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ŷǗوƈ .Ƙالبح ƱوƮإبراز مو: 

 من المؤسسة، بل أصبحت جزƇا لا يتجزأتلعب العلاقات العامة دورا هاما في نƬاط      
وظيفة  المؤسسة، حتǏ أن  نجاƟ الكثير من المؤسسات والمنظمات مرهون بقوة إدارة 

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

 Ǐسياسي واقتصادي إلƈ خر، فمثلا أن العلاقات العامة في مجتمع مثل الولايات المتحدة
الأمريكية قد خطت خطوات جبارة وصلت إلǏ مرحلة التخطيط الاستراتيجي والمساهمة 

 .في صنع القرار
ǁلƦ عن Źلاưو ف      ƎفǏرف علƬتي من حيث الهيكل التنظيمي  إدارة ان المƋلعلاقات ي

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

 .للمؤسسة
قات العامة في وزارة السياحة وأجهزتها وتهدف هǉƦ الدراسة إلǏ معرفة واقع العلا     

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

ǊاتƦ أن Źي السياحة أصبحت اليوم ظاهرة اقتصادية حقيقية اعتبارا ، علماƦال ƾللدور المرمو
، و مناطƾ والأهالي المستقبلة للسياƟتلعبǊ في عملية التنمية وتحسين المستوǎ المعيƬي لل

عامل رئيسي في خلƾ كلا داعي لƦكر الأرقام التي توƠư وتؤكد مكانتها بهƦا الصدد 
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ساهمة في التوازنات المالية الداخلية والخارجية، دعم الحركية ممناصب الƺƬل، ال
 والانعكاسات الخ من اǓثار... الثقافات المحليةتصادية والتجارية المحلية وترقيةالاق
 . الرقي والازدهار بصفة عامةتحقيƾليجابية الإ

 اقتصاديات  المتزايدة علǏ نمو السريع للسياحة في العالم وتƋثيراتهان هƦا التطور     إ
 Ɵالمستقبلية للسوا ƾالعوامل الرئيسيةالمناط Ǐإل ǉالتالية مرد: 

 . المتزايد للمستوǎ المعيƬي للدول الموفودة للسواƟالارتفاع -1
 .الانتƬار الواسع لثقافة العطل و الترقية -2

3- Ǌهل للنقل وتنوع وسائلƦالتطور الم. 

 .تنوع العرƯ السياحي العالمي الƦي يƬهد ارتفاع في النوعية وتخفيƯ الأسعار -4

 .تطور وسائل الإعلام والاتصال -5

     ǎاط من جهة أخرƬرات الناتجة عن الدراسات المتخصصة أن النƬتبين كل المؤ 
طاع الوحيد الƦي  ويبقǏ ربما الق متواصلاŹاŹالسياحي العالمي سيعرف في المستقبل نمو

 . نوع من الركود الاقتصادي في العالمأمام أييمكن أن يصمد 
ƾا السياƦأن من بين العوامل الجديدة التي ،وفي ه Ǐارة إلƬتفسر تجدر الإǉƦه  
 :التوقعات نƦكر

1-  Ơالسياحية العالميةأبواب ظاهرة العولمة التي ستمكن من فت ƾالأسوا Ǐعل 
ǁƬ تكثيف التدفقات السياحية العالميةمصراعيها مما سيؤدي بدون Ǐإل . 

عودة النمو الاقتصادي العالمي الƦي سيƬجع الاستهلاǁ خصوصا في مجال  -2
 .السياحية

م والاتصال مما سيؤدي إلǏ تقريب المسافة بين لاعالإالتطور السريع لتكنولوجيا  -3
Ɯوالمنتو ǁالمستهل. 
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ا كانت توجهاتها الإيديولوجية والسياسية من ƹالبية الدول أصبحت اليوم ومه     إ
تولي أهمية بالƺة لتنمية السياحة وتخصƭ لها ميزانيات معتبرة في إطار برامج 

 .ل بمفهومǊ الواسع مكانة محوريةتنموية لهƦا القطاع يحتل فيها جانب الاتصا
ن لم نقل Ƭرسة بين إن الاهتمام المتزايد بالسياحة، أدǎ إلǏ بروز منافسة حادة كما أ

 السياحية، بحيث أصبحت كل الدول تسعǏ إلǏ اكتساب اكبر الحصƭ مختلف المقاصد
 .من الأسواƾ السياحية العالمية

     ǉƦالمنافسة أصبحتفي ظل ه ǉƦها ت الدول لا تك هưفي بنوعية ونجاعة عر
ية والسياحي لإرưاƇ الطلب العالمي بل راحت تسطر لها برامج اتصالية وترق

وترويجية واسعة المجال، حيث يتم إيصال المعلومة إلǏ المستهلǁ في الوقت المناسب 
 .وبالطريقة التي تمكن من إƹرائǊ، وهنا يبرز دور العلاقات العامة

العلاقات العامة في المؤسسة السياحية  معرفة واقع  نحاولسياƾ،الوفي هƦا      
 الدراسة بابين، الباب الأول يتưمن الإطار النظري تحيث تưمن، 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  الخاƭالباب الثاني يتưمن و

 .تفريغ البيانات وتحليل النتائجر يالفصل الأخ فنية عن وزارة السياحة و
 .نعرƯ في هǉƦ المقدمة بعƯ الأطر المنهجية و     
ŷانياƙ.الإشك øالية: 

تحولات عميقة تفرƯ تحديات جديدة في كامل المجالات وعلǏ  تعيƫ الجزائر      
كافة الأصعدةÝ ومن بين هǉƦ المجالات نجد القطاع السياحي الƦي يفرƯ نفسǊ بقوة 
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خاصة بعد فتƠ المجال للاستثمار الأجنبي وزيادة الاهتمام بالسياحة الوطنية هƦا الأخير 
قة جيدة بين مؤطري  القطاع يتطلب نمطا جديدا من التسيير الƦي يتطلب صناعة ث

 .وجماهيرǉ المختلفة
 والفني الƦي تقوم بǊ أساس وزارة السياحة وأجهزتها طير التقنيهƦا التƋ     إن 

 والتحليل لأنǊ يرǉ المتنوعة التي تستحƾ الدراسةالمتعددة لǊ علاقات متعددة مع جماه
هǉƦ ، ا المختلفةيتطلب وجود علاقات عامة جيدة بين المؤسسة السياحية وجماهيره

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

 Þ مساهمتها في صناعة الثقة مع جماهيرها

 :اؤǗتø التس.اŷلƙƙا
 Þ ؤسسة السياحيةات العامة في المما موقع العلاق. أ

 Þ مة في منظام المؤسسة السياحيةما موقع العلاقات العا .1
 Þ ما حجم إدارة العلاقات العامة في المؤسسة السياحية .2
3. Þ ما إمكانيات إدارة العلاقات العامة في المؤسسة السياحية 
 Þ  السياحية هي مهام ووظائف العلاقات العامة في المؤسسةما. ب
 Þ لعلاقات العامة في المؤسسة السياحية الموكلة لصلاحياتما ال .1
 Þ ما المهام التي تقوم بها العلاقات العامة في المؤسسة السياحية .2
 Þ ما الأنƬطة التي تقوم بها العلاقات العامة في المؤسسة السياحية .3
Ɯ.مساهمة العلاقات في إدارة الأزمات بالمؤسسة السياحية ǎما مد  Þ 
 Þ ما دور العلاقات العامة في إدارة الأزمات بالمؤسسة السياحية .1
 Þ  السياحية بالمؤسسةعلنية المعلومات في إدارة الأزمات و ما مدǎ سرية .2
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 Þ  بالمؤسسة السياحيةلعلاقات العامة في إدارة الأزمات اما أدوات .3
 Þ سياحية الاستراتيجي بالمؤسسة ال العلاقات العامة في التخطيطما مدǎ مساهمة. د
 Þ ما مدǎ قيام إدارة العلاقات العامة بالبحوث والدراسات بالمؤسسة السياحية .1
 Þ ما مدǎ مساهمة إدارة العلاقات العامة في صناعة القرار بالمؤسسة السياحية .2
 Þ  السياحيةفي التخطيط الاستراتيجي بالمؤسسة العلاقات العامة ما حدود .3
ǉ .نية في المؤسسة السياحيةما مكانة العلاقات العامة الالكترو Þ 
 ما مدǎ استخدام التكنولوجيا الجديدة لǘعلام والاتصال كمحرǁ للعلاقات العامة .1

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

 Þ وجماهيرها
 Þ  المؤسسة السياحية وجماهيرهاما مدǎ الثقة الموجودة بين .1
 Þ  العلاقات العامةهل هǉƦ الثقة نتاƜ برامج .2
كيف نصنع برامج علاقات عامة ناجحة تحقƾ أكثر ثقة بين المؤسسة السياحية  .3

 Þ  وجماهيرها

ŷي.رابعاƮالفر øات: 

 . يرƾ إلǏ 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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 . الأولǏتهاا في المؤسسة السياحية في بدايلكترونية العلاقات العامة الإدتع. 5
 المؤسسة السياحية افر في صناعة الثقة وتعزيزها بينتساهم العلاقات العامة بقسط و. 6

 .وجماهيرها

ŷخامسا.ƱوƮاختيار المو ƒسباƈ  : 
 . العامة في المؤسسة السياحية وأساليب تطورهاعلاقاتمحاولة معرفة واقع ال. 1

2 . Ǌوع جديد لم يإنưخرينموǔل ƾدراسة واقع العلاقات العامة في المؤسسة سب 
 . الجزائريةالسياحية

محاولة تطبيƾ الرصيد المعرفي في إيجاد حلول للمƬاكل التي تصادف إدارات . 3
 . الجزائريةعلاقات العامة بالمؤسسة السياحيةال

 : ƈهداف الدراسة.دساŷسا
 تطويرها في  علǏ واقع العلاقات العامة وأساليبتهدف هǉƦ الدراسة إلǏ التعرف     

 . العامة في المؤسسة السياحيةالتعرف علǏ طبيعة العلاقات و  السياحيةالمؤسسة

 Ǐا البحث إلƦكلات القائمة في مجال العلاقات      كما يهدف هƬواقع الم Ǐالتعرف عل
امة في المؤسسة السياحية واقتراƟ الحلول المناسبة لها ومن ثم وưع تصور لأساليب الع

 .العلاقات العامةدارات تطوير إ

 : منهƛ الدراسة وƈدوات البحƘ.بعاŷسا
     Ơمنهج دراسة الحالة ومنهج المس Ǐعن أدوات البحث أما. اعتمدت الدراسة عل 

 ةالسجلات الإداري الوثائƾ و  وظة الملاح والمقابلة  وةرافاعتمدت علǏ الاستم
 .والإحصائية الرسمية والتقارير

 استمارة علǏ عينة قصدية من القائمين ا يخƭ الاستمارة فوزعت ثلاثينفيم و     
 . استمارة21في % 70بالعلاقات العامة بوزارة السياحة وأجهزتها وكان الرد ب
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في % 93 بù  الردلسياحة وكان اية من جمهور وزارة استمارة علǏ عينة قصدئةاوكƦا م
 . استمارة93

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

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

العلاقات العامة في الوزارات  والدوائر الحكومية وبعƯ الƬركات الخدمية والصناعية 
هم أوالتجارية الإماراتية بهدف التعرف علǏ  نواحي  القصور في تلǁ الممارسات و

لول التي تؤدي إلǏ تƋكيد الجوانب  نسب الحأيجابية فيها وƦلǁ لاقتراƟ أهم والجوانب الإ
 .يجابية وعلاƜ  الجوانب  السلبيةالإ

 :يةتتوصلت الدراسة إلǏ النتائج اǓ و     
ƹموƯ في الجوانب التنظيمية للعلاقات العامة من خلال ممارسة أعمال ليست وجود  .1

 .ةƹمن تخصƭ العلاقات العامة رƹم وجود أجهزة علاقات عامة متفر

 .هاز العلاقات العامة في المنƉƬت محل الدراسةصƺر حجم جتسجيل  .2

 . الداخليلجمهور الخارجي علǏ حساب الجمهورالاهتمام با .3

 . العلاقات العامة العلمي في تخطيط نƬاطاتƹياب الأسلوب .4

 :نتưمفتمجمل اقتراحات وتوصيات الدراسة      أما 

 . العامةưرورة التحديد العلمي لوظيفة العلاقات .1

 .ة للعلاقات العامةƹرإنƬاƇ أجهزة متف .2

 . العامةيزانية ملائمة لجهاز العلاقاتوưع م .3

4. Ƭتركيز الاهتمام بالجمهور الداخلي للمنƋة. 
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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

هǉƦ الدراسة مكانة و موقع العلاقات العامة في الهيكل التنظيمي لوزارة الصحة ومختلف 
ƬمنƉا الدور والصلاحيات الموكلة إلي تها وƦامها فيك ƾيتعل  Ʀبالبحث والتخطيط واتخا

 الداخلي والخارجي ودورها في إدارة  دور العلاقات العامة في الاتصال كما تبحثالقرار
 .الأزمات

 من نتائج هƦا البحث نسجل أن المؤسسة الصحية الإماراتية تعاني من العيوب و     
 :الأربعة التالية

 . الأهداف والمهام،  الفلسفة، الفهم الخاطƐ للعلاقات  العامة سواƇ من حيث  الطبيعة .1

 .د للعلاقات العامة في الاتصال الداخلي والخارجيوالدور المحد .2

 .بحث والتخطيط والمساهمة في اتخاƦ القرارانعدام دور العلاقات في ال .3

 .نقƭ في الميزانية والإمكانيات البƬرية ال والمعدات ưعف في الأجهزة وال .4
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يمكننا تصور مفهوم العلاقات العامùة مùن واقùع التعريفùات الكثيùرة التùي Ʀكرهùا                  

في مجال العلاقùات العامùة و كƦùلǁ الجهùات و المنظمùات              الباحثون المتخصصون   
ǁلƦالمعنية ب. 

: فقد جاƇ في تعريف معهد العلاقùات العامùة البريطùاني أن العلاقùات العامùة هùي                 
الجهود الإدارية المخططة و المستمرة التي تهدف إلǏ تعزيùز التفùاهم المتبùادل بùين                

 .المنظمة و جماهيرها
الأمريكية فقد عرŇفùت العلاقùات العامùة بƋنهùا نùƬاط أي             أما جمعية العلاقات العامة     

صناعة أو هيئة أو مهنة أو حكومة في إنƬاƇ و تعزيùز علاقùات جيùدة بينهùا و بùين                     
 .جمهورها كالعملاƇ و الموظفين و المساهمين و الجمهور العام

فالعلاقات العامة من وجهة نظر جمعية العلاقات العامùة الأمريكيùة لا تقتصùر فقùط                
Ǐد                علùل تمتùام بùور العùو الجمه Ƈعلاقات المنظمة مع جماهيرها الخارجية كالعملا 

Źاưمل علاقاتها مع جماهيرها الداخلية أيƬلت. 
، فƎùùن العلاقùùات العامùùة كعمùùل سùùلوكي         Edward j. Robinsonو فùùي رأي 

 :و اجتماعي تطبيقي تتưمن الوظائف التالية
1-ùùات الجمùùير اتجاهùùيم و تفسùùاس و تقيùùات  قيùùا علاقùùي لهùùة التùùاهير المختلف

 .بالمنظمة
 مساعدة الإدارة في تحديد الأهùداف المتعلقùة بزيùادة تفهùم الجمùاهير للمنظمùة                    -2

 .و تقبلها لمنتجات المنظمة و خططها و سياستها و موظفيها
 تحقيƾ التùوازن بùين أهùداف المنظمùة و بùين مصùالƠ و حاجùات و أهùداف                     -3

 .الجماهير المختلفة
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 .صميم و تنفيƦ و تقييم البرامج بهدف اكتساب تفهم الجماهير و قبولها ت-4
 إلǏù أن العلاقùات العامùة هùي الوظيفùة      Cutlip, Center and Broonو يùƬير  

الإدارية التي تقùوم بƎنùƬاƇ و الاحتفùاظ بعلاقùات متبادلùة مفيùدة بùين المنظمùة و                    
 .1الجمهور الƦي يعتمد عليǊ مدǎ نجاƟ المنظمة أو فƬلها

، بƋنهùùا Webster’s new collegiate dictionryو عرفهùùا قùùاموس ويبسùùتر  
أو حكومùة أو أي تنظùيم فùي البنùاƇ            مجموعة من النƬاطات تقوم بها هيئة أو اتحùاد        

الاجتماعي من أجل خلƾ علاقات طيبùة و جيùدة و سùليمة مùع الجمùاهير المختلفùة                   
ملùة الأسùهم   و كƦùلǁ         التي تتعامل معها كجمهور المسùتهلكين و المسùتخدمين و ج          

ǉاưتكتسب ر Ǐلتفسير نفسها للمجتمع حت ǁلƦ عام، و Ǌالجمهور بوج. 
و أهم ما أƬار إليǊ هƦا التعريف هو أنǊ لم يقصر العلاقات العامùة علǏù نùوع معùين                    
من المؤسسات أو الأجهزة أو علǏ نوع معùين مùن الأجهùزة، بùل أنǊù أوƠùư أن                    

سسùات و الأجهùزة المختلفùة سùواƇ كانùت           العلاقات العامة تمارس فùي كافùة المؤ       
 .حكومية أو ƹير حكومية، صناعية أو ƹيرها

كما أن هƦا التعريف اهتم بتوùưيƠ الهùدف مùن العلاقùات العامùة و هùو تكùوين                    
علاقات طيبة بين تلǁ المؤسسات و بين الجمùاهير التùي تتعامùل معهùا، أو تتصùل                  

تمùع الƦùي تعùيƫ منǊù، كمùا          بها حتǏ تكتسب هǉƦ المؤسسات في النهاية رưا المج        
أن هƦا التعريف لم يƺفل النوعين من الجمùاهير سùواƇ كانùت الجمùاهير الخارجيùة                 

 .من مموŇنين أو مساهمين أو جماهير داخلية من عمال وƹيرها

                                                 
نùƬر و التوزيùع،     مفùاهيم و ممارسùات، مؤسسùة زهùران لل         : إدارة العلاقùات العامùة    . محفوظ أحمد، جودة   -1

 .ƭ ،15 1997الأردن، 
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و يؤخƦ علǏ التعريف أنǊ اعتبùر العلاقùات العامùة نùƬاط مùن جانùب المؤسسùات                       
م العلاقùات العامùة أو باسùتخدامها        و استخدام كلمة نùƬاط فيǊù خلùط بùين مفهùو            

 .كمرادف لبعƯ وظائفها مثل الدعاية و الإعلام و الإƬهار عن المنظمة
                  ǁلƦùطلحات، كùالمص ǉƦùوم هùن مفهùمل مƬو لكن مفهوم العلاقات العامة أوسع و أ
فƎن هƦا التعريف اعتبر العلاقات العامة نوعاŹ مùن النùƬاط الإنسùاني دون أن يùưفي                 

أو العلم، فهو لم يحدŇد الأسس العلميùة التùي تقùوم عليهùا العلاقùات                عليها طابع الفن    
العامة باعتبار أن العلاقات العامة لا تقوم علǏ الارتجùال، بùل إنهùا تقùيس و تحلùل                   
                      Ǐùدربين علùائيين مùا أخصùام بهùب القيùم، و يتطلŇيùو تتابع و تق Ʀو تخطط و تنف

 .2عملياتها
الجهود التي تبƦùل للتƋùثير علǏù الجمهùور           بƋنها   B.Christianكما عرفها كريستيان    

عن طريƾ وسائل الإعلام المختلفة حتǏ تكون لديها فكùرة صùحيحة عùن المؤسسùة،                
فùي أهùدافها و يùƬجعوها فùي نùƬاطها، فهƦùا              يعùưدوها  فيساندونها في أزماتها و   

التعريف يعتبر العلاقات العامة جهùوداŹ تبƦùل مثلǊù مثùل تعريùف معهùد العلاقùات                  
 .ريطانيالعامة الب

 Keepers of the" فùùي كتابReymons w. Miller Ǌùùيعùùرف ريمùùون ميلùùر 

corporate consience "   اùنهƋة بùالعلاقات العام"     ǁلوùباب السùة لأسùة دقيقùدراس
Ǌالإنساني و نتائج." 

                                                 
العلاقùات العامùة مùن منظùور علùم الاجتمùاع، الاسùكندرية، المكتùب         . حسين عبد الحميد أحمد،  رùƬوان    -2

 .ƭ ،110 1993الجامعي الحديث، 
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 Pratical public" فùùي كتابهمùùا  R.F Harlow and M.M. Blackو عرفهùùا

relations "     بمعالج ƭنها فن و علم يختƋن            بùو مùج ƾùة خلùكلة صعبة في كيفيƬة م
 ".التفاهم بين فرد أو منƋƬة    و بين منƋƬة أو أناس ƈخرين

 Blueprint for PRفùùي كتابهمùùا D.H.Plakcked and Blacmanو عرفهùùا 
 .أنها الفلسفة الإدارية التي تسير عليها منظمة ما

واقùف   بƋنهùا نùƬاط إداري يقùوم علǏù تقيùيم م            Marstonو قد عرفها مارسùتون      
                  Ʀùور، و تنفيùلحة الجمهùة بمصùات المنظمùط سياسùو رب Ǌالجمهور و تحليل سلوك

 .برامج عمل لكسب فهم الجمهور للمنظمة و قبولǊ لها
الوظيفùة التùي تقùوم بهùا الإدارة     : "أما جريز ويلد، فيعرف العلاقùات العامùة بƋنهùا     

مهùور        لتقويم الاتجاهات، وتحديùد سياسùات المنظمùة بمùا يتفƾù مùع مصùلحة الج                
Ǌا الجمهور و تفاهمƦا هưكسب ر Ǐبرنامج يهدف إل Ʀو تنفي. 

و يعرف ركس هارلو العلاقات العامة بƋنهùا فùن و علùم يبحùث فùي كيفيùة إقامùة                     
 .علاقات طيبة بين المؤسسة و جماهيرها

هùي وظيفùة    " و تعرف جمعية العلاقùات العامùة الدوليùة العلاقùات العامùة بƋنهùا                
و المخططة و التي تسعǏ بها المنظمùات لكسùب تفùاهم و تعùاطف               الإدارة المستمرة   

و تƋييد الجماهير التي تهمŇهùا و الحفùاظ علǏù اسùتمرار هƦùا التفùاهم و التعùاطف                        
و التƋييد و Ʀلǁ من خلال قياس اتجاǉ الرأي العام لùưمان توافقǊù قùدر الإمكùان مùع                

ùùاون الأخلاقùùن التعùùد مùùالمزي ƾùùطتها، وتحقيùùƬتها و أنùùال سياسùùالفع Ƈي و الأدا
 .للمصالƠ المƬتركة باستخدام الإعلام الƬامل المخطط

مظùاهر النùƬاط التùي      "و تعرف دائرة المعارف البريطانية العلاقùات العامùة بƋنهùا            
 ".تتصل بتفسير و تحسين العلاقات بين المنظمة و جمهورها
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 :أما التعريفات العربية التي تحاول تحديد مفهوم العلاقات العامة هي
فùن معاملùة الجمهùور           "عرŇف الدكتور محمود الجùوهري العلاقùات العامùة بƋنهùا            

و كسب رưائǊ أو الفùن الƦùي يرسùم الطريƾù للحصùول علǏù رùưا الجمهùور                          
 ".و تحقيƾ المصلحة العامة

عمليùة مسùتمرة تسùتخدم أدوات       " و يعرŇف أحمد كمال أحمد العلاقات العامùة بƋنهùا           
 بعد قيùاس اتجاهùات الùرأي العùام و تفسùير نفسùية الجمùاهير                 الإعلام و الاتصال  

                  ǁلƦùرة، و كùƬر مباùيƹ رة أوùƬفة مباùة بصùات الاجتماعيùالمعنية المتصلة بالهيئ
العاملين بالتنظيمات الاجتماعية طبقاŹ لمنهاƜ علمي يمكùن عùن طريقǊù توصùيل رأي               

هير بهùدف   المسؤولين في هǉƦ التنظيمات إلǏ جميùع الفئùات المƦùكورة مùن الجمùا              
                   ǁلƦùة و بùا المختلفùات و جماهيرهùين المؤسسùف بùو التكي ƾإيجاد التفاهم و الاتفا

 ".تحقيƾ الفائدة للجميع
النùƬاط المخطùط الƦùي يهùدف        "و يعرف محمد فريد الصحن العلاقات العامة بƋنهùا          

إلǏ تحقيƾ الرưا و التفاهم المتبùادل بùين المنظمùة و جماهيرهùا سùواƇ داخليùاŹ أو                   
Źؤولية                 خارجياùدأ المسùبمب Ʀùالأخ Ǐùها علƦمن خلال سياسات و برامج تستند في تنفي 

 ".3الاجتماعية
فùن الحصùول علǏù      " و قد عرف الدكتور جابر إبراهيم إمام العلاقات العامùة بƋنهùا             

رưا الجمهùور و ثقتǊù و تƋييùدǉ و الوصùول إلƦ Ǐùلǁù عùن طريƾù الاتصùال                              
 ".و التفسير الكافيين

الجهùود المقصùودة المسùتمرة        " حامد زهران العلاقات العامùة بƋنهùا        عرف الدكتور   
و المخططة، التي تقوم بها إدارة المؤسسة و التي تهùدف إلǏù الوصùول إلǏù تفùاهم                   
                                                 

 .ƭ ،22 1988المبادئ و التطبيƾ، بيروت، الدار الجامعية، : العلاقات العامة. محمد فريد، الصحن - 3
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متبادل و ثقة متبادلة، و منفعة متبادلة و تƋييد متبùادل و تعùاون متبùادل   و علاقùات                     
         ùي تتعامùا            سليمة بين المؤسسة و بين الجماهير التùا   و خارجهùي داخلهùا فùل معه

 بحيث يتحقƾù فùي النهايùة التوافƾù          لنƬر و الإعلام و الاتصال الƬخصي     عن طريƾ ا  
 ".بين المؤسسة و الجماهير

و يتƠư من كافة التعريفات السùابقة أن العلاقùات العامùة تùؤدي بصùفة مسùتمرة                      
يرهùا،  و بطريقة مخططة و هùدفها إنùƬاƇ تفùاهم مùƬترǁ بùين المنظمùة و جماه                 

فتحسين الصورة الƦهنيùة للمنظمùة أمùام الجمهùور هùي ƹايùة العلاقùات العامùة                  
الأساسية و تبنǏ هǉƦ الصùورة الƦهنيùة الجيùدة علǏù أسùاس تنفيƦù بùرامج جيùدة                    
للعلاقات العامة تقوم علǏù الأمانùة و الصùدƾ مùن خùلال التفùاهم المتبùادل بùين                    

مùاهير لفتùرة محùددة مùن        المنظمة و جماهيرها فقد نسùتطيع أن نخùدع بعƯù الج           
 .الوقت لكنǁ لن تستطيع أن تواصل خداعǊ لفترات طويلة

إن مسؤولية العلاقات العامة ليست هي مسؤولية مùدير أو مùوظفي العلاقùات العامùة                
 .4وحدهم بل هي مسؤولية جميع أفراد المنظمة

 فùùي هƦùùا المجùùال أن الجميùùع بطريقùùة أو بƋùùخرFraiser P. Seitel ǎو يقùùول 
ن نƬاط العلاقات العامة يومياŹ، و بالنسùبة إلǏù المنظمùة فƎùن كùل محادثùة                  يمارسو

 .تلفونية و كل رسالة مكتوبة و كل مقابلة Ƭخصية تعتبر ممارسة للعلاقات العامة
إن العلاقات العامة هي حلقùة الوصùل بùين المنظمùة و بيئتهùا الخارجيùة، و لùن                    

 بالتùالي تحقيƾù أهùدافها إلا إƦا         تستطيع المنظمة القيام بƋùداƇ مهامهùا و أعمالهùا و          
كانت هناǁ ثقة متبادلة و تفاهم مƬترǁ بينها و بùين جماهيرهùا، فكùل منظمùة تتƋùثر                   
بالبيئة الخارجية و تؤثر فيها إƦ أنهùا تعùيùư ƫمن نظùام مفتùوƟ، و فùي القùرون                     
                                                 

 .16موجع سابƭ ،ƾ . ظ أحمد،  جودةمحفو - 4
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الماưية كانت المنظمات صƺيرة و تعمل بعùدد قليùل مùن المùوظفين و لهùا أعùداد                   
عملاƇ و الموردين، و قد كùان بƎمكùان صùاحب العمùل و الƦùي هùو                  محدودة من ال  

                 Ǌùأو عملائ Ǌùة موظفيùع كافùر مƬالمدير العام للمنظمة أن يقوم بالاتصال المبا Źالباƹ
Ǌأو موردي. 

أما في هǉƦ الأيام فقد أصùبحت المنظمùات أكبùر و ùƹدا لùديها عùدد هائùل مùن                      
          ùوردين، بحيùو الم Ƈلاùن         الموظفين و المساهمين و العمùر الممكùيƹ نùار مùث ص

الاتصال المباƬر مع هǉƦ الأعداد الهائلة من الجماهير والتي قùد تكùون منتùƬرة فùي                 
أكثر من دولة، و أبرز مثùال هǉƦù المنظمùات هùي الùƬركات متعùددة الجنسùيات                        

 .و التي تكون لها أعمال و أنƬطة في أكثر من دولة من دول العالم
لماưية تسعǏ إلǏù اسùتƺلال العامùل بùدون النظùر            لقد كانت المنظمات في القرون ا     

إلǏ إنسانيتǊ، فكانت تقوم بتƺƬيل ساعات طويلة مùن العمùل فتهùưم حقوقǊù وكانùت                 
 .تقوم بتƺƬيل صƺار السن مقابل أجور زهيدة

و استمر عدم الاهتمùام بالجانùب الإنسùاني للعامùل حتǏù بدايùة ظهùور نظريùة                    
 من خلال تجارب قùام بهùا مùع زملائElton moyon     Ǌùالعلاقات الإنسانية علǏ يد 

 في الولايùات المتحùدة الأمريكيùة مùا بùين عùامين       Western Electricفي Ƭركة 
 حيùث توصùل إلǏù وجùود         Howthorne و التي سùمŇيت بتجùارب        1924-1932

علاقة بين ظروف العمل و بين إنتاجية العامل و خلƭù إلǏù أن الإنسùان هùو أهùم                    
لأساسùية التùي تتكùون منهùا المنظمùة، و العلاقùات             عناصر الإنتاƜ و هو الخليùة ا      

العامة في فلسفتها الاجتماعية تتفƾ مùع النظùرة الإنسùانية لعùاملين و تعتùرف فùي                  
نفس الوقت بقيمة الفرد و أهمية الجماهير، و تعتبùر أن أهùدافها تتركùز فùي كسùب                   

 و بùين    ثقة الجماهير بمختلف أنواعها و إقامùة التعùاون و التفùاهم المùƬترǁ بينهùا               
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و كƦلǁ الحال بالنسùبة إلǏù العمùلاƇ، فقùد كùان الإنتùاƜ فùي الماùưي                   . الجماهير
                   Ɯاùالإنت Ưائùف Ơبùث أصùبحي Źراùوفي Ɯاùالإنت Ơالأيام فقد أصب ǉƦأما في ه Źمحدودا
بحاجة إلǏ جهود كبيرة لتسùويقǊ و أصùبحت الùƬركات تبحùث عùن أسùواƾ فùي                   

          ùƬا، و اùمن أجل تصريف منتجاته Ɯركات       الداخل أو الخارùƬين الùة بùتدت المنافس
                   ƾùة توثيùو محاول Ƈلاùات العمùبƹات و رùحاج ƾùتحقي Ǐùإل Ǐبحيث أصبحت تسع

و كƦùلǁ فقùد كùان صùاحب العمùل فùي             . العلاقات معهم و الحصول علǏ رưائهم     
الماưي بƎمكانǊ الاتصال مع العùدد المحùدود مùن العمùلاƇ الƦùين يتعامùل معهùم                       

       ùو إقامة علاقات جيدة معهم أما ف               ǉƦùل هùة مثùر إقامƦùن المتعùام فمùالأي ǉƦùي ه
العلاقات الجيدة و Ʀلǁ بسبب كبر عùدد العمùلاƇ و الƦùين قùد تصùل أعùدادهم فùي                     

و بهƦùا أصùبحت هنùاǁ حاجùة ماسùŇة إلǏù وجùود               . بعƯ الأحيان إلǏ الملايùين    
أخصائيين لممارسة أنƬطة العلاقات العامة بهدف المحافظùة علǏù العلاقùات الطيبùة              

 .5لمنظمة سواƇ الموظفين أو العملاƇ أو المساهمين أو ƹيرهممع جماهير ا
و حيث أن العلاقات العامة قائمة علǏ أسùاس كسùب ثقùة الجمهùور و تƋييùدǉ، فƎùن                    
                 Ǐùعل ƾùا ينطبùة كمùات العامùالأجهزة الحكومية و المؤسس Ǐعل ƾينطب ƾا المنطƦه

 .الƬركات و المؤسسات الخاصة
 
 
 
 

                                                 
 ، 1980مبادئ في العلاقات العامة، الطبعة الأولǏ، بيروت، منƬورات عويدات، .  حسن،  الحلبي-5

 ƭ10. 
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ليس هناǁ اتفاƾ علǏù تحديùد تùاريخ العلاقùات العامùة، إلا أنهùم اتفقùوا علǏù أن                
 يصùاƷ، و لùم تùدرس دراسùة علميùة منظمùة إلا فùي                 مصطلƠ العلاقات العامة لم   

  ، Edward L. Bernaysالقرن العùƬرين فùي أمريكùا و علǏù يùد إدوارد بيرنيùز       
قùات العامùة قديمùة قùدم الإنسùان، و تطùورت بطùور               و مما لا ǁƬ فيǊù أن العلا       

الحưارات و من ثم لا يمكن القول أنها تùرتبط بتùاريخ ظهùور الصùحافة و وسùائل                   
الطباعة فƎن الإنسùان بطبيعتǊù كùائن اجتمùاعي لا يمكùن أن يعùيƫ بمعùزل عùن                
اǓخرين، و من ثم نƋƬت علاقات بين أفùرد المجتمùع نتيجùة تفùاعلهم مùع بعùưهم                   

ي أوجǊ الحياة اليومية و ظهور رجùال و نسùاƇ مارسùوا أعمùال العلاقùات                 البعƯ ف 
 :و لكن الجديد في الموưوع هو. العامة

 ظهور المنƉƬت الكبيرة بما لها مùن مصùالƠ، وتعقùد هياكùل الصùناعة، و زيùادة                   -
 .ابتعادها عن الاتصال المباƬر بجماهيرها

 .ن معروفة من قبل ظهور Ƭبكة واسعة و معقدة من وسائل الإعلام لم تك-
 . ازدياد قوة الرأي العام و بروز الحاجة إلǏ التƋييد الجماهيري-
 اƬتداد الطلب علǏ الحقائƾ و المعلومùات مùن جانùب الجمهùور نتيجùة لانتùƬار                  -

 .التعليم و المعرفة
 .العلاقات العامة في العصور القديمة: المطلƒ اǓول

 مع أسرتǊ التùي ولùد فيهùا، ثùم اتسùعت             أول هǉƦ العلاقات التي كونها الإنسان كانت      
                 Ǐùا إلùب أفرادهùر ينتسùن أسùيرة تتكون مƬصارت ع Ǐالوحدة الاجتماعية حت ǉƦه
أصل واحد، وكان ƬيوƢ العƬائر و رجال الùدين يقومùون فùي بùادئ الأمùر بùدور                   
الحكم بين العƬائر، و يتولùون وجهùة نظùرهم و يحùاولون إقنùاع الطùرف اǓخùر                   

لقبائùل فùي المجتمعùات البدائيùة تحùاول دائمùاŹ أن تتماسǁù             بحقوقهم، ولقد كانùت ا    
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و تتعاون عن طريƾ التفاهم المƬترǁ، وتهتم بƎقامùة علاقùات بينهùا و بùين القبائùل                  
الأخرǎ درƇاŹ للحùروب و التقاتùل و الالتجùاƇ إلǏù القùوة و أن تقùوم بالاتصùالات                    

مباùƬرة أو عùن طريƾù       الودية لإقامة الصلƠ الƦي كان يتم تùارة باتفùاƾ الطùرفين             
الاحتكام إلǏ طرف ثالث يرجع إليǊ الخصمان للفصل بينهمùا، و نƋùƬت بƦùلǁ فكùرة                 

 .التحكيم
                 Ɯروùالخ Ǐùدعو إلùفي Ǌùقبيلت Ƈاưعمليات الإعلام بين أع Ǐو كان رئيس القبيلة يتول
لعمليات الصيد و القنƭ و الدفاع و القتال، أو حفùلات الùزواƜ، و يحùرƭ رئùيس                  

     ة المناسبات علǏù تùدعيم العلاقùات الداخليùة بùين أعùưاƇ القبيلùة،                القبيلة في كاف  
و يفصل في منازعاتهم حتǏ يسود الوئام بين فئùات المجتمùع   و فùي نفùس الوقùت                     

 .يحرƭ أن يسود السلام بين قبيلتǊ و القبائل المجاورة
و قد يستعين رئيس القبيلة برجل قùوي الحجùة أو إلǏù السùحرة أو الأطبùاƇ ومùن                    

يدون فنون التعبير البدائية من إنƬاƇ و توقيùع و رقƭù و قùرع الطبùول و ƹيùر                    يج
ǁلƦ .                        داثهاùا و أحùثارهƈ ة وùاخر القبيلùلام بمفùدور الإعùوم بùاعر يقƬفقد كان ال

 .و يقوم بعمليات الإعلام و الƬرƟ و التفسير
 أنهùا   و هكƦا يمكن القول أن وظيفة العلاقات العامة قد وجدت منƦù وجùد الإنسùان و                

بدأت في نƬاط رؤساƇ القبائل أولاŹ، ثم أسندت إلùƬ Ǐùخƭ مخصƭù يجيùد فنùون                  
التعبير و التƋثير و الإقنùاع، ومùع Ʀلǁù فƎùن وسùائل البùدائي مثيùرة للانفعùالات                          

 و الƺرائز، أما الخبير الحديث فينبƺي أن يتوجǊù بالتƋùثير علǏù عقùول النùاس، وان                 
عƯù خبùراƇ الدعايùة و رجùال الإùƬهارفي           كان لǘنصاف للبùدائي أن نقùول أن ب        

                 ǉاهدùƬا نùم ǁùلƦ Ǐùدليل علùريزية و الƺرين يستعملون وسائل الإثارة الƬالقرن الع
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كل يوم في الصحف و المجùلات و الإùƬهار مùن صùور عاريùة و أخبùار مثيùرة                         
 .6و ألوان صاخبة

 .العلاقات العامة في مصر الفرعونية: المطلƒ الƙاني
تƬافات بين ƈثار قدماƇ المصريين اللثام عùن مùدǎ اهتمùام ملùوǁ              تحيط كثير من الاك   

الفراعنة بالاتصال بالأهالي في كافة المناسùبات فقùد كانùت الجهùود تبƦùل للتùرويج                 
و وصف قدماƇ المصùريون الوقùائع العربيùة و انتصùاراتهم الكبùرǎ              . لحكم الحكام 
 الكبùرǎ التùي     كما سجلوا و وصùفوا البعثùات التجاريùة و المùƬروعات           . للجمهور

تتولاها الحكومùة كتعبيùد الطùرƾ، و إقامùة الجسùور التùي تحمùي القùرǎ مùن                    
 .الفيưانات و ƹير Ʀلǁ من الأعمال

و بƦل المصريون القدامǏ مجهودات لإعùلام الùƬعب بقùوانين الدولùة أو لاكتسùاب                
تƋييد الرأي العام للملùوǁ و الكهنùة و الحكùƃام مسùتخدمين فùي Ʀلǁù المحاùưرات                       

.     لخطب، و كƦلǁ بيŇنوا المواقùف الدينيùة و الخلقيùة التùي تثيùر إعجùاب النùاس                  و ا 
                  Ưرùي يتعùالم التùالمظ ǁùوا للملùعلام الأحكام الإلهية للناس، كما نقلƎو قام الكهنة ب

 .لها الƬعب
                  Ʀاهير،  إùال بالجمùام بالاتصùب للقيùت المناسùو قد أتقن الفراعنة سياسة اختيار الوق

المواسم فرصة لنƬر الأنباƇ و التعليمùات الùƬفوية علǏù النùاس ولا              اتخƦوا الأعياد و    
ǁƬ أن أعمال الزرŇاع في هƦا الموسم كانت تمكùن مùن نقùل الأخبùار عبùر النيùل                    
كلǊ، وقد نجحت هǉƦ الجهود البدائية في تعبئة المƬاعر و خلƾù طبقùة مùن المùوالين                  

 .و الأنصار

                                                 
العلاقùùات العامùùة، الطبعùùة الأولǏùù، الأردن، دار المسùùيرة للنùùƬر و التوزيùùع و .  جميùùل،  أحمùùد خùùưر-6

 .1998ƭ ،37الطباعة، 



 16

نùƬرات التùي كùان يصùدرها        و استخدمت مصر الفرعونيùة أوراƾ البùردي فùي ال          
                   ƇياùƬف و أùن مواقùار محاسùارة أو لإظهùư ƇياùƬة أùلمحارب ǉفرعون و أمراؤ

ǎأخر. 
كما كانوا يستخدمون واجهات المعابد و جوانبها لùنقƫ التعùاليم الدينيùة، كمùا كùانوا                 
يصوŇرون عليها بعƯù الأحùداث البùارزة التùي تùƬير إلǏù جوانùب سياسùية أو                   

العùرƫ ثùم توحيùد الùوجهين        " مينا"حدث عندما اعتلǏ الملǁ     اقتصادية أو دينية، كما     
القبلي و البحري حيث أعلنùت هǉƦù المناسùبة فùي لوحùة تƦكاريùة تبùين Ʀلǁù، و                     
استخدموا في Ʀلǁ الرموز التي تùƬير إلǏù توحيùد الùوجهين بƋùن وùưعوا تحùت                   

 .العرƫ نبات البردي المجلوب من الجنوب مع زهر الزنبƾ المجلوب من الƬمال
بنƬر دعوتǊ إلǏ دينǊù الجديùد و اتخƦù مùن عبùادة              " أخناتون"ما حدث عندما قام     و ك 

 محùوراŹ لديانتǊù، واختيùار       - و التي حلت محل ديانة ƈمùون       -) قرƭ الƬمس (ƈتون  
                 Ǌùمن Ɯرùمس تخùƬال ƭرùر قŇن صوƋعلام تعبر عن جوهر الدين الجديد بǘوسيلة ل

عùاليم دينǊù الجديùد علǏù        الأƬعة، و ينتهي كل Ƭعاع بكيف تمنƠ البركùة ونقùƬت ت           
واجهات المعابد و حوائطها و أقيمت المسùلات و Ʀاع صùيت الùدين الجديùد بفùưل                  

 .7مجهودات الكهنة في الƬرƟ و التفسير و التبƬير
Ƙالƙال ƒشور : المطلƆ القديمة(العلاقات العامة في بلاد بابل و Ƽالعرا.( 

                  ùف النùي عواطùثير فƋùور بالتùƬƈ ل وùام بابùو حك ǁوùارهم             اهتم ملùاس و أفك
و معتقداتهم و اتجاهاتهم في أوقùات الأحùداث و الانقلابùات السياسùية و العسùكرية                   

و الاقتصادية، و الثورات عندما يتطلب الأمر مزيداŹ مùن التفسùير و الùƬرƟ لتكييùف                 
الأƦهان مع الاتجاهات الجديدة، و كان لملوǁ بابùل صùحف تسùجل فيهùا الأحùداث                 
                                                 

7 -ƭ ،ƾ39   المرجع الساب. 
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يùدعو عمالǊù   " حمùورابي "وجǊŇ عن طريقها التعليمات، فقد كùان الملǁù   اليومية، كما ت 
 و خاصùة عيùد       فùي الأعيùاد و المناسùبات       و موظفيǊ في الأقاليم للحưور إلǏ بابل      

حصاد القمƠ، ففي هƦا الوقت يستطيع أن يدفع أوامùرǉ و تعليماتǊù، ولا ǁùƬ أن هƦùا                   
 الوقùت المناسùب للحملùة       أي اختيùار  . الاختيار فيǊ دليل علǏ إحكام خطùة التوقيùت        

و اسùتخدم اùƬǓوريون اللوحùات       . الإعلامية، و Ʀلǁ عن أسس فن العلاقùات العامùة         
الطينية المصورة التي تروي حوادث انتصاراتهم و مùا فعلǊù جيوùƬهم فùي التنكيùل                 
بالأعداƇ، و يعرưونها في قصورهم و ùƬوارعهم الكبùرǎ، و لا ǁùƬ أنهùا تعمùل                  

 . التماثيل إلǏ يومنا هƦاعمل الملصقات و اللافتات و
م، ترùƬد المùزارعين     . ƾ 1800و وجد في العراƾ إعلانات يرجع تاريخها إلǏù سùنة          

إلǏ وسائل زيادة إنتùاجهم و الùتخلƭ مùن اǓفùات الùưارة بمزروعùاتهم و هƦùا                   
 .الإجراƇ يƬبǊ في فكرتǊ ما تقوم بǊ وزارة الفلاحة في الوقت الحاưر

Ʋالراب ƒالعلاقات العامة : المطلǍعند اليونان القدام. 
توƠư تسجيلات اليونان القùدامǏ اهتمùامهم الكبيùر لنفùوƦ الùرأي العùام و كانùت                  
                    Źالاùر اتصùة، و أكثùال الحكومùن أعمùم ŹاملاùƬ ŹاƇزùة جùات العامùأعمال العلاق
بالجماهير من العلاقات العامة في الحưارات الƬرقية القديمùة، ففùي مصùر و بابùل                

اƇ تسùلƃط علǏù أعمùال الملùوǁ و الأفùراد و الكهنùة                 و Ƭƈور و فارس كانت الأưو     
و الحكام، كما كانت الدعاية توجǊ إلǏù الطبقùات الأرسùتقراطية، أمùا عنùد اليونùان                  

                   ƇعراùƬو ال ƢيوùƬس الùمجل Ƈاùưادة و أعùالق Ưبع Ǐتسلط عل Ƈواưفقد بدأت الأ
 .و الفنانين و ƹيرهم

تƋùثير فùي الجمùاهير، فكùان        و قد عرف اليونان أهمية الإعلام و النùƬر و طùرƾ ال            
يجمع في ركابǊ طائفة الخطبùاƇ و الùƬعراƇ و المفكùرين، وكùان اليونùان يسùمحون                 
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للƬعب بƋن يوƈ ƠưرائǊ و أفكارǉ للمسùؤولين، و Ʀلǁù لإنùƬاƇ علاقùة مùن المùوŇدة                     
 .8و الثقة بينǊ و يبنهم

Ƨالخام ƒالعلاقات العامة عند الرومان: المطل. 
ية القديمة و القائمùة علǏù المùدن المùƬيدة كùل الاعتمùاد               اعتمدت الحưارة الرومان  

 اليونùان فùي مناقùƬاتهم      علǏ كسب ثقة الناس و تƋييدهم بنفس الطريقة التùي اتƃبعهùا             
و مناوراتهم المƬهورة، وعرف الرومùان الùƬيƇ الكثيùر مùن إرادة العامùة و إرادة                 

                ùلƦ Ǐùام، و يتجلùالرأي العùب Źاùƺبال Źاùوا اهتمامùارتهم     الجماعة و اهتمùي عبùف ǁ
،   "إرادة الùƬعب هùي إرادة اŸ      "و  " أن صùوت الùƬعب مùن صùوت اŸ         : "المƬهورة

                      Ǐùع علùا طبùدهم مùي عهùام فùرأي العùوة الùالاعتراف بق Ǐأبلغ أمثلة عل Ċو لعل
مجلùس الùƬيوƢ       : "الحوائط فقد تفǏƬ علǏ واجهة مجلùس الùƬيوƢ العبùارة التاليùة            

صر الأوƹسطي باديùة فùي كتابùات الùƬعراƇ          ، وكانت عظمة الع   "و الƬعب الروماني  
و الأدباƇ و في توجيهاتهم و تعليماتهم و نصائحهم للùƬعب، و إƦا أمعنùƃا النظùر فùي                   

لوجùدنا أنهùا ùưرب مùن        " الريفيùات "المسùماة   " فيرجيùل "قصائد الƬاعر الروماني    
نƬرات العلاقات العامة Ʀات الأسلوب الأدبي الرفيع، فقùد حùاول هƦùا الùƬاعر فùي                 

ئدǉ أن يقنع الناس بưرورة الاهتمùام بùالريف و العمùل فùي المùزارع لإنتùاƜ                  قصا
المحاصيل اللازمة لأهل المدن، ومثل هǉƦ النùƬرة يمكùن أن تصùدر مùن أي وزارة                 

 .كالفلاحة أو العمل في الدولة الحديثة
م . ƾ 59التùي بùدأت فùي الظهùور سùنة           " الوقائع المصرية "و استƺل بوليوس قيصر     

 .جلس الƬيوƢ و عرƯ أعمال أعưائǊ و أقوالهم علǏ الجمهورلتسجيل نƬاط م

                                                 
، 2000العلاقات العامة فùي الùدول الناميùة، مصùر، المكتبùة الجامعيùة،       .  حمدي عبد الحارث، البخƬوƦجي- 8
 ƭ88. 
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                 Ɯزوùر الùت تكبùي كانùة التùائع اليوميùستين صحيفة الوقƹل الإمبراطور أوƺو است
الƦي يعيل أسرة كبيرة، و تثنùي علǏù الأسùر المترابطùة، وتسùخر مùن الانتحùار                        

 الùƬعب       و تزدري روƟ الهزيمة، و بƦلǁ ترفùع مùن الùروƟ المعنويùة بùين أفùراد                 
و مùن الجùدير بالƦùكر أن الصùحافة الألمانيùة            . و هǉƦ اهمŇ وظائف العلاقات العامùة      

علǏ عهد هتلر و الصحافة الإيطالية علǏù عهùد موسùوليني، كانتùا تقومùان بùنفس                  
 Ǌي قامت بƦالوقائع المصرية"الدور ال." 

