعر الروماني    
نŮرات العلاقات العامة Ũات الأسلوب الأدبي الرفيع، فق«د ح«اول ه«Ũا الŮ«اعر ف«ي                 

ئدƋ أن يقنع الناس بŲرورة الاهتم«ام ب«الريف و العم«ل ف«ي الم«زارع لإنت«اŞ                  قصا
المحاصيل اللازمة لأهل المدن، ومثل هƋŨ النŮ«رة يمك«ن أن تص«در م«ن أي وزارة                 

 .كالفلاحة أو العمل في الدولة الحديثة
م . ƀ 59الت«ي ب«دأت ف«ي الظه«ور س«نة           " الوقائع المصرية "و استżل بوليوس قيصر     

 .جلس الŮيوŤ و عرű أعمال أعŲائƌ و أقوالهم علƑ الجمهورلتسجيل نŮاط م

                                                 
، 2000العلاقات العامة ف«ي ال«دول النامي«ة، مص«ر، المكتب«ة الجامعي«ة،       .  حمدي عبد الحارث، البخŮوŨجي- 8
 ů88. 
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                 Şستين صحيفة الوق«ائع اليومي«ة الت«ي كان«ت تكب«ر ال«زوŻل الإمبراطور أوżو است
الŨي يعيل أسرة كبيرة، و تثن«ي عل«Ƒ الأس«ر المترابط«ة، وتس«خر م«ن الانتح«ار                        

 الŮ«عب       و تزدري روš الهزيمة، و بŨلƃ ترف«ع م«ن ال«روš المعنوي«ة ب«ين أف«راد                 
و م«ن الج«دير بال«Ũكر أن الص«حافة الألماني«ة            . و هƋŨ اهمĉ وظائف العلاقات العام«ة      

علƑ عهد هتلر و الصحافة الإيطالية عل«Ƒ عه«د موس«وليني، كانت«ا تقوم«ان ب«نفس                  
 ƌي قامت بŨالوقائع المصرية"الدور ال." 

ũالساد Ŕالمطل :Əالعلاقات العامة في العصور الوسط. 
الأوربية في العصور الوسطƑ تع«اني م«ن ظل«م المل«وƃ و ج«ور               كانت المجتمعات   

الكنيسة و طżيان رجال الدين، أما العلاق«ات ب«ين المل«وƃ و الأج«راŉ فكان«ت تق«وم                   
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 العŮرين ق«د تمي«ز بمح«اولات زي«ادة الإنت«اŞ            و هكŨا إŨا كان العقد الأول من القرن       
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ادين العالمية الثاني«ة ه«و العناي«ة الفائق«ة بالعلاق«ات العام«ة و أهميته«ا ف«ي المي«                   
 .الاقتصادية و الاجتماعية و التربوية و Żيرها
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لع«رthe clobe   ű لمستŮار رئيس الجمهورية أمكنƌ م«ن إص«دار ص«حيفة باس«م    
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الم«راد، و إŨا ل«م تح«دد        الأهداف جميعها و في النهاية بلوŹ الهدف الأس«مƑ الŮ«امل            
هƋŨ السلسلة سلفاĻ فŐن النتيجة Ų«ياع الوق«ت و الجه«د و الم«ال، و بالت«الي الفŮ«ل                    

 .عالŨري
و لما كان من المōلوف أن تتŲارب مص«الŢ الجم«اهير، فواŢ»Ų إŨن أن أي ه«دف                  

 .يرجƑ بلوƌŻ إنما ينبżي أن يكون بين هƋŨ المصالŢ المتŲاربة
ي Ų«وŉ الاتجاه«ات الاقتص«ادية و الاجتماعي«ة          و ينبżي كŨلƃ تعي«ين الأه«داف ف«        

العريŲة السائدة بين الرأي العام، كما ينبżي أن تك«ون تل«ƃ الأه«داف معقول«ة م«ن                  
حيث الجهد و المال و الموظفين الŨين يس«عون إل«Ƒ تحقيقه«ا، ولعام«ل الوق«ت أث«ر                   
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كبير في تعيين أهداف العلاقات العامة، ومن الأمثلة ع«ن Ũل«ƃ تنظ«يم حمل«ة لجم«ع                  
التبرعات، و نظراĻ لŲيƀ الوقت تبسĉط الأهداف، فكلم«ا قص«ر الوق«ت تع«ين تبس«يط                 

 .19الأهداف المباŮرة
 :و يمكن تلخيů الأهداف في اƕتي

 تهدف العلاق«ات العام«ة إل«Ƒ التوعي«ة لأه«داف المنظم«ة و أس«لوب و عم«ل                           -1
ف«راد،  و نوع نŮاطها و خططها للجماهير، كم«ا تس«هل التنس«يƀ ب«ين مجه«ودات الأ      

فعندما يعرف كل Ůخů في المجموعة الأه«داف المطل«وب الوص«ول إليه«ا ف«Őنهم                
يعملون متعاونين في الوصول إليها، وتعد الأهداف مقياس«ا للتق«ويم و الرقاب«ة طالم«ا                

 تأنها تح«دد المطل«وب عمل«ƌ، وت«ؤدي أيŲ«اĻ إل«Ƒ عملي«ات تع«ديل اس«تراتيجيا                  
        Ųن انعدام الهدف أو عدم وŐا فŨيعتب«ر أح«د العوام«ل          المنظمة، و هك Ƌو تحدي«د ƌوح
 .الأساسية التي تŲفي إلƑ مجهودات لا طائل منها

 :و من الأمثلة التي توŢŲ هƋŨ الأهداف ما يلي
-ƀالأسوا űركة رائدة في صناعة ما في بعŮأن تكون ال . 
 أن تجع««ل المس««تهلƃ يŮ««عر برŲ««ا مس««تمر و تزاي««د ف««ي الأس««واƀ الحالي««ة          -

 .و المستقبلية
 أن تنتج ربحاĻ مناسباĻ بحيث تس«تطيع أن ت«دفع عائ«داĻ معق«ولاĻ لأص«حاب الأس«هم،          -

 .و أن توفر الموارد اللازمة لتوسع و استقرار الŮركة في المستقبل
 أن تعتبر الŮركة مواطناĻ صالحاĻ في المجتمع ال«Ũي تعم«ل في«ƌ، وتزي«د إحساس«ها                  -

 .و المجتمع بصفة عامةبالمسؤولية الاجتماعية اتجاƋ الجماهير المختلفة 
 . تحقيƀ السمعة الطيبة للمنظمة و تدعيم صورتها الŨهنية-

                                                 
 .33  مرجع سابů ،ƀ.  محمد فريد، الصحن- 19
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 تهدف العلاقات العامة إلƑ إقامة علاقات طيب«ة وزي«ادة ف«رů التف«اهم المتب«ادل           -2
و الانسجام بين المنظمة و الجماهير، س«واŉ ك«ان ه«Ũا الجمه«ور داخلي«اĻ كالع«املين                  

تياš، و ترتفع ال«روš المعنوي«ة بي«نهم فيرتف«ع           بالمنظمة حتƑ يŮعروا بالرŲا و الار     
إنتاجهم و ينمو إحساسهم بالانتماŉ، و يōتي Ũل«ƃ ع«ن طري«ƀ تنفي«Ũ برن«امج كبي«ر                   

 و تحس«ين ظ«روف      يب عل«Ƒ الأعم«ال الجدي«دة      للتثقيف و الإرŮاد، و Ŋخ«ر للت«در       
   العمل، و وŲع نظام عادل منص«ف مناس«ب للتع«ويű و التثب«ت م«ن أن الأج«ور                  

 و تفه«يمهم حقيق«ة      ناسب مع متوس«ط الأج«ور أو تفوقه«ا        مزايا العمل تت  و Żيرها من    
ما يدور حولهم، و تعرفهم لماŨا يجلس هŨا الموظف ف«ي مكت«ب فخ«م بينم«ا يجل«س                   
Ŋخر في مكتب أق«ل فخام«ة و Żيره«ا، وعموم«اĻ ف«Őن العم«ال ينبż«ي أن يتمتع«وا                     

          بظ««روف عم««ل ص««حية و وس««ائل للراح««ة ولاب««د أن تحت««رم Ŋراؤه««م         
و مقترحاتهم و الوص«ول إل«Ƒ الجمه«ور ال«داخلي ل«يس أم«راĻ ص«عباĻ، حي«ث أن                    
علاقات العمل توفر اتصالاĻ يومي«اĻ، ه«Ũا بالإŲ«افة إل«Ƒ تŮ«جيع الأنŮ«طة الثقافي«ة                  
والرياŲية و حل المŮكلات الخاص«ة بالعم«ال، و تتمث«ل الجم«اهير الخارجي«ة ف«ي                 

 و الم«وزعين و المس«اهمين و Żي«رهم        اتحادات العم«ال و المس«تهلكين و الم«وردين        
                  Ƒ»حت Ɛعلاقاته«ا بالمنظم«ات الأخ«ر Ƒ»إل ƀ»أفراد المجتمع، و يمتد التواف ƃلŨو ك
تكون العلاقات مبنية عل«Ƒ المنافس«ة الŮ«ريفة، و يمت«د التواف«ƀ و الانس«جام ال«Ũي               

 .تسعƑ إليƌ العلاقات العامة إلƑ علاقاتها مع أجهزة الإعلام
مة إلƑ القيام بالأعم«ال المتنوع«ة الت«ي تق«وم به«ا الإدارات               تسعƑ العلاقات العا   -3

                  Ƒ»رية عل»Ůبمس«اعدة مديري«ة الم«وارد الب Ļومساعدتها، فه«ي تق«وم م«ثلا Ɛالأخر
توظيف الممتازين من العمال، تŮجع علƑ الاتصال ب«ين مختل«ف الأجه«زة الإداري«ة               

 .و Żيرها
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اهمين، و ه«ؤلاŉ     تهدف العلاقات العامة إل«Ƒ إقام«ة علاق«ات ودي«ة م«ع المس«               -4
                Şأح«دث تط«ورات الإنت«ا Ƒ»مين استثماراتهم و الوق«وف علōينحصر اهتمامهم في ت
و المŮروعات التوسعية و الأسواƀ الجديدة، و من ثم ينبż«ي إح«اطتهم علم«اĻ بجمي«ع                 
خطط الŮركة و مŮروعاتها مع تعليله«ا و تبي«ان م«ا ينتظ«ر أن يع«ود عل«يهم م«ن                     

.    تثمرة، وم«ن حي«ث فائ«دة كافي«ة ل«رأس الم«ال            منفعة من حيث Ųمان أموالهم المس     
                 ŉالمساهمين م«ن خ«لال الاجتماع«ات أو رس«ائلهم أو استقص«ا ŉراŊ و يمكن معرفة

 .Ŋرائهم
 تهتم العلاقات العامة بŐنŮ«اŉ الص«لات الطيب«ة ب«ين المس«تهلكين و المؤسس«ة،                    -5

تهلƃ ه«و   و Ũلƃ أن الترويج للمؤسسة يؤدي إلƑ الت«رويج للس«لع، ولا ƃ»Ů أن المس«                
سيد السوƀ، فمن أجل المستهلƃ ت«ربŢ الس«لعة، و بفŲ«ل المس«تهلƃ ك«دور عجل«ة                  
الإنتاŞ وبتŮجيع المستهلƃ و إقبالƌ علƑ السلعة يع«يŭ المن«تج، وم«ن ث«م لاب«د م«ن                   

 .الاستجابة إلƑ رŻباتƌ، فهو قوة رئيسية تؤثر في نجاš الŮركات أو فŮلها
 بالمس«ؤولية الاجتماعي«ة ل«دƐ     ته«دف العلاق«ات العام«ة إل«Ƒ تنمي«ة الŮ«عور      -6

  المواطنين، ومساعدتهم علƑ تحمل المس«ؤولية ف«ي رس«م السياس«ة العام«ة للمنظم«ة                
 .20و حل مŮاكلها

فالأهداف باعتبارها الżايات المطلوب تحقيقها و النتائج الت«ي ينبż«ي الوص«ول إليه«ا               
وƐ المنظم«ة   فŐنƌ ينبżي تحديد نوعها و مستوياتها و مدتها الزمنية س«واŉاĻ عل«Ƒ مس«ت              

ككل أو علƑ مستوƐ ك«ل إدارة عل«Ƒ ح«دƐ، كم«ا يترت«ب عليه«ا الاختي«ار ب«ين                     

                                                 
20 -ů ،ƀ144   المرجع الساب. 



 39

        الت««ي ستس««تخدم و حص««ر الم««وارد و الإمكاني««ات المادي««ة الوس««ائل و الأس««اليب
 .21و البŮرية المطلوبة لتنفيŨ هƋŨ الأهداف

ع«رف  كما يؤدي وŲوš الأهداف إلƑ سهولة التنسيƀ بين جه«ود الع«املين، فعن«دما ي              
كل منهم الأهداف المطلوب تحقيقها ف«Őنهم يعمل«ون متع«اونين للوص«ول إليه«ا بōق«ل                 
درجة ممكنة من الصراع التنظيمي ل«Ũا فŐن«ƌ م«ن الص«عب تص«ور جه«د جم«اعي               

 .فعال بدون وجود أهداف محددة تحŮد الطاقات و تقوي الدوافع
ن حي«ث    م«  -و من هنا كان لابد أن تتسم الأه«داف بع«دة س«مات منه«ا الواقعي«ة                  

 و الوŲ«وš و التحدي«د ال«دقيƀ كمĉ«ا و نوع«ا                -زمانها و مكانها و إمكانية تحقيقه«ا        
ƃلŨ Ƒا ما دعت الحاجة إلŨو القابلية للقياس و للتعديل إ. 

و يمثل تحديد الأهداف الخط«وة الأساس«ية ف«ي تخط«يط أنŮ«طة العلاق«ات العام«ة،                     
يŨي«ة له«ا، كم«ا تس«اعد عل«Ƒ      و التي ينبżي عليها رس«م سياس«اتها و الب«رامج التنف        

التوصل لنوع المهام و الوظائف التي يجب أن تق«وم به«ا، و حص«ر أوج«ƌ النŮ«اط                   
 .الرئيسية لها و تقييمها

كما يؤدي التحديد الدقيƀ لƘهداف إلƑ تحديد الاتج«اƋ الع«ام لنŮ«اط العلاق«ات العام«ة                 
م«راد تحقيقه«ا    خلال فترة زمنية معينة مما يسهم في التركيز عل«Ƒ طبيع«ة المهم«ة ال              

 .22و حصر الجهود الجماعية اللازمة و تكتيلها لتحقيƀ هƋŨ الأهداف
و في Ųوŉ نتائج الدراسات و البحوث الس«ابقة، و م«ا أس«فر عن«ƌ مس«Ţ أس«اليب                    
                   Ƒ»ن أه«داف العلاق«ات العام«ة تنقس«م إلŐ»الممارسة الفعلي«ة للعلاق«ات العام«ة، ف

 :مجموعتين علƑ النحو التالي
                                                 

 .ů ،45 1997العلاقات العامة، مصر، الŮركة العربية للنŮر و التوزيع، . هدƐ، لطيف- 21
المؤتمر الأول للعلاق«ات العام«ة و الإع«لام ف«ي المؤسس«ات الرس«مية، الكوي«ت،                 .  بدر عبد اĺ، المدير س     -22

 .ů ، 55 1995جامعة الكويت، 
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وعة اƕولƏ، اƕهداف التºي تسºعها إدارة العلاقºات العامºة إلƏº              المجم: الفرų اƕول 
 .تحقيقها مŴ الجمهور الداخلي

تزويد العاملين بالمعلومات و البيانات الت«ي ت«رƐ الإدارة Ų«رورة توافره«ا               -1
 .لديهم

 .تعريف العاملين بحقيقة ما يحدث داخل المنظمة -2

3- ƌي تقوم بŨاط الŮتعريف العاملين بحقيقة الن. 

 .املين بتقدمهم أولاĻ بōولتعريف الع -4

5- ƌي يقوم بŨعار كل موظف أو عامل بقيمة العمل الŮإ. 

 .توصيل أفكار و توجيهات الإدارة العليا إلƑ العاملين -6

 .تزويد العاملين بالأخبار Ũات الطابع الاجتماعي -7

تنŮيط روš التفاهم بين الإدارة و العاملين و دع«م الت«رابط ب«ين الع«املين و                  -8
 .المنظمة

التعاون بين العاملين بعŲهم البعű لزي«ادة كف«اŉة الأداŉ و إزال«ة م«ا               تنŮيط   -9
űهم البعŲفهم بين بع ŉقد يحدث من سو. 

 .تنمية Ůعور الفخر و الاعتزاز بانتماŉ العامل إلƑ المنظمة -10

 .رفع الروš المعنوية للعاملين بالمنظمة -11

تجنب و إزالة ما قد يحدث من سوŉ فهم في علاق«ة الع«املين م«ع بعŲ«هم                   -12
 .البعű أو بينهم و بين الإدارة العليا

    كسب ثقة الع«املين و الحص«ول عل«Ƒ تōيي«دهم و مس«اعدتهم ف«ي ب«رامج                 -13
 .و أنŮطة العلاقات العامة بالمجتمع الخارجي للمنظمة
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المجموعة الśانية، اƕهداف التي تسºعƏ إدارة العلاقºات العامºة إلƏº             : الفرų الśاني 
 .تحقيقها مŴ الجمهور الخارجي

قيƀ سمعة طيبة للمنō»Ůة و ت«دعيم ص«ورتها الŨهني«ة ل«دƐ مختل«ف فئ«ات                  تح -1
 .الجماهير التي تتعامل معها و لدƐ المجتمع

 .مساعدة الجمهور علƑ تكوين رأي صحيŢ و Ũلƃ بمدƋ بكافة المعلومات -2

 .العمل علƑ كسب ثقة الجمهور الخارجي -3

 .تحسين علاقة المنظمة بالمجتمع -4

 . الانسجام بين المنظمة و الجماهيرزيادة فرů التفاهم المتبادل و -5

 .تكوين مركز متميز للمنظمة علƑ المستوƐ الوطني و الإقليمي -6

 .اجتŨاب المهارات الممتازة للعمل لديها -7

 .تعريف أفراد الجمهور بحقيقة الجهود المبŨولة -8

  ه«ور بكاف«ة المعلوم«ات       Ůرš سياسات المنظمة و أهدافها و تزوي«د أف«راد الجم           -9
 .ي يحتاجون إليها عن المنظمة و عن نŮاطهاو البيانات الت

توŲ««يŢ بع««ű الأفع««ال و التص««رفات و المواق««ف الت««ي ص««درت ع««ن  -10
 .المنظمة

الرد علƑ كل أخبار كاŨبة أو Żي«ر ص«حيحة تنŮ«ر ع«ن المنظم«ة أو ع«ن                    -11
 .قياداتها أو عن نŮاطاتها
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Śالśال Ŕج العلاقات العامة: المطلŦنما. 
 :23 و التي تتمثل فيما يōتيGrunig and Huntتوجد أربع نماŞŨ قدمها 

 .نموŦج الدعاية والتعامل مŴ وسائل الإعلام: الفرų اƕول
تتمثل أهداف العلاقات العام«ة ف«ي ه«Ũا النم«وŞŨ ف«ي Ų«مان الدعاي«ة والأخب«ار                   
                  Ƒ»واح«د م«ن المص«در إل Ƌالإيجابية حول المنظمة، و يكون الاتصال هن في اتج«ا

ار ص«ادقة و ص«حيحة و لا تعتم«د العلاق«ات            المستقبل و لا يه«م أن تك«ون الأخب«         
                   ƀ»تحقي Ƒ»ركات الت«ي تعم«ل عل»Ůالمؤسس«ات و ال Ƒ»عل ŞŨا النموŨالعامة في ه
الدعاي««ة و الإع««لام و الت««رويج و التس««ويƀ لƘح««داث الرياŲ««ية و للسياس««يين و 

 .رؤساŉ الأحزاب و نجوم السينما وكبار المسيرين و رجال الأعمال

 .م العامنموŦج الإعلا: الفرų الśاني
تهدف العلاقات العامة في هŨا النموŞŨ إل«Ƒ نŮ«ر أكب«ر ق«در ممك«ن م«ن الأخب«ار                         

و المعلومات علƑ الجمهور عب«ر وس«ائل الإع«لام العام«ة و المنŮ«ورات الإعلامي«ة                 
إل«خ، و يك«ون اتص«ال       ...الخاصة بالمؤسسة كالبريد المباŮر و الملصقات و الكتيب«ات        

    Ƌف«ي              المنظمة مع جمهورها في اتجا ůالمس«تقبل م«ع الح«ر Ƒ»واحد من المصدر إل 
 .هŨا النموŞŨ علƑ الدقة و الموŲوعية في المعلومات و الأخبار

                   Ƒ»الدراس«ات و الأبح«اث و لا عل Ƒ»عل ŞŨا النم«وŨلا يعتمد ه ،ƀالساب ŞŨمثل النمو
التخط««يط الاس««تراتيجي، و يس««تعمل كثي««راĻ م««ن ط««رف المنظم««ات الحكومي««ة             

 المؤسس«ات التجاري«ة، و يه«دف ه«Ũا النم«وŞŨ إل«Ƒ تżيي«ر س«لوƃ                        و الجمعيات و  

                                                 
دراس«ة حال«ة وزارة الص«حة لدول«ة الإم«ارات           :  العلاقات العامة في المؤسس«ة الص«حية      . " محمد،  قيراط   -23

 .ů ،18 1998،  جوان 17: ، المجلة الجزائرية للاتصال، العدد"العربية المتحدة
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و تصرفات الجماهير و تقديم صورة إيجابية و جي«دة ع«ن المنظم«ة، لكن«ƌ لا يه«دف                   
 .إلƑ تżير و تصحيŢ سلوكيتها و تصرفاتها

Śالśال ųفي اتجاهين: الفر Őير المتكافŹ تصالƙج اŦنمو. 
مي و نتائج الدراسات و الأبحاث العلمية في إنجاز يعتمد هŨا النموŞŨ علƑ الإقناع العل

مهامƌ و إقناع جماهير المنظمة للتصرف وتبني سلوكيات تتفƀ و أهدافها، كما يستعمل 
الاتصال في اتجاهين من المصدر إلƑ المستقبل ومن المستقبل إلƑ المصدر، لكن هŨا 

 Ŋراŉ و اتجاهات الجماهير، الاتصال ŻالباĻ ما يكون Żير متكافŒ و لا يōخŨ بعين الاعتبار
وتنطلƀ المنظمة التي تعتمد علƑ هŨا النموŞŨ من فكرة أن الأزمات   و المŮاكل مصدرها 
 Ļفعالا ŞŨا النموŨفي الجمهور و ليس في المؤسسة، و يكون ه ōا يكمن الخطŨالجمهور، و به

ƌاكل و الأزمات محدودة و قليلة في المؤسسة، لكنŮل و ناجحا عندما تكون المŮما يف ĻالباŻ 
 Ƒصواب و الجمهور عل Ƒعل Ļن المنظمة دائماōب ƌلاقتناع Ļأهداف المنظمة نظرا ƀفي تحقي

ōخط. 
Ŵالراب ųفي اتجاهين: الفر Őتصال المتكافƙج اŦنمو. 

يعتمد هŨا النموŞŨ علƑ الاتصال المباŮ«ر ف«ي اتج«اهين ب«ين المنظم«ة و جماهيره«ا             
المتب«ادل ف«ي إط«ار التف«اوű م«ن أج«ل ح«ل              الاستراتيجية من أجل تحقيƀ التفاهم      

 .مŮاكل المنظمة و تطوير أدائها و رفعƌ بطريقة مستمرة و دائمة
و يحاول أن يحقƀ أهداف المنظمة انطلاقاĻ من الاعتماد عل«Ƒ رج«ع الص«دƐ و نت«ائج                  

يعتبر هŨا النم«وŞŨ م«ن النم«اŞŨ المتكامل«ة للعلاق«ات            . الأبحاث و الدراسات الميدانية   
سنها نظراĻ لاعتمادƋ عل«Ƒ الاتص«ال المتب«ادل و المتك«افŒ م«ع الجم«اهير                العامة و أح  

الاستراتيجية للمؤسسة و كŨلƃ اعتمادƋ علƑ التف«اوű و المس«اومة ف«ي ح«ل مŮ«اكل                 
 .المنظمة و تحسين أدائها
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Ŵالراب Ŕخلاقيات في العلاقات العامة: المطلƕا. 
ق«ائƀ كامل«ة إل«Ƒ الجمه«ور،        تعتمد العلاقات العامة علƑ الصدƀ و الأمانة و كŮف الح         

و Ũلƃ هو الطريƀ الأفŲل و الأسلم للحص«ول عل«Ƒ ثق«ة الجم«اهير، يج«ب ت«وخي                   
الصدƀ دائماĻ حتƑ في ظروف الأزمات كم«ا يج«ب كŮ«ف الحق«ائƀ و ع«دم إخفائه«ا                   
                 Ƒ»ي«ؤدي إل ƀالحق«ائ ŉخف«اŐف ،Ɛأمام الجمهور أو الصحافة أو وسائل الاتصال الأخ«ر

راĻ ما تكون أكثر تŮ«ويهاĻ لس«معة الŮ«ركة م«ن أي Ů«يŉ               انتŮار الŮائعات و التي كثي    
Ŋخر، ومما ساعد علƑ تطور موŲ«وع الأخلاقي«ات ف«ي العلاق«ات العام«ة و جع«ل                  

 :24منها قŲية لها أهميتها ما يلي
ظهور حركات حماي«ة البيئ«ة م«ن التل«وث و الت«ي قام«ت بانتق«اد الŮ«ركات                            -1

ن««دما Ů««عرت الŮ««ركات       و المؤسس««ات المس««ؤولة ع««ن التل««وث و Żي««رƋ، و ع
و المؤسسات بōن هƋŨ الانتقادات قد أدت إل«Ƒ تŮ«ويƌ ص«ورتها أم«ام الجم«اهير،                 
اŲطرت إلƑ أن تحاول ق«در الإمك«ان التخفي«ف م«ن اƕث«ار الس«لبية بتركي«ب                  
أجهزة معينة في مص«انعها أو بالقي«ام ب«بعű الأعم«ال و الخ«دمات للجم«اهير                 

 .سؤولية الاجتماعية اتجاƋ هƋŨ الجماهيرانطلاقاĻ من قيامها و إيمانها بالم
ظهور حركات الدفاع ع«ن المس«تهلƃ ف«ي الع«الم و الت«ي ب«دأ ظهوره«ا ف«ي                     -2

الولايات المتحدة الأمريكية حيث قامت بدور أساسي ف«ي ه«Ũا المج«ال و الż»Ųط                
 .لأجل سنĉ التŮريعات بهدف حمايتهم

لإحص«اŉات ت«دل عل«Ƒ      ارتفاع مستوƐ التعليم و الثقافة في العالم، حيث أن كاف«ة ا            -3
ارتفاع مستوƐ التعليم و الثقافة في العالم، و كلم«ا ازداد المس«توƐ التعليم«ي كلم«ا                 
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زادت مطالب الجمه«ور و توقعات«ƌ بŐتب«اع الŮ«ركات لƘس«س الأخلاقي«ة ف«ي                 
 .تعاملها مع جماهيرها

و كما يقول الدكتور فخري جاسم سلمان و زم«لاؤƋ أن أح«د أه«داف نŮ«اط العلاق«ات                   
هو إعطاŉ المؤسسة Ůخصية بتثبيت صفات إنسانية له«ا ف«ي أŨه«ان الجمه«ور،               العامة  

كŨلƃ تدعو فلسفة العلاقات العامة المؤسسة إل«Ƒ الالت«زام بمب«ادئ الأخ«لاƀ كالنزاه«ة                
و الصدƀ و العدل، و هكŨا فهي لا تخدع الجمهور و لا تƌŮż ب«ل تس«عƑ إل«Ƒ كس«ب                     

 .ثقتƌ بالقدوة الحسنة و ليس بالأقوال فقط
سب ثق«ة الجمه«ور يك«ون بŐتب«اع سياس«ة منص«فة و ممارس«ات عادل«ة م«ع                    إن ك 

جماهيرها المختلفة س«واŉ الم«وظفين أو العم«لاŉ أو المس«اهمين أو Żي«رهم، كم«ا أن                  
تحقيƀ الصالŢ العام يج«ب أن يك«ون ه«دف العلاق«ات العام«ة و فلس«فتها، و به«Ũا                     

الإŲ«افة إل«Ƒ تزوي«د    الخصوů فŐن خبراŉ العلاقات العامة يقومون بعملي«ة الإقن«اع ب    
 .25الناس بالأخبار مع Ůعور مهني بالالتزام اتجاƋ الحقيƀ و العدالة

و هناƃ الكثير من المنظم«ات الت«ي وŲ«عت دس«توراĻ أخلاقي«اĻ لممارس«ي العلاق«ات           
العامة، ومن أهم ما كان في هŨا المجال هو الدستور الأخلاقي ال«Ũي ت«م وŲ«عƌ م«ن                   

كية و الŨي اعتبر من أه«م الدس«اتير الأخلاقي«ة ف«ي             قبل جمعية العلاقات العامة الأمري    
و يŮتمل هŨا الدستور الأخلاق«ي عل«Ƒ ع«دة مب«ادئ و قواع«د هام«ة تبينه«ا                   . العالم

الجمعية للمحافظ«ة عل«Ƒ مس«توƐ ع«الي م«ن الخدم«ة و الس«لوƃ الأخلاق«ي ب«ين                    
 :أعŲائها، و من أهم هƋŨ المبادئ

الس«ابقين  (ŉ و أص«حاب العم«ل        علƑ العŲو أن يتعامل بطريقة عادلة م«ع العم«لا          -1
 .و مع الزملاŉ الممارسين و مع الجمهور العام) و الحاليين و المتوقعين
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 . يكرس العŲو حياتƌ المهنية لما فيƌ المصلحة العامة-2
 . علƑ العŲو أن يلتزم بالحقيقة و الدقة و الŨوƀ السليم-3
أخ«Ũ موافق«ة     يلتزم العŲو بع«دم تمثي«ل مص«الŢ متعارŲ«ة و متنافس«ة ب«دون                 -4

صريحة من أصحاب هƋŨ المصالŢ بعد الكŮف ع«ن كام«ل الحقيق«ة له«م، و لا يج«وز                   
للعŲو كŨلƃ أن يŲع نفسƌ ف«ي مواق«ف تتع«ارű فيه«ا مص«لحتƌ الŮخص«ية م«ع                   
                Ţالمص«ال ƋŨ»ف الكام«ل له»Ůبدون الك Ɛأصحاب العمل أو أطراف أخر Ƌاتجا ƌواجبات

 .إلƑ جميع الأطراف المعنية
افظ علƑ أس«رار أص«حاب العم«ل و ك«Ũلƃ الأط«راف الت«ي                علƑ العŲو أن يح    -5

كŮفت عن أسرارها إليƌ في سياƀ الاتص«الات الخاص«ة بالعلاق«ة المهني«ة المس«تقبلية                
ŉرار بالعملاŲƚالأسرار ل ƋŨألا يستعمل ه ƌمعهم، كما يجب علي. 

 علƑ العŲو ألا يقوم بالنŮر المتعمد لأي«ة معلوم«ة كاŨب«ة أو مŲ«للة و علي«ƌ أن                    -6
 .ون حريصاĻ علƑ عدم تقديم مثل هƋŨ المعلومات الكاŨبة أو المŲللةيك
 علƑ العŲو ألا يقوم بالإساŉة إلƑ الس«معة المهني«ة لأي عŲ«و Ŋخ«ر، و ب«الرŻم                   -7

من Ũلƃ إŨا كان لدƐ العŲ«و دلي«ل عل«Ƒ ممارس«ة أي عŲ«و Ŋخ«ر لس«لوŻ ƃي«ر                 
لاتخ«اŨ الق«رار    أخلاقي، فŐن علƑ العŲو تقديم هƋŨ المعلوم«ات ف«وراĻ إل«Ƒ الجمعي«ة               

 .المناسب
 علƑ العŲو عن«د أدائ«ƌ خ«دمات لعمي«ل أو ص«احب عم«ل ألا يقب«ل أتعاب«اĻ أو             -8

عمولة أو أي مكافئة قيمة من Żير ه«Ũا العمي«ل أو ص«احب العم«ل ب«دون الموافق«ة                    
ƀف الكامل عن الحقائŮالصريحة منهما بعد الك. 

ان«ت ه«ƋŨ العلاق«ة       علƑ العŲو أن يقطع علاقاتƌ م«ع أي منظم«ة أو ف«رد إŨا ك               -9
 .تتطلب منƌ سلوكاĻ يتعارű مع بنود هŨا الدستور
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و إلƑ جانب الدستور الأخلاقي ال«Ũي وŲ«عتƌ جمعي«ة العلاق«ات العام«ة الأمريكي«ة،                 
فŐن هنالƃ عدة معاهد و جمعي«ات للعلاق«ات العام«ة وŲ«عت دس«اتير أخلاقي«ة له«ا                   

وŲ«عها معه«د العلاق«ات      تجبر أعŲائها علƑ الالتزام بمبادئها كقواعد الس«لوƃ الت«ي           
ƌي كانت من أهم أهدافŨالعامة في بريطانيا و ال: 

 تزويد الأعŲاŉ بالأس«س المهني«ة لممارس«ة العلاق«ات العام«ة و تعزي«ز ق«درتهم                  -
 .كممارسين محترفين لمهنة العلاقات العامة

 و أما جمعية مستŮ«اري العلاق«ات العام«ة ف«ي بريطاني«ا فق«د ح«ددت واجب«ات                    -
 :يأعŲائها كما يل

 ممارسة العلاقات العامة بمستويات عالي«ة م«ن الأداŉ بالإŲ«افة إل«Ũ Ƒل«ƃ تق«ع                  -1
علƑ العŲو مسؤولية التعامل بōمانة و ع«دل م«ع العم«لاŉ الح«اليين و الس«ابقين م«ع                   

 .الزملاŉ و الأعŲاŉ، الموردين، المواطنين و الجمهور
 . إŲافات عليها معرفة و تطبيƀ قوانين الجمعية وتوجيهاتها و أي تعديلات أو-2
 دعم قوانين الجمعية و تōييدها فŐن أي موظ«ف ف«ي أي Ů«ركة استŮ«ارية يخ«الف                  -3

هƋŨ القوانين يجب معاقبتƌ من قبل Ů«ركتƌ و إلا ف«Őن الŮ«ركة تعتب«ر مس«ؤولة ع«ن                    
ƃلŨ. 

و الواقع أن الالتزام بالمب«ادئ الأخلاقي«ة ف«ي ممارس«ة أنŮ«طة العلاق«ات العام«ة لا                   
س عŲواĻ بهƋŨ الجمعي«ات و المعاه«د، فس«واŉ ك«ان المم«ارس              يتطلب أن يكون الممار   

عŲواĻ بهƋŨ الجمعيات أو المعاهد أو لم يك«ن ف«Őن التقي«د بالمب«ادئ الأخلاقي«ة يك«ون                   
نابعاĻ من إيمان«ƌ بالعلاق«ات العام«ة و ب«دورها الكبي«ر ف«ي كس«ب ثق«ة الجم«اهير                     

 .26المختلفة
                                                 

26 -ů ،ƀ29   المرجع الساب. 
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  :Ŋنشطة العلاقات العامة:المطلŔ اƕول

قات العامة و العاملين معƌ يختلف من منظمة لان نوعية العمل الŨي يقوم بƌ مدير العإ

 FrankإلƑ أخرƐ،  ويتōثر ها الاختلاف بمتżيرات عديدة، ويŲع لنا فرانƃ جيفكنز 

jefkins   Ƒعليها قائمة من الألف إل ƀطة العلاقات العامة، التي يطلŮاملة لأنŮ قائمة

الياŉ و التي يمكن للمؤسسات أن تمارس بعŲها أو معظمها أو جميعها حسب متطلبات و 
 :27إمكانيات Ũلƃ، و تŮمل القائمة الأنŮطة التالية لقسم العلاقات العامة

 . كتابة وتوزيع المواد الصحفية علƑ الصحف-1
 . تنظيم المؤتمرات الصحفية و الاستقبالات و الزيارات-2
 . إقامة خدمة معلومات خاصة بوسائل الإعلام-3
 . ترتيب المقابلات الصحفية و الإŨاعية و التلفزيونية مع الإدارة-4
 . إعداد مكتبة مصورة-5
تصال  تحرير و إنتاŞ الجريدة أو المجلة الداخلية للمنظمة وتنظيم كافة أżŮال الا-6

 .الداخلي
 تحرير و إنتاŞ المطبوعات Ũات الصفحة التعليمية أو التوجيهية مثل تاريخ المؤسسة -7

 .الخ..و انجازها و التقرير السنوي، كتيب العاملين الجدد
8- űتنظيم المواد السمعية البصرية بحيث تكون وحدات متكاملة مع وسائل العر     

 .و التوزيع
 .الخارجية التي تستهدف الموزعين و العملاŉ تحرير إنتاŞ الصحيفة -9
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10-űإقامة وتنظيم المهرجانات و المعار . 
 الŮخصية المميزة من خلال أمور معينة مثل الŮعار المميز، الألوان، إظهار -11

الخ، مثل هƋŨ الأمور و ...أسلوب الطباعة المستخدمة في المستندات، الزي المميز للعمال 
عينة من حيث الألوان و الأحجام و الأنماط بحيث ترتبط في Żيرها تكون Ũات سمات م

حفاظ علƑ هƋŨ ال العلاقات العامة أنŮطةأŨهان الجماهير بالمؤسسة أو المنظمة، ومن 
 .السمات و إبرازها

 . الإŮراف علƑ البرامج التي تقوم المؤسسة في الإŨاعة أو التلفزيون أو الصحف-12
 .سهيل الزيارات تنظيم الرحلات و الجولات، وت-13
  حŲور اجتماع مجلس إدارة المؤسسة، وكŨلƃ اجتماع أقسام الإنتاŞ و التوزيع-14

 .و التسويƀ و المبيعات و Żيرها من الأقسام التنفيŨية
 . حŲور مؤتمرات البيع و التوزيع-15
 . تمثيل المؤسسة في اجتماعات الاتحادات التجارية-16
 .علاقات العامة ومستŮاريها الخارجين الاتصال و التسويƀ مع خبراŉ ال-17
 . تدريب العاملين في قسم العلاقات العامة في المؤسسة-18
 . إجراŉ بحوث ومسŢ الرأي العام-19
 الإŮراف علƑ الإŮهار ومتابعتƌ مع وكالات الإŮهار وŨلƃ في حالة إŨا كان -20

 .الإŮهار  يتم من خلال قسم العلاقات العامة
 .تصالات مع السياسيين و مسئولي الخدمات المدنية إقامة وتدعيم الا-21

 . المŮاركة في الافتتاحية الرسمية لمŮروعات المؤسسة أو مŮروعاتها-22
 . الترتيب لزيارة الŮخصيات الأجنبية الهامة إلƑ المؤسسة-23
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 تخليد المناسبات و التواريخ الهامة Ũات الدلالة للمؤسسة ، ودعوة كبار المسئولين -24
 .هƋŨ المناسباتلحŲور 

 تنظيم وتوثيƀ ردود الفعل التي تنŮر في الصحافة أو الإŨاعة و التلفزيون وŻيرها -25
 .بحيث تكون واŲحة للمؤسسة

26- ŉوŲ Ƒالمعلنةالأهداف تحليل ردود الفعل وتقيم نتائج الجهود عل . 
جموعة  المƋŨولا يŮترط بالŲرورة أن تقوم إدارة العلاقات العامة في كل المؤسسات به

تنظيم المن الأنŮطة، فقد يتم اختيار بعŲها أو معظمها حسب متطلبات المؤسسة، و
عدد العاملين فيها، وعلƑ الرŻم من تعدد  وقات العامة ونوعيةالداخلي لإدارة العلا

الأنŮطة التي تمارس العلاقات العامة، إلا أنها في وŲعها الأمثل يتعين  أن تتحقƀ عدة 
 28.ا في المطلب الثانيوظائف أساسية تناوله

 :الوŲائف الخمũ للعلاقات العامة  :المطلŔ الśاني
 من المعروف أن العلاقات العامة في أي منظمة تهدف إلƑ إنجاš دور هƋŨ المنظمة،   

 ومساعدتها في تحقيƀ أهدافها سواŉ كان Ũلƃ من خلال إيجاد
نية طيبة عن المنظمة التفاهم و التعاون من جانب الجمهور، أو من خلال خلƀ صورة Ũه

لدƐ الجمهور، أو من خلال زيادة  إقبال الجمهور علƑ المنتجات سلعا كانت أو خدمات، 
 Ƒمن مؤسسة إل ŉيŮال űم من تعدد أهداف العلاقات العامة أو اختلافها بعŻالر Ƒوعل

مجموعة من الوظائف الأساسية يمكن تحديد أهمها بأخرƐ فŐنها لتحقيƀ هƋŨ الأهداف تقوم 
 : 29 ما يليفي
 .وظيفة البحوث و الدراسات -1
 .الوظيفة الإعلانية و الدعائية -2

                                                 
 .42مرجع سابق، ص.  محمد فريد، الصحن- 28
 .80 المرجع السابق، ص - 29



 53

 .الوظيفة الدفاعية و التصحيحية -3

 .وظيفة التوافƀ و الانسجام الداخلي -4

 .تحقيƀ التفاهم و الثقة المتبادلة بين المؤسسة و الجمهور الخارجي -5

 :يلي نبŨة مختصرة عن هƋŨ الوظائف وفي ما

 ųولالفرƕيفة البحو :اŲو الدراساتو Ś 

يقصد بها جمع وتحليل البيانات وتفسيرها سواŉ كانت هƋŨ البحوث علƑ الجمهور الداخلي 
 سواŉ كانت علƑ السلعة أو الفكرة، أو اƕراŉ أو الاتجاهات أو Żير Ũلƃ  وأو الخارجي

 القŲايا التي يتطلبها تحقيƀ أهداف المنظمة أو المؤسسة بكفاŉة،  ومن الموŲوعات
تي تقوم بها العلاقات العامة تحتاŞ إلƑ مجموعة من الباحثين Ũوي الكفاŉة و فالبحوث ال

التخصů في مجالات مختلفة، ولقد استطاع خبراŉ العلاقات العامة أن يطبقوا الأسلوب 
م، وان يستخدموا القياس الكمي الأساليب الإحصائية المتقدمة فيما يقومون بƌ نظالعلمي الم

Ƒوئها تقمن بحوث ودراسات يمكن علŲ دارة العليا لتستفيد بها دƚورة السليمة لŮيم الم
في رسم السياسات و الخطوط العريŲة كما تستفيد العلاقات العامة من هƋŨ البحوث في 

 .تصميم الخطط و البرامج الرامية إلƑ تحقيƀ أهداف المنظمة بفعالية
 وبحوث وصفية وتنقسم البحوث التي تجريها العلاقات العامة إلƑ بحوث استطلاعية

  .وبحوث تفسيرية وأخرƐ تاريخية
 علمي إطارفالبحوث الاستطلاعية تهدف إلƑ التعرف علƑ جوانب المŮكلة وصياŻتها في 

دا لدراستها دراسة مستفيŲة أكثر دقة وعمقها، كما تفيد رجل العلاقات العامة في يتمه
ثارها المرتقبة تجاƋ أولوية كل منها وفقا لأوتحديد المŮكلات التي تحتاŞ إلƑ دراسة 

 .إمكانيات تنفيŨ هƋŨ البحوث علمياومة ظالمن
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ية التي تقوم بها العلاقات العامة فŐنها تستهدف معرفة خصائů صفأما البحوث الو
الجماهير حتƑ يمكنها توجيƌ رسائل فعالة لها، إŨ أن رجل العلاقات العامة يŲع دائما 

هƋŨ المعرفة بصورة متكاملة وسليمة وعندما تتم " اعرف جمهورŮ  "ƃعاريƌ عينبنص
تزداد احتمالات فاعلية برامج العلاقات العامة وتتنوع البحوث الوصفية مابين دراسة 

              š، البحوث المكتبية و التوثيقية، و البحوث التحليلية لƘنŮطةوالحالة، المس
لتفسيرية فان أقسام وإدارات العلاقات العامة تقوم بحوث االو المعلومات أو الدعاية، أما 

بها بهدف رئيسي وهو معرفة الأسباب الكامنة وراŉ ظاهرة معينة وتقوم البحوث 
قوم علƑ الدراسات الميدانية ت حيثالتفسيرية علƑ التصميم التجريبي وŮبƌ التجريبي 

ث التاريخية في مجال وتفسير نتائجها واستخدام أساليب الإحصاŉ الاستدلالي، أما البحو
  بعوامل أو ظروف معينة ها تفيد في التعرف علƑ  الظاهرة وربطفŐنهاالعلاقات العامة 

و الاستفادة من كل Ũلƃ في تصميم البرامج و الأنŮطة الفعالة في تحقيƀ أهداف 
 30.المنظمة

 أو تستهدف البحوث في العلاقات العامة جمع كافة الحقائƀ التي تعين علƑ تحديد الهدف
 .التخطيط المطلوب

ƙوŊ: العلاقات العامة Śمفهوم بحو. 
 أو التخمين هو الأسلوب الŨي تستخدمƌ العلاقات العامة قديما للتعرف دسلقد كان الح

علƑ اتجاهات الجماهير، ويقوم عادة بنŮاط البحث قسم متخصů في الأبحاث و الŨي 
مات بوŲع ظعند قيام المنيتولƑ جمع المعلومات وتبويبها و تحليلها وتفسيرها، و

سياستها، فŐنها تōخŨ بعين الاعتبار وجهة نظر الجمهور الŨي ستطبƀ عليƌ هƋŨ السياسات، 
وŨلƃ لان الهدف النهائي هو إرŲاŉ هŨا الجمهور، فالأخŨ بŋراŉ الجمهور وردود فعلهم 
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 Williamمما يمكن التوصل إليƌ إلƑ عن طريƀ إجراŉ البحوث، ويعرف 

G.ZIkmund  الŲالعملية المنظمة و المو ƌنōبجمع وبحث العلمي ب ƀعية التي تتعل

وتسجيل وتحليل المعلومات للمساعدة في اتخاŨ القرارات، فبحوث العلاقات العامة هي 
 ůمعرفة وجهة نظر الجمهور، بخصو Ƒات دقيقة يمكن التوصل من خلالها إلŉاستقصا

ارة في حل هƋŨ المŮكلة أو إقرار قŲية معينة أو مŮكلة محددة وŨلƃ بهدف مساعدة الإد
ƌالجمهور وتطلعات Ţمع مصال ƀ31.السياسات التي تتف 

  البحوث في العلاقات العامةأهمية:ثانيا
مات مازالت لا تقوم بŐجراŉ بحوث العلاقات العامة وŨلƃ لأسباب ظ كثير من المننإ

العلمية كثيرة قد تكون منها Ųعف الإمكانيات المادية للمنظمة أو Ųعف القدرات 
 أهميةمات يجب أن تدرƃ مدƐ ظلموظفي العلاقات العامة أو Żير Ũلƃ، إلا أن هƋŨ المن

Ũالأهداف االبحوث في ه ƀتحقي Ƒالبحوث في العلاقات العامة يساعد عل ŉجراŐالمجال، ف 
 :التالية 

معرفة مدƐ ثقة الجمهور بالمنظمة وسياساتها ومنتجاتها، حتƑ تتمكن العلاقات العامة  -1
 .عداد البرنامج الŨي يهدف إلƑ تعزيز هƋŨ الثقةمن إ

 .معرفة إدارة المنظمة مدƐ فعالية وسائل الاتصال المستخدمة -2

3-  Ƒعف في المنظمةمتساعد البحوث علŲعرفة مواطن القوة و ال. 

