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 الملخص

 تهدؾ الدراسة إلى التعرؾ على الإستراتٌجٌة الإتصالٌة داخل الوكالات السٌاحٌة 

 ــ دراسة حالة وكالة نومٌدٌا ترافل بالمسٌلة ــ 

وإتخذنا كعٌنة مجموعة من من عملاء الوكالة ،وذلك للمساعدة فً عملٌة تحدٌد 
الطرق والوسائل المهمة المساهمة فً تطبٌق وأداء الإستراتٌجٌة العامة للوكالة ، ومن 

 :خلال هذا تبلورت إشكالٌة دراستنا فً

ما ىي الاستراتيجيات الإتصالية التي تعتمدىا الوكالة السياحية نوميديا لمسياحة  -
 والأسفار؟

 :والمتبوعة بجممة من التساؤلات الفرعية التالية
كيف تؤثر إستراتيجيو الإتصال عمى النظام الداخمي لموكالة نوميديا لمسياحة  -

والأسفار؟ 
إلى ما تيدف الوكالات السياحية بإستخدام إستراتيجيو الاتصال ؟  -
فيما تكمن أىميو إستراتيجيو الإتصال بالنسبة لموكالة السياحية؟  -
ما ىو واقع وكالو نوميديا لمسياحة والأسفار في استخدام الاتصال الداخمي لمتعامل  -

مع جميورىا الخارجي ؟ 
ما ىي الإستراتيجية الاتصالية المحددة التي تعتمد عمييا وكالو نوميديا لمسياحة  -

والأسفار؟ 
 كيف تبنى استراتيجيو الاتصال داخل الوكالة السياحية نوميديا لمسياحة والأسفار؟ -

ومن خلال السٌاق المنهجً اعتمدنا على منهج دراسة حالة لملائمته على دراستنا، 

 زبون ، قمنا بجمع البٌانات 25وقد قمنا بإختٌار العٌنة بطرٌقة عشوائٌة تكونت من 

من خلالها وذلك وفق الأدوات المناسبة لذلك والتً تمثلت فً الإستبٌان الموجه 
 :للعملاء وبعد الدراسة تم التوصل إلى النتائج التالٌة

 .إعتماد المإسسة على رإى وخطط مستقبلٌة لتفعٌل عملٌة الإتصال الداخلً لها -

 .أن الإستراتٌجٌة الإتصالٌة تمارس ولكن بطرٌقة ؼٌر مباشرة -

إعتماد إستراتٌجٌة الإتصال ٌحتاج فرٌق عمل خاص وٌمكن أن ٌشارك الموضفٌن  -
 .فً إعدادها

للتنقل بذلك إلى خاتمة التً تناولنا فٌها الإستنتاج العام ومجموعة من الإقتراحات و 
 .    التوصٌات ،ثم قائمة المراجع المستخدمة فالملاحق التابعة للدراسة
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Summary 

The study aims to identify the communication strategy within the 
tourism agencies 

- A case study of Numidia Travel Agency in M'sila 

We took as a sample a group of agency clients, in order to assist 
in the process of identifying important ways and means to 
contribute to the implementation and performance of the 
agency's general strategy, and through this the problem of our 
study crystallized in: 

- What are the communication strategies adopted by the 
Numidia Tourism Agency for Tourism and Travel? 

This is followed by a set of the following sub-questions: 

- How does the communication strategy affect the internal 
system of the agency Numidia Travel and Tourism? 

-What do the tourism agencies aim to use the communication 
strategy ? 

-What is the importance of the communication strategy for the 
tourism agency? 

-What is the reality of Numidia Travel Agency in using internal 
communication to deal with its external audience? 

-What is the specific communication strategy that Numidia 
Travel and Tourism Agency relies on? 

-How is the communication strategy adopted within the Numidia 
Tourism and Travel Agency ? 

Through the methodological context, we relied on a case study 
approach to suit our study, and we randomly selected the 
sample consisting of 25 clients, through which we collected data 
according to the appropriate tools for that, which were 
represented in the questionnaire directed to the clients and after 
the study the following results were reached: 
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-The institution's reliance on visions and future plans to activate 
its internal communication process. 

-That the communication strategy is practiced, but indirectly. 

Adopting a communication strategy requires a special work 
team, and the employees can participate in its preparation. 

To move this to a conclusion in which we dealt with the general 
conclusion and a set of suggestions and recommendations, then 
the list of references used in the appendices of the study. 
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م فد ة

تعتبر السياحة بصفة عامة والوكالات السياحية بصفة خاصة قطاعا حيويا يعكس مدى 
التقدم الحضاري والإجتماعي والإقتصادي والعممي لدى الأمم والشعوب لكون السياحة 

 .(إقتصاديا ،ثقتفيا ،سياسيا ،إجتماعيا)ظاىرة إنسانية ذات أبعاد متعددة 

كما تعتبر الإستراتيجية العامل الرئيسي والميم في تطوير الوكالات السياحية حيث 
غراء  تعتمد ىذه الوكالات إستراتيجيات معينة ومدروسة من أجل المنافسة وجمب وا 
زبائنيا وتطوير خدماتيا وتوسيعيالموصول إلى اليدف الرئيسي المنشود في مخطط 

الإستراتيجية ، وليذا تمجأ ىذه الوكالات السياحية إلى عنصر الإتصال وتوظيفو أحسن 
توظيف بإعتباره أساسيا في أستراتيجياتيا حيث يتجسس ىذا الإتصال في تقريب ىذه 

الوكالات من الزبائن وتعريفيم بخدماتيا وأساليبيا المنتيجة التي تخضع لمعايير 
قتراحاتيم حتى تستطيع أن  نتقادات الزبائن وا  عالمية، كما أنيا تستمع إلى توجييات وا 

تمبي المطالب الذاتية والميول الفردية لمزباءن وبذلك تخمق صورة جيدة ومتميزة عن ىذه 
الوكالة ،ومن أجل معرفة إستراتيجيات الإتصال في الوكالات السياحية جائت دراستنا 

ىاتو لمبحث والكسف عن أىم الإستراتيجيات الإتصالية التي تتبناىا وكالة نوميديا ترافل 
 :بالمسيمة وقد قسمنا ىاذه الدراسة إلى ثلاث أقسام 

 . الإطار المفيومي والمنيجي لمدراسة– 1

مباحث حيث كان عنوان المبحث الأول مفيوم 3الإطار النظري ويتضمن – 2
الإتصال وعلاقتو بالإستراتيجية وتطرقنا في إلى مفيوم الإتصال ووظائفو وبيان جوىر 

 .الإتصال التنظيمي وأشكالو لنخمص إلى العلاقة بين الإتصال والإستراتيجية

 .أما المبحث الثاني فكان معنونا بإسم الإستراتيجية الإتصالية وعناصرىا وخصائصيا 
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أما الفصل الثالث فكان موسوما بماىية الوكالة السياحية حيث قدمنا مفيوما لوكالات 
نتيينا إلى ميام وخدمات وكالة السياحة والسفر  .السفر السياحية وشروط نجاحيا وا 

دراسة حالة وكالة نومٌدٌا للسٌاحة والأسفار جاء تحت عنوان : الإطار التطبيقي – 3

 كما تضمن تعريف وخدمات الوكالة إلى جانب الييكل التنظيمي لموكالة بالمسٌلة
 :بالإضافة إلى التحميل الإحصائي لمبيانات وتقسيم النتائج حيث تطرقنا إلى

 .  عرض وتحميل البيانات الخاصة بالإستمارة–أ 

عمى ضوء فرضيات الدراسة وفي الأخير وضعنا م مناقشة النتائج الجزئية والعامة–ب 
   .سة مع إرفاقيا بقائمة المراجع والملاحق لمدرا خاتمة
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 والمنهجً
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الإطار المفهومً والمنهجً - 
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 الإطار المفهومً للدراسة:أولا 

أسباب إختٌار الموضوع   -1
 أهمٌة الدراسة

 أهمٌة الدراسة -2
 أهداؾ الدراسة -3
 نوع الدراسة -4
 إشكالٌة الدراسة -5
 تساإلات الدراسة -6
 مفاهٌم الدراسة -7
 الدراسات السابقة -8

 الإطار المنهجً للدراسة:ثانٌا 

 مجال الدراسة -1
المجال - المجال الزمانً      -

 .المكانً
 منهج الدراسة -2
 مجتمع الدراسة -3
 أدوات جمع البٌانات -4
 المقابلة -
 الملاحظة -
 الإستبٌان -
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الإطار المفيومي لمدراسة :أولا 

أسباب اختيار الموضوع /1 

  :ة أسباب ذاتي 

  الرغبة الشخصية في تناول موضوع إستراتيجية الاتصال داخل الوكالات
. السياحية 

  إمكانية إنجاز ىذه الدراسة نظريا وميدانيا .
  التأكد من القدرة الذاتية عمى تطبيق المعارف النظرية عمى ارض الواقع .

: أسباب موضوعية 

  نظرا لما يكتسبو التخطيط الاستراتيجي الاتصالي من أىمية ودور فعال في
جعل الوكالة السياحية تكتسب القدرة عمى مواجيو المنافسة الخارجية من خلال 

. كسب رضا المتعامل 
  لما لو من (استراتيجيو الاتصال في الوكالات السياحية )تم اختيار موضوع

ن أارتباط بمجال تخصصنا الدراسي في تسيير الوكالات السياحية حيث 
الاتصال الداخمي وتسيير الوكالة فعلان متلازمان لا يستغني احدىما عمى 

مكانياتيا فالتميز الفعال  الآخر بالنسبة لكل الوكالات عمى اختلاف إحجاميا وا 
  .لابد من ارتباطو بنظام فعال للاتصال

  :أىميو الدراسة /2

  تظير أىميو الدراسة في أىميو الموضوع نفسو إذ يعتبر الاتصال عنصرا
. أساسيا في التخطيط الاستراتيجي لأي وكالة 

  تبين أىميو الإستراتيجية الاتصالية إذا ما وضعت بشكل دقيق ومدروس من
شانيا تطوير أداء الوكالة السياحية و إستقطاب السياح والمتعاممين وذلك 

. بتحقيق الأىداف التي قامت من اجميا 
  تبيان نوعية الإستراتيجية الاتصالية المتبناة من قبل الوكالة محل الدراسة .
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  ييتمون والإتصالأصبح الكثير من الباحثين والمختصين في مجال الإعلام 
 . تبنى عميو الوكالة ىيكميا التنظيميأساسعتباره إبالإتصال ب

  أهمٌة الوكالات السٌاحٌة فً جذب السٌاح للتكٌؾ وتسهٌل تلبٌة حاجاتهم
 .ومتطلباتهم السٌاحٌة

  :أىداف الدراسة /3

 بالنسبة ودورىا الإتصالية ة حول موضوع الإستراتيجيالنظريةمعمومات جمع ال 
سقاط السياحيةلموكالات   الدراسة ىذه المعمومات عمى الواقع الحالي من خلال وا 
 .الميدانية 

 السياحية لموكالات بالنسبة الإتصالية الإستراتيجيات أىميو عمى الكشف. 
  ة الإتصال في الوكالةستراتيجيإ بالمتعمقة ة الأساسيالأفكار أىم التعرف عمى 

 . الدراسة محل السياحية

حيث ييدف ىذا النوع ، الوصفية ضمن البحوث الدراسة تندرج ىذه :نوع الدراسة /4 
 الظاىرة متغيرات أو لأبعاد وصف لإعطاء اللازمةمن الدراسات الى جمع المعمومات 