Ƨالساد ƒالمطل :Ǎالعلاقات العامة في العصور الوسط. 
الأوربية في العصور الوسطǏ تعùاني مùن ظلùم الملùوǁ و جùور               كانت المجتمعات   

الكنيسة و طƺيان رجال الدين، أما العلاقùات بùين الملùوǁ و الأجùراƇ فكانùت تقùوم                   
علǏ النظام الإقطاعي البƺيƯ فùي أبùƬع صùورǉ، فقùد كùان الفلاحùون كالعبيùد،                  

 .9يساقون كالأƹنام، و يباعون و يƬترون كجزƇ من الأرƯ التي يفلحونها
                    Ǌùنفس Ǌùول لùدد تسùل مجùطهد كùưر، و تùة الفكŇأما الكنيسة فكانت تصادر حري

و كùان   . البحث أو الدراسة، و هكƦا أرادت ưمان الجهùل و التعسùف و الاùưطهاد              
البابا يصدر من وقت Ǔخر قوائم متصùلة بالكتùب التùي ينبùƺي علǏù المسùيحي أن                   

للكفùر، و حùددت الكنيسùة    يقرأها دون ƹيرها، و قوائم بالكتب التي تعùرƯŇ القùارئ        
عقوبة من تثبت عليǊ تهمة قراƇة الكتب الممنوعùة، فكùان الحرمùان، وتلǁù عقوبùة                 
قاسية تجعùل صùاحبها موùưع احتقùار الجميùع، إƦ أنǊù يعتبùر عùدواŹ للجماعùة                    

Ǌفي مقابرهم بعد موت Ǌالمسيحية، و يحظر دفن. 
ريج متخصصùين فùي     ، عملت الكنيسة الجديùدة علǏù تخù        ةو منƦ الثورة البروتستانتي   

                     Ʀùا أخùن هنùو م ،ǁلƦùب ƭاùد خùمعه ƇاùƬإن ƾير عن طريƬالدعوة الدينية و التب
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الاهتمام يتجǊ نحو العلاقùات العامùة و يتسùع و أمكùن اسùتخدامها فùي المجùالات                   
الدينيùùة بجانùùب الحùùالات الاقتصùùادية و السياسùùية و Ʀلǁùù عùùن طريƾùù الكتùùاب          

فùي النùƬر و الإعùلام لكسùب ثقùة الجمùاهير                   و المؤلفين و ƹيرهم ممن سùاهموا        
و تƋييدهم و تعاونهم و تعưيدهم، ثم حƦت الكنيسة الكاثوليكيùة حƦùوها لكسùب تƋييùد                 

 .الجماهير التي تƋخƦ بالمƦهب الكاثوليكي
و ظهرت النقابات الحرفية في العصور الوسùطǏ، وقامùت تلǁù النقابùات بممارسùة                

ي العام، ونظمùت العلاقùات العامùة بùين العمùال و             العلاقات العامة، فاثرت في الرأ    
ǎالصناع من جهة و الجمهور العام أو الأهالي من جهة أخر. 

                   Źاùưيƺب Źاراùبحت احتكùة أن أصùناعية و التجاريùال الصùف العمùو ما لبثت طوائ
.       يستƺل العمال بùدلاŹ مùن حمùايتهم، و تƫùƺ المسùتهلكين بùدل حمايùة مصùالحهم                  

 أن العلاقات العامة فùي مجتمعùات العصùور الوسùطǏ الأوربيùة              و هكƦا يمكن القول   
 .كانت تعاني من التدهور و الفساد، و تتردǎ في ظلمات التعصب و الجهل

Ʋالساب ƒارة الإسلامية: المطلƮالعلاقات العامة في الح. 
استطاعت الحưارة الإسلامية أن تطور مفهùوم العلاقùات العامùة بفùưل اعتمادهùا               

الإقناع و الحجة في نƬر الدعوة الإسùلامية و كƦùلǁ حرصùها علǏù               علǏ البرهان و    
الƬورǎ في الحكم و الإنسùانية فùي معاملùة النùاس، و عùرف المسùلمون وسùائل                   
                   Ǐمùزال أسùا تùريم مùن الكƈرùثير في النفوس، و كانت تلاوة القƋالت ƾالإعلام و طر

                ùرب علùلم و الحùام السùي أيùالمعنوية بين الناس ف Ɵلرفع الرو ƾالطر      ،Ƈواùالس Ǐ
و كان المقرئون يقومون بقراƇة القرƈن الكùريم فùي المسùاجد و المنùازل و الùدكاكين             
و في أثناƇ الحفلات، فƦƎا أùƹار علǏù الùبلاد مƺيùر كانùت ƈيùات القùرƈن الكùريم                     
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محمسة للƬعب مƬجعة لǊ علǏù الصùمود فùي وجǊù الأعùداƇ و معلنùة أن الجنùة                    
Ɵفي الدفاع و الكفا ƇهداƬلل. 

عب الùƬعراƇ دوراŹ هامùاŹ فùي التوجيǊù و الإرùƬاد و التƋùثير فùي النفùوس،                و قد ل  
وكانت القصائد الƬعرية تحث علǏ الجهاد و الإنفاƾ فùي سùبيل اŸ أو تعلùن تƋييùدها                  
لأحد المƦاهب أو الفرƾ الإسلامية فùي تلǁù العهùود كùالخوارƢ و الùƬيعة و أهùل                   

 .Ʀ10اهب التي يريدها الƬاعرالسنة و تدعو الناس إلǏ اقتداƇ مƦهب من تلǁ الم
و قد لعبùت الخطùب الدينيùة دوراŹ خطيùراŹ فùي العلاقùات العامùة فùي العصùور                     
                   Ǌùديني بالتوجيùاد الùƬب الإرùجان Ǐùدمون إلùيق Ƈاùان الخطبùد كùالإسلامية، فق
                   ǎزùƺم Ǌùاكم لùللح Ƈدعاùلمين الùفي أن ترديد المس ǁƬ الاجتماعي و السياسي، و لا

ر عن الثقة كل جمعùة، فالمسùاجد برلمانùات محليùة تتجùدد              التƋييد المتواصل و التعبي   
و ثمة حقيقùة أخùرǎ اكتùƬفها المسùلمون فùي مجùال              . فيها الثقة بالحكم كل أسبوع    

يùؤمن بùưرورة اختيùار      " أحمد بن طولùون   "العلاقات العامة منƦ زمن بعيد، فقد كان        
 فùيهم بطريقùة     أعوانǊ و مستƬاريǊ من البلاد التي يحلĊ بها، فهùم يسùتطيعون التƋùثير             

لا تتƋتǏƃ لƺيرهم، و هƦا ما يفعلǊ اليوم خبراƇ العلاقùات العامùة و مùديروا الإƦاعùات                  
و دور النƬر عندما يوظفون صحفيين و مƦùيعين مùن أهùل الùبلاد التùي يوجهùون                   

وحتǏ تنùزل العلاقùات العامùة أثùراŹ فùي نفùوس النùاس و                . إليها الدعاية و الإعلام   
وا يتخيرون الوقت المناسùب مثùل المولùد و الاحتفùالات و             كسب الرأي العام، فقد كان    

                   Ƈاùام  الثلاثùب أيùي المواكùو يسير ف Źالأعياد و المواسم، و كان الخليفة يركب جوادا
و الجمعة و في Ƭهر رمưان و يومي عيùد الفطùر و الأùưحǏ، و يقùيم الùولائم و                     

خل فùي صùميم     يوزع الإنعامات في المناسبات الدينية و هǉƦù الأعمùال جميعهùا تùد             
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العلاقات العامة، و لا تزال الƬركات و المؤسسات و الهيئùات الحكوميùة تعنǏù بهùا                 
عناية فائقة فتƬترǁ في المعارƯ العامة و تحتفùل بالأعيùاد    و المواسùم و الدينيùة                    

 .و القومية
و ممŇا لا ǁƬ فيǊù أن الأزهùر الùƬريف مùن أعظùم اǓثùار التùي تخلùƃد عبقريùة                       

لاقات العامة، فقد أنƐùƬ هƦùا المسùجد فùي بùادئ الأمùر لإنùƬاƇ                 الفاطميين في الع  
 .علاقات و اتصالات طيبة بسائر المسلمين و الدعوة للƬيعة و الخليفة

و استطاع الخليفة العزيز الفùاطمي أن يحùول هƦùا المسùجد إلǏù جامعùة للùƬيعة                   
 .11تدرس فيها العلوم المختلفة و يروƜ في ثنايا Ʀلǁ للمƦهب الƬيعي

 ƒامنالمطلƙة: الƙالعلاقات العامة في العصور الحدي. 
ظهرت العلاقات العامة باعتبارها نƬاطاŹ مستقلاŹ مùع بدايùة الثùورة الصùناعية و مùا                 
صاحبها من تưخم في التجارة و الصناعة، ففùي القùرن الثùامن عùƬر ظهùر فùي                   

، "Daniel Difieدانيùال ديفùوي   "و " Jonathan Swiftجونثùان سùويفت   "إنجلتùرا  
تخدما طرقاŹ تماثل تلǁ التي تستخدمها العلاقات العامة فùي أيامنùا هǉƦù فùي نùƬر                واس

بنùƬرǉ لǖفكùار الثوريùة      " Hexlyهيكسùلي   "أفكارهم، وينطبƾ الحال علǏù أعمùال        
فقùد تعùرCharles Dickens "   ƯŇتùƬارلز ديكنùز   "للنظرية الداورنية، أما كتابùات  

 لùم تعùرف العلاقùات العامùة         فيها لǔفات الاجتماعية التي ظهرت فùي عصùرǉ، و         
بمفهومها الحديث إلا في أواخر القرن التاسع عùƬر و أوائùل القùرن العùƬرين، فقùد                  
نتج عن التقدم الصناعي في المجتمعات الƺربيùة ظهùور المؤسسùات الùưخمة التùي                
تعتمد الإنتاƜ الوفير و استخدام ƈلاف العمال علǏù أنهùم ƈلات أو أجùزاƇ مùن اǓلات                  

ǘدون توقفالتي تعمل ل Ɯنتا. 
                                                 

11 - ƭ ،ƾ178 المرجع الساب. 



 23

أما المستهلكون فلم ينظر إليهم المحتكرون إلا علǏù أنهùم مرتùع للعùيƫ الثمùين أو                  
فرائس و ưحايا الاستƺلال و امتصاƭ الأربùاƟ، و لا يمنùع الأمùر بطبيعùة الحùال            
                  ƫيùادة الجùوة قùƬدة أو رùوم الفاسùهم كبيع اللحƬƹ حايا أوưال Ƈلال هؤلاƺمن است

 .الجيƫ و ƹيرهم بالمواد الفاسدةو الزعماƇ في سبيل تموين 
من ناحية أخرǎ، فقدر تưاعفت أعداد الجماهير التùي تتعامùل نùع هǉƦù المؤسسùات                 
مما Ƭكل صعوبة أمùام أصùحاب الأعمùال وللاتصùال مùع هǉƦù الجمùاهير،    و                     

 .12خاصة جماهير العاملين في هǉƦ المؤسسات
قùة الجمùاهير        و قد دفع Ʀلǁ أصحاب الأعمال إلǏù البحùث عùن أسùلوب لكسùب ث                

                   ǉƦùام بهùائيين للقيùتخدمت أخصùم اسùن ثùدها ومùييƋاها و تưر Ǐو الحصول عل
المهمة، واستخدمت في Ʀلǁù وسùائل الاتصùال و الإعùلام المختلفùة التùي طùرأت                  
                 Ƈاùة أرجùي كافùاهير فùة الجمùخمة، مما سهل عملية الاتصال بكافư ييراتƺعليها ت

          ùالوس ǉƦùات            العالم في وقت قصير، و لم تكن هùن الهيئùل و مùن قبùة مùائل متاح
الاجتماعية و الجمعيات الخيرية و المؤسسات الصùحية، فقùد اùƬتدت حماسùتها فùي                

الاستعانة بفن العلاقùات العامùة سùواƇ لجمùع التبرعùات أو إعùلام الùرأي العùام                          
و تنويرǉ و المƬاركة في حùل المùƬكلات، و امتùدت هǉƦù الحماسùة حتùƬ Ǐùملت                    

 أن  1918مية نفسها، فنجد أن رجال الùدين يعلنùون فùي أمريكùا سùنة                الهيئات الإسلا 
 .تنظيم النƬاط الإنساني يحتاƜ دائماŹ إلǏ المزيد من النƬر و الإعلام

و قد استعانت العلاقات العامة بالعلوم الاجتماعيùة و النفسùية فùي دراسùة الجمùاهير                 
 و كيفيùة قيùاس      التي تتعامل معها المؤسسة المختلفùة، و خصùائƭ هǉƦù الجمùاهير            

                                                 
ي، الطبعùة الأولǏù، الأردن، دار الùƬروƾ،         العلاقات العامùة و الاتصùال الإنسùان       .  صالƠ خليل،  أبو إصبع     -12
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                    ǉƦùه ƭائùع خصùب مùي تتناسùائل التùتخدم الوسùن أن تسùيمك Ǐالرأي العام حت
 .الجماهير

فباندلاع الحرب العالمية الأولǏù ظهùر أن الجمهùور فùي واد و الحكومùة فùي واد                   
.      ƈخر، و يصدƦ ƾلǁ علǏ جميùع الحكومùات فùي الùبلاد التùي تعرùưت للحùرب                  

       ùإزال Ǐروري العمل علưف،               و ظهر من الùالتكي Ƈوùر سùن عناصùر مùة أي عنص
                  ǉƦùزت هùد تميùي، و قùود الحربùفي المجه ǊاركتƬب اهتمامات الجمهور و مƦو لج

 .المرحلة بظهور التدخل الحكومي و نƬاط الحكومات في مجال العلاقات العامة
كما ظهرت الأساليب التي تقوم علǏ تطبيƾù المùنهج العلمùي فùي اسùتخدام أسùاليب                  

لرأي العام و طرƾ جمع الحقùائƾ ثùم تحليلهùا للعمùل الƦùي يعتمùد                 قياس اتجاهات ا  
 .بصورة أساسية علǏ المعلومات الدقيقة للموقف

 انتهǏù الخبùراƇ أن      1935و خلال الأزمة الاقتصùادية التùي حلùت بالعùالم سùنة              
المبادئ الأصيلة للعلاقات العامة هي الصùراحة و الأمانùة و الاعتùراف بالمسùؤولية               

لاعتناƇ بالجمùاهير الداخليùة كالمسùتخدمين و الخùارجيين كالمسùتهلكين            الاجتماعية وا 
 .و الممونين و ƹيرهم

و خلال الحرب العالمية الثانية، تطور فùن العلاقùات العامùة تطùوراŹ كبيùراŹ بفùưل                  
الفرƭ الكثيرة و الميزانيات الưخمة التي رصùدتها الùدول لكسùب تƋييùد الùƬعوب،                

أثناƇ الحرب العالمية الثانيùة خùدمات داخùل الùبلاد لا            و أدت مكاتب العلاقات العامة      
تقلĊ أهمية عما قدŇمتǊ الجيوƫ في ميادين القتال، حيùث قامùت بمهمùة مقابلùة الùرأي                  
العام بالتوưيƠ و التفهùيم و الإثùارة للاتصùاف بالùƬجاعة و التحمùل و الصùبر و                   

 .الإصرار
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ن انهيùار الجبهùة الداخليùة       لقد كانت الجبهة الداخلية في منتهǏ الخطùورة، إƦ ثبùت أ           
في بعƯ دول أوربا أنهǏ عملية القتùال و كùان إùƬعاراŹ بالتسùليم و الهزيمùة، ممùا                    
حمل الحكومات علǏ الاسùتعانة بخبùرات فنيùة و استùƬارية و علميùة فùي حقùل                   
العلاقات العامة لرفع الروƟ المعنوية في الùƬعب و إثùارة تحمسǊù و تزويùدǉ بƋùهم                  

و العناƇ حتǏ لا تنهùار الجبهùة الداخليùة، و حاربùت نùƬاط      صفات التحمل و الصبر     
الأعداƇ في سبيل تحطيم الروƟ المعنوية أو إثارة التƦمر مùن تزايùد الأعبùاƇ الماليùة                 

 .13و قلة المواد الƦƺائية و عدم رفع الأجور لمقابلة ارتفاع الأسعار
قùات العامùة    و كان الإعلام الموجǊ إلǏ الملايين من أưخم تجربùة ùƬهدها فùن العلا              

خلال هǉƦ الحرب، و هƦا ما كانùت الùدول الحديثùة تسùتطيع إجùراƇ لùولا التقùدم                    
العظيم في فنون الإعلام، الطباعة و الإخراƜ و دراسùات الألùوان، و طùرƾ التƋùثير                 

و ها هي الدول الأوربيùة و أمريكùا تتسùابƾ فùي التùودد إلǏù                 . الإƦاعية السينمائية 
تطلب تƋييùدها عùن طريƾù الصùحافة و الإƦاعùة و             الƬعوب المختلفة تخطب ودها و      

 .السينما و الملصقات و ƹيرها
و هكƦا فƎنǊ لولا تلǁ التجارب الưخمة التي أتاحتها ظروف الحùرب لمùا قùدŇر لفùن                  
العلاقات العامة أن يبلغ ما بلǊƺ من نưج و استواƇ، فمùا مùن مؤسسùة اقتصùادية أو                   

امعùات إلا و تعتùرف اليùوم بƋهميùة          جمعية خيرية أو مرفƾ حيوي أو جامعة من الج        
 .العلاقات العامة

مثل اهتمام الهيئات الحكومية سواƇ بسواƇ، و قùد ثبùت نهائيùاŹ أن العلاقùات العامùة                  
دعامة ưرورية في إدارة المؤسسات و تنظيمها فهùي لا تقùلĊ بحùال عùن عمليùات                  

 .الإنتاƜ و التوزيع و التمويل
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 العƬرين قùد تميùز بمحùاولات زيùادة الإنتùاƜ            و هكƦا إƦا كان العقد الأول من القرن       
و التوسع في المصانع و المؤسسات، كما امتازت فتùرة مùا بùين الحùربين بالنùƬاط                  
الكبير في مجالان البيع و التسويƾ، فƎن أهم ما يميùز الفتùرة الأخيùرة منƦù الحùرب                   

                   ùي الميùا فùة و أهميتهùات العامùة بالعلاقùة الفائقùو العنايùة هùادين العالمية الثاني
 .الاقتصادية و الاجتماعية و التربوية و ƹيرها

و كانت الولايات المتحدة الأمريكية سباقة في مجال العلاقùات العامùة سùواƇ بالنسùبة                
إلǏ عدد المتخصصين في هƦا المجال أو نùوع العمùل الƦùي يؤديǊù، فمùع الزيùادة                   

                 ùال  خاصùائل الاتصùوير وسùتط Ǐùة إلùخمة في عدد السكان ظهرت الحاجưة ال
بالنسبة لرجال الصùناعة، و انتùƬرت الدعايùة و الإعùلام و اسùتخدمت الùƬركات                 

 .الكبرǎ متخصصين برعوا في إنتاƜ الإعلانات و فن الاتصال بالجماهير
في أوائل العاملين في هƦùا الميùدان، فùبحكم منصùبA. Kendale "     Ǌكاندال "و يعتبر 

لعùرthe clobe   Ư لمستƬار رئيس الجمهورية أمكنǊ مùن إصùدار صùحيفة باسùم    
وجهة نظر الحكومة في المسائل العامة علǏù الجمهùور، و لإعùلام الùƬعب بنùƬاط                 

و في بداية القرن العƬرين ظهùر ùƬاب أمريكùي هùو             . الحكومة في الميادين المختلفة   
"Ivy Lee "ا،     14و كان أحد رواد العلاقات العامةùها   و دعائمهùع أسسùưو واùفه ،

ثùم عùين بوظيفùة بمكتùب     " The World"مجلùة  و بدأ حياتǊ كمندوب صحفي فùي  
أن " لùي " لاحùظ    1904الصحافة الخاƭ باللجنة الديمقراطيùة الأهليùة، و فùي عùام             

                     Ƈواùالانط Ǐùل إلùت تميùناعية كانùة و الصùركات المساهمة و الأعمال التجاريƬال
و العزلة في Ʀلǁ الوقت، فلم يبƦùل أصùحابها أو مùدراؤها أي مجهùود يƦùكر لنùƬر                    

                                                 
العلاقùات العامùة، ترجمùة محمùد صùالƠ العسùلي، تùونس، المنظمùة         . دنيس، هوسمان.  Ƭومالي،  جون- 14
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تها و إعلام الجمهور بƹƋراưها، مما ترتùب عليǊù فùƬل الكثيùر منهùا و قùد                   سياسا
أن يقيل رجال الأعمال من عثرتهم وينقƦùهم مùن ùưƹب الجمùاهير لا               " لي"استطاع  

علǏ أساس مصطنع خùادع أو دعايùة كاƦبùة، أو كتابùة مقùالات ممتعùة أو خطùب              
             Ơالùة و الصùمع المبادئ الأخلاقي ƾطويلة، و إنما أساليب تتف       Ǐùد علùام، و تعتمùالع

أن نجùاƟ هǉƦù     " لùي "الصدƾ و الأمانة و وưع برنùامج ùƬامل لǖخبùار، و أكùد               
 .المؤسسات يتوقف إلǏ حد بعيد علǏ درجة ثقة الجمهور فيها و تƋييدǉ لها

   ǎور               " لي"و نادùنحهم الأجùانية و مùة إنسùتخدمين معاملùة المسùرورة معاملùưب
مùن جوانùب علاقاتهùا الداخليùة مùع          المجزية، بƦلǁ يتحقƾ للمؤسسة جانùب هùام         

 العاملين بها، و كƦلǁ ينبƺي أن تعمل علǏ رعاية مصالƠ الجماهير الخارجية، 
 Ǐر، و                  " لي"و أتùƬلام و النùو الإعùناعة ألا و هùعالم التجارة و الص Ǐجديد إل ƇيƬب

  ǁلƦ ل                 : " يقول فيùي نقùف ƭتلخùة، تùة مزدوجùة مهمùات العامùة العلاقùإن مهم
لعام إلǏ المؤسسة، و نقùل أخبùار و سياسùة المؤسسùة إلǏù الùرأي                 اتجاهات الرأي ا  

العام بصراحة و أمانة دون لùف و لا دوران، و لùيس الإعùلان عنهùا كمùا يتخيùل                     
Ưتطلاع                    "البعùام و اسùرأي العùة الùة بدراسùام المؤسسùأن قي ǁلƦùك Ơùưو أو ،

يل اتجاهات الجماهير نحوها يمكƃنها من رسùم سياسùتها علǏù أسùاس سùليم، و تعùد                 
هǉƦ السياسة لما يستجد مùن تƺيùرات فùي الاتجاهùات و اǓراƇ، و بمùا يتفƾù مùع                     
الصالƠ العام و ترفيǊ المجتمع، و بتحقƾ هƦùا الجانùب تكùون المؤسسùة قùد نجحùت         

 .في تدعيم علاقاتها مع جماهيرها الداخلية  و الخارجية
لعامùة   كتابùاŹ عùن اسùتخدام العلاقùات ا    Edward Bernysو كتب إدوارد بيرنيùز  

و أùƬار فيǊù إلǏù وجùود ثùلاث           ". بلورة الرأي العام  "للتƋثير علǏ الرأي العام بعنوان      
 :وظائف رئيسية للعلاقات العامة هي
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 مساعدة الجمهور علǏ التكيف، و التكيف هنا يعنùي التقبùل عùن طريƾù الإقنùاع                  -
Ǌورة الموجهة إليƬو الم Ơبالنص. 

يùز الأصùلي للعلاقùات العامùة بصùورتها           الإعلام، و تعتبر فكرة الإعلام هي المم       -
 .العلمية، إƦ يستلزم Ʀلǁ تحليل الرأي العام

 الوظيفة الثالثة هي المتابعùة، أي جƦùب اهتمùام الجمهùور و العمùل علǏù حفùظ                    -
 .15مستوǎ هǉƦ الاهتمامات

و لا يقل عدد الكليات و المعاهد التùي تùدرŇس العلاقùات العامùة فùي أمريكùا عùن                     
 وكانت جامعة بوسطن في مقدمة الجامعùات التùي أنƋùƬت معهùداŹ               و الخمسين،  ةالمائ

، و في نفùس العùام منحùت جامعùة           1947خاصاŹ لدراسة العلاقات العامة في سبتمبر       
سيراكيوز الأمريكية أول درجة علمية في العلاقات العامùة هùي درجùة الماجسùتير،               

بùراƇ فùي     منحت جامعة بوسطن درجùة الùدكتوراǉ لثلاثùة مùن الخ            1948وفي سنة   
 .العلاقات العامة

و بدأت العلاقات العامة في المملكة المتحدة فùي الازدهùار بƎنùƬاƇ معهùد العلاقùات                 
 ظهùر اتحùاد العلاقùات العامùة         1970، وفùي عùام      1948العامة البريطاني سùنة     

 أنƋƬت جامعة ميلانùو درجùة علميùة للعلاقùات العامùة مùدة               1972الإيطالي، وفي   
 في فرنسùا تكونùت جمعيùة العلاقùات العامùة فùي عùام                دراستها ثلاث سنوات، و   

، و فùي بلجيكùا أنƐùƬ        1950، و في أستراليا بدأ نƬاط العلاقات العامùة عùام            1949
 أنƋùƬت جمعيùة العلاقùات     1955 و فùي عùام       1952أول مركز للعلاقات العامة عام      

العامة الدولية و قامùت بتنظùيم عùدة مùؤتمرات بهùدف مناقùƬة أسùس و مبùادئ                    
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قùات العامùة و تقيùيم مسùتوǎ الممارسùùة و ùƬكلها، و Ʀلǁù بقصùد تحسùùين               العلا
 .16و تطوير أداƇ المهنة

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                 
، الطبعùة الأولǏù، الأردن،      )مفùاهيم و واقùع    (علاقات العامة في منƉƬت القطùاع الخùاƭ         ال.  زياد،  رمưان   -16

 .ƭ ،13 1998دار الصفاƇ للنƬر و التوزيع، 



 30

 
 
 

 
 

Ƙالƙال Ƙالمبح : 
 ƈسƧ و ƈهداف العلاقات العامة

 
 
 
 
 
 
 
 



 31

 .ƈهمية العلاقات العامة: المطلƒ اǓول
لعديùد مùن السùلع التùي       تبرز أهمية العلاقات العامة في أن المنƉƬت الصناعية تنùتج ا          

تطمƠ أن تصل إلǏù أيùدي المùƬترين و المسùتثمرين، و هǉƦù فùي Ʀلǁù تùرتبط                     
بالموردين و المنƉƬت الأخرǎ التي تتعùاون معهùا، و تمùدها باحتياجاتهùا المختلفùة،                
                   Ǐùال إلùوظفين    و العمùي المùي يتمثل فƦجمهورها الداخلي ال Ɯاحتيا Ǐافة إلưبالإ

دافها و يحبùبهم فيهùا، و يزيùد مùن إخلاصùهم و ولائهùم                من يربطهم بالمنƋƬة و أه    
 .لها

           ǉƦùة هùتنمي Ǐùإل Źاùدائم Ǐعùة تسùي أن المؤسسùة فùات العامùو تبدو أهمية العلاق
الاتصالات و تكوين اǓراƇ حول السلع التي تنتجهùا المؤسسùة، و إƦا لùم تكùن إدارة                  

الخبùرة     العلاقات العامة في المؤسسات الصناعية علǏù مسùتوǎ عملùي عùال مùن                
و الكفاƇة، فلا ǁƬ أن علاقاتها مùع جمهورهùا الùداخلي و الخùارجي سùوف تتƋùثر                   

بƦلǁ و قد يحدث أن تواجǊ المنظمùة مواقùف سùيئة و صùعبة تحتùاƜ إلǏù القùدرة                         
و اللباقùùة و الحكمùùة فùùي معالجتهùùا، حتǏùù لا يظهùùر أي رأي مùùưاد أو كراهيùùة 

سùة و التùي يسùعǏ فيهùا المتنافسùون           للمؤسسة و منتجاتها خاصة في مجالات المناف      
إلǏ إطلاƾ الƬائعات و التùƬويùư ƫد المنƉùƬت الأخùرǎ، و هنùا تبùرز أهميùة                   

 .العلاقات العامة في مواجهة هǉƦ الصعوبات
و تبدو أهمية العلاقات العامة كƦلǁ فùي المؤسسùات الخدميùة، فقùد تكùون الخدمùة                  

هنùاǁ بùدائل لهùا، ممùا        التي تقدمها ƹير ưرورية بالنسùبة للفùرد، أو قùد يكùون              
 الاهتمùام   – مùثلا    -يصعب من دور العلاقات العامة، فƦƎا ما أهملت ùƬركة طيùران             

بزبائنها و عجزت عن تقديم خدمات لهùم علǏù الوجǊù المرùưي، أو عùدم إقùلاع                   
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طائراتها في المواعيد المحددة لها، فùلا ǁùƬ أن أمùام الجمهùور بùدائل تتمثùل فùي              
 .تقدم نفس الخدمات بنفس التكلفة بل و ربما أقلƬركات الطيران الأخرǎ التي 

و تتƠư أهمية العلاقات العامة في مجال الأجهزة الحكومية حيùث تقùوم بùدور هùام                 
في تحسين العلاقùة بùين الحكومùة أو الùوزارة و الجمهùور، فعùن طريقهùا ينمùو                    
الƬعور بالمسùؤولية لùدǎ المùواطنين، و بالتùالي تحùويلهم إلǏù جمهùور إيجùابي                  

ون مع الحكومة، و لقد نمت العلاقات العامùة كمفهùوم إداري و كوظيفùة حيويùة                 متعا
 .17في الأجهزة الحكومية في الدول المتقدمة خلال الأربعين عاماŹ الماưية

و تظهر أهمية العلاقات العامة من حيث أنها تؤدي وظيفùة هامùة و حيويùة لǘùدارة                  
جمùùاهير بسياسùùتهم            العامùùة، إƦ أصùùبƠ مùùن واجùùب الإداريùùين أن يخبùùروا ال  

                   Ǐùردوا علùأن ي Źاùưم أيùن حقهùالسياسات، وم ǉƦالرأي العام قبل ه Ưو يجسوا نب
 .النقƃاد و يبرروا تصرفاتهم التي تƺƬل الرأي العام

و قد ظهرت الحاجة إلǏ العلاقات العامة علǏ أثùر التƺيùر الكبيùر الƦùي حùدث فùي           
          ùع الحùز المجتمùد تميùة، فقùالمجتمعات الحديث                 ǊكلùƬ يùعة فùرات واسùيƺديث بت

و تكوينǊ و طبيعتǊ من النواحي السياسية و الاقتصùادية و الاجتماعيùة، و لعùل أهùم                  
 :هǉƦ التƺيرات

 ازدياد كبير في قوة و نفوƦ الرأي العùام خاصùة فùي المجتمعùات الديمقراطيùة،                  -1
فùي الحكùم   وهƦا التطور في ازدياد مستمر من يوم Ǔخر، فحتǏù تسùتمر الحكومùات        

                   Ǌùة و ثقتùور للحكومùد الجمهùييƋعبية، و تùƬل لكسب ود الجماهير الƦلابد من أن تب
 .فيها و محبتǊ لها عامل أساسي لنجاƟ الحكومة
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                     ƾùن طريùي عùليم و واعùام سùوين رأي عùي تكùاهمة فùو تحاول الحكومة المس
                  Ǐùول علùليمة للحصùالس ƾرùور الطùيم الجمهùتعل Ǐùة إلùالأخبار الصادقة الهادف

خدمات التي تردد لها الأجهزة الحكوميùة، و بƦùلǁ تسùعǏ الùوزارات و المصùالƠ                  ال
و الهيئات الحكومية المختلفة إلǏ تحقيƾù التفùاهم بينهùا و بùين الجمùاهير المتعاملùة                  

بالإưافة إلƦ Ǐلǁ فقد ظهرت قوǎ مختلفùة تحùاول كùل منهùا جƦùب الùرأي                  . معها
الاتحùادات و الجمعيùات التعاونيùة       العام لهùا مثùل النقابùات المهنيùة المختلفùة و             

                    Ǐùرف علùو التع Ǌتùام و دراسùالرأي العùام بùن الاهتمùكان لابد م ǁلƦيرها، لƹو
خصائصǊù و توجيهǊùù الوجهùùة الصùحيحة بمùùا فيǊùù صùالحǊ و صùùالƠ المجتمùùع           

و منظماتǊ، كƦلǁ الحال بالنسùبة للمؤسسùات، فحتǏù تùنجƠ فùي أعمالهùا لابùد أن                   
بالجماهير التي تتعامùل معهùا و المجتمùع الƦùي تباùƬر فيǊù               تكون علǏ اتصال دائم     

 .نƬاطها
2-                  ƠبùصƋا، فùافس بينهùاد التنùة و ازديùناعية و التجاريùكبر حجم المؤسسات الص 

وجود الƬركات الưخمة Ʀات التجهيùزات اǓليùة الكبيùرة التùي يعمùل عليهùا ƈلاف                 
          ùمن السلع، وتتعامل مع الملاي Źخماư Źاع         العمال، و تنتج إنتاجاùي بقùر فùƬن البùين م

العالم المختلفة من مظاهر المجتمع الحùديث، هǉƦù التƺيùرات فùي حجùم المؤسسùات             
جعلها في حاجة ماسùة لأن تحقƾù اتصùالات سùليمة لهǉƦù الأعùداد الكبيùرة مùن                    
الجماهير المختلفة و أن تنظم برنامجùاŹ و ترسùم خططùاŹ تسùير علùư Ǐùوئها فùي                    

 .علاقاتها العامة
 الصناعي و التجاري الưخم، نظùم العمùال أنفسùهم فùي نقابùات                في ظل التحول   -3

تجمع كلمتهم و تدافع عن مصùالحهم، و أصùبحت هǉƦù النقابùات النùاطƾ الرسùمي                  
للعمال و أصبƠ لها من القوة و النفوƦ ما جعùل أصùحاب الأعمùال يخùƬون بطùƬها                   
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             Źريقتين، أولاùال طùب العمùمطال ƾاتها، و تتبع النقابات لتحقيưة  : و يقبلون مرùطريق
              Źاùراب، ثانيùưالإ ǁùلƦ يùتخدمين فùال مسùأصحاب الأعم Ǐط علƺưة  : الùطريق

                    Ǐùم إلùưيتهم فينùưة قùعدال ǉرادùس أفùيلم Ǐùام حتùالإقناع، أي إقناع الرأي الع
صفوفهم و يƺưط بùدورǉ علǏù أصùحاب الأعمùال و الùƬركات لتحقيƾù مطالùب                  

مùن مواجهùة ƺùưط      العمال، وفي هǉƦ الحالة لابد لأصحاب الأعمùال و الùƬركات            
النقابات بƺưوط مماثلùة و مقاومتهùا بùنفس السùلاƟ الƦùي ùƬهرتǊ فùي وجههùا،                         

و هو اكتساب الرأي العام، ولا ǁƬ أن الƺلبة في النهايùة سùتكون لمùن يفùوز بثقùة                    
 .الرأي العام و هكƦا تبدو أهمية دور العلاقات العامة

4-           ùاد اقتصùن اعتمùي حدث في المجتمعات مƦالتحول ال        Ǐùة إلùالزراع Ǐùادها عل
الاعتماد علǏ الصناعة صاحبǊ أيưاŹ تحول فùي السùكان أنفسùهم، فانخفùưت نسùبة                
سكان الريف و ارتفعت نسبة سكان المدن، و أصبƠ هƦا التحùول يحتùاƜ إلǏù جهùود                  
إعلامية ưخمة لمواجهة التƺيùر الاجتمùاعي و العمùل علǏù اسùتقرار المجتمùع و                 

Ǌمصالح ƾتحقي. 
 الإعلام و النƬر تطوراùư ŹخماŹ نتيجùة للتقùدم الفكùري و الفنùي                 تطورت وسائل  -5

الكبير، فهناǁ تقدم في الطباعة و تطور فني في إخùراƜ الصùحف و المجùلات، كمùا                  
ظهùùرت وسùùائل إعùùلام لùùم تكùùن معروفùùة فيمùùا مǏùùư كùùالأفلام السùùينمائية              

العامùة فùي الاتصùال      و الراديو و التلفزيون و الإنترنت مما سهل مهمùة العلاقùات             
بالجماهير المختلفة في الأماكن المختلفة و استخدام الوسùائل الملائمùة مùع الجمùاهير               

 .18المتنوعة، و في الأوقات المناسبة
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 .ƈهداف العلاقات العامة: المطلƒ الƙاني
تمارس معظم المنظمات أعمال العلاقات العامة سùواƇ تùوافرت لùديها إدارة أو قسùم                

ة أو لم تتوافر، و سواƇ أعدت برنامجùا للعلاقùات العامùة أم لùم تعùد،                  للعلاقات العام 
 .و حتǏ في حياتنا الƬخصية يعمل الفرد علǏ تحسين علاقتǊ مع اǓخرين

و لا تقتصر العلاقات العامة علǏ نوع واحد من النƬاط، بùل إن مجالهùا يتبùع لكافùة                   
صùناعة     و       أنواع النƬاط الخاƭ و العùام فùي جميùع الميùادين مùن زراعùة،                 

خدمية   و تùƬمل علاقùات العمùل و تحسùين ظروفǊù و رفùع الكفايùة الإنتاجيùة                      
للعاملين،  و التعليم و الانسجام مùع المظùاهر الهامùة لǘùدارة الصùناعية          و                          
الاهتمام بالعامل كƎنسان  لǊù حاجاتǊù الماديùة و الصùحية و الثقافيùة و الترفيهيùة و                    

 .الاجتماعية  و النفسية
و تعمل العلاقات العامة علǏ تحقيƾ عدد مùن الأهùداف، فكùل حملùة مùن حمùلات                   
                  Ơùưتو Ưراùƹداف و الأùن الأهùة مùلة متكاملùسلس Ǐي أن ترتكز علƺالأعلام ينب
                   ƾùي تحقيùة هùة العامùة، و النتيجùلة مرتبùهدف في سلس Ƈهدف ورا ƾفيتحق ،Źسلفا

المùراد، و إƦا لùم تحùدد        الأهداف جميعها و في النهاية بلوƷ الهدف الأسùمǏ الùƬامل            
هǉƦ السلسلة سلفاŹ فƎن النتيجة ùưياع الوقùت و الجهùد و المùال، و بالتùالي الفùƬل                    

 .عالƦري
و لما كان من المƋلوف أن تتưارب مصùالƠ الجمùاهير، فواƠùư إƦن أن أي هùدف                  

 .يرجǏ بلوǊƹ إنما ينبƺي أن يكون بين هǉƦ المصالƠ المتưاربة
        ùداف فùين الأهùتعي ǁلƦي كƺة          و ينبùادية و الاجتماعيùات الاقتصùالاتجاه Ƈوùư ي

العريưة السائدة بين الرأي العام، كما ينبƺي أن تكùون تلǁù الأهùداف معقولùة مùن                  
حيث الجهد و المال و الموظفين الƦين يسùعون إلǏù تحقيقهùا، ولعامùل الوقùت أثùر                   
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كبير في تعيين أهداف العلاقات العامة، ومن الأمثلة عùن Ʀلǁù تنظùيم حملùة لجمùع                  
التبرعات، و نظراŹ لưيƾ الوقت تبسŇط الأهداف، فكلمùا قصùر الوقùت تعùين تبسùيط                 

 .19الأهداف المباƬرة
 :و يمكن تلخيƭ الأهداف في اǓتي

 تهدف العلاقùات العامùة إلǏù التوعيùة لأهùداف المنظمùة و أسùلوب و عمùل                           -1
فùراد،  و نوع نƬاطها و خططها للجماهير، كمùا تسùهل التنسùيƾ بùين مجهùودات الأ      

فعندما يعرف كل Ƭخƭ في المجموعة الأهùداف المطلùوب الوصùول إليهùا فƎùنهم                
يعملون متعاونين في الوصول إليها، وتعد الأهداف مقياسùا للتقùويم و الرقابùة طالمùا                

 تأنها تحùدد المطلùوب عملǊù، وتùؤدي أيùưاŹ إلǏù عمليùات تعùديل اسùتراتيجيا                  
        ưن انعدام الهدف أو عدم وƎا فƦل          المنظمة، و هكùد العوامùر أحùيعتب ǉدùو تحدي Ǌوح
 .الأساسية التي تưفي إلǏ مجهودات لا طائل منها
 :و من الأمثلة التي توƠư هǉƦ الأهداف ما يلي

-ƾالأسوا Ưركة رائدة في صناعة ما في بعƬأن تكون ال . 
 أن تجعùùل المسùùتهلǁ يùùƬعر برùùưا مسùùتمر و تزايùùد فùùي الأسùùواƾ الحاليùùة          -

 .و المستقبلية
 أن تنتج ربحاŹ مناسباŹ بحيث تسùتطيع أن تùدفع عائùداŹ معقùولاŹ لأصùحاب الأسùهم،          -

 .و أن توفر الموارد اللازمة لتوسع و استقرار الƬركة في المستقبل
 أن تعتبر الƬركة مواطناŹ صالحاŹ في المجتمع الƦùي تعمùل فيǊù، وتزيùد إحساسùها                  -

 .و المجتمع بصفة عامةبالمسؤولية الاجتماعية اتجاǉ الجماهير المختلفة 
 . تحقيƾ السمعة الطيبة للمنظمة و تدعيم صورتها الƦهنية-

                                                 
 .33  مرجع سابƭ ،ƾ.  محمد فريد، الصحن- 19
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 تهدف العلاقات العامة إلǏ إقامة علاقات طيبùة وزيùادة فùرƭ التفùاهم المتبùادل           -2
و الانسجام بين المنظمة و الجماهير، سùواƇ كùان هƦùا الجمهùور داخليùاŹ كالعùاملين                  

تياƟ، و ترتفع الùروƟ المعنويùة بيùنهم فيرتفùع           بالمنظمة حتǏ يƬعروا بالرưا و الار     
إنتاجهم و ينمو إحساسهم بالانتماƇ، و يƋتي Ʀلǁù عùن طريƾù تنفيƦù برنùامج كبيùر                   

 و تحسùين ظùروف      يب علǏù الأعمùال الجديùدة      للتثقيف و الإرƬاد، و ƈخùر للتùدر       
   العمل، و وưع نظام عادل منصùف مناسùب للتعùويƯ و التثبùت مùن أن الأجùور                  

 و تفهùيمهم حقيقùة      ناسب مع متوسùط الأجùور أو تفوقهùا        مزايا العمل تت  و ƹيرها من    
ما يدور حولهم، و تعرفهم لماƦا يجلس هƦا الموظف فùي مكتùب فخùم بينمùا يجلùس                   
ƈخر في مكتب أقùل فخامùة و ƹيرهùا، وعمومùاŹ فƎùن العمùال ينبùƺي أن يتمتعùوا                     

          بظùùروف عمùùل صùùحية و وسùùائل للراحùùة ولابùùد أن تحتùùرم ƈراؤهùùم         
و مقترحاتهم و الوصùول إلǏù الجمهùور الùداخلي لùيس أمùراŹ صùعباŹ، حيùث أن                    
علاقات العمل توفر اتصالاŹ يوميùاŹ، هƦùا بالإùưافة إلǏù تùƬجيع الأنùƬطة الثقافيùة                  
والرياưية و حل المƬكلات الخاصùة بالعمùال، و تتمثùل الجمùاهير الخارجيùة فùي                 

 و المùوزعين و المسùاهمين و ƹيùرهم        اتحادات العمùال و المسùتهلكين و المùوردين        
                  Ǐùحت ǎرùات الأخùا بالمنظمùعلاقاته Ǐùإل ƾùأفراد المجتمع، و يمتد التواف ǁلƦو ك
تكون العلاقات مبنية علǏù المنافسùة الùƬريفة، و يمتùد التوافƾù و الانسùجام الƦùي               

 .تسعǏ إليǊ العلاقات العامة إلǏ علاقاتها مع أجهزة الإعلام
مة إلǏ القيام بالأعمùال المتنوعùة التùي تقùوم بهùا الإدارات               تسعǏ العلاقات العا   -3

                  Ǐùرية علùƬوارد البùة المùاعدة مديريùبمس Źثلاùوم مùي تقùومساعدتها، فه ǎالأخر
توظيف الممتازين من العمال، تƬجع علǏ الاتصال بùين مختلùف الأجهùزة الإداريùة               

 .و ƹيرها
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4-               ùع المسùة مùات وديùة علاقùإقام Ǐùتهدف العلاقات العامة إل     Ƈؤلاùاهمين، و ه
                Ɯاùورات الإنتùدث تطùأح Ǐùوف علùمين استثماراتهم و الوقƋينحصر اهتمامهم في ت
و المƬروعات التوسعية و الأسواƾ الجديدة، و من ثم ينبùƺي إحùاطتهم علمùاŹ بجميùع                 
خطط الƬركة و مƬروعاتها مع تعليلهùا و تبيùان مùا ينتظùر أن يعùود علùيهم مùن                     

.    تثمرة، ومùن حيùث فائùدة كافيùة لùرأس المùال            منفعة من حيث ưمان أموالهم المس     
                 Ƈاùائلهم أو استقصùات أو رسùلال الاجتماعùن خùالمساهمين م Ƈراƈ و يمكن معرفة

 .ƈرائهم
 تهتم العلاقات العامة بƎنùƬاƇ الصùلات الطيبùة بùين المسùتهلكين و المؤسسùة،                    -5

                ùأن المس ǁùƬ لع، ولاùرويج للسùالت Ǐأن الترويج للمؤسسة يؤدي إل ǁلƦ و   وùه ǁتهل
سيد السوƾ، فمن أجل المستهلǁ تùربƠ السùلعة، و بفùưل المسùتهلǁ كùدور عجلùة                  
الإنتاƜ وبتƬجيع المستهلǁ و إقبالǊ علǏ السلعة يعùيƫ المنùتج، ومùن ثùم لابùد مùن                   

 .الاستجابة إلǏ رƹباتǊ، فهو قوة رئيسية تؤثر في نجاƟ الƬركات أو فƬلها
 بالمسùؤولية الاجتماعيùة لùدǎ     تهùدف العلاقùات العامùة إلǏù تنميùة الùƬعور      -6

  المواطنين، ومساعدتهم علǏ تحمل المسùؤولية فùي رسùم السياسùة العامùة للمنظمùة                
 .20و حل مƬاكلها

فالأهداف باعتبارها الƺايات المطلوب تحقيقها و النتائج التùي ينبùƺي الوصùول إليهùا               
وǎ المنظمùة   فƎنǊ ينبƺي تحديد نوعها و مستوياتها و مدتها الزمنية سùواƇاŹ علǏù مسùت              

ككل أو علǏ مستوǎ كùل إدارة علǏù حùدǎ، كمùا يترتùب عليهùا الاختيùار بùين                     

                                                 
20 -ƭ ،ƾ144   المرجع الساب. 
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        التùùي ستسùùتخدم و حصùùر المùùوارد و الإمكانيùùات الماديùùة الوسùùائل و الأسùùاليب
 .21و البƬرية المطلوبة لتنفيƦ هǉƦ الأهداف

عùرف  كما يؤدي وưوƟ الأهداف إلǏ سهولة التنسيƾ بين جهùود العùاملين، فعنùدما ي              
كل منهم الأهداف المطلوب تحقيقها فƎùنهم يعملùون متعùاونين للوصùول إليهùا بƋقùل                 
درجة ممكنة من الصراع التنظيمي لƦùا فƎنǊù مùن الصùعب تصùور جهùد جمùاعي               

 .فعال بدون وجود أهداف محددة تحƬد الطاقات و تقوي الدوافع
ن حيùث    مù  -و من هنا كان لابد أن تتسم الأهùداف بعùدة سùمات منهùا الواقعيùة                  

 و الوùưوƟ و التحديùد الùدقيƾ كمùŇا و نوعùا                -زمانها و مكانها و إمكانية تحقيقهùا        
ǁلƦ Ǐا ما دعت الحاجة إلƦو القابلية للقياس و للتعديل إ. 

و يمثل تحديد الأهداف الخطùوة الأساسùية فùي تخطùيط أنùƬطة العلاقùات العامùة،                     
يƦيùة لهùا، كمùا تسùاعد علǏù      و التي ينبƺي عليها رسùم سياسùاتها و البùرامج التنف        

التوصل لنوع المهام و الوظائف التي يجب أن تقùوم بهùا، و حصùر أوجǊù النùƬاط                   
 .الرئيسية لها و تقييمها

كما يؤدي التحديد الدقيƾ لǖهداف إلǏ تحديد الاتجùاǉ العùام لنùƬاط العلاقùات العامùة                 
مùراد تحقيقهùا    خلال فترة زمنية معينة مما يسهم في التركيز علǏù طبيعùة المهمùة ال              

 .22و حصر الجهود الجماعية اللازمة و تكتيلها لتحقيƾ هǉƦ الأهداف
و في ưوƇ نتائج الدراسات و البحوث السùابقة، و مùا أسùفر عنǊù مسƠù أسùاليب                    
                   Ǐùم إلùة تنقسùات العامùداف العلاقùن أهƎùة، فùات العامùة للعلاقùالممارسة الفعلي

 :مجموعتين علǏ النحو التالي
                                                 

 .ƭ ،45 1997العلاقات العامة، مصر، الƬركة العربية للنƬر و التوزيع، . هدǎ، لطيف- 21
المؤتمر الأول للعلاقùات العامùة و الإعùلام فùي المؤسسùات الرسùمية، الكويùت،                 .  بدر عبد اŸ، المدير س     -22

 .ƭ ، 55 1995جامعة الكويت، 
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وعة اǓولǍ، اǓهداف التøي تسøعها إدارة العلاقøات العامøة إلǍø              المجم: الفرƱ اǓول 
 .تحقيقها مƲ الجمهور الداخلي

تزويد العاملين بالمعلومات و البيانات التùي تùرǎ الإدارة ùưرورة توافرهùا               -1
 .لديهم

 .تعريف العاملين بحقيقة ما يحدث داخل المنظمة -2

3- Ǌي تقوم بƦاط الƬتعريف العاملين بحقيقة الن. 

 .املين بتقدمهم أولاŹ بƋولتعريف الع -4

5- Ǌي يقوم بƦعار كل موظف أو عامل بقيمة العمل الƬإ. 