تعتبر البحوث كنقطة إنŨار مبكر للتحŨير من المŮاكل قبل وقوعها واستفحالها وبالتالي  -4
 .القŲاŉ عليها

                                                 
إدارة العلاقات العامة، مفاهيم وممارسات،  الأردن،  مؤسسة زهران للنŮر و التوزيع، .  محفوظ احمد، جودة- 31

1997 ů ،77. 
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طبيعة الرأي العام واتجاهاتƌ و التي تمكنها من إعداد الرسائل الملائمة لكل معرفة  -5
 .جمهور من هƋŨ الجماهير

مات الدقيقة التي يقوم بتحصيلها في عملية وتمكن البحوث الباحث من استخدام المعل -6
 .التخطيط لبرامج العلاقات العامة

لƑ اتخاŨ قرارات تقلل البحوث من درجة المخاطرة وتŲاعف من قدرة المنظمة ع -7
 .رŮيدة

تساعد البحوث علƑ الحصول علƑ موافقة الإدارة علƑ خطط وميزانيات العلاقات  -8
 .العامة حيث أن موافقة الإدارة تتطلب إقناعها بمعلومات وأرقام حقيقية

 .Ŋسũ بحوŚ العلاقات العامة:  śالśا
 32:تقوم بحوث العلاقات العامة علƑ الأسس التالية

 . الجماهيرالكŮف عن اتجاهات -1

 ). بحوث الرأي العام ( هات قياس هƋŨ الاتجاهات ومدƐ حد -2

 .التعرف علƑ قادة الرأي العام في المجتمع -3

 .تحديد الأهداف السليمة لتخطيط برنامج عمل العلاقات العامة -4

  لƚجابةويعتبر بعű خبراŉ العلاقات العامة مرحلة البحث و جمع الحقائƀ السبيل الوحيد
 :ثلاثة الهامة التاليةعلƑ الأسئلة ال

  نقف أين -1
  أين نود أن نكون -2

 كيف نحقƀ لمؤسستنا المكانة التي تريدها  -3

                                                 
، 1980مبادئ العلاقات العامة في الدول النامية، مصر، وزارة التعليم العالي، . راهيم، الداقوتيإب.  مختار، التهامي-32
ů43. 
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وينبżي الإŮارة إلƑ أن مرحلة البحث وجمع الحقائƀ كثيرا ما تسبب Ųيقا في أوساط 
كبار الموظفين في المنظمة لأنها Żالبا ما تكŮف عن أخطاŉ قد تسيŉ إلƑ مراكزهم أو 

تهم لŨلƃ ينبżي إقناع هؤلاŉ الموظفين أولا بōهداف البحث اŉتهم وكفتثير الƃŮ في مقدر
 .وأهميتƌ، وكيف أن نتائجها سوف تساعدهم في عملهم وتكون عونا لهم لا عونا عليهم

 .اƕساليŔ المستخدمة في مرحلة البحŚ وجمŴ الحقائž :رابعا
ثل لجمع الحقائƀ، مما لا ƃŮ فيƌ أن الاستطلاع المباŮر للرأي العام هو الأسلوب الأم

مات قد تلجا إلƑ أساليب أخرƐ اقل تكلفة وإرهاقا لها، كالأساليب ظعلƑ أن بعű المن
التي سنŮير إليها فيما يلي، أو قد تلجا إلƑ هƋŨ الأساليب لتجميع بيانات لازمة لŲمان 

ة في إجراŉ استفتاŉ ناجŢ للرأي العام فيما بعد، وهŨا بيان لأهم الأساليب التقليدية المتبع
 33:مرحلة البحث

وهو أسلوب هام حين يكون الهدف منƌ هو التعرف : أسلوب الاتصالات الŮخصية -1
علŊ Ƒراŉ أŮخاů معينين وخاصة قادة الرأي  سواŉ داخل المنظمة أو من المجتمع 

 .الخ...الخارجي كالجامعين ورجال الدين و الاعلامين
مد إدارة المؤسسة إلƑ تŮكيل وفي هƋŨ الحالة تعت: جان الخبرةلأسلوب الاستعانة ب -2

 العاملين فيها أو من المتخصصين داخل المؤسسة وخارجها، تسمƑ لجان Ƒلجان من قدام
الخبرة بهدف التعرف علƑ وجهات نظرهم في مŮكلة معينة وينبżي أن تعطي لهƋŨ اللجان 

 .جوة منهارفرů إبداŉ الرأي و المناقŮة الحرة حتƑ تتم الفائدة الم

 صفة اوهƋŨ اللجان تŮبƌ لجان الخبرة إلا أنها له: جان الاستŮاريةلنة بالأسلوب الاستعا -3
 عادةالدوام، فكثير من المؤسسات يكون لديها لجان استŮارية دائمة العلاقات العامة،تŮكل 

                                                 
33 -ů ، ƀ44 المرجع الساب. 
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 إلƑ الانعقاد بصفة دورية لاستطلاع رأيها في Ƒمن رؤساŉ الإدارات و الأقسام بها، وتدع
 . تواجهها المؤسسة خاصة بجماهير المتعاملين معهاالقŲايا و المŮكلات التي

جان عادة من أفراد يختارون ل تتكون مثل هƋŨ ال:أسلوب الاستعانة بلجان التحكيم -4
اختيارا عŮوائيا بحيث يمثلون فئات الجماهير المختلفة التي تتعامل مع المؤسسة من 

النسبة للخدمات التي الداخل و الخارŞ، حيث تعرű عليهم اƕراŉ و الأفكار الجديدة ب
 وتعتبر هƋŨ الطريقة من ارخů اتقدمها المؤسسة لاستطلاع أرائهم وردود فعلهم تجاهه

طرƀ الوقوف علƑ اتجاهات الجماهير بŮرط أن تراعي الدقة في اختيارهم وتمثيلهم 
 34.هم الأصليةئاتلف

حقائƀ، ومن الأساليب المتبعة أيŲا لجمع ال: أسلوب تحرير البريد الوارد للمؤسسة -5
طريقة تحليل الرسائل الواردة من جماهير المتعاملين مع المؤسسة، خاصة بŮكواهم 

 ƌالرسائل التي .قدمهمنواقتراحاتهم وسائر ملاحظاتهم وأوج ƋŨرورة الاهتمام بهŲ ومع 
قد تستفيد المؤسسة من بعű ما يرد فيها من ملاحظات جادة إلا أنƌ لا ينبżي التسرع في 

بل الجماهير لخدمات المؤسسة أو انصرافهم عنها من خلال حفنة من الحكم علƑ مدƐ تق
 ŉمن سو ƐكوŮالرسائل ترسل عادة لل ƋŨالخطابات الواردة لها، وخاصة و أن معظم ه

 ومن واجب إدارة ظريقيŢ اثر التدخدمات المؤسسة أو إهمالها وقلما يكون دافعها الم
لرسائل تŮرš لهم الظروف التي العلاقات العامة إرسال ردود Ůخصية لأصحاب هƋŨ ا

Ůعر يي مثل هƋŨ الظروف مستقبلا وهكŨا فدعت إلŮ Ƒكواهم و الإجراŉات التي تتخŨ لتلا
ا في د جهاتōلوالمتعاملون مع المؤسسة بمدƐ اهتمامها بهم وسهرها علƑ راحتهم وأنها لا 

 .قصرين عن موظفيهامخدمتهم ولا تتوانƑ عن مؤاخŨة ال

                                                 
34 -  Philippe. A ,Boiry. les relations publiques ou la stratégie de la 
confiance,paris,EYROLLES, 1989 ,P. 97. 
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تعتبر التقارير التي يتقدم بها  :ر المقدمة من العاملين بالمؤسسةأسلوب دراسة التقاري  -6
الموظفون عن سير العمل في المؤسسة مرجعا رئيسيا يستفيد منƌ كبار رجال الإدارة عند 
إصدارهم قرارات جديدة أو تعديلهم قرارات سبƀ اتخاŨهم، علƑ أنƌ ينبżي دائما أن 

Ųوتراعي الدقة و الموŨعية عند إعداد مثل ه ƋŨالتقارير حيث أن الملاحظ أن ه Ƌ
 و الإقلال من بالتقارير تتجƌ عادة إلƑ إبراز المحاسن و المبالżة فيها وإŻفال العيو

 ƌي أن يفطن إليżا ما ينبŨانها وهŮخب ƋŨير العلاقات العامة عند محاولة الاستفادة من ه
 .التقارير عند صحة الحقائƀ و المعلومات المتصلة بالمؤسسة

عƌ أجهزة الإعلام الأخرƐ من الوسائل ŨينŮر في الصحف وما تما ي متابعة  أسلوب -7
التي تتبعها إدارات  العلاقات العامة عادة متابعة ما تنŮر في الصحف يوميا ما يŨاع عن 
طريƀ أجهزة الإعلام الأخرƐ كالإŨاعة و التلفزيون وخاصة نŮاط المؤسسة أو 

ة وŨلƃ لإعداد تقرير يومي يعرű علƑ كبار بالقرارات و التŮريعات التي تمسها مباŮر
لين في المؤسسة هŨا من ناحية، ومن ناحية لإعداد أرŮيف دائم بما ينŮر ويŨاع ؤوالمس

ا لمثل هŨا الأرŮيف من أهمية بالżة عند دراسة الحقائƀ و الأوŲاع معن المؤسسة ل
 35.بهاالمتصلة 

 علƑ اكبر جانب من الأهمية القول أن جمع الحقائƀ وتنظيم المعلومات أمران وخلاصة
سواŉ بالنسبة للمسئولين عن اتخاŨ القرار في المؤسسة أو بالنسبة لبحوث الرأي العام التي 

 .قد تقدم إدارة العلاقات العامة في المؤسسة علƑ القيام بها
واتخاŨ ت فالأمر الŨي لا جدال فيƌ أن المعلومات المرتبة تعين الإدارة علƑ سرعة الب

لمناسبة حتƑ في الظروف الطارئة لŨلƃ يرƐ خبراŉ العلاقات العامة أن البداية القرارات ا
Ţ يالطبيعية لأية إدارة للعلاقات العامة تكون بŐعداد أرŮيف منظم للمعلومات بحيث يت

                                                 
35 -،ƀالمرجع الساب   ů46. 
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طلب الإدارة العليا وأي جهة أخرƐ ومدها بالمعومات التي تطلبها بسرعة وبدون لإجابة 
 .جهد

 اليومية عن نوع المعلومات التي يجب تالمؤسسة والخبراوتكŮف طبيعة العمل في 
الاحتفاظ بها دوما وكŨلƃ المعلومات التي يحتمل طلبها أو الاستعانة بها في مرحلة البحث 

 ƀأو جمع الحقائ. 
و الحقيقة أن إدارة العلاقات العامة في أي مؤسسة هي دائما الإدارة التي يجب أن ترتكز 

Ųالبحوث فيها كافة المعلومات ال ŉالمعلومات مطلوبة لإجرا ƋŨكانت ه ŉرورية عنها سوا
ليها أو إأو لتزويد رجال الصحافة و الإŨاعة و التلفزيون بالمعلومات التي قد يحتاجون 

 .يستفسرون عنها
وهƋŨ المرحلة من مرحلة تنظيم المعلومات تقتŲي بجانب إعداد الملفات المرجعية 

  المراجع الكتب وسة وجود مكتبة تحتوي أهمالمتعلقة بمختلف أوجƌ نŮاط المؤس
الصحف و التقارير و النŮرات الحكومية و العلمية وتقارير المؤسسات التي تعمل في و

ƌنفس ůالاختصا. 
وقد يستżرƀ إعداد مثل هƋŨ المكتبة كثير من الوقت و الجهد إلا أن وجودها أمر 

  Ų.36روري وحيوي
 :باŮر لرأي العامالعلاقات العامة وأسلوب الاستطلاع الم -8

الرأي العام هو الرأي السائد بين الأŻلبية العظمƑ من أفراد المجتمع من المجتمعات في 
فترة معينة بالنسبة لقŲية أو أكثر يتم فيها الجدل و التناقŭ وتمس مصالŢ هƋŨ الأŻلبية 

 .قيمها الأساسية مسا مباŮرا
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التي تلجا إليها إدارات العلاقات ويعتبر أسلوب استطلاع الرأي العام من أهم الأساليب 
 .العامة لجمع الحقائƀ عن اتجاهات الجمهور

 :ويتوقف نجاš أي استفتاŉ للرأي العام علƑ العوامل التالية
الدقة في اختيار عينة البحث بحيث تمثل تمثيلا نسبيا لجميع فئات المجتمع الŨي يجري  - أ

 .عليƌ البحث
 الاستبيان وخاصة بالنسبة ة إعداد استمار الدقة في تحديد الهدف من البحث و في-ب

 .لصياŻة الأسئلة

Ş-ت الدقة في تبويب البياناŲعية للبحث وستتناول كل عامل من و واستنباط النتائج المو
 :هƋŨ العوامل الثلاثة بالتفصيل في ما يلي

Ŋ - Śالبحوث واستطلاع  :اختيار عينة البح ŉعند إجرا ŉاكتفا Ƒرأي الباحثين عل ƀاتف
لعام بŐجراŉ هƋŨ البحوث علƑ عينة منتقاة بدقة من المجتمع الŨي يجري عليƌ الرأي ا

وهŨا لان إجراŉ بحث علƑ المجتمع كلƌ .  المجتمع اصدƀ تمثيلالبحث تمثل هŨا
 .يتطلب الكثير من الجهد و الوقت و النفقات

 ولا بد من مراعاة الدقة وعدم التحيز في اختيار العينة وجمع المعلومات
Ŕ - ستبيانإعداد اسƙتمارة ا:  ŉمنها استمارة الاستفتاŲقبل إعداد الأسئلة التي سوف تت

لا بد من أن يحيط الباحث إحاطة تامة بالمŮكلة أو القŲية التي ستفتي الناس فيها، 
 . كافة جوانب المŮكلةتƌحتƑ يسهل عليƌ بعد Ũلƃ أن يżطي بōسئل

 :اليةوعلƑ وجƌ عام يراعي عند وŲع الأسئلة توافر الŮروط الت
البساطة وعدم التعقيد حتƑ لا يكون هناƃ مجال لإساŉة فهم السؤال و بالتالي عدم  -1

Ųيسلامة الإجابة فيŉول هباŨع الجهد و الوقت المب. 
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حتƑ يسهل جمع الإجابات ) الخ...مؤيد، معارű، محايد(حصر الإجابة في احتمالات  -2
 .وحصرها وتبويبها

 .معينةالابتعاد عن الأسئلة التي توحي بŐجابة  -3

تجنب الأسئلة التي تتطلب إجابتها Ũكر وقائع Ůخصية قد يجد المبحوث حرجا في  -4
 37.الإجابة عنها ويلجا إلŨ Ƒكر بيانات Żير صحية ما لم يجر إقناعƌ بسرية المعلومات

تكرار السؤال الواحد بصيغ مختلفة لŲمان دقة الإجابة وحسن فهم المقصود من  -5
 .السؤال

سئلة ومراعاة التدرŞ في الأسئلة السهلة التي تŮير اهتمام الإقلال ما أمكن من الأ -6
 . المبحوث إلƑ الأسئلة الأكثر عمقا

 :تبويŔ البيانات واستنباط النتائŝ - ج
 :تتم عملية دراسة بيانات الاستفتاŉ وتحليلها علƑ ثلاث مراحل علƑ النمو التالي

 .وائم خاصة هƋŨ البيانات عل أسس متجانسة وŨلƃ بتفريżها في قويبمرحلة تب  -1
 . تحويل الإجابات المتجانسة إلƑ أرقام -2

 تفريغ هƋŨ الأرقام في جداول إحصائية معدة إعدادا خاصا لتسهيل دراساتها  -3
 .واستخلاů النتائج منها بالنسبة المئوية

وهƋŨ الجداول الإحصائية إما أن تكون جداول بسيطة توزع فيها الأرقام بحسب بصفة 
أو جداول مركبة توزع فيها . الخ..لدخل أو درجة التعليم مثلا الجنس، اكالسنواحدة 

الأرقام بحسب أكثر من صفتين وهناƃ أيŲا الجداول المقارنة التي تساعد علƑ زيادة 
 .التوŲيŢ وكŨلƃ الرسوم البيانية 
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وأخيرا فان الباحث ينهي عملƌ عادة بوŲع تقرير عن بحثƌ يبين فيƌ الأهداف الرئيسية 
وطريقة اختيارها، ثم يعرű النتائج التي توصل إليها من بحثƌ للبحث وحجم العينة 

 التي يرƐ التقدم بها في ŲوŨ ŉلƃ كلƌ اتوتفسيرƋ لهƋŨ النتائج أو تحليلƌ لها و التوصي
 .ويلحƀ الباحث بتقريرƋ الجداول الإحصائية التي انتهƑ إليها و الرسوم البيانية أن وجدت

 :صعوبات إجراŉ البحوث -9
 دقيقة في مجال بحوث العلاقات العامة كي تقيس اتجاهات سييصعوبة توفر مقا - أ

 المستخدمة في بحوث س بالمنظمة، إن الأدوات أو المقاييثقتهمالجماهير أو درجة 
ŉخصية و الاستقصاŮرة و المقابلات الŮالعلاقات العامة هي الملاحظة المبا، ƋŨوه 

 .طبيعيةالمقاييس ليست دقيقة كالمقاييس المستخدمة في العلوم ال
 ƌإجراŉ البحوث علƑ العنصر البŮري المعروف بتżير دوافعƌ وأŨواقƌ وتفŲيلا ت  - ب

يلاتهم وأŨواقهم من فترة إلƑ أخرƐ و الموظفون قد تتżير توقعاتهم Ųفالعملاŉ قد تتżير تف
 أنجزنا بحث اليوم عن ثقة العملاŉ إنواحتياجاتهم أيŲا من فترة إلƑ أخرƐ وبالتالي فŐننا 

 فŐننا لا نŲمن بقاŉ هƋŨ الثقة علƑ حالها ةمنظمة وأهدافها وكانت النتائج ايجابيبسياسة ال
 Ƒعل Ƒل أو أسوا أو قد تبقŲأف Ɛالثقة لمستو ƋŨير درجة هżبعد سنة أو سنتين فقد تت

 .حالها

Ş -  فقد اتحيز الباحث أو تحيز المبحوث وخاصة عند استعمال طريقة قائمة ،ŉلاستقصا
م بصياŻة الأسئلة بطريقة وين أو إلƑ اتجاƋ محدد وبالتالي يقيتحيز الباحث إلŮ Ƒخů مع

 .يب بالاتجاƋ الŨي يريدƋ الباحثجية توحي للمبحوث أن يحائإي

 38. علƑ دقة نتائج البحثƋعدم وجود خبرة جيدة لدƐ الباحثين مما يعكس أثار - د

 .الوŲيفة الإعلانية و الدعائية :الفرų الśاني
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مة وأعمالها و الخدمات التي تقدمها أو السلعة التي يقصد بها تعريف الجمهور بالمنظ
تنتجها و المصالŢ أو المزايا التي تعود علƑ الجمهور من جراŉ استهلاكƌ السلعة أو 
 ƋŨه Ƒسياسة المنظمة وأية تعديلات تطرأ عل šرŮ اŲالوظيفة أي ƋŨمل هŮالخدمة، وت

مع المنظمة وتكوين اتجاهات السياسة بهدف إيجاد القبول الجماهيري، وتعاون المستهلكين 
 العامة وأراŉ ايجابية عنها، ومنع تżير هƋŨ اƕراŉ  و الاتجاهات، هنا تصبŢ العلاقات

مصدرا مركزيا للمعلومات عن المنظمة وقناة رسمية للاتصال بينها وبين الجمهور، 
 لو العلاقات العامة علƑ دراية تامة بكل ماؤوولتحقيƀ هƋŨ الوظيفة يجب أن يكون مس

 .يتعلƀ بالمؤسسة وكŨلƃ بقيم وعادات واتجاهات الجماهير وظروفهم
أن الوظيفة الإعلامية و الدعائية للعلاقات العامة يجب أن تقوم علƑ المعلومات الدقيقة 
الصادقة، دون إخفاŉ الحقائƀ أو التżطية عن السلبيات و المساوئ، فعمل العلاقات العامة 

تماس الأعŨار لƘخطاŉ إلŉ الجانب الرديŉ  أو ليس مجرد كŮف الجانب الحسن وإخفا
، ولقد أثبتت ةوتزيف الحقيقة و إنما يتعين مراعاة الصدƀ و الأمانة و المبادئ الأخلاقي

ة يتم اكتŮافها بسرعة مما يفقد ثقة الجمهور في حالدراسات أن المعلومات Żير الصحي
ت أخرƐ حتƑ ولو كانت من الصعب إقناعƌ مستقبلا بōي معلومابŢ المنظمة ويفقد ويص

صادقة نظرا لŮكلƌ وعدم ثقتƌ في مصدر تلƃ المعلومات، كما أن إخفاŉ الحقيقة أو تزيفها 
 .يؤدي عادة إلƑ ظهور الŮائعات وانتŮارها، الأمر الŨي يولد عدم المصداقية

 
 .الوŲيفة الدفاعية و التصحيحية: الفرų الśاني

 أو ا قد يقع عليها من اƕخرين أيا كانويقصد بها حماية المنظمة من أي هجوم إعلامي
 Ƒافة إلŲفهم أعمالها وأقوال القائمين عليها بالإ ŉير صحيحة عنها، أو سوŻ ر أخبارŮن

ن علƑ إالتōكد من أن جميع ما ينŮر عن المؤسسة صحيŢ وصادŮ ƀكلا وجوهرا، 
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ي Ũلƃ العلاقات العامة أن تتدخل لتصحيŢ المعلومات أو اƕراŉ الخاطئة، وتستخدم ف
قنوات الاتصال المناسبة، وقد يتطلب الأمر أن تقوم إدارة العلاقات العامة بدعوة 

 علƑ الحقيقة، وقد تقدم لهم االجماهير أو تقديم التسهيلات لها لزيارة المنظمة حتƑ يقفو
م لاع، كما يمكن أن تدعو بعű العاملين في وسائل الإةű الهدايا التŨكارية الخاصعب

 علƑ الطبيعة، ونŮر التقارير عن Ũلƃ في هƋŨ الوسائل، أن هƋŨ  الوŲعاليŮاهدو
لين عن العلاقات العامة المتابعة الواعية لكل ما ينŮر ويŨاع ؤوالوŲعية تتطلب من المس

 بōرŮفة هƋŨ اعلƑ المنظمة في الصحف و المجلات و الراديو و التلفزيون و أن يقيمو
واŲحة وموثقة عن كل ما يتعلƀ  معلومات االمواد في صور منظمة، وان يمتلكو

بالمنظمة، بحيث يمكن الاستفادة بها عند اللزوم سواŉ لإعداد المواد الإعلامية أو الدعائية 
  39.ة التي يقد تنŮر عنهاطئالتي ستنŮر عن المنظمة، أو لرد علƑ المعلومات واƕراŉ الخا

Ŵالراب ųنسجام الداخلي: الفرƙو ا žيفة التوافŲو. 
وظيفة تحقيƀ الانسجام بين العاملين بالمنظمة، سواŉ علƑ المستوƐ الأفقي أو يقصد بهƋŨ ال

سي، ويقصد بالمستوƐ الأفقي وجود علاقة طيبة بين أالمستوƐ القطاعي أو المستوƐ الر
 بوجƌ عام، أما المستوƐ القطاعي فيقصد بƌ إيجاد هƋŨ العلاقة  بين ةالعاملين بالمؤسس

، أما المستوƐ الرأسي فيقصد بƌ ةة و الفرعية بالمؤسسالعاملين في الإدارات الرئيسي
تحقيƀ التفاهم و العلاقات الطيبة بين العاملين و الإدارة بمستوياتها المختلفة، إن العلاقات 
العامة بمعناها العلمي هي التي تبدأ من داخل المؤسسة،أي التي تعمل علƑ إيجاد التفاهم و 

لعاملين بها، فمن Żير المعقول أن تبدأ المؤسسة الثقة و العلاقات الطيبة بين جميع ا
ن علاقاتها مع الجمهور الخارجي بينما العلاقة بين العاملين بها علاقة سيئة، ولقد يبتحس

أثبتت الدراسات أن معنويات العاملين بالمؤسسة ورŲاهم عنها ينعكس علƑ تعاملهم مع 
                                                 

39 - ů  ،ƀ82 المرجع الساب. 
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و Żير الأصدقاŉ، هŨا الاتصال الجمهور، أنهم يتحدثون مع الجمهور سواŉ مع الأصدقاŉ أ
المباŮر سواŉ كان مقصودا أو Żير مقصود يساهم في تŮكيل الصورة الŨهنية عن 
المؤسسة لدƐ الجمهور الخارجي، ولŨلƃ يرƐ خبراŉ العلاقات العامة أن الصورة التي 
تطبع في أŨهان الجمهور عن أي منظمة أو مؤسسة هي تلƃ التي يرونها في أداŉ و 

املين بها، وفي علاقتهم بالجمهور في مجال العمل، أي أن العاملين بالمؤسسة سلوكات الع
هم رجال العلاقات العامة، فالŮخů الŨي يعامل الجمهور بكفاŉة وسرعة وأمانة 
 ůخŮأبدا عندما يكون ال ƃلŨ Ƒيعطي انطباعا طيبا عن المؤسسة، ولا يتسن ůوإخلا

رة وتحرů العلاقات العامة في بعű في علاقات عداŉ وصراع مع زملاŉ أو مع الإدا
مات في دراسة اتجاهات وأراŉ ورŻبات العاملين وردود أفعالهم اتجاƋ ظالمؤسسات و المن

 ƃالاستجابة لتل Ƒوالعمل قدر الإمكان عل ،ƃلŨالإدارات العليا ب Źسياسة المؤسسة وإبلا
ن مختلف اƕراŉ و الرŻبات، كما تعمل العلاقات  العامة علƑ تŮجيع التواصل بي

المستويات الإدارية و العاملين بما يرفع الروš المعنوية لهم، وكŨلƃ تقوم ببعű الأنŮطة 
 Ƒات الطابع الاجتماعي بالنسبة للعاملين مثل توفير البرامج الاجتماعية و الترفيهية حتŨ

 40.تخلƀ نوعا من الانسجام الداخلي و الولاŉ للمؤسسة و الانتهاŉ لها

ũالخام ųقة المتبادلة بين المؤسسة و الجمهور الخارجيتحقي: الفرśالتفاهم وال ž. 
 ŉي يستفيد من منتجات المؤسسة، سواŨالوظيفة الاتصال الهادف بالجمهور ال ƋŨيقصد به
كانت هƋŨ المنتجات سلعا أو خدمات من خلال تخطيط وتنفيŨ ومتابعة وتقيم البرامج 

اهير وتōييدها وتعاطفها مع المؤسسة الإعلامية و الدعائية الرامية إلƑ كسب رŲا الجم
وإيجاد صورة Ũهنية ايجابية عنها لديهم وتدعيم ثقتهم فيها، وحينئŨ تنجŢ المؤسسة وتزداد 

 .أهمية دورها وفعاليتها في المجتمع
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ن العلاقات العامة في قيامها بهƋŨ الوظيفة إنما تترجم سياسة المؤسسة إلƑ مجموعة من  إ
ع البرامج الإعلامية انطلاقا من صنتوجƌ إلƑ الجمهور، أنها تالرسائل الاتصالية التي 

خطة مرسومة هادفة لنŮر المعلومات و الأفكار و الحقائƀ مŮروحة ومفسرة، حيث يتم 
إنتاجها بمستوƐ متميز من حيث الŮكل و المŲمون، لتقدم في الوسائل التي يتم اختيارها 

 وتسجيلات وأفلاما وندوات، أو سواŉ كانت هƋŨ الوسائل نŮرات أو كتيبات أو صور
 أو النŮر في الصحافة و البث في الراديو و التلفزيون تمؤتمرات ومعارű ومهرجانا

 ةوالسينما، ومن هنا يتŢŲ أن العلاقات العامة تقوم بهƋŨ الوظيفة عن طريƀ العمل كقنا
اتصال بين المؤسسة وجماهيرها بحيث تتصل كل منها بالأخرƐ، فهي تعمل علƑ جŨب 
أنظار الجماهير للمنظمة عن طريƀ البيانات و المعلومات التي تقدمها للجمهور عبر 
الرسائل المختلفة، كما أنها في الوقت نفسƌ تقوم بجمع البيانات عن الجمهور، مع تحليل 
هƋŨ البيانات وتفسيرها وتوصيلها إلƑ الإدارة العليا بالمؤسسة و الاستفادة بها في تخطيط 

رامج وأنŮطة إعلامية، وفتŢ قنوات الاتصال بين المؤسسة و الجمهور، وتصميم وتنفيŨ ب
ا تزداد الحاجة إلƑ هƋŨ الوظيفة في أوقات مƀ التفاهم و الانسجام و التكيف بينهقبما يح

الأزمات و الżŲوط و المواجهات التي تمر بها المؤسسة، كما تزداد أهميتها كلما كانت 
ماعية أو كان طبيعة عملها من النوع الżير محبب ű مع بيئتها الاجتقانالمؤسسة في ت

 Ƒالوظيفة عل ƋŨرائب، وتعتمد العلاقات العامة بالقيام بهŲرطة و الŮللجمهور مثل ال
والمبدأ وŨلƃ بōسلوب علمي، " كوظيفة " مبدأين أساسيين الأول ممارسة العلاقات العامة 

لتكوين صورة Ũهنية حسنة عن الاتصال الفعال، Ũلƃ أن الاتصال وحدƋ لا يكفي : الثاني
ع نبالمؤسسة وإنما لا بد أن يكون Ũلƃ مصحوبا بممارسات عملية للعلاقات العامة، التي ت

مقة لا يمكن أن تحول نبدورها من أداŉ جيد يبلغ إلƑ الجمهور بطريقة جيدة، فالكلمات الم
 للمؤسسة الباطل حقا أو القبيŢ جميلا كما لا يمكن تصور وجود علاقات عامة طبيعية
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ما أن Ũلƃ لا يتفƀ مع طال ودعت في إصرار وأعلنت بŮتƑ الصور ŤŨمهما أنفقت في ب
 Ƒعل ƀاتفا ƌبŮ ƃعن المؤسسة وخدماتها أو منتجاتها، وهنا ƌتجارب الجمهور أو فكرت

 .الإخبار الصادƀ+الأداŉ الحسن: المعادلة المŮهورة، العلاقات العامة
سسة وأقوالها و إلا فقدت ثقة الجماهير ولكي تقوم أي أن يجب الاتساƀ بين أعمال المؤ

العلاقات العامة بهƋŨ الوظائف بكفاŉة، فان هناƃ مواصفات تزيد من كفاŉتها إŨا توافر 
  41.لين عن العلاقات العامة في المؤسسات المختلفةؤواكبر قدر منها في هؤلاŉ المس

 
Śالśال Ŕائف الرئيسية للعلاقات العامة: المطلŲالو. 

 نقطة محددة، وتŮمل هƋŨ عندر إلƑ العلاقات العامة كعملية مستمرة، ولا تنتهي ينظ
) الاتصال( البحث وجمع المعلومات، التخطيط، الإنتاŞ و التنفيŨ هيالعملية أربعة وظائف 

، وان كان من الملاحظ أن هناƃ نوعا من التداخل بين هƋŨ العناصر في مالمتابعة و التقيي
 .الواقع العلمي

  01:رقمŮكل 
 وظائف العلاقات العامة
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 البحث و جمع المعلومات

 التخطيط المتابعة و التقييم

 الإنتاج و التنفيذ
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المؤتمر الأول للعلاقات العامة و الأعلام في . سبدر عبد اĺ، المد ير: المصدر
 .ů ،86 1995المؤسسات الرسمية، الكويت،  مكتبة جامعة الكويت، 

 
 

 .البحŚ وجمŴ المعلومات: الفرų اƕول
 تŮخيصƌ بكل ايجابياتƌ  و علƑ الواقع التعرفلهدف من هƋŨ المرحلة قد يتمثل فيإن ا

وسلبياتƌ، سواŉ كان Ũلƃ في الإطار الداخلي للمؤسسة، أو في إطار علاقة المؤسسة 
بالمجتمع الŨي تعمل فيƌ، أو خصائŨ ůلƃ الواقع بوجƌ عام، فقد يكون الهدف معرفة 

ية مŮكلة معينة من حيث عناصرها وأبعادها ومظاهرها، ويتم Ũلƃ من خلال بحوث عمل
ظم مؤتمرات علمية نمنظمة تجريها إدارة العلاقات العامة وقد تعقد بعű الندوات أو ت

تدعو إليها كبار المتخصصين لتحليل الواقع أو المŮكلة، وفي هƋŨ الحالة، فان إدارة 
العلاقات العامة تحدد الموŲوع العام للمؤتمر أو الجزئيات التي تتناولها البحوث ثم تعهد 

 Ƒها إلŨكانوبتنفي ŉمتخصصين سوا ŉفيها، في الوقت اخبرا ƀأو جهات موثو ůخاŮأ 
 Ɛمستو Ƒعل ŉفان إدارة العلاقات العامة تقوم بممارسة بحثية بنفسها، سوا ،ƌنفس

 ما تستخدم العلاقات العامة بعű الوسائل االمؤسسة ككل من خلال الإدارة العليا وكثير
ها في تصميم البرامج واتخاŨ القرارات منة البسيطة و المتاحة لجمع البيانات و الاستفاد

 :42ومن أهم هƋŨ الوسائل

 :صندوž الشكاوƎ و اƙقتراحات -1

                                                 
 .87مرجع سابů  ،ƀ. س بدر عبد اĺ، المد ير- 42
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حيث يوŲع صندوƀ يحمل هŨا الاسم في مكان ظاهر، ليŲع فيƌ العاملون و الجمهور 
 Ƒيمكن التعرف عل ƌومن خلال ،šأو اقترا ƐكوŮ كلة أوŮمن أي مŲخطاباتهم التي تت

 .Ųع المؤسسة و سمعتها في المجتمعالمŮكلات التي تŲر بو

 

 

 

2- şالمفتو Ŕسياسة البا: 
وهƋŨ وسيلة تمثل مصدرا هاما للمعلومات عن المŮاكل و القŲايا التي تدخل في إطار 

قات العامة و اهتمام المؤسسة، وتعني هƋŨ السياسة استقبال كل من لŮ ƌكوƐ لااهتمام الع
 .رƌŲ ويناقƌŮيعأو اقتراš ل

 :الإدارة المشاركة -3

يقصد بŨلƃ اŮتراƃ العاملين في الإدارة بمعنƑ تمثيلهم في المجالس و اللجان المختصة 
 بعű المؤسسات إلō Ƒبرسم سياسة المؤسسة علƑ المستويين الداخلي و الخارجي، وتلج

إŮراƃ ممثلين عن الجمهور وفƀ إجراŉات وأساليب تختلف من مؤسسة إلƑ أخرƐ كل 
بها فرصة Ũهبية للحصول . لين عن العلاقات العامةؤوŨلƃ يتيŢ لإدارة المؤسسة و للمس

علƑ المعلومات و الرأي و الاستماع إلƑ المŮاكل و الاقتراحات التي يمكن الاستفادة منها 
 .في ترŮيد سياسة المؤسسة داخليا وخارجيا

يقصد بƌ إŮراƃ العاملين بالمؤسسة وكŨلƃ بعű أفراد الجمهور في :التعبير الصحفي -4
ن خلال Ũلƃ يعبر م الحائط أو المطبوعات التي تصدرها المؤسسة والكتابة بصحف

 .الجمهور عن أرائƌ و اتجاهاتƌ التي لا تخلو في بعű الأحيان من معلومات مفيدة



 71

وهƋŨ الوسائل، بجانب الأبحاث و الدراسات و الندوات و المؤتمرات تتيŢ لإدارة العلاقات 
ي اتجاƋ تحقيƀ الأهداف المبتżاة، سواŉ إمكانية الحصول علƑ معلومات يمكن توظيفها ف

 .علƑ مستوƐ إدارة العلاقات العامة أو علƑ مستوƐ المؤسسة ككل
قبل تنفيŨ برنامج العلاقات العامة ف" تقدير الموقف" ويطلƀ البعű علƑ هƋŨ المرحلة

منظمة يجب أن تكون نقطة البداية واŲحة، ومن خلال البحوث وإجراŉات تقدير لل
 43.سم العديد من التساؤلاتالموقف يمكن ح

  ما هو الموقف أو الوŲع الحالي للمؤسسة -
  ما الŨي يعرفƌ الناس عنها -
  ما هي مظاهر سوŉ الفهم التي يمكن أن تكون لديهم عن المنظمة -
  ما هي الصورة الŨهنية لدƐ الناس عن المنظمة -

لتخمينات و أن الإجابة عن هƋŨ التساؤلات تكون مŲللة إŨا قامت علƑ أساس ا
الافتراŲات أو علƑ الحدس أو البديهة، وهنا يصبŢ برنامج العلاقات العامة عديم الفائدة 
 لأنƌ استند علƑ إجابة Żير صحيحة عن أسئلة هامة، أن الإجابة الصحيحة هي تلƃ التي

 الحصول عليها من مسوš اƕراŉ و الاتجاهات و الصور الŨهنية و المواد الإŨاعية و يتم
يونية و الصحفية المنŮورة عن المؤسسات المنافسة هŨا بالإŲافة إلƑ تقارير التلفز
 التوزيع وكŨا  العامة مع قوƐ البيعارات و الأداŉ وŮكوƐ العملاŉ و المناقŮاتبالاخت

 44.القوƐ الاقتصادية و الاجتماعية و السياسية واتجاهات قادة الرأي

 .التخطيط: الفرų الśاني

                                                 
 .ů132 . مرجع سابƀ. حارث، البخŮونجي حمدي عبد ال- 43

44 - jean,  chaumely. Denis , Husman. Les relations publiques, paris, presses universitaire de 
France, 1967, p.27.  