 .1الأشياء ماىية وذلك من خلال تحديد المدروسة

  تعتبر الظاىرة الإتصالية ظاىرة  قديمو صاحبت الإنسان في :إشكاليو الدراسة /5
ل مراحل تكوين المجتمع البشري إذ يعتمد عمى تفعيل العلاقات الإجتماعية بين ج

 حيث لا يمكن الاستغناء ،الأفراد في مختمف المجتمعات عمى الاتصال بالدرجة الأولى
لأن أي نشاط اجتماعي أو تقدم إنساني يستدعي حتما وجود ىذا العنصر اليام ،عنو 

. يعد الاتصال ضروريا في أي مجتمع بشري ،حيث 
لذا يعتبر الاتصال في عصرنا الحالي من أىم العناصر التنظيمية التي تساعد 

 حيث عرفت ىذه الأخيرة عمى أنيا مجموعو من الأشخاص منظمين وفق ،المؤسسة
. شروط معينو بيدف انجازىم ميام محدده لموصول إلى أىداف وغايات 

 وتعتبر الوكالات السياحية إحدى أىم الوكالات الناشطة في المجال الثقافي 
والإجتماعي والسياحي التي تبني عمييا نموىا وتطورىا الاقتصادي ومن خلال توزعيا 

                                                           
1

 .174،ص1، ط2011، دار النهضة العربٌة ،بٌروت، البحث العلمي في علوم الإعلام والإتصال:مً عبد الله  
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الجغرافيا عبر مختمف ولايات الوطن ومع ىذا التوزيع لم يعد الموقع الجغرافي لموكالات 
السياحية العامل الرئيسي في تطور القطاع بقدر أىميو الإستراتيجية والتخطيط المتبع 

.  لتحسين صورتيا وخدماتيا لدى زبائنيا وكذا أمام منافسييا ةالوكالمن طرف ىذه 
 ومن الضروري في أي وكالة سياحية توظيف عنصر الإتصال واستغلالو أحسن 

استغلال والاعتماد عميو كعنصر أساسي في تخطيطيا الإستراتيجي وممارسة وظائفيا 
وأنشطتيا وتحقيق غاياتيا من خلال إعتمادىا عمى قنوات الإتصال المتنوعة والتي 
. تسمح بنقل الرسائل والمعمومات وتبادليا بين أقسام الوكالة وبين بيئتيا الخارجية 

بتغيراتيا ويتفاعل ويتأثر وتعد الوكالة السياحية كنسق مفتوح بتعاممو مع البيئة الخارجية 
معيا وىذا النسق يتطمب سياسات إتصالية مبنية وفق أسس عمميو مدروسة وىذا 

التعرف بقدرتيا وجوده خدماتيا ومساعدتيا عمى ترويج أنشطو السياحية أمام المنافسة 
 ،الراىنة بين الوكالات السياحية وجب عمى كل وكالو إستخدام إستراتيجيو إتصال معينو
براز قدراتو في المساىمة بتعريف خدماتيا المتفوقة  قصد امتلاكو مكانو في المجتمع وا 
عمى الوكالات الأخرى ومن بينيا وكالة نوميديا لمسياحة و الأسفار ويعودنا ىذا الطرح 

: تساءل رئيسي مفاده 
  ما ىي الاستراتيجيات الإتصالية التي تعتمدىا الوكالة السياحية نوميديا

 لمسياحة والأسفار؟
 

: تساؤلات الدراسة  /6
  كيف تؤثر إستراتيجيو الإتصال عمى النظام الداخمي لموكالة نوميديا لمسياحة

والأسفار؟ 
  إلى ما تيدف الوكالات السياحية بإستخدام إستراتيجيو الاتصال ؟
  فيما تكمن أىميو إستراتيجيو الإتصال بالنسبة لموكالة السياحية؟
  ما ىو واقع وكالو نوميديا لمسياحة والأسفار في استخدام الاتصال الداخمي

لمتعامل مع جميورىا الخارجي ؟ 
  ما ىي الإستراتيجية الاتصالية المحددة التي تعتمد عمييا وكالو نوميديا

لمسياحة والأسفار؟ 
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  كيف تبنى استراتيجيو الاتصال داخل الوكالة السياحية نوميديا لمسياحة
 والأسفار؟

 
 أنيا في البحث العممي حيث ضرورية ةلأبر تحديد المفاىيم مسيعت :مفاىيم الدراسة /7

 : فيما يميالدراسة وقد حددت مفاىيم ،توضح الغموض لدى القارئ
 ة وكممة قياده الجيوش وكل ما يتعمق بالدراسات الإستشرافيفن ىي : لغة:الإستراتيجية 
 ةوالذي يعني فن الإدار startegos شتقت من المصطمح اليونانيإ ةستراتيجيإ

 .1والقيادة
 إذا تغيره و ىي تحميل الوضع الحالي ةالإستراتيجي :(druker)  تعريف:اصطلاحا 

 الأىداف لغرض استخداميا بما يحقق المتاحة ويتضمن ذلك فرز الموارد الأمرتطمب 
 .2المنتخبة

 المؤسسة التي تعتمدىا والإجراءات ىي مجموعو من الخطط ة الإستراتيجي:إجرائيا  
 . المدى البعيد أو سواء عمى المدى القصير أىدافيا تحقيق إلىلموصول 

قد ورد مفاىيم عده حول استراتيجيو الاتصال ومعناىا فنجد ل  : الإتصالةستراتيجيإ
 والمنظمة ذات طبيعة المدروسة العمميةالتعريف الذي يعتبرىا مجموعو من الخطوات 

 لكل قطاعات المجتمع الإداري وتتكامل مع خطوات التخطيط الاستراتيجي خاصة
 وجماىيرىا المؤسسة تخدم الاتجاه المستقبمي كل من متكاممةلتحقيق غايات 

 .3ومستقرا ومتوازياآمنا تطور والتقدم ال ،وليكونمعا
وىي تشمل ، ض فن استخدام الوسائل لتحقيق الأغراالإتصالية ةتعتبر الإستراتيجي

  :4 نواحيأربعة
  وتحديدىا الأىدافاختيار . 
  وتحديدىا الأىداف لتحقيق العممية الأساليباختيار . 
  التنفيذيةوضع الخطط. 
  المتصمة تنسيق النواحي. 

                                                           
1

 .31، ص2012، 1، دار الورق للنشر، طالإدارة الإستراتيجية المستدامة:محسن حسٌن العٌساوي واخرون 
2

 .30، ص2007، 1 ، دار وائل للنشر والتوزٌع ، طالإدارة الإستراتيجيةطاهر محسن منصور الؽالبً، وائل محمد صبحً إدرٌس،  
3

 .105، ص2005، 1، دار المهندس للطباعة، دمٌاط الجدٌدة، طالتخطيط الإستراتيجي للإتصال: محمد محمد البادي 
4

 .23، ص2، دار النفائس للنشر والتوزٌع، العراق، طإستراتيجية الإتصال مع الاخر: فاروق ناجً محمود 
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 التي الإتصالية ة ىي مجموعو من الأنشط:الإجرائي لإستراتيجية الإتصال  المفيوم 
 من اجل الترويج لخدماتيا "والأسفار لمسياحةنوميديا " السياحية الوكالة إليياتمجا 

 .السياحية
 تقديم ه يكون ىدف، تحقيق الربحإلى ىي مشروع ييدف : والأسفارة وكالات السياح

 عمى طمبيم وقد تقوم بتنظيم رحلات ا بناءوالسياحة لمراغبين في السفر متنوعةخدمات 
 .1 الاشتراك فييا إلى ودعوه الجميور إعدادىاتتولى 

 تساعد الناس عمى تنظيم الرحلات والعطل جية ىي : لوكالة السفر المفيوم الإجرائي
 ومقاعد ، فيي تحجز ليم غرفا في الفنادق،عن طريق عمل تدابير استعدادىم لمسفر

 وتعين ليم مرشدين يساعدونيم في سياحية، كما تنظم ليم رحلات ،في وسائل النقل
 البلاد إلى المسافرين إلييا التي يحتاج والتأشيراتالحصول عمى جوازات السفر 

.  والجماعات للأفراد السياحية وتنظم الرحلات الأخرى،
 

: السابقةالدراسات /8
 عبر المواقع الجزائرية السياحية المؤسسة الإتصال في ةستراتيجيإ"  :الأولى الدراسة 

 الإعلام الماجستير في عموم شيادة وصفيو تحميميو مذكره لنيل دراسة-  "الالكترونية 
 الدكتور صفوان حسيني إشراف بدرين أمال إعداد- -  2011_2010والاتصال

  .3جامعو الجزائر 
 السياحية الضوء عمى واقع المؤسسات إلقاء إلى الدراسة تيدف :الدراسة  أىداف

 ليا عبر شبكو الانترنت وتحديد إلكترونية مدى توفر مواقع دراسة من خلال الجزائرية
 تؤدىا أن التي يمكن والأدوار السياحيةلمؤسسات ل الإلكترونية لممواقع الرئيسيةالملامح 

مجالات  تصال حديثو تدخلإ ةداأ التركيز عمى شبكو الانترنت كإلى الدراسةكما تيدف 
 . وتؤثر فيياعديدة

 الإتصال في المؤسسات أىميو في الدراسة إشكاليو تتمخص  :الدراسة إشكاليو 
 في ظل الجو التنافسي خاصة مناسبة وتصال إستراتيجيو إ إتباع وضرورة السياحية

 مع ارتفاع عدد السياحية الالكترونيةالالكتروني والتزايد المستمر في عدد المواقع 

                                                           
1

 .141، ص2016، دار المعتز للنشر والتوزٌع، عمان، الأردن، مبادئ السياحة الحديثة: زٌد منٌر عٌوي 
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 طرح التساؤل إلى الدراسة في ىذه الباحثةارتقت ،مستخدمي الانترنت عبر العالم 
 :التالي

 عبر مواقعيا السياحية من طرف المؤسسات المتبعة ة الإتصالية ما ىي الإستراتيجي-
 لجمب اىتمام مستخدمي الانترنت؟  الالكترونية

:  التساؤلات الأتيو إلى ةوتتفرع ىذه الإشكالي
 ؟ في الجزائرالسياحية المؤسسات أنواع ما ىي -
 السياحية ؟ المعتمد عمييا من طرف المؤسسات الالكترونية المواقع أنواع ماىي- 
 عبر مواقعيا السياحية التي تقدميا المؤسسات الاتصالية ما ىي الخدمات -

 الالكترونية ؟
 يالتحميمي الت عمى المنيج الوصفي الدراسة في ىذه الباحثة اعتمدت  :منيج الدراسة

 مصداقية من والتأكد الظاىرة وصف وىذا بغرضرأت بو مناسب لمثل ىذه الدراسات 
 .المعطيات المتحصل عمييا 

 تحميل أداه جمع بيانات واحده وىي أداه عمى الباحثة اعتمدت  : جمع البياناتأدوات
 سمعيو أو مسموعة مكتوبةالمحتوى حيث اعتبرتيا تقنيو غير مباشره تطبق عمى ماده 

 .بصريو
 إن تبين الباحثة التي قامت بيا الدراسة :الدراسة  نتائج 
  فرضت التغيرات التي شيدىا العالم مع دخول عصر المعمومات وثوره

 الاتصالية تعيد النظر في استراتيجياتيا أن السياحيةالاتصالات المؤسسات 
 .الاتصاليةمؤسسات في استراتيجياتيا لل الموقع الالكتروني إدراجوتعمل عمى 