 .توصيل أفكار و توجيهات الإدارة العليا إلǏ العاملين -6

 .تزويد العاملين بالأخبار Ʀات الطابع الاجتماعي -7

تنƬيط روƟ التفاهم بين الإدارة و العاملين و دعùم التùرابط بùين العùاملين و                  -8
 .المنظمة

التعاون بين العاملين بعưهم البعƯ لزيùادة كفùاƇة الأداƇ و إزالùة مùا               تنƬيط   -9
Ưهم البعưفهم بين بع Ƈقد يحدث من سو. 

 .تنمية Ƭعور الفخر و الاعتزاز بانتماƇ العامل إلǏ المنظمة -10

 .رفع الروƟ المعنوية للعاملين بالمنظمة -11

تجنب و إزالة ما قد يحدث من سوƇ فهم في علاقùة العùاملين مùع بعùưهم                   -12
 .البعƯ أو بينهم و بين الإدارة العليا

    كسب ثقة العùاملين و الحصùول علǏù تƋييùدهم و مسùاعدتهم فùي بùرامج                 -13
 .و أنƬطة العلاقات العامة بالمجتمع الخارجي للمنظمة
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المجموعة الƙانية، اǓهداف التي تسøعǍ إدارة العلاقøات العامøة إلǍø             : الفرƱ الƙاني 
 .تحقيقها مƲ الجمهور الخارجي

قيƾ سمعة طيبة للمنƋùƬة و تùدعيم صùورتها الƦهنيùة لùدǎ مختلùف فئùات                  تح -1
 .الجماهير التي تتعامل معها و لدǎ المجتمع

 .مساعدة الجمهور علǏ تكوين رأي صحيƠ و Ʀلǁ بمدǉ بكافة المعلومات -2

 .العمل علǏ كسب ثقة الجمهور الخارجي -3

 .تحسين علاقة المنظمة بالمجتمع -4

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

 .تكوين مركز متميز للمنظمة علǏ المستوǎ الوطني و الإقليمي -6

 .اجتƦاب المهارات الممتازة للعمل لديها -7

 .تعريف أفراد الجمهور بحقيقة الجهود المبƦولة -8

  هùور بكافùة المعلومùات       ƬرƟ سياسات المنظمة و أهدافها و تزويùد أفùراد الجم           -9
 .ي يحتاجون إليها عن المنظمة و عن نƬاطهاو البيانات الت

توùùưيƠ بعƯùù الأفعùùال و التصùùرفات و المواقùùف التùùي صùùدرت عùùن  -10
 .المنظمة

الرد علǏ كل أخبار كاƦبة أو ƹيùر صùحيحة تنùƬر عùن المنظمùة أو عùن                    -11
 .قياداتها أو عن نƬاطاتها
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Ƙالƙال ƒج العلاقات العامة: المطلƤنما. 
 :23 و التي تتمثل فيما يƋتيGrunig and Huntتوجد أربع نماƜƦ قدمها 

 .نموƤج الدعاية والتعامل مƲ وسائل الإعلام: الفرƱ اǓول
تتمثل أهداف العلاقات العامùة فùي هƦùا النمùوƜƦ فùي ùưمان الدعايùة والأخبùار                   
                  Ǐùدر إلùن المصùد مùواح ǉاùالإيجابية حول المنظمة، و يكون الاتصال هن في اتج

         ùون الأخبùم أن تكùات            المستقبل و لا يهùد العلاقùحيحة و لا تعتمùادقة و صùار ص
                   ƾùتحقي Ǐùل علùي تعمùركات التùƬات و الùالمؤسس Ǐùعل ƜƦا النموƦالعامة في ه
الدعايùùة و الإعùùلام و التùùرويج و التسùùويƾ لǖحùùداث الرياùùưية و للسياسùùيين و 

 .رؤساƇ الأحزاب و نجوم السينما وكبار المسيرين و رجال الأعمال

 .م العامنموƤج الإعلا: الفرƱ الƙاني
تهدف العلاقات العامة في هƦا النموƜƦ إلǏù نùƬر أكبùر قùدر ممكùن مùن الأخبùار                         

و المعلومات علǏ الجمهور عبùر وسùائل الإعùلام العامùة و المنùƬورات الإعلاميùة                 
إلùخ، و يكùون اتصùال       ...الخاصة بالمؤسسة كالبريد المباƬر و الملصقات و الكتيبùات        

    ǉي              المنظمة مع جمهورها في اتجاùف ƭرùع الحùتقبل مùالمس Ǐùواحد من المصدر إل 
 .هƦا النموƜƦ علǏ الدقة و الموưوعية في المعلومات و الأخبار

                   Ǐùاث و لا علùات و الأبحùالدراس Ǐùعل ƜƦوùا النمƦلا يعتمد ه ،ƾالساب ƜƦمثل النمو
التخطùùيط الاسùùتراتيجي، و يسùùتعمل كثيùùراŹ مùùن طùùرف المنظمùùات الحكوميùùة             

 المؤسسùات التجاريùة، و يهùدف هƦùا النمùوƜƦ إلǏù تƺييùر سùلوǁ                        و الجمعيات و  

                                                 
دراسùة حالùة وزارة الصùحة لدولùة الإمùارات           :  العلاقات العامة في المؤسسùة الصùحية      . " محمد،  قيراط   -23

 .ƭ ،18 1998،  جوان 17: ، المجلة الجزائرية للاتصال، العدد"العربية المتحدة
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و تصرفات الجماهير و تقديم صورة إيجابية و جيùدة عùن المنظمùة، لكنǊù لا يهùدف                   
 .إلǏ تƺير و تصحيƠ سلوكيتها و تصرفاتها

Ƙالƙال Ʊفي اتجاهين: الفر Ǝير المتكافƷ تصالǗج اƤنمو. 
مي و نتائج الدراسات و الأبحاث العلمية في إنجاز يعتمد هƦا النموƜƦ علǏ الإقناع العل

مهامǊ و إقناع جماهير المنظمة للتصرف وتبني سلوكيات تتفƾ و أهدافها، كما يستعمل 
الاتصال في اتجاهين من المصدر إلǏ المستقبل ومن المستقبل إلǏ المصدر، لكن هƦا 

 ƈراƇ و اتجاهات الجماهير، الاتصال ƹالباŹ ما يكون ƹير متكافƐ و لا يƋخƦ بعين الاعتبار
وتنطلƾ المنظمة التي تعتمد علǏ هƦا النموƜƦ من فكرة أن الأزمات   و المƬاكل مصدرها 
 Źفعالا ƜƦا النموƦفي الجمهور و ليس في المؤسسة، و يكون ه Ƌا يكمن الخطƦالجمهور، و به

Ǌاكل و الأزمات محدودة و قليلة في المؤسسة، لكنƬل و ناجحا عندما تكون المƬما يف Źالباƹ 
 Ǐصواب و الجمهور عل Ǐعل Źن المنظمة دائماƋب Ǌلاقتناع Źأهداف المنظمة نظرا ƾفي تحقي

Ƌخط. 
Ʋالراب Ʊفي اتجاهين: الفر Ǝتصال المتكافǗج اƤنمو. 

يعتمد هƦا النموƜƦ علǏ الاتصال المباùƬر فùي اتجùاهين بùين المنظمùة و جماهيرهùا             
المتبùادل فùي إطùار التفùاوƯ مùن أجùل حùل              الاستراتيجية من أجل تحقيƾ التفاهم      

 .مƬاكل المنظمة و تطوير أدائها و رفعǊ بطريقة مستمرة و دائمة
و يحاول أن يحقƾ أهداف المنظمة انطلاقاŹ من الاعتماد علǏù رجùع الصùدǎ و نتùائج                  

يعتبر هƦا النمùوƜƦ مùن النمùاƜƦ المتكاملùة للعلاقùات            . الأبحاث و الدراسات الميدانية   
سنها نظراŹ لاعتمادǉ علǏù الاتصùال المتبùادل و المتكùافƐ مùع الجمùاهير                العامة و أح  

الاستراتيجية للمؤسسة و كƦلǁ اعتمادǉ علǏ التفùاوƯ و المسùاومة فùي حùل مùƬاكل                 
 .المنظمة و تحسين أدائها
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Ʋالراب ƒخلاقيات في العلاقات العامة: المطلǓا. 
قùائƾ كاملùة إلǏù الجمهùور،        تعتمد العلاقات العامة علǏ الصدƾ و الأمانة و كƬف الح         

و Ʀلǁ هو الطريƾ الأفưل و الأسلم للحصùول علǏù ثقùة الجمùاهير، يجùب تùوخي                   
الصدƾ دائماŹ حتǏ في ظروف الأزمات كمùا يجùب كùƬف الحقùائƾ و عùدم إخفائهùا                   
                 Ǐùؤدي إلùي ƾائùالحق ƇاùخفƎف ،ǎرùأمام الجمهور أو الصحافة أو وسائل الاتصال الأخ

راŹ ما تكون أكثر تùƬويهاŹ لسùمعة الùƬركة مùن أي ùƬيƇ               انتƬار الƬائعات و التي كثي    
ƈخر، ومما ساعد علǏ تطور موùưوع الأخلاقيùات فùي العلاقùات العامùة و جعùل                  

 :24منها قưية لها أهميتها ما يلي
ظهور حركات حمايùة البيئùة مùن التلùوث و التùي قامùت بانتقùاد الùƬركات                            -1

نùùدما ùùƬعرت الùùƬركات       و المؤسسùùات المسùùؤولة عùùن التلùùوث و ƹيùùرǉ، و ع
و المؤسسات بƋن هǉƦ الانتقادات قد أدت إلǏù تùƬويǊ صùورتها أمùام الجمùاهير،                 
اưطرت إلǏ أن تحاول قùدر الإمكùان التخفيùف مùن اǓثùار السùلبية بتركيùب                  
أجهزة معينة في مصùانعها أو بالقيùام بùبعƯ الأعمùال و الخùدمات للجمùاهير                 

 .سؤولية الاجتماعية اتجاǉ هǉƦ الجماهيرانطلاقاŹ من قيامها و إيمانها بالم
ظهور حركات الدفاع عùن المسùتهلǁ فùي العùالم و التùي بùدأ ظهورهùا فùي                     -2

الولايات المتحدة الأمريكية حيث قامت بدور أساسي فùي هƦùا المجùال و الƺùưط                
 .لأجل سنŇ التƬريعات بهدف حمايتهم

لإحصùاƇات تùدل علǏù      ارتفاع مستوǎ التعليم و الثقافة في العالم، حيث أن كافùة ا            -3
ارتفاع مستوǎ التعليم و الثقافة في العالم، و كلمùا ازداد المسùتوǎ التعليمùي كلمùا                 

                                                 
 .26مرجع سابƭ ،ƾ.  محفوظ أحمد، جودة- 24
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زادت مطالب الجمهùور و توقعاتǊù بƎتبùاع الùƬركات لǖسùس الأخلاقيùة فùي                 
 .تعاملها مع جماهيرها

و كما يقول الدكتور فخري جاسم سلمان و زمùلاؤǉ أن أحùد أهùداف نùƬاط العلاقùات                   
هو إعطاƇ المؤسسة Ƭخصية بتثبيت صفات إنسانية لهùا فùي أƦهùان الجمهùور،               العامة  

كƦلǁ تدعو فلسفة العلاقات العامة المؤسسة إلǏù الالتùزام بمبùادئ الأخùلاƾ كالنزاهùة                
و الصدƾ و العدل، و هكƦا فهي لا تخدع الجمهور و لا تǊƬƺ بùل تسùعǏ إلǏù كسùب                     

 .ثقتǊ بالقدوة الحسنة و ليس بالأقوال فقط
سب ثقùة الجمهùور يكùون بƎتبùاع سياسùة منصùفة و ممارسùات عادلùة مùع                    إن ك 

جماهيرها المختلفة سùواƇ المùوظفين أو العمùلاƇ أو المسùاهمين أو ƹيùرهم، كمùا أن                  
تحقيƾ الصالƠ العام يجùب أن يكùون هùدف العلاقùات العامùة و فلسùفتها، و بهƦùا                     

الإùưافة إلǏù تزويùد    الخصوƭ فƎن خبراƇ العلاقات العامة يقومون بعمليùة الإقنùاع ب    
 .25الناس بالأخبار مع Ƭعور مهني بالالتزام اتجاǉ الحقيƾ و العدالة

و هناǁ الكثير من المنظمùات التùي وùưعت دسùتوراŹ أخلاقيùاŹ لممارسùي العلاقùات           
العامة، ومن أهم ما كان في هƦا المجال هو الدستور الأخلاقي الƦùي تùم وùưعǊ مùن                   

كية و الƦي اعتبر من أهùم الدسùاتير الأخلاقيùة فùي             قبل جمعية العلاقات العامة الأمري    
و يƬتمل هƦا الدستور الأخلاقùي علǏù عùدة مبùادئ و قواعùد هامùة تبينهùا                   . العالم

الجمعية للمحافظùة علǏù مسùتوǎ عùالي مùن الخدمùة و السùلوǁ الأخلاقùي بùين                    
 :أعưائها، و من أهم هǉƦ المبادئ

السùابقين  (Ƈ و أصùحاب العمùل        علǏ العưو أن يتعامل بطريقة عادلة مùع العمùلا          -1
 .و مع الزملاƇ الممارسين و مع الجمهور العام) و الحاليين و المتوقعين

                                                 
 .30مرجع سابƭ ،ƾ .  جميل، أحمد خưر- 25
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 . يكرس العưو حياتǊ المهنية لما فيǊ المصلحة العامة-2
 . علǏ العưو أن يلتزم بالحقيقة و الدقة و الƦوƾ السليم-3
أخƦù موافقùة     يلتزم العưو بعùدم تمثيùل مصùالƠ متعارùưة و متنافسùة بùدون                 -4

صريحة من أصحاب هǉƦ المصالƠ بعد الكƬف عùن كامùل الحقيقùة لهùم، و لا يجùوز                   
للعưو كƦلǁ أن يưع نفسǊ فùي مواقùف تتعùارƯ فيهùا مصùلحتǊ الƬخصùية مùع                   
                Ơالùالمص ǉƦùل لهùف الكامùƬبدون الك ǎأصحاب العمل أو أطراف أخر ǉاتجا Ǌواجبات

 .إلǏ جميع الأطراف المعنية
افظ علǏ أسùرار أصùحاب العمùل و كƦùلǁ الأطùراف التùي                علǏ العưو أن يح    -5

كƬفت عن أسرارها إليǊ في سياƾ الاتصùالات الخاصùة بالعلاقùة المهنيùة المسùتقبلية                
Ƈرار بالعملاưǘالأسرار ل ǉƦألا يستعمل ه Ǌمعهم، كما يجب علي. 

 علǏ العưو ألا يقوم بالنƬر المتعمد لأيùة معلومùة كاƦبùة أو مùưللة و عليǊù أن                    -6
 .ون حريصاŹ علǏ عدم تقديم مثل هǉƦ المعلومات الكاƦبة أو المưللةيك
 علǏ العưو ألا يقوم بالإساƇة إلǏ السùمعة المهنيùة لأي عùưو ƈخùر، و بùالرƹم                   -7

من Ʀلǁ إƦا كان لدǎ العùưو دليùل علǏù ممارسùة أي عùưو ƈخùر لسùلوƹ ǁيùر                 
لاتخùاƦ القùرار    أخلاقي، فƎن علǏ العưو تقديم هǉƦ المعلومùات فùوراŹ إلǏù الجمعيùة               

 .المناسب
 علǏ العưو عنùد أدائǊù خùدمات لعميùل أو صùاحب عمùل ألا يقبùل أتعابùاŹ أو             -8

عمولة أو أي مكافئة قيمة من ƹير هƦùا العميùل أو صùاحب العمùل بùدون الموافقùة                    
ƾف الكامل عن الحقائƬالصريحة منهما بعد الك. 

انùت هǉƦù العلاقùة       علǏ العưو أن يقطع علاقاتǊ مùع أي منظمùة أو فùرد إƦا ك               -9
 .تتطلب منǊ سلوكاŹ يتعارƯ مع بنود هƦا الدستور



 47

و إلǏ جانب الدستور الأخلاقي الƦùي وùưعتǊ جمعيùة العلاقùات العامùة الأمريكيùة،                 
فƎن هنالǁ عدة معاهد و جمعيùات للعلاقùات العامùة وùưعت دسùاتير أخلاقيùة لهùا                   

وùưعها معهùد العلاقùات      تجبر أعưائها علǏ الالتزام بمبادئها كقواعد السùلوǁ التùي           
Ǌي كانت من أهم أهدافƦالعامة في بريطانيا و ال: 

 تزويد الأعưاƇ بالأسùس المهنيùة لممارسùة العلاقùات العامùة و تعزيùز قùدرتهم                  -
 .كممارسين محترفين لمهنة العلاقات العامة

 و أما جمعية مستùƬاري العلاقùات العامùة فùي بريطانيùا فقùد حùددت واجبùات                    -
 :يأعưائها كما يل

 ممارسة العلاقات العامة بمستويات عاليùة مùن الأداƇ بالإùưافة إلƦ Ǐùلǁù تقùع                  -1
علǏ العưو مسؤولية التعامل بƋمانة و عùدل مùع العمùلاƇ الحùاليين و السùابقين مùع                   

 .الزملاƇ و الأعưاƇ، الموردين، المواطنين و الجمهور
 . إưافات عليها معرفة و تطبيƾ قوانين الجمعية وتوجيهاتها و أي تعديلات أو-2
 دعم قوانين الجمعية و تƋييدها فƎن أي موظùف فùي أي ùƬركة استùƬارية يخùالف                  -3

هǉƦ القوانين يجب معاقبتǊ من قبل ùƬركتǊ و إلا فƎùن الùƬركة تعتبùر مسùؤولة عùن                    
ǁلƦ. 

و الواقع أن الالتزام بالمبùادئ الأخلاقيùة فùي ممارسùة أنùƬطة العلاقùات العامùة لا                   
س عưواŹ بهǉƦ الجمعيùات و المعاهùد، فسùواƇ كùان الممùارس              يتطلب أن يكون الممار   

عưواŹ بهǉƦ الجمعيات أو المعاهد أو لم يكùن فƎùن التقيùد بالمبùادئ الأخلاقيùة يكùون                   
نابعاŹ من إيمانǊù بالعلاقùات العامùة و بùدورها الكبيùر فùي كسùب ثقùة الجمùاهير                     

 .26المختلفة
                                                 

26 -ƭ ،ƾ29   المرجع الساب. 
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  :ƈنشطة العلاقات العامة:المطلƒ اǓول

قات العامة و العاملين معǊ يختلف من منظمة لان نوعية العمل الƦي يقوم بǊ مدير العإ

 FrankإلǏ أخرǎ،  ويتƋثر ها الاختلاف بمتƺيرات عديدة، ويưع لنا فرانǁ جيفكنز 

jefkins   Ǐعليها قائمة من الألف إل ƾطة العلاقات العامة، التي يطلƬاملة لأنƬ قائمة

الياƇ و التي يمكن للمؤسسات أن تمارس بعưها أو معظمها أو جميعها حسب متطلبات و 
 :27إمكانيات Ʀلǁ، و تƬمل القائمة الأنƬطة التالية لقسم العلاقات العامة

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

 .الداخلي
 تحرير و إنتاƜ المطبوعات Ʀات الصفحة التعليمية أو التوجيهية مثل تاريخ المؤسسة -7

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

 .و التوزيع
 .الخارجية التي تستهدف الموزعين و العملاƇ تحرير إنتاƜ الصحيفة -9

                                                 
 . 77مرجع سابق، ص .  بدر عبد االله، المدير س- 27
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10-Ưإقامة وتنظيم المهرجانات و المعار . 
 الƬخصية المميزة من خلال أمور معينة مثل الƬعار المميز، الألوان، إظهار -11

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

حفاظ علǏ هǉƦ ال العلاقات العامة أنƬطةأƦهان الجماهير بالمؤسسة أو المنظمة، ومن 
 .السمات و إبرازها

 . الإƬراف علǏ البرامج التي تقوم المؤسسة في الإƦاعة أو التلفزيون أو الصحف-12
 .سهيل الزيارات تنظيم الرحلات و الجولات، وت-13
  حưور اجتماع مجلس إدارة المؤسسة، وكƦلǁ اجتماع أقسام الإنتاƜ و التوزيع-14

 .و التسويƾ و المبيعات و ƹيرها من الأقسام التنفيƦية
 . حưور مؤتمرات البيع و التوزيع-15
 . تمثيل المؤسسة في اجتماعات الاتحادات التجارية-16
 .علاقات العامة ومستƬاريها الخارجين الاتصال و التسويƾ مع خبراƇ ال-17
 . تدريب العاملين في قسم العلاقات العامة في المؤسسة-18
 . إجراƇ بحوث ومسƠ الرأي العام-19
 الإƬراف علǏ الإƬهار ومتابعتǊ مع وكالات الإƬهار وƦلǁ في حالة إƦا كان -20

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

 . المƬاركة في الافتتاحية الرسمية لمƬروعات المؤسسة أو مƬروعاتها-22
 . الترتيب لزيارة الƬخصيات الأجنبية الهامة إلǏ المؤسسة-23
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 تخليد المناسبات و التواريخ الهامة Ʀات الدلالة للمؤسسة ، ودعوة كبار المسئولين -24
 .هǉƦ المناسباتلحưور 

 تنظيم وتوثيƾ ردود الفعل التي تنƬر في الصحافة أو الإƦاعة و التلفزيون وƹيرها -25
 .بحيث تكون واưحة للمؤسسة

26- Ƈوư Ǐالمعلنةالأهداف تحليل ردود الفعل وتقيم نتائج الجهود عل . 
جموعة  المǉƦولا يƬترط بالưرورة أن تقوم إدارة العلاقات العامة في كل المؤسسات به

تنظيم المن الأنƬطة، فقد يتم اختيار بعưها أو معظمها حسب متطلبات المؤسسة، و
عدد العاملين فيها، وعلǏ الرƹم من تعدد  وقات العامة ونوعيةالداخلي لإدارة العلا

الأنƬطة التي تمارس العلاقات العامة، إلا أنها في وưعها الأمثل يتعين  أن تتحقƾ عدة 
 28.ا في المطلب الثانيوظائف أساسية تناوله

 :الوưائف الخمƧ للعلاقات العامة  :المطلƒ الƙاني
 من المعروف أن العلاقات العامة في أي منظمة تهدف إلǏ إنجاƟ دور هǉƦ المنظمة،   

 ومساعدتها في تحقيƾ أهدافها سواƇ كان Ʀلǁ من خلال إيجاد
نية طيبة عن المنظمة التفاهم و التعاون من جانب الجمهور، أو من خلال خلƾ صورة Ʀه

لدǎ الجمهور، أو من خلال زيادة  إقبال الجمهور علǏ المنتجات سلعا كانت أو خدمات، 
 Ǐمن مؤسسة إل ƇيƬال Ưم من تعدد أهداف العلاقات العامة أو اختلافها بعƹالر Ǐوعل

مجموعة من الوظائف الأساسية يمكن تحديد أهمها بأخرǎ فƎنها لتحقيƾ هǉƦ 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
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 .الوظيفة الدفاعية و التصحيحية -3

 .وظيفة التوافƾ و الانسجام الداخلي -4

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

 :يلي نبƦة مختصرة عن هǉƦ الوظائف وفي ما

 ƱولالفرǓيفة البحو :اưو الدراساتو Ƙ 

يقصد بها جمع وتحليل البيانات وتفسيرها سواƇ كانت هǉƦ البحوث علǏ الجمهور الداخلي 
 سواƇ كانت علǏ السلعة أو الفكرة، أو اǓراƇ أو الاتجاهات أو ƹير Ʀلǁ  وأو الخارجي

 القưايا التي يتطلبها تحقيƾ أهداف المنظمة أو المؤسسة بكفاƇة،  ومن الموưوعات
تي تقوم بها العلاقات العامة تحتاƜ إلǏ مجموعة من الباحثين Ʀوي الكفاƇة و فالبحوث ال

التخصƭ في مجالات مختلفة، ولقد استطاع خبراƇ العلاقات العامة أن يطبقوا الأسلوب 
م، وان يستخدموا القياس الكمي الأساليب الإحصائية المتقدمة فيما يقومون بǊ نظالعلمي الم

Ǐوئها تقمن بحوث ودراسات يمكن علư دارة العليا لتستفيد بها دǘورة السليمة لƬيم الم
في رسم السياسات و الخطوط العريưة كما تستفيد العلاقات العامة من هǉƦ البحوث في 

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

  .وبحوث تفسيرية وأخرǎ تاريخية
 علمي إطارفالبحوث الاستطلاعية تهدف إلǏ التعرف علǏ جوانب المƬكلة وصياƹتها في 

دا لدراستها دراسة مستفيưة أكثر دقة وعمقها، كما تفيد رجل العلاقات العامة في يتمه
ثارها المرتقبة تجاǉ أولوية كل منها وفقا لأوتحديد المƬكلات التي تحتاƜ إلǏ دراسة 

 .إمكانيات تنفيƦ هǉƦ البحوث علمياومة ظالمن
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ية التي تقوم بها العلاقات العامة فƎنها تستهدف معرفة خصائƭ صفأما البحوث الو
الجماهير حتǏ يمكنها توجيǊ رسائل فعالة لها، إƦ أن رجل العلاقات العامة يưع دائما 

هǉƦ المعرفة بصورة متكاملة وسليمة وعندما تتم " اعرف جمهورƬ  "ǁعاريǊ عينبنص
تزداد احتمالات فاعلية برامج العلاقات العامة وتتنوع البحوث الوصفية مابين دراسة 

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

بها بهدف رئيسي وهو معرفة الأسباب الكامنة وراƇ ظاهرة معينة وتقوم البحوث 
قوم علǏ الدراسات الميدانية ت حيثالتفسيرية علǏ التصميم التجريبي وƬبǊ التجريبي 

ث التاريخية في مجال وتفسير نتائجها واستخدام أساليب الإحصاƇ الاستدلالي، أما البحو
  بعوامل أو ظروف معينة ها تفيد في التعرف علǏ  الظاهرة وربطفƎنهاالعلاقات العامة 

و الاستفادة من كل Ʀلǁ في تصميم البرامج و الأنƬطة الفعالة في تحقيƾ أهداف 
 30.المنظمة

 أو تستهدف البحوث في العلاقات العامة جمع كافة الحقائƾ التي تعين علǏ تحديد الهدف
 .التخطيط المطلوب

Ǘوƈ: العلاقات العامة Ƙمفهوم بحو. 
 أو التخمين هو الأسلوب الƦي تستخدمǊ العلاقات العامة قديما للتعرف دسلقد كان الح

علǏ اتجاهات الجماهير، ويقوم عادة بنƬاط البحث قسم متخصƭ في الأبحاث و الƦي 
مات بوưع ظعند قيام المنيتولǏ جمع المعلومات وتبويبها و تحليلها وتفسيرها، و

سياستها، فƎنها تƋخƦ بعين الاعتبار وجهة نظر الجمهور الƦي ستطبƾ عليǊ هǉƦ السياسات، 
وƦلǁ لان الهدف النهائي هو إرưاƇ هƦا الجمهور، فالأخƦ بƉراƇ الجمهور وردود فعلهم 
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 Williamمما يمكن التوصل إليǊ إلǏ عن طريƾ إجراƇ البحوث، ويعرف 

G.ZIkmund  الưالعملية المنظمة و المو ǊنƋبجمع وبحث العلمي ب ƾعية التي تتعل

وتسجيل وتحليل المعلومات للمساعدة في اتخاƦ القرارات، فبحوث العلاقات العامة هي 
 ƭمعرفة وجهة نظر الجمهور، بخصو Ǐات دقيقة يمكن التوصل من خلالها إلƇاستقصا

ارة في حل هǉƦ المƬكلة أو إقرار قưية معينة أو مƬكلة محددة وƦلǁ بهدف مساعدة الإد
Ǌالجمهور وتطلعات Ơمع مصال ƾ31.السياسات التي تتف 

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

العلمية كثيرة قد تكون منها ưعف الإمكانيات المادية للمنظمة أو ưعف القدرات 
 أهميةمات يجب أن تدرǁ مدǎ ظلموظفي العلاقات العامة أو ƹير Ʀلǁ، إلا أن هǉƦ المن

Ʀالأهداف االبحوث في ه ƾتحقي Ǐالبحوث في العلاقات العامة يساعد عل ƇجراƎالمجال، ف 
 :التالية 

معرفة مدǎ ثقة الجمهور بالمنظمة وسياساتها ومنتجاتها، حتǏ تتمكن العلاقات العامة  -1
 .عداد البرنامج الƦي يهدف إلǏ تعزيز هǉƦ الثقةمن إ

 .معرفة إدارة المنظمة مدǎ فعالية وسائل الاتصال المستخدمة -2

3-  Ǐعف في المنظمةمتساعد البحوث علưعرفة مواطن القوة و ال. 

تعتبر البحوث كنقطة إنƦار مبكر للتحƦير من المƬاكل قبل وقوعها واستفحالها وبالتالي  -4
 .القưاƇ عليها

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

1997 ƭ ،77. 
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طبيعة الرأي العام واتجاهاتǊ و التي تمكنها من إعداد الرسائل الملائمة لكل معرفة  -5
 .جمهور من هǉƦ الجماهير

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

لǏ اتخاƦ قرارات تقلل البحوث من درجة المخاطرة وتưاعف من قدرة المنظمة ع -7
 .رƬيدة

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

 .ƈسƧ بحوƘ العلاقات العامة:  ƙالƙا
 32:تقوم بحوث العلاقات العامة علǏ الأسس التالية

 . الجماهيرالكƬف عن اتجاهات -1

 ). بحوث الرأي العام ( هات قياس هǉƦ الاتجاهات ومدǎ حد -2

 .التعرف علǏ قادة الرأي العام في المجتمع -3

 .تحديد الأهداف السليمة لتخطيط برنامج عمل العلاقات العامة -4

  لǘجابةويعتبر بعƯ خبراƇ العلاقات العامة مرحلة البحث و جمع الحقائƾ السبيل الوحيد
 :ثلاثة الهامة التاليةعلǏ الأسئلة ال

  نقفÞأين -1
 Þأين نود أن نكون -2

3- Þلمؤسستنا المكانة التي تريدها ƾكيف نحق 

                                                 
، 1980مبادئ العلاقات العامة في الدول النامية، مصر، وزارة التعليم العالي، . راهيم، الداقوتيإب.  مختار، التهامي-32
ƭ43. 
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وينبƺي الإƬارة إلǏ أن مرحلة البحث وجمع الحقائƾ كثيرا ما تسبب ưيقا في أوساط 
كبار الموظفين في المنظمة لأنها ƹالبا ما تكƬف عن أخطاƇ قد تسيƇ إلǏ مراكزهم أو 

تهم لƦلǁ ينبƺي إقناع هؤلاƇ الموظفين أولا بƋهداف البحث اƇتهم وكفتثير الǁƬ في مقدر
 .وأهميتǊ، وكيف أن نتائجها سوف تساعدهم في عملهم وتكون عونا لهم لا عونا عليهم

 .اǓساليƒ المستخدمة في مرحلة البحƘ وجمƲ الحقائƼ :رابعا
ثل لجمع الحقائƾ، مما لا ǁƬ فيǊ أن الاستطلاع المباƬر للرأي العام هو الأسلوب الأم

مات قد تلجا إلǏ أساليب أخرǎ اقل تكلفة وإرهاقا لها، كالأساليب ظعلǏ أن بعƯ المن
التي سنƬير إليها فيما يلي، أو قد تلجا إلǏ هǉƦ الأساليب لتجميع بيانات لازمة لưمان 

ة في إجراƇ استفتاƇ ناجƠ للرأي العام فيما بعد، وهƦا بيان لأهم الأساليب التقليدية المتبع
 33:مرحلة البحث

وهو أسلوب هام حين يكون الهدف منǊ هو التعرف : أسلوب الاتصالات الƬخصية -1
علƈ ǏراƇ أƬخاƭ معينين وخاصة قادة الرأي  سواƇ داخل المنظمة أو من المجتمع 

 .الخ...الخارجي كالجامعين ورجال الدين و الاعلامين
مد إدارة المؤسسة إلǏ تƬكيل وفي هǉƦ الحالة تعت: جان الخبرةلأسلوب الاستعانة ب -2

 العاملين فيها أو من المتخصصين داخل المؤسسة وخارجها، تسمǏ لجان Ǐلجان من قدام
الخبرة بهدف التعرف علǏ وجهات نظرهم في مƬكلة معينة وينبƺي أن تعطي لهǉƦ اللجان 

 .جوة منهارفرƭ إبداƇ الرأي و المناقƬة الحرة حتǏ تتم الفائدة الم

 صفة اوهǉƦ اللجان تƬبǊ لجان الخبرة إلا أنها له: جان الاستƬاريةلنة بالأسلوب الاستعا -3
 عادةالدوام، فكثير من المؤسسات يكون لديها لجان استƬارية دائمة العلاقات العامة،تƬكل 

                                                 
33 -ƭ ، ƾ44 المرجع الساب. 
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 إلǏ الانعقاد بصفة دورية لاستطلاع رأيها في Ǐمن رؤساƇ الإدارات و الأقسام بها، وتدع
 . تواجهها المؤسسة خاصة بجماهير المتعاملين معهاالقưايا و المƬكلات التي

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

النسبة للخدمات التي الداخل و الخارƜ، حيث تعرƯ عليهم اǓراƇ و الأفكار الجديدة ب
 وتعتبر هǉƦ الطريقة من ارخƭ اتقدمها المؤسسة لاستطلاع أرائهم وردود فعلهم تجاهه

طرƾ الوقوف علǏ اتجاهات الجماهير بƬرط أن تراعي الدقة في اختيارهم وتمثيلهم 
 34.هم الأصليةئاتلف

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

 Ǌالرسائل التي .قدمهمنواقتراحاتهم وسائر ملاحظاتهم وأوج ǉƦرورة الاهتمام بهư ومع 
قد تستفيد المؤسسة من بعƯ ما يرد فيها من ملاحظات جادة إلا أنǊ لا ينبƺي التسرع في 

بل الجماهير لخدمات المؤسسة أو انصرافهم عنها من خلال حفنة من الحكم علǏ مدǎ تق
 Ƈمن سو ǎكوƬالرسائل ترسل عادة لل ǉƦالخطابات الواردة لها، وخاصة و أن معظم ه

 ومن واجب إدارة ظريقيƠ اثر التدخدمات المؤسسة أو إهمالها وقلما يكون دافعها الم
لرسائل تƬرƟ لهم الظروف التي العلاقات العامة إرسال ردود Ƭخصية لأصحاب هǉƦ ا

Ƭعر يي مثل هǉƦ الظروف مستقبلا وهكƦا فدعت إلƬ Ǐكواهم و الإجراƇات التي تتخƦ لتلا
ا في د جهاتƋلوالمتعاملون مع المؤسسة بمدǎ اهتمامها بهم وسهرها علǏ راحتهم وأنها لا 

 .قصرين عن موظفيهامخدمتهم ولا تتوانǏ عن مؤاخƦة 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 منǊ كبار رجال الإدارة عند 
إصدارهم قرارات جديدة أو تعديلهم قرارات سبƾ اتخاƦهم، علǏ أنǊ ينبƺي دائما أن 

ưوتراعي الدقة و الموƦعية عند إعداد مثل ه ǉƦالتقارير حيث أن الملاحظ أن ه ǉ
 و الإقلال من بالتقارير تتجǊ عادة إلǏ إبراز المحاسن و المبالƺة فيها وإƹفال العيو

 Ǌي أن يفطن إليƺا ما ينبƦانها وهƬخب ǉƦير العلاقات العامة عند محاولة الاستفادة من ه
 .التقارير عند صحة الحقائƾ و المعلومات المتصلة بالمؤسسة

عǊ أجهزة الإعلام الأخرǎ من الوسائل ƦينƬر في الصحف وما تما ي متابعة  أسلوب -7
التي تتبعها إدارات  العلاقات العامة عادة متابعة ما تنƬر في الصحف يوميا ما يƦاع عن 
طريƾ أجهزة الإعلام الأخرǎ كالإƦاعة و التلفزيون وخاصة نƬاط المؤسسة أو 

ة وƦلǁ لإعداد تقرير يومي يعرƯ علǏ كبار بالقرارات و التƬريعات التي تمسها مباƬر
لين في المؤسسة هƦا من ناحية، ومن ناحية لإعداد أرƬيف دائم بما ينƬر ويƦاع ؤوالمس

ا لمثل هƦا الأرƬيف من أهمية بالƺة عند دراسة الحقائƾ و الأوưاع معن المؤسسة ل
 35.بهاالمتصلة 

 علǏ اكبر جانب من الأهمية القول أن جمع الحقائƾ وتنظيم المعلومات أمران وخلاصة
سواƇ بالنسبة للمسئولين عن اتخاƦ القرار في المؤسسة أو بالنسبة لبحوث الرأي العام التي 

 .قد تقدم إدارة العلاقات العامة في المؤسسة علǏ القيام بها
واتخاƦ ت فالأمر الƦي لا جدال فيǊ أن المعلومات المرتبة تعين الإدارة علǏ سرعة الب

لمناسبة حتǏ في الظروف الطارئة لƦلǁ يرǎ خبراƇ العلاقات العامة أن البداية القرارات ا
Ơ يالطبيعية لأية إدارة للعلاقات العامة تكون بƎعداد أرƬيف منظم للمعلومات بحيث يت

                                                 
35 -،ƾالمرجع الساب   ƭ46. 
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طلب الإدارة العليا وأي جهة أخرǎ ومدها بالمعومات التي تطلبها بسرعة وبدون لإجابة 
 .جهد

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

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

ưالبحوث فيها كافة المعلومات ال Ƈالمعلومات مطلوبة لإجرا ǉƦكانت ه Ƈرورية عنها سوا
ليها أو إأو لتزويد رجال الصحافة و الإƦاعة و التلفزيون بالمعلومات التي قد يحتاجون 

 .يستفسرون عنها
وهǉƦ المرحلة من مرحلة تنظيم المعلومات تقتưي بجانب إعداد الملفات المرجعية 

  المراجع الكتب وسة وجود مكتبة تحتوي أهمالمتعلقة بمختلف أوجǊ نƬاط المؤس
الصحف و التقارير و النƬرات الحكومية و العلمية وتقارير المؤسسات التي تعمل في و

Ǌنفس ƭالاختصا. 
وقد يستƺرƾ إعداد مثل هǉƦ المكتبة كثير من الوقت و الجهد إلا أن وجودها أمر 

  ư.36روري وحيوي
 :باƬر لرأي العامالعلاقات العامة وأسلوب الاستطلاع الم -8

الرأي العام هو الرأي السائد بين الأƹلبية العظمǏ من أفراد المجتمع من المجتمعات في 
فترة معينة بالنسبة لقưية أو أكثر يتم فيها الجدل و التناقƫ وتمس مصالƠ هǉƦ الأƹلبية 

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

 :ويتوقف نجاƟ أي استفتاƇ للرأي العام علǏ العوامل التالية
الدقة في اختيار عينة البحث بحيث تمثل تمثيلا نسبيا لجميع فئات المجتمع الƦي يجري  - أ

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

 .لصياƹة الأسئلة

Ɯ-ت الدقة في تبويب البياناưعية للبحث وستتناول كل عامل من و واستنباط النتائج المو
 :هǉƦ العوامل الثلاثة بالتفصيل في ما يلي

ƈ - Ƙالبحوث واستطلاع  :اختيار عينة البح Ƈعند إجرا Ƈاكتفا Ǐرأي الباحثين عل ƾاتف
لعام بƎجراƇ هǉƦ البحوث علǏ عينة منتقاة بدقة من المجتمع الƦي يجري عليǊ الرأي ا

وهƦا لان إجراƇ بحث علǏ المجتمع كلǊ .  المجتمع اصدƾ تمثيلالبحث تمثل هƦا
 .يتطلب الكثير من الجهد و الوقت و النفقات

 ولا بد من مراعاة الدقة وعدم التحيز في اختيار العينة وجمع المعلومات
ƒ - ستبيانإعداد اسǗتمارة ا:  Ƈمنها استمارة الاستفتاưقبل إعداد الأسئلة التي سوف تت

لا بد من أن يحيط الباحث إحاطة تامة بالمƬكلة أو القưية التي ستفتي الناس فيها، 
 . كافة جوانب المƬكلةتǊحتǏ يسهل عليǊ بعد Ʀلǁ أن يƺطي بƋسئل

 :اليةوعلǏ وجǊ عام يراعي عند وưع الأسئلة توافر الƬروط الت
البساطة وعدم التعقيد حتǏ لا يكون هناǁ مجال لإساƇة فهم السؤال و بالتالي عدم  -1

ưيسلامة الإجابة فيƇول هباƦع الجهد و الوقت المب. 
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حتǏ يسهل جمع الإجابات ) الخ...مؤيد، معارƯ، محايد(حصر الإجابة في احتمالات  -2
 .وحصرها وتبويبها

 .معينةالابتعاد عن الأسئلة التي توحي بƎجابة  -3

تجنب الأسئلة التي تتطلب إجابتها Ʀكر وقائع Ƭخصية قد يجد المبحوث حرجا في  -4
 37.الإجابة عنها ويلجا إلƦ Ǐكر بيانات ƹير صحية ما لم يجر إقناعǊ بسرية المعلومات

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

سئلة ومراعاة التدرƜ في الأسئلة السهلة التي تƬير اهتمام الإقلال ما أمكن من الأ -6
 . المبحوث إلǏ الأسئلة الأكثر عمقا

 :تبويƒ البيانات واستنباط النتائƛ - ج
 :تتم عملية دراسة بيانات الاستفتاƇ وتحليلها علǏ ثلاث مراحل علǏ النمو التالي

 .وائم خاصة هǉƦ البيانات عل أسس متجانسة وƦلǁ بتفريƺها في قويبمرحلة تب  -1
 . تحويل الإجابات المتجانسة إلǏ أرقام -2

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

وهǉƦ 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 وهناǁ أيưا الجداول المقارنة التي تساعد علǏ زيادة 
 .التوưيƠ وكƦلǁ الرسوم البيانية 
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وأخيرا فان الباحث ينهي عملǊ عادة بوưع تقرير عن بحثǊ يبين فيǊ الأهداف الرئيسية 
وطريقة اختيارها، ثم يعرƯ النتائج التي توصل إليها من بحثǊ للبحث وحجم العينة 

 التي يرǎ التقدم بها في ưوƦ Ƈلǁ كلǊ اتوتفسيرǉ لهǉƦ النتائج أو تحليلǊ لها و التوصي
 .ويلحƾ الباحث بتقريرǉ الجداول الإحصائية التي انتهǏ إليها و الرسوم البيانية أن وجدت

 :صعوبات إجراƇ 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 
Ƈخصية و الاستقصاƬرة و المقابلات الƬالعلاقات العامة هي الملاحظة المبا، ǉƦوه 

 .طبيعيةالمقاييس ليست دقيقة كالمقاييس المستخدمة في العلوم ال
 ǊإجراƇ البحوث علǏ العنصر البƬري المعروف بتƺير دوافعǊ وأƦواقǊ وتفưيلا ت  - ب

يلاتهم وأƦواقهم من فترة إلǏ أخرǎ و الموظفون قد تتƺير توقعاتهم ưفالعملاƇ قد تتƺير تف
 أنجزنا بحث اليوم عن ثقة العملاƇ إنواحتياجاتهم أيưا من فترة إلǏ أخرǎ وبالتالي فƎننا 

 فƎننا لا نưمن بقاƇ هǉƦ الثقة علǏ حالها ةمنظمة وأهدافها وكانت النتائج ايجابيبسياسة ال
 Ǐعل Ǐل أو أسوا أو قد تبقưأف ǎالثقة لمستو ǉƦير درجة هƺبعد سنة أو سنتين فقد تت

 .حالها

Ɯ -  فقد اتحيز الباحث أو تحيز المبحوث وخاصة عند استعمال طريقة قائمة ،Ƈلاستقصا
م بصياƹة الأسئلة بطريقة وين أو إلǏ اتجاǉ محدد وبالتالي يقيتحيز الباحث إلƬ Ǐخƭ مع

 .يب بالاتجاǉ الƦي يريدǉ الباحثجية توحي للمبحوث أن يحائإي

 38. علǏ دقة نتائج البحثǉعدم وجود خبرة جيدة لدǎ الباحثين مما يعكس أثار - د

 .الوưيفة الإعلانية و الدعائية :الفرƱ الƙاني
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مة وأعمالها و الخدمات التي تقدمها أو السلعة التي يقصد بها تعريف الجمهور بالمنظ
تنتجها و المصالƠ أو المزايا التي تعود علǏ الجمهور من جراƇ استهلاكǊ السلعة أو 
 ǉƦه Ǐسياسة المنظمة وأية تعديلات تطرأ عل ƟرƬ اưالوظيفة أي ǉƦمل هƬالخدمة، وت

مع المنظمة وتكوين اتجاهات السياسة بهدف إيجاد القبول الجماهيري، وتعاون المستهلكين 
 العامة وأراƇ ايجابية عنها، ومنع تƺير هǉƦ اǓراƇ  و الاتجاهات، هنا تصبƠ العلاقات

مصدرا مركزيا للمعلومات عن المنظمة وقناة رسمية للاتصال بينها وبين الجمهور، 
 لو العلاقات العامة علǏ دراية تامة بكل ماؤوولتحقيƾ هǉƦ الوظيفة يجب أن يكون مس

 .يتعلƾ بالمؤسسة وكƦلǁ بقيم وعادات واتجاهات الجماهير وظروفهم
أن الوظيفة الإعلامية و الدعائية للعلاقات العامة يجب أن تقوم علǏ المعلومات الدقيقة 
الصادقة، دون إخفاƇ الحقائƾ أو التƺطية عن السلبيات و المساوئ، فعمل العلاقات العامة 

تماس الأعƦار لǖخطاƇ إلƇ الجانب الرديƇ  أو ليس مجرد كƬف الجانب الحسن وإخفا
، ولقد أثبتت ةوتزيف الحقيقة و إنما يتعين مراعاة الصدƾ و الأمانة و المبادئ الأخلاقي

ة يتم اكتƬافها بسرعة مما يفقد ثقة الجمهور في حالدراسات أن المعلومات ƹير الصحي
ت أخرǎ حتǏ ولو كانت من الصعب إقناعǊ مستقبلا بƋي معلومابƠ المنظمة ويفقد ويص

صادقة نظرا لƬكلǊ وعدم ثقتǊ في مصدر تلǁ المعلومات، كما أن إخفاƇ الحقيقة أو تزيفها 
 .يؤدي عادة إلǏ ظهور الƬائعات وانتƬارها، الأمر الƦي يولد عدم المصداقية

 
 .الوưيفة الدفاعية و التصحيحية: الفرƱ الƙاني

 أو ا قد يقع عليها من اǓخرين أيا كانويقصد بها حماية المنظمة من أي هجوم إعلامي
 Ǐافة إلưفهم أعمالها وأقوال القائمين عليها بالإ Ƈير صحيحة عنها، أو سوƹ ر أخبارƬن

ن علǏ إالتƋكد من أن جميع ما ينƬر عن المؤسسة صحيƠ وصادƬ ƾكلا وجوهرا، 
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ي Ʀلǁ العلاقات العامة أن تتدخل لتصحيƠ المعلومات أو اǓراƇ الخاطئة، وتستخدم ف
قنوات الاتصال المناسبة، وقد يتطلب الأمر أن تقوم إدارة العلاقات العامة بدعوة 

 علǏ الحقيقة، وقد تقدم لهم االجماهير أو تقديم التسهيلات لها لزيارة المنظمة حتǏ يقفو
م لاع، كما يمكن أن تدعو بعƯ العاملين في وسائل الإةƯ الهدايا التƦكارية الخاصعب

 علǏ الطبيعة، ونƬر التقارير عن Ʀلǁ في هǉƦ الوسائل، أن هǉƦ  الوưعاليƬاهدو
لين عن العلاقات العامة المتابعة الواعية لكل ما ينƬر ويƦاع ؤوالوưعية تتطلب من المس

 بƋرƬفة هǉƦ اعلǏ المنظمة في الصحف و المجلات و الراديو و التلفزيون و أن يقيمو
واưحة وموثقة عن كل ما يتعلƾ  معلومات االمواد في صور منظمة، وان يمتلكو

بالمنظمة، بحيث يمكن الاستفادة بها عند اللزوم سواƇ لإعداد المواد الإعلامية أو الدعائية 
  39.ة التي يقد تنƬر عنهاطئالتي ستنƬر عن المنظمة، أو لرد علǏ المعلومات واǓراƇ الخا

Ʋالراب Ʊنسجام الداخلي: الفرǗو ا Ƽيفة التوافưو. 
وظيفة تحقيƾ الانسجام بين العاملين بالمنظمة، سواƇ علǏ المستوǎ الأفقي أو يقصد بهǉƦ ال

سي، ويقصد بالمستوǎ الأفقي وجود علاقة طيبة بين أالمستوǎ القطاعي أو المستوǎ الر
 بوجǊ عام، أما المستوǎ القطاعي فيقصد بǊ إيجاد هǉƦ العلاقة  بين ةالعاملين بالمؤسس

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

لعاملين بها، فمن ƹير 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 ورưاهم عنها ينعكس علǏ تعاملهم مع 
                                                 

39 - ƭ  ،ƾ82 المرجع الساب. 
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و ƹير الأصدقاƇ، هƦا الاتصال الجمهور، أنهم يتحدثون مع الجمهور سواƇ مع الأصدقاƇ أ
المباƬر سواƇ كان مقصودا أو ƹير مقصود يساهم في تƬكيل الصورة الƦهنية عن 
المؤسسة لدǎ الجمهور الخارجي، ولƦلǁ يرǎ خبراƇ العلاقات العامة أن الصورة التي 
تطبع في أƦهان الجمهور عن أي منظمة أو مؤسسة هي تلǁ التي يرونها في أداƇ و 

املين بها، وفي علاقتهم بالجمهور في مجال العمل، أي أن العاملين بالمؤسسة سلوكات الع
هم رجال العلاقات العامة، فالƬخƭ الƦي يعامل الجمهور بكفاƇة وسرعة وأمانة 
 ƭخƬأبدا عندما يكون ال ǁلƦ Ǐيعطي انطباعا طيبا عن المؤسسة، ولا يتسن ƭوإخلا

رة وتحرƭ العلاقات العامة في بعƯ في علاقات عداƇ وصراع مع زملاƇ أو مع الإدا
مات في دراسة اتجاهات وأراƇ ورƹبات العاملين وردود أفعالهم اتجاǉ ظالمؤسسات و المن

 ǁالاستجابة لتل Ǐوالعمل قدر الإمكان عل ،ǁلƦالإدارات العليا ب Ʒسياسة المؤسسة وإبلا
ن مختلف اǓراƇ و الرƹبات، كما تعمل العلاقات  العامة علǏ تƬجيع التواصل بي

المستويات الإدارية و العاملين بما يرفع الروƟ المعنوية لهم، وكƦلǁ تقوم ببعƯ الأنƬطة 
 Ǐات الطابع الاجتماعي بالنسبة للعاملين مثل توفير البرامج الاجتماعية و الترفيهية حتƦ

 40.تخلƾ نوعا من الانسجام الداخلي و الولاƇ للمؤسسة و الانتهاƇ لها

Ƨالخام Ʊقة المتبادلة بين المؤسسة و الجمهور الخارجيتحقي: الفرƙالتفاهم وال Ƽ. 
 Ƈي يستفيد من منتجات المؤسسة، سواƦالوظيفة الاتصال الهادف بالجمهور ال ǉƦيقصد به
كانت هǉƦ المنتجات سلعا أو خدمات من خلال تخطيط وتنفيƦ ومتابعة وتقيم البرامج 

اهير وتƋييدها وتعاطفها مع المؤسسة الإعلامية و الدعائية الرامية إلǏ كسب رưا الجم
وإيجاد صورة Ʀهنية ايجابية عنها لديهم وتدعيم ثقتهم فيها، وحينئƦ تنجƠ المؤسسة وتزداد 

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

خطة مرسومة هادفة لنƬر المعلومات و الأفكار و الحقائƾ مƬروحة ومفسرة، حيث يتم 
إنتاجها بمستوǎ متميز من حيث الƬكل و المưمون، لتقدم في الوسائل التي يتم اختيارها 

 وتسجيلات وأفلاما وندوات، أو سواƇ كانت هǉƦ الوسائل نƬرات أو كتيبات أو صور
 أو النƬر في الصحافة و البث في الراديو و التلفزيون تمؤتمرات ومعارƯ ومهرجانا

 ةوالسينما، ومن هنا يتƠư أن العلاقات العامة تقوم بهǉƦ الوظيفة عن طريƾ العمل كقنا
اتصال بين المؤسسة وجماهيرها بحيث تتصل كل منها بالأخرǎ، فهي تعمل علǏ جƦب 
أنظار الجماهير للمنظمة عن طريƾ البيانات و المعلومات التي تقدمها للجمهور عبر 
الرسائل المختلفة، كما أنها في الوقت نفسǊ تقوم بجمع البيانات عن الجمهور، مع تحليل 
هǉƦ البيانات وتفسيرها وتوصيلها إلǏ الإدارة العليا بالمؤسسة و الاستفادة بها في تخطيط 

رامج وأنƬطة إعلامية، وفتƠ قنوات الاتصال بين المؤسسة و الجمهور، وتصميم وتنفيƦ ب
ا تزداد الحاجة إلǏ هǉƦ الوظيفة في أوقات مƾ التفاهم و الانسجام و التكيف بينهقبما يح

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

 Ǐالوظيفة عل ǉƦرائب، وتعتمد العلاقات العامة بالقيام بهưرطة و الƬللجمهور مثل ال
والمبدأ وƦلǁ بƋسلوب علمي، " كوظيفة " مبدأين أساسيين الأول ممارسة العلاقات العامة 

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

مقة لا يمكن أن تحول نبدورها من أداƇ جيد يبلغ إلǏ الجمهور بطريقة جيدة، فالكلمات الم
 للمؤسسة الباطل حقا أو القبيƠ جميلا كما لا يمكن تصور وجود علاقات عامة طبيعية
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ما أن Ʀلǁ لا يتفƾ مع طال ودعت في إصرار وأعلنت بƬتǏ الصور ƢƦمهما أنفقت في ب
 Ǐعل ƾاتفا ǊبƬ ǁعن المؤسسة وخدماتها أو منتجاتها، وهنا Ǌتجارب الجمهور أو فكرت

 .الإخبار الصادƾ+الأداƇ الحسن: المعادلة المƬهورة، العلاقات العامة
سسة وأقوالها و إلا فقدت ثقة الجماهير ولكي تقوم أي أن يجب الاتساƾ بين أعمال المؤ

العلاقات العامة بهǉƦ الوظائف بكفاƇة، فان هناǁ مواصفات تزيد من كفاƇتها إƦا توافر 
  41.لين عن العلاقات العامة في المؤسسات المختلفةؤواكبر قدر منها في هؤلاƇ المس

 
Ƙالƙال ƒائف الرئيسية للعلاقات العامة: المطلưالو. 