 72

، و التخطيط بوجƌ عام هو التوظيف الأمثل ةقات العاملا عملية العوهي الحلقة الثانية في
لƚمكانيات و الموارد المتاحة لتحقيƀ أهداف محددة  خلال فترة زمنية معينة ويتم تخطيط 
برامج العلاقات العامة ليس من فراŹ ولكن استنادا علƑ معلومات صادقة وحقائƀ دامżة 

در و الطرƀ المختلفة لجمع البيانات، والتخطيط مستمدة من البحوث و الدراسات و المصا
 :في مجال العلاقات العامة يŮمل خمس مراحل

 

 

 

 :ديد اƕهدافحت -1
إن الهدف ببساطة يتمثل فيما هو مطلوب تحقيقƌ، قد يكون الهدف مثلا كسب ثقة 
الجمهور، أو زيادة المبيعات أو زيادة الإقبال علƑ الخدمة، أو تحقيƀ الإŮباع الوظيفي 

الخ، وينبżي أن تتسم ...قات الإنسانية بينهملان العاملين في المؤسسة أو تدعيم العبي
أهداف العلاقات العامة بالواقعية و الوŲوš و التحديد و التدقيƀ و القابلية للقياس حيث 
إن الخطō الفادš الŨي تقع فيƌ برامج العلاقات العامة هو وŲع أهداف عامة Żير محددة 

 .ط و العŮوائيةبس، مما يؤدي إلƑ التخوŻير قابلة للقيا
 Ɛأهداف كيفية، وير ƃكما أن أهداف العلاقات العامة ليست كلها أهداف كمية، وإنما هنا

  أن هƋŨ الأهداف الكيفية تتŲمنها بكثرة أنŮطة العلاقات العامة في F.Jefxinsجيفكيز 
ا، ولكن يمكن العديد من الŮركات و المؤسسات وهي أهداف لا تمكن قياسها إحصائي

الاستدلال عليها بالخبرة الŨاتية و التجربة المستمدة من واقع الممارسة وعلƑ أية حال فان 
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، أو 45هناƃ بعű الأهداف الكيفية التي يمكن صياŻتها بحيث تكون قابلة للقياس الكمي
علƑ الأقل يمكن الاستدلال عليها من خلال مؤŮرات كمية مع تصميم أداŉ جمع البيانات 

ناسبة، فمثلا أن أهداف العلاقات العامة في مؤسسة ما هو خلƀ وتدعيم صورة Ũهنية الم
 التي تتŲمن عناصر هƋŨ الصورة، ة، حينئŨ يمكن تصميم الاستمارةايجابية عن المؤسس

و التي تتراوš مابين (ثم التعرف علƑ رأي الجماهير في تلƃ العناصر، وŮدة هŨا الرأي 
وحينئŨ يمكن معرفة نسبة من لديهم صورة ايجابية وŮدة ) دة المعارŲة بŮ والتōبيد بŮدة

 ولم تتحقƀ بالمستوƐ المطلوب  بالنتائجأرائهم في التعبير عن Ũلƃ وعن مقابلة الأهداف
قات العامة أن يفتŭ في مواŲيع الحملة وأسباب Ũلƃ، فقد تكون لايكون علƑ رجل الع

 .ر Ũلƃ من الأسبابراجعة إلƑ ظروف السوƀ و الŮركات و المنافسة أو Żي
وأخيرا يجب أن نميز بين الأهداف الفرعية التي تسعƑ إلƑ تحقيقها البرامج و الأنŮطة 
الفرعية المتŲمنة في هƋŨ الخطة، وهŨا يستوجب تقسيم الهدف الرئيسي إلƑ أهداف 

 .ية حتƑ يتسنƑ و Ųع استراتجيات ملائمة لتحقيƀ هƋŨ الأهدافعفر
توافرها في أهداف خطط برامج العلاقات العامة وهناƃ مواصفات رئيسية يتعين 

 أن هƋŨ المواصفات تتمثل في أن تكون الأهداف قابلة HOWORDوأنŮطتها ويŨكر 
 الصلة بنŮاط العالقات العامة، وانƌ من الممكن تحقيقها ثيقةللقياس، وان تكون واقعية وو

ن أهداف العلاقات العامة خلال الفترة الزمنية المحددة و بالإمكانيات المتاحة، وأخيرا فا
 .يجب أن تساهم بصورة دقيقة في تحقيƀ الأهداف الكلية للمنظمة

 :تحديد الجمهور -2
إن الهدف من تحديد الجمهور يتمثل في تركيز الجهود و الأنŮطة صوب اتجاƋ محدد، ولا 

 برامج و أنŮطة العلاقات هاخلاف في أن هناƃ جمهور داخليا وجمهور خارجيا تستهدف
                                                 

 .ů157، مرجع سابƀ . سحر محمد، وهبي.  محمد منير، حجاب- 45
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 و الجمهور الداخلي ليس في تحديدƋ أي صعوبة، لأنƌ يتمثل في جميع العاملين ، العامة
 :بالمؤسسة أما الجمهور الخارجي فينقسم إلƑ ثلاثة أقسام

 جمهور عام، بمعنƑ أن البرامج تستهدف الوصول إلƑ كل أفراد الجمهور بصرف :الأول
اب، الŮيوŤ و الرجال، المرأة النظر عن تقسيماتهم المختلفة، أنها تستهدف الأطفال و الŮب

 ƃŮ الحالة تتطلب مهارات عالية، أو الرجل، ولا ƋŨطة المصممة في هŮن البرامج و الأن
 .لان ما يناسب جمهور معينا قد لا يناسب جمهور أخر

أو  ) بنات -Ũكور  (الجنسجمهور نوعي، و النوعية قد تكون هناƃ علƑ ساس :الثاني
أو )الخ..موظفون، عمال، رجال الأعمال(أو المهنة) أطفال، Ůباب، رجال،ŮيوŤ(السن

ف علƑ نوهكŨا نجد هناƃ متżيرات عديدة يمكن أن نص)الخ...أميون،جامعيون(التعليم
 . الجمهور إلƑ نوعيات معينةهاأساس

ويكون ) ريف،  حŲر،  بدو(جمهور قطاعي، يقصد بƌ الجمهور حسب المنطقة: الثالث
 .لإعلامية التي تستهدف تنمية المجتمعات المحليةهŨا التقسيم Ųروري في الحملات ا

 ƀوتحقي ƌالجمهور الخارجي لكسب ثقت Ƒولما كانت العلاقات العامة تستهدف الوصول إل
التفاهم معƌ، أو مساعدتƌ في حل مŮكلات معينة فقد أصبŢ من الŲروري أن يتوافر 

الديموŻرافي، لديها معلومات كافية عن خصائů هŨا الجمهور ليس فقط من المنظور 
ولكن أيŲا من المنظور الثقافي، لان الخصائů الثقافية من قيم واتجاهات ومعتقدات 

 .تمثل العوامل الوسيطة التي تحدد تōثير برامج العلاقات العامة وأنŮطتها
 :تحديد الوسائل وقنوات اƙتصال  -3

إلƑ الجمهور وتتŲمن هƋŨ الخطوة اختيار الوسائل الملائمة لتوصيل الأفكار و الرسائل 
المستهدف، وتختلف هƋŨ الوسائل من الجمهور الداخلي إلƑ الجمهور الخارجي وان كانت 

ناƃ بعű الوسائل التي يمكن استخدامها في الحالتين ويتم الاتصال بالجمهور الداخلي ه
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 الداخلية للمنظمة، و التي قد تصدر ةمن خلال صحف الحائط، و الصحيفة أو النŮر
Ż ات بصفة دورية أوŉير دورية، كما يتم الاتصال بالجمهور الداخلي من خلال اللقا

لي العلاقات العامة، من جهة والمباŮرة بين العاملين و الإدارة وكŨلƃ بين العاملين ومسؤ
قات العامة يتŲمن تنمية وتسهيل الاتصال التنظيمي داخل لاأخرƐ فان دور رجال الع

مل في المنظمات المختلفة، حيث تبين نتائج المنظمة، ويبدو أن الاتصال أصبŢ عصب الع
من وقت العمل يكون في صورة % 90و% 75الدراسات الحديثة أن ما يتراوš بين

اتصال، مهمة رجل العلاقات العامة إŨن زيادة فعالية الاتصال من خلال التعاون بين 
لعامة داخل الإدارة و العاملين ويؤŮر نمط الاتصال التنظيمي في فعالية أداŉ العلاقات ا

مؤسسة، ويعتبر هŨا النمط الأخير هو النمط المثالي الŨي يتيŢ إمكانيات أفŲل  للممارسة 
لي العلاقات العامة تحسين نمط و العامة وفي الإدارات الديمقراطية يمكن لمسؤاتالعلاق

اللقاŉات المŮتركة بين العاملين و الإدارة، وكŨلƃ بين العاملين بعŲهم البعű بهدف 
ƀبينهمتحقي ƀالفري šالتوازن و الانسجام ورو . 

 جرائد  ( لوسائل الاتصال بالجمهور الخارجي، فŐنها تتمثل في الصحافةةأما بالنسب
 الملصقات، إعلانات الطرƀ، الكتيبات، المنŮورات والاتصال ، مجلات،الإŨاعة،التلفزيون

سيلة خصائů هŨا بالإŲافة إلƑ المعارű وŻير Ũلƃ من الوسائل، ولكل و) الجمعي 
معينة في Ũلƃ جوانب القوة وجوانب الŲعف، كما إن خصائů الجمهور المستهدف 
تتفاعل مع خصائů الوسائل بحيث يتحتم اختيار بعű الوسائل دون Żيرها  من 
الوسائل، وهناƃ عوامل أخرƐ تتدخل في هŨا الōŮن ، مثل التكلفة المادية، نفترű مثلا 

 معظمهم القراŉة و الكتابة هناƃ ابدو، الŨين لا يعرفوالدف ن  حملة العلاقات العامة تستهإ
لا يمكن استخدام الصحافة لأنها تتطلب معرفة القراŉة و الكتابة وإنما نعتمد علƑ وسائل 

التجمعات ، (بديلة أخرƐ تتسم بالفعالية مثل الاتصال الŮخصي و الاتصال الجمعي 
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تمدت حملة العلاقات العامة علƑ وسائل  وكلما اع،بالإŲافة إلƑ الراديو) الخ..النوادي
متعددة كلما زادت احتمالات وصولها إلƑ الجماهير المستهدفة وبالتالي تزداد احتمالات 

 46.تōثيرها وتحقيƀ أهدافها المبتżاة

 : وŴŰ الخطة-4
في هƋŨ المرحلة من التخطيط يتم تحديد المŲامين و الأفكار و الأساليب التي من Ůانها 

ف التي حددتها إدارة العلاقات العامة، وينبżي أن يكون المحتوƐ مرتبطا تحقيƀ الأهدا
 المميز بحيث يجŨب الانتباƋ ويثير فبالأهداف ويتŲمن كŨلƃ الجديد و المستساŹ و الطر

الاهتمام، ويكون المŲمون واŲحا، من حيث اللżة و الأسلوب بوجƌ عام، فان تخطيط 
ار بمعنƑ المعلومات التي ستقدم إلƑ الجمهور، الإنتاŞ يتŲمن عناصر متعددة مثل الأفك

الحوار، (ثم القوالب و الأŮكال الفنية، بمعنƑ الأطر التي ستقدم من خلالها الرسالة
كما يتŲمن تخطيط ) الخ...الحديث،التحقيƀ، الدراما، الإعلان، الندوات، المناقŮات

، وقد تكون ة أو منطقيالإنتاŞ الاستمالات و الأساليب فقد تكون هناƃ استمالات عاطفية
 ůا يتوقف عن عوامل عديدة أهمها خصائŨرة وهŮير مباŻرة وŮأساليب مبا ƃهنا
الجمهور، تخطيط الإنتاŞ يتŲمن أيŲا تحديد حجم النŮاط أو البرامج من حيث المدة 
الكلية ومدة  كل عنصر علƑ حدة ويعبر عن المدة بالوقت في الراديو التلفزيون كما يعبر 

حة في الوسائل المطبوعة، ويرتبط بكل Ũلƃ تحديد المستوƐ اللżوي و عنƌ بالمسا
المستخدم في توصيل الرسالة، وعلƑ الرŻم من الأسلوب المتبع عادة هو الفصحƑ، كما 
أنƌ قد تستخدم العامة في كل الأحوال ينبżي أن تكون اللżة واŲحة  ومفهومة وŨات دلالة 

ŉالسوا Ƒوع علŲللجمهور و المو. 

                                                 
46- De trié , philippe. La communication interne au service de management, France,  laisons, 
1995,p.19.            
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تŲمن الخطة تحديد الاستراتجيات بمعنƑ أساليب العمل التي تنعكس بدورها علƑ أخيرا ت
 خبراŉ العلاقات العامة بعű امل لنجالتفاصيل و الخطوط العامة للخطة ككل، وي

استراتجيات العمل المتمثلة في إستراتجية الانتŮار التركيز، إستراتجية التوقيت، 
جية المŮاركة، إستراتجية، المفاجōة، إستراتجية إستراتجية الترتيب وعدم التورط، إسترات

 .الاختفاŉ، ثم إستراتجية ملتقƑ الطرƀ، وفيما يلي نبŨة موجزة عن هƋŨ الإستراتجية

 :إستراتجية اƙنتشار - أ
ع نطاƀ العمل علƑ مختلف المحاور خاصة محور الإنتاŞ، يوهي تعني ببساطة توس

 يتم تطبيƀ وسائل بالنسبة للةدفمحور الوسائل و القنوات، محور الجماهير المسته
إستراتجية الانتŮار من خلال استخدام وسائل متعددة مستهدفة من صحافة وإŨاعة 
وتلفزيون، فان منطƀ إستراتجية الانتŮار يقŲي بالوصول إلƑ كافة الجماهير بفئاتها 

لات موقطاعاتƌ المختلفة بما يناسب من مواد و أساليب وتوقيت، ويكون Ũلƃ عادة في ح
العلاقات العامة بالمؤسسة التي تقتصر خدماتها علƑ جمهور معين، أو في الظروف التي 

ƃلŨي بŲ47.تقت 

 :إستراتجية التركيز - ب
Ƌالعمل وتركيز ƀاختصار نطا Ƒار، بمعنŮقد يكون كليا أو ، وهي عكس إستراتجية الانت 

 واحد لرسالة قد يكون جزئيا، من أمثلة التركيز الكلي استخدام قناة اتصال واحدة وŮكلا
ومن أمثلة ) الخ...الŮباب، العمال، المرأة( لتصل إلƑ جمهور محدد قطاعيا أو نوعيا 

) كالتلفزيون مثلا(التركيز الجزئي ، أن تقوم حملة العلاقات العامة علƑ وسيلة واحدة
 .لتصل إلƑ جماهير متنوعة

 : إستراتجية التوقيت-ج 
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لة العلاقات العامة، أو لإعطاŉ طابع مميز وهي تعني اختيار الوقت المناسب لتنفيŨ حم
ول علƑ التنفيŨ، سواŉ بفعل عوامل خارجية أو طبقا لƘهداف الموŲوعة ففي الد

الرأسمالية مثلا حيث تسود المنافسة ومنطƀ البقاŉ لƘصلŢ، يلاحظ أن إحدƐ الŮركات و 
امة في مناسبات المؤسسات بوجƌ عام، أن تختار توقيتا معينا لتنفيŨ حملات للعلاقات الع

معينة، وفي توقيت محدد تلجا بعű الŮركات إلƑ الاعتماد علƑ أكثر من وسيلة والتقليل 
 .من الوسائل المستخدمة

 : إستراتجية التريŚ وعدم التورط-د
يقصد بها عدم اتخاŨ قرار مؤثر بŮان حملة العلاقات العامة، لان الظروف الحالية لا 

 Ůنت Ųدها الصحف حملة دعائية مكثفة، وظلت ةفراصتناسب Ũلƃ، إحدŮ Ɛركات ال
 ƌوفي الوقت نفس  ،ŉة للعملاŉسلوب يتسم بالجودة و الكفاōركة تؤدي خدماتها بŮال ƋŨه
 ƋŨكد أن هōت Ƒديد حتŮو التكتم ال ŉسلوب يتسم بالدهاōت في مناورة الصحف ولكن بŨأخ

لŮركة في تنفيŨ حملة كل ما لديها من أدلة الاتهام، بعد أن بدأت افŨت الصحف قد استن
ت في دفع لو أن الŮركة ان، كل تلƃ الأدلة Żير Ũات موŲوع أو قيمةجعلتعلاقات عامة 

سرت خ مع الصحف، وتراتل ومهااولم تتريث في التخطيط لتورطت في حرب سج الرد
 .عملائها، أو جزŉ كبير منهم علƑ الأقل

Ɖ- إستراتجية المشاركة: 
لأنŮطة التي تقوم بها العلاقات العامة، قد يكون بمعنƑ اŮتراƃ الجمهور في بعű ا

الجمهور الداخلي وقد يكون الجمهور الخارجي، من أمثلة اŮتراƃ الجمهور الداخلي 
 علƑ تقديم اقتراحاتهم و التعبير عن أرائهم سواŉ من خلال ةتŮجيع العاملين بالمؤسس

م الحفلات واللقاŉات بين اللقاŉات المباŮرة أو من خلال صحيفة المؤسسة أو مجلتها وتنظي
مختلف العاملين، ومن أمثلة اŮتراƃ الجمهور الخارجي، تنظيم مسابقات عامة بين 
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 ŉطة الثقافية و الترفيهية التي تقيمها سواŮأفراد في الأن űبع ƃتراŮجمهور المؤسسة، وا
 .مجانا أو بōجور زهيدة

 : إستراتجية المفاجŋة-ر
وقع بحيث  يكون في صالŢ الجمهور، سواŉ وهي تعني ببساطة تقديم ŮيŻ ŉير مت

لجمهور الخارجي لكسب تōيدƋ وŲمان ولائƌ، أو لتحويل أنظارƋ عن االجمهور الداخلي أو
المŮكلات القائمة  وŮد انتباهƌ إلƑ أمر أخر، إحدƐ الŮركات كانت فيها الانتخابات 

 الإدارة القديم  Ũات منافسة حامية، وكان الفريƀ المنافس  لمجلسالإدارةلعŲوية مجلس 
يخطط لحملة علاقات عامة لكسب ولاŉ العاملين، وحقƀ نجاحا  ملحوظا في Ũلƃ وكاد أن 
يفوز فعلا في الانتخابات، لولا أن الفريƀ الأخر وŲع خطة علاقات عامة مŲادة، كان 
من عناصرها استŲافة وزير السكن لحŲور اجتماع مع جميع العاملين ليزف إليهم 

Ţ، كان Ũلƃ بمثابة مفاجōة أو  صفعة ي جديد لهم بالتقسيط المربŮرƐ تخصيů مسكن
 للفريƀ الأخر الŨي يتربع ايدي هتافات الحاŲرين تōنفحم متللفريƀ المنافس الŨي كاد أن ي

 .بالجلوس عل المنصة في حŲرة الوزير

 : إستراتجية اƙختفاŇ -ي
ل وراŉ الصورة أو وهي قد تعني أن يكون نŮاط العلاقات العامة هو الجندي المجهو

النŮاط الخاů بالمؤسسة و الظاهر للجماهير، سواŉ الجمهور الداخلي أو الخارجي بهدف 
كسب تōيدƋ وثقتƌ، كما قد تعني التوقف المؤقت حتƑ لا تظهر المؤسسة بمظهر Ųعف، 

 دامżة Ųد المؤسسة بدرجة يستحيل ئل وجود حملة كيدية قوية بدلابوقد يكون بسب
تلƃ الظروف تكون إستراتجية التوقف  مناسبة في بعű الأحيان، بعدها تكŨيبها في مثل 

 . توقيت معيناحملة تدريجية بحيث تصل إلƑ أقوŮ Ɛدة له
ų-žالطر Əإستراتجية ملتق : 
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 Ƒمن وصول رسالة حملة العلاقات العامة إلŲوهي تعني استخدام كافة الأساليب التي ت
 بث الرسالة من خلال الإŨاعة بكون Ũلƃ اكبر عدد ممكن من الجمهور المستهدف، قد ي

و التلفزيون في أوقات Ũروة الاستماع و المŮاهدة وعلƑ مرات متفرقة، وقد يكون 
باختيار الأماكن التي يرتادها الجمهور، وقد يكون باختيار مواسم معينة تكثف فيها أنŮطة 

ماهير وŨات الŮعبية العلاقات العامة، وقد يكون أيŲا باختيار الŮخصيات المقبولة من الج
وقد نستخدم   هƋŨ أهم استراتجيات العلاقات العامة.48و النفوŨ، وبالتالي Ůدة التōثير

بعŲها أو احدها في مرحلة معينة دون سواها، وقد تكون هناƃ إستراتجية Żالبة في كل 
 .المراحل

 
 :الجدولة الزمنية الكلية -5

لي العلاقات العامة أن ؤوينبżي علƑ مسبعد الانتهاŉ من وŲع الخطة، بل وأثنائها أيŲا 
 نصب أعينهم الإطار الزمني للنŮاط، Żير أنهم عند هƋŨ المرحلة يكون لديهم عادة ايŲعو

 لكل نŮاط أو برنامج، وقد استفادت ملكافي الŨي يمكن من تقدير الوقت اللازا الاستبصار
) أو الأرجŢ(قت المتوقعو التي بموجبها يتم تحديد الو) (Bertالعلاقات العامة من طريقة

 :ويتم Ũلƃ من خلال الأتي
وهو اقل وقت ممكن لتنفيŨ العملية إŨا كانت الأمور تسير سيرا : تحديد الوقت المتفائل* 

 .طبيعيا
 علŲ Ƒوŉ الظروف العادية، و الخبرة المستخلصة Ƌويتم تقدير: الوقت الأكثر احتمالا* 

 .من التجارب السابقة

                                                 
48 - Detrie, philippe. Op.cit.p.23.  
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رű أن فير لأقصƑ وقت يمكن أن يستżرقƌ النŮاط بدƌ يكون التقوفي: الوقت المتŮائم* 
وقد وجد أن هƋŨ )  المتوقعةثعلما أن Ũلƃ لا يتŲمن الكوار(ظروف العمل Żير مواتية 

 ƌكل توزيع احتمالي، يقل فيŮ Ũخōاط العلاقات العامة تŮن Ũالأوقات الثلاثة المقدرة لتنفي
المتفائل أو المتŮائم بينما يزيد فيƌ احتمال احتمال انجاز هŨا النŮاط في كل من الوقت 

انجاز هŨا النŮاط في الوقت الأكثر احتمالا، ويتم استخراŞ الوقت المتوقع لتنفيŨ النŮاط 
 6 =الوقت المتŮائم)+الوقت الأكثر احتمالا(4+الوقت المتفائل: من خلال المعادلة اƕتية

للمŮروع بدقة، وكثيرا ما يتم تقدير وبتقدير الوقت المتوقع يمكن حساب الجدولة الزمنية 
Ũا كان مسئولو العلاقات العامة يتمتعون بالحرفية و الخبرة ولديهم اهŨر إŮالوقت المبا 

طار الفترة الزمنية الكلية يتم تقدير الوقت إالإمكانيات اللازمة و الظروف المساعدة، وفي 
لتōكد من أن التنفيŨ يسير المحدد لكل نŮاط فرعي ومن خلال الرقابة و المتابعة يمكن ا

 ƌير أنŻ طةŮالأن űمن الجدولة نوعا من المرونة في بعŲوقد تت ،ƌما خطط ل ƀوف
 أهم المواصفات التي يجب  وهƋŨيفترű إلا تتعدƐ هƋŨ المرونة حدودا وقتية معينة

توافرها في خطة العلاقات العامة، أول تلƃ المواصفات تتمثل في المرونة، وتعني أن 
طة قادرة علƑ أن تستجيب للظروف المتżيرة، ولا تكون جامدة في مواجهة هƋŨ تكون الخ
 49.الظروف

 التżيرات الطارئة دون أن يؤدي Ũلƃ إلƑ بن الخطة الناجحة هي تلƃ التي تستوعإ
تلال في بنائها الأساسي، يتعين أن تتعامل خطة العلاقات العامة مع تلƃ الظروف دون خا

 ثاني المواصفات المطلوبة في الخطة هي الوŲوš بمعنű Ƒ أركانها الأساسية،وأن تق
ة التكامل، فخطة العلاقات يأن تكون مفهومة جيدا للقائمين علƑ تنفيŨها، هناƃ أيŲا خاص

ة التكامل مع يإلا جزŉ من الخطة  العامة للمنظمة ككل، وترتبط خاص العامة ما هي
                                                 

 .98 مرجع سابů ،ƀ .س بدر عبد اĺ، المد ير- 49



 82

 يتطلب التنسيƀ بين الجهود خاصية التنسيƀ، فمن المعروف أن نجاš أي مŮروع إنساني
المبŨولة فيƌ، كما أن خطة العلاقات العامة يجب أن تقوم علƑ التنسيƀ بين جهود الأفراد 

بالتنسيƀ مع بالمنظمة وقات العامة لاو الإدارات الفرعية إن وجدت، في إطار إدارة الع
واجية و  يمنع الازدƀن التنسيإ و المستويات الإدارية المختلفة، Ɛالأخر الإدارات

خطة العلاقات العامة يجب أن فالتŲارب وتŮتيت الجهود و الإمكانيات دون طائل، 
 علƑ هدف ثانوي وإهمال هدف أساسي، وليس ةتتصف بالتوازن، فلا يصŢ تركيز الخط

من المنطƀ التركيز علƑ وسيلة محدودة الانتŮار وعدم التركيز علƑ وسيلة أخرƐ واسعة 
ة التنوع، فالتنوع في المŲمون و الأساليب، و يŨلƃ خاصوهكŨا بجانب .... الانتŮار

 ƀثير الخطة وتحقيōكال الفنية يزيد احتمالات تŮالأفكار و الرسائل و القوالب و الأ
 تحقيƀ أهداف المنظمة، هƋŨ أهم المواصفات التي يجب توافرها في يأهدافها، وبالتال

ت التي تجعل هƋŨ الخطة تفتقد خطة العلاقات العامة، Żير أن هناƃ العديد من الصعوبا
Ɛخرōالمواصفات العلمية بصورة أو ب. 

فكثير ما يوجƌ التخطيط في العلاقات العامة صعوبات أو معوقات تجعلŻ ƌير مثمر من 
ة، بعű هƋŨ الصعوبات يتصل بالمسئولين عن العلاقات العامة ملية و الفعليالناحية الع

ل سواŉ كانت داخل المنظمة أو خارجها،  العمببيئةبالمنظمة، و البعű الأخر يتصل 
 :وبوجƌ عام يمكن تحديد أهم معوقات التخطيط في تسع عناصر أساسية يمثلها هŨا الŮكل

 :Ů02كل رقم
 معوقات التخطيط

 
 

 

 عدم آفاية الوقت

 نقص الثقة

قلة الإمكانيات المادية و البشرية

 الخوف من الفشل

 تغيرمقاومة ال

 الفشل في فهم بيئة المنظمة
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المؤتمر الأول للعلاقات العامة و الأعلام في . سبدر عبد اĺ، المد ير: المصدر
 .ů ،100 1995مكتبة جامعة الكويت،  الرسمية، الكويت، تالمؤسسا

فعدم كفاية الوقت لا يتيŢ الفرصة الكافية لتحليل الموقف ودراسة عناصرƋ من جوانبها 
 Ƒالفرصة الاالمختلفة و التعرف عل Ţعليها لا يتي ŉاŲيجابيات لاستثمارها و السلبيات للق

لƑ البديل الأفŲل، المطلوبة لوŲع الخطط ودراسة البدائل دراسة متōنية، والاستقرار ع
فيōتي التنفيŨ دون المستوƐ المطلوب باعتبارƋ انعكاسا للعŮوائية و التخبط، وعدم الدقة 

لين عن وأثناŉ تقيم الموقف وŲع الخطط، أما نقů الثقة، فانƌ بقدر ما يعكس جهل المسؤ
 و عيالŨر، وبالتالي ينتج عنƌ الفŮل ؤلتلكا بالتردد و ƌ كافة مراحلمغالتخطيط، فانƌ يد

الإخفاƀ المؤسف لنŮاط العلاقات العامة، ولا يقل عن Ũلƃ خطورة أن يكون جهاز 
علƑ الاتصال بالإدارة العليا إلا بصعوبة حينئŨ يكون  العلاقات العامة بالمؤسسة Żير قادر
 دعم الإدارات العليا ويفتقد نŮاط العلاقات العامة إلƑهناƃ عطب في الاتصال التنظيمي 

 الأداŉ الأخرƐ في المؤسسة، انية التنسيƀ و التكامل مع جوانبتقد إلƑ إمكوتفهمها كما يف
مر الŨي يمثل إخلالا جوهريا بōحد أهم متطلبات عملية التخطيط أما من حيث قلة الأ

الإمكانيات البŮرية و المادية باعتبارها من العقبات التي تواجƌ التخطيط في العلاقات 
:  التخطيط العلمي من أساسƌ، لأنƌ التخطيط يتطلب أولاالعامة، فانƌ يؤدي إلƑ عدم وجود

 الدقيƀ مالفكر المدقƀ و التحليل الناقد والرؤية العميقة والنظرة الŮاملة و القدرة علƑ التقيي
الموارد : للحاŲر وتصور واقعي لما هو مōمول في المستقبل، و التخطيط يتطلب ثانيا

 صعوبة الاتصال بالإدارة العليا

إبعاد مسؤولي العلاقات العامة على 
الهامة الاجتماعات

 غموض أهداف المنظمة
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اŞ المميز و القادر علƑ المنافسة بما يخدم المالية سواŉ لاستقطاب الكفاŉات أو الإنت
ƌالجمهور وثقت ŉأهداف المؤسسة في كسب ولا. 

 أمام التخطيط في مجال العلاقات العامة تتمثل في أبعاد تقفكما أن العقبة الخامسة التي 
 عن الاجتماعات الهامة، هŨا الأمر يعكس جهل الإدارة بōهمية دور العلاقات امسؤوليه

ا السلبية أو المختلفة إلƑ هŨا الدور، كما أنƌ يجعل مسؤول العلاقات العامة العامة ونظرته
جهل العديد من الأمور الخاصة بالمنظمة ويصيبƌ بالإحباط فيفقد الثقة في وظيفتƌ ي

بعاد إن إويصاب اتجاهها ببرود عاطفي، ولا يجد في نفسƌ الحافز علƑ الإبداع و الابتكار 
الاجتماعات الهامة بالمنظمة احد مظاهر التخلف الإداري لي العلاقات العامة عن ؤومس

لنتائج بابمظاهر المتعددة، أما بخصوŻ ůموű أهداف المنظمة، فانƌ يرتبط مباŮرة 
بمعنƑ أنƌ إŨا كانت أهداف المنظمة Ũات طبيعة ŻامŲة، فان   لعملية التخطيطةالنهائي

لطبيعة المحددة التي تصب مة لن يتمكن من تصميم البرامج Ũات ااجهاز العلاقات الع
 الجهود وتŮتيت الإمكانيات دون طائل،  الŨي يؤدي إلƑ بعثرةعلƑ هدف محدد، الأمر

فżموű أهداف المنظمة يؤدي إلƑ إساŉة فهمها و بالتالي احتمالات التلاعب و الهروب 
 خاصة في حالة وجود عقبات أخرƐ كما سبŨ ƀكرƋ، وفيما يتعلƀ بالفŮل ةمن المسؤولي

م بيئة المنظمة، فان المقصود بالبيئة هنا كل ما يخů عمل المنظمة، ليس فقط من في فه
 المنظمة وأهدافها بل  وخصائů قوة العمل، وطبيعة رسالةŮبكة العلاقات داخل المنظمة

كبر عدد ممكن من العاملين بها، وتتŲمن لأو الخصائů و السمات الظاهرة علƑ الأقل 
 ةمظجتمعي الŨي يعمل فيƌ، إŨن الفŮل في فهم بيئة المنبيئة المنظمة أيŲا الواقع الم

 إلƑ خطة فاŮلة لأنها ببساطة لم تستند علƑ فهم صحيŢ للواقع، أما يؤدي بالŲرورة
مقاومة التżير فانƌ هو الأخر يمثل عقبة أمام تخطيط برامج العلاقات العامة، يزداد اƕمر 

و الرؤساŉ، وان كانت مقاومة  من جانب القيادات قاومة التżيرصعوبة إŨا كانت م
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ابعة  من نوقد تكون مقاومة التżير  ƚدارة،ل حقيقيا اتżير يمكن أن تمثل تحديال نالمرؤوسي
مصلحة Ůخصية تتطلب بقاŉ الوŲع علƑ ما هو عليƌ، وقد تكون نتيجة الخوف من 

Ũي يمثل التżير و الجهل بمزاياƋ، كما قد ترجع إلƑ عوامل نفسية وثقافية معقدة، الأمر ال
Ũالخطة(عقبة التنفي Ũالتخطيط في العلاقات العامة تتمثل )تنفي ƌالعقبة الأخيرة التي تواج ،

 Ƒيؤدي حتما إل Ƌا تجاوز حدŨإلا أن الخوف إ ƌيجب التنوي ƃل، وهناŮفي الخوف من الف
ل الإرادة، ويعطل التفكير ويؤدي إلƑ الاستكانة و الصراع يŮالفŮل، لأنƌ في هƋŨ الحالة 

نفسي، أما إŨا كان الخوف من الفŮل في حدود الطبيعية أي بما لا يمنع الجرŉة واقتحام ال
 الموقف و العمل الجاد، فانƌ يكون ايجابيا، أن مقاومة الخوف من الفŮل في سياƀ تخطيط 
برامج العلاقات العامة تتمثل في الارتكاز علƑ قاعدة عملية متينة وثقة في النفس وفهم 

 50.قدير سليم للمستقبلصحيŢ للواقع وت

 Śالśال ųالفر: Ŧالإنتاج و التنفي: 
في هƋŨ المرحلة، يتم إنتاŞ الرسائل التي ستقدم إلƑ الجمهور المستهدف، المواد و البرامج 
الإŨاعية و التلفزيونية، المواد التي ستنŮر في الصحف و المجلات، و الملصقات و 

لمنŮورات، وتستعين إدارة العلاقات العامة الŮرائŢ إŨا كان Ũلƃ في الخطة، الكتيبات و ا
في Ũلƃ بجهات إنتاŞ متخصصة إŨا كانت لا تملƃ إمكانيات الإنتاŞ، وقد تقوم بŐنتاجها إŨا 

  لŨلƃ وفي هƋŨ المرحلةة و البŮرية و المادية اللازمةكانت تملƃ الإمكانيات التكنولوجي
عة و الرقابة التي تتōكد من بد من وجود المستŮارين و الخبراŉ وكŨلƃ وجود المتابلا

مستوƐ الجودة الفنية و الجودة الموŲوعية للمادة المنتجة ومدƐ تطابقها في المواصفات 
 لمع الأهداف المحددة، ويصحب هƋŨ المرحلة نŮاط تنسيقي واتفاقيات مع وسائل الاتصا

 من إŨاعة و تلفزيون وصحف و مجلات، كما يصحب Ũلƃ إعداد وتجهيز أماكن الاتصال
                                                 
50 decandin, jean-marc. Communication marketing :concepts, techniques, stratégies, paris, 
economica,1995,p .39. 
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الجمعي سواŉ كانت مؤتمرات أو لقاŉات أو دوائر مżلقة بحيث تكون صالحة من 
 لعرű المادة في المواعيد المحددة، وتعتبر هƋŨ يلتنسيقي و التكنولوجاالمنظورين 

المرحلة Ũات حسم ونŮاط مكثف بالنسبة لرجل العلاقات العامة، أنƌ موجود في المؤسسة 
 مع الإدارة ومع فريƀ الإنتاŞ ومع زملائƌ ل ويتعاموفي جهة الإنتاŞ في وسائل الاتصال

في قسم العلاقات العامة ومع وسائل الاتصال المختلفة وكŨلƃ مع المسئولين في مواقع 
 الجمعي، وبعد أن يتم الانتهاŉ من الإنتاŞ ومراجعتƌ و التōكد من مواصفاتƌ، ثم لالاتصا

ئي يتم البدŉ في تنفيŨ النŮاط أي التنسيƀ مع وسائل الاتصال و الاتفاƀ معها بŮكل نها
 .تقديمƌ إلƑ الجمهور

Ŵالراب ųمالمتابعة و التقيي :الفر: 
 ƌيسير كما خطط ل Ũكد من أن التنفيōاط التŮالمرحلة من الن ƋŨيقصد بالمتابعة في ه

يل الايجابيات و السلبيات في التنفيŨ، أما التقييم فيقصد بƌ معرفة النتائج الفعلية جوتس
لعلاقات العامة، فالتقييم إŨن يرتبط بالفعالية أنƌ يهدف إلƑ قياس كفاŉة الخطة ببرنامج ا

 Ɛبدائل أخر ƃا كانت هناŨها، وما إŨطة العلاقات العامة وأساليب تنفيŮعت لأنŲالتي و
 يهدف إلƑ مأفŲل لتحقيƀ الأهداف المبتżاة، بالنسبة الإدارة العليا في المنظمة فان التقيي

 :51دقيقة ومحددة عنإمدادها بمعلومات 
  الأنŮطة التي قامت بها العلاقات العامة لتحقيƀ الأهداف الموŲوعة في الخطة -

 .اسة العامة للمنظمة وفلسفتها الاجتماعيةيو المستمدة من الس
يد الجمهور للمنظمة يية التي حققتها أنŮطة العلاقات العامة كارتفاع نسبة تōل النتائج الك-

 .ها وخدماتهاو الإقبال علƑ منتجات

                                                 
 .103ص السابق،    المرجع - 51
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- Ɛهنية للمنظمة لدŨالصورة ال Ƒثيرها علōطة من حيث تŮالأن ƋŨالدلائل الكيفية له 
 .الجماهير

Ũاط و البرامج من خلال اواخŮالن Ũكال التقويم تتم قبل تنفيŮأ űبع ƃفي الاعتبار أن هنا 
 :مالعلاقات العامة، فان الŨي يهمها هنا هو نوعين من التقيي

 .زئي ، الثاني هو تقيم Ůاملالأول هو تقييم ج

Ŋ - التقييم الجزئي: 
يقصد بƌ مقابلة الأهداف بالنتائج عدة مرات، تفصل بينها فترات زمنية أثناŉ تنفيŨ النŮاط 

 إجراŉ التقييم كل أربعة أŮهر، أن كاملا، هنا يمكنمثلا مدة النŮاط أو البرنامج تبلغ عاما 
صوب عدم الانتظار تفيد أنƌ من الأ صةراŉ العلاقات العامة وكŨلƃ التجارب المستخلخب

Ƒ فترة البرنامج بالكامل لنبدأ بعدها عملية التقييم بل أنƌ من الŲروري دراسة ŲقنحتƑ ت
 Ũول واتخاōا يمكن من رصد السلبيات أولا بŨفترات مرحلية، لان ه Ƒثير البرامج علōت

رات الخارجية في جراŉات التدعيمية اللازمة، وفي كل الأحوال يجب أن نōخŨ المؤثالإ
الاعتبار حتƑ لا تحسب نتائج معينة للبرنامج أو عليƌ  دون أن يكون لƌ علاقة بها وتزداد 
أهمية التقييم المرحلي في أنŮطة العلاقات الزمنية التي تنفŨ علƑ فترات طويلة نسبيا 

Ɛأهداف بعيدة المد ƀ52.وتستهدف تحقي 

 :التقييم النهائي و الشامل-ب
  كليةƋعلƑ الحصاد النهائي للبرنامج أو النŮاط بعد الانتهاŉ من تنفيŨ فرعيقصد بƌ الت

طار خطة كاملة ببرامج أخرƐ، وقد يكون التقييم إسواŉ كان هŨا البرنامج مستقلا أو في 
 Ůƌاملا للخطة ككل بعد الانتهاŉ من تنفيŨها، وتزداد أهمية التقييم النهائي حينما تخرŞ من

ين في Ũ الفعلي للنŮاط سواŉ كان تōثير سلبيا أو ايجابيا Ŋخ عن التōثيرةمعلومات محددب

                                                 
 .137مرجع سابق، ص.  محمد فريد، الصحن- 52
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الاعتبار مرة أخرƐ الظروف الخارجية التي تكون قد ساهمت في إحداث هŨا التōثير 
 :لات الأساسية لتقييم نŮاط أو برنامج العلاقات العامة تŮملاوبوجƌ عام فان المج

تهدف للرسالة  و بōية هل تعرű الجمهور المس: مدƐ وصول الرسالة إلƑ الجمهور -1
  ƀدرجة من العم 

 الرسالة اهتمام الجمهور وأثارت انتباهƌ  هل ت هل جŨب:درجة استجابة الجمهور -2
يƌ أو معاكسة  أن تكانت محببة إلƑ نفسƌ أو Żير محببة  وهل خلقت استجابة إدراكية موا

 .همكثير من المواد المنŮورة تجŨب انتباƋ الجماهير، ولكنها تكون محل سخريت
هل كان للنŮاط تōثير ملموس يحتمل استمرار : درجة استمرارية التōثير علƑ الجمهور -3

علƑ اتجاهات الناس أو أرائها حول الموŲوعات و القŲايا المعينة، ورسم صورة 
طبيعية للمؤسسة في أŨهانهم  هل زودت الرسالة الجماهير المستهدفة بالمعلومات التي 

 بŮان هƋŨ القŲايا تزيد وعيهم وتؤثر في أرائهم 

4- Ɓو الحقيقي في السلوŊ يير المحتملźو الت ųقتناƙاط مقنعا : درجة اŮهل كان الن 
  ƃا السلوŨثيرا مستقبلا في هōالجمهور المستهدف أو يحتمل ت ƃومحددا ومؤثرا في سلو

  معينة بحيث لم تواجƌ أي عقبات اجتماعيةوهل توافƀ مع الدلالات الثقافية 

 نهائي من خلال البحوث الميدانية، وكŨلƃ من خلال مجموعات النقاŭويتم التقييم ال
 ƃم من أهمية التقييم في مجال العلاقات العامة، فان هناŻالر Ƒودراسات الحالة، وعل

 ůالمواد وقلة الوقت، النق ůلأسباب عديدة أهمها نق ƃلŨو ،ƌعديد من الصعوبات تواج
 الإدارة بالاحتياجات البحثية اللازمة في فهم حدود دور العلاقات العامة، نقů وعي