  توفرىا شبكو الانترنت لخدمو أن التي يمكن إمكانياتيا بالرغم من تعدد 
 لاستثمار ىذه السياحية توجو المؤسسات أن إلاالاتصال السياحي الجزائري 

 . ليس قوياالإمكانيات
  الطابع التجاري من خلال خدمات الحجز التسويقية الصيغة لقد غمبت 

 .الالكترونية في الكثير من المواقع التفاعميةالالكتروني في مجمل الخدمات 
تعداىا بتحديد مجال ت انو إلا حد كبير إلى دراستيشبو موضوع ت الدراسة ىذه النقد 

 استفدت منيا من خلال موضوع إنني إلى إضافو الالكترونية عبر المواقع الدراسة
 والتعرف عمى السياحية لممؤسسات بالنسبة أىميتيا ومدى الاتصالية ةالإستراتيجي
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 من الجانب المنيجي فقد أما التي تقدميا ىذه المؤسسات الاتصاليةمجمل الخدمات 
يتفق ضمن نوع دراستي  لا وىذا ماالوصفية ضمن الدراسات الدراسةصنفت ىذه 

 التي الأدوات جمع البيانات فيي لا تتوافق مع لأدوات وبالنسبة (دراسة حالة)الحالية 
 . بموضوع دراستيالخاصةاستخدمتيا في تجميع المعمومات 

 
 

 حالو البريد دراسة" العمومية المؤسسةاستراتيجيو الاتصال داخل  " :الثانية الدراسة
 .والمواصلات تقرت 

  ليسانس شيادةكره مقدمو لاستكمال متطمبات ذم -
 عبد قندوز إشراف  ، بونوة فاطمة الزىراء ،زيارة وفاء،  ة راندحمودة بن إعداد -

 جامعة قاصدي مرباح  ،القادر
 الإتصال الداخمي في ةستراتيجيإ أىميو عمى البحث في مدى الدراسة ت سعالإشكالية
 : وذلك من خلال طرح التساؤل التاليالعمومية المؤسسة

عموميو ؟  ال المؤسسة ما مدى تطبيق إستراتيجية الاتصال داخل  -
 كشف استراتيجيو الاتصال الدراسة ذهه ستيدفت الباحثات من خلالإ :الدراسة  أىداف

 التعرف عمى جممو العراقيل التي والمواصلات،المعتمد عمييا داخل مؤسسو البريد 
 الإتصال داخل ةستراتيجيإ خمق أو الاتصال، وكذا تحسين ناحية من المؤسسةتواجو 

 من المؤسسةالتعرف عمى جممو العراقيل التي تواجو ، مؤسسة البريد والمواصلات 
  . داخل مؤسسو البريد والمواصلاتةستراتيجيإ خمق أو الإتصال، وكذا تحسين ناحية

 مع للائمتوعتمدت الطالبات عمى المنيج المسحي إ من خلال السياق المنيجي المنيج
 20 بطريقو عرضيو تكونت من العينةوقد قامت الطالبات باختيار العينة الموضوع 
 . عامل55 أصلعامل من 

 الاتصالية ة الإستراتيجيإن :التالية تحصمت الطالبات عمى النتائج :الدراسةنتائج  
 فعال ويساىم في تحسين المؤسسة الاتصال داخل ،إنتمارس لكن بطريقو غير مباشره 

 ة استراتيجيو الاتصال تساىم بشكل كبير في تحقيق الإستراتيجيإن ، الموظفينأداء
 تحتاج فريق عمل خاص المؤسسة الاتصال في ة استراتيجيإعداد لممنظمة، العممية
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 تساعد إستراتيجية الاتصال لمموظفين عمى إعدادىا، يشارك الموظفين في أنويمكن 
 .والغامضة الخاطئةفيم وتوضيح المعمومات 

 فقد المنيجية الناحية من أما تشابيت ىذه الدراسات وموضوع دراستنا لحد كبير، النقد 
 بالنسبة أما دراسة حالةاستعممت المنيج الوصفي وموضوع دراسو استعممت منيج 

.  جمع البيانات فاتفقت مع دراستي في اختيار الاستبيانلأدوات
 

 الإطار المنيج لمدراسة :ثانيا 
مجالات الدراسو /1

 بحث عممي يقوم بو الباحث بتحديد أي في وأساسيو ميمة خطوه الدراسة يعتبر مجال 
  . وكذا المجال البشري لياالدراسةزمكان 

 عن موضوع المكانية حتى تتمكن مجموعو البحث من جمع المعمومات المجال المكاني
وقد طبقت ىذه  السياحية المتمثل في تحديد استراتيجيات الاتصال في الوكالات الدراسة

 .الدراسة في وكالة نوميديا لمسياحة والأسفار بالمسيمة
وىو الوقت الذي يستغرقو الباحث في القيام بدراستو من جمع البيانات : المجال الزماني

 اختيار الموضوع حتى بداية تبويبيا ومن غاية إلى حول الموضوع الكافيةوالمعمومات 
 حيث تم التفكير 2019/2020 خلال الموسم الدراسي الدراسة ىذه أجريتانتيائو 

 تمت مناقشتو وقبولو من طرف 2019 شير نوفمبر بدايةالمبدئي في الموضوع في 
، 2020 المشرف عمى دراستنا حيث تم ضبط العنوان نيائيا في شير جانفي الأستاذ

من شير أوت وثم تطبيقيا في   أيام05حيث تم تحضير الإستمارة وقد إستغرقت 
 .أيام من شير سبتمبر10الميدان والذي دام 

 
 الخطوات التي أىم من الدراسةتحديد المنيج المستخدم في يعتبر   :الدراسةمنيج /2

ميدانيو ال الدراسة بصدى إنني وتحديد مسارىا وبما دراسة لإجراءيتخذىا الباحث 
 حالو لان دراستي دراسة الاتصال لموكالات السياحيو اعتمدت عمى منيج ةلإستراتيجي

  .ة فقطتتمثل في دراسو وكالة واحد
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 الدراسةمن يطمق عمى مجتمع البحث مجتمع ىناك  :والعينة الدراسة مجتمع /3
 .1 الدراسةأو مشاىدات موضوع البحث أو أحداث أو الأفراد ويقصد بو كامل الأصمي،

 يتم اختيارىا بطرق معينو الدراسة مجموعو جزئيو من مجتمع أنيا عمى ة وتعرف العين
جراء  .2 عميياالدراسة وا 

 فقد السياحية استراتيجيو الاتصال في الوكالات إلى وخلال موضوعنا سنتطرق 
 محل السياحية الوكالة من عملاء البسيطة العشوائية ةاعتمدنا في دراستنا عمى العين

 .  الدراسة
 

  : جمع البياناتأدوات/4
 جمع البيانات التي يتم من خلالياة حيث تعتبر من بين الوسائل الاساسي: الملاحظة

 والرصد لمظواىر بيدف استكشاف المشاىدةالتي يتطمبيا البحث العممي وىي حالو من 
 .3 وتفسير علاقاتيا ومعرفو قوانينياأسباب

 المنوي وذلك لمعرفو ما يجري في الموقف الاستكشافية المرحمة في الملاحظة تستخدم 
 وقد استخدمت 4دراستو وتكوين تصورات وتطوير فرضيات يمكن فحصيا لاحقا

 في عمميو الاتصال بين المستخدمة كملاحظو الوسائل المباشرة البسيطة الملاحظة
 . والزبونالسياحية الوكالة

 المراد جمع البيانات والأشخاص تفاعل حواري بين الباحث المقابمةتعتبر :  المقابمة
 تتم من خلال أن يمكن إذمنيم في وقت معين وليس من الضروري في مكان واحد 

 .5 لا تصميا يد الباحثمتباعدة الأماكن ما كانت إذا الحديثةاستخدام وسائل الاتصال 
 عن السياحيةخلال عمميو جمع البيانات كانت ىناك صعوبات بسبب توقف الوكالات 

 بعض مقابلات وكانت من بين بإجراء قمنا 19العمل بسبب مرض كورونا كوفيد 
 عمييا في الحصول عمى معمومات ميدانية كافية اعتمدت التي ةالمصادر الاساسي

 :لمبحث وقد قسمت المقابمو الى مرحمتين

                                                           
1

 .183، ص1996، عالم الكتب، القاهرة، بحوث الإعلام: سمٌر محمد محسن 
2

، 1، دار الصفاء للنشر والتوزٌع، عمان، ط(النظرية والتطبيق)مناهج وأساليب البحث العلمي: مصطفى علٌان، عثمان محمد ؼنٌم 

 .138، ص2000
3

 .92، ص2008، دار اثراء للنشر، الأردن، منهجية البحث العلمي: خٌضر كاظم محمود، موسى سلامة اللوزي 
4

 .168، ص2005، دار المسٌرة للنشر، عمان، مناهج البحث العلمي: فرٌد كامل أبو زٌنة 
5

 .97،صمصدر سبق ذكره: خٌضر كاظم حمود 
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خصصت ىذه المرحمة لتنظيم مقابمة مع مسير وكالة نوميديا : المرحمة الأولى  -
لمسياحة والأسفار بالمسيمة السيد ميدي عبد الكريم والذي أفادنا بمجموعة من 
المعمومات حول الإستراتيجية المنتيجة من قبميم في الإتصال بالعملاء وكيفية 

 .جذبيم 
خصصت ىذه المرحمة لتنظيم مقابلات مع مجموعة من أفراد : المرحمة الثانية  -

العينة ألا وىم عملاء وكالة نوميديا لمسياحة والأسفار بالمسيمة للإجابة عن أسئمة 
 .الإستمارة وثانيا لمعرفة فعالية الإتصال بينيم وبين الوكالة السياحية 

ىي إحدى طرق جمع المعمومات من المبحوثين بواسطة أسئمة مكتوبة : الإستبيان 
البريد ، حيث تكون الأسئمة منصبة حول معرفة الرأي  يقدميا الباحث بنفسو أو بواسطة

العام والخاص ومواقفو وأحكام تقييمو حول الظواىر الإجتماعية والحقائق أو الدوافع و 
المحفزات ،عمى أن تكتب الأسئمة بمغة بسيطة ومفيومة وخالية من المصطمحات 
العممية وبعيدة عن الإسياب والإطناب ومستخدمة غرض الدراسة ومتضمنة جملا 

 .1قصيرة وواضحة وخالية من التكرار والإعادة والتداخل
نطلاقا من إشكالية الدراسة  قمنا بإعداد إستبيان بالإعتماد عمى الجانب النظري وا 

 :وتساؤلاتيا إضافة إلى الأىداف المنتيجة وتضمن الإستبيان 
الجنس والسن والمستوى التعميمي لمعملاء بالإظافة إلى حالتيم الاإجتماعية إلى جانب 

 .المينة والمنطقة السكنية 
 : كما جاء أيضا بمجموعة من الأسئمة معروضة لمزبائن وىي كالاتي

 .كيف تعاممت مع وكالة نوميديا -
 .من أين تعرفت عمى الوكالة -
 .ماىي عدد زياراتك لموكالة -
 .ماىي الوسيمة الإتصالية المستخدمة داخل الوكالة -

بالإضافة إلى جدول لمعرفة رأي الزبائن ىل ىم موافقون أم لا أم محايدون لبعض 
 :العبارات تجاه الوكالة وىي كالاتي

 
 