 نقطة محددة، وتƬمل هǉƦ عندر إلǏ العلاقات العامة كعملية مستمرة، ولا تنتهي ينظ
) الاتصال( البحث وجمع المعلومات، التخطيط، الإنتاƜ و التنفيƦ هيالعملية أربعة وظائف 

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

  01:رقمƬكل 
 وظائف العلاقات العامة

 
 
 
 
 

                                                 
41 -ƭ  ،ƾ85 المرجع الساب. 

 البحث و جمع المعلومات

 التخطيط المتابعة و التقييم

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

 
 

 .البحƘ وجمƲ المعلومات: الفرƱ اǓول
 تƬخيصǊ بكل ايجابياتǊ  و علǏ الواقع التعرفلهدف من هǉƦ المرحلة قد يتمثل فيإن ا

وسلبياتǊ، سواƇ كان Ʀلǁ في الإطار الداخلي للمؤسسة، أو في إطار علاقة المؤسسة 
بالمجتمع الƦي تعمل فيǊ، أو خصائƦ ƭلǁ الواقع بوجǊ عام، فقد يكون الهدف معرفة 
ية مƬكلة معينة من حيث عناصرها وأبعادها ومظاهرها، ويتم Ʀلǁ من خلال بحوث عمل

ظم مؤتمرات علمية نمنظمة تجريها إدارة العلاقات العامة وقد تعقد بعƯ الندوات أو ت
تدعو إليها كبار المتخصصين لتحليل الواقع أو المƬكلة، وفي هǉƦ الحالة، فان إدارة 
العلاقات العامة تحدد الموưوع العام للمؤتمر أو الجزئيات التي تتناولها البحوث ثم تعهد 

 Ǐها إلƦكانوبتنفي Ƈمتخصصين سوا Ƈفيها، في الوقت اخبرا ƾأو جهات موثو ƭخاƬأ 
 ǎمستو Ǐعل Ƈفان إدارة العلاقات العامة تقوم بممارسة بحثية بنفسها، سوا ،Ǌنفس

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

 :42ومن أهم هǉƦ الوسائل

 :صندوƼ الشكاوǌ و اǗقتراحات -1

                                                 
 .87مرجع سابƭ  ،ƾ. س بدر عبد اŸ، المد ير- 42
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حيث يوưع صندوƾ يحمل هƦا الاسم في مكان ظاهر، ليưع فيǊ العاملون و الجمهور 
 Ǐيمكن التعرف عل Ǌومن خلال ،Ɵأو اقترا ǎكوƬ كلة أوƬمن أي مưخطاباتهم التي تت

 .ưع المؤسسة و سمعتها في المجتمعالمƬكلات التي تưر بو

 

 

 

2- Ɲالمفتو ƒسياسة البا: 
وهǉƦ وسيلة تمثل مصدرا هاما للمعلومات عن المƬاكل و القưايا التي تدخل في إطار 

قات العامة و اهتمام المؤسسة، وتعني هǉƦ السياسة استقبال كل من لƬ Ǌكوǎ لااهتمام الع
 .رǊư ويناقǊƬيعأو اقتراƟ ل

 :الإدارة المشاركة -3

يقصد بƦلǁ اƬتراǁ العاملين في الإدارة بمعنǏ تمثيلهم في المجالس و اللجان المختصة 
 بعƯ المؤسسات إلƋ Ǐبرسم سياسة المؤسسة علǏ المستويين الداخلي و الخارجي، وتلج

إƬراǁ ممثلين عن الجمهور وفƾ إجراƇات وأساليب تختلف من مؤسسة إلǏ أخرǎ كل 
بها فرصة Ʀهبية للحصول . لين عن العلاقات العامةؤوƦلǁ يتيƠ لإدارة المؤسسة و للمس

علǏ المعلومات و الرأي و الاستماع إلǏ المƬاكل و الاقتراحات التي يمكن الاستفادة منها 
 .في ترƬيد سياسة المؤسسة داخليا وخارجيا

يقصد بǊ إƬراǁ العاملين بالمؤسسة وكƦلǁ بعƯ أفراد الجمهور في :التعبير الصحفي -4
ن خلال Ʀلǁ يعبر م الحائط أو المطبوعات التي تصدرها المؤسسة والكتابة بصحف

 .الجمهور عن أرائǊ و اتجاهاتǊ التي لا تخلو في بعƯ الأحيان من معلومات مفيدة
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وهǉƦ الوسائل، بجانب الأبحاث و الدراسات و الندوات و المؤتمرات تتيƠ لإدارة العلاقات 
ي اتجاǉ تحقيƾ الأهداف المبتƺاة، سواƇ إمكانية الحصول علǏ معلومات يمكن توظيفها ف

 .علǏ مستوǎ إدارة العلاقات العامة أو علǏ مستوǎ المؤسسة ككل
قبل تنفيƦ برنامج العلاقات العامة ف" تقدير الموقف" ويطلƾ البعƯ علǏ هǉƦ المرحلة

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

-Þع الحالي للمؤسسةưما هو الموقف أو الو  
-Þالناس عنها Ǌي يعرفƦما ال  
-Þالفهم التي يمكن أن تكون لديهم عن المنظمة Ƈما هي مظاهر سو  
-Þالناس عن المنظمة ǎهنية لدƦما هي الصورة ال  

لتخمينات و أن الإجابة عن هǉƦ التساؤلات تكون مưللة إƦا قامت علǏ أساس ا
الافتراưات أو علǏ الحدس أو البديهة، وهنا يصبƠ برنامج العلاقات العامة عديم الفائدة 
 لأنǊ استند علǏ إجابة ƹير صحيحة عن أسئلة هامة، أن الإجابة الصحيحة هي تلǁ التي

 الحصول عليها من مسوƟ اǓراƇ و الاتجاهات و الصور الƦهنية و المواد الإƦاعية و يتم
يونية و الصحفية المنƬورة عن المؤسسات المنافسة هƦا بالإưافة إلǏ تقارير التلفز
 التوزيع وكƦا  العامة مع قوǎ البيعارات و الأداƇ وƬكوǎ العملاƇ و المناقƬاتبالاخت

 44.القوǎ الاقتصادية و الاجتماعية و السياسية واتجاهات قادة الرأي

 .التخطيط: الفرƱ الƙاني

                                                 
 .ƭ132 . مرجع سابƾ. حارث، البخƬونجي حمدي عبد ال- 43

44 - jean,  chaumely. Denis , Husman. Les relations publiques, paris, presses universitaire de 
France, 1967, p.27.  
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، و التخطيط بوجǊ عام هو التوظيف الأمثل ةقات العاملا عملية العوهي الحلقة الثانية في
لǘمكانيات و الموارد المتاحة لتحقيƾ أهداف محددة  خلال فترة زمنية معينة ويتم تخطيط 
برامج العلاقات العامة ليس من فراƷ ولكن استنادا علǏ معلومات صادقة وحقائƾ دامƺة 

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

 

 

 

 :ديد اǓهدافحت -1
إن الهدف ببساطة يتمثل فيما هو مطلوب تحقيقǊ، قد يكون الهدف مثلا كسب ثقة 
الجمهور، أو زيادة المبيعات أو زيادة الإقبال علǏ الخدمة، أو تحقيƾ الإƬباع الوظيفي 

الخ، وينبƺي أن تتسم ...قات الإنسانية بينهملان العاملين في المؤسسة أو تدعيم العبي
أهداف العلاقات العامة بالواقعية و الوưوƟ و التحديد و التدقيƾ و القابلية للقياس حيث 
إن الخطƋ الفادƟ الƦي تقع فيǊ برامج العلاقات العامة هو وưع أهداف عامة ƹير محددة 

 .ط و العƬوائيةبس، مما يؤدي إلǏ التخوƹير قابلة للقيا
 ǎأهداف كيفية، وير ǁكما أن أهداف العلاقات العامة ليست كلها أهداف كمية، وإنما هنا

  أن هǉƦ الأهداف الكيفية تتưمنها بكثرة أنƬطة العلاقات العامة في F.Jefxinsجيفكيز 
ا، ولكن يمكن العديد من الƬركات و المؤسسات وهي أهداف لا تمكن قياسها إحصائي

الاستدلال عليها بالخبرة الƦاتية و التجربة المستمدة من واقع الممارسة وعلǏ أية حال فان 
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، أو 45هناǁ بعƯ الأهداف الكيفية التي يمكن صياƹتها بحيث تكون قابلة للقياس الكمي
علǏ الأقل يمكن الاستدلال عليها من خلال مؤƬرات كمية مع تصميم أداƇ جمع البيانات 

ناسبة، فمثلا أن أهداف العلاقات العامة في مؤسسة ما هو خلƾ وتدعيم صورة Ʀهنية الم
 التي تتưمن عناصر هǉƦ الصورة، ة، حينئƦ يمكن تصميم الاستمارةايجابية عن المؤسس

و التي تتراوƟ مابين (ثم التعرف علǏ رأي الجماهير في تلǁ العناصر، وƬدة هƦا الرأي 
وحينئƦ يمكن معرفة نسبة من لديهم صورة ايجابية وƬدة ) دة المعارưة بƬ والتƋبيد بƬدة

 ولم تتحقƾ بالمستوǎ المطلوب  بالنتائجأرائهم في التعبير عن Ʀلǁ وعن مقابلة الأهداف
قات العامة أن يفتƫ في مواưيع الحملة وأسباب Ʀلǁ، فقد تكون لايكون علǏ رجل الع

 .ر Ʀلǁ من الأسبابراجعة إلǏ ظروف السوƾ و الƬركات و المنافسة أو ƹي
وأخيرا يجب أن نميز بين الأهداف الفرعية التي تسعǏ إلǏ تحقيقها البرامج و الأنƬطة 
الفرعية المتưمنة في هǉƦ الخطة، وهƦا يستوجب تقسيم الهدف الرئيسي إلǏ أهداف 

 .ية حتǏ يتسنǏ و ưع استراتجيات ملائمة لتحقيƾ هǉƦ الأهدافعفر
توافرها في أهداف خطط برامج العلاقات العامة وهناǁ مواصفات رئيسية يتعين 

 أن هǉƦ المواصفات تتمثل في أن تكون الأهداف قابلة HOWORDوأنƬطتها ويƦكر 
 الصلة بنƬاط العالقات العامة، وانǊ 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 تحقيƾ الأهداف الكلية للمنظمة

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

 برامج و أنƬطة العلاقات هاخلاف في أن هناǁ جمهور داخليا وجمهور خارجيا تستهدف
                                                 

 .ƭ157، مرجع سابƾ . سحر محمد، وهبي.  محمد منير، حجاب- 45
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 و الجمهور الداخلي ليس في تحديدǉ أي صعوبة، لأنǊ يتمثل في جميع العاملين ، العامة
 :بالمؤسسة أما الجمهور الخارجي فينقسم إلǏ ثلاثة أقسام

 جمهور عام، بمعنǏ أن البرامج تستهدف الوصول إلǏ كل أفراد الجمهور بصرف :الأول
اب، الƬيوƢ و الرجال، المرأة النظر عن تقسيماتهم المختلفة، أنها تستهدف الأطفال و الƬب

 ǁƬ الحالة تتطلب مهارات عالية، أو الرجل، ولا ǉƦطة المصممة في هƬن البرامج و الأن
 .لان ما يناسب جمهور معينا قد لا يناسب جمهور أخر

أو  ) بنات -Ʀكور  (الجنسجمهور نوعي، و النوعية قد تكون هناǁ علǏ ساس :الثاني
أو )الخ..موظفون، عمال، رجال الأعمال(أو المهنة) أطفال، Ƭباب، رجال،ƬيوƢ(السن
ف علǏ نوهكƦا نجد هناǁ متƺيرات عديدة يمكن أن نص)الخ...أميون،جامعيون(التعليم
 . الجمهور إلǏ نوعيات معينةهاأساس
ويكون ) ريف،  حưر،  بدو(جمهور قطاعي، يقصد بǊ الجمهور حسب المنطقة: الثالث

 .لإعلامية التي تستهدف تنمية المجتمعات المحليةهƦا التقسيم ưروري في الحملات ا
 ƾوتحقي Ǌالجمهور الخارجي لكسب ثقت Ǐولما كانت العلاقات العامة تستهدف الوصول إل
التفاهم معǊ، أو مساعدتǊ في حل مƬكلات معينة فقد أصبƠ من الưروري أن يتوافر 

الديموƹرافي، لديها معلومات كافية عن خصائƭ هƦا الجمهور ليس فقط من المنظور 
ولكن أيưا من المنظور الثقافي، لان الخصائƭ الثقافية من قيم واتجاهات ومعتقدات 

 .تمثل العوامل الوسيطة التي تحدد تƋثير برامج العلاقات العامة وأنƬطتها
 :تحديد الوسائل وقنوات اǗتصال  -3

إلǏ الجمهور وتتưمن هǉƦ الخطوة اختيار الوسائل الملائمة لتوصيل الأفكار و الرسائل 
المستهدف، وتختلف هǉƦ الوسائل من الجمهور الداخلي إلǏ الجمهور الخارجي وان كانت 

ناǁ بعƯ 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 النƬر
ƹ ات بصفة دورية أوƇير دورية، كما يتم الاتصال بالجمهور الداخلي من خلال اللقا

لي العلاقات العامة، من جهة والمباƬرة بين العاملين و الإدارة وكƦلǁ بين العاملين ومسؤ
قات العامة يتưمن تنمية وتسهيل الاتصال التنظيمي داخل لاأخرǎ فان دور رجال الع

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

اتصال، مهمة رجل العلاقات العامة إƦن زيادة فعالية الاتصال من خلال التعاون بين 
لعامة داخل الإدارة و العاملين ويؤƬر نمط الاتصال التنظيمي في فعالية أداƇ العلاقات ا

مؤسسة، ويعتبر هƦا النمط الأخير هو النمط المثالي الƦي يتيƠ إمكانيات أفưل  للممارسة 
لي العلاقات العامة تحسين نمط و العامة وفي الإدارات الديمقراطية يمكن لمسؤاتالعلاق

اللقاƇات المƬتركة بين العاملين و الإدارة، وكƦلǁ بين العاملين بعưهم البعƯ بهدف 
ƾبينهمتحقي ƾالفري Ɵالتوازن و الانسجام ورو . 

 جرائد  ( لوسائل الاتصال بالجمهور الخارجي، فƎنها تتمثل في الصحافةةأما بالنسب
 الملصقات، إعلانات الطرƾ، الكتيبات، المنƬورات والاتصال ، مجلات،الإƦاعة،التلفزيون

سيلة خصائƭ هƦا بالإưافة إلǏ المعارƯ وƹير Ʀلǁ من الوسائل، ولكل و) الجمعي 
معينة في Ʀلǁ جوانب القوة وجوانب الưعف، كما إن خصائƭ الجمهور المستهدف 
تتفاعل مع خصائƭ الوسائل بحيث يتحتم اختيار بعƯ الوسائل دون ƹيرها  من 
الوسائل، وهناǁ عوامل أخرǎ تتدخل في هƦا الƋƬن ، مثل التكلفة المادية، نفترƯ مثلا 

 معظمهم القراƇة و الكتابة هناǁ ابدو، الƦين لا يعرفوالدف ن  حملة العلاقات العامة تستهإ
لا يمكن استخدام الصحافة لأنها تتطلب معرفة القراƇة و الكتابة وإنما نعتمد علǏ وسائل 

التجمعات ، (بديلة أخرǎ تتسم بالفعالية مثل الاتصال الƬخصي و الاتصال الجمعي 
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تمدت حملة العلاقات العامة علǏ وسائل  وكلما اع،بالإưافة إلǏ الراديو) الخ..النوادي
متعددة كلما زادت احتمالات وصولها إلǏ الجماهير المستهدفة وبالتالي تزداد احتمالات 

 46.تƋثيرها وتحقيƾ أهدافها المبتƺاة

 : وƲƮ الخطة-4
في هǉƦ المرحلة من التخطيط يتم تحديد المưامين و الأفكار و الأساليب التي من Ƭانها 

ف التي حددتها إدارة العلاقات العامة، وينبƺي أن يكون المحتوǎ مرتبطا تحقيƾ الأهدا
 المميز بحيث يجƦب الانتباǉ ويثير فبالأهداف ويتưمن كƦلǁ الجديد و المستساƷ و الطر

الاهتمام، ويكون المưمون واưحا، من حيث اللƺة و الأسلوب بوجǊ عام، فان تخطيط 
ار بمعنǏ المعلومات التي ستقدم إلǏ الجمهور، الإنتاƜ يتưمن عناصر متعددة مثل الأفك

الحوار، (ثم القوالب و الأƬكال الفنية، بمعنǏ الأطر التي ستقدم من خلالها الرسالة
كما يتưمن تخطيط ) الخ...الحديث،التحقيƾ، الدراما، الإعلان، الندوات، المناقƬات

، وقد تكون ة أو منطقيالإنتاƜ الاستمالات و الأساليب فقد تكون هناǁ استمالات عاطفية
 ƭا يتوقف عن عوامل عديدة أهمها خصائƦرة وهƬير مباƹرة وƬأساليب مبا ǁهنا
الجمهور، تخطيط الإنتاƜ يتưمن أيưا تحديد حجم النƬاط أو البرامج من حيث المدة 
الكلية ومدة  كل عنصر علǏ حدة ويعبر عن المدة بالوقت في الراديو التلفزيون كما يعبر 

حة في الوسائل المطبوعة، ويرتبط بكل Ʀلǁ تحديد المستوǎ اللƺوي و عنǊ بالمسا
المستخدم في توصيل الرسالة، وعلǏ الرƹم من الأسلوب المتبع عادة هو الفصحǏ، كما 
أنǊ قد تستخدم العامة في كل الأحوال ينبƺي أن تكون اللƺة واưحة  ومفهومة وƦات دلالة 

Ƈالسوا Ǐوع علưللجمهور و المو. 

                                                 
46- De trié , philippe. La communication interne au service de management, France,  laisons, 
1995,p.19.            



 77

تưمن الخطة تحديد الاستراتجيات بمعنǏ أساليب العمل التي تنعكس بدورها علǏ أخيرا ت
 خبراƇ العلاقات العامة بعƯ امل لنجالتفاصيل و الخطوط العامة للخطة ككل، وي

استراتجيات العمل المتمثلة في إستراتجية الانتƬار التركيز، إستراتجية التوقيت، 
جية المƬاركة، إستراتجية، المفاجƋة، إستراتجية إستراتجية الترتيب وعدم التورط، إسترات

 .الاختفاƇ، ثم إستراتجية ملتقǏ الطرƾ، وفيما يلي نبƦة موجزة عن هǉƦ الإستراتجية

 :إستراتجية اǗنتشار - أ
ع نطاƾ العمل علǏ مختلف المحاور خاصة محور الإنتاƜ، يوهي تعني ببساطة توس

 يتم تطبيƾ وسائل بالنسبة للةدفمحور الوسائل و القنوات، محور الجماهير المسته
إستراتجية الانتƬار من خلال استخدام وسائل متعددة مستهدفة من صحافة وإƦاعة 
وتلفزيون، فان منطƾ إستراتجية الانتƬار يقưي بالوصول إلǏ كافة الجماهير بفئاتها 

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

ǁلƦي بư47.تقت 

 :إستراتجية التركيز - ب
ǉالعمل وتركيز ƾاختصار نطا Ǐار، بمعنƬقد يكون كليا أو ، وهي عكس إستراتجية الانت 

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

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

 : إستراتجية التوقيت-ج 
                                                 

 .151مرجع سابƭ ،ƾ .  محمد فريد، الصحن- 47
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لة العلاقات العامة، أو لإعطاƇ طابع مميز وهي تعني اختيار الوقت المناسب لتنفيƦ حم
ول علǏ التنفيƦ، سواƇ بفعل عوامل خارجية أو طبقا لǖهداف الموưوعة ففي الد

الرأسمالية مثلا حيث تسود المنافسة ومنطƾ البقاƇ لǖصلƠ، يلاحظ أن إحدǎ الƬركات و 
امة في مناسبات المؤسسات بوجǊ عام، أن تختار توقيتا معينا لتنفيƦ حملات للعلاقات الع

معينة، وفي توقيت محدد تلجا بعƯ الƬركات إلǏ الاعتماد علǏ أكثر من وسيلة والتقليل 
 .من الوسائل المستخدمة

 : إستراتجية التريƘ وعدم التورط-د
يقصد بها عدم اتخاƦ قرار مؤثر بƬان حملة العلاقات العامة، لان الظروف الحالية لا 

 Ƭنت ưدها الصحف حملة دعائية مكثفة، وظلت ةفراصتناسب Ʀلǁ، إحدƬ ǎركات ال
 Ǌوفي الوقت نفس  ،Ƈة للعملاƇسلوب يتسم بالجودة و الكفاƋركة تؤدي خدماتها بƬال ǉƦه
 ǉƦكد أن هƋت Ǐديد حتƬو التكتم ال Ƈسلوب يتسم بالدهاƋت في مناورة الصحف ولكن بƦأخ

لƬركة في تنفيƦ حملة كل ما لديها من أدلة الاتهام، بعد أن بدأت افƦت الصحف قد استن
ت في دفع لو أن الƬركة ان، كل تلǁ الأدلة ƹير Ʀات موưوع أو قيمةجعلتعلاقات عامة 

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

Ǉ- إستراتجية المشاركة: 
لأنƬطة التي تقوم بها العلاقات العامة، قد يكون بمعنǏ اƬتراǁ الجمهور في بعƯ ا

الجمهور الداخلي وقد يكون الجمهور الخارجي، من أمثلة اƬتراǁ الجمهور الداخلي 
 علǏ تقديم اقتراحاتهم و التعبير عن أرائهم سواƇ من خلال ةتƬجيع العاملين بالمؤسس

م الحفلات واللقاƇات بين اللقاƇات المباƬرة أو من خلال صحيفة المؤسسة أو مجلتها وتنظي
مختلف العاملين، ومن أمثلة اƬتراǁ الجمهور الخارجي، تنظيم مسابقات عامة بين 
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 Ƈطة الثقافية و الترفيهية التي تقيمها سواƬأفراد في الأن Ưبع ǁتراƬجمهور المؤسسة، وا
 .مجانا أو بƋجور زهيدة

 : إستراتجية المفاجƉة-ر
وقع بحيث  يكون في صالƠ الجمهور، سواƇ وهي تعني ببساطة تقديم Ƭيƹ Ƈير مت

لجمهور الخارجي لكسب تƋيدǉ وưمان ولائǊ، أو لتحويل أنظارǉ عن االجمهور الداخلي أو
المƬكلات القائمة  وƬد انتباهǊ إلǏ أمر أخر، إحدǎ الƬركات كانت فيها الانتخابات 

 الإدارة القديم  Ʀات منافسة حامية، وكان الفريƾ المنافس  لمجلسالإدارةلعưوية مجلس 
يخطط لحملة علاقات عامة لكسب ولاƇ العاملين، وحقƾ نجاحا  ملحوظا في Ʀلǁ وكاد أن 
يفوز فعلا في الانتخابات، لولا أن الفريƾ الأخر وưع خطة علاقات عامة مưادة، كان 
من عناصرها استưافة وزير السكن لحưور اجتماع مع جميع العاملين ليزف إليهم 

Ơ، كان Ʀلǁ بمثابة مفاجƋة أو  صفعة ي جديد لهم بالتقسيط المربƬرǎ تخصيƭ مسكن
 للفريƾ الأخر الƦي يتربع ايدي هتافات الحاưرين تƋنفحم متللفريƾ المنافس الƦي كاد أن ي

 .بالجلوس عل المنصة في حưرة الوزير

 : إستراتجية اǗختفاƅ -ي
ل وراƇ الصورة أو وهي قد تعني أن يكون نƬاط العلاقات العامة هو الجندي المجهو

النƬاط الخاƭ بالمؤسسة و الظاهر للجماهير، سواƇ الجمهور الداخلي أو الخارجي بهدف 
كسب تƋيدǉ وثقتǊ، كما قد تعني التوقف المؤقت حتǏ لا تظهر المؤسسة بمظهر ưعف، 

 دامƺة ưد المؤسسة بدرجة يستحيل ئل وجود حملة كيدية قوية بدلابوقد يكون بسب
تلǁ الظروف تكون إستراتجية التوقف  مناسبة في بعƯ الأحيان، بعدها تكƦيبها في مثل 

 . توقيت معيناحملة تدريجية بحيث تصل إلǏ أقوƬ ǎدة له
Ʊ-Ƽالطر Ǎإستراتجية ملتق : 
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 Ǐمن وصول رسالة حملة العلاقات العامة إلưوهي تعني استخدام كافة الأساليب التي ت
 بث الرسالة من خلال الإƦاعة بكون Ʀلǁ اكبر عدد ممكن من الجمهور المستهدف، قد ي

و التلفزيون في أوقات Ʀروة الاستماع و المƬاهدة وعلǏ مرات متفرقة، وقد يكون 
باختيار الأماكن التي يرتادها الجمهور، وقد يكون باختيار مواسم معينة تكثف فيها أنƬطة 

ماهير وƦات الƬعبية العلاقات العامة، وقد يكون أيưا باختيار الƬخصيات المقبولة من الج
وقد نستخدم   هǉƦ أهم استراتجيات العلاقات العامة.48و النفوƦ، وبالتالي Ƭدة التƋثير

بعưها أو احدها في مرحلة معينة دون سواها، وقد تكون هناǁ إستراتجية ƹالبة في كل 
 .المراحل

 
 :الجدولة الزمنية الكلية -5

لي العلاقات العامة أن ؤوينبƺي علǏ مسبعد الانتهاƇ من وưع الخطة، بل وأثنائها أيưا 
 نصب أعينهم الإطار الزمني للنƬاط، ƹير أنهم عند هǉƦ المرحلة يكون لديهم عادة ايưعو

 لكل نƬاط أو برنامج، وقد استفادت ملكافي الƦي يمكن من تقدير الوقت اللازا الاستبصار
) أو الأرجƠ(قت المتوقعو التي بموجبها يتم تحديد الو) (Bertالعلاقات العامة من طريقة
 :ويتم Ʀلǁ من خلال الأتي

وهو اقل وقت ممكن لتنفيƦ العملية إƦا كانت الأمور تسير سيرا : تحديد الوقت المتفائل* 
 .طبيعيا

 علư ǏوƇ الظروف العادية، و الخبرة المستخلصة ǉويتم تقدير: الوقت الأكثر احتمالا* 
 .من التجارب السابقة

                                                 
48 - Detrie, philippe. Op.cit.p.23.  
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رƯ أن فير لأقصǏ وقت يمكن أن يستƺرقǊ النƬاط بدǊ يكون التقوفي: الوقت المتƬائم* 
وقد وجد أن هǉƦ )  المتوقعةثعلما أن Ʀلǁ لا يتưمن الكوار(ظروف العمل ƹير مواتية 

 Ǌكل توزيع احتمالي، يقل فيƬ ƦخƋاط العلاقات العامة تƬن Ʀالأوقات الثلاثة المقدرة لتنفي
المتفائل أو المتƬائم بينما يزيد فيǊ احتمال احتمال انجاز هƦا النƬاط في كل من الوقت 

انجاز هƦا النƬاط في الوقت الأكثر احتمالا، ويتم استخراƜ الوقت المتوقع لتنفيƦ النƬاط 
 6 =الوقت المتƬائم)+الوقت الأكثر احتمالا(4+الوقت المتفائل: من خلال المعادلة اǓتية

للمƬروع بدقة، وكثيرا ما يتم تقدير وبتقدير الوقت المتوقع يمكن حساب الجدولة الزمنية 
Ʀا كان مسئولو العلاقات العامة يتمتعون بالحرفية و الخبرة ولديهم اهƦر إƬالوقت المبا 

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

 Ǌير أنƹ طةƬالأن Ưمن الجدولة نوعا من المرونة في بعưوقد تت ،Ǌما خطط ل ƾوف
 أهم المواصفات التي يجب  وهǉƦيفترƯ إلا تتعدǎ هǉƦ المرونة حدودا وقتية معينة

توافرها في خطة العلاقات العامة، أول تلǁ المواصفات تتمثل في المرونة، وتعني أن 
طة قادرة علǏ أن تستجيب للظروف المتƺيرة، ولا تكون جامدة في مواجهة هǉƦ تكون الخ
 49.الظروف

 التƺيرات الطارئة دون أن يؤدي Ʀلǁ إلǏ بن الخطة الناجحة هي تلǁ التي تستوعإ
تلال في بنائها الأساسي، يتعين أن تتعامل خطة العلاقات العامة مع تلǁ الظروف دون خا

 ثاني المواصفات المطلوبة في الخطة هي الوưوƟ بمعنƯ Ǐ أركانها الأساسية،وأن تق
ة التكامل، فخطة العلاقات يأن تكون مفهومة جيدا للقائمين علǏ تنفيƦها، هناǁ أيưا خاص

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

 .98 مرجع سابƭ ،ƾ .س بدر عبد اŸ، المد ير- 49
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 يتطلب التنسيƾ بين الجهود خاصية التنسيƾ، فمن المعروف أن نجاƟ أي مƬروع إنساني
المبƦولة فيǊ، كما أن خطة العلاقات العامة يجب أن تقوم علǏ التنسيƾ بين جهود الأفراد 

بالتنسيƾ مع بالمنظمة وقات العامة لاو الإدارات الفرعية إن وجدت، في إطار إدارة الع
واجية و  يمنع الازدƾن التنسيإ و المستويات الإدارية المختلفة، ǎالأخر الإدارات

خطة العلاقات العامة يجب أن فالتưارب وتƬتيت الجهود و الإمكانيات دون طائل، 
 علǏ هدف ثانوي وإهمال هدف أساسي، وليس ةتتصف بالتوازن، فلا يصƠ تركيز الخط

من المنطƾ التركيز علǏ وسيلة محدودة الانتƬار وعدم التركيز علǏ وسيلة أخرǎ واسعة 
ة التنوع، فالتنوع في المưمون و الأساليب، و يƦلǁ خاصوهكƦا بجانب .... الانتƬار

 ƾثير الخطة وتحقيƋكال الفنية يزيد احتمالات تƬالأفكار و الرسائل و القوالب و الأ
 تحقيƾ أهداف المنظمة، هǉƦ أهم المواصفات التي يجب توافرها في يأهدافها، وبالتال

ت التي تجعل هǉƦ الخطة تفتقد خطة العلاقات العامة، ƹير أن هناǁ العديد من الصعوبا
ǎخرƋالمواصفات العلمية بصورة أو ب. 

فكثير ما يوجǊ التخطيط في العلاقات العامة صعوبات أو معوقات تجعلƹ Ǌير مثمر من 
ة، بعƯ هǉƦ الصعوبات يتصل بالمسئولين عن العلاقات العامة ملية و الفعليالناحية الع

ل سواƇ كانت داخل المنظمة أو خارجها،  العمببيئةبالمنظمة، و البعƯ الأخر يتصل 
 :وبوجǊ عام يمكن تحديد أهم معوقات التخطيط في تسع عناصر أساسية يمثلها هƦا الƬكل

 :Ƭ02كل 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 اŸ، المد ير: المصدر
 .ƭ ،100 1995مكتبة جامعة الكويت،  الرسمية، الكويت، تالمؤسسا

فعدم كفاية الوقت لا يتيƠ الفرصة الكافية لتحليل الموقف ودراسة عناصرǉ من جوانبها 
 Ǐالفرصة الاالمختلفة و التعرف عل Ơعليها لا يتي Ƈاưيجابيات لاستثمارها و السلبيات للق

لǏ البديل الأفưل، المطلوبة لوưع الخطط ودراسة البدائل دراسة متƋنية، والاستقرار ع
فيƋتي التنفيƦ دون المستوǎ المطلوب باعتبارǉ انعكاسا للعƬوائية و التخبط، وعدم الدقة 

لين عن وأثناƇ تقيم الموقف وưع الخطط، أما نقƭ الثقة، فانǊ بقدر ما يعكس جهل المسؤ
 و عيالƦر، وبالتالي ينتج عنǊ الفƬل ؤلتلكا بالتردد و Ǌ كافة مراحلمغالتخطيط، فانǊ يد

الإخفاƾ المؤسف لنƬاط العلاقات العامة، ولا يقل عن Ʀلǁ خطورة أن يكون جهاز 
علǏ الاتصال بالإدارة العليا إلا بصعوبة حينئƦ يكون  العلاقات العامة بالمؤسسة ƹير قادر
 دعم الإدارات العليا ويفتقد نƬاط العلاقات العامة إلǏهناǁ عطب في الاتصال التنظيمي 

 الأداƇ الأخرǎ في المؤسسة، انية التنسيƾ و التكامل مع جوانبتقد إلǏ إمكوتفهمها كما يف
مر الƦي يمثل إخلالا جوهريا بƋحد أهم متطلبات عملية التخطيط أما من حيث قلة الأ

الإمكانيات البƬرية و المادية باعتبارها من العقبات التي تواجǊ التخطيط في العلاقات 
:  التخطيط العلمي من أساسǊ، لأنǊ التخطيط يتطلب أولاالعامة، فانǊ يؤدي إلǏ عدم وجود

 الدقيƾ مالفكر المدقƾ و التحليل الناقد والرؤية العميقة والنظرة الƬاملة و القدرة علǏ التقيي
الموارد : للحاưر وتصور واقعي لما هو مƋمول في المستقبل، و التخطيط يتطلب ثانيا

 صعوبة الاتصال بالإدارة العليا

إبعاد مسؤولي العلاقات العامة على 
الهامة الاجتماعات

 غموض أهداف المنظمة



 84

اƜ المميز و القادر علǏ المنافسة بما يخدم المالية سواƇ لاستقطاب الكفاƇات أو الإنت
Ǌالجمهور وثقت Ƈأهداف المؤسسة في كسب ولا. 

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

ا السلبية أو المختلفة إلǏ هƦا الدور، كما أنǊ يجعل مسؤول العلاقات العامة العامة ونظرته
جهل العديد من الأمور الخاصة بالمنظمة ويصيبǊ بالإحباط فيفقد الثقة في وظيفتǊ ي

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

لنتائج بابمظاهر المتعددة، أما بخصوƹ ƭموƯ أهداف المنظمة، فانǊ يرتبط مباƬرة 
بمعنǏ أنǊ إƦا كانت أهداف المنظمة Ʀات طبيعة ƹامưة، فان   لعملية التخطيطةالنهائي

لطبيعة المحددة التي تصب مة لن يتمكن من تصميم البرامج Ʀات ااجهاز العلاقات الع
 الجهود وتƬتيت الإمكانيات دون طائل،  الƦي يؤدي إلǏ بعثرةعلǏ هدف محدد، الأمر

فƺموƯ أهداف المنظمة يؤدي إلǏ إساƇة فهمها و بالتالي احتمالات التلاعب و الهروب 
 خاصة في حالة وجود عقبات أخرǎ كما سبƦ ƾكرǉ، وفيما يتعلƾ بالفƬل ةمن المسؤولي

م بيئة المنظمة، فان المقصود بالبيئة هنا كل ما يخƭ عمل المنظمة، ليس فقط من في فه
 المنظمة وأهدافها بل  وخصائƭ قوة العمل، وطبيعة رسالةƬبكة العلاقات داخل المنظمة

كبر عدد ممكن من العاملين بها، وتتưمن لأو الخصائƭ و السمات الظاهرة علǏ الأقل 
 ةمظجتمعي الƦي يعمل فيǊ، إƦن الفƬل في فهم بيئة المنبيئة المنظمة أيưا الواقع الم

 إلǏ خطة فاƬلة لأنها ببساطة لم تستند علǏ فهم صحيƠ للواقع، أما يؤدي بالưرورة
مقاومة التƺير فانǊ هو الأخر يمثل عقبة أمام تخطيط برامج العلاقات العامة، يزداد اǓمر 

و الرؤساƇ، وان كانت مقاومة  من جانب القيادات قاومة التƺيرصعوبة إƦا كانت م
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ابعة  من نوقد تكون مقاومة التƺير  ǘدارة،ل حقيقيا اتƺير يمكن أن تمثل تحديال نالمرؤوسي
مصلحة Ƭخصية تتطلب بقاƇ الوưع علǏ ما هو عليǊ، وقد تكون نتيجة الخوف من 

Ʀي يمثل التƺير و الجهل بمزاياǉ، كما قد ترجع إلǏ عوامل نفسية وثقافية معقدة، الأمر ال
Ʀالخطة(عقبة التنفي Ʀالتخطيط في العلاقات العامة تتمثل )تنفي Ǌالعقبة الأخيرة التي تواج ،

 Ǐيؤدي حتما إل ǉا تجاوز حدƦإلا أن الخوف إ Ǌيجب التنوي ǁل، وهناƬفي الخوف من الف
ل الإرادة، ويعطل التفكير ويؤدي إلǏ الاستكانة و الصراع يƬالفƬل، لأنǊ في هǉƦ الحالة 

نفسي، أما إƦا كان الخوف من الفƬل في حدود الطبيعية أي بما لا يمنع الجرƇة واقتحام ال
 الموقف و العمل الجاد، فانǊ يكون ايجابيا، أن مقاومة الخوف من الفƬل في سياƾ تخطيط 
برامج العلاقات العامة تتمثل في الارتكاز علǏ قاعدة عملية متينة وثقة في النفس وفهم 

 50.قدير سليم للمستقبلصحيƠ للواقع وت

 Ƙالƙال Ʊالفر: Ƥالإنتاج و التنفي: 
في هǉƦ المرحلة، يتم إنتاƜ الرسائل التي ستقدم إلǏ الجمهور المستهدف، المواد و البرامج 
الإƦاعية و التلفزيونية، المواد التي ستنƬر في الصحف و المجلات، و الملصقات و 

لمنƬورات، وتستعين إدارة العلاقات العامة الƬرائƠ إƦا كان Ʀلǁ في الخطة، الكتيبات و ا
في Ʀلǁ بجهات إنتاƜ متخصصة إƦا كانت لا تملǁ إمكانيات الإنتاƜ، وقد تقوم بƎنتاجها إƦا 

  لƦلǁ وفي هǉƦ المرحلةة و البƬرية و المادية اللازمةكانت تملǁ الإمكانيات التكنولوجي
عة و الرقابة التي تتƋكد من بد من وجود المستƬارين و الخبراƇ وكƦلǁ وجود المتابلا

مستوǎ الجودة الفنية و الجودة الموưوعية للمادة المنتجة ومدǎ تطابقها في المواصفات 
 لمع الأهداف المحددة، ويصحب هǉƦ المرحلة نƬاط تنسيقي واتفاقيات مع وسائل الاتصا
 من إƦاعة و تلفزيون وصحف و مجلات، كما يصحب Ʀلǁ إعداد وتجهيز أماكن الاتصال
                                                 
50 decandin, jean-marc. Communication marketing :concepts, techniques, stratégies, paris, 
economica,1995,p .39. 
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الجمعي سواƇ كانت مؤتمرات أو لقاƇات أو دوائر مƺلقة بحيث تكون صالحة من 
 لعرƯ المادة في المواعيد المحددة، وتعتبر هǉƦ يلتنسيقي و التكنولوجاالمنظورين 

المرحلة Ʀات حسم ونƬاط مكثف بالنسبة لرجل العلاقات العامة، أنǊ موجود في المؤسسة 
 مع الإدارة ومع فريƾ الإنتاƜ ومع زملائǊ ل ويتعاموفي جهة الإنتاƜ في وسائل الاتصال

في قسم العلاقات العامة ومع وسائل الاتصال المختلفة وكƦلǁ مع المسئولين في مواقع 
 الجمعي، وبعد أن يتم الانتهاƇ من الإنتاƜ ومراجعتǊ و التƋكد من مواصفاتǊ، ثم لالاتصا

ئي يتم البدƇ في تنفيƦ النƬاط أي التنسيƾ مع وسائل الاتصال و الاتفاƾ معها بƬكل نها
 .تقديمǊ إلǏ الجمهور

Ʋالراب Ʊمالمتابعة و التقيي :الفر: 
 Ǌيسير كما خطط ل Ʀكد من أن التنفيƋاط التƬالمرحلة من الن ǉƦيقصد بالمتابعة في ه

يل الايجابيات و السلبيات في التنفيƦ، أما التقييم فيقصد بǊ معرفة النتائج الفعلية جوتس
لعلاقات العامة، فالتقييم إƦن يرتبط بالفعالية أنǊ يهدف إلǏ قياس كفاƇة الخطة ببرنامج ا

 ǎبدائل أخر ǁا كانت هناƦها، وما إƦطة العلاقات العامة وأساليب تنفيƬعت لأنưالتي و
 يهدف إلǏ مأفưل لتحقيƾ الأهداف المبتƺاة، بالنسبة الإدارة العليا في المنظمة فان التقيي

 :51دقيقة ومحددة عنإمدادها بمعلومات 
  الأنƬطة التي قامت بها العلاقات العامة لتحقيƾ الأهداف الموưوعة في الخطة -

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

 .ها وخدماتهاو الإقبال علǏ منتجات

                                                 
 .103ص السابق،    المرجع - 51
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- ǎهنية للمنظمة لدƦالصورة ال Ǐثيرها علƋطة من حيث تƬالأن ǉƦالدلائل الكيفية له 
 .الجماهير

Ʀاط و البرامج من خلال اواخƬالن Ʀكال التقويم تتم قبل تنفيƬأ Ưبع ǁفي الاعتبار أن هنا 
 :مالعلاقات العامة، فان الƦي يهمها هنا هو نوعين من التقيي

 .زئي ، الثاني هو تقيم Ƭاملالأول هو تقييم ج

ƈ - التقييم الجزئي: 
يقصد بǊ مقابلة الأهداف بالنتائج عدة مرات، تفصل بينها فترات زمنية أثناƇ تنفيƦ النƬاط 

 إجراƇ التقييم كل أربعة أƬهر، أن كاملا، هنا يمكنمثلا مدة النƬاط أو البرنامج تبلغ عاما 
صوب عدم الانتظار تفيد أنǊ من الأ صةراƇ العلاقات العامة وكƦلǁ التجارب المستخلخب

Ǐ فترة البرنامج بالكامل لنبدأ بعدها عملية التقييم بل أنǊ من الưروري دراسة ưقنحتǏ ت
 Ʀول واتخاƋا يمكن من رصد السلبيات أولا بƦفترات مرحلية، لان ه Ǐثير البرامج علƋت

رات الخارجية في جراƇات التدعيمية اللازمة، وفي كل الأحوال يجب أن نƋخƦ المؤثالإ
الاعتبار حتǏ لا تحسب نتائج معينة للبرنامج أو عليǊ  دون أن يكون لǊ علاقة بها وتزداد 
أهمية التقييم المرحلي في أنƬطة العلاقات الزمنية التي تنفƦ علǏ فترات طويلة نسبيا 

ǎأهداف بعيدة المد ƾ52.وتستهدف تحقي 

 :التقييم النهائي و الشامل-ب
  كليةǉعلǏ الحصاد النهائي للبرنامج أو النƬاط بعد الانتهاƇ من تنفيƦ فرعيقصد بǊ الت

طار خطة كاملة ببرامج أخرǎ، وقد يكون التقييم إسواƇ كان هƦا البرنامج مستقلا أو في 
 ƬǊاملا للخطة ككل بعد الانتهاƇ من تنفيƦها، وتزداد أهمية التقييم النهائي حينما تخرƜ من

ين في Ʀ الفعلي للنƬاط سواƇ كان تƋثير سلبيا أو ايجابيا ƈخ عن التƋثيرةمعلومات محددب

                                                 
 .137مرجع سابق، ص.  محمد فريد، الصحن- 52
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الاعتبار مرة أخرǎ الظروف الخارجية التي تكون قد ساهمت في إحداث هƦا التƋثير 
 :لات الأساسية لتقييم نƬاط أو برنامج العلاقات العامة تƬملاوبوجǊ عام فان المج

تهدف للرسالةÞ و بƋية هل تعرƯ الجمهور المس: مدǎ وصول الرسالة إلǏ الجمهور -1
 Þƾدرجة من العم 

 الرسالة اهتمام الجمهور وأثارت انتباهÞǊ هل ت هل جƦب:درجة استجابة الجمهور -2
يǊ أو معاكسةÞ أن تكانت محببة إلǏ نفسǊ أو ƹير محببةÞ وهل خلقت استجابة إدراكية موا

 .همكثير من المواد المنƬورة تجƦب انتباǉ الجماهير، ولكنها تكون محل سخريت
هل كان للنƬاط تƋثير ملموس يحتمل استمرار : درجة استمرارية التƋثير علǏ الجمهور -3

علǏ اتجاهات الناس أو أرائها حول الموưوعات و القưايا المعينة، ورسم صورة 
طبيعية للمؤسسة في أƦهانهمÞ هل زودت الرسالة الجماهير المستهدفة بالمعلومات التي 

 بƬان هǉƦ القưاياÞتزيد وعيهم وتؤثر في أرائهم 

4- ƿو الحقيقي في السلوƈ يير المحتملƸو الت ƱقتناǗاط مقنعا : درجة اƬهل كان الن 
 Þǁا السلوƦثيرا مستقبلا في هƋالجمهور المستهدف أو يحتمل ت ǁومحددا ومؤثرا في سلو

  معينةÞبحيث لم تواجǊ أي عقبات اجتماعيةوهل توافƾ مع الدلالات الثقافية 

 نهائي من خلال البحوث الميدانية، وكƦلǁ من خلال مجموعات النقاƫويتم التقييم ال
 ǁم من أهمية التقييم في مجال العلاقات العامة، فان هناƹالر Ǐودراسات الحالة، وعل

 ƭالمواد وقلة الوقت، النق ƭلأسباب عديدة أهمها نق ǁلƦو ،Ǌعديد من الصعوبات تواج
 الإدارة بالاحتياجات البحثية اللازمة في فهم حدود دور العلاقات العامة، نقƭ وعي