 في العلاقات العامة بōهمية دور البحوث في التقييم يي ممارسوعيلتقييم، وكŨلƃ نقů ل
 53.وكŨلƃ بتقنيات تنفيŨ هƋŨ البحوث

                                                 
53 -ibid., p.54. 
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 دور العلاقات العامة في إدارة اƕزمات
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
جدية في موŲوع إدارة الأزمات التي تمتد إلƑ قرابة رŻم تعدد الكتابات النظرية ال

 : ن يتوصل إلƑ عدد من النتائج المهمة أو الأربعين عاما، إلا أن الباحث المدقƀ لا بد
عظم من تلƃ الكتابات كان يدور بالدرجة الأولƑ حول محورين żالب الأالهتمام ان إ -1

 : رئيسيين
 بمنظمات خاصة أو طة أي التي ترتبي المنظم الأزماتيمكن أن نطلƀ عليƌ محور ما* 

 .عامة دون Żيرها

 بالعلاقات بين الدول في ط أي ترتب"أزمات العلاقات الدولية"ما هو معروف بمحور**
 .حالات السلم و الحرب

 ŻامŲة وتحتاŞ إلƑ تزاللا إن بعű المفاهيم الأساسية المرتبطة بموŲوع الأزمات  -2
المتاحة لا زالت قاصرة لأنهما تقوم علƑ  تدراسات أكثر عمقا، كما وان المنهجيا
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ن في حدوثها المفاجŒ ومن ثم يتعŨر توقعها أو مكمافتراŲية السمة الأساسية للازمات ت
 54.التنبؤ بها

ويرƐ الدكتور سعيد محمد المصري في مؤلفƌ مقدمة في إدارة وتنظيم المنŮات السياحية 
يمكن أن نطلƀ عليƌ مصطلŢ  بيعة ماو الفندقية يعد تبسيطا متماديا هŨا الطرš لواقع وط

لا في بعű الحالات التي ترتبط بكوارث طبيعة تحدث لأول مرة ودون إم لهالأزمات ال
سابƀ إنŨار، أو في بعű الحالات التي ترتبط بسلوƃ إنساني فردي أو جماعي Żير سوي 
ففي الżالبة العظمƑ من الأزمات وما قد يترتب عليƌ من كوارث لا بد وان تكون 

جŨور يمكن الاستدلال المبكر لمظاهرها قبل وصول محيط وأبعاد الأزمة إلƑ حالة اله
الاستعجال بحيث يصبŢ التعامل معها مكلف اقتصاديا و اجتماعيا وتصبŢ قŲية من 
يواجهونها تتركز بل وتنحصر فقط في محاولة الحد من أثارها السلبية التي Żالبا ما 

 .الأجل الطويل إلƑ دمت تيصعب حسابها و التي قد
 الاهتمام إلا في السنوات العŮر  من بقسط وافرحƑŲالاهتمام بالأزمات القومية لم ت -3

 .الأخيرة القرن العŮرين
 :مفاهيم Ŋساسية :المطلŔ اƕول
 : مفهوم اƕزمة :الفرų اƕول

 بين تفرƀ لا تكاد منها العظمƑ الżالبة أن إلا ،توجد العديد من المحاولات لتعريف الأزمة

 كمرادفات كلها تستخدمها أن وتكاد بل "الطوارئ حالات"و "الكوارث "و الأزمات فاهيمم

 زيتمي حاولت التي القليلة المحاولات بعű أن إلا الżموű، هŨا انتŮار ورŻم بعŲها،
 .تحديدا أكثر بŮكل الأزمة مفهوم

                                                 
 .139مرجع سابق، ص . سحر محمد، وهبي.  محمد منير، حجاب- 54
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 يرتبط الأزمة مفهوم أن ROSENTHAL AND PIJNEBURGوبينتبرŞ ثالن روز فيقول

 .الطارئة و  المؤكد، وŻير التهديد Ůديدة المواقفب
 سلبية نتائج لƌ تكون متوقع، Żير رئيسي حدث هي الأزمة أن BARTANبارتن ويقول

 .محتملة
 أثار ولƌ الرقابة وفقدان البŮر، و للموارد تهديد علƑ ينطوي وقفم الأزمة أن هيث ويقول

 .ككل منظمةال و الموارد و البŮر علƑ منظورة Żير أو/و منظورة
 مفهوم تمييز هو الهدف كان ما إŨا فيها الخوű حديثة أخرƐ إŲافية قŲايا هناƃ أنŻ ƌير

 الحدث، مفاهيم بين التمييز قŲية القŲايا، تلƃ أهم من ولعلƌ المفاهيم من ŻƋير عن الأزمة

 .بالأزمة المرتبطة المفاهيم بعű بين مقارنة الأتي الجدول ويوŢŲ المŮكلة الظاهرة،

 
 

  01:رقم دولج
 باƕزمة المرتبطة المفاهيم بعů بين مقارنة

      المفاهيم
 العوامل

 الحادثة الأزمة المŮكلة الظاهرة الحدث

الطبيعة و 
 التكرارية

تżير عادة 
ما يكون 

 Ƌتكرار
 محدودا

نمط تżير 
متكرر 
ومعدل 

 تكرار كبير

انحراف 
عما هو 
متوقع قد لا 

 يتżير

تżير مفاجŒ أو 
ما متدرŞ نادرا 

يتكرر بŨات الŮكل 
ůو الخصائ 

تżير محدد 
للżاية 

وعادة مالا 
 يتكرر
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Ƌقد يكون  الاتجا
سلبا أو 

 ايجابيا

قد يكون 
سلبا أو 

 ايجابيا

قد يكون 
سلبيا أو 

 ايجابيا

دائما ما يكون 
 سلبيا

دائما ما 
 يكون سلبيا

اجل اƕثار 
 المترتبة

قصير 
 الأجل

قصير  طويل الأجل
 الأجل

قد يكون قصير 
 جل أو طويلالأ

قصير 
 الأجل

مدƐ إمكانية 
ƌالتنبؤ ب 

ممكنة 
 أحيانا

تكاد تكون  ممكنة Żالبا
 مؤكدة

ممكنة باحتمال 
 Żير مؤكد

Żير ممكنة 
 دائما

 
جهود 

 المواجهة

 
محدود 

 ومحسوبة

 
كبيرة و 

 محسوبة

 
محدودة 

 ومحسوبة

 
مكثفة Żير 

 محسوبة

 
محدودة 
وŻير 

 محسوبة

دمة في إدارة وتنظيم المنŮاة السياحية و الفندقية، مق. محمد سعيد، المصري: المصدر
 .        ů ،56 2000مصر، الدار الجامعية، 

تżيير رئيسي مفاجŒ أو متدرŞ : من الجدول يمكن صياŻة تعريف متميز للازمة بōنها
فريد الŮكل والخصائů يمكن التنبؤ بƌ باحتمال محسوب Żير مؤكد استنادا إلƑ مظاهر 

ث أو مŮاكل سلبية سابقة، هŨا التżيير يحدث أثار سلبية قد تكون أو أحداث أو حواد
أو طويلة اƕجل، تستلزم مواجهتها /و أو Żير مباŮرة، وقد تكون قصيرة الأجل/مباŮرة و

منظومة متكاملة من الجهود المكثفة و الفورية التي يصعب تحديد إبعادها بطريقة قاطعة 
 55.من البداية

 ƀمن التعريف الساب Şالتالية للازمةونخر ůبالخصائ: 
                                                 

 .59، ص 2001، الدار الجامعية،  مقدمة في إدارة و تنظيم المنشات السياحية و الفندقية، مصر. سعيد محمد، المصري- 55
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 .، فريد الŮكل و الخصائŞů أن الأزمة هي كل تżيير مفاجŒ أو ومنتو-1
 . محسوب، ولكن Żير مؤكدل أن الأزمة Żالبا يمكن التنبؤ بها باحتما-2
 أن حدوث الأزمة لا بد وان تسبقƌ مظاهر وأحداث أو مŮاكل سلبية تنبŒ بحدوثها، -3

 تكتŮف إلا أثناŉ محاولة البحث لاخدم لدلالات مبكرة ولكنهاهƋŨ الأمور Żالبا ما لا تست
 .عن أسبابها

أو Żير مباŮرة قصيرة الأجل / أن الأزمة لا بد أن تترتب عليها أثار سلبية، مباŮرة و-4
 . أزماتحد Ũاتهاأو طويلة الأجل، هƋŨ اƕثار قد تكون في /و
لمكثفة و الفورية التي قد ن مواجهة الأزمة يستلزم تخطيط منظومة من الجهود اإ -5

 . دائما، الأمر الŨي يستلزم قدرا من المرونة متجددةدتكتŮف لها ابتعا
 :و يهمنا هنا أيŲا أن نŮير إلƑ ثلاث قŲايا إŲافية مهمة

Əولƕية اŰبالكارثة هو نتيجة للمقدمة التي عرفناها بالأزمة وليس :الق ƌعلي ƀأن ما يطل 

ود عن مواجهة الأزمة و الحد من أثارها المفاجئة قد مرادفا لها، فبعد أن تعجز الجه
 .تحدث الكارثة

ومن الŲروري التōكيد علƑ اعتبار الأزمة مقدمة للكارثة وليس العكس وهŨا لا يعني أن 
 فهناƃ كوارث تحدث دون سابƀ إنŨار وهناƃ تزماأوارث لا بد أن تكون مقدماتها ككل ال

توƐ الأزمة، كما أن قد يترتب علƑ بعű كوارث قد سبقتها حوادث لا ترقƑ إلƑ مس
 .أنواع الكوارث الطبيعية Żير المتوقعة سلسلة من الأزمات

 أحداث، أو حوادث، مŮاكل أو ( أن الأزمة في حد Ũاتها مجموعة مقدمات:القŰية الśانية
، التبكير في التعرف علƑ تلƃ المقدمات يزيد من القدرة علƑ مواجهة الأزمة )ظواهر

 .ريقة فعالة بطدارتهاوإ
 03:الŮكل رقم.زمة و الكارثةلأاويوŲع الŮكل التالي العلاقة بين مقدمات الأزمة و 
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 .العلاقة بين مقدمات الأزمة، الأزمة و الكارثة
    

 أو                                         
 أو                                          

 أو
 

 .مقدمة في إدارة وتنظيم المنŮات السياحية و الفندقية. ريمحمد سعيد، المص: المصدر
 .ů ،58 2001                              مصر، الدار الجامعية، 

ترتبط بما يقولƌ هيث أن الأزمة من المنظور الإداري هي أزمة لƘسباب : القŲية الثالثة
 :التالية

 .أن الوقت المتاš لمواجهتها يكون محدود للżاية -1
 .  المعلومات المتاحة في الأزمة تظهر مفقودة أو لا يمكن الاعتماد عليها أن -2
3- šما هو متا ƀالبا ما تفوŻ أن الجهود و الإمكانيات اللازمة لمواجهتها. 
  أن القرارات الواجب اتخاŨها لمواجهتها يجب أن تكون سريعة -4

نŮاة ويŲيف الدكتور سعيد محمد المصري في مؤلف مقدمة في إدارة وتنظيم الم
السياحية و الفندقية سببا خامسا، هو أن القرارات وقائية بالدرجة الأولƑ، يعني Ũلƃ أنها 

لمواجهتƌ  لا تتبعƌ أن يحدث هناƃ نوع من التżيير السلبي أودائما ما تكون متōخرة، فلا بد
 56.باتخاŨ القرار
ت ازم اSymour and Moorƕ يقسم سيمورو مور : Ŋنواų اƕزمات: الفرų الśاني

 :إلƏ نوعين رئيسيين
ية ودون سابƀ إنŨار، و لا تلاحظ ائوهي الأزمة التي تحدث فج: اƕزمة المفاجئة -1

Ůرات سابقة دالة عليها، ولا يŮر بها إلا عند مواجهة الكارثة المترتبة عليهاعمؤ. 

                                                 
56 -ƀ2002إدارة الأزمات، القاهرة، مركز الخبرات المهنية، .  عبد الرحمن، توفي ů ،17. 
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 وهي الأزمة التي تتسلل في الظهور، ودائما ما تكون هناƃ دلائل :اƕزمة المتدرجة -2
ات مبكرة وقوعها، ففي العادة ما تبدأ بمجموعة متتالية من الحوادث التي Żالبا ما أو إنŨار

 .لتها لكنها تتراكم وتتجمع وتنتهي إلƑ وقوع الأزمةŲئاحساس بƚيتم تجاهلها ل
Śالśال ųزمة:الفرƙŊ دور حياة : 

ا، و  تبلور التحديات الرئيسية التي تعلنهةمن الŲروري تفهم كيفية تطور الأزمة وكيفي
 مور أن أي أزمة تمر بمراحل ثلاث و ويرƐ سيمور أن تحدثهاالأŲرار التي يمكن

 57:رئيسية
Əولƕزمة: المرحلة اƕا ŷتم ن وهي المرحلة التي ت:مرحلة بزو ŉفيها الأزمة سوا ƀطل

لم Ůخصية الكيان الŨي تصيبƌ الأزمة لمن ا معفكŨŮلƃ فجائيا أو تدريجيا، وهناƃ تت
 :ز هƋŨ المرحلة بالخصائů التالية أمرƋ، وتتميمهمهي

 .سيتعرű من الكيان إلƑ وسائل الإعلام و الجمهور ويصبŢ بؤرة منظورة -1
2- ƕا  Ƒالفعل الأولوية لوددرثار المترتبة عل Ƙ زمة من جانب الكيان سيكون من نسيانها

 .أو تżيرها
ابع الإحساس بان التحكم في الأزمة Żير ممكن وان خيوط السيطرة تهرب من بين أص -3

 .الكيان
تبدو تفاصيل الأزمة ŻامŲة، علƑ الرŻم من Ųرورة قول Ůيŉ عن ألازمة من  -4

 . الكياننجانب القائمين علŮ Ƒؤو
 دائما ما يكون رد الفعل المباŮر هو التركيز علƑ الفترة القصيرة و الŨعر أو الهلع و  -5
 . في المجازفة باتخاŨ قرارات Żير محسوبةدأالب
 . الجميع المنظور الحقيقي للازمة لفترة في البداية يفقد -6

 :مرحلة احترام Ŋو śورة اƕزمة: المرحلة الśانية
 الكيان في حالة عدم توا زن، وعدم تيقن لƌي يكون خلاالŨتبدأ هƋŨ المرحلة في الوقت 

مما يجب عملƌ لمواجهة الأزمة، وهنا يكون انتŮار الأزمة بسرعة مروعة، ففي البداية 
  المعلومات الخاطئة و الإŮاعات و الŮكاوƐ ل دم الكيان من خلازمة في تيارلأاتتżلżل 
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 المناŤ المحيط بالأزمة، وŻالبا ما يترتب عوƀ الحركة الطبيعية للكيان وتثيرو التي قد ت
 Œادة المعادية للكيان و التي تحول الموقف السيŲالمرحلة ظهور الاتجاهات الم ƋŨه Ƒعل

 :58حلة عدة تطوراتللازمة أكثر سوŉا وينتج عن هƋŨ المر
دخول أطراف جديدة إلƑ دوامة ألازمة تستمد المعلومات التي تŮكل مدركاتها في  -1

 .ة أو Żير كاملةحوسائل الإعلام و التي قد تكون Żير صحي
 .انتŮار الŮائعات و التوقعات مع Żياب الحقائƀ في الأزمة و أبعادها -2
  الرأي العامم في تŮكيلكظهور بعű اƕراŉ الفنية عن الأزمة قد تتح -3
 .د الżŲوط علƑ إدارة الكيان مما يزيد من مستوƐ توترهاايتز -4

 :مرحلة انقشاų اƕزمة: المرحلة الśالśة
لا يقصد بهƋŨ المرحلة انتهاŉ الأزمة بالقŲاŉ علƑ كل أثارها السلبية، و لكن التمهيد 

 :لإعادة بناŉ الكيان الŨي أصابتƌ الأزمة وهو يتŲمن
 .يجابية عن الكيان الŨي أصابتƌ الأزمةخلƀ انطباع ومدركات ا -1
لأجل تمكن الإدارة من اإعادة البناŉ الداخلي للكيان عن طريƀ رسم إستراتجية طويلة  -2

مواجهة المŮاكل الحالية وتحصين الكيان Ųد المŮاكل المستقبلية التي تمكن أن تنتج عنها 
 أزمات مماثلة

 :Ƒ وجƌ الخصوů تمر بōربعة مراحل أن الأزمة الإدارية علالسيد عليوةويرƐ الدكتور 
راف أو استكŮاف Ůأو المرحلة ما قبل الأزمة وخلالها يمكن است: المرحلة التحŦيرية -1

 .كل الاحتمالات و المتżيرات التي قد ينجم عن وقوعها أزمة ما
 . وخلالها تنمو وتتسع متżيرات الأزمة ويتعاظم خطرها:مرحلة نشوŇ اƕزمة -2
żيرات أو العوامل المسببة للازمة قد ا تلالها تكون م وخ:مرحلة انفجار اƕزمة -3

Ƒرت وتكون السيطرة عليها عند حدها الأدنŮانت. 
 بحيث تبدأ تلاŮيها تبدأ العوامل المسببة للازمة في الل وخلا: اƕزمة انحسارمرحلة -4

 .قبل حدوث الأزمة) الأصلي(المؤسسة في استعادة توازنها الطبيعي 
Ŵالراب ųرار ا :الفرŰƕلرئيسية للازمةا:  
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ة كما يراها خبراŉ إدارة تتعدد الأŲرار المترتبة علƑ حدوث الأزمات إلا أن أكثرها أهمي
 59.بعد الŲرر الاستراتيجي وبعد الŲرر المالي:  رئيسيينالأزمات تنحصر حول بعدين

قد يكون حادا ويتم إدراكƌ في أبعاد ثلاثة يمكن :  بعد الŲرر الاستراتيجي:البعد اƕول
 :لخيصها كما يليت

 أŲرار تصيب خطط النمو و المركز التنافسي للكيان -1
2- ƌرار تصيب سمعة الكيان و الانطباع العام المتكون منŲأ . 
 . الكياننأŲرار تصيب الأفراد و الجماعات القائمة علŮ Ƒؤو -3

د الفرع المالي Żالبا ما يتم احتسابƌ بدقة، ولكن الاستعدا:  بعد الŲرر المالي:البعد الśاني
Ƒالحد الأدن Ƒإل ƌمبكرا قد يساعد في الخدمة وتفصيل ƌالكمي و المهني ل. 

 :نطاƀ هŨا البعد في محورين رئيسيينراƃ ويتم إد
 الطلب  علƑ انحصار أو انكماŭ المالية السلبية المترتبةأي اƕثار: محور الربحية -1

ƌمتوجات ƑعلƋأو خدمات الكيان، وفقدان دعم المستفيدين من وجود . 
 .أي الكلفة المالية الواجب اتفاقها: ة التكلفمحور -2
 . لإزالة الأŲرار المادية التي أصابت الكيان كنتيجة للازمة-
اŉ السلبيات ر ج من لإعادة بناŉ النظام الإنتاجي و التسويقي للكيان و الŨي تŲرر-

 .المترتبة عن الأزمة
 .Ůارية الخارجيةست مقابل الاستعانة بالخبرة الا-
تعويŲات الواجب الالتزام بها قبل الżير و المترتبة علƑ الأزمة في كل من  مقابل ال-

 .الأجل القصير و الأجل الطويل
-ƌالثقة في Ɛسمعة الكيان ورفع مستو ،ŉمقابل إعادة بنا . 

 المنهŝ لƘدارة الفعالة ƙزمات  :المطلŔ الśاني   
 قبل التطرƀ إلƑ المناهج :المتطلبات اƙساسية لƘدارة الفعالة للازمات :الفرų اƕول

ا التعرف علƑ ما تحتاŞ إليƌ كمتطلبات أو كفروű أساسية نهميالمختلفة لإدارة الأزمات، 
 .تŮكل الإطار العام الŨي تعمل تحت مŲلتƌ الإدارة الفعالة للازمات

 :رئيسيةكن حصر تلƃ المتطلبات في ستة يمو
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 ألازمة مع نطاقها الكامل،  Ųرورة قبول أن تناسب قرارات مواجهة:طلŔ اƕولتالم -1
 . هنا يجب أن لا تعالج الجزئياتاتفالقرار

 Ųرورة قبول أن تكون هناŊ ƃليات خاصة عالية المرونة لإدارة :طلŔ الśانيتالم -2
 .الأزمة تختلف علƑ اƕليات التقليدية التي تستخدم في الظروف العادية

3- Śالśال Ŕرورة قبول استعانة بالخبرات الخارجية: المتطلŲ ƃلŨ المتخصصة كلما كان 
 ƃلŨممكنا  ومهما كانت التكلفة وŲ رطية الحياد في تقيم أبعاد الأزمة ومتطلباتŮمانا ل

 .إدارتها 
 التي تنفƀ من اجل الإدارة الفعالة للازمة هي ة Ųرورة قبول التكفل:طلŔ الرابŴتالم -4

 . للوقاية من أزمات المستقبلرفي الحقيقة استثما
5- ũالخام Ŕر:المتطلŲ  ليات للوقاية منŊ ورة أن تنتهي إدارة الأزمة بتصميم

 .احتمالات حدوث الأزمات المŮابهة مستقبلا
6- ũالساد Ŕي بسبب حساس:المتطل Ƒبالتوصل إل ŉروريا الاكتفاŲ ة عامل الوقت يكون

 مرŲية لإدارة الأزمة، وعدم الانتظار للوصول إلƑ قرارات مثالية والتي قد تقرارا
 . بعد فوات الأوان وتحول الأزمة إلƑ كارثة يتعŨر الوصول إليها

 .ويوŢŲ الŮكل التالي تلخيصا لتلƃ المتطلبات
   

 
 

 Ů:04كل رقم                                  
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قية، مقدمة في إدارة وتنظيم المنŮات السياحية و الفند. محمد سعيد، المصري: المصدر
 .ů ،67 2001مصر، الدار الجامعية، 

 :المنهجيات المختلفة لإدارة اƕزمات : الفرų الśاني
منهجيات بōنها أطرا لمراحل التفكير المنطقي في قŲية ما، البصفة عامة يمكن تعريف 

 .هامعسواŉ لكŮف مŲمونها أو أسبابها أو العوامل المؤثرة فيها، ولتحديد كيفية التعامل 
 موŲوع  بطبيعة القŲيةلمفترű أن تتōثر تلƃ المنهجيات بالدرجة الأولƑورŻم أن ا

وهŨا . هاميمصالاهتمام إلا أن الواقع يؤكد أنها تتōثر إلƑ درجة كبيرة بالمنظور الخاů لم
هو السبب الرئيسي في تعدد المنهجيات بقŲية واحدة وان احتمال اتفاƀ مجموعة من 

 مŮترƃ نوŲم علƑ مفهوم وماƀ إلا لو اتفقوالمفكرين علƑ منهجية واحدة لن يتحق
 .للقŲية التي يتعاملون معها

وبصفة خاصة، بالنسبة إلƑ منهجية إدارة الأزمات، فمادامت الأزمة هي قŲية Ũات 
مفهوم ومŲمون مميز فمن المنطقي أن يكون هناƃ اتفاƀ بين المفكرين عن منهجية 

 من المتطلبات لتلƃ المتطلبات الستة مŮتركة فيها بينهم لإدارة الأزمات تخŲع لمجموعة
 . الإŮارة إليهابقتالتي س

 : منهجية التناŲر التاريخي -1
من خلال الكم الهائل من الكتابات عن منهجيات إدارة الأزمات، أن الżالبية العظمƑ منها 
يتبع ما يطلƀ عليƌ منهج التناظر التاريخي، أي الرجوع إلƑ الأزمات السابقة  ودراستها 

 ةصددها وهŨا المنهج هو منهج منتقů لان يفترű الحتمية التاريخيبرŮاد بما تم و الاست
 ō أساسي للدراسة و التحليل، وحقيقة قد تحدث أزمات مسماها واحد، إلا أنƌ من الخطألجز

افتراű أن الأزمات Ũات المسمƑ الواحد متطابقة أو متماثلة من حيث مŲمونها  
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ة وتحت كل نليب التعامل معها في جميع الأزموأبعادها وأسبابها بحيث تصلŢ اسا
 .الظروف

وعلŨ Ƒلƃ فان منهج التناظر التاريخي يجب أن يؤخŨ بقدر كبير من التحفظ وان تنحصر 
الاستفادة منƌ في كونƌ أداة للتنبؤ، Ũلƃ بالإŲافة إلƑ منهج التناظر الداخلي حتƑ يمكن أن 

 :ات يستلزم بالŲرورة قيمة حقيقية في مجال إدارة الأزمئƌتحقƀ من ورا
 في الماŲي وهŨا من تƘزمات التي حدثلتوافر تحليل وتقييم كامل وموŲعي  -1

 .الأمور Żير ممكنة
ن كن لم تإتوافر تحليل وتقيم كامل للازمات القائمة وهŨا من الأمور Żير ممكنة  -2

 .مستحيلة
قيمة نسبية في هŨا الإطار الŨي يŲم مستحيلين، يكون منهج التناظر التاريخي منهج Ũو 

 60.لا تتعدƐ استخدامƌ كōداة من أدوات التنبؤ
 :المنهجيات التي تقوم علƏ الواقŴ العملي -3

يقدم هيث نموŨجا واقعيا لمرحلتين رئيسيتين داخل القŲايا المتكاملة : النموŦج اƕول
 :لإدارة الأزمات يوŲحها الŮكل التالي

   
 
 

                                          Ů05:كل رقم 
 )Ųاŉ إدارة الأزماتف( نموŞŨ هيث لمراحل إدارة الأزمات
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 مقدمة في إدارة وتنظيم المنŮات السياحية . محمد سعيد، المصري:           المصدر

 .ů ،70 2001و الفندقية،مصر، الدار الجامعية،          
 ويرƐ هيث أن هناƃ مرحلتين رئيسيتين لإدارة الأزمات هما مرحلة الاستجابة للازمة 

وهي تمتد إلƑ  ما بعد  (و التي تمتد إلƑ ما قبل وقوع الأزمة، ومرحلة استعادة التوازن 
إلا أن كل مرحلة تتŲمن بعدان هما بعد الاتصالات وبعد ) Ůاع الأزمةقان

 في إدارة الأزمات يجب أن تتكامل المرحلتين مع التصرفات،وحتƑ تتحقƀ الŮمولية
ن في الżالبية العظمƑ من الكيانات التي تواجهها مالبعدين ويقول هيث أن المŮكلة تك

 بعد التصرفات وتتجاهل بعد الاتصالات، الأمر الŨي يؤثر علƑ صورة Ƒأزمات تركز عل
 .Ůاع الأزمة قالمنظمة بعد ان
ا لمراحل خمس لإدارة عيالحملاوي وŊخرون نموŨجا وقيقدم الدكتور : النموŞŨ الثاني

 :الأزمات يمكن تصورها في الŮكل التالي
 

    
 
 
 

  
 Ů:06كل رقم                                    

 نموŞŨ الحملاوي وŊخرون
 رد الفعلإدارة مبادرة                                                            إدارة ب

 
 
 
 
 

مرحلة استكشاف 
 إشارات الإنذار

لة الاستعداد و مرح
 الوقاية

 
الأزمة

مرحلة احتواء 
الأضرار أو الخدمات

مرحلة استعادة 
 النشاط

 مرحلة التعلم
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 دارة وتنظيم المنŮات السياحية و الفندقية،إمقدمة في . محمد سعيد، المصري: المصدر
 ů ،71 2001مصر، الدار الجامعية، 

ويرƐ الحملاوي وŊخرون أن الإدارة الفعالة للازمات يجب أن تمر بالمراحل الخمسة 
ي هف) الحالة الأكثر انتŮارا( بالرابعة كلها، أما الإدارة التي تبدأ بالمرحلة الثالثة وتنتهي

 الفعل تبدأ بعد وقوع الأزمة وتنتهي  بردإدارة Żير فعالة لأنها لا تخرŞ عن كونها إدارة
 .بانقŮاعها

Śالśج الŦجا أخر لمراحل ثلاث لإدارة الأزمات .  تقدم د:النموŨنمو ĺا ƀعاية رز
 السلعية يمكن تلخيصها وتصورها في الŮكل التالي

                                    
 
 
 
 
 
 
 

 Ů:07كل رقم                                      
 نموŞŨ إدارة الأزمات السلعية

 
 
 
 

 
 

تقيم الأداء بعد 
الخطة التنفيذية  الأزمة

 أثناء الأزمة

التخطيط الاستراتيجي قبل 
 الأزمة
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 مقدمة في إدارة وتنظيم المنŮات السياحية و الفندقية،. محمد سعيد، المصري: المصدر

 .ů ،72 2001مصر، الدار الجامعية، 
Ũا النموŞŨ يركز علƑ أهمية التخطيط الاستراتيجي قبل وقوع وعلƑ الرŻم من أن ه

 ƃواحد متجاهلا أن تل Ƌاعتبر المراحل الثلاثة متتابعة تتابعا خطيا وفي اتجا ƌالأزمة إلا أن
 ومتبادلة ومتداخلة حتƑ تتحقƀ القيمة ةالمراحل في الواقع العملي يجب أن تكون متكامل

 .القصوƐ لها
لسيد عليوƋ نموŨجا أخر لمراحل ست لإدارة الأزمات في المجال يقدم ا: النموŞŨ الرابع

 : تصورها في الŮكل التالييمكن السياسي، 
 
 
 
 
 
 
 

 Ů:08كل رقم                                         
 :نموŞŨ متكامل في إدارة الأزمات

 البحث
 التقييم

 
 

 
 

اختراق 
جدار 
الازمة

 
  التمرآز

 حكمالت

 
 التوجيه

فتح 
جسر 
إلى لب
الأزمة

السيطرة 
على 
 الأزمة

التخلص من 
الأزمة أو 
تحويلها 
 ايجابيا
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 مقدمة إدارة وتنظيم المنŮاة الفندقية و السياحية،. محمد سعيد، المصري: المصدر
 .ů ،73 2001      مصر، الدار الجامعية، 

 Ƌتتابعا في اتجا űالخطية التي تفتر ŞŨا يعد من النماŲأي ƌأن Ƌعليو ŞŨنمو Ƒعل Ũيؤخ
 واحد لمراحل إدارة الأزمات

ũج الخامŦجا أخر لمراحل إدارة الأزم ور وم سييقدم: النموŨطار إات في مور نمو
مفهومها لطبيعتها علƑ أنها بالدرجة الأولƑ إدارة اتصالات، يتŲمن هŨا النموŞŨ ثلاث 
منظومات من الأنŮطة الاتصالية تتناسب مع المراحل الثلاث لتطور الأزمة محل 
تلخيصها في الŮكل التالي، ويؤخŨ علƑ هŨا النموŞŨ أنƌ يبدأ من منظومة الجهود 

زوŹ الأزمات، ولهŨا فهو نموŞŨ لرد الفعل لاحƀ لفعل الأزمة الاتصالية التي تصاحب ب
ƌوليس سابقا ل.   

 
 
 
 

 Ů:09كل رقم                              
 مور لإدارة الأزماتسير و ونموŞŨ سيم

 
 
 

 مقدمة إدارة وتنظيم المنŮاة الفندقية و السياحية،. محمد سعيد، المصري: المصدر
 .ů ،74 2001مصر، الدار الجامعية، 

 

 
 الانتشار

 
 التوسيع

 ةأضعاف القوى المسبب
 للازمة 

 

التحرك 
الايجابي لتحكم 
 في الأزمة

أنشطة اتصالية مع 
 مرحلة انقشاع الأزمة

 أنشطة اتصالية
 مع مرحلة بزوغ الأزمة

أنشطة اتصالية مع مرحلة ثورة 
 الأزمة
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 :نموŦج منهجية مقترحة لƘدارة الفعالة للازمات/3 
 لƚدارة ةمن الدراسة المتميزة لتلƃ العينة من النماŞŨ يمكن اقتراš تصور لمنهجية عام

 :الفعالة للازمات، تتŲمن منظومة متكاملة من الأنŮطة التالية
 :منŲومة Ŋنشطة مستمرة مŴ الكيان وتسبž وقوų اƕزمات -ا

المحتمل وقوعها في المستقبل و التي يمكن أن ار خطقائمة بالتهديدات أو الأأعداد  -1
 .تسبب أزمة أو أزمات للكيان

 الممكنة لمنع أو مواجهة تلƃ الأخطار بديلةإعداد مجموعة من السيناريوهات ال -2
 .المحتمل حدوثها

القŲاŉ الإنفاƀ عن منظومة الإجراŉات الوقائية المتكاملة الواجب إتباعها لتجنب أو  -3
 .خطار المحتمل أن تؤدي إلƑ حدوث أزمات في المستقبلعلƑ التهديدات و الأ

 61.وتمارس أنŮطة تلƃ المنظومة باليات وأساليب إدارة الخطر المتفارƀ عليها
منظومة أنŮطة تتم بعد ظهور الإنŨار بوقوع الأزمة، وتهدف إلƑ التدخل السريع  - ب
 مهام الخاůالم Ũلƃ التجمع القوي لفريƀ  انتŮار الأزمة ومواجهتها، ويستلزنملحد ل

 :ة و الŨي يŲم مجموعة من الخبراŉ المحايدين، ويكلف بالمهام التالي
العمل علƑ تجميد موقف الأزمة بالتدخل السريع لإحاطة الأزمة بمحيط مانع للانتŮار  -1

 .بهدف احتوائها
 التحرƃ السريع لجمع وتحليل اكبر قدر من البيانات و المعلومات عن أبعاد وحجم  -2

Ƙثار السلبية المتوقع أن تترتب عليها، واختيار نمط مواجهة الƕزمة الملائم الأزمة و ا
ƚرية المتاحة، و التي يمكن اللŮالقيام حصمكانيات المادية و الب Ƒافة إلŲول عليها، بالإ

يعة مع كل الجماعات التي قد مستها الأزمة بطريقة مباŮرة للحد من بالاتصالات السر
 űمواجهة ألازمات وعر Ƒعل ƌوفي قدرت ƌالمساس بسمعة الكيان وتدعيم الثقة في

 .جازيالحقائƀ في الأزمة بصدƀ وإ
من  قدر احةتإ مع ن لمواجهة الأزمة بواسطة التنفيŨييامتابعة تنفيŨ البرامج المتفƀ عليه -3

 ي تنفيŨ البرامج لاستعاب التżيرات و الظروف Żير المحسوبةالمرونة ف
 . لإعادتƌ إلƑ حالتƌ الطبيعيةتƌفƃ تجميد الأزمة وإعادة بناŉ الكيان وإعادة ترتيب هيكل -4

                                                 
 .75  المرجع السابق، ص- 61
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Ş - طةŮاع الأزمة تتم لامنظومة أنŮالتعلم للكيان : حقة لانق Ƒتطوير منح Ƒتهدف إل
 . مŮابهة مستقبلاتوتطعيمŲ ƌد حدوث حازما

 :تصور تلƃ المنهجية في الŮكل التاليويمكن 
 

 Ů:10كل رقم
 .تصور لمنهجية مقترحة لƚدارة الفعالة للازمات

 
 
 
 
 

 
 
 
 

 مقدمة في إدارة وتنظيم المنŮاة الفندقية و السياحية. محمد سعيد، المصري: المصدر
 .ů ،77 2001مصر، الدار الجامعية، 

 حدة في و الثلاثة يجب أن تتفاعل مع بعŲهاويتŢŲ من هŨا التصور أن المنظومات
 :مي في المحصلة إلƑ إكساب للكيان قدرات ثلاثرمتكاملة وكلها تŨżي بعŲها وت

 . عنصر المفاجōةةالقدرة علƑ مواجهة الأزمات مع حد أدنƑ من التوتر وتدني -1
 القدرة علƑ التحكم في ألازمات في أسرع وقت ممكن، و الحد من أثارها السلبية، وما -2

 .قد يترتب عليها من تكلفة مادية وŻير مادية
 .القدرة علƑ تصميم Ŋليات وقائية Ųد الأزمات المحتملة مستقبلا -3

الإŲافة ومن الŲروري عند الأخŨ بهŨا النموŞŨ مراعاة المتطلبات الستة السابقة الŨكر، ب
رسة تلƃ  الإدارية التي تمكنها مماادرلتنمية الكول متواصلة إلŲ Ƒرورة رسم إستراتجية

منظومة أنشطة
الممتدة و 

اللاحقة على 
 انقشاع الأزمة

منظومة 
الأنشطة 
المستمرة 

سابقة على وال
الازمة حدوث

 الأزمة

منظومة 
الأنشطة 

المحاصرة لعمر 
الأزمة منذ 

وقوعها وحتى 
انقشاعها

تجميد الأزمة 
ومحاصرتها

 تقييم أبعاد ألازمة

مواجهة ألازمة في جميع 
ابعادها

فك تجميد الأزمة وإعادة 
البناء
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 إدارة ةالنوعية المتميزة من الإدارة، فالكوادر الإدارية Żير الفعالة التي تترƃ لها مسؤولي
 62.الأزمات قد تكون في حد Ũاتها عملا رئيسيا في زيادة حدة الأزمة وتحولها إلƑ كارثة

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                 
 .90مرجع سابق،  ص .  عبد الرحمان، توفيق- 62
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Śالśال Śالمبح: 
 العلاقات العامة والجمهور الخارجي

 .للسياحة
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 تعمل كل منظمة مهما كان حجمها أو نوعها في أطار صورة Ũهنية معينة تكونت عنها
Ɛحة ومتميزة وقريبة من الحقيقة ها جماهيرلدŲالصورة وا ƋŨالمتعددة، وكلما كانت ه 

 بƌ المنظمة لدƐ تلƃ الجماهير، Ƒي تحŲتكلما ازدادت درجة الفهم والتعاون والتقدير وال
 . علƑ دعم سمعتها ومكانتها وينسحب علƑ منتجاتها أو خدماتها بŮكل عاممما يساعد

وعلƑ الرŻم من أن هƋŨ الصور الŨهنية ترتكز علƑ مستوƐ المنظمة نفسها من حيث 
 ƌكل ƃلŨ ة أدائها وإنتاجها أو خدماتها وتنظيمها وسياستها والعاملين معها، إلا أن تقديمŉكفا

 الŨي يخلƀ انطباعا ايجابيا وظروفا مواتية تساعد وŮرحƌ بالŮكل المتكامل والملائم
 للعلاقات  الأساسيةم في ممارسة أنŮطتها بŮكل فعال، هو من المهاŲيالمنظمة من الم

 التي تسعƑ إلƑ إعلام الرأي العام بōهداف المنظمة وبرامجها وكافة الجهود المبŨولة العامة
ƌ، مستخدمة في Ũلƃ كافة أساليب ووسائل لتلبية احتياجات الأفراد والمجتمع الŨي تنتمي إلي

 Ƒمن بحوث ودراسات للتعرف عل ƌما تقوم ب Ƒافة إلŲالاتصال الملائمة والمتاحة بالإ
الإدارة العليا حتƑ تكون  علƑ ة اتجاƋ المنظمة وعرŲهاياتجاهات وأراŉ الرأي العام الحقيق

 . قراراتهاŨاخع خططها واتŲمرŮدا لها في و
 إلƑ مناطƀ مختلفة من العالم، وما يتبع Ũلƃ من نŮاطهالتي يمتد خاصة في المنظمات ا

 Ƒتعامل مع نوعيات متعددة من الجماهير تستلزم من جهاز العلاقات العامة العمل عل
 .الخ...عتها وتقسيماتها الاجتماعية والفكريةيتوفير بيانات كافية عنها وفقا لطب

 في ةي ظل الاتجاهات العالمية السائدحتƑ يتمكن من وŲع البرامج المناسبة لكل منها ف
ƀالمناط ƋŨ63.ه 

بصفات عديدة ترتب معايير وأساليب  يمكن القول أنƌ يتميز  السياحي وبالنسبة للقطاع
 خدمات Ũات مستوƐ دولي ترتبط خاصة لإدارة منظماتŨ ،ƌلƃ أن المنتج السياحي يعتبر

                                                 
 .124، ص1997العلاقات العامة، مصر، الشرآة العربية للنشر والتوزيع، . لطيف،  هدى- 63
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لثقافات العالمية المتنوعة، التي يمتد بالإنتاŞ والتوزيع والعمالة والتسويƀ والنظرة الŮاملة ل
أثرها إلƑ كافة أبعاد العمل السياحي في المجالات إستراتجية الأعمال والتسويƀ وتنمية 
الموارد البŮرية وطرƀ الوصول إلƑ العمل والمستهلƃ فŲلا عن اتساع جمهور الخارجي 

لتنسيƀ والتوقيت بينها وتنوعƌ وتŮابƃ علاقاتƌ وتداخلها بل وتعارŲها أحيانا، مما يتطلب ا
لتحقيƀ التفاهم والتكامل خاصة في ظل المتżيرات السريعة في النظم السياسية والاقتصادية 
والاجتماعية السائدة التي تلعب فيها المنافسة دورها بكل ما تفرƌŲ من تحديات وتبعات 

 .ومتطلبات
يƀ أهداف هŨا القطاع ولما كان الهدف الأساسي للعلاقات العامة في قطاع السياحة هو تحق

نفسƌ فان Ũلƃ يقتŲي منها التعرف علƑ الجمهور الŨي يتعامل معƌ ويتصل ويتōثر 
 ƌودوافع ƌباتŻر Ƒللوقوف عل ƌتستطيع القيام بمهامها و بسلوك Ƒدراساتها وتحليلها، حت

فيما يتعلƀ بالتقريب بين وجهات النظر المختلفة وترتيب العلاقات مع الجهود كخطوة نحو 
 64. ثقتƌ وتعاونƌ و تōثيرƋكسب

 :لب بالقيام بكل من الأنŮطة التاليةالŨلƃ فان جهاز العلاقات العامة مط
 

 فئات الجمهور الخارجي   إن تحديد :تحديد فئات الجمهور الخارجي: المطلŔ اƕول
 أنŮطة العلاقات العامة حيث كانت إحدƐ النتائج العامة  لنجاš أمر Ųروريادقيقتحديدا  
ر لا يمكن أن ينجŢ إلا في نطاƀ الجماهير يصل إليها الباحثون والخبراŉ أن التōثالتي تو

النوعية، وانƌ من الإسراف التوجƌ بالإعلام إلƑ الجمهور العام Żير المتجانس نظرا لما 
 .ينتجƌ من Ųياع للوقت وتبŨير للمال والجهد

                                                 
 .232، ص 1999 ،الأردن، دار وائل للنشر، 1الترويج الفندقي الحديث ط. خالد، مقابلة - 64
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Ƒ جمهورها المستهدف و العلاقات العامة إلƑ التعرف علدع الرئيسية التي تباب الأسإن
 :هي

 . تحديد المجموعات التي ستتجƌ إليها برامجها الحالية أو المستقبلية - أ
ترتيب هƋŨ المجموعات تبعا لأهميتها وأولويتها ووفقا لما ستسمŢ بƌ الميزانية  - ب

 والقوƐ العاملة وŻيرها من الموارد المتاحة

 .اختيار طرƀ ووسائل الاتصال التي ستستخدم - ت

 65.المراد توصيلها بالŮكل الŨي سيساعد علƑ فهمها وقبولهاإعداد الرسالة  - ث

أن النتائج السلبية التي Żالبا ما تنتج عن عدم تحديد الجمهور الخارجي في Ųياع وتبديد 
د، وفي إصدار نفس دباين ومتعتالجهود والأموال علƑ محاولات الوصول إلƑ الجمهور م

الجمهور بصرف النظر عن تناسبها مع الرسالة الإعلامية إلƑ مجموعات مختلفة من هŨا 
مستوƐ قدرة الفهم والتحصيل والإدراƃ بالنسبة لكل مجموعة منهم، وفي صعوبة انجاز 

 والمعدات، بالإŲافة إلƑ الأجهزة والنفقات والمواد وداŉة واقتصاد في الجمهوبكفالعمل 
ج جهود  نتائ عن عدم تحقيƀ الأهداف وما يؤدي إليƌ من عدم رŲا الإدارة العليا

العلاقات العامة وهو ما قد ينعكس علƑ نظرتها نحو هƋŨ الوظيفة وأهمية وجودها في 
 :المنظمة، ومن أهم جماهير قطاع السياحة ما يلي

 . الŨين يحتكون مباŮرة بالسائŢلئƃ جمهور العاملين خاصة أو-
 . الدولةي جمهور السائحين سواŉ أجانب أو من مواطن-
 . تدخل السياحة في نŮاطها  جمهور المنظمات التي-
 . وكلاŉ السياحة داخل الدولة وخارجها-
 .ري Ůركات الطيران والملاحة والنقل الب-

                                                 
65- David, weaver. Martin, Oppreman.Tourism Managemant, Australia, John willy and sons 
 L T D , 2000,  P.239. 