                                                           
1

 .35،ص1970،دون طبعة،دار النهضة العربٌة، بٌروت،المنطق والمنهج العلمي: محمد فتحً الشٌنطً 
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 .أنا راض عن أداء الوكالة -
 تتوفر لدي معمومات كافية عن الوكالة وخدماتيا -
 .مستوى الإستقبال من طرف موظفي الوكالة جيد -
 .إعلانات الوكالة واضحة ومفيومة ومأثرة -
 .المطبوعات والمنشورات الصادرة عن الوكالة تجيب عن تساؤلاتي -
 . الخدمة التي أستفيد منيا في تحسن منذ بداية تعاممي مع الوكالة -
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 .مفهوم الإتصال وعلاقته بالإستراتٌجٌة:المبحث الأول 

 .مفهوم الأتصال ووضائفه  :المطلب الأول 

 .الإتصال التنظٌمً وأشكاله :المطلب الثانً 

 .علاقة الإتصال بالإستراتٌجٌة:المطلب الثالث 

 .الإستراتٌجة الإتصالٌة وعناصرها:المبحث الثانً 

 .تعرٌؾ الإستراتٌجٌة الإتصالٌة  :المطلب الأول 

 .عناصر الإستراتٌجٌة الإتصالٌة  :المطلب الثانً 

 .خصائص الإستراتٌجٌة الإتصالٌة: المطلب الثالث 

 .ماهٌة الوكالات السٌاحٌة  :المبحث الثالث 

مفهوم وكالات السفر السٌاحة دورها :المطلب الأول 
 .وأهمٌتها

تصنٌؾ وشروط نجاح الوكالات :المطلب الثانً 
 .السٌاحٌة 

 .مهام وخدمات وكالة السٌاحة والسفر  :المطلب الثالث 
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 :بالإستراتيجية وعلاقته الإتصال مفهوم :الأول المبحث
 :ووظائفه الاتصال مفهوم :ولالمطلب الأ

 بٌن الاجتماعٌة العلاقات وطدت التً العوامل أبرز من لاتصال ٌعتبرا

 هإلاء مكنت المستمر التطور نحو مراحل بعدة ٌمر إلٌه جعلته الأفراد،والحاجة

 معلومات تبادل خلال من بٌنهم  النشاطات فٌم والأعمال وتنسٌق تنظٌم من الأفراد

 بها تنتقل التً الطرٌقة فهو مضمون الاتصال، المحصلة فً تكون والتً وأفكار

 ومن الحجم حٌث من ٌختلؾ معٌن اجتماع نسق داخل الناس بٌن والمعلومات الأفكار

 ٌكون قد الاجتماعً هذا النسق أن بمعنى ، فٌه المتضمنة العلاقات مستوى حٌث

 حتى أو بمجتمع محلى أو صؽٌرة جماعة أو بٌن شخصٌن نمطٌة ثنائٌة  علاقة بمجرد

  .إنسان بمجتمع

 والآراء المعلومات لتبادل أوأكثر طرفٌن بٌن هادفة تتم عملٌة بؤنه الاتصال وٌعرؾ

والاتجاهات المواقؾ وللتؤثٌر فً
 1

،
 

 الجهاز بمثابة هى الاتصال فعملٌة وبالتالً 

،  الاتصال هذا اؾرأط بٌن والثقة الاستقرار من جوا الذي ٌتٌح للتنظٌمصبً الع

  :وهى العملٌة هذه مكونات ملاحظة ٌمكن دقٌق للاتصال تعرٌؾ فً أكثر وللتحكم

 و  المعلومات ٌرسل الذي هو فالأول ، ومستقبل مرسل أي ، اتصال طرفً وجود

ردة  ٌبدي ثم المعلومات هذه ٌتلقى الذي هو والمستقبل ، الآخر على التؤثٌر ٌحاول

 .اتجاهها محاٌدا الوقوؾ أو رفضها أو المعلومة بقبول فعله

 التً الرسالة به ٌقصد هنا ،فالموضوع الطرفٌن بٌن العلاقةئ ٌنش موضوع وجود

 . الآخر الطرؾ إلى نقلها ٌرٌد المرسل

 متعددة  القناة ،وهذه المعلومة أو الخبر توصل تقنٌة أو طبٌعٌة اتصال قناة وجود

 التً تعتمد التقنٌة ومنها الأفراد على تعتمد التً الشخصٌة ،فمنها والأنواع الأشكال

  .الأخرى الاتصال وسائل على

 مثل بالعملٌة المحٌطة العناصر كلي ،وه ملائمة اتصال بٌئة وجود ضرورة 

 من خالٌة البٌئة هذه تكون ،وأن العملٌة ،ظروؾ الرسالة بتصمٌم العوامل الخاصة

 المعانً على التشوٌش أو الاتصال عملٌة حدوث دون ٌحول التشوٌش الذي

 المعلومات،ونقل والأفكار
2

. 

                                                           
 . 17ص( 1992,،الجزائر الجامعٌة المطبوعات دٌوان( ، الاعلامية الدراسات الاتصال،سلسلة عالم :عشوي مصطفى 1

 

.28- 24 :ص،  (2010، الاردن ،عمان الٌازوري دار) ،متكامل مدخل الاتصال نظريات  :العلاق بشٌر 2
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فرد  من والمعلومات الأفكار بانتقال ٌتعلق كلما بؤنه بالاتصال المتعلقة التعرٌفات تشٌر

 علمٌة أو ثقافٌة أو اجتماعٌة طبٌعة ذات كانت سواء لأخرى جماعة أومن لآخر

  .فٌها ٌعٌشون التً أوبالبٌئة أنفسهم بالناس تتصل وسواء كانت

 الوسائل تؤثٌر الى نظرهم زواٌا ختلاؾإب الاتصال الباحثٌن لوظائؾ مناظٌر تعددت

 التؽٌٌر فً الاعلام وجدارة التنموي الإعلام هو بٌنها منظور أهم ولعل ، الاتصالٌة

 وسائل فإن التحدٌث عملٌة لٌرنرعن دانٌال نظرٌة ،وحسب المجتمعتنمٌة الاجتماعى و

 من أساسٌة أطوار عدة على للأفراد والماديي النفس للتحرٌك تعمل كمفاعل الاتصال

 لمضاعفة وٌمٌل التحضر ٌتزاٌد الإتصال وسائل نتشارإب أنه والتعلم، حٌث التحضر

 فً هام كعامل التعلٌم ،وٌعمل الإتصال فً والكتابة والمشاركة القراءة فً الزٌادة

 كامل، مشارك مجتمع إلى الإنتقال

 رٕمٍٗ اٌنٞ ٚاٌزؼ١ٍُ اٌزؾل٠ش فٟ اٌغل٠لح فجوارُٙ ثأػجبء ١ٌمِٛٛا الأفواك ٠زأ٘ت ٚػٕلِب

 إٌظبَ لطبػبد ع١ّغ فٟ اٌّشبهوخ كهعبد روفغ ٍٛف الارظبي إ١ٌُٙ ٍٚبئً

شواَ ٌٚجٛه اِب. الإعزّبػٟ
1
 ػ١ٍّبد فٟ اٌوِؼ هأً الالزظبك ٠شىً ِب ِضً أٔٗ ف١وٜ 

 صلاس ٠ٚؾلك اٌؼ١ٍّبد ثٙنٖ الإٍواع فٟ اٌفبػً اٌلٚه الإرظبي ٠شىً فئْ اٌز١ّٕخ

:  الارظبي رؤك٠ٙب ٍٚبئً أْ رَزط١غ ٚظبئف

 الإٔزجبٖ رووي أْ رَزط١غ وّب الافبق رٍٛغ الإرظبي ٍٚبئً : الإعلاو ٔظيفح 

 ٔزجبٖ إأْ شواَ ػٕل اٌٛظ١فخ ٘نٖ فٟ اٌىبِٓ اٌّغيٜ ،ٌٚؼً اٌّّٙخ ػٍٝ الاؽلاس

 ؽ١ٓ ِٓ الإ٘زّبَ ٠ٛعٗ أْ ٠ّىٓ إم اٌز١ّٕخ ػٍٝ هويا ٠ظٍُ أْ اٌغّٙٛه ٠ّىٓ

 اٌزؾٛي إٌٝ رؤكٞ عل٠لح طؾ١خ أٚ ؽو٠مخ عل٠ل ٍٍٛن أٚ ػبكح عل٠لح إٌٝ ٌؾ١ٓ

 .اٌؼظوٞ

                                                           
 34، ص(2007 ' 5كاهاٌفىواٌؼوثٟ،اٌمب٘وح،ؽ )،الاجتًاعي ٔانتغير انتًُٕي الاعلاو: اٌؼجل ػبؽف ٚٔٙٝ اٌؼجل ػبؽف 1
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م

 غ١و ثطو٠ك ف١ٙب رؼبْٚ أْ الارظبي ٌٍٛبئً ٠ّىٓ اٌزٟ : انقراراخ اتخار ٔظيفح 

 فٟ فبػ١ٍخ مٚ اٌغّب١٘وٞ الإرظبي أْ لؾ ٠ضجذ ٔٗ ٌُ أشواَ ٠مٛي ِجبشو ؽ١ش

 أْ اٌّمبثً ،فٟ اٌواٍقخ الإعزّبػ١خ اٌزمب١ٌل أٚ ٚاٌم١ُ ِٙبعّخ الارغب٘بد

 ثقطخ اٌقبص اٌؾٛاه هلؼخ ٚر١ٍٛغ اٌؼبِخ الإرظبي م٠خ لٕٛادؽد ثبلإِىبْ

 . روث١خ اٌنٚق ػٍٝ ٚاٌَّبػلح اٌز١ّٕخ

 ظوٚف فٟ اٌزؼ١ٍُ فٟ الإرظبي ٍٚبئً فبػ١ٍخ اٌزغبهة أصجزذ :انتعهيى ٔظيفح 

 ٚإغٕبئٗ اٌّلهٍٟ اٌؼًّ رىٍّخ ػٍٝ ٚللهرٙب ٚفبهعٙب اٌّلاهً ِقزٍفخ كافً

ٞ اٌظٕبع اٌزله٠ت فٟ فؼبلا ػٛٔب وبٔذ ٔٙب أصُ اٌىجبه، ِغبي رؼ١ٍُ فٟ فبطخ

.  ٚاٌؼب١ٍِٓ اٌّله١ٍٓ اٌف١ٕخ ٚرله٠ت ٚاٌقلِبد

 