 في العلاقات العامة بƋهمية دور البحوث في التقييم يي ممارسوعيلتقييم، وكƦلǁ نقƭ ل
 53.وكƦلǁ بتقنيات تنفيƦ هǉƦ البحوث

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

 
جدية في موưوع إدارة الأزمات التي تمتد إلǏ قرابة رƹم تعدد الكتابات النظرية ال

 : ن يتوصل إلǏ عدد من النتائج المهمة أو الأربعين عاما، إلا أن الباحث المدقƾ لا بد
عظم من تلǁ الكتابات كان يدور بالدرجة الأولǏ حول محورين ƺالب الأالهتمام ان إ -1

 : رئيسيين
 بمنظمات خاصة أو طة أي التي ترتبي المنظم الأزماتيمكن أن نطلƾ عليǊ محور ما* 

 .عامة دون ƹيرها

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

 ƹامưة وتحتاƜ إلǏ تزاللا إن بعƯ المفاهيم الأساسية المرتبطة بموưوع الأزمات  -2
المتاحة لا زالت قاصرة لأنهما تقوم علǏ  تدراسات أكثر عمقا، كما وان المنهجيا
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ن في حدوثها المفاجƐ ومن ثم يتعƦر توقعها أو مكمافتراưية السمة الأساسية للازمات ت
 54.التنبؤ بها

ويرǎ الدكتور سعيد محمد المصري في مؤلفǊ مقدمة في إدارة وتنظيم المنƬات السياحية 
يمكن أن نطلƾ عليǊ مصطلƠ  بيعة ماو الفندقية يعد تبسيطا متماديا هƦا الطرƟ لواقع وط

لا في بعƯ الحالات التي ترتبط بكوارث طبيعة تحدث لأول مرة ودون إم لهالأزمات ال
سابƾ إنƦار، أو في بعƯ الحالات التي ترتبط بسلوǁ إنساني فردي أو جماعي ƹير سوي 
ففي الƺالبة العظمǏ من الأزمات وما قد يترتب عليǊ من كوارث لا بد وان تكون 

جƦور يمكن الاستدلال المبكر لمظاهرها قبل وصول محيط وأبعاد الأزمة إلǏ حالة اله
الاستعجال بحيث يصبƠ التعامل معها مكلف اقتصاديا و اجتماعيا وتصبƠ قưية من 
يواجهونها تتركز بل وتنحصر فقط في محاولة الحد من أثارها السلبية التي ƹالبا ما 

 .الأجل الطويل إلǏ دمت تيصعب حسابها و التي قد
 الاهتمام إلا في السنوات العƬر  من بقسط وافرحǏưالاهتمام بالأزمات القومية لم ت -3

 .الأخيرة القرن العƬرين
 :مفاهيم ƈساسية :المطلƒ اǓول
 : مفهوم اǓزمة :الفرƱ اǓول

 بين تفرƾ لا تكاد منها العظمǏ الƺالبة 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 بعƯ أن إلا الƺموƯ، هƦا انتƬار ورƹم بعưها،
 .تحديدا أكثر بƬكل الأزمة مفهوم

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

 .الطارئة و  المؤكد، وƹير التهديد Ƭديدة المواقفب
 سلبية نتائج لǊ تكون متوقع، ƹير رئيسي حدث هي الأزمة أن BARTANبارتن ويقول

 .محتملة
 أثار ولǊ الرقابة وفقدان البƬر، و للموارد تهديد علǏ ينطوي وقفم الأزمة أن هيث ويقول

 .ككل منظمةال و الموارد و البƬر علǏ منظورة ƹير أو/و منظورة
 مفهوم تمييز هو الهدف كان ما إƦا فيها الخوƯ حديثة أخرǎ إưافية قưايا هناǁ أنƹ Ǌير

 الحدث، مفاهيم بين التمييز قưية القưايا، تلǁ أهم من ولعلǊ المفاهيم من ƹǉير عن الأزمة

 .بالأزمة المرتبطة المفاهيم بعƯ بين مقارنة الأتي الجدول ويوƠư المƬكلة الظاهرة،

 
 

  01:رقم دولج
 باǓزمة المرتبطة المفاهيم بعƭ بين مقارنة

      المفاهيم
 العوامل

 الحادثة الأزمة المƬكلة الظاهرة الحدث

الطبيعة و 
 التكرارية

تƺير عادة 
ما يكون 

 ǉتكرار
 محدودا

نمط تƺير 
متكرر 
ومعدل 

 تكرار كبير

انحراف 
عما هو 
متوقع قد لا 

 يتƺير

تƺير مفاجƐ أو 
ما متدرƜ نادرا 

يتكرر بƦات الƬكل 
ƭو الخصائ 

تƺير محدد 
للƺاية 

وعادة مالا 
 يتكرر
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ǉقد يكون  الاتجا
سلبا أو 

 ايجابيا

قد يكون 
سلبا أو 

 ايجابيا

قد يكون 
سلبيا أو 

 ايجابيا

دائما ما يكون 
 سلبيا

دائما ما 
 يكون سلبيا

اجل اǓثار 
 المترتبة

قصير 
 الأجل

قصير  طويل الأجل
 الأجل

قد يكون قصير 
 جل أو طويلالأ

قصير 
 الأجل

مدǎ إمكانية 
Ǌالتنبؤ ب 

ممكنة 
 أحيانا

تكاد تكون  ممكنة ƹالبا
 مؤكدة

ممكنة باحتمال 
 ƹير مؤكد

ƹير ممكنة 
 دائما

 
جهود 

 المواجهة

 
محدود 

 ومحسوبة

 
كبيرة و 

 محسوبة

 
محدودة 
 ومحسوبة

 
مكثفة ƹير 

 محسوبة

 
محدودة 
وƹير 
 محسوبة

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

تƺيير رئيسي مفاجƐ أو متدرƜ : من الجدول يمكن صياƹة تعريف متميز للازمة بƋنها
فريد الƬكل والخصائƭ يمكن التنبؤ بǊ باحتمال محسوب ƹير مؤكد استنادا إلǏ مظاهر 

ث أو مƬاكل سلبية سابقة، هƦا التƺيير يحدث أثار سلبية قد تكون أو أحداث أو حواد
أو طويلة اǓجل، تستلزم مواجهتها /و أو ƹير مباƬرة، وقد تكون قصيرة الأجل/مباƬرة و

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

 ƾمن التعريف الساب Ɯالتالية للازمةونخر ƭبالخصائ: 
                                                 

 .59، ص 2001، الدار الجامعية،  مقدمة في إدارة و تنظيم المنشات السياحية و الفندقية، مصر. سعيد محمد، المصري- 55
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 .، فريد الƬكل و الخصائƜƭ أن الأزمة هي كل تƺيير مفاجƐ أو ومنتو-1
 . محسوب، ولكن ƹير مؤكدل أن الأزمة ƹالبا يمكن التنبؤ بها باحتما-2
 أن حدوث الأزمة لا بد وان تسبقǊ مظاهر وأحداث أو مƬاكل سلبية تنبƐ بحدوثها، -3

 تكتƬف إلا أثناƇ محاولة البحث لاخدم لدلالات مبكرة ولكنهاهǉƦ الأمور ƹالبا ما لا تست
 .عن أسبابها

أو ƹير مباƬرة قصيرة الأجل / أن الأزمة لا بد أن تترتب عليها أثار سلبية، مباƬرة و-4
 . أزماتحد Ʀاتهاأو طويلة الأجل، هǉƦ اǓثار قد تكون في /و
لمكثفة و الفورية التي قد ن مواجهة الأزمة يستلزم تخطيط منظومة من الجهود اإ -5

 . دائما، الأمر الƦي يستلزم قدرا من المرونة متجددةدتكتƬف لها ابتعا
 :و يهمنا هنا أيưا أن نƬير إلǏ ثلاث قưايا إưافية مهمة

ǍولǓية اƮبالكارثة هو نتيجة للمقدمة التي عرفناها بالأزمة وليس :الق Ǌعلي ƾأن ما يطل 

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

ومن الưروري التƋكيد علǏ اعتبار الأزمة مقدمة للكارثة وليس العكس وهƦا لا يعني أن 
 فهناǁ كوارث تحدث دون سابƾ إنƦار وهناǁ تزماأوارث لا بد أن تكون مقدماتها ككل ال

توǎ الأزمة، كما أن قد يترتب علǏ بعƯ كوارث قد سبقتها حوادث لا ترقǏ إلǏ مس
 .أنواع الكوارث الطبيعية ƹير المتوقعة سلسلة من الأزمات

 أحداث، أو حوادث، مƬاكل أو ( أن الأزمة في حد Ʀاتها مجموعة مقدمات:القƮية الƙانية
، التبكير في التعرف علǏ تلǁ المقدمات يزيد من القدرة علǏ مواجهة الأزمة )ظواهر

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

 أو                                         
 أو                                          

 أو
 

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

ترتبط بما يقولǊ هيث أن الأزمة من المنظور الإداري هي أزمة لǖسباب : القưية الثالثة
 :التالية

 .أن الوقت المتاƟ لمواجهتها يكون محدود للƺاية -1
 .  المعلومات المتاحة في الأزمة تظهر مفقودة أو لا يمكن الاعتماد عليها أن -2
3- Ɵما هو متا ƾالبا ما تفوƹ أن الجهود و الإمكانيات اللازمة لمواجهتها. 
  أن القرارات الواجب اتخاƦها لمواجهتها يجب أن تكون سريعة -4

نƬاة ويưيف الدكتور سعيد محمد المصري في مؤلف مقدمة في إدارة وتنظيم الم
السياحية و الفندقية سببا خامسا، هو أن القرارات وقائية بالدرجة الأولǏ، يعني Ʀلǁ أنها 

لمواجهتǊ  لا تتبعǊ أن يحدث هناǁ نوع من التƺيير السلبي أودائما ما تكون متƋخرة، فلا بد
 56.باتخاƦ القرار
ت ازم اSymour and MoorǓ يقسم سيمورو مور : ƈنواƱ اǓزمات: الفرƱ الƙاني

 :إلǍ نوعين رئيسيين
ية ودون سابƾ إنƦار، و لا تلاحظ ائوهي الأزمة التي تحدث فج: اǓزمة المفاجئة -1

Ƭرات سابقة دالة عليها، ولا يƬر بها إلا عند مواجهة الكارثة المترتبة عليهاعمؤ. 

                                                 
56 -ƾ2002إدارة الأزمات، القاهرة، مركز الخبرات المهنية، .  عبد الرحمن، توفي ƭ ،17. 

حادثة

حدث

مشكلة

ظاهرة

 
 الأزمة
 

الكارثة

ت
دما
مق

تحم  
لة 
م

مة
لاز
ل

 



 96

 وهي الأزمة التي تتسلل في الظهور، ودائما ما تكون هناǁ دلائل :اǓزمة المتدرجة -2
ات مبكرة وقوعها، ففي العادة ما تبدأ بمجموعة متتالية من الحوادث التي ƹالبا ما أو إنƦار

 .لتها لكنها تتراكم وتتجمع وتنتهي إلǏ وقوع الأزمةưئاحساس بǘيتم تجاهلها ل
Ƙالƙال Ʊزمة:الفرǗƈ دور حياة : 

ا، و  تبلور التحديات الرئيسية التي تعلنهةمن الưروري تفهم كيفية تطور الأزمة وكيفي
 مور أن أي أزمة تمر بمراحل ثلاث و ويرǎ سيمور أن تحدثهاالأưرار التي يمكن

 57:رئيسية
ǍولǓزمة: المرحلة اǓا Ƶتم ن وهي المرحلة التي ت:مرحلة بزو Ƈفيها الأزمة سوا ƾطل

لم Ƭخصية الكيان الƦي تصيبǊ الأزمة لمن ا معفكƦƬلǁ فجائيا أو تدريجيا، وهناǁ تت
 :ز هǉƦ المرحلة بالخصائƭ التالية أمرǉ، وتتميمهمهي

 .سيتعرƯ من الكيان إلǏ وسائل الإعلام و الجمهور ويصبƠ بؤرة منظورة -1
2- Ǔا  Ǐالفعل الأولوية لوددرثار المترتبة عل ǖ زمة من جانب الكيان سيكون من نسيانها

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

 .الكيان
تبدو تفاصيل الأزمة ƹامưة، علǏ الرƹم من ưرورة قول ƬيƇ عن ألازمة من  -4

 . الكياننجانب القائمين علƬ Ǐؤو
 دائما ما يكون رد الفعل المباƬر هو التركيز علǏ الفترة القصيرة و الƦعر أو الهلع و  -5
 . في المجازفة باتخاƦ قرارات ƹير محسوبةدأالب
 . الجميع المنظور الحقيقي للازمة لفترة في البداية يفقد -6

 :مرحلة احترام ƈو ƙورة اǓزمة: المرحلة الƙانية
 الكيان في حالة عدم توا زن، وعدم تيقن لǊي يكون خلاالƦتبدأ هǉƦ المرحلة في الوقت 

مما يجب عملǊ لمواجهة الأزمة، وهنا يكون انتƬار الأزمة بسرعة مروعة، ففي البداية 
  المعلومات الخاطئة و الإƬاعات و الƬكاوǎ ل دم الكيان من خلازمة في تيارلأاتتƺلƺل 

                                                 
 .67 المرجع السابق،  ص - 57
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 المناƢ المحيط بالأزمة، وƹالبا ما يترتب عوƾ الحركة الطبيعية للكيان وتثيرو التي قد ت
 Ɛادة المعادية للكيان و التي تحول الموقف السيưالمرحلة ظهور الاتجاهات الم ǉƦه Ǐعل

 :58حلة عدة تطوراتللازمة أكثر سوƇا وينتج عن هǉƦ المر
دخول أطراف جديدة إلǏ دوامة ألازمة تستمد المعلومات التي تƬكل مدركاتها في  -1

 .ة أو ƹير كاملةحوسائل الإعلام و التي قد تكون ƹير صحي
 .انتƬار الƬائعات و التوقعات مع ƹياب الحقائƾ في الأزمة و أبعادها -2
  الرأي العامم في تƬكيلكظهور بعƯ اǓراƇ الفنية عن الأزمة قد تتح -3
 .د الƺưوط علǏ إدارة الكيان مما يزيد من مستوǎ توترهاايتز -4

 :مرحلة انقشاƱ اǓزمة: المرحلة الƙالƙة
لا يقصد بهǉƦ المرحلة انتهاƇ الأزمة بالقưاƇ علǏ كل أثارها السلبية، و لكن التمهيد 

 :لإعادة بناƇ الكيان الƦي أصابتǊ الأزمة وهو يتưمن
 .يجابية عن الكيان الƦي أصابتǊ الأزمةخلƾ انطباع ومدركات ا -1
لأجل تمكن الإدارة من اإعادة البناƇ الداخلي للكيان عن طريƾ رسم إستراتجية طويلة  -2

مواجهة المƬاكل الحالية وتحصين الكيان ưد المƬاكل المستقبلية التي تمكن أن تنتج عنها 
 أزمات مماثلة

 :Ǐ وجǊ الخصوƭ تمر بƋربعة مراحل أن الأزمة الإدارية علالسيد عليوةويرǎ الدكتور 
راف أو استكƬاف Ƭأو المرحلة ما قبل الأزمة وخلالها يمكن است: المرحلة التحƤيرية -1

 .كل الاحتمالات و المتƺيرات التي قد ينجم عن وقوعها أزمة ما
 . وخلالها تنمو وتتسع متƺيرات الأزمة ويتعاظم خطرها:مرحلة نشوƅ اǓزمة -2
ƺيرات أو العوامل المسببة للازمة قد ا تلالها تكون م وخ:مرحلة انفجار اǓزمة -3

Ǐرت وتكون السيطرة عليها عند حدها الأدنƬانت. 
 بحيث تبدأ تلاƬيها تبدأ العوامل المسببة للازمة في الل وخلا: اǓزمة انحسارمرحلة -4

 .قبل حدوث الأزمة) الأصلي(المؤسسة في استعادة توازنها الطبيعي 
Ʋالراب Ʊرار ا :الفرƮǓلرئيسية للازمةا:  

                                                 
 .17مرجع سابق، ص . زياد، رمضان- 58
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ة كما يراها خبراƇ إدارة تتعدد الأưرار المترتبة علǏ حدوث الأزمات إلا أن أكثرها أهمي
 59.بعد الưرر الاستراتيجي وبعد الưرر المالي:  رئيسيينالأزمات تنحصر حول بعدين

قد يكون حادا ويتم إدراكǊ في أبعاد ثلاثة يمكن :  بعد الưرر الاستراتيجي:البعد اǓول
 :لخيصها كما يليت

 أưرار تصيب خطط النمو و المركز التنافسي للكيان -1
2- Ǌرار تصيب سمعة الكيان و الانطباع العام المتكون منưأ . 
 . الكياننأưرار تصيب الأفراد و الجماعات القائمة علƬ Ǐؤو -3

د الفرع المالي ƹالبا ما يتم احتسابǊ بدقة، ولكن الاستعدا:  بعد الưرر المالي:البعد الƙاني
Ǐالحد الأدن Ǐإل Ǌمبكرا قد يساعد في الخدمة وتفصيل Ǌالكمي و المهني ل. 

 :نطاƾ هƦا البعد في محورين رئيسيينراǁ ويتم إد
 الطلب  علǏ انحصار أو انكماƫ المالية السلبية المترتبةأي اǓثار: محور الربحية -1

Ǌمتوجات Ǐعلǉأو خدمات الكيان، وفقدان دعم المستفيدين من وجود . 
 .أي الكلفة المالية الواجب اتفاقها: ة التكلفمحور -2
 . لإزالة الأưرار المادية التي أصابت الكيان كنتيجة للازمة-
اƇ السلبيات ر ج من لإعادة بناƇ النظام الإنتاجي و التسويقي للكيان و الƦي تưرر-

 .المترتبة عن الأزمة
 .Ƭارية الخارجيةست مقابل الاستعانة بالخبرة الا-
تعويưات الواجب الالتزام بها قبل الƺير و المترتبة علǏ الأزمة في كل من  مقابل ال-

 .الأجل القصير و الأجل الطويل
-Ǌالثقة في ǎسمعة الكيان ورفع مستو ،Ƈمقابل إعادة بنا . 

 المنهƛ لǖدارة الفعالة Ǘزمات  :المطلƒ الƙاني   
 قبل التطرƾ إلǏ المناهج :المتطلبات اǗساسية لǖدارة الفعالة للازمات :الفرƱ اǓول

ا التعرف علǏ ما تحتاƜ إليǊ كمتطلبات أو كفروƯ أساسية نهميالمختلفة لإدارة الأزمات، 
 .تƬكل الإطار العام الƦي تعمل تحت مưلتǊ الإدارة الفعالة للازمات

 :رئيسيةكن حصر تلǁ المتطلبات في ستة يمو
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 ألازمة مع نطاقها الكامل،  ưرورة قبول أن تناسب قرارات مواجهة:طلƒ اǓولتالم -1
 . هنا يجب أن لا تعالج الجزئياتاتفالقرار

 ưرورة قبول أن تكون هناƈ ǁليات خاصة عالية المرونة لإدارة :طلƒ الƙانيتالم -2
 .الأزمة تختلف علǏ اǓليات التقليدية التي تستخدم في الظروف العادية

3- Ƙالƙال ƒرورة قبول استعانة بالخبرات الخارجية: المتطلư ǁلƦ المتخصصة كلما كان 
 ǁلƦممكنا  ومهما كانت التكلفة وư رطية الحياد في تقيم أبعاد الأزمة ومتطلباتƬمانا ل

 .إدارتها 
 التي تنفƾ من اجل الإدارة الفعالة للازمة هي ة ưرورة قبول التكفل:طلƒ الرابƲتالم -4

 . للوقاية من أزمات المستقبلرفي الحقيقة استثما
5- Ƨالخام ƒر:المتطلư  ليات للوقاية منƈ ورة أن تنتهي إدارة الأزمة بتصميم

 .احتمالات حدوث الأزمات المƬابهة مستقبلا
6- Ƨالساد ƒي بسبب حساس:المتطل Ǐبالتوصل إل Ƈروريا الاكتفاư ة عامل الوقت يكون

 مرưية لإدارة الأزمة، وعدم الانتظار للوصول إلǏ قرارات مثالية والتي قد تقرارا
 . بعد فوات الأوان وتحول الأزمة إلǏ كارثة يتعƦر الوصول إليها

 .ويوƠư الƬكل التالي تلخيصا لتلǁ المتطلبات
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قية، مقدمة في إدارة وتنظيم المنƬات السياحية و الفند. محمد سعيد، المصري: المصدر
 .ƭ ،67 2001مصر، الدار الجامعية، 

 :المنهجيات المختلفة لإدارة اǓزمات : الفرƱ الƙاني
منهجيات بƋنها أطرا لمراحل التفكير المنطقي في قưية ما، البصفة عامة يمكن تعريف 

 .هامعسواƇ لكƬف مưمونها أو أسبابها أو العوامل المؤثرة فيها، ولتحديد كيفية التعامل 
 موưوع  بطبيعة القưيةلمفترƯ أن تتƋثر تلǁ المنهجيات بالدرجة الأولǏورƹم أن ا

وهƦا . هاميمصالاهتمام إلا أن الواقع يؤكد أنها تتƋثر إلǏ درجة كبيرة بالمنظور الخاƭ لم
هو السبب الرئيسي في تعدد المنهجيات بقưية واحدة وان احتمال اتفاƾ مجموعة من 

 مƬترǁ نوưم علǏ مفهوم وماƾ إلا لو اتفقوالمفكرين علǏ منهجية واحدة لن يتحق
 .للقưية التي يتعاملون معها

وبصفة خاصة، بالنسبة إلǏ منهجية إدارة الأزمات، فمادامت الأزمة هي قưية Ʀات 
مفهوم ومưمون مميز فمن المنطقي أن يكون هناǁ اتفاƾ بين المفكرين عن منهجية 

 من المتطلبات لتلǁ المتطلبات الستة مƬتركة فيها بينهم لإدارة الأزمات تخưع لمجموعة
 . الإƬارة إليهابقتالتي س

 : منهجية التناưر التاريخي -1
من خلال الكم الهائل من الكتابات عن منهجيات إدارة الأزمات، أن الƺالبية العظمǏ منها 
يتبع ما يطلƾ عليǊ منهج التناظر التاريخي، أي الرجوع إلǏ الأزمات السابقة  ودراستها 

 ةصددها وهƦا المنهج هو منهج منتقƭ لان يفترƯ الحتمية التاريخيبرƬاد بما تم و الاست
 Ƌ أساسي للدراسة و التحليل، وحقيقة قد تحدث أزمات مسماها واحد، إلا أنǊ من الخطألجز

افتراƯ أن الأزمات Ʀات المسمǏ الواحد متطابقة أو متماثلة من حيث مưمونها  



 101

ة وتحت كل نليب التعامل معها في جميع الأزموأبعادها وأسبابها بحيث تصلƠ اسا
 .الظروف

وعلƦ Ǐلǁ فان منهج التناظر التاريخي يجب أن يؤخƦ بقدر كبير من التحفظ وان تنحصر 
الاستفادة منǊ في كونǊ أداة للتنبؤ، Ʀلǁ بالإưافة إلǏ منهج التناظر الداخلي حتǏ يمكن أن 

 :ات يستلزم بالưرورة قيمة حقيقية في مجال إدارة الأزمئǊتحقƾ من ورا
 في الماưي وهƦا من تǖزمات التي حدثلتوافر تحليل وتقييم كامل وموưعي  -1

 .الأمور ƹير ممكنة
ن كن لم تإتوافر تحليل وتقيم كامل للازمات القائمة وهƦا من الأمور ƹير ممكنة  -2

 .مستحيلة
قيمة نسبية في هƦا الإطار الƦي يưم مستحيلين، يكون منهج التناظر التاريخي منهج Ʀو 

 60.لا تتعدǎ استخدامǊ كƋداة من أدوات التنبؤ
 :المنهجيات التي تقوم علǍ الواقƲ العملي -3

يقدم هيث نموƦجا واقعيا لمرحلتين رئيسيتين داخل القưايا المتكاملة : النموƤج اǓول
 :لإدارة الأزمات يوưحها الƬكل التالي

   
 
 

                                          Ƭ05:كل رقم 
 )ưاƇ إدارة الأزماتف( نموƜƦ هيث لمراحل إدارة الأزمات
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 مقدمة في إدارة وتنظيم المنƬات السياحية . محمد سعيد، المصري:           المصدر

 .ƭ ،70 2001و الفندقية،مصر، الدار الجامعية،          
 ويرǎ هيث أن هناǁ مرحلتين رئيسيتين لإدارة الأزمات هما مرحلة الاستجابة للازمة 

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

 في إدارة الأزمات يجب أن تتكامل المرحلتين مع التصرفات،وحتǏ تتحقƾ الƬمولية
ن في الƺالبية العظمǏ من الكيانات التي تواجهها مالبعدين ويقول هيث أن المƬكلة تك

 بعد التصرفات وتتجاهل بعد الاتصالات، الأمر الƦي يؤثر علǏ صورة Ǐأزمات تركز عل
 .Ƭاع الأزمة قالمنظمة بعد ان
ا لمراحل خمس لإدارة عيالحملاوي وƈخرون نموƦجا وقيقدم الدكتور : النموƜƦ الثاني

 :الأزمات يمكن تصورها في الƬكل التالي
 

    
 
 
 

  
 Ƭ:06كل رقم                                    

 نموƜƦ الحملاوي وƈخرون
 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 المنƬات السياحية و الفندقية،إمقدمة في . محمد سعيد، المصري: المصدر
 ƭ ،71 2001مصر، الدار الجامعية، 

ويرǎ الحملاوي وƈخرون أن الإدارة الفعالة للازمات يجب أن تمر بالمراحل الخمسة 
ي هف) الحالة الأكثر انتƬارا( بالرابعة كلها، أما الإدارة التي تبدأ بالمرحلة الثالثة وتنتهي
 الفعل تبدأ بعد وقوع الأزمة وتنتهي  بردإدارة ƹير فعالة لأنها لا تخرƜ عن كونها إدارة

 .بانقƬاعها
Ƙالƙج الƤجا أخر لمراحل ثلاث لإدارة الأزمات .  تقدم د:النموƦنمو Ÿا ƾعاية رز

 السلعية يمكن تلخيصها وتصورها في الƬكل التالي
                                    
 
 
 
 
 
 
 

 Ƭ:07كل رقم                                      
 نموƜƦ إدارة الأزمات السلعية

 
 
 
 

 
 

تقيم الأداء بعد 
الخطة التنفيذية  الأزمة

 أثناء الأزمة

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

 .ƭ ،72 2001مصر، الدار الجامعية، 
Ʀا النموƜƦ يركز علǏ أهمية التخطيط الاستراتيجي قبل وقوع وعلǏ الرƹم من أن ه

 ǁواحد متجاهلا أن تل ǉاعتبر المراحل الثلاثة متتابعة تتابعا خطيا وفي اتجا Ǌالأزمة إلا أن
 ومتبادلة ومتداخلة حتǏ تتحقƾ القيمة ةالمراحل في الواقع العملي يجب أن تكون متكامل

 .القصوǎ لها
لسيد عليوǉ نموƦجا أخر لمراحل ست لإدارة الأزمات في المجال يقدم ا: النموƜƦ الرابع

 : تصورها في الƬكل التالييمكن السياسي، 
 
 
 
 
 
 
 

 Ƭ:08كل رقم                                         
 :نموƜƦ 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 المنƬاة الفندقية و السياحية،. محمد سعيد، المصري: المصدر
 .ƭ ،73 2001      مصر، الدار الجامعية، 

 ǉتتابعا في اتجا Ưالخطية التي تفتر ƜƦا يعد من النماưأي Ǌأن ǉعليو ƜƦنمو Ǐعل Ʀيؤخ
 واحد لمراحل إدارة الأزمات

Ƨج الخامƤجا أخر لمراحل إدارة الأزم ور وم سييقدم: النموƦطار إات في مور نمو
مفهومها لطبيعتها علǏ أنها بالدرجة الأولǏ إدارة اتصالات، يتưمن هƦا النموƜƦ ثلاث 
منظومات من الأنƬطة الاتصالية تتناسب مع المراحل الثلاث لتطور الأزمة محل 
تلخيصها في الƬكل التالي، ويؤخƦ علǏ هƦا النموƜƦ أنǊ يبدأ من منظومة الجهود 

زوƷ الأزمات، ولهƦا فهو نموƜƦ لرد الفعل لاحƾ لفعل الأزمة الاتصالية التي تصاحب ب
Ǌوليس سابقا ل.   

 
 
 
 

 Ƭ:09كل رقم                              
 مور لإدارة الأزماتسير و ونموƜƦ سيم

 
 
 

 مقدمة إدارة وتنظيم المنƬاة الفندقية و السياحية،. محمد سعيد، المصري: المصدر
 .ƭ ،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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 :نموƤج منهجية مقترحة لǖدارة الفعالة للازمات/3 
 لǘدارة ةمن الدراسة المتميزة لتلǁ العينة من النماƜƦ يمكن اقتراƟ تصور لمنهجية عام

 :الفعالة للازمات، تتưمن منظومة متكاملة من الأنƬطة التالية
 :منưومة ƈنشطة مستمرة مƲ الكيان وتسبƼ وقوƱ اǓزمات -ا

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

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

القưاƇ الإنفاƾ عن منظومة الإجراƇات الوقائية المتكاملة الواجب إتباعها لتجنب أو  -3
 .خطار المحتمل أن تؤدي إلǏ حدوث أزمات في المستقبلعلǏ التهديدات و الأ

 61.وتمارس أنƬطة تلǁ المنظومة باليات وأساليب إدارة الخطر المتفارƾ عليها
منظومة أنƬطة تتم بعد ظهور الإنƦار بوقوع الأزمة، وتهدف إلǏ التدخل السريع  - ب
 مهام الخاƭالم Ʀلǁ التجمع القوي لفريƾ  انتƬار الأزمة ومواجهتها، ويستلزنملحد ل

 :ة و الƦي يưم مجموعة من الخبراƇ المحايدين، ويكلف بالمهام التالي
العمل علǏ تجميد موقف الأزمة بالتدخل السريع لإحاطة الأزمة بمحيط مانع للانتƬار  -1

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

ǖثار السلبية المتوقع أن تترتب عليها، واختيار نمط مواجهة الǓزمة الملائم الأزمة و ا
ǘرية المتاحة، و التي يمكن اللƬالقيام حصمكانيات المادية و الب Ǐافة إلưول عليها، بالإ

يعة مع كل الجماعات التي قد مستها الأزمة بطريقة مباƬرة للحد من بالاتصالات السر
 Ưمواجهة ألازمات وعر Ǐعل Ǌوفي قدرت Ǌالمساس بسمعة الكيان وتدعيم الثقة في

 .جازيالحقائƾ في الأزمة بصدƾ وإ
من  قدر احةتإ مع ن لمواجهة الأزمة بواسطة التنفيƦييامتابعة تنفيƦ البرامج المتفƾ عليه -3

 ي تنفيƦ البرامج لاستعاب التƺيرات و الظروف ƹير المحسوبةالمرونة ف
 . لإعادتǊ إلǏ حالتǊ الطبيعيةتǊفǁ تجميد الأزمة وإعادة بناƇ الكيان وإعادة ترتيب هيكل -4

                                                 
 .75  المرجع السابق، ص- 61
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Ɯ - طةƬاع الأزمة تتم لامنظومة أنƬالتعلم للكيان : حقة لانق Ǐتطوير منح Ǐتهدف إل
 . مƬابهة مستقبلاتوتطعيمư Ǌد حدوث حازما

 :تصور تلǁ المنهجية في الƬكل التاليويمكن 
 

 Ƭ:10كل رقم
 .تصور لمنهجية مقترحة لǘدارة الفعالة للازمات

 
 
 
 
 

 
 
 
 

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

 حدة في و الثلاثة يجب أن تتفاعل مع بعưهاويتƠư من هƦا التصور أن المنظومات
 :مي في المحصلة إلǏ إكساب للكيان قدرات ثلاثرمتكاملة وكلها تƦƺي بعưها وت

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

 .قد يترتب عليها من تكلفة مادية وƹير مادية
 .القدرة علǏ تصميم ƈليات وقائية ưد الأزمات المحتملة مستقبلا -3

الإưافة ومن الưروري عند الأخƦ بهƦا النموƜƦ مراعاة المتطلبات الستة السابقة الƦكر، ب
رسة تلǁ  الإدارية التي تمكنها مماادرلتنمية الكول متواصلة إلư Ǐرورة 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 ƹير الفعالة التي تترǁ لها مسؤولي
 62.الأزمات قد تكون في حد Ʀاتها عملا رئيسيا في زيادة حدة الأزمة وتحولها إلǏ كارثة

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

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

 .للسياحة
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 تعمل كل منظمة مهما كان حجمها أو نوعها في أطار صورة Ʀهنية معينة تكونت عنها
ǎحة ومتميزة وقريبة من الحقيقة ها جماهيرلدưالصورة وا ǉƦالمتعددة، وكلما كانت ه 

 بǊ المنظمة لدǎ تلǁ الجماهير، Ǐي تحưتكلما ازدادت درجة الفهم والتعاون والتقدير وال
 . علǏ دعم سمعتها ومكانتها وينسحب علǏ منتجاتها أو خدماتها بƬكل عاممما يساعد

وعلǏ الرƹم من أن هǉƦ الصور الƦهنية ترتكز علǏ مستوǎ المنظمة نفسها من حيث 
 Ǌكل ǁلƦ ة أدائها وإنتاجها أو خدماتها وتنظيمها وسياستها والعاملين معها، إلا أن تقديمƇكفا

 الƦي يخلƾ انطباعا ايجابيا وظروفا مواتية تساعد وƬرحǊ بالƬكل المتكامل والملائم
 للعلاقات  الأساسيةم في ممارسة أنƬطتها بƬكل فعال، هو من المهاưيالمنظمة من الم

 التي تسعǏ إلǏ إعلام الرأي العام بƋهداف المنظمة وبرامجها وكافة الجهود المبƦولة العامة
Ǌ، مستخدمة في Ʀلǁ كافة أساليب ووسائل لتلبية احتياجات الأفراد والمجتمع الƦي تنتمي إلي

 Ǐمن بحوث ودراسات للتعرف عل Ǌما تقوم ب Ǐافة إلưالاتصال الملائمة والمتاحة بالإ
الإدارة العليا حتǏ تكون  علǏ ة اتجاǉ المنظمة وعرưهاياتجاهات وأراƇ الرأي العام الحقيق

 . قراراتهاƦاخع خططها واتưمرƬدا لها في و
 إلǏ مناطƾ مختلفة من العالم، وما يتبع Ʀلǁ من نƬاطهالتي يمتد خاصة في المنظمات ا

 Ǐتعامل 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 السائدحتǏ يتمكن من وưع البرامج المناسبة لكل منها ف
ƾالمناط ǉƦ63.ه 

بصفات عديدة ترتب معايير وأساليب  يمكن القول أنǊ يتميز  السياحي وبالنسبة للقطاع
 خدمات Ʀات مستوǎ دولي ترتبط خاصة لإدارة منظماتƦ ،Ǌلǁ أن المنتج السياحي يعتبر

                                                 
 .124، ص1997العلاقات العامة، مصر، الشرآة العربية للنشر والتوزيع، . لطيف،  هدى- 63
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لثقافات العالمية المتنوعة، التي يمتد بالإنتاƜ والتوزيع والعمالة والتسويƾ والنظرة الƬاملة ل
أثرها إلǏ كافة أبعاد العمل السياحي في المجالات إستراتجية الأعمال والتسويƾ وتنمية 
الموارد البƬرية وطرƾ الوصول إلǏ العمل والمستهلǁ فưلا عن اتساع جمهور الخارجي 

لتنسيƾ والتوقيت بينها وتنوعǊ وتƬابǁ علاقاتǊ وتداخلها بل وتعارưها أحيانا، مما يتطلب ا
لتحقيƾ التفاهم والتكامل خاصة في ظل المتƺيرات السريعة في النظم السياسية والاقتصادية 
والاجتماعية السائدة التي تلعب فيها المنافسة دورها بكل ما تفرǊư من تحديات وتبعات 

 .ومتطلبات
يƾ أهداف هƦا القطاع ولما كان الهدف الأساسي للعلاقات العامة في قطاع السياحة هو تحق

نفسǊ فان Ʀلǁ يقتưي منها التعرف علǏ الجمهور الƦي يتعامل معǊ ويتصل ويتƋثر 
 Ǌودوافع Ǌباتƹر Ǐللوقوف عل Ǌتستطيع القيام بمهامها و بسلوك Ǐدراساتها وتحليلها، حت

فيما يتعلƾ بالتقريب بين وجهات النظر المختلفة وترتيب العلاقات مع الجهود كخطوة نحو 
 64. ثقتǊ وتعاونǊ و تƋثيرǉكسب

 :لب بالقيام بكل من الأنƬطة التاليةالƦلǁ فان جهاز العلاقات العامة مط
 

 فئات الجمهور الخارجي   إن تحديد :تحديد فئات الجمهور الخارجي: المطلƒ اǓول
 أنƬطة العلاقات العامة حيث كانت إحدǎ النتائج العامة  لنجاƟ أمر ưروريادقيقتحديدا  
ر لا يمكن أن ينجƠ إلا في نطاƾ الجماهير يصل إليها الباحثون والخبراƇ أن التƋثالتي تو

النوعية، وانǊ من الإسراف التوجǊ بالإعلام إلǏ الجمهور العام ƹير المتجانس نظرا لما 
 .ينتجǊ من ưياع للوقت وتبƦير للمال والجهد

                                                 
 .232، ص 1999 ،الأردن، دار وائل للنشر، 1الترويج الفندقي الحديث ط. خالد، مقابلة - 64
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Ǐ جمهورها المستهدف و العلاقات العامة إلǏ التعرف علدع الرئيسية التي تباب الأسإن
 :هي
 . تحديد المجموعات التي ستتجǊ إليها برامجها الحالية أو المستقبلية - أ
ترتيب هǉƦ المجموعات تبعا لأهميتها وأولويتها ووفقا لما ستسمƠ بǊ الميزانية  - ب

 والقوǎ العاملة وƹيرها من الموارد المتاحة

 .اختيار طرƾ ووسائل الاتصال التي ستستخدم - ت

 65.المراد توصيلها بالƬكل الƦي سيساعد علǏ فهمها وقبولهاإعداد الرسالة  - ث

أن النتائج السلبية التي ƹالبا ما تنتج عن عدم تحديد الجمهور الخارجي في ưياع وتبديد 
د، وفي إصدار نفس دباين ومتعتالجهود والأموال علǏ محاولات الوصول إلǏ الجمهور م

الجمهور بصرف النظر عن تناسبها مع الرسالة الإعلامية إلǏ مجموعات مختلفة من هƦا 
مستوǎ قدرة الفهم والتحصيل والإدراǁ بالنسبة لكل مجموعة منهم، وفي صعوبة انجاز 

 والمعدات، بالإưافة إلǏ الأجهزة والنفقات والمواد وداƇة واقتصاد في الجمهوبكفالعمل 
ج جهود  نتائ عن عدم تحقيƾ الأهداف وما يؤدي إليǊ من عدم رưا الإدارة العليا

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

 . الƦين يحتكون مباƬرة بالسائƠلئǁ جمهور العاملين خاصة أو-
 . الدولةي جمهور السائحين سواƇ أجانب أو من مواطن-
 . تدخل السياحة في نƬاطها  جمهور المنظمات التي-
 . وكلاƇ السياحة داخل الدولة وخارجها-
 .ري Ƭركات الطيران والملاحة والنقل الب-

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



 113

 . التامين-
-ǁالبنو . 
-ƾالفناد . 

 :اتجاهات الجمهور الخارجيو التعرف علƈ Ǎراƅ : المطلƒ الƙاني
إحدǎ سمات استقصاƇ أرائǊ وقياسها هي و أن التعرف علǏ اتجاهات الجمهور الخارجي 

 يرتكز علǏ موافقة الجمهور اعصرنا الحالي، الƦي أصبƠ فيǊ نجاƟ أي منظمة وبقاؤه
 ǁكانت دراسة تل ǁطتها وأهدافها وأعمالها، ومن هناƬلأن Ǌواستعاب Ǌالخارجي وفهم
 Ǐروريا للوصول إلư يئاƬ الجماهير ومعرفة بواعث سلوكها وكيفية تكوين أمامها

 .لمتبادل الƦي تƬد إليǊالتوافƾ والتكيف والفهم ا
 Ǐاط العلاقات العامة هي دائما الوقوف علƬفي ن Ǐان فان الخطوة الأولƬ اƦوفي ه
اتجاهات الجمهور والدوافع والرƹبات الكامنة خلفها حتǏ تستطيع رسم الخطط الإعلامية 
والاتصالية وƹيرها بطريقة صحيحة ومؤثرة، علǏ  أن يكون Ʀلǁ بصفة مستمرة ودائمة 

لان تلǁ الاتجاهات مرنة ومتƺيرة فưلا عن تƋثرها بالعوامل والتƺيرات التي نظرا 
يصعب علǏ المنظمة التحكم فيها، كالمتƺيرات الاقتصادية أو الثقافية أو البيئية بƋبعادها 
المختلفة لƦا فان تفسيرها وتحديد مسارها وانعكاساتها بطريقة دورية يؤدي إلǏ زيادة 

 66.لعامة علǏ أساس سليمفعالية برامج العلاقات ا
Ƙالƙال ƒواتجاهات الجمهور الخارجي: المطل ƅراƈ Ǎالتعرف عل Ƽطر: 

أن الوصول إلǏ طريقة محددة يمكن التعرف من خلالها علǏ أراƇ الجمهور الخارجي 
 بالصعوبة التي ترجع إلǏ طبيعة هǉƦ اǓراƇ، والǏ كونها ƬيƇ تصفوقياسǊ أمر ي

 وان نحدد حجمǊ أو عمقǉ ،Ǌتبين أبعادنستطيع أن نموس ملمعنوي أو Ʀهني ƹير مادي أو 
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ة النتائج التي نحصل عليها، والتي لا نخرƜ من تحليلها بقواعد حاسمة يبالإưافة إلǏ نسب
ي علǏ عوامل نفسية لدǎ نتǊ متقلب وƹير ثابت ينبتا Ʀأو قاطعة Ʀلǁ لان الرأي في حد

ƹ Ƈير قابل لتحديد الدقيƾ أصلا، الأفراد ويتƋثر تكوينǊ بعوامل خارجية، لƦا فهو Ƭي
فưلا علǏ أنǊ يتưمن أربعة أبعاد وهي النوع، الدرجة أو المجال، التركيز أو الƬدة 

 .والأهمية وهǉƦ الأبعاد تؤدي إلǏ اختلافات بين الرأي والرأي الأخير
ورƹم تلǁ الصعوبات التي تواجǊ جهاز العلاقات العامة، إلا أن هƦا لا يقلل من أهمية 

Ǌ بالتعرف علǏ تلǁ اǓراƇ، حتǏ يستطيع الاقتراب من الاتجاهات السليمة لجمهور، قيام
ولقد كان السبيل إلƦ Ǐلǁ في الماưي هو الأسلوب الƦاتي التƋثيري القائم علǏ الحدس 

ختلفة عن ùوالتخمين والانطباعات الƬخصية لبعƯ المسئولين في المنظمات الم
ات الحديثة إلǏ طريقة ظمددة، ولكن حاجة المنداث و الأفراد والمؤثرات المتعùالأح

 عليها لإمدادها بالمعلومات والبيانات الصادقة هي التي أدت إلǏ تطور عتمدموưوعية ي
 ƾع الحقائưو Ǐي يساعد علƦوالأساليب بما فيها المنهج الإحصائي ال ƾالطر ǁتل

Ưوƹ والمعارف في صور كمية دقيقة لا لبس فيها ولا. 
ǁقسمين رئيسيينويمكن تقسيم تل Ǐإل ƾالطر : 

ƈ - الكمية Ƽعدة خطوات من أهمها اختيار عينة إحصائية تمثل :الطر Ǐمل علƬوت 
Ǌل Ǌالدراسة، ثم تحديد قائمة الأسئلة التي ستوج Ǌي ستجري عليƦتها  والجمهور الƹصيا 

ثم جمع المعلومات من المستقصǏ منهم، يلي Ʀلǁ تبويب النتائج، وأخيرا تƋتي مرحلة 
 دقيƾ لأرائهم ومناطƾ الجهل والمعرفة فيها بما تصورل والاستنتاƜ والوصول إلǏ التحلي

 .يتيƠ التوصية باتخاƦ إجراƇات معينة في هƦا الƋƬن
ƒ - الكيفية Ƽالطر : ǉƦقوة الاتجاهات ومصادرها، وه ǎف عن مدƬوتستخدم للك

ƾهي الطر : 
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لǏ أعماƾ المستقصي  الاستقصاƇ الفردي العميƾ الƦي يحاول فيǊ المستقصي النفاƦ إ-
 .ية لǊ ليقول كل ما يعرف أو يƬعر اتجاهǊرمنǊ، وƦلǁ بفتƠ باب الموưوع وترǁ الح

 .ة الجماعية التي تهدف للوصول إلǏ حقيقة حاجات الجمهور ورƹباتǊقƬلمنا ا-
 .طي صورة واưحة عن استجابة الجمهور لǖحداث المختلفةع الملاحظة وهي ت-
علام من صحافة وإƦاعة وتلفزيون وƹيرها لإاسطة وسائل ا تحليل ما ينƬر أو يبث بو-

 .حول المنظمة ومحاولة دراسة مưمون Ʀلǁ بطريقة علمية
 ومصادرها، Ʀلǁ أنƹ Ǌالبا ما يكون لها أصعتبار تحليل الƬائعات مع الأخƦ في الا-

 .مبالƺا فيها أو بعيدة عن الصحة
لعامة إلǍ دراسة اتجاهات الرƈي اǓسباƒ التي تدعو جهاز العلاقات ا: رابƲالمطلƒ ال

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

الداخلي أو الخارجي للمنظمة عنصرا أساسيا من عناصر بناƇ البرنامج الاتصالي 
 لفهم طبيعة الجمهور الƦي ترتبط منهجيةوالإعلام لخطة العلاقات العامة وưرورة 

Ǌ بالمنظمة وتسعǏ العلاقات العامة إلǏ إقناعǊ واستمالتǊ، وبدون هǉƦ الدراسة تفقد معالم
خططها جزƇا من تكاملها وƬمولها، نظرا لان الأساس في رسم هǉƦ الخطط هو الوقوف 
علǏ حقيقة اǓراƇ والأفكار والاتجاهات والصور الƦهنية والاهتمامات المختلفة لفئات هƦا 

 67.ة مع رƹباتǊ ومع أهداف المنظمة في الوقت نفسǊالجمهور حتǏ تكون متفق

كما أنǊ علǏ طريƾ تحليل اتجاهات الرأي العام يمكن تحديد المƬكلات ومعرفة أسبابها 
واقتراƟ وسائل العلاƜ المناسبة وبهƦا تصبƠ المنظمة أكثر توفيقا في تقديم السلع أو 

تمرارية الدراسة تسهل رصد اسب واحتياجات هƦا الجمهور بالإưافة إلǏ أن اسنخدمات تت
Ƈات سريعة حتǏ يمكن معالجة ا الجمهور من تƺيرات طارئة قد تتطلب اجريعتريما 
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الأزمات قبل وقوعها أو الحد من نتائجها السلبية علǏ اقل تقرير، فưلا علǏ أن لنتائج 
 ǎهǉƦ الدراسة هي التي تساعد مسؤول العلاقات العامة  في إقناع الإدارة العليا يجدو

 . وأهمية الحملات الإعلامية التي قد يطلب القيام بهاوهاالخطة التي يرسم
وترجع أهمية هǉƦ الدراسة أيưا إلǏ طبيعة دور العلاقات العامة في قطاع السياحة حيث 

 من تưمنǊ وما يلميتقع علǏ عاتقها مسؤولية التعرف علǏ اتجاهات الرأي العام العا
 المحتملة ưف إلǏ أن المتƺيرات الدولية أصبƠ لها مؤƬرات للمتƺيرات الدولية وأثارها

ل ثورة الاتصالات والمعرفة ظتƋثير واƠư علǏ المنظمات في الدول المختلفة في 
 التي تتƋثر أنƬطتها بالمتƺيرات  أووالتكنولوجيا خاصة تلǁ التي تعمل علǏ نطاƾ دولي

 .العالمية حتǏ وان كانت لا تمارس نƬاطا دوليا

Ƨالخام ƒتصال بالجمهور الخارجي:المطلǗلما كانت الوسائل الاتصالية تختلف : وسائل ا
فيها بينها من حيث مدǎ انتƬارها وقدرتها التƋثيرية وخصائصها الفنية والتكنولوجية 

ها النسبية وƹير Ʀلǁ، لƦا فان نجاƟ الاتصال يتطلب التدقيƾ في اختيار مجموعة توتكلف
 وتقبلǊ لنƬاط المنظمة ما رتقبها إقناع الجمهور المالوسائل المناسبة التي يتيƠ استعمال

 .اميؤدي إلǏ التوافƾ والتكيف بينه
 :وتتوفر أولوية استخدام هǉƦ الوسائل علǏ عدة اعتبارات منها

 .اتǊ وأخلاقيقيمǊنوع الجمهور وميولǊ ووưعǊ الاجتماعي والثقافي واللƺوي و - أ
از العلاقات العامة بصفة الوưع المالي للمنظمة بصفة عامة، وما هو متاƟ لجه - ب

 .خاصة

درجة أهمية كل وسيلة سواƇ من وجهة نظرا المسؤولين أو من الناحية  - ت
 .الموưوعية
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خلƭ مما سبƾ إلǏ تƋكيد أهمية قيام العلاقات العامة بتحديد فئات الجمهور الخارجي ن
 ƾبمختلف بالطر Ǌواتجاهات Ǌأرائ Ǐطتها، ومن التعرف علƬأن Ǌإلي Ǌي سيتوجƦال

ساليب العلمية فưلا عن اختيار انسب وسائل الاتصال التي ستستخدم فيǊ وفقا والأ
Ǌوب فيƹثير الايجابي المرƋيمكن إحداث الت Ǐها حتưعر ƾللاعتبارات التي سب. 
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 ƒولالمطلǓصلاحيات وزير السياحة :ا:  
يقترƟ وزير السياحة في إطار السياسة العامة للحكومة وبرنامج عملها عناصر السياسùة             