 113

 . التامين-
-ƃالبنو . 
-ƀالفناد . 

 :اتجاهات الجمهور الخارجيو التعرف علŊ ƏراŇ : المطلŔ الśاني
إحدƐ سمات استقصاŉ أرائƌ وقياسها هي و أن التعرف علƑ اتجاهات الجمهور الخارجي 

 يرتكز علƑ موافقة الجمهور اعصرنا الحالي، الŨي أصبŢ فيƌ نجاš أي منظمة وبقاؤه
 ƃكانت دراسة تل ƃطتها وأهدافها وأعمالها، ومن هناŮلأن ƌواستعاب ƌالخارجي وفهم
 Ƒروريا للوصول إلŲ يئاŮ الجماهير ومعرفة بواعث سلوكها وكيفية تكوين أمامها

 .لمتبادل الŨي تŮد إليƌالتوافƀ والتكيف والفهم ا
 Ƒاط العلاقات العامة هي دائما الوقوف علŮفي ن Ƒان فان الخطوة الأولŮ اŨوفي ه
اتجاهات الجمهور والدوافع والرŻبات الكامنة خلفها حتƑ تستطيع رسم الخطط الإعلامية 
والاتصالية وŻيرها بطريقة صحيحة ومؤثرة، علƑ  أن يكون Ũلƃ بصفة مستمرة ودائمة 

لان تلƃ الاتجاهات مرنة ومتżيرة فŲلا عن تōثرها بالعوامل والتżيرات التي نظرا 
يصعب علƑ المنظمة التحكم فيها، كالمتżيرات الاقتصادية أو الثقافية أو البيئية بōبعادها 
المختلفة لŨا فان تفسيرها وتحديد مسارها وانعكاساتها بطريقة دورية يؤدي إلƑ زيادة 

 66.لعامة علƑ أساس سليمفعالية برامج العلاقات ا
Śالśال Ŕواتجاهات الجمهور الخارجي: المطل ŇراŊ Əالتعرف عل žطر: 

أن الوصول إلƑ طريقة محددة يمكن التعرف من خلالها علƑ أراŉ الجمهور الخارجي 
 بالصعوبة التي ترجع إلƑ طبيعة هƋŨ اƕراŉ، والƑ كونها Ůيŉ تصفوقياسƌ أمر ي

 وان نحدد حجمƌ أو عمقƋ ،ƌتبين أبعادنستطيع أن نموس ملمعنوي أو Ũهني Żير مادي أو 
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ة النتائج التي نحصل عليها، والتي لا نخرŞ من تحليلها بقواعد حاسمة يبالإŲافة إلƑ نسب
ي علƑ عوامل نفسية لدƐ نتƌ متقلب وŻير ثابت ينبتا Ũأو قاطعة Ũلƃ لان الرأي في حد

Ż ŉير قابل لتحديد الدقيƀ أصلا، الأفراد ويتōثر تكوينƌ بعوامل خارجية، لŨا فهو Ůي
فŲلا علƑ أنƌ يتŲمن أربعة أبعاد وهي النوع، الدرجة أو المجال، التركيز أو الŮدة 

 .والأهمية وهƋŨ الأبعاد تؤدي إلƑ اختلافات بين الرأي والرأي الأخير
ورŻم تلƃ الصعوبات التي تواجƌ جهاز العلاقات العامة، إلا أن هŨا لا يقلل من أهمية 

ƌ بالتعرف علƑ تلƃ اƕراŉ، حتƑ يستطيع الاقتراب من الاتجاهات السليمة لجمهور، قيام
ولقد كان السبيل إلŨ Ƒلƃ في الماŲي هو الأسلوب الŨاتي التōثيري القائم علƑ الحدس 

ختلفة عن «والتخمين والانطباعات الŮخصية لبعű المسئولين في المنظمات الم
ات الحديثة إلƑ طريقة ظمددة، ولكن حاجة المنداث و الأفراد والمؤثرات المتع«الأح

 عليها لإمدادها بالمعلومات والبيانات الصادقة هي التي أدت إلƑ تطور عتمدموŲوعية ي
 ƀع الحقائŲو Ƒي يساعد علŨوالأساليب بما فيها المنهج الإحصائي ال ƀالطر ƃتل

űوŻ والمعارف في صور كمية دقيقة لا لبس فيها ولا. 
ƃقسمين رئيسيينويمكن تقسيم تل Ƒإل ƀالطر : 

Ŋ - الكمية žعدة خطوات من أهمها اختيار عينة إحصائية تمثل :الطر Ƒمل علŮوت 
ƌل ƌالدراسة، ثم تحديد قائمة الأسئلة التي ستوج ƌي ستجري عليŨتها  والجمهور الŻصيا 

ثم جمع المعلومات من المستقصƑ منهم، يلي Ũلƃ تبويب النتائج، وأخيرا تōتي مرحلة 
 دقيƀ لأرائهم ومناطƀ الجهل والمعرفة فيها بما تصورل والاستنتاŞ والوصول إلƑ التحلي

 .يتيŢ التوصية باتخاŨ إجراŉات معينة في هŨا الōŮن
Ŕ - الكيفية žالطر : ƋŨقوة الاتجاهات ومصادرها، وه Ɛف عن مدŮوتستخدم للك

ƀهي الطر : 
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لƑ أعماƀ المستقصي  الاستقصاŉ الفردي العميƀ الŨي يحاول فيƌ المستقصي النفاŨ إ-
 .ية لƌ ليقول كل ما يعرف أو يŮعر اتجاهƌرمنƌ، وŨلƃ بفتŢ باب الموŲوع وترƃ الح

 .ة الجماعية التي تهدف للوصول إلƑ حقيقة حاجات الجمهور ورŻباتƌقŮلمنا ا-
 .طي صورة واŲحة عن استجابة الجمهور لƘحداث المختلفةع الملاحظة وهي ت-
علام من صحافة وإŨاعة وتلفزيون وŻيرها لإاسطة وسائل ا تحليل ما ينŮر أو يبث بو-

 .حول المنظمة ومحاولة دراسة مŲمون Ũلƃ بطريقة علمية
 ومصادرها، Ũلƃ أنŻ ƌالبا ما يكون لها أصعتبار تحليل الŮائعات مع الأخŨ في الا-

 .مبالżا فيها أو بعيدة عن الصحة
لعامة إلƏ دراسة اتجاهات الرŊي اƕسباŔ التي تدعو جهاز العلاقات ا: رابŴالمطلŔ ال

كمثل دراسة اتجاهات الرأي العام سواŉ بالنسبة للجمهور : الخارجي العام للجمهور

الداخلي أو الخارجي للمنظمة عنصرا أساسيا من عناصر بناŉ البرنامج الاتصالي 
 لفهم طبيعة الجمهور الŨي ترتبط منهجيةوالإعلام لخطة العلاقات العامة وŲرورة 

ƌ بالمنظمة وتسعƑ العلاقات العامة إلƑ إقناعƌ واستمالتƌ، وبدون هƋŨ الدراسة تفقد معالم
خططها جزŉا من تكاملها وŮمولها، نظرا لان الأساس في رسم هƋŨ الخطط هو الوقوف 
علƑ حقيقة اƕراŉ والأفكار والاتجاهات والصور الŨهنية والاهتمامات المختلفة لفئات هŨا 

 67.ة مع رŻباتƌ ومع أهداف المنظمة في الوقت نفسƌالجمهور حتƑ تكون متفق

كما أنƌ علƑ طريƀ تحليل اتجاهات الرأي العام يمكن تحديد المŮكلات ومعرفة أسبابها 
واقتراš وسائل العلاŞ المناسبة وبهŨا تصبŢ المنظمة أكثر توفيقا في تقديم السلع أو 

تمرارية الدراسة تسهل رصد اسب واحتياجات هŨا الجمهور بالإŲافة إلƑ أن اسنخدمات تت
ŉات سريعة حتƑ يمكن معالجة ا الجمهور من تżيرات طارئة قد تتطلب اجريعتريما 
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الأزمات قبل وقوعها أو الحد من نتائجها السلبية علƑ اقل تقرير، فŲلا علƑ أن لنتائج 
 ƐهƋŨ الدراسة هي التي تساعد مسؤول العلاقات العامة  في إقناع الإدارة العليا يجدو

 . وأهمية الحملات الإعلامية التي قد يطلب القيام بهاوهاالخطة التي يرسم
وترجع أهمية هƋŨ الدراسة أيŲا إلƑ طبيعة دور العلاقات العامة في قطاع السياحة حيث 

 من تŲمنƌ وما يلميتقع علƑ عاتقها مسؤولية التعرف علƑ اتجاهات الرأي العام العا
 المحتملة Ųف إلƑ أن المتżيرات الدولية أصبŢ لها مؤŮرات للمتżيرات الدولية وأثارها

ل ثورة الاتصالات والمعرفة ظتōثير واŢŲ علƑ المنظمات في الدول المختلفة في 
 التي تتōثر أنŮطتها بالمتżيرات  أووالتكنولوجيا خاصة تلƃ التي تعمل علƑ نطاƀ دولي

 .العالمية حتƑ وان كانت لا تمارس نŮاطا دوليا

ũالخام Ŕتصال بالجمهور الخارجي:المطلƙلما كانت الوسائل الاتصالية تختلف : وسائل ا
فيها بينها من حيث مدƐ انتŮارها وقدرتها التōثيرية وخصائصها الفنية والتكنولوجية 

ها النسبية وŻير Ũلƃ، لŨا فان نجاš الاتصال يتطلب التدقيƀ في اختيار مجموعة توتكلف
 وتقبلƌ لنŮاط المنظمة ما رتقبها إقناع الجمهور المالوسائل المناسبة التي يتيŢ استعمال

 .اميؤدي إلƑ التوافƀ والتكيف بينه
 :وتتوفر أولوية استخدام هƋŨ الوسائل علƑ عدة اعتبارات منها

 .اتƌ وأخلاقيقيمƌنوع الجمهور وميولƌ ووŲعƌ الاجتماعي والثقافي واللżوي و - أ
از العلاقات العامة بصفة الوŲع المالي للمنظمة بصفة عامة، وما هو متاš لجه - ب

 .خاصة

درجة أهمية كل وسيلة سواŉ من وجهة نظرا المسؤولين أو من الناحية  - ت
 .الموŲوعية
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خلů مما سبƀ إلƑ تōكيد أهمية قيام العلاقات العامة بتحديد فئات الجمهور الخارجي ن
 ƀبمختلف بالطر ƌواتجاهات ƌأرائ Ƒطتها، ومن التعرف علŮأن ƌإلي ƌي سيتوجŨال

ساليب العلمية فŲلا عن اختيار انسب وسائل الاتصال التي ستستخدم فيƌ وفقا والأ
ƌوب فيŻثير الايجابي المرōيمكن إحداث الت Ƒها حتŲعر ƀللاعتبارات التي سب. 
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 Ŕولالمطلƕصلاحيات وزير السياحة :ا:  
يقترš وزير السياحة في إطار السياسة العامة للحكومة وبرنامج عملها عناصر السياس«ة             

ته«ا وفق«ا    الحمامات المعدنية ويتولƑ متابعة تطبيقها ومراقب     و  الوطنية في ميدان السياحة     
 .للقوانين والتنظيمات المعمول بها

 إلƑ رئيس الحكومة ومجلس الحكومة ومجلس الوزراŉ حسب الأŮكال          ƌويقدم نتائج نŮاط  
 .و الكيفيات واƕجال المقررة

يتولƑ وزير السياحة، بالتŮاور مع الدوائر الوزارية المعينة، جميع الصلاحيات المرتبطة           
 .ويةحملسياحية والبالتنمية المستدامة للنŮاطات ا

 :وبهƋŨ الصفة يقوم الوزير بما يōتي
 . التنمية السياحيةإستراتيجيةيعد ويقترš عناصر  -
 .يعد عناصر Ųبط النŮاطات السياحية -

 .يعد ويسهر علƑ تنفيŨ أدوات التقييس والاعتماد ومراقبة النŮاطات السياحية -

الحصول علƑ العقار السياحي    يعد ويقترš أدوات التهيئة السياحية والتدابير المرتبطة ب        -
 .وكŨا المحافظة علƑ التراث السياحي

 .يبادر بالتدابير المتعلقة بترقية السياحة والحمامات المعدنية -

 .يبادر وينفŨ أعمال توجيƌ وترقية الاستثمار السياحي -

 :يتولƑ وزير السياحة في مجال إستراتجية تنمية السياحة، ما يōتي* 
المستقبلية المتعلقة بتنمية القدرات الوطنية في مج«ال الس«ياحة           يبادر وينفŨ الدراسات     -

 .والحمامات المعدنية
 . يسهر علƑ دمج النŮاطات السياحية في مخططات التهيئة السياحية-
 . يŮخů أدوات ترقية وتŮجيع الاستثمار السياحي-
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 :يتولƑ وزير السياحة في مجال Ųبط النŮاطات السياحية، ما يōتي* 
 بالاتصال مع القطاعات المعينة في دراسة وتعريف تدابير الŲبط ورقاب«ة             المŮاركة -

 .النŮاطات السياحية وتقييم أثارها
 . يقترš بالاتصال مع القطاعات المعينة تدابير الدعم للنŮاطات السياحية-
كفل بالعمليات الخاصة بالمنŮات القاعدية في إطار ب«رامج         ت يقيم الموارد المرتبطة بال    -

 68.لخدمة العموميةتبعات ا
يتولƑ وزير السياحة في مجال التقييس و الإعتمادات والرقابة بالاتصال مع القطاعات            * 

 :المعنية ما يōتي
 . الحمويو يعد مقاييس التسيير السياحي والفندقي -
 . يعرف قواعد ممارسة النŮاطات والمهن السياحية في الحموية-
 .ةي السياحو يعد قواعد تصنيف المؤسسات الفندقية -
 .عرف القواعد الخاصة باستżلال وحماية ورقابة المنابع الحمويةي -
 . يŮجع التدابير الرامية إلƑ تحسين نوعية المنتوجات والخدمات السياحية-
 . يŲمن رقابة المقاييس والقواعد التي تحكم النŮاطات السياحية-
 العق«ار الس«ياحي     Ƒول عل يتولƑ وزير السياحة في مجال تنفيŨ أدوات التهيئة والحص        * 

وكŨا تدابير الحفاظ علƑ التراث السياحي والحموي بالاتصال مع القطاعات المعنية، م«ا             
 :يōتي

محافظة علƑ العقار السياحي ومناطƀ التوسع والمواقع       لسي موجƌ ل  ي يقترš كل تدبير تقي    -
 . السياحية وتثمينها
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 .ر السياحيالƑ العق الحصول عل إلƑ تسهي يدرس ويقترš التدابير الرامية-
 . يعرف Ůروط التهيئة والمحافظة علƑ مناطƀ التوسع والمواقع السياحية-
 :يتولƑ وزير السياحة في مجال ترقية النŮاطات السياحية، ما يōتي* 
 .النŮاطات السياحية ترقية   أدوات يعد ويŲع-

 .لمتخصصة يŮجع ويدعم مŮاركة المتعاملين في السياحة في التظاهرات الترقوية ا-
 يساهم في ترقية التبادلات والتعاون العلمي والتقني والمهني م«ابين المتع«املين ف«ي               -

 .القطاع
 . يŮجع تطور الحركة الجمعوية في القطاع-
 . يŮجع وŲع أدوات واليات الترقية في إطار التŮاور مابين القطاعات-
 .تها ينفŨ ويتولƑ تنفيŨ تدابير تسهيل النŮاطات السياحية ومتابع-
 :يتولƑ وزير السياحة في مجال دعم الاستثمار والŮراكة، ما يōتي* 
 يتخŨ كل التدابير التي من Ůانها تŮجيع ترقية وتوجيƌ وإنج«از مŮ«اريع الاس«تثمار                -

 .السياحية
-              Ƒ»التوسع السياحي ويس«هر عل ƀاريع الاستثمار المنجزة في مناطŮمن متابعة مŲي 

 69.حيةمطابقتها مع مخطط التهيئة السيا
 :يقوم الوزير فيما يخů التعاون بما يōتي* 
نŮاطات بال يŮارƃ ويقدم مساهمتƌ للسلطات المختصة في المفاوŲات الدولية المرتبطة           -

ƌالتابعة لمجال اختصاص. 
 يŮارƃ بالتŮاور مع السلطات المؤهلة في تمثيل الجزائ«ر ف«ي المؤسس«ات الدولي«ة                -

 .اصƌلمعالجة المسائل المتعلقة بمجال اختص
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-              ƌ»دائرت ůفيما يخ ،Ũتنفي Ƒالاتفاقات والاتفاقيات الدولية والسهر عل ƀتطبي Ƒيسهر عل 
 . فيهااالوزارية، الالتزامات التي تكون الجزائر طرف

 . يŮجع المبادلات مع المتعاملين السياحيين الأجانب-
 :يقوم الوزير فيما يخů الإعلام والاتصال، بما يōتي* 
 .ة الوطنية في هŨا المجالس خاصا بالقطاع ينسجم مع السيا يŲع نظاما إعلاميا-
 يدعم النŮاطات التي تهدف إلƑ إنŮاŉ وتوزيع ونŮر المعلوم«ة والتوثي«ƀ المرتبط«ة               -

 .بنŮاطات القطاع
 .علام والاتصال ويسهر علƑ إنجازها ونŮرهاƚ يتصور مخططات ال-
م الإدارة  يداف المسطرة لƌ، تنظ    تنفيŨ المهام وتحقيƀ الأه    ليقترš وزير السياحة من اج    * 

 تحت سلطتƌ ويسهر عل سيرها في إط«ار الق«وانين والتنظيم«ات             ةالمركزية الموŲوع 
 .المعمول بها

 : وبهƋŨ الصفة يقوم بما يōتي
يقدم مساهمتƌ في ترقية الموارد البŮرية المؤهل«ة الŲ«رورية لنŮ«اطات القط«اع               -

 المجال ويقترحƌ ويŮارƃ فيƌ، لاسيما في       وتطويرها، كما يبادر بتنفيŨ عمل الدولة في هŨا       
 .إطار تكوين المستخدمين وتجديد معارفهم في تحسين مستواهم

 . إليƌةعلاقة بالمهام المسند لƌ كل إطار للتŮاور الوزاري المŮترƃيبادر ب -

يقدم الحاجات من الوسائل المادية والمالية والبŮرية الŲرورية ويتخŨ التدابير الملائمة       -
 .مول بهاعي إطار القوانين والتنظيمات الملتلبيتها ف

- ƌطة التابعة لميدان اختصاصŮع أنظمة التقويم والرقابة المتعلقة بالأنŲ70.ي 
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 : المركزية في وزارة السياحة  تنŲيم الإدارة : المطلŔ الśاني
 :ة الوزير ما يōتيطم الإدارة المركزية في وزارة السياحة، تحت سلŲت

 والاتصال والمكتب   ددراسات، ويلحƀ بƌ مكتب البري    ) 2(ديرا ويساعد م  :الأمين العام  -1
 .الوزاري لƘمن الداخلي في المؤسسة

 : ديوان الوزير ويتŮكل من-2
 :مكلفين بالدراسات والتلخيů يكلفون بما يōتي) 8(رئيس الديوان ويساعد ثمانية* 
لعلاقات مع   تحŲير مŮاركة الوزير في النŮاطات الحكومية وفي النŮاطات المتصلة با          -

 .البرلمان وتناظيمها

 .تحŲير نŮاطات الوزير في مجلات العلاقات الخارجية وتنظيمها -
 . تحŲير نŮاطات الوزير مع المؤسسات العمومية وتنظيمها-
 .مية وتنظيمهاعلا تحŲير نŮاطات الوزير مع الأجهزة الإ -
 .ة وتنظيمها تحŲير نŮاطات الوزير مع الŮركاŉ الاجتماعين والحركة الجمعوي-
 . تحŲير الملفات المتعلقة بتطوير الإطار الاقتصادي التابع للقطاع ومتابعتها-
 .رامج البحث التابعة للقطاع ومتابعتهاب تحŲير الملفات المتعلقة ب-
 . تحŲير الحصائل المدعمة لنŮاطات القطاع ومتابعتها-
 .ملحقين بالديوان) 4(ربعةأ و* 
مراقب«ة تطبي«ƀ    بلمفتŮية العامة، في إطار مهمتها العام«ة        تكلف ا :  المفتŮية العامة  -3

ا والخاصين بالقطاع، وبتنظيم سير الهياكل المركزية وŻير        مالتŮريع والتنظيم المعمول به   
 :المركزية والهيئات والمؤسسات الموŲوعية تحت وصاية وزارة السياحة بالمهام اƕتية

مؤسسات والهيئات العمومي«ة الم«Ũكورة       تتōكد من السير العادي والمنتظم للهياكل وال       -
 .أعلاƋ، وتنبƌ إلƑ النقائů في تسيرها
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-               Ƒ»وعة تح«ت تص«رفها وعل»Ųالوسائل والموارد المو Ƒالمحافظة عل Ƒالسهر عل 
 .استعمالها الرŮيد والأمثل

 . تتōكد من تنفيŨ قرارات وزير السياحة وتوجيهها ومتابعتها-
 .لخاصين بقطاع السياحة تسهر علƑ احترام التŮريع والتنظيم ا-
 تقيم تنظيم هياكل الادارة المركزية في وزارة السياحة والمص«الŻ Ţي«ر المركزي«ة               -

 . سيرها و الموŲوعة تحت الوصاية
 . تقترš كل التدابير الكفيلة بتحسين وتعزيز عمل المصالŢ والهيئات وتنظيمها-
م بكل عمل تصوري وك«ل       يمكن أن يطلب من المفتŮية العامة، زيادة علŨ Ƒلƃ، القيا          -

ű تدخل Ųمن صلاحيات    ئمهمة ظرفية لمراقبة ملفات محددة أو أوŲاع خاصة أو عرا         
 .وزير السياحة

 سنوي للتفتيŭ، تعرƌŲ علƑ الوزير ليواف«ƀ         برنامج تتدخل المفتŮية العامة علƑ أساس    
ƌعلي. 

م بōي«ة   ودخل بصفة فجائية، بناŉ علƑ طلب الوزير لتق«        تويمكنها، زيادة علŨ Ƒلƃ، أن ت     
 .مهمة تحقيŲ ƀرورة بسبب وŲعية خاصة

 . تتوŞĉ كل مهمة تفتيŭ ومراقبة بتقرير يرسلƌ المفتŭ العام إلƑ الوزير
ويتعين علƑ المفتŮية العامة الحفاظ علƑ سرية المعلومات والوث«ائƀ الت«ي تس«يرها أو               

 .تتابعها أو تŲطلع عليها
مفتŮين يكلفون بمهام تفت«يŭ     ) 6(ة يŮرف علƑ المفتŮية العامة مفتŭ عام ويساعدƋ ست        -

ة والمؤسسات الموŲوعة تحت الوصاية ورقابتها وتقويمها في المي«ادين          يالهياكل المركز 
 :التالية

 .طيرهاŲ ōبط النŮاطات السياحية وت-
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 . متابعة الإطار الاقتصادي للقطاع، لاسيما تطور المؤسسات الفندقية والسياحية-
معلومات والوثائƀ التي يرونها مفيدة لأداŉ مهامهم ولهم         يؤهل المفتŮون للاطلاع علƑ ال    

 .الحƀ في طلبها
 ينŮط وينسƀ المفتŭ العام أعمال أعŲاŉ المفتŮية العامة الŨين يمارس عليهم س«لطة              -
 .ةيسلمال
 يحدد الوزير، بناŉ علƑ اقتراš المفتŭ العام، توزيع المهام بين أعŲاŉ المفتŮية العامة              -

 Ƒ.71 المفتŭ العام الإمŲاŉ في حدود صلاحياتƌكما يفوű الوزير إل
 : الهياكل الاتية-4
 . مديرية التصور وŲبط النŮاطات السياحية-
 . مديرية التنمية والاستثمار السياحي-
 . مديرية الموارد البŮرية-
- ƀؤون القانونية والوثائŮيفو مديرية الŮالأر  
 . مديرية التعاون والاتصال-
 .امةدارة الع مديرية الإ-
 :مديرية التصور وŲبط النŮاطات السياحية وتكلف بما يلي* 
 وتوجي«ƌ تنمي«ة      والأدوات المŮجعة للتنمية المستدامة للموارد الس«ياحية       ياتلƕا وŲع   -

 . طبقا لأهداف التنمية المستدامةالنŮاطات السياحية
 . السياحة البيئيةرامج ترقية تصور ب-
 .ين جميع المتدخلين والمهنيين في النŮاط السياحي ترقية الŮراكة وعلاقات التعاون ب-
 . الإعلام الجديدة في تنفيŨ السياسات الترقويةت ترقية استعمال تكنولوجيا-

                                                 
 ،  المتضمن تنظيم المفتشية العامة في وزارة السياحة وسيرها20/02/2003 المؤرخ في 77-03 مرسوم تنفيذي رقم- 71

 .13، ص2003نة، س13الجريدة الرسمية العدد
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 الحمامات  و إعداد معايير استżلال النŮاطات السياحية المتعلقة علƑ الخصوů بالفندقة           -
 .المعدنية ووكالات السياحة والأسفار وŲمان تنفيŨها ورقابتها

 تسليم الرخů والاعتمادات المتعلقة بالنŮاطات في المهن الخاصة بالقطاع وتŲم ثلاث            -
 :مديريات فرعية) 3(
 :وتكلف بما يōتي: ور السياحيص المديرية الفرعية لتحليل والت-ا

 . Ųمان المتابعة والتحليل المستمرين لتطور السوƀ السياحي-
 . السياحية ومتابعتهاات اقتراš تدابير تهدف إلƑ تسهيلات النŮاط-
 . المبادرة بالتدابير المŮجعة لتنمية وتنŮيط السوƀ السياحي-
 .اع الصور السياحية للجزائرعŮ إ اقتراš تدابير قصد توطيد و-
 . تهدف إلƑ انسجام التدخلات ما بين الŮركاŉ السياحيينرالمبادرة بتدابي -
 72.لوطني لترقية النŮاطات السياحية تقييم استعمال الموارد الممنوحة بعنوان الصندوƀ ا-

 :ما يليور السياحي ص وتتŲمن المديرية الفرعية للتحليل والت
 . مكتب التحليل السياحي-                              

 .ور السياحيص مكتب الت-                              
 .ياحية مكتب تنمية ودعم الترقية الس-                              
 . مكتب متابعة العمل المتعدد القطاعات-                              

 :وتكلف بما يلي:  المديرية الفرعية للتقييس ورقابة الجودة-ب
 . تحديد القواعد والمقاييس الخاصة التي تحكم النŮاطات السياحية والحموية واقتراحها-
 .ية تحديد مقاييس ومعايير ممارسة المهن السياح-

                                                 
 .09ص.76-03 مرجع سابق، مرسوم تنفيذي رقم- 72
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 Ųمان متابعة تطبيƀ التنظيمات والمقاييس التي تحكم النŮاطات والمهن السياحية -
 .ويةحموال
 . السهر علƑ حماية ورقابة المياƋ الحموية واستżلالها-

 :م المكاتب التاليةŲ وت
 . مكتب تقييس النŮاطات السياحية والحموية-                        
 كتب تقييس المهن السياحية م-                        
 . مكتب رقابة جودة الخدمات السياحية والحموية-                        

Ş- ل المديرية الفرعيةƚعتمادات وتكلف بما يلي: 
 . دراسة طلبات وملفات تصنيف المؤسسات السياحية ومعالجتها-
 . دراسة ملفات طلبات رخů وكيل السياحة والأسفار-
مهن والنŮاطات لة التقنية للجان التقنية للاعتمادات والتصديƀ القانوني ل Ųمان الأمان-

 .السياحية
 . تسليم الرخů المتعلقة بامتياز واستżلال المياƋ الحموية- 
 وكالات السياحة  و Ųمان مسƃ وŲبط الدفتر الوطني للمؤسسات السياحية المصنفة-

 .والأسفار
 :م المكاتب التاليةŲوت

 . مكتب اعتماد المؤسسات الفندقية والسياحية-                         
 . مكتب اعتماد وكالات السياحة والأسفار والمهن السياحية-                         
 . مكتب الامتياز الحموي-                         
 .الحمويةو  مكتب تصنيف المؤسسات الفندقية السياحية -                         
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 :وتكلف بما يلي: مديرية التنمية والاستثمار السياحي* 
 .إعداد محاور وبرامج تنمية السياحة والحمامات المعدنية واقتراحها-
 تنفيŨ سياسة التهيئة السياحية وتسيير مناطƀ التوسع و الأماكن السياحية والمحطات -

 .الحموية
 . السياحي الموجƌ للاستثمارف إلƑ الاستżلال العقلاني للعقار إعداد تدابير تهد-
 تصور نظام معلومات يتعلƀ بالنŮاطات السياحية وتنفيƋŨ وتصور أدوات وتقنيات -

 .يم والدراسات المستقبلية للسياحة وإعدادهايقتالدراسات وال
 . السهر علƑ احترام القواعد المنصوů عليها في مخطط التهيئة السياحية-
 .ل مع الإدارات والمؤسسات المعينة إعداد بنƃ معطيات ووŲعƌ بالاتصا-

 .مديريات فرعية) 3( وتŲم ثلاث
 :وتكلف بما يōتي: احيةيالمديرية الفرعية للتهيئة الس - أ

 . المŮاركة في تŮكيل الحافظة العقارية للقطاع بالتŮاور مع المؤسسات والهيئات المعينة-
-ƋŨاركة في إعداد المخطط التوجيهي للتهيئة السياحية وتنفيŮالم . 
 إعداد الدراسات المتعلقة بمناطƀ التوسع السياحي والحموية في إطار مخططات وبرامج -

 .وطنية ومحلية
 المساهمة في الحفاظ علƑ البيئة وتقييم مخططات تنمية النŮاطات السياحية والحموية -

 .والأماكن السياحية
 ات الحموية السهر علƑ حماية العقار السياحي وتثمين الأماكن السياحية والمحط-
-Ů إعداد كل تدبير من ōنƌƋŨع العقار السياحي في متناول المتعاملين وتنفيŲتسهيل و . 

 :وتŲم المكاتب التالية
 . مكتب الدراسات وإعداد أدوات التهيئة لسياحية-      
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 . مكتب تنمية وترقية العقار السياحي-       
 .ماكن السياحية والمحطات الحموية مكتب البيئة والحفاظ علƑ مناطƀ التوسع والأ-      

 :وتكلف بما يōتي:  المديرية الفرعية لمتابعة مŮاريع الاستثمارات-ب
  استلام مŮاريع الاستثمارات السياحية ودراستها-
 توجيƌ وترقية الاستثمارات في المجال السياسي والحموي وإعداد واقتراš كل تدبير -

 .قصد تŮجيعها
 .ت والمنŮات القاعدية الŲرورية لترقية الاستثمارات اقتراš انجاز التجهيزا-
 وكŨا التدابير التحفيزية والخاصة بالنŮاطات السياحية بالاتصال مع الدوائر الوزارية -

 .والهيئات المعنية
 . السهر علƑ تطبيƀ التدابير المرافقة والتŮجيعية في مجال الاستثمار-
 .ظيم اللŨين يحكمان النŮاطات السياحية تسليم تŮōيرات المطابقة في التŮريع والتن-

 :وتŲم المكاتب التالية
 . مكتب دراسات مŮاريع الاستثمارات السياحية-                       
 . مكتب متابعة انجاز مŮاريع الاستثمارات السياحية-                       
 .ي مكتب التوجيƌ ودعم الاستثمار السياح-                       

 :وتكلف بما يŋتي:  المديرية الفرعية للمنŲومات الإعلامية واƙستشراف-ج
 . تنفيŨ أداة الملاحظة الإحصائية للقطاع وŲمان معالجتها وتوزيعها-

 إعداد مŨكرات دورية حول وŲعية القطاع وتطورƋ، ومدƐ تōثيرƋ علƑ الاقتصاد -
 .الوطني

 .وير القطاع القيام بالدراسات والتحقيقات الŲرورية لتط-
 . إعداد توقعات وتصورات تنمية القطاع-
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  . توزيع المعلومات والمصادر الوثائقية المتصلة بالاقتصاد السياحي والحموي-
 : وتŲم المكاتب التالية
 . مكتب جمع وتحليل المعلومات الإحصائية الخاصة بقطاع السياحة-                     
 .ستŮراف مكتب الا-                     
 . الاتصالا مكتب ترقية واستعمال تكنولوجي-                     

 :وتكلف بما يōتي: مديرية الموارد البŮرية*
 تصور واعدد وŲمان تنفيŨ سياسة القطاع في مجال تنمية الżŮل وترقية الموارد -

 .والحموي الحديثة في الميدان السياحي االبŮرية، بتŮجيع إدراŞ التقنيات والتكنولوجي
 Ųمان متابعة برامج مؤسسات التكوين الموŲوعة تحت وصاية وزارة السياحة -

 .بالاتصال مع القطاع المعني وتقييمها
 :وتŲم المديرية فرعين

 :وتكلف بما يōتي: المديرية الفرعية للتكوين - أ
 . ترقية التكوين وتحسين المستوƐ في الحرف والمهن التابعة للقطاع-
ت جديدة في التنظيم اتكوين المتواصل بواسطة تقنيات وتكنولوجي مباŮرة أعمال ال-

 .والتسيير بالاتصال مع القطاعات المعنية
 . تحديد البرامج القطاعية لتجديد المعلومات وتحسين المستوƐ وŲمان متابعتها-
 . تنمية التكوين الامتيازي للمهنيين في السياحة بالاتصال مع القطاعات المعنية-

 :تب التاليةوتŲم المكا
 . مكتب التكوين وتحسين المستوƐ والرسكلة-
 . مكتب التكوين الرفيع للمهنيين في السياحة-
-Ɛمكتب البرامج القطاعية للرسكلة وتحسين المستو . 



 133

 :وتكلف بما يōتي:  المديرية الفرعية لتطوير المؤهلات والبرامج البيداŻوجية-ب
 . الوطني للتكوين والتعليم السهر علƑ إدماŞ حرف السياحة في النظام-
 . دعم وتنمية التكوين المتناوب-
 السهر علƑ متابعة النŮاطات البيداŻوجية وتنظيم رقابة التعليم في مؤسسات التكوين -

 .التابعة للقطاع
- Ƒمؤسسات خاصة للتكوين والسهر  بالاتصال مع القطاع المعني، عل ŉاŮجيع إنŮت 

 .رقابة نŮاطاتها البيداŻوجية
 .قتراš التدابير الرامية إلƑ تحسين النتائج البيدŻوجية لمعاهد التكوين التابعة للقطاع ا-

 :وتŲم المكاتب التالية
 . مكتب تطوير القدرات البيداŻوجية-                                
 . مكتب متابعة نŮاطات مؤسسات التكوين-                               

 .  مكتب ترقية الحرف والمهن السياحية التقليدية-                               
 :وتكلف بما يōتي: مديرية الŮؤون القانونية والوثائƀ والأرŮيف* 
 المبادرة بمŮاريع النصوů المتعلقة بنŮاطات القطاع وإعدادها بالاتصال مع الهياكل -

 .المعنية
 .بنŮاط القطاع ومتابعتها معالجة الŮؤون القانونية والمنازعات المرتبطة -
-ƌيفŮتسيير وسائل القطاع وأر . 

 : وتŲم مديريتين فرعيتين
 :وتكلف بما يōتي:  المديرية الفرعية للŮؤون القانونية -ا

 المبادرة بمŮاريع النصوů المتعلقة بالنŮطات التابعة للقطاع واقتراحها،  بالاتصال مع -
 .الهياكل المعنية



 134

 .لتي تبادر بها الدوائر الوزارية الأخرƐ دراسة مŮاريع النصوů ا-
 . معالجة الملفات والقŲايا القانونية المتعلقة بالقطاع وŲمان متابعتها-
 . معالجة المنازعات وŲمان تمثيل الوزارة أمام الجهات القŲائية المختصة-

 :وتŲم المكاتب التالية
 . مكتب التنظيم-                      

 . مكتب الدراسات القانونية والمنازعات-                     
 :وتكلف ما يلي:  المديرية الفرعية للوثائƀ والأرŮيف-ب
-ƌاط القطاع والميادين المتعلقة بŮالمرتبطة بن ƀجمع المعلومات والوثائ . 
 تصور النŮرات الرسمية ومجلات متخصصة Ũات صلة بنŮاطات القطاع وإعدادها -

 .والقيام بنŮرها
 .لحفاظ علƑ أرŮيف القطاع ووثائقƌ تسير وا-

 :وتŲم المكاتب التالية
-ƀمكتب الوثائ. 
 . مكتب الأرŮيف-

 :وتكلف بما يōتي: مديرية التعاون والاتصال* 
 Ųمان مŮاركة القطاع في نŮاطات وبرامج التعاون الثنائي والمتعددة الأطراف -

 .المرتبطة بالقطاع
 الإعلامية تلƑ استعمال لاسيما التكنولوجيا إŉ تنفيŨ سياسة الاتصال للقطاع باللجو-

 .الحديثة والاتصال
 . المŮاركة في  مختلف أطوار التحŲير للمحادثات والمفاوŲات Ųمن الهيئات الدولية-
 . Ųمان تصور مخططات الاتصال للقطاع وتنفيŨها-
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 . المبادرة ببرامج ترقية الصورة السياحية وتصورها وتنفيŨها-
 :رعيتين وتŲمن مديريتين ف-

 : وتكلف بما يōتي: المديرية الفرعية للتعاون - أ

 . المŮاركة في متابعة العلاقات الثنائية والمتعددة الأطراف بالاتصال مع الهياكل المعنية-
 تحŲير مŮاركة القطاع في نŮاطات الهيئات الجهوية والدولية المتخصصة في مجال -

 .السياحة وتنسيقها
 .ت الدولية في مجال السياحي السهر علƑ تطبيƀ الاتفاقيا-
 . المساهمة في تنمية التعاون في مجلات الاستثمار والŮراكة في الميدان السياحي-
 . المŮاركة في تثمين صور الجزائر في الخارŞ و ترقيتها-
 : وتŲم المكاتب التالية-

 . مكتب العلاقات الثنائية-                        
 .لأطراف مكتب العلاقات المتعددة ا-

 :وتكلف بما يōتي:  المديرية الفرعية للاتصال-ب
 . السهر علƑ تنفيŨ برامج ترقية الصورة السياحية-
 تصور والسهر علƑ إعداد مخططات الاتصال ونŮرها باللجوŉ لا سيما إلƑ استعمال -

 . الإعلام والاتصال الحديثة وتنفيŨهااتكنولوجي
 : وتŲم المكاتب التالية

 .الاتصال مكتب برامج - 
 . مكتب العلاقات مع وسائل الإعلام-

 
 :وتكلف بما يōتي: مديرية الإدارة العامة*
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- Ţرورية لسير الإدارة المركزية والمصالŲرية والمالية والمادية الŮتقدير الحاجات الب 
 .الخارجية والمؤسسات الموŲوعة تحت الوصاية

 .  ة تنفيŨ ميزانيتي التسيير والتجهيز لƚدارة المركزي-
 معالجة جميع العمليات المالية المتعلقة بسير الإدارة المركزية والمصالŢ الخارجية -

 .والمؤسسات التابعة للقطاع وتنفيŨها
 . السهر علƑ تجميع حسابات القطاع-

 :مديريات فرعية) 3(وتŲم ثلاث
 :وتكلف بما يōتي: المديرية الفرعية للمستخدمين - أ

 .م إداريا Ųمان توظيف المستخدمين وتسيره-
-ƌومعالجت ƌمان متابعتŲتسير المسار المهني للمستخدمين و . 
 . تزويد المصالŻ Ţير الممركزة بالوسائل البŮرية الŲرورية لسيرها-

 :وتŲم المكاتب التالية
  مكتب المستخدمين الإداريين والتقنيين-                           
 .الإطارات مكتب تسيير -                           
  مكتب الامتحانات والمسابقات-                          

 :وتكلف بما يōتي:  المديرية الفرعية للميزانية والمحاسبة-ب
 . تقيم الحاجات المالية السنوية للقطاع-
 . Ųمان ميزانية التسيير والتجهيز لƚدارة المركزية ومتابعتها-
 .مال الاعتمادات المخصصة Ųمان المراقبة والسهر علƑ حسن استع-
 إعداد مŮروع ميزانية التسيير والتجهيز لƚدارة المركزية والمصالŢ الخارجية -

 .والمؤسسات التابعة للقطاع
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 . Ųمان متابعة استعمال إعانات الصندوƀ الوطني لترقية النŮاطات السياحية-
 : وتŲم المكاتب التالية

 .لميزانية مكتب ا-                               
 .مكتب المحاسبة-                               
 . مكتب الصفقات العمومية-                              

Ş-تي:  المديرية الفرعية للوسائل العامةōوتكلف بما ي: 
 . تقييم الوسائل المادية الŲرورية لسير هياكل الإدارة المركزية وŲمانها-
 .ية والمنقولة لƚدارة المركزية وجردها وصيانتها تسيير الأملاƃ العقار-
 توفير الŮروط الŲرورية للسير الحسن للتنقلات المهنية وŲمان التنظيم المادي -

 .للملتقيات والندوات التي ينظمها القطاع
 :وتŲم المكاتب التالية

 .مكتب التموين  و حŲيرة السيارات -
 .  مكتب الصيانة والتظاهرات السياحية -

ŔالمطلŚالśالخارجية لوزارة السياحة  : ال Šيم: المصالŲالمهام والتن: 
 المتŲمن إنŮ«اŮŻ 1995    ŉت   29 المؤرŤ في    260-95بناŉا علƑ المرسوم التنفيŨي رقم    

مصالŢ خارجية لوزارة السياحة والصناعة التقليدية والمحدود قواعد تنظيمه«ا وس«يرها            
للسياحة والص«ناعة التقليدي«ة والت«ي       المعدل والمتمم تنŮا علƑ مستوƐ كل ولاية مديرية         

يسيرها مدير يعين بمرسوم رئاسي بناŉا علƑ اقتراš الوزير المكلف بالسياحة والص«ناعة             
 .التقليدية
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تتمثل مهام المص«الŢ الخارجي«ة      : مهام مصالŠ الخارجية لوزارة السياحة    : الفرų اƕول 
 التقليدية وبهƋŨ الصفة تكل«ف      لوزارة السياحة في تنفيŨ السياسة الوطنية للسياحة والصناعة       

 :علƑ الخصوů في مجال السياحة بما يōتي
 تنفيŨ برامج ترقية أنŮطة السياحة والحمامات المعدنية وت«دابيرها، وتطوره«ا وتق«وم              -

 .نتائجها
 تدعم وتنŮط عمل المتعاملين والهيئات والجمعيات العاملة ف«ي الس«ياحة والحمام«ات              - 

 .المعدنية
مخططات تطوير الموارد السياحية والحمامات المعدنية وفي دراستها         تŮارƃ في إعداد     -

ورفع قيمتها، والحفاظ عليها، وتتابع وتراقب  الأعمال المتعلقة بتهيئة المواق«ع الس«ياحية              
ƃلŨ لالżالمعدنية، واست Ƌالتوسع السياحي ومنابع الميا ƀومناط. 