  :ٔأشكانّ انتُظيًي الاتصال: ثاَيانًطهة ال

 ث١ٓ ٚالارظبي اٌّؤٍَبد أٚ إٌّظّبد كافً ٠زُ اٌنٞ الإرظبي ٘ٛٞ اٌزٕظ١ُ الارظبي

 ٚث١ئزٙب رٍه اٌّؤٍَبد
1

 ٚرمَٛٞ اٌقبهط أٚٞ اٌلافً الإؽبه فٟ مٌه وبْ ٍٛاء أٞ ،

 ،ٚ رؾممٙب أْ رو٠ل اٌزٟ أ٘لافٙب إؽبه فٟ ثٗ رٙزُ اٌنٞ اٌغّٙٛه ِغ اٌّؤٍَخ ثبلارظبي

:  ّ٘ب شى١ٍٓ ٠ىْٛ ػٍٝ  الإرظبي

:  انذاخهي الإتصال( أ

 الأ٘لاف رؾم١ك ثغ١خ أفواك٘ب ٚث١ٓ اٌّؤٍَخ كافً رمغ رأص١و٠خ رفبػ١ٍخ ػ١ٍّخ ٚ٘ٛ

 اٌّؤٍَخ،ٚ٘ٛ ِٛظفٟ ٔؾٛ ِٛعٗ الارظبي ٘نا أْ ،ثّؼٕٝ اٌّؤٍَخ اٌزٕظ١ّ١خ ٌٙنٖ

 ػٍٝ ٚاٌّؾبفظخ ٚاٌزؾف١ي الإػلاَ أٞ اٌّؤٍَخ ثأ٘لاف أعً اٌزؼو٠ف ِٓ ػِّٛب

 رو٠ل اٌنٞ اٌغّٙٛه إٌٝ ٠ٛعٗ أْ ٠ّىٓ ،وّب ع١ل عزّبػٟ إِٕبؿ ػّٓ اٌّؤٍَخ

.  رؾزبعٙب اٌزٟ اٌىفبءاد ِٓ ِٛظف١ٓ ٌل٠ٙب ِٕٗ رقزبه أْ اٌّؤٍَخ
                                                           

.  13،ص(2001 ، 1ٚاٌزٛى٠غ،اٌمب٘وح،ؽ ٌٍٕشو اٌفغو )الإعلايي، انًعجى : ؽغبة ١ِٕو ِؾّل 1
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 اٌزبثؼخ ٚالاكاهاد اٌمطبػبد ِقزٍف ث١ٓ ٠وثؾ ٌٍّٕظّخٞ كافً رظبي إ٠ؼب إٔٚ٘بن

 اٌؼًّ ٚرؾ١َٓ ٚى٠بكح ٚر١َٕمٙب ٌطبلبد ؽشلا شأٔٙب ِٓ ٚاٌزٟ ٚاٌّزؼٍمخ ثبٌّٕظّخ

 علارٛ ِضً اٌلٌٚخ إؽبه ،ٚفٟ اٌَّزٙلف اٌقبهعٟ اٌغّٙٛه ِقزٍف فئبد ِغ ٚاٌزفبػً

  اٌزٟ ٚاٌؾّب٠خ ٚاٌلهن اٌطولبد وبٌشوؽخ أِٓ أعٙيح

م.اٌّوٚه٠خ ِّٙخ اٌٛلب٠خ فٟ اٌطوق ػجو ٚالأِٓ ٌٍٛلب٠خ اٌٛؽٕٟ اٌّووي ػًّ رؤاىه

 :انعاو انخارجي الاتصال( ب

 ٚرغ١١واٌٍَٛو١بد إٌّظّخ رزجٕب٘ب اٌزٟ ثبٌمؼب٠بٞ ٚاٌٛع اٌّؼوفخ ر١ّٕخ إٌٝ ٠ٙلف

 طٕبع ؽوف ِٓ اٌّوٍِٛخ الأ٘لاف ٌزؾم١ك اٌلاىَ اٌلػُ ػٍٝ ٚاٌؾظٛي غ١واٌّٛار١خ 

 اٌزٟ اٌزفبػ١ٍخ اٌؼ١ٍّخ رٍهٞ اٌقبهط ثبلإرظبي ٠ٚمظل ، أٚ ا١ٌٙئخ إٌّظّخ فٟ اٌمواه

 اٌّؾ١طخ اٌغّب١٘و إعّبٌٟ أٞ ، اٌؼبَٞ ٚعّٙٛه٘ب اٌقبهط اٌّؤٍَخ ث١ٓ رؾلس

 ٚا٢هاء ٔشواٌّؼٍِٛبد وّب ٠ؼٕٟ ، عّٙٛهػبَ ِؼ١ٕخ كٌٚخ فٟ فبٌّٛاؽْٕٛ ثبٌّٕشأح

  ث١َٓالإَٔغب إٌٝ اٌٛطٛي أعً ِٓ ٚمٌه اٌّؤٍَخ إٌٝ اٌغّب١٘و ِٓ ٚاٌؾمبئك

ٚاٌغّب١٘و اٌّؤٍَخ
1

 إٌّشأح ٚث١ٓ ث١ٓ الإرظبي لٕٛاد إلبِخ إٌٝ رظٙواٌؾبعخ ٕٚ٘ب ،

الإرظبي  شىً ػّٓ ٠ٕٚلهط ، ِؼٗي اٌزفبع ونٌه ٚ ػ١ٍٗص١واٌزأ ثغوع عّٙٛه٘ب اٌؼبَ

 اٌّؤٍَخ رٕزغٙب اٌزٟ ثبٌٍَؼخ اٌَّزٍٙه إلٕبع ٚ إػلاَ ٚ٘ٛ اٌز٠َٛمٟ الإرظبي اٌقبهعٟ

 اٌنٞٞ الإعزّبع ٚاٌز٠َٛك ، ٍزقلاِٙبإٚ ٌمجٌٛٙب ف١ٗ أٍب١ٌت اٌزأص١و ٔفٌ ٍزقلاَإ ٚ

 اٌضمبفخ ػّٓ عزّبػ١خ إثمؼ١خ اٌّزؼٍمخ ٚاٌّفب١ُ٘ ا٢هاء ٚ ٌٕشوالافىبه ٠ؼٕٟ اٌز٠َٛك

.  ٚاٌّوٚه٠خ اٌج١ئ١خ وبٌزٛػ١خ الإعزّبػ١خ اٌَبئلح

  :تالاستراتيجيح الاتصال علاقح: ثانثانًطهة ال

 إهٍبي ِٓ الإٍزّواه٠خ إٌٝ ِفِٙٛٗ فٟ ٠ش١و أٞ ٘بكف أٚرفبػً ػ١ٍّخ الارظبي

 غوع فئْ ٕ٘ب ِٚٓ ،... ٚ٘ىنا اٌوٍبٌخ ٌزٍه رفى١ه ايثؼل ٌظلٜ اٌوٍبٌخ ٚهعغا

 ثبٌؼًّ رٙزُ( الاٍزوار١غ١خ أٞ )٘بْثأ( beaufre )هثٛف ٠ٕطجك ٠ظفٙب الاٍزوار١غ١خ

 أغواع رؾم١ك إٌٝ اٌواِٟ ٠ؼٕٟ ،فبٌٙبكف ٚاٌظؼت الإهاكٞ اٌٙبكف اٌجشوٞ اٌمبطل

                                                           
.  179ص ،(1998 ، ،ػّبْ كاهِغللاٚٞ )، انعايح ٔانعلاقاخ ٔالإعلاٌ انذعايح:  ٔبطو عٛكح ِؾّل 1
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 اٌفبػٍخ اٌٛؽلح ٌلٜ ثبٌّلح اٌّورجطخ الإهاكح أْ ٠ؼٕٟ ٚالإهاكٞ ، ِؾلكح ثللخ ٔزبئظ أٚ

 عٙٛكا ٠زطٍت اٌزؾم١ك ٘نا أْ أٞ ٚاٌظؼت ، اٌٙلف فٟ رؾم١ك أٍب١ٍب شوؽب ٚرّضً

.  ٚاٌؼٛائك اٌؾٛاعي ػٍٝ اٌزغٍت أعً ِٓ ٚثبٌزبٌٟ َِزّوح عٛ٘و٠خ ٍٍِّٛخ

 رؤكٞ اٌزٟ اٌؼ١ٍّخ اٌٍٛبئًٞ أٖٚ ٚاٌزقط١ؾ الإكاهح ِٙبهح ػٓ رؼج١وٞ ٖ الاٍزوار١غ١خ

إٌّشٛكح الأ٘لاف إٌٝ رؾم١ك
1
ٜ إي ٠ؼٛك ربه٠ق١ب( الاٍزوار١غ١خ )ِظطٍؼ فغنٚه 

 ِٕبٚهح "ٚ" اٌغ١ش ػٍٝ الإِوح "ِٚؼٕبٖ Strategia ْٞالأطً الإغو٠مٟ ا١ٌٛٔب

 فّٓ ،"اٌؾوة فٓ "َٞاٌمل اٌزؼج١و يػَ ؽٍذ وٍّخ اٍزوار١غ١ب أْ ،أٞ اٌؾ١ٍخ أٚ" اٌؾوة

 ٍزقلاَ إفلاي ِٓ الأ٘لاف رؾم١ك رؼّٓ اٌزٟ أٚ ا١ٌَب١ٍخ اٌؼَىو٠خ الإٍزوار١غ١خ مٌه

 الإلزظبكٞ اٌّغبي ،ٚفٟ ٚاٌؼ١ٍّبد ٚاٌزىز١ه ٚفٓ اٌزقط١ؾ ػٍُ ، فٟٙ ِؼ١ٕخ ٍٚبئً

 أٍٛاق أٚ ٍٛق فٟ الأعً ؽ٠ٍٛخ أ٘لاف إٌشبؽبد ٌزؾم١ك رٕف١ن أٍب١ٌت رؾل٠ل رؼٕٟ

ث١ئخ ِزغ١وح فٟ ِؼ١ٕخ ِٛاهك ٍزقلاَإة ، ِؼ١ٕخ
2 

 ١ٌشًّ ٍزؼّبٌٙب إثّغبي ارَغ ،صُ

مٖ ٖ رطج١ك اٌّغبلاد فٟ ِغ ٘نٖطد اٌزٟ اٌّشزووخ اٌقظبئض ،ٚرجوى الإرظبي

: فٟ الإٍزوار١غ١خ

 ٜٛٚاٌغب٠بد الأ٘لاف ٌزقط١ؾ الأػٍٝ اٌَّز 

 ٠زلاٌٚٗ أٚ ٠قططٗ أٚ ِب٠ؼلٖ وً فٟ( إٍزوار١غ١خ )ِظطٍؼ ٍزقلاِبد إرٕؾظو

 ػٓ اٌَّؤٌٚخٞ ٖ رىْٛ اْ ثشوؽ ِٕظّخ أٞ فٟ الأػٍٝ أٚالإكاهٞ اٌَّزٜٛ اٌم١بكٞ

 لبكح ع١ّغ ِٓ ِىْٛ ػًّ فو٠ك ف١ٗ ٠شزون ،ٚاٌنٞ إٌّظّخ ٚرؾم١ك غب٠بد رؾل٠ل

 ،فّٓ اٌزٕظ١ُ فٟ ٚكٚه٘ب ؽغّٙب إٌظوػٓ ثظوف ٚاٌزقظظبد ٚالأشطخ الافوع

 الإكاهٜٞ اٌَّزٛ ػٍٝ أِٓ ٠زُ ٚرلهعٙب اٌقطؾ عل رًٍََ ِْضلا اٌؼَىو٠خ إٌبؽ١خ

 اٌزؼجٛٞ اٌزقط١ؾ ؽ١ش )ٍفٍٜٗ أاي( اٌىجوٜ روٍُ اٌغب٠بد ٚالا٘لاف ؽ١ش ) أٚاٌم١بكٞ

 ٌٗ ٌّب ِٚؾَِٛب ػوٚه٠ب ٠ىْٛ اٌَّز٠ٛبد ث١ٓ اٌفظً ٚأْ ،وّب(ٚاٌؼ١ٍّبرٟ ا١ٌّلأٟ

 فً والتركٌز الذهنٌة الأعباء  وتوفٌراٌّٙبَ ٚرقظ١ض اٌٍَطخ رف٠ٛغ ١ِّياد ِٓ

 الخطة ،حتى تتحول والسٌطرة الإتصال وتوفٌرقنوات المهام وتحقٌق نجازإ

 على تقنٌات ٌتدرٌبه ٌكؾ (يجند الى مخطط قائد من أمرمٌدانً لى إالإستراتٌجٌة

الهرم  قمة فً بموقعهي التخطٌطى المستو ٌحتفظ أن ٌجب هذا على ...)المختلفة القتال

  .اخر مستوى إلى تحول لاإو أوالإداري القٌادي

 منافسة أو تهدٌدات وجود 

                                                           
1

 .28،ص(2010 ،1 ا١ٌبىٚهٞ،ػّبْ،الاهكْ،ؽ )، الاستراتيجيح الادارج:  ٠ب١ٍٓ غبٌت ٍؼل 
.  18:ص( 2008 ٌٍٕشو،الاٍىٕله٠خ، كاهاٌٛفبء )، الاستراتيجيح الادارج:  اٌظ١وفٟ ِؾّل 2
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 فً التصرؾ وجوب رإٌة على تتعلق أن ٌمكن والاستراتٌجٌات الأهداؾ معظم إن