تهùا وفقùا    الحمامات المعدنية ويتولǏ متابعة تطبيقها ومراقب     و  الوطنية في ميدان السياحة     
 .للقوانين والتنظيمات المعمول بها

 إلǏ رئيس الحكومة ومجلس الحكومة ومجلس الوزراƇ حسب الأƬكال          Ǌويقدم نتائج نƬاط  
 .و الكيفيات واǓجال المقررة

يتولǏ وزير السياحة، بالتƬاور مع الدوائر الوزارية المعينة، جميع الصلاحيات المرتبطة           
 .ويةحملسياحية والبالتنمية المستدامة للنƬاطات ا

 :وبهǉƦ الصفة يقوم الوزير بما يƋتي
 . التنمية السياحيةإستراتيجيةيعد ويقترƟ عناصر  -
 .يعد عناصر ưبط النƬاطات السياحية -

 .يعد ويسهر علǏ تنفيƦ أدوات التقييس والاعتماد ومراقبة النƬاطات السياحية -

الحصول علǏ العقار السياحي    يعد ويقترƟ أدوات التهيئة السياحية والتدابير المرتبطة ب        -
 .وكƦا المحافظة علǏ التراث السياحي

 .يبادر بالتدابير المتعلقة بترقية السياحة والحمامات المعدنية -

 .يبادر وينفƦ أعمال توجيǊ وترقية الاستثمار السياحي -

 :يتولǏ وزير السياحة في مجال إستراتجية تنمية السياحة، ما يƋتي* 
المستقبلية المتعلقة بتنمية القدرات الوطنية في مجùال السùياحة           يبادر وينفƦ الدراسات     -

 .والحمامات المعدنية
 . يسهر علǏ دمج النƬاطات السياحية في مخططات التهيئة السياحية-
 . يƬخƭ أدوات ترقية وتƬجيع الاستثمار السياحي-
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 :يتولǏ وزير السياحة في مجال ưبط النƬاطات السياحية، ما يƋتي* 
 بالاتصال مع القطاعات المعينة في دراسة وتعريف تدابير الưبط ورقابùة             المƬاركة -

 .النƬاطات السياحية وتقييم أثارها
 . يقترƟ بالاتصال مع القطاعات المعينة تدابير الدعم للنƬاطات السياحية-
كفل بالعمليات الخاصة بالمنƬات القاعدية في إطار بùرامج         ت يقيم الموارد المرتبطة بال    -

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

 :المعنية ما يƋتي
 . الحمويو يعد مقاييس التسيير السياحي والفندقي -
 . يعرف قواعد ممارسة النƬاطات والمهن السياحية في الحموية-
 .ةي السياحو يعد قواعد تصنيف المؤسسات الفندقية -
 .عرف القواعد الخاصة باستƺلال وحماية ورقابة المنابع الحمويةي -
 . يƬجع التدابير الرامية إلǏ تحسين نوعية المنتوجات والخدمات السياحية-
 . يưمن رقابة المقاييس والقواعد التي تحكم النƬاطات السياحية-
 العقùار السùياحي     Ǐول عل يتولǏ وزير السياحة في مجال تنفيƦ أدوات التهيئة والحص        * 

وكƦا تدابير الحفاظ علǏ التراث السياحي والحموي بالاتصال مع القطاعات المعنية، مùا             
 :يƋتي

محافظة علǏ العقار السياحي ومناطƾ التوسع والمواقع       لسي موجǊ ل  ي يقترƟ كل تدبير تقي    -
 . السياحية وتثمينها
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 .ر السياحيالǏ العق الحصول عل إلǏ تسهي يدرس ويقترƟ التدابير الرامية-
 . يعرف Ƭروط التهيئة والمحافظة علǏ مناطƾ التوسع والمواقع السياحية-
 :يتولǏ وزير السياحة في مجال ترقية النƬاطات السياحية، ما يƋتي* 
 .النƬاطات السياحية ترقية   أدوات يعد ويưع-

 .لمتخصصة يƬجع ويدعم مƬاركة المتعاملين في السياحة في التظاهرات الترقوية ا-
 يساهم في ترقية التبادلات والتعاون العلمي والتقني والمهني مùابين المتعùاملين فùي               -

 .القطاع
 . يƬجع تطور الحركة الجمعوية في القطاع-
 . يƬجع وưع أدوات واليات الترقية في إطار التƬاور مابين القطاعات-
 .تها ينفƦ ويتولǏ تنفيƦ تدابير تسهيل النƬاطات السياحية ومتابع-
 :يتولǏ وزير السياحة في مجال دعم الاستثمار والƬراكة، ما يƋتي* 
 يتخƦ كل التدابير التي من Ƭانها تƬجيع ترقية وتوجيǊ وإنجùاز مùƬاريع الاسùتثمار                -

 .السياحية
-              Ǐùهر علùالتوسع السياحي ويس ƾاريع الاستثمار المنجزة في مناطƬمن متابعة مưي 

 69.حيةمطابقتها مع مخطط التهيئة السيا
 :يقوم الوزير فيما يخƭ التعاون بما يƋتي* 
نƬاطات بال يƬارǁ ويقدم مساهمتǊ للسلطات المختصة في المفاوưات الدولية المرتبطة           -

Ǌالتابعة لمجال اختصاص. 
 يƬارǁ بالتƬاور مع السلطات المؤهلة في تمثيل الجزائùر فùي المؤسسùات الدوليùة                -

 .اصǊلمعالجة المسائل المتعلقة بمجال اختص
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-              Ǌùدائرت ƭفيما يخ ،Ʀتنفي Ǐالاتفاقات والاتفاقيات الدولية والسهر عل ƾتطبي Ǐيسهر عل 
 . فيهااالوزارية، الالتزامات التي تكون الجزائر طرف

 . يƬجع المبادلات مع المتعاملين السياحيين الأجانب-
 :يقوم الوزير فيما يخƭ الإعلام والاتصال، بما يƋتي* 
 .ة الوطنية في هƦا المجالس خاصا بالقطاع ينسجم مع السيا يưع نظاما إعلاميا-
 يدعم النƬاطات التي تهدف إلǏ إنƬاƇ وتوزيع ونƬر المعلومùة والتوثيƾù المرتبطùة               -

 .بنƬاطات القطاع
 .علام والاتصال ويسهر علǏ إنجازها ونƬرهاǘ يتصور مخططات ال-
م الإدارة  يداف المسطرة لǊ، تنظ    تنفيƦ المهام وتحقيƾ الأه    ليقترƟ وزير السياحة من اج    * 

 تحت سلطتǊ ويسهر عل سيرها في إطùار القùوانين والتنظيمùات             ةالمركزية الموưوع 
 .المعمول بها

 : وبهǉƦ الصفة يقوم بما يƋتي
يقدم مساهمتǊ في ترقية الموارد البƬرية المؤهلùة الùưرورية لنùƬاطات القطùاع               -

 المجال ويقترحǊ ويƬارǁ فيǊ، لاسيما في       وتطويرها، كما يبادر بتنفيƦ عمل الدولة في هƦا       
 .إطار تكوين المستخدمين وتجديد معارفهم في تحسين مستواهم

 . إليǊةعلاقة بالمهام المسند لǊ كل إطار للتƬاور الوزاري المƬترǁيبادر ب -

يقدم الحاجات من الوسائل المادية والمالية والبƬرية الưرورية ويتخƦ التدابير الملائمة       -
 .مول بهاعي إطار القوانين والتنظيمات الملتلبيتها ف

- Ǌطة التابعة لميدان اختصاصƬع أنظمة التقويم والرقابة المتعلقة بالأنư70.ي 
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 : المركزية في وزارة السياحة  تنưيم الإدارة : المطلƒ الƙاني
 :ة الوزير ما يƋتيطم الإدارة المركزية في وزارة السياحة، تحت سلưت

 والاتصال والمكتب   ددراسات، ويلحƾ بǊ مكتب البري    ) 2(ديرا ويساعد م  :الأمين العام  -1
 .الوزاري لǖمن الداخلي في المؤسسة

 : ديوان الوزير ويتƬكل من-2
 :مكلفين بالدراسات والتلخيƭ يكلفون بما يƋتي) 8(رئيس الديوان ويساعد ثمانية* 
لعلاقات مع   تحưير مƬاركة الوزير في النƬاطات الحكومية وفي النƬاطات المتصلة با          -

 .البرلمان وتناظيمها

 .تحưير نƬاطات الوزير في مجلات العلاقات الخارجية وتنظيمها -
 . تحưير نƬاطات الوزير مع المؤسسات العمومية وتنظيمها-
 .مية وتنظيمهاعلا تحưير نƬاطات الوزير مع الأجهزة الإ -
 .ة وتنظيمها تحưير نƬاطات الوزير مع الƬركاƇ الاجتماعين والحركة الجمعوي-
 . تحưير الملفات المتعلقة بتطوير الإطار الاقتصادي التابع للقطاع ومتابعتها-
 .رامج البحث التابعة للقطاع ومتابعتهاب تحưير الملفات المتعلقة ب-
 . تحưير الحصائل المدعمة لنƬاطات القطاع ومتابعتها-
 .ملحقين بالديوان) 4(ربعةأ و* 
مراقبùة تطبيƾù    بلمفتƬية العامة، في إطار مهمتها العامùة        تكلف ا :  المفتƬية العامة  -3

ا والخاصين بالقطاع، وبتنظيم سير الهياكل المركزية وƹير        مالتƬريع والتنظيم المعمول به   
 :المركزية والهيئات والمؤسسات الموưوعية تحت وصاية وزارة السياحة بالمهام اǓتية

مؤسسات والهيئات العموميùة المƦùكورة       تتƋكد من السير العادي والمنتظم للهياكل وال       -
 .أعلاǉ، وتنبǊ إلǏ النقائƭ في تسيرها
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-               Ǐùرفها وعلùت تصùوعة تحùưالوسائل والموارد المو Ǐالمحافظة عل Ǐالسهر عل 
 .استعمالها الرƬيد والأمثل

 . تتƋكد من تنفيƦ قرارات وزير السياحة وتوجيهها ومتابعتها-
 .لخاصين بقطاع السياحة تسهر علǏ احترام التƬريع والتنظيم ا-
 تقيم تنظيم هياكل الادارة المركزية في وزارة السياحة والمصùالƹ Ơيùر المركزيùة               -

 . سيرها و الموưوعة تحت الوصاية
 . تقترƟ كل التدابير الكفيلة بتحسين وتعزيز عمل المصالƠ والهيئات وتنظيمها-
م بكل عمل تصوري وكùل       يمكن أن يطلب من المفتƬية العامة، زيادة علƦ Ǐلǁ، القيا          -

Ư تدخل ưمن صلاحيات    ئمهمة ظرفية لمراقبة ملفات محددة أو أوưاع خاصة أو عرا         
 .وزير السياحة

 سنوي للتفتيƫ، تعرǊư علǏ الوزير ليوافƾù         برنامج تتدخل المفتƬية العامة علǏ أساس    
Ǌعلي. 

م بƋيùة   ودخل بصفة فجائية، بناƇ علǏ طلب الوزير لتقù        تويمكنها، زيادة علƦ Ǐلǁ، أن ت     
 .مهمة تحقيư ƾرورة بسبب وưعية خاصة

 . تتوƜŇ كل مهمة تفتيƫ ومراقبة بتقرير يرسلǊ المفتƫ العام إلǏ الوزير
ويتعين علǏ المفتƬية العامة الحفاظ علǏ سرية المعلومات والوثùائƾ التùي تسùيرها أو               

 .تتابعها أو تưطلع عليها
مفتƬين يكلفون بمهام تفتùيƫ     ) 6(ة يƬرف علǏ المفتƬية العامة مفتƫ عام ويساعدǉ ست        -

ة والمؤسسات الموưوعة تحت الوصاية ورقابتها وتقويمها في الميùادين          يالهياكل المركز 
 :التالية

 .طيرهاư Ƌبط النƬاطات السياحية وت-
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 . متابعة الإطار الاقتصادي للقطاع، لاسيما تطور المؤسسات الفندقية والسياحية-
معلومات والوثائƾ التي يرونها مفيدة لأداƇ مهامهم ولهم         يؤهل المفتƬون للاطلاع علǏ ال    

 .الحƾ في طلبها
 ينƬط وينسƾ المفتƫ العام أعمال أعưاƇ المفتƬية العامة الƦين يمارس عليهم سùلطة              -
 .ةيسلمال
 يحدد الوزير، بناƇ علǏ اقتراƟ المفتƫ العام، توزيع المهام بين أعưاƇ المفتƬية العامة              -

 Ǐ.71 المفتƫ العام الإمưاƇ في حدود صلاحياتǊكما يفوƯ الوزير إل
 : الهياكل الاتية-4
 . مديرية التصور وưبط النƬاطات السياحية-
 . مديرية التنمية والاستثمار السياحي-
 . مديرية الموارد البƬرية-
- ƾؤون القانونية والوثائƬيفو مديرية الƬالأر  
 . مديرية التعاون والاتصال-
 .امةدارة الع مديرية الإ-
 :مديرية التصور وưبط النƬاطات السياحية وتكلف بما يلي* 
 وتوجيǊù تنميùة      والأدوات المƬجعة للتنمية المستدامة للموارد السùياحية       ياتلǓا وưع   -

 . طبقا لأهداف التنمية المستدامةالنƬاطات السياحية
 . السياحة البيئيةرامج ترقية تصور ب-
 .ين جميع المتدخلين والمهنيين في النƬاط السياحي ترقية الƬراكة وعلاقات التعاون ب-
 . الإعلام الجديدة في تنفيƦ السياسات الترقويةت ترقية استعمال تكنولوجيا-
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 الحمامات  و إعداد معايير استƺلال النƬاطات السياحية المتعلقة علǏ الخصوƭ بالفندقة           -
 .المعدنية ووكالات السياحة والأسفار وưمان تنفيƦها ورقابتها

 تسليم الرخƭ والاعتمادات المتعلقة بالنƬاطات في المهن الخاصة بالقطاع وتưم ثلاث            -
 :مديريات فرعية) 3(
 :وتكلف بما يƋتي: ور السياحيص المديرية الفرعية لتحليل والت-ا

 . ưمان المتابعة والتحليل المستمرين لتطور السوƾ السياحي-
 . السياحية ومتابعتهاات اقتراƟ تدابير تهدف إلǏ تسهيلات النƬاط-
 . المبادرة بالتدابير المƬجعة لتنمية وتنƬيط السوƾ السياحي-
 .اع الصور السياحية للجزائرعƬ إ اقتراƟ تدابير قصد توطيد و-
 . تهدف إلǏ انسجام التدخلات ما بين الƬركاƇ السياحيينرالمبادرة بتدابي -
 72.لوطني لترقية النƬاطات السياحية تقييم استعمال الموارد الممنوحة بعنوان الصندوƾ ا-

 :ما يليور السياحي ص وتتưمن 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 النƬاطات السياحية والحموية واقتراحها-
 .ية تحديد مقاييس ومعايير ممارسة المهن السياح-
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 ưمان متابعة تطبيƾ التنظيمات والمقاييس التي تحكم النƬاطات والمهن السياحية -
 .ويةحموال
 . السهر علǏ حماية ورقابة المياǉ الحموية واستƺلالها-
 :م المكاتب التاليةư وت

 . مكتب تقييس النƬاطات السياحية والحموية-                        
 كتب تقييس المهن السياحية م-                        
 . مكتب رقابة جودة الخدمات السياحية والحموية-                        

Ɯ- ل المديرية الفرعيةǘعتمادات وتكلف بما يلي: 
 . دراسة طلبات وملفات تصنيف المؤسسات السياحية ومعالجتها-
 . دراسة ملفات طلبات رخƭ وكيل السياحة والأسفار-
مهن والنƬاطات لة التقنية للجان التقنية للاعتمادات والتصديƾ القانوني ل ưمان الأمان-

 .السياحية
 . تسليم الرخƭ المتعلقة بامتياز واستƺلال المياǉ الحموية- 
 وكالات السياحة  و ưمان مسǁ وưبط الدفتر الوطني للمؤسسات السياحية المصنفة-

 .والأسفار
 :م المكاتب التاليةưوت

 . 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-
 تنفيƦ سياسة التهيئة السياحية وتسيير مناطƾ التوسع و الأماكن السياحية والمحطات -

 .الحموية
 . السياحي الموجǊ للاستثمارف إلǏ الاستƺلال العقلاني للعقار إعداد تدابير تهد-
 تصور نظام معلومات يتعلƾ بالنƬاطات السياحية وتنفيǉƦ وتصور أدوات وتقنيات -

 .يم والدراسات المستقبلية للسياحة وإعدادهايقتالدراسات وال
 . السهر علǏ احترام القواعد المنصوƭ عليها في مخطط التهيئة السياحية-
 .ل مع الإدارات والمؤسسات المعينة إعداد بنǁ معطيات ووưعǊ بالاتصا-

 .مديريات فرعية) 3( وتưم ثلاث
 :وتكلف بما يƋتي: احيةيالمديرية الفرعية للتهيئة الس - أ

 . المƬاركة في تƬكيل الحافظة العقارية للقطاع بالتƬاور مع المؤسسات والهيئات المعينة-
-ǉƦاركة في إعداد المخطط التوجيهي للتهيئة السياحية وتنفيƬالم . 
 إعداد الدراسات المتعلقة بمناطƾ التوسع السياحي والحموية في إطار مخططات وبرامج -

 .وطنية ومحلية
 المساهمة في الحفاظ علǏ البيئة وتقييم مخططات تنمية النƬاطات السياحية والحموية -

 .والأماكن السياحية
 ات الحموية السهر علǏ حماية العقار السياحي وتثمين الأماكن السياحية والمحط-
-Ƭ إعداد كل تدبير من ƋنǊǉƦع العقار السياحي في متناول المتعاملين وتنفيưتسهيل و . 

 :وتưم المكاتب التالية
 . مكتب الدراسات وإعداد أدوات التهيئة لسياحية-      
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 . مكتب تنمية وترقية العقار السياحي-       
 .ماكن السياحية والمحطات الحموية مكتب البيئة والحفاظ علǏ مناطƾ التوسع والأ-      

 :وتكلف بما يƋتي:  المديرية الفرعية لمتابعة مƬاريع الاستثمارات-ب
  استلام مƬاريع الاستثمارات السياحية ودراستها-
 توجيǊ وترقية الاستثمارات في المجال السياسي والحموي وإعداد واقتراƟ كل تدبير -

 .قصد تƬجيعها
 .ت والمنƬات القاعدية الưرورية لترقية الاستثمارات اقتراƟ انجاز التجهيزا-
 وكƦا التدابير التحفيزية والخاصة بالنƬاطات السياحية بالاتصال مع الدوائر الوزارية -

 .والهيئات المعنية
 . السهر علǏ تطبيƾ التدابير المرافقة والتƬجيعية في مجال الاستثمار-
 .ظيم اللƦين يحكمان النƬاطات السياحية تسليم تƬƋيرات المطابقة في التƬريع والتن-

 :وتưم المكاتب التالية
 . مكتب دراسات مƬاريع الاستثمارات السياحية-                       
 . مكتب متابعة انجاز مƬاريع الاستثمارات السياحية-                       
 .ي مكتب التوجيǊ ودعم الاستثمار السياح-                       

 :وتكلف بما يƉتي:  المديرية الفرعية للمنưومات الإعلامية واǗستشراف-ج
 . تنفيƦ أداة الملاحظة الإحصائية للقطاع وưمان معالجتها وتوزيعها-

 إعداد مƦكرات دورية حول وưعية القطاع وتطورǉ، ومدǎ تƋثيرǉ علǏ الاقتصاد -
 .الوطني

 .وير القطاع القيام بالدراسات والتحقيقات الưرورية لتط-
 . إعداد توقعات وتصورات تنمية القطاع-
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  . توزيع المعلومات والمصادر الوثائقية المتصلة بالاقتصاد السياحي والحموي-
 : وتưم المكاتب التالية
 . مكتب جمع وتحليل المعلومات الإحصائية الخاصة بقطاع السياحة-                     
 .ستƬراف مكتب الا-                     
 . الاتصالا مكتب ترقية واستعمال تكنولوجي-                     

 :وتكلف بما يƋتي: مديرية الموارد البƬرية*
 تصور واعدد وưمان تنفيƦ سياسة القطاع في مجال تنمية الƺƬل وترقية الموارد -

 .والحموي الحديثة في الميدان السياحي االبƬرية، بتƬجيع إدراƜ التقنيات والتكنولوجي
 ưمان متابعة برامج مؤسسات التكوين الموưوعة تحت وصاية وزارة السياحة -

 .بالاتصال مع القطاع المعني وتقييمها
 :وتưم المديرية فرعين

 :وتكلف بما يƋتي: المديرية الفرعية للتكوين - أ
 . ترقية التكوين وتحسين المستوǎ في الحرف والمهن التابعة للقطاع-
ت جديدة في التنظيم اتكوين المتواصل بواسطة تقنيات وتكنولوجي مباƬرة أعمال ال-

 .والتسيير بالاتصال مع القطاعات المعنية
 . تحديد البرامج القطاعية لتجديد المعلومات وتحسين المستوǎ وưمان متابعتها-
 . تنمية التكوين الامتيازي للمهنيين في السياحة بالاتصال مع القطاعات المعنية-

 :تب التاليةوتưم المكا
 . مكتب التكوين وتحسين المستوǎ والرسكلة-
 . مكتب التكوين الرفيع للمهنيين في السياحة-
-ǎمكتب البرامج القطاعية للرسكلة وتحسين المستو . 
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 :وتكلف بما يƋتي:  المديرية الفرعية لتطوير المؤهلات والبرامج البيداƹوجية-ب
 . الوطني للتكوين والتعليم السهر علǏ إدماƜ حرف السياحة في النظام-
 . دعم وتنمية التكوين المتناوب-
 السهر علǏ متابعة النƬاطات البيداƹوجية وتنظيم رقابة التعليم في مؤسسات التكوين -

 .التابعة للقطاع
- Ǐمؤسسات خاصة للتكوين والسهر  بالاتصال مع القطاع المعني، عل ƇاƬجيع إنƬت 

 .رقابة نƬاطاتها البيداƹوجية
 .قتراƟ التدابير الرامية إلǏ تحسين النتائج البيدƹوجية لمعاهد التكوين التابعة للقطاع ا-

 :وتưم المكاتب التالية
 . مكتب تطوير القدرات البيداƹوجية-                                
 . مكتب متابعة نƬاطات مؤسسات التكوين-                               

 .  مكتب ترقية الحرف والمهن السياحية التقليدية-                               
 :وتكلف بما يƋتي: مديرية الƬؤون القانونية والوثائƾ والأرƬيف* 
 المبادرة بمƬاريع النصوƭ المتعلقة بنƬاطات القطاع وإعدادها بالاتصال مع الهياكل -

 .المعنية
 .بنƬاط القطاع ومتابعتها معالجة الƬؤون القانونية والمنازعات المرتبطة -
-ǊيفƬتسيير وسائل القطاع وأر . 

 : وتưم مديريتين فرعيتين
 :وتكلف بما يƋتي:  المديرية الفرعية للƬؤون القانونية -ا

 المبادرة بمƬاريع النصوƭ المتعلقة بالنƬطات التابعة للقطاع واقتراحها،  بالاتصال مع -
 .الهياكل المعنية
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 .لتي تبادر بها الدوائر الوزارية الأخرǎ دراسة مƬاريع النصوƭ ا-
 . معالجة الملفات والقưايا القانونية المتعلقة بالقطاع وưمان متابعتها-
 . معالجة المنازعات وưمان تمثيل الوزارة أمام الجهات القưائية المختصة-

 :وتưم المكاتب التالية
 . مكتب التنظيم-                      

 . مكتب الدراسات القانونية والمنازعات-                     
 :وتكلف ما يلي:  المديرية الفرعية للوثائƾ والأرƬيف-ب
-Ǌاط القطاع والميادين المتعلقة بƬالمرتبطة بن ƾجمع المعلومات والوثائ . 
 تصور النƬرات الرسمية ومجلات متخصصة Ʀات صلة بنƬاطات القطاع وإعدادها -

 .والقيام بنƬرها
 .لحفاظ علǏ أرƬيف القطاع ووثائقǊ تسير وا-

 :وتưم المكاتب التالية
-ƾمكتب الوثائ. 
 . مكتب الأرƬيف-

 :وتكلف بما يƋتي: مديرية التعاون والاتصال* 
 ưمان مƬاركة القطاع في نƬاطات وبرامج التعاون الثنائي والمتعددة الأطراف -

 .المرتبطة بالقطاع
 الإعلامية تلǏ استعمال لاسيما التكنولوجيا إƇ تنفيƦ سياسة الاتصال للقطاع باللجو-

 .الحديثة والاتصال
 . المƬاركة في  مختلف أطوار التحưير للمحادثات والمفاوưات ưمن الهيئات الدولية-
 . ưمان تصور مخططات الاتصال للقطاع وتنفيƦها-
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 . المبادرة ببرامج ترقية الصورة السياحية وتصورها وتنفيƦها-
 :رعيتين وتưمن مديريتين ف-

 : وتكلف بما يƋتي: المديرية الفرعية للتعاون - أ

 . المƬاركة في متابعة العلاقات الثنائية والمتعددة الأطراف بالاتصال مع الهياكل المعنية-
 تحưير مƬاركة القطاع في نƬاطات الهيئات الجهوية والدولية المتخصصة في مجال -

 .السياحة وتنسيقها
 .ت الدولية في مجال السياحي السهر علǏ تطبيƾ الاتفاقيا-
 . المساهمة في تنمية التعاون في مجلات الاستثمار والƬراكة في الميدان السياحي-
 . المƬاركة في تثمين صور الجزائر في الخارƜ و ترقيتها-
 : وتưم المكاتب التالية-

 . مكتب العلاقات الثنائية-                        
 .لأطراف مكتب العلاقات المتعددة ا-

 :وتكلف بما يƋتي:  المديرية الفرعية للاتصال-ب
 . السهر علǏ تنفيƦ برامج ترقية الصورة السياحية-
 تصور والسهر علǏ إعداد مخططات الاتصال ونƬرها باللجوƇ لا سيما إلǏ استعمال -

 . الإعلام والاتصال الحديثة وتنفيƦهااتكنولوجي
 : وتưم المكاتب التالية

 .الاتصال مكتب برامج - 
 . مكتب العلاقات مع وسائل الإعلام-

 
 :وتكلف بما يƋتي: مديرية الإدارة العامة*
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- Ơرورية لسير الإدارة المركزية والمصالưرية والمالية والمادية الƬتقدير الحاجات الب 
 .الخارجية والمؤسسات الموưوعة تحت الوصاية

 .  ة تنفيƦ ميزانيتي التسيير والتجهيز لǘدارة المركزي-
 معالجة جميع العمليات المالية المتعلقة بسير الإدارة المركزية والمصالƠ الخارجية -

 .والمؤسسات التابعة للقطاع وتنفيƦها
 . السهر علǏ تجميع حسابات القطاع-

 :مديريات فرعية) 3(وتưم ثلاث
 :وتكلف بما يƋتي: المديرية الفرعية للمستخدمين - أ

 .م إداريا ưمان توظيف المستخدمين وتسيره-
-Ǌومعالجت Ǌمان متابعتưتسير المسار المهني للمستخدمين و . 
 . تزويد المصالƹ Ơير الممركزة بالوسائل البƬرية الưرورية لسيرها-

 :وتưم المكاتب التالية
  مكتب المستخدمين الإداريين والتقنيين-                           
 .الإطارات مكتب تسيير -                           
  مكتب الامتحانات والمسابقات-                          

 :وتكلف بما يƋتي:  المديرية الفرعية للميزانية والمحاسبة-ب
 . تقيم الحاجات المالية السنوية للقطاع-
 . ưمان ميزانية التسيير والتجهيز لǘدارة المركزية ومتابعتها-
 .مال الاعتمادات المخصصة ưمان المراقبة والسهر علǏ حسن استع-
 إعداد مƬروع ميزانية التسيير والتجهيز لǘدارة المركزية والمصالƠ الخارجية -

 .والمؤسسات التابعة للقطاع
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 . ưمان متابعة استعمال إعانات الصندوƾ الوطني لترقية النƬاطات السياحية-
 : وتưم المكاتب التالية

 .لميزانية مكتب ا-                               
 .مكتب المحاسبة-                               
 . مكتب الصفقات العمومية-                              

Ɯ-تي:  المديرية الفرعية للوسائل العامةƋوتكلف بما ي: 
 . تقييم الوسائل المادية الưرورية لسير هياكل الإدارة المركزية وưمانها-
 .ية والمنقولة لǘدارة المركزية وجردها وصيانتها تسيير الأملاǁ العقار-
 توفير الƬروط الưرورية للسير الحسن للتنقلات المهنية وưمان التنظيم المادي -

 .للملتقيات والندوات التي ينظمها القطاع
 :وتưم المكاتب التالية

 .مكتب التموين  و حưيرة السيارات -
 .  مكتب الصيانة والتظاهرات السياحية -

ƒالمطلƘالƙالخارجية لوزارة السياحة  : ال ƞيم: المصالưالمهام والتن: 
 المتưمن إنùƬاƬƹ 1995    Ƈت   29 المؤرƢ في    260-95بناƇا علǏ المرسوم التنفيƦي رقم    

مصالƠ خارجية لوزارة السياحة والصناعة التقليدية والمحدود قواعد تنظيمهùا وسùيرها            
للسياحة والصùناعة التقليديùة والتùي       المعدل والمتمم تنƬا علǏ مستوǎ كل ولاية مديرية         

يسيرها مدير يعين بمرسوم رئاسي بناƇا علǏ اقتراƟ الوزير المكلف بالسياحة والصùناعة             
 .التقليدية
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تتمثل مهام المصùالƠ الخارجيùة      : مهام مصالƞ الخارجية لوزارة السياحة    : الفرƱ اǓول 
 التقليدية وبهǉƦ الصفة تكلùف      لوزارة السياحة في تنفيƦ السياسة الوطنية للسياحة والصناعة       

 :علǏ الخصوƭ في مجال السياحة بما يƋتي
 تنفيƦ برامج ترقية أنƬطة السياحة والحمامات المعدنية وتùدابيرها، وتطورهùا وتقùوم              -

 .نتائجها
 تدعم وتنƬط عمل المتعاملين والهيئات والجمعيات العاملة فùي السùياحة والحمامùات              - 

 .المعدنية
مخططات تطوير الموارد السياحية والحمامات المعدنية وفي دراستها         تƬارǁ في إعداد     -

ورفع قيمتها، والحفاظ عليها، وتتابع وتراقب  الأعمال المتعلقة بتهيئة المواقùع السùياحية              
ǁلƦ لالƺالمعدنية، واست ǉالتوسع السياحي ومنابع الميا ƾومناط. 

تùرام القùوانين  والتنظيمùات        تسهر بالاتصال مع المصالƠ الخارجية المعنية، علǏ اح        -
والمقاييس والإجراƇات السارية علǏ الأنƬطة وعلǏ ممارسة المهن السùياحية والفندقيùة            

 .وفقها
 تقوم بالمراقبة التنظيمية وتتخƦ أو تقترƟ كل التدابير التي ترمي إلǏù تحسùين جùودة                 -

 المرتبطùة   المنتوجات وأداƇ الخدمات التي يقدمها المتعùاملون السùياحيين والمؤسسùات          
 .بالسياحة و الفندقة

 والاعتماد أو الامتياز التي يقدمها المتعاملون في مجالات ف تدرس طلبات التưيي-
 . والحمامات المعدنية وتسلم عند الاقتưاƇ الرخƭ المرتبطة بهاةالسياحة والفندق

عد  تجمع المعلومات والمعطيات الإحصائية عن الأنƬطة السياحية وتحللها وتنƬرها وت-
 .فهارس  المعلومات والوثائƾ المتعلقة بالإمكانيات السياحية والحمامات المعدنية
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 :تنưيم مديريات السياحة والصناعة التقليدية: الفرƱ الƙاني
 :تتكون مديرية السياحة والصناعة التقليدية من المصالƠ اǓتية

 . مصلحة السياحة-                                
 . مصلحة الصناعة التقليدية-                               

 . مصلحة الإدارة والوسائل-                               
 تكلف مصلحة السياحة بتدعيم النƬاطات الترقوية لا سيما متابعùة اسùتعمال إعانùات                -

الصندوƾ الوطني لترقية النƬاطات السياحية وưمان دراسة طلبات الاعتمùاد وتصùنيف            
مؤسسات الفندقية وامتياز المياǉ الحموية وفتƠ وكالات السياحة والأسفار ومتابعة مƬاريع           ال

 . مكتب الترقية السياحية-:الاستثمار السياحية وتưم المصلحة ما ياتي
 . مكتب مراقبة النƬاطات السياحية ومتابعتها-                                          

 . مكتب التنمية ومتابعة الاستثمارات-                                          
 تكلف مصلحة الصناعة التقليدية بƎعداد برامج ترقية نƬاطات الصناعة التقليدية ومتابعة            -

استعمال إعانات صندوƾ ترقية نƬاطات الصناعة التقليدية وưمان متابعة نùƬاط ùƹرف             
والƬروع في دمùغ منتوجùات الصùناعة        الصناعة التقليدية والسهر علǏ مقاييس النوعية       

 .مكتب الترقية وتنمية نƬاطات الصناعة لتقليدية-: التقليدية وتưم المصلحة ما يƋتي
 . مكتب تنظيم الحرف-

 تكلف مصلحة الإدارة والوسائل بتقييم الاحتياجات البƬرية والمالية والمادية، والتوظيف           -
يزانية وتنفيƦها وưمان الوسائل الưرورية     وتسيير المسار المهني للمستخدمين ومتابعة الم     

 :لسير المصالƠ وإعداد الجرد وتưم المصلحة ما يƋتي
 . مكتب المستخدمين-                                   
 . مكتب الميزانية والوسائل-                                   
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المستخدمينمكتب   

 مكتب الميزانية والوسائل

مصلحة الإدارة 
 والوسائل

مكتبة الترقية  مكتب الم
وتنمية نƬاطات الصناعة 

التقليدية

 مكتب تنظيم الحرف

 

تنمية نƬاطات المكتبة 
 ومتابعة الاستثمارات

مكتب مراقبة النƬاطات 
 .السياحية ومتابعتها

 مكتب الترقية السياحية

حة الصناعة مصل
 التقليدية

 مصلحة السياحة
 

 مكتب التƺير والجودة
 

Ƭكل رقم 
13

 :
الهيكل  التنظيم

ي
 لمديريات السياحة

 
 المدير
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Ƙالƙال Ʊتسيير الموا: الفر Ʋمديريات السياحةواق ǌ رد البشرية لد 
يعتبر تسير الموارد البƬرية مهما جدا لتƉطير المصالƠ الخارجية بما يưمن فعالية اكثùر              
في انجاز برامج العمل التي أنƬئت من اجلها، ولهƦا الƺرƯ وبعد مرور التنظيم الهيكلùي               

            Ǐيات تم تحويلها إلƬها مفتưيرات والتي كان بعƺت Ǐعل Ơالمصال ǉƦن    لهùم Ǌمديريات فان
الưروري إعطاƇ أهمية أكثر للجانب البƬري خاصة مع التحولات الكبيرة التي يعيùƬها             
              Ǐùام علùا المهƦه Ƈالخارجية بالتطير اللازم والمكون لأدا Ơبتدعيم المصال ǁلƦالقطاع و

 أحسن وجǊ، حاليا لكل مديرية ميزانية خاصة ومخطط سنوي لسير الموارد البƬرية

(PGRH)  ير أƹ             طير حيثƉكاليات المطروحة في مجال التƬا لم يمنع من تجاوز الإƦن ه
 73.يلاحظ نقƭ كبير في التعداد راجع لعدة عوامل

 2004ويقدر حاليا تعداد المناصب المالية المفتوحة لفائدة مديريات السياحة بعنùوان سùنة            
 : منصب مالي منها743ب

 ).مدير ولائي( وظيفة عليا48 -                     
 ).رئيس مصلحة، رئيس مكتب(منصب عالي314 -                     
 ).أسلاǁ التفتيƫ(منصب تقني157-                     
 . منصب وأسلاǁ مƬتركة وعمال مهنيين224 -                     

Ʋالراب Ʊالميزانية المخصصة للمديريات: الفر: 
 دƜ بعنùوان    722.253.000:  تقدر بùù    اعتمادات 2004كان نصيب قطاع السياحة لسنة    

 وتعتبر  2003مقارنة بميزانية   %3ميزانية التسيير المخصصة لوزارة السياحة أي بزيادة        
هǉƦ النسبة ưئيلة نظرا للظروف الصعبة التي مرت بها الأعمال التخصيرية لقانون المالية             

                                                 
،  الجزائر، ƹير مƬورة،، أيام دراسية" مداخلة قول ترƬيد النفقات وتسيير الوسائل والموارد البƬرية". برايƠ،منور - 73

 .2004جوان
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 ادǎ إلǏ    مما 2003 ماي   21 والتي نزامنت مع حدوث زلزال       2003 في ماي لسنة   2004
ǁاƦنƈ الظروف ومخلفات الزلزال  ǁتحويل الاعتمادات لمواجهة تل. 

% 48 دƜ أي ما يعادل      348.744.000خصƭ لفائدة المصالƠ الخارجية لوزارة السياحة       
 74: موزعة علǏ النحو التالي2004من الميزانية الإجمالية لعام 

ا في Ʀلǁ التكاليف     دƜ مخصصة لǖجور ولواحقها بم     289.490.000بما يعادل   % 83 -
 .الإجمالية و الجبائية المترتبة عنها

 . دƜ لǖدوات وتسيير المصال51.195.000Ơأي ما يعادل % 14.67 -
 . دƜ لأƺƬال الصيانة3971.000أي ما يعادل % 2.33 -

 ù7.265.500فمعدل توزيع الميزانية حسب كل مديرية يقدر بƜد . 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                 
 10 ص المرجع السابق،- 74
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 المبحƘ الƙاني
  تحت وصاية وزارة السياحةالمؤسسات
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 :الديوان الوطني للسياحة: المطلƒ اǓول
يعتبر الديوان الوطني للسياحة مؤسسة عمومية Ʀات طابع إداري تتمتع بالƬخصية المعنوية            
والاستقلال المالي ، ويعد الديوان أداة للوزارة المكلفة بالسياحة لتصùور تحقيƾù ترقيùة               

علاقات العامة، كما يوưع الديوان تحت وصاية الوزير المكلف         السياحة ودراسة السوƾ وال   
 75.بالسياحة

 :مهام الديوان الوطني للسياحة :الفرƱ اǓول
تتمثل مهمة الديوان في المƬاركة في إطار السياسة الوطنية الخاصة بمجال السياحة فùي              

 :مايليإعداد برامج ترقية السياحة والسهر علǏ تنفيƦها وبهƦا الصدد يكلف خاصة ب
-Ǌات علاقة بهدفƦ انجاز أو تكليف من ينجز أي دراسة عامة أو خاصة . 
-              Ǐùياحة وعلùة السùة بترقيùلال المعلومات والإحصائيات المتعلقƺجمع وتحليل واست 

 .الخصوƭ تقيم نتائج الأعمال المقررة
 إجراƇ كل بحث أو دراسة بƺية ưبط الاساليب وتحولات السùوƾ السùياحية الداخليùة                -
 .خارجيةوال
 . المƬاركة في ترقية السياحة ومتابعة العمليات المعتمدة في هƦا القطاع-
 . المƬاركة في التظاهرات الدولية المرتبطة بالسياحة والحمامات المعدنية-
 . تنƬيط وتطوير التبادلات مع المؤسسات والهيئات الخارجية في ميدان الترقية السياحية-

 : الوطني للسياحةتنưيم الديوان :الفرƱ الƙاني
يƬرف علǏ الديوان مجلس إدارة ويديرǉ مدير عام، يساعد المدير العام للديوان في القيùام               

 :بمهامǊ مديرون يكلفون علǏ التوالي بتنƬيط وتنسيƾ ومتابعة الأعمال التالية
                                   -ƾوالتوثي ƾدراسة السو . 

                                                 
 .2002ƭ ،107 وزارة السياحة، ،حة، الجزائرمدونة النصوƭ التƬريعية والتنظيمية المتعلقة بقطاع السيا - 75
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 .  العلاقات العامة والاتصال-                                   
 . الإدارة والوسائل-                                   

*ƾوالتوثي ƾمن: مديرية التسويưتت: 
 مكلفا بالدراسات، مكلف بالبحث ودراسة الأسواƾ و المنتوجات السياحية يساعدǉ رئيس -

 .قسم مكلف بالدراسات الأسواƾ والمنتجات السياحية
لفا بالدراسات، مكلف بالتوثيƾ ودعائم الترقية السياحية، يساعدǉ رئيس قسم مكلف  مك-

ƾبالتوثي. 
 :تتưمن: مديرية العلاقات العامة  والاتصال*
 مكلفا بالدراسات، مكلف بالعلاقات العامة، يساعدǉ رئيس قسم مكلف بالعلاقات مع -

 .وسائل الإعلام
احي يساعدǉ رئيس قسم مكلف بالإعلام للنƬاطات  مكلفا بالدراسات، مكلفا بالاتصال السي-

 .السياحية
 . مصلحة الموظفين والتكوين-:تتưمن: 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 بالƬؤون 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 بالƬؤون العامة 
 والتكوين

رئيس قسم مكلف بالاعتمادات 
 والأمر بالصرف

 رئيس قسم مكلف بالأمر بالصرف

قسم مكلف بالعلاقات رئيس 
 مع وسائل الإعلام

رئيس قسم مكلف بالإعلام 
 .للنƬاطات السياحية

ƾرئيس قسم مكلف بالتوثي 

رئيس قسم مكلف بدراسات 
الأسواƾ 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 الأسواƾ المنتوجات السياحية

 ƾمكلف بالدراسات، مكلف بالتوثي
 ودعائم الترقية السياحية

مديرية
 ƾالتسوي 
ƾوالتوثي  

الƬكل رقم
 :

14
 الهيكل التنظيمي للديوان الوطني للسياحة
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 :الوكالة الوطنية لتنمية السياحة: المطلƒ الƙاني

تعتبر الوكالة الوطنية لتنمية السياحة مؤسسة عمومية Ʀات طابع صناعي وتجاري تتمتع 
 . الوزير المكلف بالسياحةبالƬخصية المعنوية والاستقلال المالي، وهي تحت وصاية

 76.تعتبر أداة لتطبيƾ السياسة الوطنية لتنمية السياحة
 : مهام الوكالة: الفرƱ اǗول

تكلف الوكالة بتنƬيط وترقية وتƉطير النƬاطات السياحية في إطار السياسة الوطنية لتطوير 
 .السياحة والتهيئة العمرانية

 :وتكلف علǏ الخصوƭ بما يƋتي
 .ية مناطƾ التوسع السياحي والحفاظ عليها تسهر علǏ حما-
 . تقوم باقتناƇ الأراưي الưرورية لإنƬاƇ الهياكل السياحية وملحقاتها-
 . تقوم بالدراسة والتهيئة المخصصة للنƬاطات السياحة والفندقية والحمامات المعنية-
وحول  تساهم مع المؤسسات المعنية في ترقية الأماكن داخل مناطƾ التوسع السياحي -

Ɯفي الجزائر أو في الخار Ƈالمعدنية سوا ǉمنابع الميا. 
 تسهر بالتنسيƾ مع المؤسسات والهيئات المعينة علǏ التسيير العقلاني لǖماكن -

والتجهيزات Ʀات المنفعة المƬتركة، وتقدم كل اقتراƟ يهدف إلư Ǐرورة تحسينها، 
 .وتحديثها وتوسيعها

-Ƭوالأجهزة الم ƾتقوم بحفظ المراف ǁلƦتركة وصيانتها أو تكلف من يقوم ب. 
 . يقوم بكل أعمال ترقية مناطƾ التوسع السياحي وتطويرها-
 :وتكلف أيưا في إطار أعمالها، علǏ الخصوƭ بما يƋتي-
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 . تساعد إدارة السياحة في تصور وإعداد سياسة التنمية  السياحية-
لتنمية وتنظيمها العمراني  تعمل علǏ احترام التنظيم السياحي في المواقع ومخططات ا-

 .من اجل حماية هǉƦ المواقع
 .أو نزع الملكية/ تمارس حƾ الƬفعة و-
 .  تعد وتưبط بطاقات المناطƾ والمواقع والمنƬات  السياحية-
 . تنƐƬ وتسير وتقوم بتطوير بنǁ  معلومات يتعلƾ بالعقارات السياحية-

 .حقوƾ والتزامات المتدخلينتưع دفاتر Ƭروط خاصة بكل منطقة أو موقع مع تحديد 
 . تقوم بتهيئة الأراưي الموافƾ عليها للاستثمار السياحي-
 . تحدد وتقيم منطƾ جديدة للتوسع السياحي-

Ƙالƙال ƒمؤسسات التكوين تحت وصاية وزارة السياحة: المطل: 
 تعتبر مؤسسة عمومية Ʀات طùابع إداري        :المدرسة الوطنية العليا للسياحة   : الفرƱ اǓول 

 . ومقرها في مدينة الجزائر77تمتع بالƬخصية المعنوية والاستقلال الماليت
تتولǏ المدرسة في إطار السياسة الوطنية لتطوير السùياحة والفندقùة           : مهام المدرسة  -1

 :والحمامات المعدنية، علǏ الخصوƭ ما يƋتي
مùواد   تقدم تكوينا عاليا متخصصا في الدراسة الجامعية والدراسات العليا في مختلùف              -

 .السياحة والفندقة والحمامات المعدنية
 تحسين مستوǎ المستخدمين التقنيين في السياحة والفندقة والحمامات المعدنية وتقوم 

 .بتكوينهم المستمر وتجدد معلوماتهم
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 تقوم بجمع الدراسات الاستكƬافية من اجل الاستجابة للطلب الƦي يعبر عنǊ المتعùاملون      -
ة التربوية في اختيار مواưيع الرسائل والأƺƬال وبين الحاجات في          مع  التوفيƾ بين المهم    

 .ميادين السياحة والفندقة والحمامات المعدنية
 تƬارǁ في مختلف الدراسات التي تنجز بالاتصال مع مختلف المؤسسùات الوطنيùة أو               -

 .الدولية التي لها علاقة بتطوير السياحة والفندقة والحمامات المعدنية
 .دا وثائقيا يرتبط بميدان نƬاطها تكون رصي-
 . تصدر مجلة متخصصة في السياحة والفندقة والحمامات المعدنية-
 . تƬارǁ في تطور البحث العلمي والتقني في ميادين اختصاصاتها-
 : صلاحيات المدرسة-2

تبرم عقود واتفاقيات الدراسة والاستƬارة المرتبطتين بمجال نƬاطها مùع أي مؤسسùة أو              
 .إدارة

 تعد اتفاقيات التعاون مع الهيئات المماثلة، الوطنية أو الأجنبيùة والمنظمùات الدوليùة               -
 .والمنظمات ƹير الحكومية

 . تƬارǁ في اللقاƇات والأƺƬال الوطنية أو الدولية التي تهم ميدان نƬاطها-
 . تưمن نƬر الأƺƬال التي تهم ميدان نƬاطها علǏ اختلاف أنواعها-
سسات التكوين والمنظمات الدولية المتخصصة من اجل تجديد أنواع         تطور التبادل مع مؤ   -

 .التعليم  المقدمة
أو دوليùة   / تنظم بمبادرتها الخاصة أو بناƇ علǏ طلب السلطة الوصية لقاƇات وطنيùة و             -

زيادة علƦ Ǐلǁ بدراسùة كمùا تقùوم      ترتبط بهدفها كما يمكن أن تكلف السلطة الوصية،
 . الدراسات والتحاليل والمعاينات والبحوث-:ات التاليةبالنƬاطات والأƺƬال والخدم

 . المؤتمرات والندوات واللقاƇات والملتقيات-
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 . تحسين المستوǎ وتجديد المعارف-
 . المساعدة التقنية-
 . أعمال التصور وانجاز الدعائم مها كانت طبيعتها-
 

  :المعهد الوطني للتقنيات والسياحة: الفرƱ الƙاني
 الوطني للتقنيات الفندقية والسياحية مؤسسة عمومية Ʀات طابع إداري تتمتع يعتبر المعهد

 بالƬخصية المعنوية والاستقلال المالي ومقرǉ في تيزي وزوو ولǊ ملحƾ مقرǉ بتلمسان 
 :مهام المعهد - أ

يتولǏ المعهد، في إطار تنفيƦ السياسة الوطنية لتنمية السياحة والفندقة والحمامات المعدنية، 
 :صوƭ ما يƋتيعلǏ الخ

 . تكوين التقنيين الساميين في مختلف مهن السياحة والفندقة والحمامات المعدنية-
تحسين مستوǎ المستخدمين التقنيين المتخرجين من قطاع السياحة والفندقة والحمامات -

 .المعدنية، وتجديد معلوماتهم وتكوينهم المستمر
الفندقة والحمامات المعدنية عن طرƾ جميع  تعميم التقنيات الجديدة المرتبطة بالسياحة و-

 .وسائل الدعم الملائمة
 : كما تقوم زيادة علǏ مهمتها الرئيسية مايلي-
 . الدراسات والتحاليل و المعاينات والبحوث-
 . المؤتمرات والندوات واللقاƇات والملتقيات-
 . تحسين المستوǎ وتجديد المعارف-
 .كانت طبيعتها أعمال التصور وانجاز الدعائم مها -
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Ƙالƙال Ʊمركز الفندقة والسياحة:الفر : 
يعتبر مركز الفندقة والسياحة مؤسسة عمومية Ʀات طابع إداري تتمتع بالƬخصية المعنوية 

 .ومقرǉ في بوسعادة. والاستقلال المالي
يتولǏ المركز في إطار تنفيƦ السياسة الوطنية  لتنمية السياحة والفندقة : مهام المركز - أ

 :78مات المعدنية علǏ الخصوƭ ما يƋتيوالحما

 . تكوين تقنيين في مختلف مهن السياحة والفندقة والحمامات المعدنية-
 تكوين جميع الأسلاǁ الأخرǎ التابعة للمهن الưرورية لنƬاط السياحة والفندقة -

 .والحمامات المعدنية
الفندقة والحمامات  تحسين مستوǎ المستخدمين التقنيين المتخرجين من قطاع السياحة في -

 .المعدنية وتجديد معلوماتهم وتكوينهم المستمر
 تعميم التقنيات الجديدة المرتبطة بالسياحة والفندقة والحمامات المعدنية عن طريƾ جمع -

 .وسائل الدعم الملائمة
 :كما يقوم المركز زيادة علǏ  مهامǊ الرئيسية بالأƺƬال والنƬاطات والخدمات التالية*
 .ت والتحاليل والمعاينات والبحوث الدراسا-
 . المؤتمرات والندوات واللقاƇات والملتقيات-
 . تحسين المستوǎ وتجديد المعارف-
 . المساعدة التقنية-
 . أعمال التصور و إنجاز الدعائم مهما كانت طبيعتها-
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 لفصل الخامƧا

ƛالبيانات وتحليل النتائ ƶتفري 
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 المبحƘ اǓول
 تفريƶ البيانات وجدولتها وتبويبها
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 كانت نسبة الرد علǏ :مكانة العلاقات العامة بوزارة السياحة: المطلƒ اǓول
 وزعت علǏ القائمين بالعلاقات ةستمارا 30 من بين ة استمار21أي % 70ةالاستمار

 .رة السياحة وأجهزتها المختلفةالعامة في وزا

 :معلومات عن المبحوƙين القائمين بالعلاقات العامة بوزارة السياحة: الفرƱ اǓول
 :تصنيف القائمين بالعلاقات العامة بوزارة السياحة حسƒ الوưيفة -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 مستƬار

مكلف بالاتصال والعلاقات 
 العامة

6 28.6% 

ǎ28.6 6 أخر% 

 %100 21 المجموع

 عامة بوزارة السياحة حسب الوظيفةتصنيف القائمين بالعلاقات ال            
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 :Ƭ15كل 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 مدراƇ وكƦلǁ نفس النسبة مكلفون بالاتصال % 28.6

مǏ مستƬار وباقي نسبة القائمين بالعلاقات تحت مس% 14.2والعلاقات العامة بينها 
ǎالعامة بوزارة السياحة تحت مسميات أخر. 