ت«رام الق«وانين  والتنظيم«ات        تسهر بالاتصال مع المصالŢ الخارجية المعنية، علƑ اح        -
والمقاييس والإجراŉات السارية علƑ الأنŮطة وعلƑ ممارسة المهن الس«ياحية والفندقي«ة            

 .وفقها
 تقوم بالمراقبة التنظيمية وتتخŨ أو تقترš كل التدابير التي ترمي إل«Ƒ تحس«ين ج«ودة                 -

 المرتبط«ة   المنتوجات وأداŉ الخدمات التي يقدمها المتع«املون الس«ياحيين والمؤسس«ات          
 .بالسياحة و الفندقة

 والاعتماد أو الامتياز التي يقدمها المتعاملون في مجالات ف تدرس طلبات التŲيي-
 . والحمامات المعدنية وتسلم عند الاقتŲاŉ الرخů المرتبطة بهاةالسياحة والفندق

عد  تجمع المعلومات والمعطيات الإحصائية عن الأنŮطة السياحية وتحللها وتنŮرها وت-
 .فهارس  المعلومات والوثائƀ المتعلقة بالإمكانيات السياحية والحمامات المعدنية
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 :تنŲيم مديريات السياحة والصناعة التقليدية: الفرų الśاني
 :تتكون مديرية السياحة والصناعة التقليدية من المصالŢ اƕتية

 . مصلحة السياحة-                                
 . مصلحة الصناعة التقليدية-                               

 . مصلحة الإدارة والوسائل-                               
 تكلف مصلحة السياحة بتدعيم النŮاطات الترقوية لا سيما متابع«ة اس«تعمال إعان«ات                -

الصندوƀ الوطني لترقية النŮاطات السياحية وŲمان دراسة طلبات الاعتم«اد وتص«نيف            
مؤسسات الفندقية وامتياز المياƋ الحموية وفتŢ وكالات السياحة والأسفار ومتابعة مŮاريع           ال

 . مكتب الترقية السياحية-:الاستثمار السياحية وتŲم المصلحة ما ياتي
 . مكتب مراقبة النŮاطات السياحية ومتابعتها-                                          

 . مكتب التنمية ومتابعة الاستثمارات-                                          
 تكلف مصلحة الصناعة التقليدية بŐعداد برامج ترقية نŮاطات الصناعة التقليدية ومتابعة            -

استعمال إعانات صندوƀ ترقية نŮاطات الصناعة التقليدية وŲمان متابعة نŮ«اط Ż«رف             
والŮروع في دم«غ منتوج«ات الص«ناعة        الصناعة التقليدية والسهر علƑ مقاييس النوعية       

 .مكتب الترقية وتنمية نŮاطات الصناعة لتقليدية-: التقليدية وتŲم المصلحة ما يōتي
 . مكتب تنظيم الحرف-

 تكلف مصلحة الإدارة والوسائل بتقييم الاحتياجات البŮرية والمالية والمادية، والتوظيف           -
يزانية وتنفيŨها وŲمان الوسائل الŲرورية     وتسيير المسار المهني للمستخدمين ومتابعة الم     

 :لسير المصالŢ وإعداد الجرد وتŲم المصلحة ما يōتي
 . مكتب المستخدمين-                                   
 . مكتب الميزانية والوسائل-                                   
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المستخدمينمكتب   

 مكتب الميزانية والوسائل

مصلحة الإدارة 
 والوسائل

مكتبة الترقية  مكتب الم
وتنمية نŮاطات الصناعة 

التقليدية

 مكتب تنظيم الحرف

 

تنمية نŮاطات المكتبة 
 ومتابعة الاستثمارات

مكتب مراقبة النŮاطات 
 .السياحية ومتابعتها

 مكتب الترقية السياحية

حة الصناعة مصل
 التقليدية

 مصلحة السياحة
 

 مكتب التżير والجودة
 

Ůكل رقم 
13

 :
الهيكل  التنظيم

ي
 لمديريات السياحة

 
 المدير
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Śالśال ųتسيير الموا: الفر Ŵمديريات السياحةواق Ǝ رد البشرية لد 
يعتبر تسير الموارد البŮرية مهما جدا لتŋطير المصالŢ الخارجية بما يŲمن فعالية اكث«ر              
في انجاز برامج العمل التي أنŮئت من اجلها، ولهŨا الżرű وبعد مرور التنظيم الهيكل«ي               

            Ƒيات تم تحويلها إلŮها مفتŲيرات والتي كان بعżت Ƒعل Ţالمصال ƋŨم«ن    له ƌمديريات فان
الŲروري إعطاŉ أهمية أكثر للجانب البŮري خاصة مع التحولات الكبيرة التي يعيŮ«ها             
              Ƒ»ا المه«ام علŨه ŉالخارجية بالتطير اللازم والمكون لأدا Ţبتدعيم المصال ƃلŨالقطاع و

 أحسن وجƌ، حاليا لكل مديرية ميزانية خاصة ومخطط سنوي لسير الموارد البŮرية

(PGRH)  ير أŻ             طير حيثŋكاليات المطروحة في مجال التŮا لم يمنع من تجاوز الإŨن ه
 73.يلاحظ نقů كبير في التعداد راجع لعدة عوامل

 2004ويقدر حاليا تعداد المناصب المالية المفتوحة لفائدة مديريات السياحة بعن«وان س«نة            
 : منصب مالي منها743ب

 ).مدير ولائي( وظيفة عليا48 -                     
 ).رئيس مصلحة، رئيس مكتب(منصب عالي314 -                     
 ).أسلاƃ التفتيŭ(منصب تقني157-                     
 . منصب وأسلاƃ مŮتركة وعمال مهنيين224 -                     

Ŵالراب ųالميزانية المخصصة للمديريات: الفر: 
 دŞ بعن«وان    722.253.000:  تقدر ب««    اعتمادات 2004كان نصيب قطاع السياحة لسنة    

 وتعتبر  2003مقارنة بميزانية   %3ميزانية التسيير المخصصة لوزارة السياحة أي بزيادة        
هƋŨ النسبة Ųئيلة نظرا للظروف الصعبة التي مرت بها الأعمال التخصيرية لقانون المالية             

                                                 
،  الجزائر، Żير مŮورة،، أيام دراسية" مداخلة قول ترŮيد النفقات وتسيير الوسائل والموارد البŮرية". برايŢ،منور - 73

 .2004جوان
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 ادƐ إلƑ    مما 2003 ماي   21 والتي نزامنت مع حدوث زلزال       2003 في ماي لسنة   2004
ƃاŨنŊ الظروف ومخلفات الزلزال  ƃتحويل الاعتمادات لمواجهة تل. 

% 48 دŞ أي ما يعادل      348.744.000خصů لفائدة المصالŢ الخارجية لوزارة السياحة       
 74: موزعة علƑ النحو التالي2004من الميزانية الإجمالية لعام 

ا في Ũلƃ التكاليف     دŞ مخصصة لƘجور ولواحقها بم     289.490.000بما يعادل   % 83 -
 .الإجمالية و الجبائية المترتبة عنها

 . دŞ لƘدوات وتسيير المصال51.195.000Ţأي ما يعادل % 14.67 -
 . دŞ لأżŮال الصيانة3971.000أي ما يعادل % 2.33 -

 . د7.265.500Şفمعدل توزيع الميزانية حسب كل مديرية يقدر ب« 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                 
 10 ص المرجع السابق،- 74
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 المبحŚ الśاني
  تحت وصاية وزارة السياحةالمؤسسات
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 :الديوان الوطني للسياحة: المطلŔ اƕول
يعتبر الديوان الوطني للسياحة مؤسسة عمومية Ũات طابع إداري تتمتع بالŮخصية المعنوية            
والاستقلال المالي ، ويعد الديوان أداة للوزارة المكلفة بالسياحة لتص«ور تحقي«ƀ ترقي«ة               

علاقات العامة، كما يوŲع الديوان تحت وصاية الوزير المكلف         السياحة ودراسة السوƀ وال   
 75.بالسياحة

 :مهام الديوان الوطني للسياحة :الفرų اƕول
تتمثل مهمة الديوان في المŮاركة في إطار السياسة الوطنية الخاصة بمجال السياحة ف«ي              

 :مايليإعداد برامج ترقية السياحة والسهر علƑ تنفيŨها وبهŨا الصدد يكلف خاصة ب
-ƌات علاقة بهدفŨ انجاز أو تكليف من ينجز أي دراسة عامة أو خاصة . 
-              Ƒ»لال المعلومات والإحصائيات المتعلق«ة بترقي«ة الس«ياحة وعلżجمع وتحليل واست 

 .الخصوů تقيم نتائج الأعمال المقررة
 إجراŉ كل بحث أو دراسة بżية Ųبط الاساليب وتحولات الس«وƀ الس«ياحية الداخلي«ة                -

 .خارجيةوال
 . المŮاركة في ترقية السياحة ومتابعة العمليات المعتمدة في هŨا القطاع-
 . المŮاركة في التظاهرات الدولية المرتبطة بالسياحة والحمامات المعدنية-
 . تنŮيط وتطوير التبادلات مع المؤسسات والهيئات الخارجية في ميدان الترقية السياحية-

 : الوطني للسياحةتنŲيم الديوان :الفرų الśاني
يŮرف علƑ الديوان مجلس إدارة ويديرƋ مدير عام، يساعد المدير العام للديوان في القي«ام               

 :بمهامƌ مديرون يكلفون علƑ التوالي بتنŮيط وتنسيƀ ومتابعة الأعمال التالية
                                   -ƀوالتوثي ƀدراسة السو . 

                                                 
 .2002ů ،107 وزارة السياحة، ،حة، الجزائرمدونة النصوů التŮريعية والتنظيمية المتعلقة بقطاع السيا - 75
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 .  العلاقات العامة والاتصال-                                   
 . الإدارة والوسائل-                                   

*ƀوالتوثي ƀمن: مديرية التسويŲتت: 
 مكلفا بالدراسات، مكلف بالبحث ودراسة الأسواƀ و المنتوجات السياحية يساعدƋ رئيس -

 .قسم مكلف بالدراسات الأسواƀ والمنتجات السياحية
لفا بالدراسات، مكلف بالتوثيƀ ودعائم الترقية السياحية، يساعدƋ رئيس قسم مكلف  مك-

ƀبالتوثي. 
 :تتŲمن: مديرية العلاقات العامة  والاتصال*
 مكلفا بالدراسات، مكلف بالعلاقات العامة، يساعدƋ رئيس قسم مكلف بالعلاقات مع -

 .وسائل الإعلام
احي يساعدƋ رئيس قسم مكلف بالإعلام للنŮاطات  مكلفا بالدراسات، مكلفا بالاتصال السي-

 .السياحية
 . مصلحة الموظفين والتكوين-:تتŲمن: مديرية الإدارة والوسائل العامة* 

 . مصلحة الميزانية والمحاسبة-                                           
 .ة  مصلحة الوسائل العام-                                           

 :يساعد رئيس مصلحة الموظفين والتكوين
 . رئيس قسم مكلف بتسيير المسارات المهنية-
 . رئيس قسم، مكلف بالŮؤون العامة والتكوين-
 يساعد رئيس مصلحة الميزانية والمحاسبة، رئيس قسم مكلف بالاعتمادات والأمر -

 .بالصرف
 .مر بالصرف يساعد رئيس مصلحة الوسائل العامة، رئيس قسم مكلف بالأ-
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 المدير العام

رئيس قسم مكلف بتسيير 
 ةالمسارات المهني

رئيس قسم مكلف بالŮؤون العامة 
 والتكوين

رئيس قسم مكلف بالاعتمادات 
 والأمر بالصرف

 رئيس قسم مكلف بالأمر بالصرف

قسم مكلف بالعلاقات رئيس 
 مع وسائل الإعلام

رئيس قسم مكلف بالإعلام 
 .للنŮاطات السياحية

ƀرئيس قسم مكلف بالتوثي 

رئيس قسم مكلف بدراسات 
الأسواƀ المنتوجات السياحية

 مصلحة الموظفين والتكوين
 

 مصلحة الوسائل العامة

 مصلحة الميزانية والمحاسبة
 

 مديرية الإدارة والوسائل

 مكلف بالدراسات مكلف بالعلاقات  العامة

مكلف بالدراسات مكلف بالاتصال 
 السياحي

مديرية العلاقات العامة 
صال

والات

مكلف بالدراسات، مكلف بالبحث 
 ودراسة الأسواƀ المنتوجات السياحية

 ƀمكلف بالدراسات، مكلف بالتوثي
 ودعائم الترقية السياحية

مديرية
 ƀالتسوي 

ƀوالتوثي  

الŮكل رقم
 :

14
 الهيكل التنظيمي للديوان الوطني للسياحة
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 :الوكالة الوطنية لتنمية السياحة: المطلŔ الśاني

تعتبر الوكالة الوطنية لتنمية السياحة مؤسسة عمومية Ũات طابع صناعي وتجاري تتمتع 
 . الوزير المكلف بالسياحةبالŮخصية المعنوية والاستقلال المالي، وهي تحت وصاية

 76.تعتبر أداة لتطبيƀ السياسة الوطنية لتنمية السياحة
 : مهام الوكالة: الفرų اƙول

تكلف الوكالة بتنŮيط وترقية وتŋطير النŮاطات السياحية في إطار السياسة الوطنية لتطوير 
 .السياحة والتهيئة العمرانية

 :وتكلف علƑ الخصوů بما يōتي
 .ية مناطƀ التوسع السياحي والحفاظ عليها تسهر علƑ حما-
 . تقوم باقتناŉ الأراŲي الŲرورية لإنŮاŉ الهياكل السياحية وملحقاتها-
 . تقوم بالدراسة والتهيئة المخصصة للنŮاطات السياحة والفندقية والحمامات المعنية-
وحول  تساهم مع المؤسسات المعنية في ترقية الأماكن داخل مناطƀ التوسع السياحي -

Şفي الجزائر أو في الخار ŉالمعدنية سوا Ƌمنابع الميا. 
 تسهر بالتنسيƀ مع المؤسسات والهيئات المعينة علƑ التسيير العقلاني لƘماكن -

والتجهيزات Ũات المنفعة المŮتركة، وتقدم كل اقتراš يهدف إلŲ Ƒرورة تحسينها، 
 .وتحديثها وتوسيعها

-Ůوالأجهزة الم ƀتقوم بحفظ المراف ƃلŨتركة وصيانتها أو تكلف من يقوم ب. 
 . يقوم بكل أعمال ترقية مناطƀ التوسع السياحي وتطويرها-
 :وتكلف أيŲا في إطار أعمالها، علƑ الخصوů بما يōتي-
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 . تساعد إدارة السياحة في تصور وإعداد سياسة التنمية  السياحية-
لتنمية وتنظيمها العمراني  تعمل علƑ احترام التنظيم السياحي في المواقع ومخططات ا-

 .من اجل حماية هƋŨ المواقع
 .أو نزع الملكية/ تمارس حƀ الŮفعة و-
 .  تعد وتŲبط بطاقات المناطƀ والمواقع والمنŮات  السياحية-
 . تنŒŮ وتسير وتقوم بتطوير بنƃ  معلومات يتعلƀ بالعقارات السياحية-

 .حقوƀ والتزامات المتدخلينتŲع دفاتر Ůروط خاصة بكل منطقة أو موقع مع تحديد 
 . تقوم بتهيئة الأراŲي الموافƀ عليها للاستثمار السياحي-
 . تحدد وتقيم منطƀ جديدة للتوسع السياحي-

Śالśال Ŕمؤسسات التكوين تحت وصاية وزارة السياحة: المطل: 
 تعتبر مؤسسة عمومية Ũات ط«ابع إداري        :المدرسة الوطنية العليا للسياحة   : الفرų اƕول 

 . ومقرها في مدينة الجزائر77تمتع بالŮخصية المعنوية والاستقلال الماليت
تتولƑ المدرسة في إطار السياسة الوطنية لتطوير الس«ياحة والفندق«ة           : مهام المدرسة  -1

 :والحمامات المعدنية، علƑ الخصوů ما يōتي
م«واد   تقدم تكوينا عاليا متخصصا في الدراسة الجامعية والدراسات العليا في مختل«ف              -

 .السياحة والفندقة والحمامات المعدنية
 تحسين مستوƐ المستخدمين التقنيين في السياحة والفندقة والحمامات المعدنية وتقوم 

 .بتكوينهم المستمر وتجدد معلوماتهم
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 تقوم بجمع الدراسات الاستكŮافية من اجل الاستجابة للطلب الŨي يعبر عنƌ المتع«املون      -
ة التربوية في اختيار مواŲيع الرسائل والأżŮال وبين الحاجات في          مع  التوفيƀ بين المهم    

 .ميادين السياحة والفندقة والحمامات المعدنية
 تŮارƃ في مختلف الدراسات التي تنجز بالاتصال مع مختلف المؤسس«ات الوطني«ة أو               -

 .الدولية التي لها علاقة بتطوير السياحة والفندقة والحمامات المعدنية
 .دا وثائقيا يرتبط بميدان نŮاطها تكون رصي-
 . تصدر مجلة متخصصة في السياحة والفندقة والحمامات المعدنية-
 . تŮارƃ في تطور البحث العلمي والتقني في ميادين اختصاصاتها-
 : صلاحيات المدرسة-2

تبرم عقود واتفاقيات الدراسة والاستŮارة المرتبطتين بمجال نŮاطها م«ع أي مؤسس«ة أو              
 .إدارة

 تعد اتفاقيات التعاون مع الهيئات المماثلة، الوطنية أو الأجنبي«ة والمنظم«ات الدولي«ة               -
 .والمنظمات Żير الحكومية

 . تŮارƃ في اللقاŉات والأżŮال الوطنية أو الدولية التي تهم ميدان نŮاطها-
 . تŲمن نŮر الأżŮال التي تهم ميدان نŮاطها علƑ اختلاف أنواعها-
سسات التكوين والمنظمات الدولية المتخصصة من اجل تجديد أنواع         تطور التبادل مع مؤ   -

 .التعليم  المقدمة
أو دولي«ة   / تنظم بمبادرتها الخاصة أو بناŉ علƑ طلب السلطة الوصية لقاŉات وطني«ة و             -

زيادة علŨ Ƒلƃ بدراس«ة كم«ا تق«وم      ترتبط بهدفها كما يمكن أن تكلف السلطة الوصية،
 . الدراسات والتحاليل والمعاينات والبحوث-:ات التاليةبالنŮاطات والأżŮال والخدم

 . المؤتمرات والندوات واللقاŉات والملتقيات-
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 . تحسين المستوƐ وتجديد المعارف-
 . المساعدة التقنية-
 . أعمال التصور وانجاز الدعائم مها كانت طبيعتها-
 

  :المعهد الوطني للتقنيات والسياحة: الفرų الśاني
 الوطني للتقنيات الفندقية والسياحية مؤسسة عمومية Ũات طابع إداري تتمتع يعتبر المعهد

 بالŮخصية المعنوية والاستقلال المالي ومقرƋ في تيزي وزوو ولƌ ملحƀ مقرƋ بتلمسان 
 :مهام المعهد - أ

يتولƑ المعهد، في إطار تنفيŨ السياسة الوطنية لتنمية السياحة والفندقة والحمامات المعدنية، 
 :صوů ما يōتيعلƑ الخ

 . تكوين التقنيين الساميين في مختلف مهن السياحة والفندقة والحمامات المعدنية-
تحسين مستوƐ المستخدمين التقنيين المتخرجين من قطاع السياحة والفندقة والحمامات -

 .المعدنية، وتجديد معلوماتهم وتكوينهم المستمر
الفندقة والحمامات المعدنية عن طرƀ جميع  تعميم التقنيات الجديدة المرتبطة بالسياحة و-

 .وسائل الدعم الملائمة
 : كما تقوم زيادة علƑ مهمتها الرئيسية مايلي-
 . الدراسات والتحاليل و المعاينات والبحوث-
 . المؤتمرات والندوات واللقاŉات والملتقيات-
 . تحسين المستوƐ وتجديد المعارف-
 .كانت طبيعتها أعمال التصور وانجاز الدعائم مها -
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Śالśال ųمركز الفندقة والسياحة:الفر : 
يعتبر مركز الفندقة والسياحة مؤسسة عمومية Ũات طابع إداري تتمتع بالŮخصية المعنوية 

 .ومقرƋ في بوسعادة. والاستقلال المالي
يتولƑ المركز في إطار تنفيŨ السياسة الوطنية  لتنمية السياحة والفندقة : مهام المركز - أ

 :78مات المعدنية علƑ الخصوů ما يōتيوالحما

 . تكوين تقنيين في مختلف مهن السياحة والفندقة والحمامات المعدنية-
 تكوين جميع الأسلاƃ الأخرƐ التابعة للمهن الŲرورية لنŮاط السياحة والفندقة -

 .والحمامات المعدنية
الفندقة والحمامات  تحسين مستوƐ المستخدمين التقنيين المتخرجين من قطاع السياحة في -

 .المعدنية وتجديد معلوماتهم وتكوينهم المستمر
 تعميم التقنيات الجديدة المرتبطة بالسياحة والفندقة والحمامات المعدنية عن طريƀ جمع -

 .وسائل الدعم الملائمة
 :كما يقوم المركز زيادة علƑ  مهامƌ الرئيسية بالأżŮال والنŮاطات والخدمات التالية*
 .ت والتحاليل والمعاينات والبحوث الدراسا-
 . المؤتمرات والندوات واللقاŉات والملتقيات-
 . تحسين المستوƐ وتجديد المعارف-
 . المساعدة التقنية-
 . أعمال التصور و إنجاز الدعائم مهما كانت طبيعتها-
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 لفصل الخامũا

ŝالبيانات وتحليل النتائ Ÿتفري 
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 المبحŚ اƕول
 تفريŸ البيانات وجدولتها وتبويبها
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 كانت نسبة الرد علƑ :مكانة العلاقات العامة بوزارة السياحة: المطلŔ اƕول
 وزعت علƑ القائمين بالعلاقات ةستمارا 30 من بين ة استمار21أي % 70ةالاستمار

 .رة السياحة وأجهزتها المختلفةالعامة في وزا

 :معلومات عن المبحوśين القائمين بالعلاقات العامة بوزارة السياحة: الفرų اƕول
 :تصنيف القائمين بالعلاقات العامة بوزارة السياحة حسŔ الوŲيفة -1

 يمثل الجدول التالي تصنيف القائمين بالعلاقات العامة في وزارة السياحة حسب الوظيفة
 02: جدول رقم                                      

 النسبة التكرار الوظيفة

 %28.6 6 مدير

 %14.2 3 مستŮار

مكلف بالاتصال والعلاقات 
 العامة

6 28.6% 

Ɛ28.6 6 أخر% 

 %100 21 المجموع

 عامة بوزارة السياحة حسب الوظيفةتصنيف القائمين بالعلاقات ال            
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 :Ů15كل رقم                                    

دائرة نسبية تمثل تصنيف القائمين بالعلاقات العامة حسب الوظيفة

28,6%

28,6%

28,6%

14,2%
مستشار

مدیر

مكلف بالاتصال و العلاقات
العامة
أخرى

 
 

إن تصنيف العلاقات القائمين بالعلاقات العامة بوزارة السياحة حسب الوظيفة بين أن 
من القائمين بالعلاقات العامة هم مدراŉ وكŨلƃ نفس النسبة مكلفون بالاتصال % 28.6

مƑ مستŮار وباقي نسبة القائمين بالعلاقات تحت مس% 14.2والعلاقات العامة بينها 
Ɛالعامة بوزارة السياحة تحت مسميات أخر. 

2- ũالجن Ŕتصنيف القائمين بالعلاقات العامة بوزارة السياحة حس: 
 .بين الجدول التالي تصنيف  القائمين بالعلاقات العامة في وزارة السياحة حسب الجنس

 03:جدول رقم

 النسبة التكرار الجنس

Ũ 15 71.4%كر

Ƒ28.6 06 أنث%

 %100 21 المجموع

 . الجنس  تصنيف القائمين بالعلاقات العامة بوزارة السياحة حسب      
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 Ů :16كل رقم                                       

دائرة نسبية تمثل تصنيف القائمين بالعلاقات العامة بوزارة السياحة حسب الجنس

71,40%

28,6%

أنثى
ذآر

 
Ũكور % 71.4ن القائمين بالعلاقات العامة بوزارة السياحة أŻلبهم Ũكور حيث تمثلإ

 .إناث% 28.6والباقي 
 :تصنيف القائمين بالعلاقات العامة بوزارة السياحة حسŔ الحالة اƙجتماعية -3

 .يمثل الجدول التي تصنيف القائمين بالعلاقات العامة حسب الحالة الاجتماعية
 04:جدول رقم                               

 النسبة التكرار الحالة الاجتماعية

 %85.7 18 أعزب

Ş14.3 3 متزو% 

ƀ0 0 مطل% 

 %0 0 أرمل

 %100 21 المجموع

 .تصنيف القائمين بالعلاقات ة بوزارة السياحة حسب الحالة الاجتماعية
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 Ů:17كل رقم

تصنيف القائمين بوزارة السياحة حسب الحالة الاجتماعية

85,7%

14,3%

متزوج
أعزب

 
إن تصنيف القائمين بالعلاقات العامة بوزارة السياحة حسب الحالة الاجتماعية يبين أن 

 .متزوجون% 14.3زاب وباقي النسبة ع% 85.7

  العامة بوزارة السياحة حسŔ المستوƎ التعليميتصنيف والقائمين بالعلاقات -4
 Ɛيبين الجدول التالي تصنيف القائمين بالعلاقات العامة بوزارة السياحة حسب المستو

 .التعليمي
 05: جدول رقم                               

 النسبة رالتكرا المستوƐ التعليمي

 %0 0 ثانوي

 %85.7 18 جامعي

 %14.3 03 دراسات عليا

 %100  المجموع

 تصنيف القائمين العلاقات العامة بوزارة السياحة حسب المستوƐ التعليمي
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 Ů :18كل رقم

دائرة نسبية تمثل تصنيف القائمين بالعلاقات العامة بوزارة السياحة 
حسب المستوى التعليمي

85,7%

14,3%

دراسات عليا
جامعي

 
لمبحوثين  امن% 85.7السياحة اŻلبهم جامعيون  العامة بوزارة  بالعلاقات القائمينإن
 .من المبحوثين قاموا بدراسات عليا% 14.3و

 :تصنيف القائمين بالعلاقات العامة بوزارة السياحة حسŔ التخصص -5
 بين الجدول التالي تصنيف المبحوثين القائمين بالعلاقات العامة بوزارة السياحة حسب

ůالتخص. 
 06: جدول رقم

ůالنسبة التكرار التخص 

 %28.6 6 علوم الإعلام والاتصال

 %28.6 6 علوم سياسة وعلاقات دولية

 %14.3 3 علم اجتماع

 %14.3 3 قانون وعلوم إدارية

 Ŋ 3 14.3%داب ولżات

 %100 21 المجموع

            ůتصنيف القائمين بالعلاقات العامة بوزارة السياحة حسب التخص. 
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 Ů:19كل رقم

دائرة نسبية تصنف القائمين بالعلاقات العامة بوزارة السياحة حسب التخصص

28,6%

28,6%

14,3%

14,3% 14,3%

علم الاجتماع
علم الإعلام و الاتصال
علوم سياسية و علاقات دولية
آداب و لغات
قانون و علوم إداریة

 
Żلبهم يحملون Ůهادات في علوم الإعلام أقات العامة بوزارة السياحة مين بالعلائاق النإ

لكل تخصů وباقي % 28.6والاتصال والعلوم السياسية والعلاقات الدولية بنسبة 
ين بالعلاقات العامة يحملون Ůهادة في علم الاجتماع والقانون والعلوم الإدارية وكŨا ئمالقا

 %.14.3سب متساوية تساوي بناƕداب واللżات 

 :التربصات والتكوين في العلاقات العامة -6
 أجاب كل المبحوثين أنهم لم يتلقوا تربصات أو تكوينات في العلاقات العامة

% Ż90لب المبحوثين لديهم خبرات سابقة في مجال الصحافة بنسبة تفوƀ أ :الخبرة -7
 وكŨا من القائمين بالعلاقات العامة وŊخرين لديهم خبرة في مجال الترقية السياحية

ƀالتسوي. 
من القائمين بالعلاقات العامة % 80 فان اŻلب المبحوثين بنسبة حاليةأما عن الخبرة ال

 ƀسنوات في مجال عملهم كقائمين بالعلاقات ) 5(بوزارة السياحة لديهم خبر تفو
 .العامة
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 :المهام والمسؤوليات في العمل -8
لعامة بوزارة السياحة مكلفون من القائمين بالعلاقات ا% 70نسبةبŻلب المبحوثين إن أ

 .خصوصا بالاتصال الداخلي والخارجي وكŨا الترقية السياحية

 :العلاقات العامة في الهيكل التنŲيمي لوزارة السياحة: الفرų الśاني
 : التنŲيمي لوزارة السياحةهيكلموقŴ إدارة العلاقات العامة في ال -1

في الهيكل التنظيمي لوزارة السياحة                 إدارة العلاقات العامة عيبين الجدول التالي موق
 07: جدول رقم

 النسبة التكرار الموقع

 %14.3 3 تابع لديوان الوزير

 %14.3 3 الإدارة العليا

 %14.3 3 مصلحة مستقلة

 Ż 6 28.6%ير محدد

Ɛ28.5 6 أخر% 

 %100 21 المجموع

  الهيكل التنظيمي لوزارة السياحةات العامة فيموقع إدارة العلاق               
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 Ů :20كل رقم

دائرة نسبية تمثل موقع العلاقات العامة بوزارة السياحة

28,5%

14,3%

14,3% 14,3%

28,5%

تابع لدیوان الوزیر
أخرى
غير محدد
مصلحة مستقلة
إدارة عليا

 
بنسبة   موقع إدارة العلاقات العامة لوزارة السياحة من خلال المبحوثين الŨين أجابوانإ

 إدارة العلاقات العامة  بانالنسبة أجابوا بنفس أنƌ تابع لديوان الوزير وكŨا% 14.3
ƚدارة العليا ونفس النسبة أجابوا بان إدارة العلاقات قائمة لزارة السياحة تابعة بو
بان موقع العلاقات العامة بوزارة % 28.6مصلحة مستقلة بŨاتها في حين أجاب ك

 .السياحة Żير محدود وكŨا نفس النسبة أجابت إجابات أخرŻ Ɛير المحددة سابقا
 :رة السياحةعدد موŲفي إدارة العلاقات العامة بوزا -2

بين الجدول التالي إجابات المبحوثين فيما يخصů عدد موظفي العلاقات العامة 
 .بوزارة السياحة
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 08: جدول رقم                                  

 النسبة التكرار عدد الموظفين
1 3 14.3% 

 %14.3 3 5اقل من 

 %14.34 3 5 من أكثر

Ż57 12 ر محددي% 

 %100 21 المجموع

                 عدد موظفي إدارة العالقات العامة بوزارة السياحة
 Ů:21كل رقم                                           

دائرة نسبية تمثل عدد الموظفين في دارة العلاقات العامة لوزارة السياحة

14,3%

14,3%
57,1%

14,3%

أآثر من خمسة
أقل من خمسة
موظف واحد
غير محدد

 
من إدارات العلاقات العامة بوزارة السياحة %14.3 نسيبة  أن  المبحوثين أجابوانإ

) 5(قل من خمسةبżōل توكŨا نفس النسبة لإدارات تŮوأجهزتها توظف موظف واحد 
 .من المبحوثين أن عدد الموظفين Żير محددا بŐداراتهم% 57.1موظفين واعتبر 

 
 
 



 163

 :كفاية عدد الموŲفين للقيام بالمهام المسندة للعلاقات العامة قي وزارة السياحة -3
ية عدد الموظفين يمثل الجدول التالي إجابات المبحوثين فيما يخů كفاية أو عدم كفا

 للقيام بالمهام المسندة للعلاقات العامة قي وزارة السياحة
 09:جدول رقم      

 النسبةالتكرار عدد الموظفين

 %28.6 6 كاف

 Ż 3 14.3%ير كاف 

 %57.1 12 بدون إجابة

 %100 21 المجموع

  السياحةكفاية عدد الموظفين للقيام بالمهام المسندة للعلاقات العامة بوزارة    
 Ů:22كل رقم

دائرة نسبية تمثل آفایة عدد الموظفين للقيام بالاعمال المسندة للعلاقات 
العامة بوزارة السياحة

57,1%

14,3%

28,6%

غير آافي
آافي
بدون اجابة

 
 العلاقات العامة كاف الموظفين بŐدارةعدد ن من المبحوثين يعتبرون أ% 28.6 نسبةنإ

يعتبرون أن عدد % 14.3لممارسة المهام المسندة للعلاقات العامة بوزارة السياحة وان 
العامة بوزارة السياحة في حين الموظفين Żير كاف لممارسة المهام المسندة للعلاقات 

 .من المبحوثين لم يجيبوا علƑ هŨا السؤال% 57.1أن 
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 :كفاية اƕجهزة المتوفرة لممارسة العلاقات العامة -4
ت اراديبين الجدول التالي إجابات المبحوثين فيها يخů كفاية الأجهزة المتوفرة لإ

 .ارات بوزارة السياحةالعلاقات العامة لممارسة  المهام المسندة إلƑ هƋŨ الإد
 10: جدول رقم

 النسبةالتكرار الأجهزة المتوفرة

 %28.6 9 كافية

 Ż 6 28.6ير كافية

 42.8 9 بدون إجابة

 %100 21 المجموع

 .كفاية الأجهزة المتوفرة لممارسة العلاقات العامة بوزارة السياحة       
 Ů :23كل رقم

دائرة نسبية تمثل آفایة الاجهزة المتوفرة لممارسة العلاقات 
العامة بوزارة السياحة

42,8%

28,6%

28,6% الاجهزة آافية
الاجهزة غير آافية
بدون اجابة

 
 العلاقات العامة بوزارة السياحة لإداراتتعتبر أن الأجهزة المتوفرة % 28.6  نسبةنإ

 إلƑ هƋŨ الإدارات في حين تعتبر نفس النسبة من ةكافية لممارسة المهام المسند
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المبحوثين أن الأجهزة المتوفرة Żير كافية لممارسة المهام المسندة لإدارة العلاقات 
 .جابةإطي أية علم ت% 42.8نسبة العامة بوزارة السياحة في حين أن 

 :كفاية الميزانية المخصصة لإدارة العلاقات العامة بوزارة السياحة -5
 لاقات العامة بوزارة السياحة حسبيبين الجدول التالي الميزانية المخصصة لإدارة الع

 .إجابات المبحوثين
 11: جدول رقم                                

 النسبةالتكرار الميزانية

 %14.3 3 كافية

 Ż 6 28.6%ير كافية

 %57 12 بدون إجابة

 %100 21 المجموع

 كفاية الميزانية المخصصة لإدارة العلاقات العامة لوزارة السياحة 
 Ů :24كل رقم                             

       

          دائرة نسبية تمثل آفایة الميزانية المخصصة 
لإدارة  العلاقات العامة بوزارة السياحة

57%

14.3%

28.6%
الميزانية آافية
ميزانية غير آافية
بدون اجابة
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يزانية المخصصة لإدارة العلاقات العامة  الم أنونمن المبحوثين يعتبر% 28.6إن 
من % 14.3بوزارة السياحة Żير كافية لممارسة المهام المسندة إليها في حين يعتبر 

المبحوثين أن الميزانية المخصصة لإدارة العلاقات العامة بوزارة السياحة كافية 
  .من المبحوثين بدون إجابة% 57لممارسة المهام المسندة إليها في حين أن 

Śالśال ųائف العلاقات العامة بوزارة السياحة: الفرŲمهام وو. 
 :المهام والصلاحيات الموكلة إلƏ إدارة العلاقات العامة بوزارة السياحة -1

يمثل الجدول التالي إجابات المبحوثين حول المهام والصلاحيات الموكلة إلƑ إدارة 
 العلاقات العامة بوزارة السياحة

 .12: جدول رقم

 لنسبةالتكرار والصلاحيات المهام 

 %42.8 9 الاتصال الداخلي والخارجي

 %28.6 6 المŮاركة في صناعة القرار

 %28.6 6 صلاحيات محدودة

 %100 21 المجموع

 المهام والصلاحيات الموكلة إلƑ إدارة العلاقات العامة بوزارة السياحة    
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 Ů:25كل رقم                        

دائرة نسبية تمثل اجابات المبحوثين حول المهام 
والصلاحيات الموآلة لادارة العلاقات العامة بوزارة 

السياحة

42.8%

28.6% 28.6%
المشارآة في صناعة
القرار
الاتصال الداخلي
والخارجي
صلاحيات محدودة

 
إن أŻلب المبحوثين يعتبرون أن الصلاحيات الموكلة إليهم تتمثل في الاتصال الداخلي 

 من القائمين بالعلاقات العامة بوزارة السياحة علƑ أن %42.8حيث أجاب  والخارجي، 
 من %28.6ي حين أجاب صلاحياتهم تنحصر في الاتصال الداخلي و الخارجي ف

 %28.6المبحوثين أن صلاحياتهم تكمن في المŮاركة في صناعة القرار في حين أن 
أيŲا من المبحوثين يعتبرون أن الصلاحيات الموكلة إليهم في إدارة العلاقات العامة 

 .بوزارة السياحة تبقƑ صلاحيات محدودة

 :مة بوزارة السياحةالوŲائف واƕنشطة التي تقوم بها إدارة العلاقات العا -2
التي يقومون بها من  يمثل الجدول التالي إجابات المبحوثين عن الوظائف والأنŮطة

 .خلال إدارة العلاقات العامة بوزارة السياحة
 
 
 



 168

 13:                                        جدول رقم

 النسبة التكرار الوظائف والأنŮطة

 %42.8 9 الاتصال بالمتعاملين

 %14.3 3 تنسيƀ مع وسائل الإعلامال

 %14.3 3 الإعداد للمحاŲرات والمؤتمرات

 %14.3 3 القيام بالبحوث والدراسات

Ɛ14.3 3 وظائف أخر% 

 %100 21 المجموع

 .         الوظائف والأنŮطة التي تقوم بها إدارات العلاقات العامة بوزارة السياحة
 Ů :26كل رقم                                    

دائرة نسبية تمثل الوظائف والانشطة التي تقوم بها ادارات 
العلاقات العامة بوزارة والسياحة

14,3% 14,3%

42,8%

14,3% 14,3%
الإعداد للمحاضرات
والمؤتمرات
التنسيق مع وسائل الإعلام

الاتصال بالمتعاملين

وظائف أخرى

القيام بالبحوث والدراسات

 
من أهم الوظائف التي يقوم بها القائمون بالعلاقات العامة بوزارة السياحة هو الاتصال 

 .من المبحوثين أن من وظائفهم هو الاتصال بالمتعاملين% 42.8بالمتعاملين حيث أجاب 
 وسائل الإعلام من المبحوثين أن وظائفهم هو التنسيƀ مع% 14.3في حيث اجاب

 والمؤتمرات اتحاŲرموبنفس النسبية أجاب المبحوثين أن من وظائفهم هو الإعداد لل
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من المبحوثين أن لديهم وظائف % 14.3وكŨا القيام بالبحوث والدراسات بينما أجاب 
Ɛأخر. 