 وسائل تظافر بفعل فعلا الأزمة وقوع منع أجل من ،إما ممكنة مواجهة أزمات

 نتائجها تقلٌص منؤجل مسبقة تكٌٌفٌة تدابٌر تخاذإ، أخرى ومن جهة أومانعة ضاؼطة

 وحلؾبً الأورو الإتحاد جد نالتنظٌمات هذه أمثلة حدثت، ومن إن استبعادها أو

  .الأطلسً

 ومراحل مسإولٌات دٌدحوت مهام تخصٌص 

لاٌتصؾ  المخطط مستوى نفس بواسطة تحقٌقه ٌتم مباشر هدؾ لتحقٌق فالتخطٌط

 للأهداؾ تقسٌم عنها ٌنتج أن ٌجب الإستراتٌجٌة فالخطة ،ولذا بالاستراتٌجٌة

 تعد المهام لهذه ،وتبعا والدنٌا المتوسطة للمستوٌات للأدوار وتوزٌع وتخصٌص للمهام

  الهدؾ ٌتحقق احها نجبمجموع والتً لتحقٌقها ومنفصلة جدٌدة المستوٌات خطط تلك

 بالإستراتٌجٌة الخطة لوصؾ بمجال فلا الدنٌا الخطط تلك لم تتواجد وان ،(لؽاٌةا )

 .والتعاون تقسٌم الادوار عنصر لفقدها

 

  الإستراتيجية الإتصالية وعناصرها :الثاني المبحث

 تصاليةلإا الإستراتيجية تعريف :المطلب الإول

 علىا بناء تعدٌلها ٌمكن التً المرنة بالأهداؾ الاستراتٌجٌٌن نظر فً التخطٌط ٌرتبط

 ثناء أحتى بالحركة ٌبدأ الذي هوي الإستراتٌج ،فالتخطٌط المٌدانٌة تطور الاحداث

 المنظمات فإن ،لهذا التخطٌط هذا من جزء بالواقع الاحتكاك أن عتبار إ،على التخطٌط

 أكثر تكون لأن تدفعها باستمرر تحدٌات تواجه أن الحاضر ملزمة العصر فً

 مجرد من أكثر الإتصالٌة جهودها تكون أن ىنمع بالإتصالٌة، جهودها فً استراتٌجٌة

 فً استراتٌجٌا تكون ،فؤن صحفً أو تقرٌر لمطبوعةي عتباط إكنشر معزولة أنشطة

 للتعامل عرضة ادراكا، وأقل و وابداعا تروٌا أكثر تكون أن معناه الإتصال

 حٌوٌا الإتصال مطلبا تعتبر بؤن مطالبة ،فالمنظمة الإتصالٌة الأنشطة فً الارتكاسً

هٌكلتها كامل فً إدماجه ٌجب
1 . 

                                                           
1Julia Coffman: StrategicCommunications Audits;  Prepared for the Communications                  

                                                Consortium MediaCenter ;  Washington Dc(2004) P1.                           

                                                                             

 

 



35 

 

 أعمال تنفٌذ لاٌمكن ،إذ الإتصالٌة الإستراتٌجٌة بناء أساس هوي الإستراتٌج والتخطٌط

 أن ٌرى آخر تعرٌؾ إلٌه ماٌشٌر ،وهذا لها تخطٌط دون وجه على أحسن

 وموجهة، )خطة( رشادٌة إمعلومات قاعدة على مبنٌة الإتصالٌة عملٌة الإستراتٌجٌة

 رباط تشكل أساسا ،وهً لوائها تحت العاملٌن مع اواصرج،ت المرجوة النتائج حسب

 الإتصال انساق تعددٌة وتفضل ،يالواقع المحل درست قد التً الخطة العناصر

المنشودي وللتؽٌٌر الاجتماع والاٌجابً المدروس التصرؾ على ،لتحرض
1

 تمتد ،وهً

 ،وفٌها سنوٌة عمل إعداد خطط خلال من سنوات خمس إلى سنتٌن من المإسسة فً

 الأهداؾ ابتداء من ومتابعتها الإستراتٌجٌة لتطبٌق اللازمة المختلفة العناصر تحدد

 التكالٌؾ المتعلقة إلى والتوارٌخ ،الوسائط والوسائل والمستهدفٌن الإتصالٌة ،الخلاٌا

الاتصالٌة العملٌة تواجهها ن أالممكن أوالقٌود ،والحدود بها
2

. 

وصنع  planning التخطٌط بٌن التمٌٌز فً الفشل هو المنظمات تواجه التً  والمشكلة

أن  ،كما الإكتشاؾ ولٌس بالبرمجة ٌتعلق فالتخطٌط strategizing الاستراتٌجٌة

 وتنقٌب بحث شًء كل قبلي ه الإستراتٌجٌة أن حٌن فً للتقنٌن هو نما إالتخطٌط

مستمر
3

 ،وحدسٌة التحلٌل ،عقلانٌة إبداعٌة عملٌة هً إذا الإتصالٌة ، فالإستراتٌجٌة

 رسالة تحقٌق إلى تسعى متواصلة دٌنامٌكٌة عملٌة أٌضاي الإنسانً، وه التصور

 على ،والقدرة فعالة كفإة بطرٌقة المتاحة وتوجٌه الموارد إدارة خلال من المنظمة

 أخرى ومخاطر ومنافسة وفرص من تهدٌدات المتؽٌرة الاعمال بٌئة تحدٌات مواجهة

 الحاضر،هذا فً أساسٌة نقطة ارتكاز من نطلاقا إفضل أمستقبل تحقٌق وبؽٌة مختلفة

 اللكفاءة ضروري ٌعتبر شرطا الإدارة فً توجهات الإستراتٌجً التكامل أصبح وقد

 بٌن السٌاسات التنسٌق أوعدم والتنافر التشتت حالات عن ،وتعوٌضا والفاعلٌة

تصالٌة  إستراتٌجٌة إعلى الإعتماد بضرورة المنظمة اح نجٌتوقؾ ،وسوؾ والقرارات

 .المعقدة البٌئة ومتؽٌرات عناصر مع التعامل أجل من ومتكاملة واضحة

 تحدت أنها الإتصالٌة الإستراتٌجٌة لمفهوم تعرضت التً التعارٌؾ خلال من  اتضح

 ٌوحً مما والتخطٌط والإدارة العامة كالعلاقات الأخرى المفاهٌم الكثٌر من فٌه

 أي فً التحكم ٌتسنى وحتى الحقول هذه فً منه والإفادة مجالات الاستفادة تساعإب

 الإستراتٌجٌة لمفهوم ،فبالنسبة أركانه أو مكوناته إلى أن ٌجزئه للباحث ٌنبؽً مفهوم

                                                           
1 Unicef: STRATEGIC COMMUNICATION FOR   BEHAVIOUR SOCIAL AND CHANGE IN SOUTH                      

          ASIA  ,(unicef) Regional office for south Asia February2005 .p6.                                                              
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 سمىي فٌما الإدارة مع لٌشترك الإتصال من المصطلح ٌتكون أن ٌتضح الإتصالٌة

  .المدى الطوٌل أوالتخطٌط ٌصطبػ بالاستراتٌجٌة ثمة ،ومن التنظٌمً الإتصال

 

 :الاتصالية عناصرالاستراتيجية  :ثانيالمطلب ال

 

 يالإستراتٌج التخطٌط ،وٌبدأ ككل للمإسسة العامة بالشإوني الاستراتٌج التخطٌط

 تشارك أن ٌجب الإدارة مستوٌات ،وجمٌع الأعلى الإداري المستوى قبل من وٌوجه

 لتحقٌق بٌئتها مع المنظمة تكٌؾ عملٌة ،فهً بنجاح الإستراتٌجٌة لكً تعمل فٌها

 البعٌد المدى فً هاروتطوي تنمٌتها على والعمل المنظمة بقاء التنظٌمٌة وتؤكٌد الؽاٌات

 بل أوالكبٌرة الصؽٌرة الشركات أوبعض الدول الإتصالٌة لاتختصب ،والاستراتٌجٌة

 هذه ن أ،إلا الكبرى الأهداؾ إلى الوصول عمل أو أي فً أساس عنصر ٌدخل

 ماهوعملٌة لدولة تصالٌة إستراتٌجٌة إلأخرى، فتخطٌط جهة من تختلؾ الإستراتٌجٌة

 تحصٌل ،وٌمكن تصالٌة إحملة او مشروع لمنظمة بالتخطٌط مقارنة ومعقدة طوٌلة

يه مراحل ست فً الإستراتجٌات هذه مراحل
1: 

 وأهدافها المنظمة سياسة ضبط-  1

 ومحددة واقعٌة طموحة أهدافا تكون ،وأن المنظمة أهداؾ هو معرفته ٌنبؽً شًء أول

 ناقصة أهداؾ ،وأي للمنظمة الإتصالً البرنامج بؤولوٌات ترتبط أن ،كما ٌجب

 آلٌةي ه الإتصالٌة ،فالإستراتٌجٌة للتؽٌٌري عقلان فهم على ستعٌق الحصول ومبهمة

 لتحقٌق أساسٌة دعامة أنه منطلق من الإتصال مدراء ومسإولً منطرؾ تستعمل

 للإتصال الإستراتٌجٌة وفعالٌة فنجاعة آخر  جانبن،وم للمنظمة العامة السٌاسة

  .المنظمة إدارة طرؾ من والمادي  )الاهداؾ(المعنوي بالدعم الاولى بالدرجة مرهون

 حول المعلومات من كافً قدر جمع إلى الإتصالٌة الإستراتٌجٌة عملٌة وضع وتحتاج

 لابد الإستراتٌجٌة بصٌاؼة ،فالقائم بها المحٌطة والبٌئة ٌتهاجستراتإو سٌاسة المنظمة

 تساهمى حت والاستقرار التطور تحقٌق سبٌل فً المنظمة علما بسٌاسة ٌحاط أن

                                                           
1             UNATED NATION FOR DEVELOPMENT PROGRAMME (UNDP) : communication toolkit; 

available at                                                                                                                                                         

http://web.undp.org/comtoolkit/why-communicate/why-core-concepts-com-strat.shtml.          
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ي ٌمل مني ه للمنظمة العلٌا  والادارة أهداؾ المنظمة ،تحقٌق فً التخطٌطٌة نشاطاته

  ، للمخطط والمعلومات الرإٌة بهذه

 