2- Ƨالجن ƒتصنيف القائمين بالعلاقات العامة بوزارة السياحة حس: 
 .بين الجدول التالي تصنيف  القائمين بالعلاقات العامة في وزارة السياحة حسب الجنس

 03:جدول رقم

 النسبة التكرار الجنس

Ʀ 15 71.4%كر

Ǐ28.6 06 أنث%

 %100 21 المجموع

 . الجنس  تصنيف القائمين بالعلاقات العامة بوزارة السياحة حسب      
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 Ƭ :16كل رقم                                       

دائرة نسبية تمثل تصنيف القائمين بالعلاقات العامة بوزارة السياحة حسب الجنس

71,40%

28,6%

أنثى
ذآر

 
Ʀكور % 71.4ن القائمين بالعلاقات العامة بوزارة السياحة أƹلبهم Ʀكور حيث تمثلإ

 .إناث% 28.6والباقي 
 :تصنيف القائمين بالعلاقات العامة بوزارة السياحة حسƒ الحالة اǗجتماعية -3

 .يمثل الجدول التي تصنيف القائمين بالعلاقات العامة حسب الحالة الاجتماعية
 04:جدول رقم                               

 النسبة التكرار الحالة الاجتماعية

 %85.7 18 أعزب

Ɯ14.3 3 متزو% 

ƾ0 0 مطل% 

 %0 0 أرمل

 %100 21 المجموع

 .تصنيف القائمين بالعلاقات ة بوزارة السياحة حسب الحالة الاجتماعية
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 Ƭ: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 حسƒ المستوǌ التعليميتصنيف والقائمين بالعلاقات -4
 ǎيبين الجدول التالي تصنيف القائمين بالعلاقات العامة بوزارة السياحة حسب المستو

 .التعليمي
 05: جدول رقم                               

 النسبة رالتكرا المستوǎ التعليمي

 %0 0 ثانوي

 %85.7 18 جامعي

 %14.3 03 دراسات عليا

 %100  المجموع

 تصنيف القائمين العلاقات العامة بوزارة السياحة حسب المستوǎ التعليمي
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 Ƭ :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 اƹلبهم جامعيون  العامة بوزارة  بالعلاقات القائمينإن
 .من المبحوثين قاموا بدراسات عليا% 14.3و

 :تصنيف القائمين بالعلاقات العامة بوزارة السياحة حسƒ التخصص -5
 بين الجدول التالي تصنيف المبحوثين القائمين بالعلاقات العامة بوزارة السياحة حسب

ƭالتخص. 
 06: جدول رقم

ƭالنسبة 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

 ƈ 3 14.3%داب ولƺات

 %100 21 المجموع

            ƭتصنيف القائمين بالعلاقات العامة بوزارة السياحة حسب التخص. 
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 Ƭ: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

 
ƹلبهم يحملون Ƭهادات في علوم الإعلام أقات العامة بوزارة السياحة مين بالعلائاق النإ

لكل تخصƭ وباقي % 28.6والاتصال والعلوم السياسية والعلاقات الدولية بنسبة 
ين بالعلاقات العامة يحملون Ƭهادة في علم الاجتماع والقانون والعلوم الإدارية وكƦا ئمالقا

 %.14.3سب متساوية تساوي بناǓداب واللƺات 

 :التربصات والتكوين في العلاقات العامة -6
 أجاب كل المبحوثين أنهم لم يتلقوا تربصات أو تكوينات في العلاقات العامة

% ƹ90لب المبحوثين لديهم خبرات سابقة في مجال الصحافة بنسبة تفوƾ أ :الخبرة -7
 وكƦا من القائمين بالعلاقات العامة وƈخرين لديهم خبرة في مجال الترقية السياحية

ƾالتسوي. 
من القائمين بالعلاقات العامة % 80 فان اƹلب المبحوثين بنسبة حاليةأما عن الخبرة ال

 ƾسنوات 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% 70نسبةبƹلب المبحوثين إن أ

 .خصوصا بالاتصال الداخلي والخارجي وكƦا الترقية السياحية

 :العلاقات العامة في الهيكل التنưيمي لوزارة السياحة: الفرƱ الƙاني
 : التنưيمي لوزارة السياحةهيكلموقƲ 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

 ƹ 6 28.6%ير محدد

ǎ28.5 6 أخر% 

 %100 21 المجموع

  الهيكل التنظيمي لوزارة السياحةات العامة فيموقع إدارة العلاق               
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 Ƭ :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 الƦين أجابوانإ

 إدارة العلاقات العامة  بانالنسبة أجابوا بنفس أنǊ تابع لديوان الوزير وكƦا% 14.3
ǘدارة العليا ونفس النسبة أجابوا بان إدارة العلاقات قائمة لزارة السياحة تابعة بو
بان موقع العلاقات العامة بوزارة % 28.6مصلحة مستقلة بƦاتها في حين أجاب ك

 .السياحة ƹير محدود وكƦا نفس النسبة أجابت إجابات أخرƹ ǎير المحددة سابقا
 :رة السياحةعدد موưفي إدارة العلاقات العامة بوزا -2

بين الجدول التالي إجابات المبحوثين فيما يخصƭ 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

ƹ57 12 ر محددي% 

 %100 21 المجموع

                 عدد موظفي إدارة العالقات العامة بوزارة السياحة
 Ƭ: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 خمسةبƺƋل توكƦا نفس النسبة لإدارات تƬوأجهزتها توظف موظف واحد 
 .من المبحوثين أن عدد الموظفين ƹير محددا بƎداراتهم% 57.1موظفين واعتبر 
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 :كفاية عدد الموưفين للقيام بالمهام المسندة للعلاقات العامة قي وزارة السياحة -3
ية عدد الموظفين يمثل الجدول التالي إجابات المبحوثين فيما يخƭ كفاية أو عدم كفا

 للقيام بالمهام المسندة للعلاقات العامة قي وزارة السياحة
 09:جدول رقم      

 النسبةالتكرار عدد الموظفين

 %28.6 6 كاف

 ƹ 3 14.3%ير كاف 

 %57.1 12 بدون إجابة

 %100 21 المجموع

  السياحةكفاية عدد الموظفين للقيام بالمهام المسندة للعلاقات العامة بوزارة    
 Ƭ: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 بƎدارةعدد 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 ƹير كاف لممارسة المهام المسندة للعلاقات 

 .من المبحوثين لم يجيبوا علǏ هƦا السؤال% 57.1أن 
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 :كفاية اǓجهزة المتوفرة لممارسة العلاقات العامة -4
ت اراديبين الجدول التالي إجابات المبحوثين فيها يخƭ كفاية الأجهزة المتوفرة لإ

 .ارات بوزارة السياحةالعلاقات العامة لممارسة  المهام المسندة إلǏ هǉƦ الإد
 10: جدول رقم

 النسبةالتكرار الأجهزة المتوفرة

 %28.6 9 كافية

 ƹ 6 28.6ير كافية

 42.8 9 بدون إجابة

 %100 21 المجموع

 .كفاية الأجهزة المتوفرة لممارسة العلاقات العامة بوزارة السياحة       
 Ƭ :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

 إلǏ هǉƦ الإدارات في حين تعتبر نفس النسبة من ةكافية لممارسة المهام المسند
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المبحوثين أن الأجهزة المتوفرة ƹير 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

 ƹ 6 28.6%ير كافية

 %57 12 بدون إجابة

 %100 21 المجموع

 كفاية الميزانية المخصصة لإدارة العلاقات العامة لوزارة السياحة 
 Ƭ :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 ƹير 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 

Ƙالƙال Ʊائف العلاقات العامة بوزارة السياحة: الفرưمهام وو. 
 :المهام والصلاحيات الموكلة إلǍ إدارة العلاقات العامة بوزارة السياحة -1

يمثل الجدول التالي إجابات المبحوثين حول المهام والصلاحيات الموكلة إلǏ إدارة 
 العلاقات العامة بوزارة السياحة

 .12: جدول رقم

 لنسبةالتكرار والصلاحيات المهام 

 %42.8 9 الاتصال الداخلي والخارجي

 %28.6 6 المƬاركة في صناعة القرار

 %28.6 6 صلاحيات محدودة

 %100 21 المجموع

 المهام والصلاحيات الموكلة إلǏ إدارة العلاقات العامة بوزارة السياحة    
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 Ƭ: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 أƹلب المبحوثين يعتبرون أن الصلاحيات الموكلة إليهم تتمثل في الاتصال الداخلي 

 من القائمين بالعلاقات العامة بوزارة السياحة علǏ أن %42.8حيث أجاب  والخارجي، 
 من %28.6ي حين أجاب صلاحياتهم تنحصر في الاتصال الداخلي و الخارجي ف

 %28.6المبحوثين أن صلاحياتهم تكمن في المƬاركة في صناعة القرار في حين أن 
أيưا من المبحوثين يعتبرون أن الصلاحيات الموكلة إليهم في إدارة العلاقات العامة 

 .بوزارة السياحة تبقǏ صلاحيات محدودة

 :مة بوزارة السياحةالوưائف واǓنشطة التي تقوم بها إدارة العلاقات العا -2
التي يقومون بها من  يمثل الجدول التالي إجابات المبحوثين عن الوظائف والأنƬطة

 .خلال إدارة العلاقات العامة بوزارة السياحة
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 13:                                        جدول رقم

 النسبة التكرار الوظائف والأنƬطة

 %42.8 9 الاتصال بالمتعاملين

 %14.3 3 تنسيƾ مع وسائل الإعلامال

 %14.3 3 الإعداد للمحاưرات والمؤتمرات

 %14.3 3 القيام بالبحوث والدراسات

ǎ14.3 3 وظائف أخر% 

 %100 21 المجموع

 .         الوظائف والأنƬطة التي تقوم بها إدارات العلاقات العامة بوزارة السياحة
 Ƭ :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 التنسيƾ مع% 14.3في حيث اجاب

 والمؤتمرات اتحاưرموبنفس النسبية أجاب المبحوثين أن من وظائفهم هو الإعداد لل
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من المبحوثين أن لديهم وظائف % 14.3وكƦا القيام بالبحوث والدراسات بينما أجاب 
ǎأخر. 

 : درجة الرƮا عن المهام والوưائف المسندة للعلاقات العامة في وزارة السياحة-3
ل التالي إجابات المبحوثين حول درجة رưاهم عن المهام والوظائف يمثل الجدو

 .المسندة لǘدارة العلاقات العامة في وزارة السياحة
 14:ول رقمدج  

 النسبة التكرار درجة الرưا

 %42.8 9 راưي

 ƹ 12 57.2%ير راưي

 %100 21 المجموع

 Ƭ :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 بƋنهم راưون عن المهام والوظائف المسندة لإدارة ف% 42.8أجاب 

من المبحوثين أنهم ƹير % 57.2العلاقات العامة بوزارة السياحة في حين أجاب 
 .راưين عن المهام والوظائف المسندة إليهم
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Ʋالراب Ʊستراتيجي: الفرǗالعلاقات العامة والتخطيط ا: 
 العلاقات في التخطيط الاستراتيجي ةمدǎ مساهمنحاول من خلال هƦا الفرع معرفة 

بوزارة السياحة من خلال قيامها بالدراسات والأبحاث ومدǎ مساهمتها في صناعة 
 .القرار وأƬكال هǉƦ المساهمة

1- Ƙأجاب 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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 Ƭ: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 أƬكال المساهمة فتمثل في
 . حưور الاجتماعات-
 . تقديم المقترحات-
 . نقل أراƇ الجمهور-

 :لفية لدǌ المبحوƙين عن جمهور وزارة السياحة مدǌ 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 مدǎ وجود خلفية لدǎ المبحوثين عن جمهور وزارة       
 Ƭ :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 السياحةǊنƋمن المبحوثين ب% 71.4أجاب 
وعن مصادر الحصول علǏ المعلومات عن الجمهور فكانت إجابات المبحوثين 
محدودة تمثلت في وسائل الإعلام وكƦا الاتصال الƬخصي وعن خصائƭ هƦا 

اين وعن صورة وزارة السياحة لدǎ الجمهور فكانت إجابات المبحوثين أنǊ متميز ومتب
 طرƾ معرفة صورة  عنو. جمهورها فكانت إجابات المبحوثين أنها صورة جيدة
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مثل في الاتصال توزارة السياحة لدǎ جمهورها فكانت إجابات المبحوثين أنها ت
 . وكƦا من خلال الاجتماعاتيالƬخص

Ƨالخام Ʊزمات بوزارة السياحة: الفرǓالعلاقات العامة وإدارة ا: 
ور نحاول من خلال هƦا الفرع معرفة الأدوار التي تلعبها العلاقات العامة في حالة ظه

 مدǎ  سرية المعلومات في إدارة الأزمات بوزارة أزمات بوزارة السياحة وكƦا 
 دوات العلاقات العامة في إدارة الأزمات بوزارة السياحةالسياحة وكƦا أ

 :اǓدوار التي تلعبها العلاقات العامة في حالة ưهور ƈزمات بوزارة السياحة -1
ا العلاقات العامة بوزارة السياحة في كانت إجابات المبحوثين حول الأدوار التي تلعبه

 .حالة ظهور أزمات هو محاولة فهم المƬكلة واقتراƟ بعƯ الحلول لمعالجتها

 :مدǌ سرية المعلومات في إدارات بوزارة السياحة -2
يمثل الجدول التالي إجابات المبحوثين حول مدǎ سرية المعلومات في إدارة الأزمات 

 :بوزارة السياحة

 17: جدول رقم                                    

 النسبة التكرار مدǎ سرية المعلومات

%28.6 6 سرية

ƹ 15 71.4%ير سرية

 %100 21 المجموع

 حة المعلومات في إدارة الأزمات بوزارة السيامدǎ سرية                     
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 Ƭ :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 ƹير سرية

 :ة في إدارة اǓزمات بوزارة السياحة ƈدوات العلاقات العام-3
أجاب اƹلب المبحوثين أن من أدوات العلاقات العامة في إدارة الأزمات بوزارة 

هو الجلوس إلǏ طاولة المفاوưات مع أطراف الأزمة واستعمال مختلف  السياحة 
 .وسائل الاتصال بما فيها الاتصال الƬخصي

 : بوزارة السياحةة اǗفتراƮيةامالعلاقات الع: لفرƱ السادƧا
نحاول من خلال هƦا الفرع معرفة استخدامات التكنولوجيا الجديدة لǘعلام والاتصال 
في برنامج العلاقات العامة بوزارة السياحة ومدǎ وجود معلومات أكثر في البرامج 

فاعل تن المعلومات المتاحة بالطرƾ التقليدية وأخيرا معرفة مدǎ وجود مالافتراưية 
 . لمواقع الانترنيت لوزارة السياحة"صدǎالرجع "



 175

استخدامات التكنولوجيا الجديدة لǖعلام واǗتصال في برامƛ العلاقات العامة  -1
 :بوزارة السياحة

يمثل الجدول التالي نسبة استخدام التكنولوجيا الجديدة لǘعلام والاتصال في برامج 
 .بوزارة السياحةالعلاقات العامة 

 18: جدول رقم                                

 النسبة التكرار استخدام التكنولوجيا

 %42.8 9 مواقع الانترنيت

 %42.8 9 أقراƭ مƺưوطة

ǎ14.4 3 أخر% 

 %100 21 المجموع

استخدامات التكنولوجيا الجديدة لǘعلام والاتصال في برامج العلاقات العامة بوزارة       
 .السياحة

 Ƭ :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 أقراƭ مƺùưوطة            

 لǘعùلام   جديùدة من المبحوثين أنهم يستخدمون تكنولوجيùا       % 14.4في حين أجاب    
 . السياحة العلاقات العامة بوزارةجوالاتصال أخرǎ في برام

2-  Ƽية من المعلومات المتاحة بالطرƮفتراǗا ƛر في البرامƙكƈ وجود معلومات ǌمد
 :التقليدية في برامƛ العلاقات العامة بوزارة السياحة

يمثل الجدول التالي إجابات المبحوثين حول من يعتبرون أن المعلومات الموجودة في 
 من المعلومات المتاحة بالطرƾ التقليدية في برامج العلاقات البرامج الافتراưية 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 الافتراưية من المعلومات المتاحة بالطرƾ مدǎ وجود معلومات أكثر في البر
 .التقليدية
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 Ƭ :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 الافتراưية أكثر من % 71.4يعتبر 
معلومات المتاحة بالطرƾ التقليدية في برامج العلاقات العامة لوزارة السياحة في تلǁ ال

ون بدالأخرǎ من المبحوثين ف% 14.3ما أمن المبحوثين العكس % 14.3حين يعتبر 
 .إجابة

 : لموقƲ اǗنترنت لوزارة السياحة- رجƲ الصدǌ–مدǌ وجود تفاعل  -2
قع ا لمو-رجع الصدǎ– وجود تفاعل  مدǎ حوليمثل الجدول التالي إجابات المبحوثين

 .الانترنت لوزارة السياحة
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 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 الصدǎ–    مدǎ وجود تفاعل 
 Ƭ                             :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 الصدǎ-من المبحوثين أنǊ يوجد تفاعل % 42.8يعتبر 

العكس أي أنǊ لا % 42.8لوزارة السياحة في حين يعتبر نفس  عدد المبحوثين بنسبة 
 ǎمن المبحوثين بدون % 14.4لموقع الانترنت لوزارة السياحة بينما يوجد رجع صد

 .إجابة
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Ʋالساب Ʊواقتراحات لتطوير إدارة العلاقات العامة بوزارة السياحة: الفر ƅراƈ. 
فيما يخƭ اǓراƇ والاقتراحات التي قدمها المبحوثين من اجل تطوير إدارة العلاقات 

 :العامة بوزارة السياحة فكانت كالتالي
 ưرورة مراجعة الهيكل التنظيمي لوزارة السياحة من أجل إعطاƇ إدارة العلاقات -

 .العامة المكانة التي تستحقها في الهيكل التنظيمي
 . ưرورة تحديد ميزانية خاصة لإدارة العلاقات العامة بما يتلاƇم والمهام المنوط بها-
والوسائل المختلفة لإنتاư   Ɯرورة تجهيز إدارة العلاقات العامة بالمعدات اللازمة -

 .المواد الإعلامية وƹيرها
 تعين عدد كاف من الموظفين المؤهلين للقيام بالعلاقات العامة في المؤسسة السياحية -

 .علǏ أحسن ما يرام
 . ưرورة إƬراǁ إدارة العلاقات العامة في القيام بالدراسات والبحوث-
- Ɵدور العلاقات العامة توفير الدعائم الاتصالية الملائمة لإنجا. 
 ưرورة إƬراǁ العلاقات العامة في التخطيط الاستراتيجي والمƬاركة في صنع -

 .القرار
 :مساهمة العلاقات العامة في تعزيز الƙقة مƲ جماهير وزارة السياحة: نيالمطلƒ الƙا

) 100( استمارة من بين مئة91أي % 91كانت  نسبة الرد علǏ الاستمارات هو
 علǏ الجماهير المختلفة لوزارة السياحة من مسيري الوكالات السياحية استمارة وزعت

و فندقيين وكƦا صحفيين من المؤسسات الإعلامية ورؤساƇ دواوين محلية للسياحة 
والجمعيات Ʀات الطابع السياحي بالإưافة إلǏ الجمهور الداخلي لوزارة السياحة من 

 .ياحةموظفين وطلبة بالمؤسسات تحت وصاية وزالاة الس
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 .بيانات شخصية عن المبحوƙين: الفرƱ اǓول
1- Ƨالجن ƒين حسƙتصنيف المبحو: 

 .     يمثل الجدول التالي تصنيف المبحوثين حسب الجنس
 21:                                جدول رقم

 النسبةالتكرار الجنس

 Ʀ 69 74.2%كر

Ǐ25.8 24 انث% 

 %100 93 المجموع

 .         تصنيف المبحوثين حسب الجنس                   
 Ƭ                               :34كل رقم

دائرة نسبية تمثل تصنيف المبحوثن حسب الجنس

25,8%

74,2%

ذآر
انثى

 
 .هم إناث% 25.8أما الباقي % 74.2إن اƹلب المبحوثين Ʀكور بنسية

 : تصنيف المبحوƙين حسƒ 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 إلǏ 25اقل من 

 %32.2 30  سنة35أكثر من 

 %100 93 المجموع

 .                       تصنيف المبحوثين حسب السن
 Ƭ     :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 يتراوƟ ما بين % 22.6 سنة بينما 25من المبحوثين سنهم   أقل من % 45.2إن 
25 Ǐسنة35سنهم أكثر من % 32.2 سنة والباقي 35 إل . 

 :تصنيف المبحوƙين حسƒ المستوǌ التعليمي -2
 :لتعليمييمثل الجدول التالي تصنيف المبحوثين حسب المستوǎ ا
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 23:                                 جدول رقم

 النسبةالتكرار المستوǎ التعليمي

 %9.7 9 ثانوي

 %87.1 81 جامعي

 %3.2 3 دراسات عليا

 %100 93 المجموع

 .                       تصنيف المبحوثين حسب المستوǎ التعليمي
 Ƭ       :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 اƹلب المبحوثين مستواهم التعليمي هو جامعي بنسبة 

 .من المبحوثين قاموا بدراسات عليا% 32فقط % 9.7ثانوي بنسبة 
 :تصنيف المبحوƙين حسƒ الوưيفة - 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

ǎ6.4 6 أخر% 

 %100 93 المجموع

 حسب الوظيفة                      تصنيف المبحوثين 
 Ƭ                               :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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 ǁبين نسب متقاربة هنا Ɵفندقيين % 22.6إن تصنيف المبحوثين حسب وظائفهم يتراو
موظفين وكƦا الطلبة في % 19.4وكƦا رؤساƇ جمعيات أو دواوين محلية للسياحة في حين 

 %.Ƈ6.4 سياحة والباقي وظائف أخرǎ بنسبة وكلا% 6.4حين كان فقط 

 :تصنيف المبحوƙين حسƒ 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

ǎ29.1 27 أخر% 

 %100 93 المجموع

 .               تصنيف المبحوثين حسب المؤسسة التي يعملون فيها
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 26: جدول رقم

 Ƭ: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 % 35.5وكلاƇ للسياحة والأسفار و% 6.4مؤسسة فندقية و 
يعملون في مؤسسات % 29.1يعملون في مؤسسات إعلامية والباقي بنسبة % 6.4و

ǎأخر. 

 .وزارة السياحة وƈجهزتها: الفرƱ الƙاني
 :حة وƈجهزتهاوجود خلفية عن وزارة السيا -1

يمثل الجدول التالي إجابات المبحوثين حول وجود خلفية لديهم عùن وزارة السùياحة              
 .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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 Ƭ     :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 علǍ المعلومات -2

 السياحة و الحصول علǏ المعلومات عن وزارة إن اƹلب المبحوثين أجابوا أن مصادر
 :أجهزتها تمثلت فيما يلي

 . وثائƾ رسمية-
 . التقارير-
 . النƬرات-
-Ưالمؤتمرات والمعار . 
 . وسائل الإعلام-
 . الاتصال الƬخصي-
 . مواقع الانترنت-
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 : صورة وزارة السياحة وƈجهزتها ايجابية لدǌ جمهورها-3
       .احة وأجهزتهايمثل الجدول التالي إجابات المبحوثين حول صورة وزارة السي

 27: جدول رقم

 النسبةالتكرار صور ايجابية

 %0 0 موافƾ بƬدة

ƾ35.5 33 مواف% 

 %25.8 24 محايد

Ư35.5 33 معار% 

 %3.2 3 معارƯ بƬدة

 %100 93 المجموع

 .               إجابات المبحوثين حول صورة وزارة السياحة وأجهزتها

  Ƭ: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 علǏ أن صورة وزارة السياحة ايجابية % 35.5إن 
لدǎ جمهورها وبنفس النسبة أجاب المبحوثين علǏ أن صورة وزارة السياحة ƹير 

من % 3.2من المبحوثين محايدين بينما عارƯ بƬدة % 25.8ايجابية في حين كان 
 ƾجمهورها في حين لم يواف ǎأن صورة  وزارة السياحة ايجابية لد Ǐالمبحوثين عل
 .بƬدة أي مبحوث علǏ الصورة الايجابية لوزارة السياحة وأجهزتها لدǎ جمهورها

اعة وتحسين صنتقوم برامƛ العلاقات العامة لوزارة السياحة وƈجهزتها ب -3
 :صورتها مƲ جماهيرها

ات المبحوثين حول ما إƦا 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 موافƾ بƬدة

ƾ45.2 42 مواف% 

 %12.9 12 محايد

Ư22.6 21 معار% 

 %3.2 3 معارƯ بƬدة

 %100 93 المجموع

إجابات المبحوثين حول قيام برامج العلاقات العامة بتحسين وصناعة صورة وزارة 
 .السياحة لدǎ جماهيرها
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 Ƭ                                :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

 
Ƭدة علǏ أن برامج العلاقات العامة لوزارة من المبحوثين يوافقون ب% 16.1إن 

السياحة وأجهزتها تقوم بصناعة وتحسين صورتها مع جماهيرها في حين كان 
12.9 % Ưدة % 22.6من المبحوثين محايد بينما عارƬب Ưأن % 32وعار Ǐعل

 ǎبرامج العلاقات العامة بوزارة السياحة وأجهزتها تقوم بصناعة وتحسين صورتها لد
 .جماهيرها

Ƙالƙال Ʊالعلاقات العامة لوزارة السياحة: الفر ƛبرام: 
 :طلاƱ علǍ نشرات، تقارير، مطبوعات ƈو كتيبات وزارة السياحة وƈجهزتهاالإ -1

يمثل الجدول التالي إجابات المبحوثين حول اطلاعها من نƬرات، تقارير، مطبوعات 
 .أو كتيبات وزارة السياحة
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 29: دول رقم                                 ج

 النسبةالتكرار الاطلاع علǏ نƬرات، تقارير

 %64.5 60 نعم

 %35.5 33 لا

 %100 93 المجموع

إجابات المبحوثين حول اطلاعهم علǏ نƬرات، تقارير مطبوعات أو كتيبات وزارة 
 .السياحة

 Ƭ                            :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 علǏ نƬرات، تقارير، مطبوعات أو كتيبات          % 64.5أجاب  

لا يطلعون علǏ هǉƦ النƬرات، التقùارير       % 35.5وزارة السياحة وأجهزتها، في حين      
ومن بين برامج العلاقات العامة التي يطلع عليها الجمهùور          . المطبوعات أو الكتيبات  

سياحة، تقارير الوزارة،  كتيبات عùن       مطبوعات وزارة السياحة، مجلة الجزائر      : نجد
 .السياحة في الجزائر، مواقع الانترنت للوزارة والمؤسسات تحت الوصاية
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اǓنشطة التي تحقƼ اتصاǗ فعلا من بين البرامƛ التي تنتجها إدارات وƈقسام  -2
 :العلاقات العامة

ج التي أجاب أƹلب المبحوثين علǏ الأنƬطة التي تحقƾ اتصالا فعالا من بين البرام
 :تنتجها إدارات وأقسام العلاقات العامة بوزارة السياحة هي كالأتي

 . المعارƯ والأبواب المفتوحة-

 . الحملات الإعلامية-

 . النƬرات والكتيبات-

 استطلاƈ Ʊراƅ الجمهور من طرف إدارات وƈقسام العلاقات العامة بوزارة -3
 : السياحة وƈجهزتها

مبحوثين حول ما إƦا 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 إƦا تم اس

 
 
 

 Ƭ                              :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 أنǊ تم استطلاع أرائهم من طرف إدارات وأقسام % 22.6أجاب فقط 

من المبحوثين أنǊ لم يتم % 77.4العلاقات العامة بوزارة السياحة في حين أجاب 
 .ستطلاع أرائهم من طرف وزارة السياحةا

 :وعن وسائل الاستطلاع فƋجاب اƹلب المبحوثين انǊ تمثلت في ما يƋتي
 . الهاتف-
 . الاجتماعات-
 . التقارير-
-ǎكاوƬاستقبال ال . 
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زتها تراعي توجهات وتطلعات هجƈاعتبار برامƛ 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 موافƾ بƬدة

ƾ32.4 30 مواف% 

 %25.8 24 محايد

Ư22.6 21 معار% 

 %12.9 12 معارƯ بƬدة

 %100 93 المجموع

 .إجابات المبحوثين حول اعتبار برامج العلاقات العامة تراعي توجهاتهم وتطلعاتهم
 Ƭ :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 بƬدة بان برامج العلاقات العامة بوزارة % 6.5أجاب 

موافƾ أيưا في حين كان % 32.4توجهات وتطلعات الجمهور فيما السياحة تراعي 
معارƯ بƬدة فلا يعتبرون أن برامج % 12.9معارƯ ز% 22.6محايدين أما % 25.8

 .العلاقات العامة لوزارة السياحة وأجهزتها تراعي توجيهات الجمهور وتطلعاتهم
 إدارة اǓزمات التي  برامƛ العلاقات العامة لوزارة السياحة وƈجهزتها فعالة في-5 

 : ưهرت بها
يمثل الجدول التالي إجابات المبحوثين حول ماƦا كانت العلاقات لوزارة السياحة 

 .وأجهزتها فعالة في إدارة الأزمات التي ظهرت بها
 32:                         جدول رقم

 النسبة التكرار فعالية برامج العلاقات العامة في إدارة الأزمات

ƾدةموافƬ6.5 32  ب% 

ƾ32.4 30 مواف% 
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 %25.8 24 محايد

Ư22.6 21 معار% 

 %12.9 12 معارƯ بƬدة

 %100 93 المجموع

 إجابات المبحوثين حول ما إƦا كانت برامج العلاقات العامة لوزارة الساحة فعالة في 
 .إدارة الأزمات التي ظهرت بها

 
 
 
 
 

 Ƭ                                  : 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

 
أنǊ موافƾ بƬدة علǏ أن برامج العلاقات العامة بوزارة السياحة واجهزتها % 3.2أجاب 

% 35.5موافƾ في حين كان % 32.3فعالة في إدارة الأزمات التي ظهرت بها وان
لة في فيعتبرون أن برامج العلاقات العامة بوزارة السياحة ƹير فعا% 22.6محايدين أما 

من المبحوثين معارưين بƬدة لفعالية برامج % 6.4إدارة الأزمات التي ظهرت بها 
 . العلاقات العامة بوزارة السياحة في إدارة الأزمات التي ظهرت بها

Ʋالراب Ʊتصال الداخلي والخارجي: الفرǗالعلاقات العامة وا: 
 : مميزات عملية اǗتصال مƲ وزارة السياحة -1

لي إجابات المبحوثين حول ما إƦا كانت عملية الاتصال مع وزارة يمثل الجدول التا
 .السياحة تتميز بسيولة الأخبار والمعلومات في Ƭكل Ƭبكي

 
 

 33:                                     جدول رقم



 197

 النسبة التكرار عملية الاتصال في Ƭكل Ƭبكي

 %6.4 6 موافƾ بƬدة

ƾ41.9 39 مواف% 

 %19.4 18 محايد

Ư22.6 21 معار% 

 %9.7 9 معارƯ بƬدة

 %100 93 المجموع

 .إجابات المبحوثين حول مميزات عملية الاتصال مع وزارة السياحة
 Ƭ                            :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 علǏ أن عملية الاتصال مع وزارة السياحة تتميز بسي% 6.4أجاب فقط 

% 41.9الإخبار والمعلومات في Ƭكل Ƭبكي وكانوا موافقين بƬدة في حين وافƾ أيưا 
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من المبحوثين % 22.6محايدون بينما عارƯ % 19.4من المبحوثين علƦ Ǐلǁ وكان 
علǏ عملية الاتصال مع وزارة السياحة تتميز بƬكل Ƭبكي في سيولة الأخبار والمعلومات 

 Ư9.7وعار %ǁلƦ Ǐدة علƬب. 
 :ة اǗتصال مƲ المصالƞ اللامركزية لوزارة السياحةعملي -2

يمثل الجدول التالي إجابات المبحوثين حول عملية الاتصال مع المصالƠ اللامركزية 
لوزارة السياحة المتمثلة في المديريات الولائية فيما إƦا كانت سيولة الأخبار والمعلومات 

 .ئية نحو الجمهورفي اتجاǉ واحد فقط يكون عموديا من المديرية الولا
 34:                                      جدول رقم

 النسبة التكرار عملية الاتصال في اتجاǉ واحد

 %3.2 3 موافƾ بƬدة

ƾ38.7 36 مواف% 

 %19.4 18 محايد

Ư22.6 27 معار% 

 %29 9 معارƯ بƬدة

 %100 93 المجموع

 .الƠ اللامركزية لوزارة السياحةإجابات المبحوثين حول مميزات الاتصال مع المص
 
 
 

 Ƭ      :47كل رقم
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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 المصالƠ المركزية لùوزارة           % 3.2وافƾ بƬدة   

السياحة تتميز بسيولة الأخبار والمعلومات في اتجاǉ واحد يكون عموديا مùن المديريùة              
% 19.4علƦ Ǐلǁ من الجمهور فùي حùين كùان           % 38.7ووافƾ  الولائية إلǏ الجمهور    

   Ưوكان      % 29محايدين وعار ǁلƦ Ǐأن     % 9.7من المبحوثين عل Ǐùدة علƬب Ưمعار
سيولة المعلومات في المديريات الولائية يتم في اتجاǉ واحد عموما نحو الجمهùور مùن               

 :المنظمة وعن عملية الاتصال مع
كوين والوكالة الوطنية لتنمية السياحية فهناǁ من الديوان الوطني للسياحة ومؤسسات الت

 .يعتبرها منعدمة وƹير موجودة وهناǁ من يعتبرها حسنة ومقبولة
 
 
 

 :مميزات اǗتصال الخارجي لوزارة السياحة -3
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يمثل الجدول التالي إجابات المبحوثين حول ميزات الاتصال الخارجي لوزارة السياحة 
 .لǏ التƺطية الإعلامية ولأنƬطة وزارة السياحةوأجهزتها فيما إƦا كان يقتصر ع

 35:                                         جدول رقم

 النسبة التكرار الاتصال الخارجي يقتصر علǏ التƺطية الإعلامية 

 %3.2 3 موافƾ بƬدة

ƾ45.2 42 مواف% 

 %35.5 33 محايد

Ư12.9 12 معار% 

 %3.2 3 معارƯ بƬدة

 %100 93 المجموع

 .                      مميزات الاتصال الخارجي لوزارة السياحة
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 Ƭ                             :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 علǏ أنهم موافقين بƬدة علǏ أن الاتصال الخارجي لوزارة % 3.2أجاب 

ة الإعلامية لنƬاطات وزارة السياحة ومختلف السياحة وأجهزتها يقتصرون علǏ التƺطي
محايدين % 35.5من المبحوثين موافƾ علƦ Ǐلǁ في حين كان % 45.2أجهزتها وكان 

 Ưدة % 12.9وعارƬب Ưمن المبحوثين هي أن عملية % 3.2من المبحوثين وعار
الاتصال الخارجي لوزارة السياحة وأجهزتها تقتصر علǏ التƺطية الإعلامية لنƬاطات 

 .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 إلǏ من يعتبرها مقبولة

 
 
 

Ƨالخام Ʊية: الفرƮفتراǗالعلاقات العامة ا: 
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 :لسياحة وƈجهزتهااǗطلاƱ علǍ مواقƲ اǗنترنت لوزارة ا -1
يمثل الجدول التالي إجابات المبحوثين حول اطلاعهم علǏ مواقع الانترنت لوزارة 

 .السياحة
 36:                           جدول رقم

 النسبة التكرار الاطلاع علǏ مواقع الانترنت

 %12.9 12 باستمرار

 %64.5 60 أحيانا

 %22.6 21 أبدا

 %100 12 المجموع

 . المبحوثين حول الاطلاع علǏ مواقع الانترنت لوزارة السياحةإجابات
 Ƭ :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 علǏ مواقع الانترنت لوزارة السياحة % 64.5أجاب 
لعون علǏ مواقع الانترنت من المبحوثين أن يط% 12.9وأجهزتها أحيانا في حين اجاب

من المبحوثين لا يطلعون علǏ مواقع % 22.6لوزارة السياحة وأجهزتها باستمرار بينما
 .الانترنت لوزارة السياحة وأجهزتها

 يمثل الجدول : اǗعتبار مواقƲ اǗنترنت لوزارة السياحة وƈجهزتها سهلة الإبحار -2
الانترنت لوزارة السياحة وأجهزتها التالي إجابات المبحوثين حول ما إƦا كانت مواقع 

 .سهلة الإبحار
 37:                                  جدول رقم

 النسبة التكرار مواقع الانترنت سهلة الإبحار

 %6.4 6 موافƾ بƬدة

ƾ58.1 54 مواف% 

 %19.4 18 محايد

Ư9.7 9 معار% 

 %6.4 6 معارƯ بƬدة

 %100 93 المجموع

 .مواصفات مواقع الانترنت لوزارة السياحة وأجهزتها                  
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 Ƭ :50كل رقم                                         

          

ع الانترنت لوزارة السياحة واجهزتها              دائرة نسبية تمثل اجابات المبحوثين حول ما اذا آانت مواق
سهلة الإنجاز 

6,4%

19,4%

9,7%

6,4%
58,1%

موافق  معارض

موافق بشدة  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 بƬدة و
معارưين % 9.7من المبحوثين محايدين و% 19.4وأجهزتها سهلة الإبحار في حين كان 

من المبحوثين معارƯ بƬدة علǏ كون مواقع الانترنت لوزارة السياحة % 6.4بينما 
 .وأجهزتها سهلة الإبحار

3- ƈنترنت لوزارة السياحة وǗا Ʋجهزتهاتصميم مواق: 
يمثل الجدول التالي إجابات المبحوثين فيما إƦا كانت مواقع الانترنت لوزارة السياحة 

 .وأجهزتها وفƾ المعايير العلمية
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 38:                                  جدول رقم

 النسبة التكرار مواقع الانترنت مصممة وفƾ المعايير العلمية

 %6.4 6 موافƾ بƬدة

ƾ29.1 27 مواف% 

 %35.5 33 محايد

Ư22.6 21 معار% 

 %6.4 6 معارƯ بƬدة

 %100 93 المجموع

 .                    تصميم مواقع الانترنت لوزارة السياحة

 Ƭ :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 علǏ أن مواقع الان% 6.4يوافƾ بƬدة 
من % 35.5بينما % 29.1مصممة وفƾ المعايير العلمية ويوافƾ علƦ Ǐلǁ أيưا 

 ǁلƦ Ưأن مواقع % 6.4بينما % 22.6المبحوثين حياديين ويعار Ǐدة علƬب Ưيعار
 .الانترنت لوزارة السياحة وأجهزتها مصممة وفƾ المعايير العلمية

4- Ǘا Ʋيمثل الجدول التالي إجابات :نترنت لوزارة السياحةالمعلومات الموجودة لمواق  
المبحوثين حول ما إƦا كانت المعلومات الموجودة بمواقع الانترنت لوزارة السياحة 

 .وأجهزتها أكثر من تلǁ الموجودة بالطرƾ التقليدية
 39: جدول رقم                                 

 النسبة كرارالت  المعلومات بمواقع الانترنت أكثر 

 %12.9 12 موافƾ بƬدة

ƾ45.2 42 مواف% 

 %19.4 18 محايد

Ư16.1 15 معار% 

 %6.4 6 معارƯ بƬدة

 %100 93 المجموع

 .            المعلومات الموجودة بمواقع الانترنت لوزارة السياحة وأجهزتها
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 Ƭ   :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 علǏ أن مواقع الانترنت لوزارة السياحة وأجهزتها % 12.9يوافƾ بƬدة 

 ǁلƦ Ǐعل ƾالتقليدية ويواف ƾالمتوفرة بالطر ǁمعلومات أكثر من تل Ǐ45.2تحتوي عل %
علǏ كون المعلومات % 6.4محايدين ويعارƯ بƬدة % 19.4من المبحوثين في حين 

 .واقع الانترنت أكثر من تلǁ الموجودة بالطرƾ التقليديةالمتوفرة في م
 :التواصل الكتروني مƲ وزارة الساحة وƈجهزتها -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
 Ƭ :53كل رقم                                              

           

دائرة نسبية تمثل اجابات المبحوثين حول تلقيهم برید 
الكتروني من طرف وزارة السياحة واجهزتها

87.1%

12.9%

احيانا ابدا

 
من المبحوثين علǏ 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 يتلقǏ 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
 Ƭ :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 إلǏ 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
 Ƭ :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 
 .يتلقǏ 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: المطلƒ اǓول
 .العلاقات العامة في الهيكل التنưيمي لوزارة السياحة: الفرƱ اǓول

 :التنưيمي لوزارة السياحة موقƲ إدارة العلاقات العامة في الهيكل -1
أكدت نتائج الدراسة أن موقع إدارة العلاقات العامة في الهيكل التنظيمي لوزارة السياحة 
دون المكانة اللائقة بها رƹم وجود هيكل مستقل لممارسة العلاقات العامة بوزارة السياحة 

 المكلفين المتمثل في الديوان الوطني للسياحة و كƦا قيام ديوان الوزير من خلال
بالدراسات و التلخيƭ خصوصا المكلفين منهم بالعلاقات الخارجية أو بالمؤسسات 
العمومية و الأجهزة الإعلامية أو العلاقة مع الƬركاƇ الاجتماعيين و الحركة الجمعوية 
 ǎمستو Ǐا علƦمديرية الاتصال و التعاون و ه Ǐافة إلưبممارسة العلاقات العامة بالإ

Ǐأداة الوزارة أما عل ǉالأجهزة التابعة للوزارة فالديوان الوطني للسياحة باعتبار ǎمستو 
الوزارة المكلفة بالسياحة في مجال الترقية السياحية و العلاقات العامة توجد مديرية 
للعلاقات العامة و الاتصال تưم مكلفا بالدراسات مكلف بالعلاقات العامة يساعدǉ رئيس 

 الإعلام أما علǏ مستوǎ مؤسسات التكوين و كƦا الوكالة قسم مكلف بالعلاقات مع وسائل
 Ơالمصال ǎمستو Ǐأما عل،Ơưير واƹ الوطنية لتنمية السياحة فموقع العلاقات العامة

 العامة من مهام مكتب الترقية تاللامركزية المتمثلة في المديريات الولائية فالعلاقا
ي تعتبر أن موقع العلاقات العامة السياحيةÝ كل هƦا يؤكد الفرưية الأولǏ للبحث و الت

 .بالمؤسسة السياحية مازال لم يرƾ إلǏ الموقع الإستراتيجي
 : عدد موưفي إدارة العلاقات العامة بوزارة السياحة -2

فعلǏù  .أوưحت الدراسة أن عدد موظفي إدارة العلاقات العامة بوزارة السياحة محùدود           
) 04( فنجد علǏ مسùتوǎ الùديوان أربùع     مستوǎ المصالƠ المركزية المتمثلة في الوزارة     

مكلفين بالدراسùات و التلخùيƭ      ) 08(مكلفين بالدراسات و التلخيƭ فقط من بين ثمانية         
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      Ǐùدد و علùر و المتعùور الكبيùالجمه Ǐا قليل بالنظر إلƦيمارسون العلاقات العامة و ه
 .مستوǎ مديرية التعاون والاتصال لا يتجاوز عدد الموظفين أصابع اليد

علǏ مستوǎ الأجهزة التابعة للوزارة فنجد في الديوان الوطني للسياحة عدد مùوظفين             أما  
في إدارة العلاقات العامة و الاتصال قليل أما علǏ مستوǎ المصالƠ اللامركزية المتمثلùة              
في المديريات الولائية فعدد الموظفين قليل جداÝ أما علǏ مستوǎ مؤسسات التكوين و كƦا              

تنمية السياحة فعدد الموظفين ƹير واƠư نظùرا لعùدم وùưوƟ إدارة             الوكالة الوطنية ل  
العلاقات العامةÝ كل هƦا يؤكد فرưية البحث الأولǏ التي تعتبر أن موقع العلاقات العامة              
               ǎتوùمس Ǐعل Ƈا إن سواƦالموقع الإستراتيجي و ه Ǐإل ƾبالمؤسسة السياحية مازال لم ير

تها وإن سواƇ علǏ مسùتوǎ عùدد المùوظفين          الهيكل التنظيمي لوزارة السياحة و أجهز     
 .القائمين بالعلاقات العامة

 :كفاية عدد الموưفين للقيام بالمهام المسندة للعلاقات العامة في وزارة السياحة-3
أكدت نتائج الدراسة أن عدد الموظفين ƹير كاف للقيام بالمهام المسندة للعلاقات العامة في              

رƹم وجود هيكل مستقل الƦي يعتبر أداة الوزارة المكلفة         وزارة السياحة وأجهزتها أو هƦا      
              Ǐùافة إلùưبالسياحة، مكلف بالترقية السياحية و المتمثل في الديوان الوطني للسياحة بالإ
الهياكل الأخرǎ المكلفة بالعلاقات العامة إن سواƇ علǏ مستوǎ المصùالƠ المركزيùة أو              

ة فƎن كل هǉƦ الأجهزة تبقǏ المهùام        المصالƠ اللامركزية و حتǏ المؤسسات تحت الوصاي      
 .المسندة العلاقات العامة بها أكثر و أكبر من أن يكفيها العدد المحدود للموظفين

كل هƦا يؤكد الفرưية الأولǏ و المتمثلة في اعتبار أن الموقع الƦي تحتǊ إدارة العلاقùات                
في إدارة العلاقùات   حتǏ بالنظر إلǏ محدودية موظ    يالعامة لم يرƾ إلǏ الموقع الإستراتيج     

 . العامة
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 :كفاية اǓجهزة المتوفرة لممارسة العلاقات العامة -4
أكدت نتائج الدراسة أن الأجهزة المتوفرة لممارسة العلاقات العامة ƹير كافية لممارسùة             
المهام المنوطة بها و هƦا سواƇ علǏ مستوǎ المصالƠ المركزيùة المتمثلùة فùي وزارة                

     ǎمستو Ǐالسياحة أو عل        Ǐافة إلưاللامركزية المتمثلة في المديريات الولائية بالإ Ơالمصال
 لتنميùة السùياحة أو      ة السياحة المتمثلة في الوكالة الوطني     ةالمؤسسات تحت وصاية وزار   

مدارس التكوين العمومية فكل هǉƦ المؤسسات تعاني نقصا فادحا في الأجهùزة اللازمùة              
 الفرưية الأولǏ التي تعتبر أن العلاقات العامùة         لممارسة العلاقات العامةÝ و هƦا ما يؤكد      

ما زال لم يرقǏ موقعها إلǏ الموقع الإستراتيجي وهƦا حتǏ من خلال الأجهزة المتùوفرة               
 .لممارسة العلاقات العامة

  نتùائج  تأكùد  : كفاية الميزانية المخصصة لإدارة العلاقات العامة بوزارة السøياحة         -5

لإدارة العلاقات العامة بوزارة السùياحة ƹيùر كافيùة          الدراسة أن الميزانية المخصصة     
لممارسة العلاقات العامة و هǉƦ إن سواƇ علǏ مستوǎ المصالƠ المركزية المتمثلùة فùي               
وزارة السياحة أو علǏ مستوǎ المصالƠ اللامركزية المتمثلة في المùديريات الولائيùة أو              

الوطنيùة لتنميùة السùياحة             علǏ مستوǎ المؤسسات تحت الوصاية المتمثلة في الوكالùة          
و مؤسسات التكوين كل هǉƦ الأجهزة تعاني نقصùا فùي الميزانيùة المخصصùة لإدارة                
العلاقات العامة بالمؤسسة السياحية وهƦا ما يؤكد الفرưية الأولǏ للبحث التي تعتبùر أن              

 إلǏù   موقع العالقات العامة مازال لم يرƾ إلǏ الموقع الإستراتيجي و هƦا حتǏù بùالنظر              
 .الميزانية المخصصة لإدارة العلاقات العامة التي لم تلƾ الاهتمام اللائƾ بها
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 :مهام ووưائف العلاقات العامة بوزارة السياحة :الفرƱ الƙاني
 :  إلǍ إدارة العلاقات العامة بوزارة السياحةة المهام و الصلاحيات الموكل-1

موكلة إلǏ إدارة العلاقات العامة محùدودة         أكدت نتائج الدراسة أن المهام و الصلاحيات ال       
و هƦا سواƇ علǏ مستوǎ وزارة السياحة أو علǏ مستوǎ الأجهزة التابعة لها و هƦùا مùا                  
يؤكد الفرưية الثانية التي تعتبر أن دور العلاقات العامة بالمؤسسùة السùياحية محùدودة               