 : درجة الرŰا عن المهام والوŲائف المسندة للعلاقات العامة في وزارة السياحة-3
ل التالي إجابات المبحوثين حول درجة رŲاهم عن المهام والوظائف يمثل الجدو

 .المسندة لƚدارة العلاقات العامة في وزارة السياحة
 14:ول رقمدج  

 النسبة التكرار درجة الرŲا

 %42.8 9 راŲي

 Ż 12 57.2%ير راŲي

 %100 21 المجموع

 Ů :27كل رقم

 دائرة نسبية تمثل درجة الرضا عند المبحوثين عن 
المهام والوظائف المسندة لادارة العلاقات العامة 

بوزارة السياحة

57,20%
42,80% راضي

غير راضي

 
قط من المبحوثين بōنهم راŲون عن المهام والوظائف المسندة لإدارة ف% 42.8أجاب 

من المبحوثين أنهم Żير % 57.2العلاقات العامة بوزارة السياحة في حين أجاب 
 .راŲين عن المهام والوظائف المسندة إليهم
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Ŵالراب ųستراتيجي: الفرƙالعلاقات العامة والتخطيط ا: 
 العلاقات في التخطيط الاستراتيجي ةمدƐ مساهمنحاول من خلال هŨا الفرع معرفة 

بوزارة السياحة من خلال قيامها بالدراسات والأبحاث ومدƐ مساهمتها في صناعة 
 .القرار وأŮكال هƋŨ المساهمة

1- Śأجاب جل :قيام إدارة العلاقات العامة بوزارة السياحة بالدراسات والبحو 
احة وأجهزتها لا تقوم بانجاز المبحوث أن إدارة العلاقات العامة بوزارة السي

 .الدراسات والبحوث

 :مساهمة إدارة العلاقات العامة بوزارة السياحة في صناعة القرار -2

أو عدمها في صناعة القرار يمثل الجدول التالي إجابات المبحوثين حول مساهمتهم 
 . السياحةبوزارة

 15:جدول رقم

 النسبة التكرار المساهمة في صناعة القرار

 %71.4 15 هميسا

 %28.6 6 لا يساهم

 %100 21 المجموع

 إجابات المبحوثين حول مساهمتهم في صناعة القرار بوزارة السي           
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 Ů:28كل رقم                           

دائرة نسبية تمثل اجابات المبحوثين حول مساهمتهم في 
صناعة القرار بوزارة السياحة

71,4%

28,6%
یساهم في صناعة القرار
لا یساهم في صناعة القرار

 
 صناعة القرار بوزارة السياحة في من المبحوثين أنهم يساهمون في% 71.4أجاب 

من المبحوثين القائمين بالعلاقات العامة بوزارة السياحة لا يقومون % 28.6حين أن 
 .بالمساهمة في صناعة القرار بوزارة السياحة

 : أما عن أŮكال المساهمة فتمثل في
 . حŲور الاجتماعات-
 . تقديم المقترحات-
 . نقل أراŉ الجمهور-

 :لفية لدƎ المبحوśين عن جمهور وزارة السياحة مدƎ وجود خ -3
 :يمثل الجدول التالي نسبة من لديهم خلفية عن جمهور وزارة السياحة
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 16:جدول رقم                                   

 النسبة التكرار وجود خلفية

 %28.6 6 نعم

 %71.4 15 لا

 %100 21 عالمجمو

 .السياحة مدƐ وجود خلفية لدƐ المبحوثين عن جمهور وزارة       
 Ů :29كل رقم

دائرة نسبية تمثل مدى وجود خلفية للمبحوثين عن 
جمهور وزارة السياحة

71.4%

28,6%
عدم وجود خلفية
وجود خلفية

 
من المبحوثين أن لديهم خلفية عن جمهور وزارة السياحة في حين % 28.6أجاب فقط 

 . ليس لديهم خلفية عن جمهور وزارة السياحةƌنōمن المبحوثين ب% 71.4أجاب 
وعن مصادر الحصول علƑ المعلومات عن الجمهور فكانت إجابات المبحوثين 
محدودة تمثلت في وسائل الإعلام وكŨا الاتصال الŮخصي وعن خصائů هŨا 

اين وعن صورة وزارة السياحة لدƐ الجمهور فكانت إجابات المبحوثين أنƌ متميز ومتب
 طرƀ معرفة صورة  عنو. جمهورها فكانت إجابات المبحوثين أنها صورة جيدة
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مثل في الاتصال توزارة السياحة لدƐ جمهورها فكانت إجابات المبحوثين أنها ت
 . وكŨا من خلال الاجتماعاتيالŮخص

ũالخام ųزمات بوزارة السياحة: الفرƕالعلاقات العامة وإدارة ا: 
ور نحاول من خلال هŨا الفرع معرفة الأدوار التي تلعبها العلاقات العامة في حالة ظه

 مدƐ  سرية المعلومات في إدارة الأزمات بوزارة أزمات بوزارة السياحة وكŨا 
 دوات العلاقات العامة في إدارة الأزمات بوزارة السياحةالسياحة وكŨا أ

 :اƕدوار التي تلعبها العلاقات العامة في حالة Ųهور Ŋزمات بوزارة السياحة -1
ا العلاقات العامة بوزارة السياحة في كانت إجابات المبحوثين حول الأدوار التي تلعبه

 .حالة ظهور أزمات هو محاولة فهم المŮكلة واقتراš بعű الحلول لمعالجتها

 :مدƎ سرية المعلومات في إدارات بوزارة السياحة -2
يمثل الجدول التالي إجابات المبحوثين حول مدƐ سرية المعلومات في إدارة الأزمات 

 :بوزارة السياحة

 17: جدول رقم                                    

 النسبة التكرار مدƐ سرية المعلومات

%28.6 6 سرية

Ż 15 71.4%ير سرية

 %100 21 المجموع

 حة المعلومات في إدارة الأزمات بوزارة السيامدƐ سرية                     
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 Ů :30كل رقم                             

دائرة نسبية تمثل مدى سریة المعلومات في ادارة الازمات 
بوزارة السياحة

28,6%

71,4%

المعلومات سریة
المعلومات سریة

 
من المبحوثين أن المعلومات في إدارة الأزمات بوزارة السياحة % 28.6 فقط جابأ

 المعلومات في إدارة الأزمات بوزارة نمن المبحوثين أ% 71.4ي حين أجاب سرية ف
 .السياحة Żير سرية

 :ة في إدارة اƕزمات بوزارة السياحة Ŋدوات العلاقات العام-3
أجاب اŻلب المبحوثين أن من أدوات العلاقات العامة في إدارة الأزمات بوزارة 

هو الجلوس إلƑ طاولة المفاوŲات مع أطراف الأزمة واستعمال مختلف  السياحة 
 .وسائل الاتصال بما فيها الاتصال الŮخصي

 : بوزارة السياحةة اƙفتراŰيةامالعلاقات الع: لفرų السادũا
نحاول من خلال هŨا الفرع معرفة استخدامات التكنولوجيا الجديدة لƚعلام والاتصال 
في برنامج العلاقات العامة بوزارة السياحة ومدƐ وجود معلومات أكثر في البرامج 

فاعل تن المعلومات المتاحة بالطرƀ التقليدية وأخيرا معرفة مدƐ وجود مالافتراŲية 
 . لمواقع الانترنيت لوزارة السياحة"صدƐالرجع "
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استخدامات التكنولوجيا الجديدة لƘعلام واƙتصال في برامŝ العلاقات العامة  -1
 :بوزارة السياحة

يمثل الجدول التالي نسبة استخدام التكنولوجيا الجديدة لƚعلام والاتصال في برامج 
 .بوزارة السياحةالعلاقات العامة 

 18: جدول رقم                                

 النسبة التكرار استخدام التكنولوجيا

 %42.8 9 مواقع الانترنيت

 %42.8 9 أقراů مżŲوطة

Ɛ14.4 3 أخر% 

 %100 21 المجموع

استخدامات التكنولوجيا الجديدة لƚعلام والاتصال في برامج العلاقات العامة بوزارة       
 .السياحة

 Ů :31كل رقم

دائرة نسبية تمثل إستخدامات التكنلوجيا الجدیدة 
للإعلام و الاتصال في برامج العلاقات العامة 

بوزارة السياحة

42.8%

42,8% 14,4%
مواقع أنترنت
أقراص مضغوطة
وسائل أخرى
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 مواقع  انترنت لبرامج العلاقات العامة        يستخدمون  من المبحوثين أنهم     %42.8أجاب  
في وزارة السياحة وبنفس النسبة أجاب المبحوثين أنهم يستخدمون أقراů مż»Ųوطة            

 لƚع«لام   جدي«دة من المبحوثين أنهم يستخدمون تكنولوجي«ا       % 14.4في حين أجاب    
 . السياحة العلاقات العامة بوزارةجوالاتصال أخرƐ في برام

2-  žية من المعلومات المتاحة بالطرŰفتراƙا ŝر في البرامśكŊ وجود معلومات Ǝمد
 :التقليدية في برامŝ العلاقات العامة بوزارة السياحة

يمثل الجدول التالي إجابات المبحوثين حول من يعتبرون أن المعلومات الموجودة في 
 من المعلومات المتاحة بالطرƀ التقليدية في برامج العلاقات البرامج الافتراŲية أكثر

 .العامة بوزارة السياحة
 19:                                      جدول رقم

 النسبةالتكرار وجود معلومات أكثر

 %71.4 15 نعم

 %14.3 3 لا

 %14.3 3 بدون إجابة

 %100 21 المجموع

امج الافتراŲية من المعلومات المتاحة بالطرƀ مدƐ وجود معلومات أكثر في البر
 .التقليدية
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 Ů :32كل رقم                              

       دائرة نسبية تمثل اجابات المبحوثين حول مدى    
وجود معلومات اآثر ةفي البرامج الافتراضية من 

المعلومات المتاحة بالطرق التقليدیة

14.3%

71.4%

14.3%

معلومات اقل
بدون اجابة
وجود معلومات اآثر

 
من المبحوثين أن المعلومات الموجودة في البرامج الافتراŲية أكثر من % 71.4يعتبر 
معلومات المتاحة بالطرƀ التقليدية في برامج العلاقات العامة لوزارة السياحة في تلƃ ال

ون بدالأخرƐ من المبحوثين ف% 14.3ما أمن المبحوثين العكس % 14.3حين يعتبر 
 .إجابة

 : لموقŴ اƙنترنت لوزارة السياحة- رجŴ الصدƎ–مدƎ وجود تفاعل  -2
قع ا لمو-رجع الصدƐ– وجود تفاعل  مدƐ حوليمثل الجدول التالي إجابات المبحوثين

 .الانترنت لوزارة السياحة
                         

 
 
 
 



 178

 20:                                 جدول رقم

 النسبةالتكرار وجود تفاعل

 %42.8 9 نعم

 %42.8 9 لا 

 %14.4 3 بدون إجابة

 %100 21 المجموع

 .ع الانترنت لوزارة السياحة لموق- رجع الصدƐ–    مدƐ وجود تفاعل 
 Ů                             :33كل رقم

دائرة نسبية تمثل مدى وجود تفاعل -رجع الصدى- 
لمواقع الانترنت لوزارة السياحة

42.8%
42.8%

14.4%

بدون اجابة
عدم وجود تفاعل
وجود تفاعل

 
  لمواقع الانترنت - رجع الصدƐ-من المبحوثين أنƌ يوجد تفاعل % 42.8يعتبر 

العكس أي أنƌ لا % 42.8لوزارة السياحة في حين يعتبر نفس  عدد المبحوثين بنسبة 
 Ɛمن المبحوثين بدون % 14.4لموقع الانترنت لوزارة السياحة بينما يوجد رجع صد

 .إجابة
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Ŵالساب ųواقتراحات لتطوير إدارة العلاقات العامة بوزارة السياحة: الفر ŇراŊ. 
فيما يخů اƕراŉ والاقتراحات التي قدمها المبحوثين من اجل تطوير إدارة العلاقات 

 :العامة بوزارة السياحة فكانت كالتالي
 Ųرورة مراجعة الهيكل التنظيمي لوزارة السياحة من أجل إعطاŉ إدارة العلاقات -

 .العامة المكانة التي تستحقها في الهيكل التنظيمي
 . Ųرورة تحديد ميزانية خاصة لإدارة العلاقات العامة بما يتلاŉم والمهام المنوط بها-
والوسائل المختلفة لإنتاŲ   Şرورة تجهيز إدارة العلاقات العامة بالمعدات اللازمة -

 .المواد الإعلامية وŻيرها
 تعين عدد كاف من الموظفين المؤهلين للقيام بالعلاقات العامة في المؤسسة السياحية -

 .علƑ أحسن ما يرام
 . Ųرورة إŮراƃ إدارة العلاقات العامة في القيام بالدراسات والبحوث-
- šدور العلاقات العامة توفير الدعائم الاتصالية الملائمة لإنجا. 
 Ųرورة إŮراƃ العلاقات العامة في التخطيط الاستراتيجي والمŮاركة في صنع -

 .القرار
 :مساهمة العلاقات العامة في تعزيز الśقة مŴ جماهير وزارة السياحة: نيالمطلŔ الśا

) 100( استمارة من بين مئة91أي % 91كانت  نسبة الرد علƑ الاستمارات هو
 علƑ الجماهير المختلفة لوزارة السياحة من مسيري الوكالات السياحية استمارة وزعت

و فندقيين وكŨا صحفيين من المؤسسات الإعلامية ورؤساŉ دواوين محلية للسياحة 
والجمعيات Ũات الطابع السياحي بالإŲافة إلƑ الجمهور الداخلي لوزارة السياحة من 

 .ياحةموظفين وطلبة بالمؤسسات تحت وصاية وزالاة الس
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 .بيانات شخصية عن المبحوśين: الفرų اƕول
1- ũالجن Ŕين حسśتصنيف المبحو: 

 .     يمثل الجدول التالي تصنيف المبحوثين حسب الجنس
 21:                                جدول رقم

 النسبةالتكرار الجنس

 Ũ 69 74.2%كر

Ƒ25.8 24 انث% 

 %100 93 المجموع

 .         تصنيف المبحوثين حسب الجنس                   
 Ů                               :34كل رقم

دائرة نسبية تمثل تصنيف المبحوثن حسب الجنس

25,8%

74,2%

ذآر
انثى

 
 .هم إناث% 25.8أما الباقي % 74.2إن اŻلب المبحوثين Ũكور بنسية

 : تصنيف المبحوśين حسŔ السن-2
 .يمثل الجدول التالي تصنيف المبحوثين حسب السن
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 22:                                 جدول رقم

 النسبةالتكرار السن

 %45.2 42   سنة25اقل من 

 %22.6 21  سنة35 إلƑ 25اقل من 

 %32.2 30  سنة35أكثر من 

 %100 93 المجموع

 .                       تصنيف المبحوثين حسب السن
 Ů     :35كل رقم                          

دائرة نسبية تمثل تصنيف المبحوثين حسب السن

22,6%

32,2% 45,2%

اقل من 25 سنة

من 25 إلى 35 سنة

اآثر من 35 سنة

 
سنهم يتراوš ما بين % 22.6 سنة بينما 25من المبحوثين سنهم   أقل من % 45.2إن 
25 Ƒسنة35سنهم أكثر من % 32.2 سنة والباقي 35 إل . 

 :تصنيف المبحوśين حسŔ المستوƎ التعليمي -2
 :لتعليمييمثل الجدول التالي تصنيف المبحوثين حسب المستوƐ ا

                     



 182

 23:                                 جدول رقم

 النسبةالتكرار المستوƐ التعليمي

 %9.7 9 ثانوي

 %87.1 81 جامعي

 %3.2 3 دراسات عليا

 %100 93 المجموع

 .                       تصنيف المبحوثين حسب المستوƐ التعليمي
 Ů       :36كل رقم                    

دائرة نسبية تمثل تصنيف المبحوثين حسب 
المستوى التعليمي

87.1%

3.2%
9.7%

ثانوي

جامعي

دراسات عليا

 
بينما الباقي مستواهم % 87.1إن اŻلب المبحوثين مستواهم التعليمي هو جامعي بنسبة 

 .من المبحوثين قاموا بدراسات عليا% 32فقط % 9.7ثانوي بنسبة 
 :تصنيف المبحوśين حسŔ الوŲيفة - 4

 .      الوظيفةيمثل الجدول التالي تصنيف المبحوثين حسب 
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 24:                              جدول رقم

 النسبة التكرار الوظيفة

 %6.4 6 وكيل سياحة

 %22.6 21 فندقي

 %19.4 18 موظف

 %19.4 18 طالب

 %22.6 21 رئيس جمعية أو ديوان محلل لسياحة

Ɛ6.4 6 أخر% 

 %100 93 المجموع

 حسب الوظيفة                      تصنيف المبحوثين 
 Ů                               :37كل رقم

دائرة نسبية تمثل تصنيف المبحوثين حسب الوظيفة

6,4%
6,4%

22,6%

19,4%

22,6%

19,4%

موظف

طالب

رئيس جمعية أو دیوان
محلي للسياحة
اخرى

وآيل سياحة

فندقي
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 ƃبين نسب متقاربة هنا šفندقيين % 22.6إن تصنيف المبحوثين حسب وظائفهم يتراو
موظفين وكŨا الطلبة في % 19.4وكŨا رؤساŉ جمعيات أو دواوين محلية للسياحة في حين 

 %.ŉ6.4 سياحة والباقي وظائف أخرƐ بنسبة وكلا% 6.4حين كان فقط 

 :تصنيف المبحوśين حسŔ المؤسسة التي يعملون فيها -3
 .يمثل الجدول التالي تصنيف المبحوثين حسب المؤسسة التي يعملون فيها

 25:                                   جدول رقم

 النسبة التكرار المؤسسة

 %22.6 21 فندقية

 %6.4 6 وكالة سياحة

 %35.5 33 جهاز خلوي

 %6.6 6 مؤسسة

Ɛ29.1 27 أخر% 

 %100 93 المجموع

 .               تصنيف المبحوثين حسب المؤسسة التي يعملون فيها
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 26: جدول رقم

 Ů:38كل رقم                                   

دائرة نسبية تمثل اتصنيف المبحوثين حسب المؤسسة 
التي یعمل بها

6,4%

21,6%

6,4%

29,1%

35,5%
جهاز حكومي
اخرى
مؤسسة إعلامية
مؤسسة فندقية
وآالة سياحة

 
يعملون في % 21.6المؤسسات التي يتبعون إليها  بين انإن تصنيف المبحوثين حسب 

يتبعون لجهاز حكومي % 35.5وكلاŉ للسياحة والأسفار و% 6.4مؤسسة فندقية و 
يعملون في مؤسسات % 29.1يعملون في مؤسسات إعلامية والباقي بنسبة % 6.4و

Ɛأخر. 

 .وزارة السياحة وŊجهزتها: الفرų الśاني
 :حة وŊجهزتهاوجود خلفية عن وزارة السيا -1

يمثل الجدول التالي إجابات المبحوثين حول وجود خلفية لديهم ع«ن وزارة الس«ياحة              
 .وأجهزتها

 النسبةالتكرار وجود خلفية

 %74.2 69 نعم

 %25.8 24 لا 

 %100 93 المجموع

 .إجابات المبحوثين حول وجود خلفية عن وزارة السياحة وأجهزتها
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 Ů     :39كل رقم                           

دائرة نسبية تمثل اجابات المبحوثين حول وجود خلفية 
لدیهم على وزارة السياحة واجهزتها

25,8%

74,2%

وجود خفية
عدم وجود خلفية

 
% 25.8من المبحوثين لديهم خلفية عن وزارة السياحة وأجهزتها في حين % 74.2إن 

 .ليس لديهم خلفية عن وزارة السياحة في أجهزتها
 :مصادر الحصول علƏ المعلومات -2

 السياحة و الحصول علƑ المعلومات عن وزارة إن اŻلب المبحوثين أجابوا أن مصادر
 :أجهزتها تمثلت فيما يلي

 . وثائƀ رسمية-
 . التقارير-
 . النŮرات-
-űالمؤتمرات والمعار . 
 . وسائل الإعلام-
 . الاتصال الŮخصي-
 . مواقع الانترنت-
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 : صورة وزارة السياحة وŊجهزتها ايجابية لدƎ جمهورها-3
       .احة وأجهزتهايمثل الجدول التالي إجابات المبحوثين حول صورة وزارة السي

 27: جدول رقم

 النسبةالتكرار صور ايجابية

 %0 0 موافƀ بŮدة

ƀ35.5 33 مواف% 

 %25.8 24 محايد

ű35.5 33 معار% 

 %3.2 3 معارű بŮدة

 %100 93 المجموع

 .               إجابات المبحوثين حول صورة وزارة السياحة وأجهزتها

  Ů:40كل رقم                             

دائرة نسبية تمثل مدى وجود تفاعل - رجع الصدى 
- لمواقع الانترنت لوزارة السياحة

3.2%

35.5%

25.8%
35.5%

موافق بشدة
معارض
محاید
معارض بشدة
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من المبحوثين أجابوا أنهم موافقين علƑ أن صورة وزارة السياحة ايجابية % 35.5إن 
لدƐ جمهورها وبنفس النسبة أجاب المبحوثين علƑ أن صورة وزارة السياحة Żير 

من % 3.2من المبحوثين محايدين بينما عارű بŮدة % 25.8ايجابية في حين كان 
 ƀجمهورها في حين لم يواف Ɛأن صورة  وزارة السياحة ايجابية لد Ƒالمبحوثين عل

 .بŮدة أي مبحوث علƑ الصورة الايجابية لوزارة السياحة وأجهزتها لدƐ جمهورها

اعة وتحسين صنتقوم برامŝ العلاقات العامة لوزارة السياحة وŊجهزتها ب -3
 :صورتها مŴ جماهيرها

ات المبحوثين حول ما إŨا كانت برامج العلاقات العامة لوزارة يمثل الجدول التالي إجاب
 السياحة وأجهزتها تقوم بصناعة وتحسين صورة جماهيرها

 28:                            جدول رقم

 النسبةالتكرار قيام برامج العلاقات العامة بتحسين الصورة

 %16.1 15 موافƀ بŮدة

ƀ45.2 42 مواف% 

 %12.9 12 محايد

ű22.6 21 معار% 

 %3.2 3 معارű بŮدة

 %100 93 المجموع

إجابات المبحوثين حول قيام برامج العلاقات العامة بتحسين وصناعة صورة وزارة 
 .السياحة لدƐ جماهيرها
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 Ů                                :41كل رقم

دائرة نسبية تمثل اجابات المبحوثين حول قيام برامج العلاقات العامة بوزارة 
السياحة واجهزتها بتحسين وصناعة صورتها مع جماهيرها

12.9%
3.2%

22.6%

16.1%
45.2% موافق

معارض
موافق بشدة
معارض بشدة
محاید

 
Ůدة علƑ أن برامج العلاقات العامة لوزارة من المبحوثين يوافقون ب% 16.1إن 

السياحة وأجهزتها تقوم بصناعة وتحسين صورتها مع جماهيرها في حين كان 
12.9 % űدة % 22.6من المبحوثين محايد بينما عارŮب űأن % 32وعار Ƒعل

 Ɛبرامج العلاقات العامة بوزارة السياحة وأجهزتها تقوم بصناعة وتحسين صورتها لد
 .جماهيرها

Śالśال ųالعلاقات العامة لوزارة السياحة: الفر ŝبرام: 
 :طلاų علƏ نشرات، تقارير، مطبوعات Ŋو كتيبات وزارة السياحة وŊجهزتهاالإ -1

يمثل الجدول التالي إجابات المبحوثين حول اطلاعها من نŮرات، تقارير، مطبوعات 
 .أو كتيبات وزارة السياحة
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 29: دول رقم                                 ج

 النسبةالتكرار الاطلاع علƑ نŮرات، تقارير

 %64.5 60 نعم

 %35.5 33 لا

 %100 93 المجموع

إجابات المبحوثين حول اطلاعهم علƑ نŮرات، تقارير مطبوعات أو كتيبات وزارة 
 .السياحة

 Ů                            :42كل رقم

دائرة نسبية تمثل اجابات المبحوثين حول اطلاعهم من 
نشرات، تقاریر، مطبوعات أو آتبات وزارة السياحة

35,5%

64,5%

یطلعون على النشرات
وغيرها
لا یطلعون على النشرات
وغيرها

 
من المبحوثين أنهم يطلعون علƑ نŮرات، تقارير، مطبوعات أو كتيبات          % 64.5أجاب  

لا يطلعون علƑ هƋŨ النŮرات، التق«ارير       % 35.5وزارة السياحة وأجهزتها، في حين      
ومن بين برامج العلاقات العامة التي يطلع عليها الجمه«ور          . المطبوعات أو الكتيبات  

سياحة، تقارير الوزارة،  كتيبات ع«ن       مطبوعات وزارة السياحة، مجلة الجزائر      : نجد
 .السياحة في الجزائر، مواقع الانترنت للوزارة والمؤسسات تحت الوصاية
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اƕنشطة التي تحقž اتصاƙ فعلا من بين البرامŝ التي تنتجها إدارات وŊقسام  -2
 :العلاقات العامة

ج التي أجاب أŻلب المبحوثين علƑ الأنŮطة التي تحقƀ اتصالا فعالا من بين البرام
 :تنتجها إدارات وأقسام العلاقات العامة بوزارة السياحة هي كالأتي

 . المعارű والأبواب المفتوحة-

 . الحملات الإعلامية-

 . النŮرات والكتيبات-

 استطلاŊ ųراŇ الجمهور من طرف إدارات وŊقسام العلاقات العامة بوزارة -3
 : السياحة وŊجهزتها

مبحوثين حول ما إŨا تم استطلاع أرائهم من طرف يمثل الجدول التالي إجابات ال
 إدارات وأقسام العلاقات العامة بوزارة الساحة وأجهزتها

 30:                                 جدول رقم

 
 
 
 

 النسبةالتكرار استطلاع الجمهور

 %22.6 21 نعم

 %77.4 72 لا

 %100 93 المجموع
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 .تطلاع أرائهم من طرف وزارة السياحةإجابات المبحوثين حول ما إŨا تم اس

 
 
 

 Ů                              :43كل رقم

دائرة نسبية تمثل اجابات المبحوثين حول ما اذا تم 
استطلاع ارائهم من طرف وزارة السياحة

77,4%

22,6%
تم استطلاع ارائهم
ویتم استطلاع ارائهم

 
من المبحوث ين أنƌ تم استطلاع أرائهم من طرف إدارات وأقسام % 22.6أجاب فقط 

من المبحوثين أنƌ لم يتم % 77.4العلاقات العامة بوزارة السياحة في حين أجاب 
 .ستطلاع أرائهم من طرف وزارة السياحةا

 :وعن وسائل الاستطلاع فōجاب اŻلب المبحوثين انƌ تمثلت في ما يōتي
 . الهاتف-
 . الاجتماعات-
 . التقارير-
-ƐكاوŮاستقبال ال . 
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زتها تراعي توجهات وتطلعات هجŊاعتبار برامŝ العلاقات العامة لوزارة السياحة و-4
 :الجمهور

الي إجابات المبحوثين حول مراعاة برامج العلاقات العامة لوزارة  يمثل الجدول الت-
 .السياحة لتوجهاتهم وتطلعاتهم

 
 31:                                     جدول رقم

 النسبة التكرار برامج العلاقات العامة  تراعي توجهات الجمهور

 %6.5 6 موافƀ بŮدة

ƀ32.4 30 مواف% 

 %25.8 24 محايد

ű22.6 21 معار% 

 %12.9 12 معارű بŮدة

 %100 93 المجموع

 .إجابات المبحوثين حول اعتبار برامج العلاقات العامة تراعي توجهاتهم وتطلعاتهم
 Ů :44كل رقم
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دائرة نسبية تمثل اجابات المبحوثين حول اعتبارأن برامج العلاقات 
العامة لوزارة السياحة تراعي توجهاتهم وتطلعاتهم

12.9%

25.8%

22.6%

6.5%

32.0%
موافق
معارض
موافق بشدة
محاید
معارض بشدة

 
من المبحوثين أنهم موافقين بŮدة بان برامج العلاقات العامة بوزارة % 6.5أجاب 

موافƀ أيŲا في حين كان % 32.4توجهات وتطلعات الجمهور فيما السياحة تراعي 
معارű بŮدة فلا يعتبرون أن برامج % 12.9معارű ز% 22.6محايدين أما % 25.8

 .العلاقات العامة لوزارة السياحة وأجهزتها تراعي توجيهات الجمهور وتطلعاتهم
 إدارة اƕزمات التي  برامŝ العلاقات العامة لوزارة السياحة وŊجهزتها فعالة في-5 

 : Ųهرت بها
يمثل الجدول التالي إجابات المبحوثين حول ماŨا كانت العلاقات لوزارة السياحة 

 .وأجهزتها فعالة في إدارة الأزمات التي ظهرت بها
 32:                         جدول رقم

 النسبة التكرار فعالية برامج العلاقات العامة في إدارة الأزمات

ƀدةموافŮ6.5 32  ب% 

ƀ32.4 30 مواف% 
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 %25.8 24 محايد

ű22.6 21 معار% 

 %12.9 12 معارű بŮدة

 %100 93 المجموع

 إجابات المبحوثين حول ما إŨا كانت برامج العلاقات العامة لوزارة الساحة فعالة في 
 .إدارة الأزمات التي ظهرت بها

 
 
 
 
 

 Ů                                  : 45كل رقم
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دائرة نسبية تمثل اجابات المبحوثين حول مااذا آانت برامج 
العلاقات العامة لوزارة السياحة فعالة في ادارة الازمات

3,2%
6,4%

35,5%

22,6%

32,3%

موافق
محاید
معارض
معارض بشدة
موافق بشدة

 
أنƌ موافƀ بŮدة علƑ أن برامج العلاقات العامة بوزارة السياحة واجهزتها % 3.2أجاب 

% 35.5موافƀ في حين كان % 32.3فعالة في إدارة الأزمات التي ظهرت بها وان
لة في فيعتبرون أن برامج العلاقات العامة بوزارة السياحة Żير فعا% 22.6محايدين أما 

من المبحوثين معارŲين بŮدة لفعالية برامج % 6.4إدارة الأزمات التي ظهرت بها 
 . العلاقات العامة بوزارة السياحة في إدارة الأزمات التي ظهرت بها

Ŵالراب ųتصال الداخلي والخارجي: الفرƙالعلاقات العامة وا: 
 : مميزات عملية اƙتصال مŴ وزارة السياحة -1

لي إجابات المبحوثين حول ما إŨا كانت عملية الاتصال مع وزارة يمثل الجدول التا
 .السياحة تتميز بسيولة الأخبار والمعلومات في Ůكل Ůبكي

 
 

 33:                                     جدول رقم
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 النسبة التكرار عملية الاتصال في Ůكل Ůبكي

 %6.4 6 موافƀ بŮدة

ƀ41.9 39 مواف% 

 %19.4 18 محايد

ű22.6 21 معار% 

 %9.7 9 معارű بŮدة

 %100 93 المجموع

 .إجابات المبحوثين حول مميزات عملية الاتصال مع وزارة السياحة
 Ů                            :46كل رقم

دائرة نسبية تمثل مميزات الاتصال مع وزارة السياحة

9,7%

22,6%

6,4%

41,9% موافق
معارض
موافق بشدة
محاید
معارض بشدة

 
ولة من المبحوثين علƑ أن عملية الاتصال مع وزارة السياحة تتميز بسي% 6.4أجاب فقط 

% 41.9الإخبار والمعلومات في Ůكل Ůبكي وكانوا موافقين بŮدة في حين وافƀ أيŲا 
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من المبحوثين % 22.6محايدون بينما عارű % 19.4من المبحوثين علŨ Ƒلƃ وكان 
علƑ عملية الاتصال مع وزارة السياحة تتميز بŮكل Ůبكي في سيولة الأخبار والمعلومات 

 ű9.7وعار %ƃلŨ Ƒدة علŮب. 
 :ة اƙتصال مŴ المصالŠ اللامركزية لوزارة السياحةعملي -2

يمثل الجدول التالي إجابات المبحوثين حول عملية الاتصال مع المصالŢ اللامركزية 
لوزارة السياحة المتمثلة في المديريات الولائية فيما إŨا كانت سيولة الأخبار والمعلومات 

 .ئية نحو الجمهورفي اتجاƋ واحد فقط يكون عموديا من المديرية الولا
 34:                                      جدول رقم

 النسبة التكرار عملية الاتصال في اتجاƋ واحد

 %3.2 3 موافƀ بŮدة

ƀ38.7 36 مواف% 

 %19.4 18 محايد

ű22.6 27 معار% 

 %29 9 معارű بŮدة

 %100 93 المجموع

 .الŢ اللامركزية لوزارة السياحةإجابات المبحوثين حول مميزات الاتصال مع المص
 
 
 

 Ů      :47كل رقم



 199

دائرة نسبية تمثل مميزات الاتصال مع المصالح اللامرآزیة

9,7%

19,4%

29,0%3,2%

38,7%
موافق
معارض
موافق بشدة
محاید
معارض بشدة

 
من المبحوثين هي أن عملية الاتصال مع المصالŢ المركزية ل«وزارة           % 3.2وافƀ بŮدة   

السياحة تتميز بسيولة الأخبار والمعلومات في اتجاƋ واحد يكون عموديا م«ن المديري«ة              
% 19.4علŨ Ƒلƃ من الجمهور ف«ي ح«ين ك«ان           % 38.7ووافƀ  الولائية إلƑ الجمهور    

   űوكان      % 29محايدين وعار ƃلŨ Ƒأن     % 9.7من المبحوثين عل Ƒ»دة علŮب űمعار
سيولة المعلومات في المديريات الولائية يتم في اتجاƋ واحد عموما نحو الجمه«ور م«ن               

 :المنظمة وعن عملية الاتصال مع
كوين والوكالة الوطنية لتنمية السياحية فهناƃ من الديوان الوطني للسياحة ومؤسسات الت

 .يعتبرها منعدمة وŻير موجودة وهناƃ من يعتبرها حسنة ومقبولة
 
 
 

 :مميزات اƙتصال الخارجي لوزارة السياحة -3
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يمثل الجدول التالي إجابات المبحوثين حول ميزات الاتصال الخارجي لوزارة السياحة 
 .لƑ التżطية الإعلامية ولأنŮطة وزارة السياحةوأجهزتها فيما إŨا كان يقتصر ع

 35:                                         جدول رقم

 النسبة التكرار الاتصال الخارجي يقتصر علƑ التżطية الإعلامية 

 %3.2 3 موافƀ بŮدة

ƀ45.2 42 مواف% 

 %35.5 33 محايد

ű12.9 12 معار% 

 %3.2 3 معارű بŮدة

 %100 93 المجموع

 .                      مميزات الاتصال الخارجي لوزارة السياحة
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 Ů                             :48كل رقم
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دائرة نسبية تمثل مميزات الاتصال الخارجي لوزارة السياحة

3.2%

35.5%

12.9%3.2%

45.2%
موافق
معارض
موافق بشدة
محاید
معارض بشدة

 
من المبحوثين علƑ أنهم موافقين بŮدة علƑ أن الاتصال الخارجي لوزارة % 3.2أجاب 

ة الإعلامية لنŮاطات وزارة السياحة ومختلف السياحة وأجهزتها يقتصرون علƑ التżطي
محايدين % 35.5من المبحوثين موافƀ علŨ Ƒلƃ في حين كان % 45.2أجهزتها وكان 

 űدة % 12.9وعارŮب űمن المبحوثين هي أن عملية % 3.2من المبحوثين وعار
الاتصال الخارجي لوزارة السياحة وأجهزتها تقتصر علƑ التżطية الإعلامية لنŮاطات 

 .وزارة و مختلف أجهزتهاال
و عن سؤال عن عملية الاتصال مع إدارات وأقسام العلاقات العامة التابعة لوزارة 
 .السياحة وأجهزتها فتراوحت الإجابة بين من يعتبرها منعدمة إلƑ من يعتبرها مقبولة

 
 
 

ũالخام ųية: الفرŰفتراƙالعلاقات العامة ا: 
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 :لسياحة وŊجهزتهااƙطلاų علƏ مواقŴ اƙنترنت لوزارة ا -1
يمثل الجدول التالي إجابات المبحوثين حول اطلاعهم علƑ مواقع الانترنت لوزارة 

 .السياحة
 36:                           جدول رقم

 النسبة التكرار الاطلاع علƑ مواقع الانترنت

 %12.9 12 باستمرار

 %64.5 60 أحيانا

 %22.6 21 أبدا

 %100 12 المجموع

 . المبحوثين حول الاطلاع علƑ مواقع الانترنت لوزارة السياحةإجابات
 Ů :49كل رقم                                  

دائرة نسبية تمثل مميزات الاتصال الخارجي لوزارة السياحة

3,2%

35,5%

12,9%3,2%

45,2% موافق
معارض
موافق بشدة
محاید
معارض بشدة
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من المبحوثين أنهم يطلعون علƑ مواقع الانترنت لوزارة السياحة % 64.5أجاب 
لعون علƑ مواقع الانترنت من المبحوثين أن يط% 12.9وأجهزتها أحيانا في حين اجاب

من المبحوثين لا يطلعون علƑ مواقع % 22.6لوزارة السياحة وأجهزتها باستمرار بينما
 .الانترنت لوزارة السياحة وأجهزتها

 يمثل الجدول : اƙعتبار مواقŴ اƙنترنت لوزارة السياحة وŊجهزتها سهلة الإبحار -2
الانترنت لوزارة السياحة وأجهزتها التالي إجابات المبحوثين حول ما إŨا كانت مواقع 

 .سهلة الإبحار
 37:                                  جدول رقم

 النسبة التكرار مواقع الانترنت سهلة الإبحار

 %6.4 6 موافƀ بŮدة

ƀ58.1 54 مواف% 

 %19.4 18 محايد

ű9.7 9 معار% 

 %6.4 6 معارű بŮدة

 %100 93 المجموع

 .مواصفات مواقع الانترنت لوزارة السياحة وأجهزتها                  
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 Ů :50كل رقم                                         

          

دائرة نسѧبية تمثѧل اجابѧات المبحѧوثين حѧول مѧا اذا آانѧت مواقѧع الانترنѧت لѧوزارة السѧياحة واجهزتهѧا             
سهلة الإنجѧاز 

6,4%

19,4%

9,7%

6,4%
58,1%

موافѧق  معارض

موافق بشѧدة  محاید

معارض بشدة

 
من المبحوثين أن مواقع الانترنت لوزارة السياحة وأجهزتها سهلة الإبحار % 6.4يعتبر 

حوثين يعتبرون أن مواقع الانترنت لوزارة  السياحة من المب%58.1وهم موافقون بŮدة و
معارŲين % 9.7من المبحوثين محايدين و% 19.4وأجهزتها سهلة الإبحار في حين كان 

من المبحوثين معارű بŮدة علƑ كون مواقع الانترنت لوزارة السياحة % 6.4بينما 
 .وأجهزتها سهلة الإبحار

3- Ŋنترنت لوزارة السياحة وƙا Ŵجهزتهاتصميم مواق: 
يمثل الجدول التالي إجابات المبحوثين فيما إŨا كانت مواقع الانترنت لوزارة السياحة 

 .وأجهزتها وفƀ المعايير العلمية
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 38:                                  جدول رقم

 النسبة التكرار مواقع الانترنت مصممة وفƀ المعايير العلمية

 %6.4 6 موافƀ بŮدة

ƀ29.1 27 مواف% 

 %35.5 33 محايد

ű22.6 21 معار% 

 %6.4 6 معارű بŮدة

 %100 93 المجموع

 .                    تصميم مواقع الانترنت لوزارة السياحة

 Ů :51كل رقم                                  

دائرة نسبية تمثل اجابات المبحوثين حول تصميم مواقع الانترنت 
لوزارة السياحة واجهزتها

6,4%

35,5%

22,6%
6,4%

29,1%

موافق
معارض
موافق بشدة
محاید
معارض بشدة
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ترنت لوزارة السياحة واجهزتها من المبحوثين علƑ أن مواقع الان% 6.4يوافƀ بŮدة 
من % 35.5بينما % 29.1مصممة وفƀ المعايير العلمية ويوافƀ علŨ Ƒلƃ أيŲا 

 ƃلŨ űأن مواقع % 6.4بينما % 22.6المبحوثين حياديين ويعار Ƒدة علŮب űيعار
 .الانترنت لوزارة السياحة وأجهزتها مصممة وفƀ المعايير العلمية

4- ƙا Ŵيمثل الجدول التالي إجابات :نترنت لوزارة السياحةالمعلومات الموجودة لمواق  
المبحوثين حول ما إŨا كانت المعلومات الموجودة بمواقع الانترنت لوزارة السياحة 

 .وأجهزتها أكثر من تلƃ الموجودة بالطرƀ التقليدية
 39: جدول رقم                                 

 النسبة كرارالت  المعلومات بمواقع الانترنت أكثر 

 %12.9 12 موافƀ بŮدة

ƀ45.2 42 مواف% 

 %19.4 18 محايد

ű16.1 15 معار% 

 %6.4 6 معارű بŮدة

 %100 93 المجموع

 .            المعلومات الموجودة بمواقع الانترنت لوزارة السياحة وأجهزتها
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 Ů   :52كل رقم                                  

   

دائرة نسبية تمثل اجابات المبحوثين حول ما اذا آانت المعلومات 
الموجودة بمواقع الانترنت لوزارة السياحة واجهزتها اآثر من تلك 

المتوفرة بالطرق التقليدیة

6.4%

19.4%

16.1%

12.9%

45.2% موافق
معارض
موافق بشدة
محاید
معارض بشدة

 
من المبحوثين علƑ أن مواقع الانترنت لوزارة السياحة وأجهزتها % 12.9يوافƀ بŮدة 

 ƃلŨ Ƒعل ƀالتقليدية ويواف ƀالمتوفرة بالطر ƃمعلومات أكثر من تل Ƒ45.2تحتوي عل %
علƑ كون المعلومات % 6.4محايدين ويعارű بŮدة % 19.4من المبحوثين في حين 

 .واقع الانترنت أكثر من تلƃ الموجودة بالطرƀ التقليديةالمتوفرة في م
 :التواصل الكتروني مŴ وزارة الساحة وŊجهزتها -5

يمثل الجدول التالي إجابات المبحوثين حول تلقيهم بريدا الكترونيا من طرف  -
 .وزارة السياحة وأجهزتها
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 40:                                      جدول رقم

 النسبة التكرار كترونيتلقي بريد ال

 %0 0 دائما

 %12.9 12 أحيانا

 %87.1 81 أبدا

 %100 93 المجموع

 .        تلقي المبحوثين بريدا الكتروني من طرف وزارة السياحة وأجهزتها
 Ů :53كل رقم                                              

           

دائرة نسبية تمثل اجابات المبحوثين حول تلقيهم برید 
الكتروني من طرف وزارة السياحة واجهزتها

87.1%

12.9%

احيانا ابدا

 
من المبحوثين علƑ أنهم  يتلقون أحيانا بريد الكترونيا من طرف وزارة   % 12.9ب أجا

لا يتلقون أبدا بريدا الكترونيا من طرف وزارة السياحة % 87.1السياحة وأجهزتها بينما 
 .وأجهزتها بينما لا احد يتلقƑ دوما بريد الكترونيا