 تعٌق أن ٌحتمل أو تعرقل التً الكامنة والتحدٌات الفرص وتحلٌل معرفة لهم وهذا لابد

المنظمة تحقٌق أهداؾ
1، 

 التؤطٌر كإمكانٌات داخلٌة التحدٌات هذه تكون قد أو 

 المستهدؾ للجمهور الثقافٌة كالبٌئة خارجٌة تحدٌات تكون قد الموارد، كما ومحدودٌة

 وتضعها التحدٌات هذه مع مسبقا تتعاطى أن ٌجب الخطة بمعنى أن ، السٌاسً والجو

  .أهدافها ارساء على للعمل المتاحة الفرص عن مثل بحثها الخطة وضع حسابات فً

 المنظمة تصالات إتحليل -  1

 لاجدوى ، المتاحة الموارد  استثمارنىٌتس حتى وخاصة بفاعلٌة لاتصالى اٌتسن حتى

 دقٌق تحدٌد دون الإتصالٌة للرسائل وٌستجاب ٌصؽى لأن والتمنً من الحدٌث

 و فهمهم ٌجب بل فحسب هذا ولٌس ، إلٌه الوصول ٌنبؽً فالذي للجمهور المستهد

 ، المرؼوب السلوك لإتخاذ ٌحركهم وماذا ، لهم الخدمة تقدم عن كٌفٌة ستطلاعهمإ

 فً التؤثٌر ستراتٌجٌة إركائز أهم من ٌعتبرون ٌن الذالرأي قادة من ٌتؤثرون وبمن

 الرسائل من حشد من أقوى فٌهم ٌثق الجمهور ممن الرأي قادة بعض ،أحٌانا الآخرٌن

 تفادي ٌنبؽً العموم ،وعلى كالصحؾ والتلفزٌون الكبرى الجماهٌرٌة الوسائل عبر

 هناك ،إذ الناجحة فً الاستراتٌجٌات العام الحشد أهم على  الجمهور إلى التوجه

 وهذاٌتضح ، ؼٌرهم إلى كناقلٌن للمعلومة واستعمالهم إلٌهم للوصول معٌنة تكنٌكات

 بٌن الجمهور ٌشٌعها لرسائل أخرى ،ببداٌة الإتصالٌة العملٌة نهاٌة لٌس الجمهور أن

 تتضمن شاملة عملٌة المستهدؾ الجمهور ستقصاء إأن ٌتضح  وهذا.وفئاته أفراده

 هذه تكون قد وأحٌانا ، المعلومات لجمع معقدة ستعمال أدواتإو الجمهور مسح

 الدولٌة كالمنظمات الجالم نفس فً تعمل الهٌئات التً بعض لدى متوفرة المعلومات

  .المستهدؾ بالجمهور المتعلقة السوق اثحأب أو

 للإتصال الإستراتيجية الأهداف صياغة – 3

 لتحقق بها إقناعه ٌنبؽً التً الفكرة تتضح ، المستهدؾ الجمهور طبٌعة فهم تتم أن بعد

 جمهور إلى الفكرة بتلك للإقناع عدٌدة طرق إلى هنا ٌحتاج لكن ، المنظمة هداؾأ

 والنداءات كالأخبار الواحدة الفكرة عرض تناسب عدة وقوالب كؤشكال ، فهنا مختلؾ
                                                           

1
 Developing a communications strategy ; available at: 

http://knowhownonprofit.org/campaigns/communications/effective-communications- 
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 أنه تبٌن وقد ، المنظمة رسمته الذي الإتصالً للهدؾ الرئٌسً تحقق المقصد قد التً

 بسٌطة رسالة تقدم أن حٌث ، بإطناب كثٌرة رسائل تقدم ن لا أالإتصالٌة الفعالٌة من

 فً تؽرق ان علٌها لٌس الرسالة هذه ، الإنتباه بؤن تخطؾ كفٌلة وواضحة موجزة

 بؤنفسهم الموضوع فً الحقٌقة ٌستجلوا  لأنسالنا عاطفة تحرك ما بقدر التفاصٌل

  :ٌتساءلون فتجعلهم

 ماالجدٌد؟ ماهوالبدٌل؟

 مثارالجدل؟ وما الأمر فً ماالمشكلة

 القضٌة؟ فً المشتركة المصلحةي ماه

منطقٌة  بحجج لكن ٌقال كما الحروؾ على النقاط وضع الضروري من بعدهذا ٌصبح

 أفراد مع المركزة النقاش مجموعات فتحب عبر ٌناسب إقناع وأسلوب واضحة

 الإعلامٌة الوسائل واستعمال الجملة لهذه الرئٌسً الموضوع وسرد تفاصٌل الجمهور

الؽرض لهذا الاخرى
1

. 

 للإتصال العملية الأهداف تخطيط – 4

الجمهور  إلى الرسالة تنقل وفعالٌات تصالٌة إوسائط إلى الإتصالٌة الخطة تنفٌذ ٌحتاج

 العلاقات جهاز توظٌؾ فٌمكنه للإختٌار  بالإتصال القائم سٌضطر حٌث ، المستهدؾ

 وحتى والمطبوعات الجماهٌرٌة الإتصال وسائل ستعمالإو الؽرض العامة لهذا

 المتناظرات كبعض هنا إذ ستراتٌجٌة إكثرهاأو أفضلٌتها وسٌتساءل عن ، الأنترنت

  :لذلك

  .أوعرضٌة مناسبتٌه إعلامٌة تؽطٌات أم للحملة أفضل منتظمة بسٌطة رسائل -

  .جهوٌة  سمٌنارات سلسلة أم للحملة أنسب واسعة وطنٌة ندوة -

  .للحملة الأنسب هو المباشري الشخص الإتصال أو الإلكترونً البرٌد رسائل -

 مزٌج وٌشكل ، حتٌاجاته إلٌوازن وسٌلة لكل الإنفاق قٌمة لمعرفة المخطط ٌحتاج وقد

 علٌه ٌجب كما ، نفقاته وتقتصد الإستراتٌجٌة ؼرض تإدي التً الإتصالٌة من الوسائل

 نتقائهإب الاتصالٌة تقٌٌم العملٌة لٌمكنه من جمهوره مع الإتصالٌة مد جسوره ينأ

  .الصماء الإعلام بوسائل ولاٌكتفً ، الصدى رجع معرفة من تصالٌة تمكنه إلوسائل

 للاتصال الإستراتيجية الخطة ومتابعة تنفيذ – 5

                                                           
  55.ص)2010 ،1 ،ط الاردن دارجرٌر،( ، والممارسة التخطيط إشكاليات الاعلام ، الدلٌمً محمد عبدالرزاق 1
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 آجالها لها المدى وبعٌدة متوسطة مرحلٌة أهدافا الإتصالٌة الإستراتٌجٌة تتضمن

 وإلا لوحده هدؾ لكل اللازمة والموارد المدة تحدٌد لضروري ومنا ، جازنالمحددة للإ

 ، ٌعتقد كما المرونة صفة عنها ٌنفً لا وهذا ، الفاعلٌة من صفتها فقدت الإستراتٌجٌة

 بالأهداؾ البداٌة دائما الأفضل ومن ، مسبقا الآجال فً محسوب فالوقت الإضافً

.التكالٌؾ التؤثٌر والمنخفضة البالؽة
 

 

 نطاق داخل الأدوار وتنظٌم المسإولٌات توكٌلي ٌراع الإستراتٌجٌة تنفٌذ وعند

 فً السلس التحكم إلى ٌفضً المسإولٌات بٌن الفاصلة الخطوط ، فوضوح المنظمة

 أن على ، الحرج الوقت فً المناسب التصحٌحً التدخل الإستراتٌجٌة وٌخول مسار

  .المخططة العلٌا الإدارة لدعم ككل ٌحتاج الإستراتٌجٌة تسٌٌر

 والتقويم التقييم – 6

 خاطري منطق وهذا ، قٌاسها ٌمكن لا امرةغوم رهان الإستراتٌجٌة نأب عتقاد إهناك

 وتفادي الأخطاء تقلٌص من ٌمكنها للتقٌٌم بآلٌات ضمنا مزودة ،لأن الاستراتٌجٌة

  :التقٌٌم أشكال بعض وهذه ، الخاطئة إلى الوجهة التوجه

  .المستهدؾ الجمهور قبل من ها لالتعرض وبعد قبل للرسالة الإنتباه قٌاس -

  .الدعم أو للتصحٌح  )فعل( نشاط إلى التنفٌذ أثناء القٌاس نتٌجة ترجمة -

  .المنجزة الفعالٌات مختلؾ عن الصدى رجع -

  .المستهدؾ الجمهور قبل من وإدراكٌا جؽرافٌا الإعلامٌة التؽطٌة وطبٌعة مجح -

  .هاممضمو وطبٌعة الجمهور ٌبعثها التً الإستعلامات رسائل حجم -

  .إنجاحها سبٌل فً لحملة تلقاها يالذي  )الهبات( والماديي المجتمع الدعم حجم -

 

 الاتصالية الإستراتيجية خصائص :ثالثالمطلب ال

 ، فعال لتخطٌط وسٌلة منه أكثر ستراتٌجٌة إممارسة هً الإتصالٌة الإستراتٌجٌة

 أهم من هً وهذه ، الممارسة حال والتخطٌط التطبٌق قبل وضح التخطٌط والفرق

 بٌئة فً العمل وهً ، المحض الإستراتٌجً التخطٌط عن التً تمٌزها خصائصها

 بالرسالة لمخاطبته المستهدؾ الجمهور وتحدٌد الأولوٌة الأهداؾ حسب لتحدٌد متؽٌرة

 البٌئة هذه على العمل صعوبة ولتذلٌل ، الوسائل الاتصالٌة أبجع ختٌارإب المناسبة

 وتحدٌد لإمكاناتها والفحص التدقٌق حاجة قائمة الإتصالٌة الإستراتٌجٌة فإن المتؽٌرة

 الإتصال وبوسائل الخارجً ٌطحملماٌسمى با علاقتها إلى ٌخص فٌما ضعفها مواطن

  .الخ... دعمها على القادرٌن الشركاء وبؤنواع لها المتاحة
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 دائمة مصداقٌة صٌاؼة على عتمادها إأٌضا الإتصالٌة الإستراتٌجٌة خصائص ومن

 وصدى آراء بمواكبة ٌتسم جمهورها مع راق خطاب تطوٌر على بفعل عملها لها

 تسعى ثم ومن ، تسوٌقه على تعمل الذي الموضوع على مواطن النقد وٌتلمس الواقع

 الجمهور إلى رسالتها وصول أمام تحدٌا وٌشكل ٌمس مصداقٌتها عارض أي لتفادي

 إلى راجعا الرسالة تفكٌك سوء فً المصدر ٌكون المرسل، وقد أرادها كما المستهدؾ

 كان لذا ، الرسالة هذه تحمل التً الوسٌلة بسبب تعقد أو لتطوٌر ٌحتاج الذي الأسلوب

 التسوٌق مجال فً الإتصالٌة تحتاجه الإستراتٌجٌة التً الدعم وسائل أهم من

 الذٌن المدنً المجتمع الرأي وفعالٌات قادة عبر الشخصً الإتصال هو الاجتماعً

صانع القرار رسمها التً الحملة موضوع تفكٌك وتفسٌر فً ٌساهمون
1 .  