ا لتكون إدارة فعالة تملǁ مùن       فالعلاقات العامة بوزارة السياحة لم تلقǏ الإهتمام اللائƾ به        
 .الصلاحيات و المهام لتكون إدارة تساهم في صناعة القرار بالمؤسسة السياحية

 : الوưائف و اǓنشطة التي تقوم بها إدارة العلاقات العامة بوزارة السياحة-2
أكدت نتائج الدراسة أن الوظائف و الأنƬطة التي تقوم بها إدارة العلاقات العامة بùوزارة               

السياحة محدودة و لا تتعدǎ عملية التنسيƾ مع وسائل الإعùلام والإعùداد للمحاùưرات                    
و المؤتمرات و القيام بالمهام البروتوكولية فهي لا  تساهم في صùناعة القùرار و إدارة                 
الأزمات و هƦا ما يؤكد الفرưية الثانية التي تعتبر أن دور العلاقات العامùة بالمؤسسùة                

فƎدارة العلاقات العامة لم تلƾ الاهتمام الكافي حتǏ تكون إدارة فعالة تساهم  السياحة محدود   
 .في التخطيط الإستراتيجي للمؤسسة السياحية

درجة الرƮا عن المهام و الوưائف المسندة لإدارة العلاقøات العامøة فøي وزارة                -3
 : السياحة 

مهùام و الوظùائف    من المبحوثين ƹير راưين عùن ال  %57.2أكدت نتائج الدراسة أن 
 لا يƬاركون فùي صùناعة القùرار         مالمسندة لإدارة العلاقات العامة بوزارة السياحةÝ فه      

بالمؤسسة السياحية و دورهم محصور في المعاملات البروتوكولية وكƦùا التنسùيƾ مùع              
و هƦا ما يؤكد الفرưية الثانية التùي        .وسائل الإعلام و الإعداد للمحاưرات والمؤتمرات     

 العلاقùات العامùة     ةدور العلاقات العامة في المؤسسة السياحية محدود، فƎùدار        تعتبر أن   
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بوزارة السياحة لم تلƾ الاهتمام الكافي بها لجعلها إدارة فعالة تقوم بالتخطيط الإستراتيجي             
 .و تساهم في صناعة القرار و حل الأزمات بالمؤسسة السياحية

 Ƙالƙال Ʊستراتيجية بوزارة السياحةالعلاقات العامة و التخطيط الإ: الفر: 
1-Ƙقيام إدارة العلاقات العامة بوزارة السياحة بالدراسات و البحو  : 

 أكدت نتائج الدراسة أن إدارة العلاقات العامة بوزارة السياحة لا تقوم بƎنجاز الدراسùات               
عة و البحوث و هƦا ما يؤكد الفرưية التي تعتبر أن دور العلاقات العامة محدودة في صنا               

القرار بالمؤسسة السياحية فƎدارة العلاقات العامة بوزارة السياحة لم تلƾ الاهتمام الكùافي             
 .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 هƦا ما يؤكد الفرưية التي تعتبر أن دور العلاقات محدودة في صناعة القرار فƎùدارة                
العلاقات العامة تقوم فقط بوظائف و مهام بروتوكولية لا ترقǏ علǏ مستوǎ المساهمة في              

 بها لجعلها إدارة فعالة تسùاهم       صناعة القرار بوزارة السياحة فهي لم تلƾ الاهتمام الكافي        
 . في صناعة القرار بالمؤسسة السياحية

 :مدǌ وجود خلقية لدǌ المبحوƙين عن جهد وزارة السياحة-3
 أكدت نتائج الدراسة أن المبحوثين ليس لùديهم خلفيùة عùن جمهùور وزارة السùياحة                          

 و لا تقوم باسùتطلاع أراƇ       و  أجهزتها و هƦا لكونها لا تقوم بƎنجاز البحوث و الدراسات           
الجمهور فهي فقط تكتفي في ƹالب الأحيان عن المعلومات الموجودة في وسائل الإعùلام              
عن جمهور المؤسسة السياحية و كƦا تكتفي بالاتصال الƬخصي مع الجمهùور لمعرفùة              

ي أرائǊ و توجهاتǊ و من ثم فهي لا تملǁ المعلومات الكافية عن جهدها وبالتالي لا تساهم ف       
و هƦا ما يؤكد الفرưية التي تعتبر أن إدارة العلاقات العامùة لهùا دور               . صناعة القرار 
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محدود في صناعة القرار بالمؤسسة السياحية فالعلاقات العامة لم تلƾ الاهتمام الكافي بها             
 .لجعلها إدارة فعالة تساهم في التخطيط الإستراتيجي و صناعة القرار بالمؤسسة السياحية

 .العلاقات العامة و إدارة اǓزمات بوزارة السياحة: لرابƲالفرƱ ا 

 :  اǓدوار التي تلعبها العلاقات العامة بوزارة السياحة و ƈجزتها-1
في حالة ظهور أزمات هو محاولة فهم المƬكلة و اقتراƟ بعƯ الحلول لمعالجتها فهي لا               

مƬكلة و هƦùا مùا يؤكùد        تقوم البحث العلمي و تقديم البيانات و الإحصائيات الخاصة بال         
 .الفرưية التي تعتبر أن مساهمة العلاقات العامة في إدارة الأزمات يكاد يكون منعدم

  :مدǌ سرية المعلومات في إدارة اǓزمات بوزارة السياحة-2
أكدت نتائج الدراسة أن المعلومات في إدارة الأزمات ƹير سرية و هƦا مؤùƬر إيجùابي                

ها حساسة للمحيط الخارجي فهي تهتم بالمحيط الخùارجي           يجعل وزارة السياحة و أجهزت    
 .و تجعلƬ Ǌريكا لها في إدارة الأزمات

  :ƈدوات العلاقات العامة في إدارة اǓزمات بوزارة السياحة/-3
بينت نتائج الدراسة أن أدوات الأزمات بوزارة السياحة و أجهزتها هو الجلوس إلǏ طاولة              

ستخدام مختلف وسائل الاتصال بمùا فيهùا الاتصùال          المفاوưات مع أطراف الأزمة و ا     
الƬخصي إƦن  فهي لا تقوم بالبحث العلمي لǖزمة فيمكن القول أن دورها محùدود فùي                 

 .إدارة الأزمة
 Ƨالخام Ʊية بوزارة السياحة: الفرƮفتراǗالعلاقات العامة ا: 

ت العامة بøوزارة     الجديدة لǖعلام و اǗتصال في برامƛ العلاقا       ا استخدام التكنولوجي  -1
 :السياحة

أكدت نتائج الدراسة أن القائمين بالعلاقات العامة وزارة السياحة و أجهزتها يسùتخدمون             
بƬكل محدود مواقع للانترنيت و كƦا أقراƭ مƺưوطة كبرامج للعلاقات العامة بالمؤسسة            
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 في المؤسسة   السياحية و هƦا ما يؤكد الفرưية التي تعتبر أن العلاقات العامة الإلكترونية           
 .السياحية في بدايتها

2-             Ƽالطرøية من المعلومات المتاحة بƮفتراǗا ƛر في البرامƙكƈ وجود معلومات ǌمد 
 : التقليدية في برامƛ العلاقات العامة بوزارة السياحة

أكدت نتائج الدراسة أن المعلومات الموجودة في البرامج الافتراưية أكثر من المعلومùات     
   ƾا             المتاحة بالطرƦùا و هùالتقليدية في برامج العلاقات العامة بوزارة السياحة و أجهزته

 .مؤƬر إيجابي يدل علǏ بداية العلاقات العامة الافتراưية بوزارة السياحة

 : لموقƲ اǗنترنيت لوزارة السياحة-رجƲ صدǌ–مدǌ وجود تفاعل / -3
الانترنيت لوزارة   لمواقع   -رجع صدǎ –أكدت نتائج الدراسة علǏ وجود نوع من التفاعل         

السياحة مع جمهورها و هƦا ما يدل علǏ بداية علاقات عامة افتراưية بوزارة السياحة و               
أجهزتها و هƦا ما يؤكد علǏ الفرưية التي تعتبر أن العلاقات العامùة الالكترونيùة فùي                 

 .وزارة السياحة هي في بدايتها
 Ƨالساد Ʊو اقتراحات لتطوير إدارة العلاقا: الفر ƅراƈ ت العامة بوزارة السياحة: 

               Ǐùعل Ƈا إن سواƦدارة العلاقات العامة و هƎرورة الاهتمام بư Ǐأكدت نتائج الدراسة عل
 بưرورة مراجعتǊ و إعطùاƇ إدارة العلاقùات         – الهيكل التنظيمي    –المستوǎ التنظيمي   

               ùرار و التخطùناعة القùيط العامة المكانة التي تستحقها بجعلها إدارة فعالة تساهم في ص
الاستراتجي و إدارة الأزمات و إن سواƇ بưرورة تحديد ميزانية كافية لإدارة العلاقùات              

وكƦا ưرورة توفير الأجهزة و المعدات اللازمùة        . العامة بما يتلائم و المهام المنوطة بها      
Ǌأحسن وج Ǐلإنجاز برامج العلاقات العامة عل. 

 المؤهلين بالعدد الكافي للقيام بمهام      كما أكدت نتائج الدراسة علư Ǐرورة توفير الموظفين       
 .ووظائف العلاقات العامة
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              Ʀإدارة العلاقات العامة بوزارة السياحة في اتخا ǁراƬرورة إư Ǐا علưو بينت النتائج أي
 .القرار بالقيام بالدراسات و البحوث و كƦا إسهامها في التخطيط الإستراتيجي

 :  تعزيز الƙقة مƲ جماهير وزارة السياحة مساهمة العلاقات العامة في: المطلƒ الƙاني 
 : صورة وزارة السياحة و ƈجهزتها : الفرƱ اǓول 

 : وجود خلفية عن وزارة السياحة وƈجهزتها -1
بينت نتائج الدراسة أن جل المبحوثين لديهم خلفية عن وزارة السياحة و هƦا ربما يعùود                

يؤكد الفرưية التي تعتبùر مسùاهمة       الفưل في Ʀلǁ إلǏ إدارة العلاقات العامة و هƦا ما           
العلاقات العامة بقسط وافر في تعزيز الثقة وصناعتها بين المؤسسة السياحية و جمهورها             

 :  مصادر الحصول علǍ المعلومات -2
بينت نتائج الدراسة أن مصادر الحصول من المعلومات يعود الفưل فيǊù إلǏù بùرامج                

ƾ الرسمية، التقارير،  النùƬرات، المùؤتمرات              العلاقات العامة إن سواƇ من خلال الوثائ      
، تو المعارƯ و كƦا وسائل الإعلام و الاتصال الƬخصي بالإưافة علǏ مواقع الانترني            

و هƦا ما يؤكد الفرưية التي تعتبر أن للعلاقات العامة مساهمة بقسط وافر في صناعة و                
 .تعزيز الثقة بين المؤسسة السياحية و جماهيرها

  أن أكùدت نتùائج الدراسùة     : زارة الساحة و ƈجهزتها إيجابية لدǌ جمهورها      صور و -3
 من المبحوثين يعتبرن صورة وزارة السياحة و أجهزتها إيجابية لديهم فùي حùين    35%

 يعتبرون أن صور وزارة الساحة و أجهزتها ƹيùر إيجابيùة لùدǎ              % 35.5نفس النسبة   
بǊ إدارة العلاقات العامة من أجل تحسين       و هنا ما يبين الدور الƦي يجب أن تلع        . جمهورها

 .صورتها لدǎ جمهورها
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 تقوم برامƛ العلاقات العامة لوزارة السياحة و ƈجهزتها بصناعة و تحسين صورتها             -4
 :مƲ جماهيرها 

أكدت نتائج الدراسة أن برامج العلاقات العامة لوزارة السياحة و أجهزتها تقوم بصùناعة               
رها و هƦا ما يؤكد الفرưية التي تعتبر مساهمة العلاقùات           و تحسين صورتها مع جماهي    

 .العامة بقسط وافر في صناعة الثقة و تعزيزها بين المؤسسة السياحية و جماهيرها

 : الجمهور و برامƛ العلاقات العامة لوزارة السياحة : الفرƱ الƙاني 
 :ƈجهزتها الإطلاƱ علǍ نشرات تقارير، مطبوعات ƈو كتيبات وزارة السياحة و -1

أكدت نتائج الدراسة أن المبحوثين يطلعون علǏ نƬرات، تقارير، مطبوعùات و كتيبùات              
وزارة السياحة و أجهزتها و كل هƦا يساهم فùي تعزيùز الثقùة بùين وزارة السùياحة                             

 .و جماهيرها المختلفة 
زارة  ومن بين برامج العلاقات العامة التي تطلع عليهùا الجمهùور نجùد مطبوعùات و               

          ùوزارة       تالسياحة، مجلة الجزائر سياحة، تقارير الوزارة، الملصقات،  مواقع الانترنيùلل 
 .و المؤسسات تحت الوصاية 

  و ƈقسøام    بين البرامƛ التøي تنتجهøا إدارات       اǓنشطة التي تحقƼ اتصاǗ فعاǗ من     / -2
رامج التي تنتجهùا     أكدت نتائج الدراسة أن من بين الب       :العلاقات العامة بوزارة السياحة     

 :إدارات العلاقات العامة و التي تحقƾ اتصالا فعالا هي كالأتي 
 . المعارƯ و الأبواب المفتوحة-
 . الحملات الإعلامية -
 . الندوات-
 .البيانات الصحفية-
 . النƬرات و الكتيبات-
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 .الملصقات -
  ت برامج مواقع الانترني-

عامة في صناعة الثقة و تعزيزها بùين المؤسسùة          و هƦا ما يبين فعالية برامج العلاقات ال       
 .السياحية و جماهيرها المختلفة

         استطلاƈ Ʊراد الجمهور من طøرف إدارات العلاقøات العامøة بøوزارة السøياحة               / -3
 لم يتم استطلاع ƈرائهم مùن طùرف         ن أكدت نتائج الإدارة أن معظم المبحوثي      :و ƈجهزتها 

ة بوزارة السياحة و أجهزتها و أن القلة القليلùة التùي تùم              أقسام وإدارات العلاقات العام   
 .استطلاع ƈرائهم فكان عن طريƾ الهاتف، الاجتماعات،  التقارير و استقبال الƬكاوي

           اعتبار برامƛ العلاقات العامة لøوزارة السøياحة و ƈجهزتهøا تراعøي توجهøات               -4
 لباحثين يعتبرون أن برامج العلاقùات      بينت نتائج الدراسة أن معظم ا      :و تطلعات الجمهور  

 .العامة لوزارة السياحة و أجهزتها لا تراع توجهات و تطلعات الجمهور
برامƛ العلاقات العامة لوزارة السياحة و ƈجهزتها فعالة فøي إدارة اǓزمøات التøي               -5

  علǏ أن برامج العلاقات العامة لوزارة السياحة و أجهزتهùا  % 32.3أجاب :ưهرت بها
ة في إدارة الأزمات التي ظهرت بها و هƦا ما يؤكد الفرưية التي تعتبر إلǏ مساهمة                فعال

العلاقات العامة بقسط وافر في صناعة و تعزيز الثقة بين المؤسسة السياحية و جماهيرها              

. Ƙالƙال Ʊتصال الداخلي و الخارجي: الفرǗالعلاقات العامة و ا : 

 بينت نتائج الدراسة أن عملية الاتصال      : ياحة مميزات عملية اǗتصال مƲ وزارة الس      -1
مع وزارة السياحة تتم في Ƭكل Ƭبكي بين المؤسسة السياحية و أجهزتها و هƦùا مؤùƬر                 

إيجابي يدل علǏ فعالية برامج العلاقات العامة في تعزيز الثقة بين المؤسسùة السùياحية                   
 .و جماهيرها
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بينت نتائج الدراسة بƋùن       :رة  السياحة    عملية اǗتصال مƲ المصالƞ اللامركزية لوزا     -2
عملية الاتصال مع المصالƠ اللامركزية لùوزارة السùياحة  تتميùز بسùيولة الأخبùار                          

و المعلومات في اتجاǉ واحد يكون عموديا من المديريات الولائية نحو الجماهير المختلفة،             
لولائية نحو الجماهير المختلفة Ý     و هƦا يدل علư Ǐعف إدارة العلاقات العامة بالمديريات ا         

و هƦا يدل علư Ǐعف إدارة العلاقات العامة بالمديريات الولائية التي من المفùروƯ أن               
 .يكون الاتصال في Ƭكل Ƭبكي تتلقǏ من خلالǊ أيưا ردود الأفعال لجمهورها

 بينت نتائج الدراسة أن عملية الاتصùال       :مميزات اǗتصال الخارجية لوزارة السياحة    -3
الخارجي لوزارة السياحة و أجهزتها يقتصر علǏ التƺطيùة الإعلاميùة لأنùƬطة وزارة              
السياحة و أجهزتها و هƦا مؤƬر سلبي يدل علǏ محدودية عمل إدارة العلاقات العامة التي               
من المفروƯ أن يكون الاتصال الخارجي من المؤسسة السياحية نحو الجمهùور و كƦùا               

ة السياحية أو بƬكل Ƭبكي تتلقǏù مùن خلالǊù وزارة            العكس من الجمهور نحو المؤسس    
 .السياحة و أجهزتها ردود أفعال الجمهور

 Ʋالراب Ʊية : الفرƮفتراǗالعلاقات العامة ا: 
  :الإطلاƱ علǍ مواقƲ اǗنترنيت لوزارة السياحة و ƈجهزتها/ -1

لùوزارة  بين نتائج الدراسة أن معظم المبحوثين يطلعون أحيانا علǏ مواقùع الانترنيùت              
السياحة و أجهزتها بينما القلة فقط من يطلع باستمرار علǏ مواقùع الانترنيùت لùوزارة                
السياحة و أجهزتها و هƦا ما يؤكد فرưية أن العلاقات العامة الافتراưية ما زالùت فùي         

 .بدايتها
  بينùت نتùائج    : اعتبار مواقƲ اǗنترنيت لوزارة السياحة و ƈجهزتها سهلة الإيجøار         -2

 أن مواقع الانترنيت لوزارة السياحة و أجهزتها سهلة الإيجار و أن القليل فقط من               الدراسة
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يعتبرها عكس Ʀلǁ و بالتالي مساهمتها في برامج العلاقات العامة المختلفة، فهي تعتبر من              
 .الوسائل الجد فعالة في تحقيƾ أهداف العلاقات العامة

 بينت نتائج الدراسة أن مواقùع        :تهايم مواقƲ اǗنترنيت لوزارة السياحة و ƈجهز      صمت-3
الانترنيت لوزارة السياحة مصممة وفقا للمعايير العلمية و بالتالي إمكانية مساهمتها فùي             

 .تحقيƾ أهداف العلاقات العامة بالمؤسسة السياحية 
 بينùت نتùائج الدراسùة أن   : المعلومات الموجودة بمواقƲ اǗنترنيت لوزارة السياحة      -4

جودة بمواقع الانترنيت أكثر من تلǁ الموجودة بالطرƾ التقليدية و هƦا مùا             المعلومات المو 
يدل علǏ اهتمام القائمين بالعلاقات العامة بالبرامج الافتراưية و إعطائها الأهمية و الدور             
اللازمين من أجل إنجاƟ برامج العلاقات العامة لصناعة الثقة و تعزيزها أكثر مع مختلف              

 .احية جماهير المؤسسة السي

بينت نتائج الدراسة أن أƹلùب       :التواصل الإلكتروني مƲ وزارة السياحة و ƈجهزتها        -5
المبحوثين لا يتلقون بريدا إلكترونيا في وزارة السياحة إلا القلة الƦين يتلقون أحيانا بريùدا               

نيا إلكترونيا من وزارة السياحة أو أجهزتها و كƦا القلة فقط من يبعثون أحيانا بريدا إلكترو              
و كƦلǁ أكثر المبحوثين لا يتلقون أبدا ردا إلكترونيا مùن         . إلǏ وزارة السياحة و أجهزتها      

وزارة السياحة و أجهزتها إلا القلة من يتلقون أحيانا ردا إلكترونيا مùن وزارة السùياحة                    
  و أجهزتها و هƦا ما يؤكد فرưية أن العلاقات العامة الإلكترونية ما زالت فùي بùدايتها                   

و بالتالي لا تساهم بفعالية في صناعة و تعزيز الثقة مع الجماهير المختلفة لوزارة السياحة               
 .و أجهزتها
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øøخاتمøøøøة الø 
تلعب العلاقات العامة دورا مهما في المؤسسة السياحية نظرا لكون هǉƦ الأخيùرة تلعùب               

،  فالصùورة الجيùدة      أدوار مهمة تتطلب وجود ثقة و صورة جيدة مع جماهيرها المختلفة          
للمؤسسة السياحية تساهم في تحسين صورة البلد ككل فالمجال السياحي يعتبر أداة الدولùة              
              ƾùالمختلفة و لتحقي ǉلصناعة صورة جيدة للبلد، فالسياحة تعتبر واجهة البلد نحو جماهير
Ʀلǁ و جب أن تكون للمؤسسة السياحية  في حد Ʀاتها علاقات ثقة و صورة جيùدة مùع                   

هيرهاÝ و المسؤول الأول عنها هي إدارة العلاقات العامة التي همها الأول و الأخيùر               جما
 .هو   صناعة و تعزيز الثقة مع الجماهير المختلفة

                ƾùم تلùا و لùمكانه Ɵو العلاقات العامة في المؤسسة السياحية الجزائرية مازالت تراو
تقل يعتبر أداة وزارة  السياحة      الاهتمام الكافي لجعلها إدارة فعالة ، فرƹم وجود جهاز مس         

في مجال العلاقات العامة و المتمثل في الديوان الوطني للسياحة ، و كƦا و جùود أقسùام                     
و إدارة للعلاقات العامة علǏ مستوǎ الوزارة و أجهزتها المختلفة المتمثلة فùي المكلفùين               

العلاقات مع وسائل   بالدراسات و التلخيƭ علǏ مستوǎ ديوان الوزير الƦين يتولون مهام           
الإعلام و كƦا العلاقات الخارجية و كƦا العلاقات مع الƬركاƇ الاجتمùاعيين و الحركùة               
               Ǐùياحية علùمكاتب الترقية الس Ǐافة إلưا مديرية التعاون و الاتصال بالإƦالجمعوية و ك
مستوǎ المديريات الولائيةÝ و كƦا مديرية العلاقات العامة والاتصùال للùديوان الùوطني              
                  Ǐùا علùة بهùدون المكانة اللائق Ǐن إدارة العلاقات العامة تبقƎا فƦم كل هƹفر Ý للسياحة
            Ǐالموقع الإستراتيجي خصوصا عل Ǐإل Ǐالتنظيمي فموقع العلاقات مازال لم يرق ǎالمستو
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مستوǎ المؤسسات تحت وصاية وزارة السياحة المتمثلة في الوكالة الوطنية لتنمية السياحة          
ن العمومية فƎن في هǉƦ الأخيرة لم يحدد بعد موقع إدارة العلاقات العامة             و مدارس التكوي  

     ǎالقصو Ǌم أهميتƹبها ر .ưوزارة            فùة بùات العامùن موظفي إدارة العلاقƎف ǁلƦ Ǐإل 
السياحة و أجهزتها قليل جدا فنجد علǏ مستوǎ المصالƠ المركزية لوزارة السياحة أربعة             

)04 (      ƭمكلفين بالدراسات و التلخي        ƇركاùƬمهامهم إدارة العلاقات العامة مع مختلف ال
بالإưافة إلǏ مديرية التعاون و الاتصال التي لا يتجاوز عدد موظفيها عدد أصابع اليùد،               
أما علǏ مستوǎ المصالƠ اللامركزية المتمثلة في المùديريات الولائيùة فƎùن القùائمين               

ة الƦي يحتوي علǏ كم هائل من       بالعلاقات العامة محدود جدا عكس الديوان الوطني للسياح       
 .الموظفين القائمين بالعلاقات العامة

أما علǏ مستوǎ المؤسسات تحت وصاية وزارة السياحة فƎن الوكالùة الوطنيùة لتنميùة               
 .السياحة و كƦا مدارس التكوين يكاد يكون عدد الموظفين القائمين بالعلاقات العامة معدوم

ائمين بالعلاقات بالمؤسسة السياحية بالإùưافة إلǏù        كل هƦا يؤكد عدم كفاية الموظفين الق      
         ǎمستو Ǐعل Ƈسوا ƭياب الموظفين المؤهلين للقيام بالمهام المسندة للعلاقات العامة فالنقƹ

 .الكم أو الكيف فيما يخƭ إدارة العلاقات العامة بوزارة السياحة و أجهزتها المختلفة
سة العلاقات العامة فهي ƹيùر كافيùة        أما فيما يخƭ الأجهزة و المعدات المتوفرة لممار       

لممارسة المهام المنوطة بƎدارة العلاقات العامة،  فالمؤسسة السياحية تعاني نقصا فادحùا             
 .في الأجهزة و المعدات الموجهة لإنجاز برامج العلاقات العامة

 و كƦلǁ بالنسبة للميزانية المخصصة لإدارة العلاقات العامة فهي ƹير محددة و ƹير كافية             
 .لممارسة أنƬطة العلاقات العامة

و نسجل أيưا محدودية المهام و الصلاحيات الموكلة لإدارة العلاقùات العامùة بùوزارة               
السياحة فهي لا تتجاوز المهام البروتوكولية و العلاقات مع وسائل الإعلام علǏù أكثùر               
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المساهمة في  فالوظائف و الأنƬطة التي تقوم بها محدودة و لا ترقǏ إلǏ  مستوǎ              .الحدود
               ƾùم تلùدارة العلاقات العامة لƎصنع القرار و التخطيط الإستراتيجي و إدارة الأزمات، ف
الاهتمام الكافي بها حتǏ تكون إدارة فعالة تساهم في التخطيط الإسùتراتيجي بالمؤسسùة              
السياحية و من ثم لا تلƾ رưا القائمين بالعلاقات العامة بالمؤسسة السùياحية ، فƹƋùلبهم                

 .برون أن دورهم محصور في مهام محدودة جدا يعت
فƎدارة العلاقات العامة بوزارة السياحة و أجهزتها لا تقوم بƎنجاز البحùوث و الدراسùات               
للمساهمة في صنع القرار فالقائم بالعلاقات العامة بوزارة السياحة و أجهزتهùا لا يقùوم               

ؤسسة السياحية محدودة ففي    باستطلاع أراƇ جمهورǉ فالمعلومات الموجودة عن جمهور الم       
ƹالب الأحيان يجمع المعلومات عن جمهور المؤسسة السياحية عن طريƾ وسائل الإعلام            

 .أو الاتصال الƬخصي في أكثر الحدود
كما نسجل أن دور العلاقات العامة في إدارة الأزمات بالمؤسسة السياحية محدود، فلا تقوم    

     ǖالحلول         إدارة العلاقات العامة بالبحث العلمي ل Ɵكلة و اقتراƬزمة بل تحاول فقط فهم الم
فمساهمة العلاقات العامة فùي إدارة      .لها، فهي لا تقدم إحصائيات و بيانات خاصة بالأزمة        

الأزمات يكاد أن يكون منعدما في حين نسجل أن المعلومات الخاصة بƎùدارة الأزمùات               
ساسية المؤسسة السùياحية    بالمؤسسة السياحية ƹير سرية و هƦا مؤƬر إيجابي يدل علǏ ح          

نحو المحيط، فهي تجلس إلǏ طاولة المفاوưات مع أطراف الأزمة و تنسƾ مع وسùائل               
كما أن إدارة العلاقات العامùة لا تسùتخدم         .  الإعلام و حتǏ استخدام الاتصال الƬخصي     

التكنولوجيا الجديدة لǘعلام و الاتصال بالمؤسسة السياحية إلا بƬكل محùدود،  فنسùجل              
د معلومات أكثر في البرامج الإلكترونية للعلاقات العامة من تلǁ المتاحùة بùالطرƾ              وجو

لهǉƦ البرامج من طùرف جمهùور       " رجع صدǎ   " التقليدية و كƦا وجود نوع من التفاعل        
 . المؤسسة السياحية
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فالعلاقات العامة بالمؤسسة السياحية تساهم بقسط وافر في صناعة و تعزيùز الثقùة مùع                
لمختلفة فللجمهور خلفية عن وزارة السياحة و أجهزتها مùن خùلال بùرامج              جماهيرها ا 

 .العلاقات العامة المختلفة و صورة وزارة السياحة إيجابية لدǎ الجمهور
و من خلال كل هƦا نقترƟ التوصيات التالية لتحسين واقع العلاقùات العامùة بالمؤسسùة                

 :السياحية

  Ǘوƈ:      المكانة اللا Ƈرورة تحديد و إعطاư        ئقة لإدارة العلاقات العامة في الهيكل التنظيمي
لوزارة السياحة و أجهزتها و جعلها إدارة فعالة تساهم في صùناعة القùرار و التخطùيط       

 .الإستراتيجي و إدارة الأزمات 

 ưرورة الاهتمام بالكادر البƬري المؤهل و توفيرǉ بالعدد الكافي من أجل ممارسة             :ƙانيا  
 .ة لمهامها علǏ أحسن وجǊإدارة العلاقات العام

 ưرورة دعم ميزانية العلاقات العامة بالمؤسسة السياحية و جعلها تتناسùب مùع              :ƙالƙا  
 .الدور الƦي تقوم بǊ  و البرامج التي تعدها 

 ưرورة توفير المعدات و الأجهزة الكافية لممارسة العلاقات العامùة بالمؤسسùة             :رابعا  

 .امج العلاقات العامة السياحية بما يưمن الفعالية في بر
 ưرورة القيام بالبحوث و الدراسات و إتباع المنهج العلمي في إدارة العلاقùات              :خامسا  

العامة بالمؤسسة السياحية بما يưمن الحصول علǏ المعلومات عن الجمùاهير المختلفùة             
 .لوزارة السياحة و أجهزتها

ة لخلƾ صùورة Ʀهنيùة إيجابيùة               استخدام الوسائل و الأساليب الإتصالية الملائم      :سادسا  
و متميزة عن المؤسسة السياحية لدǎ جماهيرهùا إن سùوƇ علǏù المسùتوǎ الùداخلي                 
أوالخارجي،  باستخدام بما في Ʀلǁ البùرامج الإلكترونيùة نظùرا لفعاليتهùا و تكاليفهùا                 

 .المنخفưة 
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زتهùا بمùا يùưمن       الاهتمام بتقييم برامج العلاقات العامة بوزارة السياحة و أجه         :سابعا  
الحصول علǏ معلومات Ƭاملة علǏ مدǎ تحقƾ الأهداف المنوطة ببرامج العلاقات العامة            

 إتاحة الفرصة للعاملين في أجهزة العلاقùات العامùة للمùƬاركة فùي التخطùيط                :ƙامنا  

الإستراتيجي بالمؤسسة السياحية بما يưمن المƬاركة في صنع القرار بالقيùام بùالبحوث                 
 .ات اللازمةو الدراس

و في الأخير نتمنǏ أن تكون هǉƦ الدراسة قد أماطت اللثام عن واقع ممارسùة العلاقùات                 
العامة بوزارة السياحة و أجهزتها و مدǎ مساهمتها في صùناعة و تعزيùز الثقùة مùع                  

 . جماهيرها وفتحت الباب لبحوث أخرǎ أكثر عمقا تتناول جوانب أخرǎ من الموưوع
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 229

 :لمراجƲقائمة ا
(Iة العربيةƸبالل Ʋالمراج : 
 :الكتƒ/ ا
، الأردن، دار 1العلاقات العامة والاتصال الإنساني، ط.  أبو أصبع، صالƠ خليل- •

 .1998الƬروƾ للنƬر والتوزيع، 

، الأردن، دار المسيرة للنƬر والتوزيع 1العلاقات العامة، ط.  احمد خưر، جميل- •
 .1998والطباعة، 

العلاقات العامة في الدول النامية، مصر، المكتبة . بد الحارث البخƬومي، حمدǎ ع- •
 .2000الجامعية، 

، 1مبادئ العلاقات العامة في البلدان  النامية، ط. الداقوتي، إبراهيم.  التهامي، مختار- •
 .1980مصر، دار المعرفة،

 .1980، بيروت، منƬورات عويدات، 1مبادئ العلاقات العامة، ط.  الحلبي، حسن- •

المبادئ والتطبيƾ، بيروت، الدار الجامعية، : العلاقات العامة. صحن، محمد فريد ال- •
1988. 

• -Ÿالمؤتمر الأول للعلاقات العامة والإعلام في المؤسسات .  المديرس، بدر عبد ا
 .1995الرسمية، الكويت، مكتبة جامعة الكويت، 

ية والفندقية، مصر مقدمة في إدارة وتنظيم المنƬات السياح.  المصري، سعيد محمد- •
 2001الدار الجامعية، 

مناهج البحث العلمي وطرƾ إعداد . الƦنيبات، محمد محمود.  بوحوƫ، عمار- •
 .2001، الجزائر، ديوان المطبوعات الجامعية، 3البحوث، ط

 .2002إدارة الأزمات، القاهرة، مركز الخبرات المهنية، .  توفيƾ، عبد الرحمن- •



 230

مفاهيم وممارسات، الأردن، مؤسسة : ة العلاقات العامةإدار.  جودة، محفوظ احمد- •
 .1997زهران للنƬر والتوزيع، 

 .2000الإعلام السياحي، القاهرة، دار الفجر للنƬر والتوزيع،.  حجاب، محمد منير- •

المداخل الأساسية للعلاقات العامة، . وهبي، سحر محمد.  حجاب، محمد منير- •
 .مصر، دار الفجر للنƬر والتوزيع

العلاقات العامة والإعلام من منظور علم . رƬوان، حسين عبد الحميد احمد - •
 .1993الاجتماع، مصر، المكتب الجامعي الحديث، 

) مفاهيم وواقع(العلاقات العامة في منƬات القطاع الخاƭ.  رمưان زياد- •
 .1998،الأردن، دار  الصفاƇ للنƬر والتوزيع، 1ط

 1ة البحث  العلمي في  العلوم الاجتماعية، طتدريبات  علǏ منهجي.  زروتي،  رƬيد- •
 .2002الجزائر دار هومة، 

 .1985،  مصر، عالم الكتاب، 3ط. الأسس العلمية للعلاقات العامة.  عجوة، علي- •

• -ǎر والتوزيع، .  لطيف، هدƬركة العربية للنƬ1997العلاقات العامة، مصر، ال. 

 .1995م الكتب، ، مصر، عال2بحوث الإعلام، ط.  محمد حسين، سمير- •

العلاقات  العامة والإعلام  في الخدمة  . وƈخرون.  محمد صالƠ، عبد المحي- •
 .2000الاجتماعية، مصر، دار  المعرفة  الجامعية،

 .1999، الأردن، دار وائل للنƬر، 1الترويج  الفندقي الحديث، ط.  مقابلة، خالد- •

دراسة مقارنة، بيروت، : يدور الإعلان في التسويƾ السياح.  مصطفǏ، عبد القادر- •
 .2003المؤسسة  الجامعية للدراسات والنƬر والتوزيع، 

 
 



 231

ƒ-الرسائل الجامعية : 
تنظيم وإدارة العلاقات العامة بدولة الإمارات . "  الخاجة، مي عبد الواحد عبد الƺفار-

،  دراسة ميدانية، رسالة ماجستير، ƹير منƬورة، مصر، جامعة القاهرة: العربية المتحدة
 .1985كلية الإعلام، 

 : القوانين-ج
، المحدد صلاحيات 2003 فيفري 24 المؤرƢ في 75 -03 مرسوم تنفيƦي رقم - •

 .2003، 13وزير السياحة، الجريدة الرسمية، العدد 

 المتưمن تنظيم 2003 فيفري 24 المؤرƢ في 77 -03 مرسوم تنفيƦي رقم - •
 .2003، 13يدة الرسمية، العدد المفتƬية العامة بوزارة السياحة وسيرها، الجر

       مدونة النصوƭ التƬريعية والتنظيمية المتعلقة بقطاع السياحة،  الجزائر، - •

 .2002وزارة السياحة، 

 : الدراسات-د
دراسة حالة وزارة الصحة : العلاقات العامة في المؤسسة الصحية. " قيراط، محمد- •

، 17لجزائرية للاتصال، الجزائر،  العدد ،  المحلية ا"بدولة الامارات العربية المتحدة
 .1998جوان 

، دراسة ƹير "درƬيد النفقات وتسيير الوسائل والموارد البƬرية."   برابƠ، منور- •
 .2004منƬورة، الجزائر، 

- IIجنبيةǗة اƸبالل Ʋالمراج: 
• - Almeida, Nicola. La communication interne de l’entreprise,

 Paris, dunod, 2000. 
• - Boiry, philippe A. les relation  publiques ou la stratégie de 

la cofionce, paris, Eyrolles, 1989. 



 232

• - Chaumely. Jean. Huisman. denis. Les relations publiques. 
Paris. presses universitaire france. 1967. 

• - Jean- murc. Decaudin. Communication marketinge : 
concepts, tecniques. Stratégies, Paris, Economica, 1995. 

• - Madeleine, grawitez. Méthodes des sciences  sociales, 
10eme édition,  france, dalloz, 1996. 

• - Philippe, detrie. La communication interne au service du 
management, France, laisons, 1995. 

• - Weaver, david. opperman, martin. Tourism Management, 
Australia, john viley and sons LTD, 2000. 

 

 
 
 
 

 
 
 
 
 
 



 233

 
 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 234

 
 
 

 
 :قائمة الجداول

  
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 235

 الصفحة عنوان الجدول رقم الجدول

 92 مقارنة بين بعƭ المفاهيم المرتبطة باǓزمة  01

 182 .لعلاقات العامة بوزارة السياحة حسƒ الوưيفةتصنيف القائمين با 02

03 Ƨالجن ƒ183 تصنيف القائمين بالعلاقات العامة بوزارة السياحة حس 
 184 تصنيف القائمين بالعلاقات العامة بوزارة السياحة حسƒ الحالة اǗجتماعية 04
ليميتصنيف القائمين بالعلاقات العامة بوزارة السياحة حسƒ المستوǌ التع 05  185 
 186 تصنيف القائمين بالعلاقات العامة بوزارة السياحة حسƒ التخصص 06
 188 موقƲ إدارة العلاقات العامة في الهيكل التنưيمي لوزارة السياحة 07

 190 عدد الموưفين بƌدارة العلاقات العامة بوزارة السياحة 08

 191 ات العامة بوزارة السياحة كفاية عدد الموưفين للقيام بالمهام المسندة للعلاق 09

 192 كفاية اǓجهزة المتوفرة لممارسة  العلاقات العامة بوزارة السياحة 10

 193 كفاية الميزانية المخصصة لإدارة العلاقات العامة بوزارة السياحة 11

 194 المهام والصلاحيات الموكلة  إلǍ  إدارة العلاقات العامة بوزارة السياحة 12

 196 ئف  واǓنشطة التي تقوم بها إدارة  العلاقات العامة بوزارة السياحةالوưا 13

14 
درجة رƮا المبحوƙين عن المهام و الوưائف المسندة لإدارة العلاقات العامة بوزارة 

 السياحة
197 

 198 إجابات المبحوƙين حول مساهمتهم  في صناعة القرار بوزارة السياحة 15

 200 لمبحوƙين عن جمهور وزارة السياحة مدǌ وجود خلفية لدǌ ا 16

 201 مدǌ سرية المعلومات في إدارة اǓزمات بوزارة السياحة 17

18 
 الجديدة لǖعلام واǗتصال في برامƛ العلاقات العامة بوزارة ااستخدامات التكنولوجي

 السياحة
203 

19 
تاجة بالطرƼ  مدǌ وجود معلومات اكƙر في البرامƛ  اǗفتراƮية من المعلومات الم

 التقليدية
204 

 206 مدǌ وجود تفاعل لمواقƲ اǗنترنت لوزارة السياحة 20

21 Ƨالجن ƒين حسƙ208 تصنيف المبحو 
 209 تصنيف المبحوƙين حسƒ السن 22



 236

 210 تصنيف المبحوƙين حسƒ المستوǌ التعليمي 23
 211 تصنيف المبحوƙين حسƒ الوưيفة 24
ؤسسة التي يعمل بهاتصنيف المبحوƙين حسƒ الم 25  212 
 213 إجابات المبحوƙين حول وجود خلفية عن وزارة السياحة وƈجهزتها 26

 215 ول صورة وزارة السياحة وƈجهزتهاحإجابات المبحوƙين  27

28 
إجابات المبحوƙين حول قيام برامƛ العلاقات العامة بتحسين وصناعة صورة وزارة 

 السياحة لدǌ جماهيرها
216 

29 
ات المبحوƙين حول إطلاعهم علǍ نشرات، تقارير مطبوعات ƈو كتيبات وزارة إجاب

 السياحة
218 

 219 إجابات المبحوƙين حول إƤا تم  استطلاƈ Ʊرائهم من طرف وزارة السياحة 30

 221 إجابات المبحوƙين حول اعتبار برامƛ العلاقات العامة تراعي توجهاتهم وتطلعاتهم 31

حول ما إƤا كانت برامƛ العلاقات العامة لوزارة السياحة فعņالة في إجابات المبحوƙين  32
 إدارة اǓزمات التي ưهرت بها 

222 

 224 إجابات المبحوƙين حول مميزات عملية اǗتصال مƲ وزارة السياحة 33
 225 إجابات المبحوƙين حول مميزات اǗتصال مƲ المصالƞ اللامركزية لوزارة السياحة 34
35 Ǘتصال الخارجي لوزارة السياحةميزات ا  227 
 229 إجابات المبحوƙين حول  الإطلاƱ علǍ مواقƲ اǗنترنت لوزارة السياحة 36
 230 مواصفات مواقƲ  اǗنترنت لوزارة  السياحة وƈجهزتها 37

 232 تصميم مواقƲ اǗنترنت لوزارة السياحة 38

 233 احة وƈجهزتهاالمعلومات الموجودة لمواقƲ اǗنترنت لوزارة السي 39

 235 تلقي المبحوƙين بريد الكتروني من طرف وزارة السياحة وƈجهزتها 40

 236 إرسال المبحوƙين لرد الكتروني من طرف  وزارة  السياحة و ƈجهزتها 41

 237  الكتروني من طرف وزارة السياحة وƈجهزتهاردتلقي المبحوƙين ل 42
 

 



 237

 
 
 

 :قائمة اǓشكال
 
 
 
 
 

 



 238

 الصفحة عنوان الƬكل رقم الƬكل

 68 وظائف العلاقات العامة 01

 82 معوقات التخطيط 02

 94 العلاقات بين مقدمات الأزمة، الأزمة والكارثة 03

 99 متطلبات منهج الإدارة  الفعالة لǖزمات 04

 101 نموƜƦ هيث لمراحل إدارة الأزمات  05

 102 نموƜƦ الحملاوي  وأخرون 06

 103 زمات السلعيةنموƜƦ إدارة الأ 07

 104 نموƜƦ متكامل في إدارة الأزمات 08

 105 مور لإدارة الأزماتينموƜƦ سيمور وس 09

 106 تصور لمنهجية مقترحة لǘدارة الفعالة لǖزمات 10

 112 أبعاد البيئة التي يتفاعل معها كيان قطاع السياحة 11

 Ƭ 113طة كيان قطاع السياحةالإرتباط  بين  المنظومة البيئية  المتكاملة وأن 12

 168 الهيكل التنظيمي للمديريات السياحية 13

 174 الهيكل التنظيمي للديوان الوطني للسياحة 14

 183 دائرة نسبية تمثل تصنيف القائمين بالعلاقات العامة حسب الوظيفة 15

 184 دائرة نسبية تمثل تصنيف القائمين بالعلاقات العامة حسب الجنس 16

 185 دائرة نسبية تمثل تصنيف القائمين بالعلاقات العامة حسب الحالة الإجتماعية 17

 186 دائرة نسبية تمثل تصنيف القائمين بالعلاقات العامة حسب المستوǎ التعليمي 18

19 ƭ187 دائرة نسبية تمثل تصنيف القائمين بالعلاقات العامة حسب التخص 

 189  العامة بوزارة السياحةدائرة نسبية تمثل موقع  العلاقات 20

 190 دائرة نسبية تمثل عدد الموظفين بƎدارة العلاقات العامة بوزارة السياحة 21

22 
دائرة نسبية تمثل كفاية عدد الموظفين للقيام بالمهام المسندة للعلاقات العامة بوزارة 

 السياحة

191 

 192 لاقات العامة بوزارة السياحةدائرة نسبية تمثل كفاية الأجهزة المتوفرة لممارسة الع 23



 239

 193 دائرة تمثل كفاية الميزانية التخصصية لإدارة العلاقات  العامة بوزارة السياحة 24

25 
دائرة نسبية تمثل إجابات المبحوثين حول المهام والصلاحيات الموكلة لإدارة  العلاقات 

 العامة بوزارة  السياحة

195 

26 
 والأنƬطة التي تقوم بها إدارات العلاقات العامة بوزارة دائرة نسبية تمثل  الوظائف

 السياحة

196 

27 
دائرة نسبية تمثل درجة الرưا عند المبحوثين عن المهام  والوظائف المسندة لإدارة 

 العلاقات العامة بوزارة السياحة

197 

 199 ة السياحةدائرة نسبية تمثل  إجابات  المبحوثين حول مساهمتهم في قناعة القرار بوزار 28

 200 دائرة نسبية تمثل مدǎ وجود خلفية للمبحوثين عن جمهور وزارة السياحة  29

 202 دائرة نسبية تمثل مدǎ  سرية المعلومات في إدارة الأزمات بوزارة السياحة 30

31 
 الجديدة لǘعلام والإتصال في برامج العلاقات ادائرة نسبية تمثل استخدامات التكنولوجي

 ة لوزارة السياحةالعام

203 

32 
 دائرة نسبية تمثل إجابات المبحوثين  حول مدǎ وجود معلومات أكثر في البرامج 

 الافتراưية من المعلومات المتاحة بالطرƾ التقليدية

205 

 206 دائرة نسبية تمثل مدǎ وجود تفاعل لمواقع الانترنت لوزارة السياحة 33

 208 ين حسب الجنسدائرة نسبية تمثل تصنيف المبحوث 34

 209 دائرة نسبية تمثل تصنيف المبحوثين حسب السن 35

 210 دائرة نسبية تمثل تصنيف المبحوثين حسب المستوǎ التعليمي 36
 211 دائرة نسبية تمثل تصنيف المبحوثين حسب الوظيفة 37
 213 دائرة نسبية تمثل تصنيف المبحوثين حسب  المؤسسة التي يعمل بها 38
ئرة نسبية تمثل إجابات المبحوثين حول الوجود خلفية لديهمدا 39  214 
 215 دائرة نسبية تمثل إجابات المبحوثين حول السياحة وأجهزتها 40

 217 دائرة نسبية تمثل إجابات المبحوثين حول قيام برامج العلاقات العامة 41

42 
قارير مطبوعات أو دائرة نسبية تمثل إجابات المبحوثين حول إطلاعهم علǏ نƬرات ت

 كتبات وزارة  السياحة

218 

 220 إƦا تم استطلاع  أرائهم من طرف وزارة ادائرة نسبية تمثل إجابات المبحوثين حول م 43



 240

 السياحة

44 
دائرة نسبية تمثل إجابات المبحوثين حول اعتبار برامج العلاقات العامة لوزارة السياحة 

 تراعي توجهاتهم وتطلعاتهم

221 

45 
قات العامة بوزارة لائرة نسبية تمثل إجابات المبحوثين حول ما إƦا كانت برامج العدا

 السياحة فعالة في إدارة الأزمات

223 

 224 دائرة نسبية تمثل مميزات الاتصال مع  وزارة السياحة 46

 226 دائرة نسبية تمثل مميزات الاتصال مع المصالƠ الخارجية لوزارة السياحة 47

سبية تمثل مميزات الاتصال الخارجي لوزارة السياحةدائرة ن 48  228 
 229 دائرة نسبية تمثل إجابات المبحوثين حول إطلاعهم علǏ مواقع الانترنت لوزارة السياحة 49

50 
دائرة نسبية تمثل إجابات المبحوثين حول ما إƦا كانت مواقع الانترنت لوزارة السياحة 

 وأجهزتها سهلة الإيجار

231 

 232 ئرة نسبية تمثل إجابات المبحوثين حول تصميم مواقع الانترنت لوزارة السياحةدا 51

52 
 الموجودة بمواقع حوثين حول ما إƦا كانت المعلوماتدائرة نسبية تمثل إجابات المب

 الانترنت لوزارة السياحة وأجهزتها أكثر تلǁ المتوفرة بالطرƾ التقليدية

234 

53 
 وزارة السياحة  من طرفالمبحوثين حول تلقيهم بريد الكترونيدائرة نسبية تمثل إجابات 

 وأجهزتها

235 

54 
 السياحة ني لوزارةد الكتروبري إرسالهمدائرة نسبية تمثل إجابات المبحوثين حول 

 وأجهزتها

236 

55 
 السياحة ني من طرف وزارةدائرة نسبية تمثل إجابات المبحوثين حول تلقيهم لرد الكترو

 وأجهزتها

237 

 

 
 
 



 241

 
 
 
 
Ƽالملاح 

  
 
 
 
 
 
 
 
 



 242

 
 
 

 
 الهيكل التنưيمي لوزارة السياحة       

 
 
 

 
 



 243

  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 ف للوسائل العامة. م

ف للميزانية والمحاسبة. م

 للمستخدمينف . م

 للتعاونف . م

 للاتصالف . م

 للوثائƾ والأرƬيفف . م

 للƬؤن القانونيةف . م

تطوير المؤهلات      لف . م
 و البرامج البيداƹوجية

 للتكوينف . م

 للتحليل والتصور السياحيف . م

 للتقييس ورقابة الجودةف . م

 للاعتماداتف . م

المنظومات الإعلامية ف . م
 والإستƬراف

 لمتابعة مƬاريع الاستثماراتف . م

 للتهيئة السياحيةف . م

 مديرية الإدارة العامة

التعاون والإتصالة مديري

الƬؤون الثانوية مديرية 
 والوثائƾ والأرƬيف

 الموارد البƬريةمديرية 

 التنمية والاستثمارمديرية 

التصور وưبط مديرية 
 النƬاطات السياحية

د
يوان الو

زير
 

المفتƬية
 العامة

 
 الأمين العام

 الوزير
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