الكتروني لوزارة يمثل الجدول التالي نسبة المبحوثين حول إرسالهم بريد  -
 .السياحة وأجهزتها
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 41:                          جدول رقم

 النسبة التكرار ارسال بريد الكتروني

 %0 0 دائما

 %16.1 15 أحيانا

 %83.9 78 أبدا

 %100 93 المجموع

 .   إرسال المبحوثين بريد الكتروني لوزارة السياحة وأجهزتها
 Ů :54كل رقم                                    

دائرة نسبية تمثل اجابات المبحوثين حول إرسالهم برید 
الكتروني لوزارة السياحة واجهزتها

87.1%

12.9%

احيانا ابدا

 
من المبحوثين أنهم يرسلون أحيانا بريد الكترونيا إلƑ وزارة السياحة أو % 16.1أجاب 

لا يرسلون أبدا أية بريد الكتروني لوزارة السياحة أو أجهزتها % 83.9أجهزتها بينما 
 .سياحة وأجهزتهابينما لا احد يرسل دوما بريد الكتروني لوزارة ال

 جدول يمثل إجابات المبحوثين حول تلقيهم رد  الكتروني من وزارة السياحة -
 .وأجهزتها
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 42: جدول رقم                             

 النسبة التكرار تلقي رد الكتروني

 %0 0 دائما

 %9.6 9 أحيانا

 %90.4 84 أبدا

 %100 93 المجموع

 ي من طرف وزارة السياحة وأجهزتهاتلقي المبحوثين لرد الكترون
 Ů :55كل رقم                                 

دائرة نسبية تمثل اجابات المبحوثين حول تلقيهم رد  
الكتروني من طرف وزارة السياحة واجهزتها

90.4%

6.9%

اتلقى احيانا

لم اتلقى ابدا

 
من المبحوثين أنهم يتلقون أحيانا رد الكتروني من طرف وزارة السياحة % 9.6أجاب 

حد لم يتلقوا أية رد من طرف وزارة السياحة وأجهزتها ولا ا% 90.4وأجهزتها بينما 
 .يتلقƑ دوما رد الكترونيا من طرف وزارة السياحة وأجهزتها
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 ــثانيلالمبحث ا
 تحلــيل النتائـج
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 .مكانة العلاقات العامة بوزارة السياحة: المطلŔ اƕول
 .العلاقات العامة في الهيكل التنŲيمي لوزارة السياحة: الفرų اƕول

 :التنŲيمي لوزارة السياحة موقŴ إدارة العلاقات العامة في الهيكل -1
أكدت نتائج الدراسة أن موقع إدارة العلاقات العامة في الهيكل التنظيمي لوزارة السياحة 
دون المكانة اللائقة بها رŻم وجود هيكل مستقل لممارسة العلاقات العامة بوزارة السياحة 

 المكلفين المتمثل في الديوان الوطني للسياحة و كŨا قيام ديوان الوزير من خلال
بالدراسات و التلخيů خصوصا المكلفين منهم بالعلاقات الخارجية أو بالمؤسسات 
العمومية و الأجهزة الإعلامية أو العلاقة مع الŮركاŉ الاجتماعيين و الحركة الجمعوية 
 Ɛمستو Ƒا علŨمديرية الاتصال و التعاون و ه Ƒافة إلŲبممارسة العلاقات العامة بالإ

Ƒأداة الوزارة أما عل Ƌالأجهزة التابعة للوزارة فالديوان الوطني للسياحة باعتبار Ɛمستو 
الوزارة المكلفة بالسياحة في مجال الترقية السياحية و العلاقات العامة توجد مديرية 
للعلاقات العامة و الاتصال تŲم مكلفا بالدراسات مكلف بالعلاقات العامة يساعدƋ رئيس 

 الإعلام أما علƑ مستوƐ مؤسسات التكوين و كŨا الوكالة قسم مكلف بالعلاقات مع وسائل
 Ţالمصال Ɛمستو Ƒأما عل،ŢŲير واŻ الوطنية لتنمية السياحة فموقع العلاقات العامة

 العامة من مهام مكتب الترقية تاللامركزية المتمثلة في المديريات الولائية فالعلاقا
ي تعتبر أن موقع العلاقات العامة السياحية� كل هŨا يؤكد الفرŲية الأولƑ للبحث و الت

 .بالمؤسسة السياحية مازال لم يرƀ إلƑ الموقع الإستراتيجي
 : عدد موŲفي إدارة العلاقات العامة بوزارة السياحة -2

فعل«Ƒ  .أوŲحت الدراسة أن عدد موظفي إدارة العلاقات العامة بوزارة السياحة مح«دود           
) 04( فنجد علƑ مس«توƐ ال«ديوان أرب«ع     مستوƐ المصالŢ المركزية المتمثلة في الوزارة     

مكلفين بالدراس«ات و التلخ«يů      ) 08(مكلفين بالدراسات و التلخيů فقط من بين ثمانية         
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      Ƒ»الجمه«ور الكبي«ر و المتع«دد و عل Ƒا قليل بالنظر إلŨيمارسون العلاقات العامة و ه
 .مستوƐ مديرية التعاون والاتصال لا يتجاوز عدد الموظفين أصابع اليد

علƑ مستوƐ الأجهزة التابعة للوزارة فنجد في الديوان الوطني للسياحة عدد م«وظفين             أما  
في إدارة العلاقات العامة و الاتصال قليل أما علƑ مستوƐ المصالŢ اللامركزية المتمثل«ة              
في المديريات الولائية فعدد الموظفين قليل جدا� أما علƑ مستوƐ مؤسسات التكوين و كŨا              

تنمية السياحة فعدد الموظفين Żير واŢŲ نظ«را لع«دم وŲ«وš إدارة             الوكالة الوطنية ل  
العلاقات العامة� كل هŨا يؤكد فرŲية البحث الأولƑ التي تعتبر أن موقع العلاقات العامة              
               Ɛمس«تو Ƒعل ŉا إن سواŨالموقع الإستراتيجي و ه Ƒإل ƀبالمؤسسة السياحية مازال لم ير

تها وإن سواŉ علƑ مس«توƐ ع«دد الم«وظفين          الهيكل التنظيمي لوزارة السياحة و أجهز     
 .القائمين بالعلاقات العامة

 :كفاية عدد الموŲفين للقيام بالمهام المسندة للعلاقات العامة في وزارة السياحة-3
أكدت نتائج الدراسة أن عدد الموظفين Żير كاف للقيام بالمهام المسندة للعلاقات العامة في              

رŻم وجود هيكل مستقل الŨي يعتبر أداة الوزارة المكلفة         وزارة السياحة وأجهزتها أو هŨا      
              Ƒ»افة إل»Ųبالسياحة، مكلف بالترقية السياحية و المتمثل في الديوان الوطني للسياحة بالإ
الهياكل الأخرƐ المكلفة بالعلاقات العامة إن سواŉ علƑ مستوƐ المص«الŢ المركزي«ة أو              

ة فŐن كل هƋŨ الأجهزة تبقƑ المه«ام        المصالŢ اللامركزية و حتƑ المؤسسات تحت الوصاي      
 .المسندة العلاقات العامة بها أكثر و أكبر من أن يكفيها العدد المحدود للموظفين

كل هŨا يؤكد الفرŲية الأولƑ و المتمثلة في اعتبار أن الموقع الŨي تحتƌ إدارة العلاق«ات                
في إدارة العلاق«ات   حتƑ بالنظر إلƑ محدودية موظ    يالعامة لم يرƀ إلƑ الموقع الإستراتيج     

 . العامة
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 :كفاية اƕجهزة المتوفرة لممارسة العلاقات العامة -4
أكدت نتائج الدراسة أن الأجهزة المتوفرة لممارسة العلاقات العامة Żير كافية لممارس«ة             
المهام المنوطة بها و هŨا سواŉ علƑ مستوƐ المصالŢ المركزي«ة المتمثل«ة ف«ي وزارة                

     Ɛمستو Ƒالسياحة أو عل        Ƒافة إلŲاللامركزية المتمثلة في المديريات الولائية بالإ Ţالمصال
 لتنمي«ة الس«ياحة أو      ة السياحة المتمثلة في الوكالة الوطني     ةالمؤسسات تحت وصاية وزار   

مدارس التكوين العمومية فكل هƋŨ المؤسسات تعاني نقصا فادحا في الأجه«زة اللازم«ة              
 الفرŲية الأولƑ التي تعتبر أن العلاقات العام«ة         لممارسة العلاقات العامة� و هŨا ما يؤكد      

ما زال لم يرقƑ موقعها إلƑ الموقع الإستراتيجي وهŨا حتƑ من خلال الأجهزة المت«وفرة               
 .لممارسة العلاقات العامة

  نت«ائج  تأك«د  : كفاية الميزانية المخصصة لإدارة العلاقات العامة بوزارة السºياحة         -5

لإدارة العلاقات العامة بوزارة الس«ياحة Żي«ر كافي«ة          الدراسة أن الميزانية المخصصة     
لممارسة العلاقات العامة و هƋŨ إن سواŉ علƑ مستوƐ المصالŢ المركزية المتمثل«ة ف«ي               
وزارة السياحة أو علƑ مستوƐ المصالŢ اللامركزية المتمثلة في الم«ديريات الولائي«ة أو              

الوطني«ة لتنمي«ة الس«ياحة             علƑ مستوƐ المؤسسات تحت الوصاية المتمثلة في الوكال«ة          
و مؤسسات التكوين كل هƋŨ الأجهزة تعاني نقص«ا ف«ي الميزاني«ة المخصص«ة لإدارة                
العلاقات العامة بالمؤسسة السياحية وهŨا ما يؤكد الفرŲية الأولƑ للبحث التي تعتب«ر أن              

 إل«Ƒ   موقع العالقات العامة مازال لم يرƀ إلƑ الموقع الإستراتيجي و هŨا حت«Ƒ ب«النظر              
 .الميزانية المخصصة لإدارة العلاقات العامة التي لم تلƀ الاهتمام اللائƀ بها
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 :مهام ووŲائف العلاقات العامة بوزارة السياحة :الفرų الśاني
 :  إلƏ إدارة العلاقات العامة بوزارة السياحةة المهام و الصلاحيات الموكل-1

موكلة إلƑ إدارة العلاقات العامة مح«دودة         أكدت نتائج الدراسة أن المهام و الصلاحيات ال       
و هŨا سواŉ علƑ مستوƐ وزارة السياحة أو علƑ مستوƐ الأجهزة التابعة لها و ه«Ũا م«ا                  
يؤكد الفرŲية الثانية التي تعتبر أن دور العلاقات العامة بالمؤسس«ة الس«ياحية مح«دودة               

ا لتكون إدارة فعالة تملƃ م«ن       فالعلاقات العامة بوزارة السياحة لم تلقƑ الإهتمام اللائƀ به        
 .الصلاحيات و المهام لتكون إدارة تساهم في صناعة القرار بالمؤسسة السياحية

 : الوŲائف و اƕنشطة التي تقوم بها إدارة العلاقات العامة بوزارة السياحة-2
أكدت نتائج الدراسة أن الوظائف و الأنŮطة التي تقوم بها إدارة العلاقات العامة ب«وزارة               

السياحة محدودة و لا تتعدƐ عملية التنسيƀ مع وسائل الإع«لام والإع«داد للمحاŲ«رات                    
و المؤتمرات و القيام بالمهام البروتوكولية فهي لا  تساهم في ص«ناعة الق«رار و إدارة                 
الأزمات و هŨا ما يؤكد الفرŲية الثانية التي تعتبر أن دور العلاقات العام«ة بالمؤسس«ة                

فŐدارة العلاقات العامة لم تلƀ الاهتمام الكافي حتƑ تكون إدارة فعالة تساهم  السياحة محدود   
 .في التخطيط الإستراتيجي للمؤسسة السياحية

درجة الرŰا عن المهام و الوŲائف المسندة لإدارة العلاقºات العامºة فºي وزارة                -3
 : السياحة 

مه«ام و الوظ«ائف    من المبحوثين Żير راŲين ع«ن ال  %57.2أكدت نتائج الدراسة أن 
 لا يŮاركون ف«ي ص«ناعة الق«رار         مالمسندة لإدارة العلاقات العامة بوزارة السياحة� فه      

بالمؤسسة السياحية و دورهم محصور في المعاملات البروتوكولية وك«Ũا التنس«يƀ م«ع              
و هŨا ما يؤكد الفرŲية الثانية الت«ي        .وسائل الإعلام و الإعداد للمحاŲرات والمؤتمرات     

 العلاق«ات العام«ة     ةدور العلاقات العامة في المؤسسة السياحية محدود، ف«Őدار        تعتبر أن   
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بوزارة السياحة لم تلƀ الاهتمام الكافي بها لجعلها إدارة فعالة تقوم بالتخطيط الإستراتيجي             
 .و تساهم في صناعة القرار و حل الأزمات بالمؤسسة السياحية

 Śالśال ųستراتيجية بوزارة السياحةالعلاقات العامة و التخطيط الإ: الفر: 
1-Śقيام إدارة العلاقات العامة بوزارة السياحة بالدراسات و البحو  : 

 أكدت نتائج الدراسة أن إدارة العلاقات العامة بوزارة السياحة لا تقوم بŐنجاز الدراس«ات               
عة و البحوث و هŨا ما يؤكد الفرŲية التي تعتبر أن دور العلاقات العامة محدودة في صنا               

القرار بالمؤسسة السياحية فŐدارة العلاقات العامة بوزارة السياحة لم تلƀ الاهتمام الك«افي             
 .بها لتكون إدارة فعالة تساهم في صناعة القرار المؤسسة السياحية

 : مساهمة إدارة العلاقات العامة بوزارة السياحة في صناعة القرار-2
مة بوزارة السياحة لا تساهم في صناعة القرار        أكدت نتائج الدراسة أن إدارة العلاقات العا      

و هŨا ما يؤكد الفرŲية التي تعتبر أن دور العلاقات محدودة في صناعة القرار ف«Őدارة                
العلاقات العامة تقوم فقط بوظائف و مهام بروتوكولية لا ترقƑ علƑ مستوƐ المساهمة في              

 بها لجعلها إدارة فعالة تس«اهم       صناعة القرار بوزارة السياحة فهي لم تلƀ الاهتمام الكافي        
 . في صناعة القرار بالمؤسسة السياحية

 :مدƎ وجود خلقية لدƎ المبحوśين عن جهد وزارة السياحة-3
 أكدت نتائج الدراسة أن المبحوثين ليس ل«ديهم خلفي«ة ع«ن جمه«ور وزارة الس«ياحة                          

 و لا تقوم باس«تطلاع أراŉ       و  أجهزتها و هŨا لكونها لا تقوم بŐنجاز البحوث و الدراسات           
الجمهور فهي فقط تكتفي في Żالب الأحيان عن المعلومات الموجودة في وسائل الإع«لام              
عن جمهور المؤسسة السياحية و كŨا تكتفي بالاتصال الŮخصي مع الجمه«ور لمعرف«ة              

ي أرائƌ و توجهاتƌ و من ثم فهي لا تملƃ المعلومات الكافية عن جهدها وبالتالي لا تساهم ف       
و هŨا ما يؤكد الفرŲية التي تعتبر أن إدارة العلاقات العام«ة له«ا دور               . صناعة القرار 
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محدود في صناعة القرار بالمؤسسة السياحية فالعلاقات العامة لم تلƀ الاهتمام الكافي بها             
 .لجعلها إدارة فعالة تساهم في التخطيط الإستراتيجي و صناعة القرار بالمؤسسة السياحية

 .العلاقات العامة و إدارة اƕزمات بوزارة السياحة: لرابŴالفرų ا 

 :  اƕدوار التي تلعبها العلاقات العامة بوزارة السياحة و Ŋجزتها-1
في حالة ظهور أزمات هو محاولة فهم المŮكلة و اقتراš بعű الحلول لمعالجتها فهي لا               

مŮكلة و ه«Ũا م«ا يؤك«د        تقوم البحث العلمي و تقديم البيانات و الإحصائيات الخاصة بال         
 .الفرŲية التي تعتبر أن مساهمة العلاقات العامة في إدارة الأزمات يكاد يكون منعدم

  :مدƎ سرية المعلومات في إدارة اƕزمات بوزارة السياحة-2
أكدت نتائج الدراسة أن المعلومات في إدارة الأزمات Żير سرية و هŨا مؤŮ«ر إيج«ابي                

ها حساسة للمحيط الخارجي فهي تهتم بالمحيط الخ«ارجي           يجعل وزارة السياحة و أجهزت    
 .و تجعلŮ ƌريكا لها في إدارة الأزمات

  :Ŋدوات العلاقات العامة في إدارة اƕزمات بوزارة السياحة/-3
بينت نتائج الدراسة أن أدوات الأزمات بوزارة السياحة و أجهزتها هو الجلوس إلƑ طاولة              

ستخدام مختلف وسائل الاتصال بم«ا فيه«ا الاتص«ال          المفاوŲات مع أطراف الأزمة و ا     
الŮخصي إŨن  فهي لا تقوم بالبحث العلمي لƘزمة فيمكن القول أن دورها مح«دود ف«ي                 

 .إدارة الأزمة
 ũالخام ųية بوزارة السياحة: الفرŰفتراƙالعلاقات العامة ا: 

ت العامة بºوزارة     الجديدة لƘعلام و اƙتصال في برامŝ العلاقا       ا استخدام التكنولوجي  -1
 :السياحة

أكدت نتائج الدراسة أن القائمين بالعلاقات العامة وزارة السياحة و أجهزتها يس«تخدمون             
بŮكل محدود مواقع للانترنيت و كŨا أقراů مżŲوطة كبرامج للعلاقات العامة بالمؤسسة            



 218

 في المؤسسة   السياحية و هŨا ما يؤكد الفرŲية التي تعتبر أن العلاقات العامة الإلكترونية           
 .السياحية في بدايتها

2-             žالطرºية من المعلومات المتاحة بŰفتراƙا ŝر في البرامśكŊ وجود معلومات Ǝمد 
 : التقليدية في برامŝ العلاقات العامة بوزارة السياحة

أكدت نتائج الدراسة أن المعلومات الموجودة في البرامج الافتراŲية أكثر من المعلوم«ات     
   ƀا             المتاحة بالطرŨ»التقليدية في برامج العلاقات العامة بوزارة السياحة و أجهزته«ا و ه

 .مؤŮر إيجابي يدل علƑ بداية العلاقات العامة الافتراŲية بوزارة السياحة

 : لموقŴ اƙنترنيت لوزارة السياحة-رجŴ صدƎ–مدƎ وجود تفاعل / -3
الانترنيت لوزارة   لمواقع   -رجع صدƐ –أكدت نتائج الدراسة علƑ وجود نوع من التفاعل         

السياحة مع جمهورها و هŨا ما يدل علƑ بداية علاقات عامة افتراŲية بوزارة السياحة و               
أجهزتها و هŨا ما يؤكد علƑ الفرŲية التي تعتبر أن العلاقات العام«ة الالكتروني«ة ف«ي                 

 .وزارة السياحة هي في بدايتها
 ũالساد ųو اقتراحات لتطوير إدارة العلاقا: الفر ŇراŊ ت العامة بوزارة السياحة: 

               Ƒ»عل ŉا إن سواŨدارة العلاقات العامة و هŐرورة الاهتمام بŲ Ƒأكدت نتائج الدراسة عل
 بŲرورة مراجعتƌ و إعط«اŉ إدارة العلاق«ات         – الهيكل التنظيمي    –المستوƐ التنظيمي   

يط العامة المكانة التي تستحقها بجعلها إدارة فعالة تساهم في ص«ناعة الق«رار و التخط«               
الاستراتجي و إدارة الأزمات و إن سواŉ بŲرورة تحديد ميزانية كافية لإدارة العلاق«ات              

وكŨا Ųرورة توفير الأجهزة و المعدات اللازم«ة        . العامة بما يتلائم و المهام المنوطة بها      
ƌأحسن وج Ƒلإنجاز برامج العلاقات العامة عل. 

 المؤهلين بالعدد الكافي للقيام بمهام      كما أكدت نتائج الدراسة علŲ Ƒرورة توفير الموظفين       
 .ووظائف العلاقات العامة
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              Ũإدارة العلاقات العامة بوزارة السياحة في اتخا ƃراŮرورة إŲ Ƒا علŲو بينت النتائج أي
 .القرار بالقيام بالدراسات و البحوث و كŨا إسهامها في التخطيط الإستراتيجي

 :  تعزيز الśقة مŴ جماهير وزارة السياحة مساهمة العلاقات العامة في: المطلŔ الśاني 
 : صورة وزارة السياحة و Ŋجهزتها : الفرų اƕول 

 : وجود خلفية عن وزارة السياحة وŊجهزتها -1
بينت نتائج الدراسة أن جل المبحوثين لديهم خلفية عن وزارة السياحة و هŨا ربما يع«ود                

يؤكد الفرŲية التي تعتب«ر مس«اهمة       الفŲل في Ũلƃ إلƑ إدارة العلاقات العامة و هŨا ما           
العلاقات العامة بقسط وافر في تعزيز الثقة وصناعتها بين المؤسسة السياحية و جمهورها             

 :  مصادر الحصول علƏ المعلومات -2
بينت نتائج الدراسة أن مصادر الحصول من المعلومات يعود الفŲل في«ƌ إل«Ƒ ب«رامج                

ƀ الرسمية، التقارير،  النŮ«رات، الم«ؤتمرات              العلاقات العامة إن سواŉ من خلال الوثائ      
، تو المعارű و كŨا وسائل الإعلام و الاتصال الŮخصي بالإŲافة علƑ مواقع الانترني            

و هŨا ما يؤكد الفرŲية التي تعتبر أن للعلاقات العامة مساهمة بقسط وافر في صناعة و                
 .تعزيز الثقة بين المؤسسة السياحية و جماهيرها

  أن أك«دت نت«ائج الدراس«ة     : زارة الساحة و Ŋجهزتها إيجابية لدƎ جمهورها      صور و -3
 من المبحوثين يعتبرن صورة وزارة السياحة و أجهزتها إيجابية لديهم ف«ي ح«ين    35%

 يعتبرون أن صور وزارة الساحة و أجهزتها Żي«ر إيجابي«ة ل«دƐ              % 35.5نفس النسبة   
بƌ إدارة العلاقات العامة من أجل تحسين       و هنا ما يبين الدور الŨي يجب أن تلع        . جمهورها

 .صورتها لدƐ جمهورها
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 تقوم برامŝ العلاقات العامة لوزارة السياحة و Ŋجهزتها بصناعة و تحسين صورتها             -4
 :مŴ جماهيرها 

أكدت نتائج الدراسة أن برامج العلاقات العامة لوزارة السياحة و أجهزتها تقوم بص«ناعة               
رها و هŨا ما يؤكد الفرŲية التي تعتبر مساهمة العلاق«ات           و تحسين صورتها مع جماهي    

 .العامة بقسط وافر في صناعة الثقة و تعزيزها بين المؤسسة السياحية و جماهيرها

 : الجمهور و برامŝ العلاقات العامة لوزارة السياحة : الفرų الśاني 
 :Ŋجهزتها الإطلاų علƏ نشرات تقارير، مطبوعات Ŋو كتيبات وزارة السياحة و -1

أكدت نتائج الدراسة أن المبحوثين يطلعون علƑ نŮرات، تقارير، مطبوع«ات و كتيب«ات              
وزارة السياحة و أجهزتها و كل هŨا يساهم ف«ي تعزي«ز الثق«ة ب«ين وزارة الس«ياحة                             

 .و جماهيرها المختلفة 
زارة  ومن بين برامج العلاقات العامة التي تطلع عليه«ا الجمه«ور نج«د مطبوع«ات و               

 لل«وزارة       تالسياحة، مجلة الجزائر سياحة، تقارير الوزارة، الملصقات،  مواقع الانترني«          
 .و المؤسسات تحت الوصاية 

  و Ŋقسºام    بين البرامŝ التºي تنتجهºا إدارات       اƕنشطة التي تحقž اتصاƙ فعاƙ من     / -2
رامج التي تنتجه«ا     أكدت نتائج الدراسة أن من بين الب       :العلاقات العامة بوزارة السياحة     

 :إدارات العلاقات العامة و التي تحقƀ اتصالا فعالا هي كالأتي 
 . المعارű و الأبواب المفتوحة-
 . الحملات الإعلامية -
 . الندوات-
 .البيانات الصحفية-
 . النŮرات و الكتيبات-
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 .الملصقات -
  ت برامج مواقع الانترني-

عامة في صناعة الثقة و تعزيزها ب«ين المؤسس«ة          و هŨا ما يبين فعالية برامج العلاقات ال       
 .السياحية و جماهيرها المختلفة

         استطلاŊ ųراد الجمهور من طºرف إدارات العلاقºات العامºة بºوزارة السºياحة               / -3
 لم يتم استطلاع Ŋرائهم م«ن ط«رف         ن أكدت نتائج الإدارة أن معظم المبحوثي      :و Ŋجهزتها 

ة بوزارة السياحة و أجهزتها و أن القلة القليل«ة الت«ي ت«م              أقسام وإدارات العلاقات العام   
 .استطلاع Ŋرائهم فكان عن طريƀ الهاتف، الاجتماعات،  التقارير و استقبال الŮكاوي

           اعتبار برامŝ العلاقات العامة لºوزارة السºياحة و Ŋجهزتهºا تراعºي توجهºات               -4
 لباحثين يعتبرون أن برامج العلاق«ات      بينت نتائج الدراسة أن معظم ا      :و تطلعات الجمهور  

 .العامة لوزارة السياحة و أجهزتها لا تراع توجهات و تطلعات الجمهور
برامŝ العلاقات العامة لوزارة السياحة و Ŋجهزتها فعالة فºي إدارة اƕزمºات التºي               -5

  علƑ أن برامج العلاقات العامة لوزارة السياحة و أجهزته«ا  % 32.3أجاب :Ųهرت بها
ة في إدارة الأزمات التي ظهرت بها و هŨا ما يؤكد الفرŲية التي تعتبر إلƑ مساهمة                فعال

العلاقات العامة بقسط وافر في صناعة و تعزيز الثقة بين المؤسسة السياحية و جماهيرها              

. Śالśال ųتصال الداخلي و الخارجي: الفرƙالعلاقات العامة و ا : 

 بينت نتائج الدراسة أن عملية الاتصال      : ياحة مميزات عملية اƙتصال مŴ وزارة الس      -1
مع وزارة السياحة تتم في Ůكل Ůبكي بين المؤسسة السياحية و أجهزتها و ه«Ũا مؤŮ«ر                 

إيجابي يدل علƑ فعالية برامج العلاقات العامة في تعزيز الثقة بين المؤسس«ة الس«ياحية                   
 .و جماهيرها
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بينت نتائج الدراسة ب«ōن       :رة  السياحة    عملية اƙتصال مŴ المصالŠ اللامركزية لوزا     -2
عملية الاتصال مع المصالŢ اللامركزية ل«وزارة الس«ياحة  تتمي«ز بس«يولة الأخب«ار                          

و المعلومات في اتجاƋ واحد يكون عموديا من المديريات الولائية نحو الجماهير المختلفة،             
لولائية نحو الجماهير المختلفة �     و هŨا يدل علŲ Ƒعف إدارة العلاقات العامة بالمديريات ا         

و هŨا يدل علŲ Ƒعف إدارة العلاقات العامة بالمديريات الولائية التي من المف«روű أن               
 .يكون الاتصال في Ůكل Ůبكي تتلقƑ من خلالƌ أيŲا ردود الأفعال لجمهورها

 بينت نتائج الدراسة أن عملية الاتص«ال       :مميزات اƙتصال الخارجية لوزارة السياحة    -3
الخارجي لوزارة السياحة و أجهزتها يقتصر علƑ التżطي«ة الإعلامي«ة لأنŮ«طة وزارة              
السياحة و أجهزتها و هŨا مؤŮر سلبي يدل علƑ محدودية عمل إدارة العلاقات العامة التي               
من المفروű أن يكون الاتصال الخارجي من المؤسسة السياحية نحو الجمه«ور و ك«Ũا               

ة السياحية أو بŮكل Ůبكي تتلق«Ƒ م«ن خلال«ƌ وزارة            العكس من الجمهور نحو المؤسس    
 .السياحة و أجهزتها ردود أفعال الجمهور

 Ŵالراب ųية : الفرŰفتراƙالعلاقات العامة ا: 
  :الإطلاų علƏ مواقŴ اƙنترنيت لوزارة السياحة و Ŋجهزتها/ -1

ل«وزارة  بين نتائج الدراسة أن معظم المبحوثين يطلعون أحيانا علƑ مواق«ع الانترني«ت              
السياحة و أجهزتها بينما القلة فقط من يطلع باستمرار علƑ مواق«ع الانترني«ت ل«وزارة                
السياحة و أجهزتها و هŨا ما يؤكد فرŲية أن العلاقات العامة الافتراŲية ما زال«ت ف«ي         

 .بدايتها
  بين«ت نت«ائج    : اعتبار مواقŴ اƙنترنيت لوزارة السياحة و Ŋجهزتها سهلة الإيجºار         -2

 أن مواقع الانترنيت لوزارة السياحة و أجهزتها سهلة الإيجار و أن القليل فقط من               الدراسة
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يعتبرها عكس Ũلƃ و بالتالي مساهمتها في برامج العلاقات العامة المختلفة، فهي تعتبر من              
 .الوسائل الجد فعالة في تحقيƀ أهداف العلاقات العامة

 بينت نتائج الدراسة أن مواق«ع        :تهايم مواقŴ اƙنترنيت لوزارة السياحة و Ŋجهز      صمت-3
الانترنيت لوزارة السياحة مصممة وفقا للمعايير العلمية و بالتالي إمكانية مساهمتها ف«ي             

 .تحقيƀ أهداف العلاقات العامة بالمؤسسة السياحية 
 بين«ت نت«ائج الدراس«ة أن   : المعلومات الموجودة بمواقŴ اƙنترنيت لوزارة السياحة      -4

جودة بمواقع الانترنيت أكثر من تلƃ الموجودة بالطرƀ التقليدية و هŨا م«ا             المعلومات المو 
يدل علƑ اهتمام القائمين بالعلاقات العامة بالبرامج الافتراŲية و إعطائها الأهمية و الدور             
اللازمين من أجل إنجاš برامج العلاقات العامة لصناعة الثقة و تعزيزها أكثر مع مختلف              

 .احية جماهير المؤسسة السي

بينت نتائج الدراسة أن أŻل«ب       :التواصل الإلكتروني مŴ وزارة السياحة و Ŋجهزتها        -5
المبحوثين لا يتلقون بريدا إلكترونيا في وزارة السياحة إلا القلة الŨين يتلقون أحيانا بري«دا               

نيا إلكترونيا من وزارة السياحة أو أجهزتها و كŨا القلة فقط من يبعثون أحيانا بريدا إلكترو              
و كŨلƃ أكثر المبحوثين لا يتلقون أبدا ردا إلكترونيا م«ن         . إلƑ وزارة السياحة و أجهزتها      

وزارة السياحة و أجهزتها إلا القلة من يتلقون أحيانا ردا إلكترونيا م«ن وزارة الس«ياحة                    
  و أجهزتها و هŨا ما يؤكد فرŲية أن العلاقات العامة الإلكترونية ما زالت ف«ي ب«دايتها                   

و بالتالي لا تساهم بفعالية في صناعة و تعزيز الثقة مع الجماهير المختلفة لوزارة السياحة               
 .و أجهزتها
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ººخاتمººººة الº 
تلعب العلاقات العامة دورا مهما في المؤسسة السياحية نظرا لكون هƋŨ الأخي«رة تلع«ب               

،  فالص«ورة الجي«دة      أدوار مهمة تتطلب وجود ثقة و صورة جيدة مع جماهيرها المختلفة          
للمؤسسة السياحية تساهم في تحسين صورة البلد ككل فالمجال السياحي يعتبر أداة الدول«ة              
              ƀ»المختلفة و لتحقي Ƌلصناعة صورة جيدة للبلد، فالسياحة تعتبر واجهة البلد نحو جماهير
Ũلƃ و جب أن تكون للمؤسسة السياحية  في حد Ũاتها علاقات ثقة و صورة جي«دة م«ع                   

هيرها� و المسؤول الأول عنها هي إدارة العلاقات العامة التي همها الأول و الأخي«ر               جما
 .هو   صناعة و تعزيز الثقة مع الجماهير المختلفة

                ƀ»مكانه«ا و ل«م تل šو العلاقات العامة في المؤسسة السياحية الجزائرية مازالت تراو
تقل يعتبر أداة وزارة  السياحة      الاهتمام الكافي لجعلها إدارة فعالة ، فرŻم وجود جهاز مس         

في مجال العلاقات العامة و المتمثل في الديوان الوطني للسياحة ، و كŨا و ج«ود أقس«ام                     
و إدارة للعلاقات العامة علƑ مستوƐ الوزارة و أجهزتها المختلفة المتمثلة ف«ي المكلف«ين               

العلاقات مع وسائل   بالدراسات و التلخيů علƑ مستوƐ ديوان الوزير الŨين يتولون مهام           
الإعلام و كŨا العلاقات الخارجية و كŨا العلاقات مع الŮركاŉ الاجتم«اعيين و الحرك«ة               
               Ƒ»مكاتب الترقية الس«ياحية عل Ƒافة إلŲا مديرية التعاون و الاتصال بالإŨالجمعوية و ك
مستوƐ المديريات الولائية� و كŨا مديرية العلاقات العامة والاتص«ال لل«ديوان ال«وطني              
                  Ƒ»دون المكانة اللائق«ة به«ا عل Ƒن إدارة العلاقات العامة تبقŐا فŨم كل هŻللسياحة � فر
            Ƒالموقع الإستراتيجي خصوصا عل Ƒإل Ƒالتنظيمي فموقع العلاقات مازال لم يرق Ɛالمستو
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مستوƐ المؤسسات تحت وصاية وزارة السياحة المتمثلة في الوكالة الوطنية لتنمية السياحة          
ن العمومية فŐن في هƋŨ الأخيرة لم يحدد بعد موقع إدارة العلاقات العامة             و مدارس التكوي  

     Ɛالقصو ƌم أهميتŻبها ر .Ųن موظفي إدارة العلاق«ات العام«ة ب«وزارة            فŐف ƃلŨ Ƒإل 
السياحة و أجهزتها قليل جدا فنجد علƑ مستوƐ المصالŢ المركزية لوزارة السياحة أربعة             

)04 (      ůمكلفين بالدراسات و التلخي        ŉركا»Ůمهامهم إدارة العلاقات العامة مع مختلف ال
بالإŲافة إلƑ مديرية التعاون و الاتصال التي لا يتجاوز عدد موظفيها عدد أصابع الي«د،               
أما علƑ مستوƐ المصالŢ اللامركزية المتمثلة في الم«ديريات الولائي«ة ف«Őن الق«ائمين               

ة الŨي يحتوي علƑ كم هائل من       بالعلاقات العامة محدود جدا عكس الديوان الوطني للسياح       
 .الموظفين القائمين بالعلاقات العامة

أما علƑ مستوƐ المؤسسات تحت وصاية وزارة السياحة فŐن الوكال«ة الوطني«ة لتنمي«ة               
 .السياحة و كŨا مدارس التكوين يكاد يكون عدد الموظفين القائمين بالعلاقات العامة معدوم

ائمين بالعلاقات بالمؤسسة السياحية بالإŲ«افة إل«Ƒ        كل هŨا يؤكد عدم كفاية الموظفين الق      
         Ɛمستو Ƒعل ŉسوا ůياب الموظفين المؤهلين للقيام بالمهام المسندة للعلاقات العامة فالنقŻ

 .الكم أو الكيف فيما يخů إدارة العلاقات العامة بوزارة السياحة و أجهزتها المختلفة
سة العلاقات العامة فهي Żي«ر كافي«ة        أما فيما يخů الأجهزة و المعدات المتوفرة لممار       

لممارسة المهام المنوطة بŐدارة العلاقات العامة،  فالمؤسسة السياحية تعاني نقصا فادح«ا             
 .في الأجهزة و المعدات الموجهة لإنجاز برامج العلاقات العامة

 و كŨلƃ بالنسبة للميزانية المخصصة لإدارة العلاقات العامة فهي Żير محددة و Żير كافية             
 .لممارسة أنŮطة العلاقات العامة

و نسجل أيŲا محدودية المهام و الصلاحيات الموكلة لإدارة العلاق«ات العام«ة ب«وزارة               
السياحة فهي لا تتجاوز المهام البروتوكولية و العلاقات مع وسائل الإعلام عل«Ƒ أكث«ر               
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المساهمة في  فالوظائف و الأنŮطة التي تقوم بها محدودة و لا ترقƑ إلƑ  مستوƐ              .الحدود
               ƀ»دارة العلاقات العامة ل«م تلŐصنع القرار و التخطيط الإستراتيجي و إدارة الأزمات، ف
الاهتمام الكافي بها حتƑ تكون إدارة فعالة تساهم في التخطيط الإس«تراتيجي بالمؤسس«ة              
السياحية و من ثم لا تلƀ رŲا القائمين بالعلاقات العامة بالمؤسسة الس«ياحية ، ف«Żōلبهم                

 .برون أن دورهم محصور في مهام محدودة جدا يعت
فŐدارة العلاقات العامة بوزارة السياحة و أجهزتها لا تقوم بŐنجاز البح«وث و الدراس«ات               
للمساهمة في صنع القرار فالقائم بالعلاقات العامة بوزارة السياحة و أجهزته«ا لا يق«وم               

ؤسسة السياحية محدودة ففي    باستطلاع أراŉ جمهورƋ فالمعلومات الموجودة عن جمهور الم       
Żالب الأحيان يجمع المعلومات عن جمهور المؤسسة السياحية عن طريƀ وسائل الإعلام            

 .أو الاتصال الŮخصي في أكثر الحدود
كما نسجل أن دور العلاقات العامة في إدارة الأزمات بالمؤسسة السياحية محدود، فلا تقوم    

     Ƙالحلول         إدارة العلاقات العامة بالبحث العلمي ل šكلة و اقتراŮزمة بل تحاول فقط فهم الم
فمساهمة العلاقات العامة ف«ي إدارة      .لها، فهي لا تقدم إحصائيات و بيانات خاصة بالأزمة        

الأزمات يكاد أن يكون منعدما في حين نسجل أن المعلومات الخاصة ب«Őدارة الأزم«ات               
ساسية المؤسسة الس«ياحية    بالمؤسسة السياحية Żير سرية و هŨا مؤŮر إيجابي يدل علƑ ح          

نحو المحيط، فهي تجلس إلƑ طاولة المفاوŲات مع أطراف الأزمة و تنسƀ مع وس«ائل               
كما أن إدارة العلاقات العام«ة لا تس«تخدم         .  الإعلام و حتƑ استخدام الاتصال الŮخصي     

التكنولوجيا الجديدة لƚعلام و الاتصال بالمؤسسة السياحية إلا بŮكل مح«دود،  فنس«جل              
د معلومات أكثر في البرامج الإلكترونية للعلاقات العامة من تلƃ المتاح«ة ب«الطرƀ              وجو

لهƋŨ البرامج من ط«رف جمه«ور       " رجع صدƐ   " التقليدية و كŨا وجود نوع من التفاعل        
 . المؤسسة السياحية
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فالعلاقات العامة بالمؤسسة السياحية تساهم بقسط وافر في صناعة و تعزي«ز الثق«ة م«ع                
لمختلفة فللجمهور خلفية عن وزارة السياحة و أجهزتها م«ن خ«لال ب«رامج              جماهيرها ا 

 .العلاقات العامة المختلفة و صورة وزارة السياحة إيجابية لدƐ الجمهور
و من خلال كل هŨا نقترš التوصيات التالية لتحسين واقع العلاق«ات العام«ة بالمؤسس«ة                

 :السياحية

  ƙوŊ:      المكانة اللا ŉرورة تحديد و إعطاŲ        ئقة لإدارة العلاقات العامة في الهيكل التنظيمي
لوزارة السياحة و أجهزتها و جعلها إدارة فعالة تساهم في ص«ناعة الق«رار و التخط«يط       

 .الإستراتيجي و إدارة الأزمات 

 Ųرورة الاهتمام بالكادر البŮري المؤهل و توفيرƋ بالعدد الكافي من أجل ممارسة             :śانيا  
 .ة لمهامها علƑ أحسن وجƌإدارة العلاقات العام

 Ųرورة دعم ميزانية العلاقات العامة بالمؤسسة السياحية و جعلها تتناس«ب م«ع              :śالśا  
 .الدور الŨي تقوم بƌ  و البرامج التي تعدها 

 Ųرورة توفير المعدات و الأجهزة الكافية لممارسة العلاقات العام«ة بالمؤسس«ة             :رابعا  

 .امج العلاقات العامة السياحية بما يŲمن الفعالية في بر
 Ųرورة القيام بالبحوث و الدراسات و إتباع المنهج العلمي في إدارة العلاق«ات              :خامسا  

العامة بالمؤسسة السياحية بما يŲمن الحصول علƑ المعلومات عن الجم«اهير المختلف«ة             
 .لوزارة السياحة و أجهزتها

ة لخلƀ ص«ورة Ũهني«ة إيجابي«ة               استخدام الوسائل و الأساليب الإتصالية الملائم      :سادسا  
و متميزة عن المؤسسة السياحية لدƐ جماهيره«ا إن س«وŉ عل«Ƒ المس«توƐ ال«داخلي                 
أوالخارجي،  باستخدام بما في Ũلƃ الب«رامج الإلكتروني«ة نظ«را لفعاليته«ا و تكاليفه«ا                 

 .المنخفŲة 
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زته«ا بم«ا يŲ«من       الاهتمام بتقييم برامج العلاقات العامة بوزارة السياحة و أجه         :سابعا  
الحصول علƑ معلومات Ůاملة علƑ مدƐ تحقƀ الأهداف المنوطة ببرامج العلاقات العامة            

 إتاحة الفرصة للعاملين في أجهزة العلاق«ات العام«ة للمŮ«اركة ف«ي التخط«يط                :śامنا  

الإستراتيجي بالمؤسسة السياحية بما يŲمن المŮاركة في صنع القرار بالقي«ام ب«البحوث                 
 .ات اللازمةو الدراس

و في الأخير نتمنƑ أن تكون هƋŨ الدراسة قد أماطت اللثام عن واقع ممارس«ة العلاق«ات                 
العامة بوزارة السياحة و أجهزتها و مدƐ مساهمتها في ص«ناعة و تعزي«ز الثق«ة م«ع                  

 . جماهيرها وفتحت الباب لبحوث أخرƐ أكثر عمقا تتناول جوانب أخرƐ من الموŲوع
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