 الإتصال وسائل كافة عبر تصالاتها إتمدٌد على عتمادها إأٌضا خصائصها ومن

 تدعمها العصر هذا فً قوة الإتصالٌة للإستراتٌجٌة أضاؾ نمايأ ، حٌث المتاحة

 وسائل منافسً أكبر من صبحت أالتً والمدوناتي التواصل الإجتماع بشبكات

 فكرتها بفعل تحدٌدا أكثر جماهٌر إلى الوصول قدرتها على فً الحدٌثة الإتصال

 ، همتحٌا شإون كافة فً اهم وتفضٌل خصوصٌات المستخدمٌن تدوٌن على القائمة

 وسائل تفتقدها التً الإتصالٌة من التفاعلٌة كبٌر قدر تحقٌق على قدرها إلى إضافة

  .التقلٌدٌة الإعلام

 الإتصال وسائل كافة عبر تصالاتها إتمدٌد على عتمادها إأٌضا خصائصها ومن

 تدعمها العصر هذا فً قوة الإتصالٌة للإستراتٌجٌة أضاؾ نمايأ ، حٌث المتاحة

 وسائل منافسً أكبر من صبحت أالتً والمدوناتي التواصل الإجتماع بشبكات

 فكرتها بفعل تحدٌدا أكثر جماهٌر إلى الوصول قدرتها على فً الحدٌثة الإتصال

 ، همتحٌا شإون كافة فً اهم وتفضٌل خصوصٌات المستخدمٌن تدوٌن على القائمة

 وسائل تفتقدها التً الإتصالٌة من التفاعلٌة كبٌر قدر تحقٌق على قدرها إلى إضافة

  .التقلٌدٌة الإعلام

 

 

 

 

                                                           
1 United nation Global Compact Office: Creating an Effective Communications Strategy, 2009; pp.3-

18.                          
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 السياحية الوكالات ماهية : لثالثا المبحث

 

  :وأهميتها دورها والسياحة السفر وكالات مفهوم  : الأول المطلب

  :والأسفار السياحة وكالة تعريف  - 1

 التً الأنشطة تطور إلى ٌعود وذلك والأسفار السٌاحة لوكالات تعرٌؾ وضع الصعب

 لباحثٌن التعارٌؾ من مجموعة سرد ٌمكن الإطار هذا وفً ، بها قوم أنت ٌمكن

والأسفار السٌاحة لوكالات واضح مفهوم إلى الوصول ومحاولة مختلفٌن
1 :  

 أو طبٌعً شخص قبل من إدارتها تم تجارٌة شركة هً والأسفار السٌاحة وكالة

 جماعٌة إقامة أو سفر : ٌلً بما متعلقة سٌاحٌة خدمات ٌقترح للعملاء الذي معنوي

 سٌاحً ستقبال إأو ؼرؾ حجز أو أو بخدمات نقل ، سٌاحٌة بخدمات أولا مرتبطة

  .التظاهرات أو بالمإتمرات خاص

 تقدٌم هدفه ٌكون ، الربح تحقٌق إلى ٌهدؾ مشروع هً السٌاحة و السفر وكالة

 بتنظٌم تقوم وقد ، طلبهم علىا بناء السٌاحة و فً السفر للراؼبٌن متنوعة خدمات

  .فٌها الإشتراك إلى الجمهور ودعوة إعدادها تتولى رحالات

 نتٌجة تطورا شهد فقد الجزائري التشرٌع فً والأسفار السٌاحٌة الوكالات مفهوم أما

 المنظمة القوانٌن نصوصي ؾ جلٌا ذلك وٌظهر ، ذاته حد فً الوكالة نشاط تطور

 مإسسة كل أنها على منه الرابعة المادةي ؾ عرفهاي الحال والقانون ، الوكالة لنشاط

 ؼٌر مباشرة أو مباشرة بٌع فً ٌتمثل سٌاحٌا نشاط دائمة بصفة تمارس تجارٌة

 . بها المرتبطة الأنواع وكل جماعٌة إقامات أو فردٌة إقامات أو سٌاحٌة رحلات

 السٌاحٌة والبرامج السفر تنظٌم على العامة تساعد التً الجهة هً السفر وكالة وتعد

 للأفراد الترفٌهٌة

 بالتجزئة بالبٌع تقوم فهً ، للسفر ستعدادهم إتدابٌر إجراء طرٌق عن والجماعات

 وتقوم تعاقدي أساس على أو رسوم مقابل الرحلات السٌاحٌة وبرامج السفر لتذاكر

 عادة البرامج تلك وتتضمن ، السٌاحٌة الرحلات برامج وترتٌب تنظٌم خدمات بتوفٌر

والإٌواء والأمتعة الركاب نقل
2 . 

                                                           
 ، الحقوق فً الماجستٌر شهادة لنٌل مذكرة ، والأسفار السياحة وكالات دراسة مقنن كنشاط السياحة في الاستثمار ، لٌلى حٌشاوي 1

  19-21. ص ،2011'  الجزائر ، 1 الجزائر جامعة عكنون بن ، كلٌة الحقوق أعمال قانون فرع

 
2

 141 ،ص2016 ، الأردن ، عمان ، التوزٌع و للنشر المعتز دار ، الأولى ،الطبعة الحديثة السياحة مبادئ ، عبوي منٌر زٌد 



42 

 

 بل ، السٌاحٌة الرحلات خلال المقدمة المماثلة الخدمات و السٌاحٌة الجولات ترتٌبات

 مختلفة لأؼراض المسافرٌن ٌساعدون سٌاحٌٌن مرشدٌن تعٌٌن منها أٌضا الؽرض إن

 فً بما العلاقة ذات الأخرى والوثائق السفر والتؤشٌرات جوازات على الحصول فً

 ومنها ، السٌاحة و السفر بقطاع المتعلقة والمنتجات الخدمات من شاملة باقة تقدٌم ذلك

 وسائل وتوفٌر بالمطارات المسافرٌن ستقبال إخدمات الحصر، لا المثال سبٌل على

 برامج زٌارة تقدٌم المطار و لىإو من التوصٌل خدمات ذلك فً بما ، المختلفة النقل

 الكثٌر وؼٌرها المسافرٌن ختٌار إعلٌها تقع التً السٌاحٌة بالوجهات الأثرٌة الأماكن

 وبحرا وبرا جوا للمسافرٌن العصرٌة تلبً المتطلبات باتت التً الخدمات السٌاحٌة من

 جمٌع على لهم الحصول وتسهل للمسافرٌن المال و الجهد بتوفٌر تقوم حٌث ،

  .الطرق وبؤفضل سرٌعة بصورة السفر متطلبات

 وفنٌة استشارٌة ومعلومات خدمات ٌقدم الذي المكاني ه السٌاحة و السفر وكالة إن

 وكل ، بالعالم مكان أي إلى جوا أو بحرا أو برا السفر  اللازمة لربط الترتٌبات وعمل

 وكالة تكون ودائما ، مقابل مجانا بدون المواطنٌنى إل تقدم والاستشارات الخدمات هذه

ل ثٌم شخص 02—12  من ٌتراوح محدود فٌها الموظفٌن وعدد ، صؽٌرة السفر

 ، السٌاحٌة الرحلاتي منظم مثل السٌاحٌة الخدمات موردي من العدٌد السفر وكٌل

 ، موتٌلات ، فنادق ، الإٌواء ومنشآت البحري شركات النقل ، الطٌران شركات

 إٌجار كذلك وكالات و المحلٌة والزٌارات الرحلات تنظٌم وشركات منتجعات

  . الترفٌهٌة والأماكن والمطاعم السٌارات

 رتباطه إو ٌسوقها التً البضاعة ٌملك لا فهو سمسار ٌعتبر السفر وكٌل أن كما

 الفنادق ٌمثل عندما سمسار وهو تعاقد شكل على بشكل قانونً ٌكون بالموردٌن

 على الشركات بعض السفر وكٌل وعندما ٌمثل ، السٌارات تؤجٌر وشركات والمطاعم

 التً الشركات مع تعاقد بدون دور الوسٌط ٌلعب وعندما وكٌل ٌعتبر بٌنهما تعاقد

  .سمسار ٌعتبر ٌمثلها

 وكٌل وان ، والعالمٌة المحلٌة الرحلات و السفر فً خبٌر السفر وكٌل ٌكون آن وٌجب

 فً الكفاءة من عالٌة درجة على ٌكون أن فٌجب الجمهور إلى خدمة مجانٌة ٌقدم السفر

 على ٌتفوق أن ٌستطٌع حتى عمله فً أٌضا مخلصا ٌكون أن وٌجب عمله مجال

 السفر مسائل فً الفنٌٌن المستشارٌن أو المختصٌن السفر وكٌل لدى توفر إذا منافسةال

ٌقدمها  التً المعلومات فً السفر وكٌل على ٌعتمد أن ٌستطٌع العمٌل نإؾ السٌاحة و

 منا بتداء إشًء كل تضمن والتً العمٌل بها ٌرؼب التً لرحلة لها لٌخطط الوكٌل له

 إلى الأخرى الحجوزات إلى الترفٌهٌة الرحلات إلى الإقامة منشآتى النقل إل وسائل

 عن معلومات ٌعطٌه وكذلك تكلفه الأموال التً أٌضا معه ٌؤخذها التً الملابس

 .العمٌل زٌارته ٌنوي الذي للبلد ، الخ.....والتقالٌد والعادات الحرارة درجات
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 الشركات من وعمولته أتعابه بؤخذ نماإو عمولة أو مبالػ ٌتقاضى لا السفر وكٌل

 والخطوط والفنادق

 السفر وكٌل ٌعتبر لذا ، السفر وكٌل بواسطة العمٌل علٌها ٌحجز التً ، الخ....الجوٌة

 ترتٌب فً السفر وكلاء مع التعامل ٌفضلون الأفراد من أحلام وكثٌر مهندس بمثابة

 والحصول الجوٌة الشركات من على حجز الحصول عملٌة لأن وحجوزاتهم سفارتهم

 متعبة وتستؽرق العملٌة تكون أخرى خدمات أي أو ما فندقي ؾ شاؼرة ؼرفة على

 معدودة دقائق ضمن السفر وكٌل بها ٌقوم أن ٌستطٌع العملٌات هذه وكل طوٌلا وقتا

 وسائل و الفاكس وأجهزة الحاسوب أجهزة ستعمال إبواسطةي وقتنا الحال فً

 هذه لكن عدٌدة أٌام ٌستؽرق قد ما بلد عن عملٌة المعلومات نإؾ الأخرى المواصلات

 عتماد إٌكون المتقدمة الدولي الكؾء، وؾ السفر وكٌل عند ٌجدها المواطن المعلومات

 .رؾوكٌل الس على الأعمال أوسفرات السٌاحٌة سفراتهم تنظٌم فً  (%9) الناس

 والنقل الطٌران شركات من العمولات بتحصٌل السفر وكٌل ٌقوم سابقا ذكرنا كما

 شركاتهم على الحجوزات عمل مجال فً ٌبذلها التً ، مقابل الجهود الإقامة ومنشآت

 نإؾ أخرى ومنجهة المواطنٌن إلى المعلومات تقدٌم وكذلك السفر تذاكر وإصدار

 لأنهم رضا بكل السفر وكلاء إلى العمولاتي تعط السٌاحٌة الخدمات شركات

  .لخدماتهم والتروٌج البٌع عملٌات فً ٌساهمون

 معٌن سمتجاري إملحوي ومرخص ثابت حل لهم ٌكون السفرأن وكٌل على وٌجب

 ٌكون أن وٌجب

 لهم وٌكون الوكٌل عمل تعكس أن ٌجب المحل دٌكورات وكذلك متاز محلهم موقع

 وطابعة وفاكس وحاسوب هاتؾ جهاز وطبعا دائم مكتبٌة وعنوان ولوازم وظفٌنم

  .الخ.....

 الشركات أو الخطوط بعض على السفر وكٌل بهام ٌقو التً الحجوزات بعض تكون قد

 أن من أخص

 من جزء عن ٌتنازلون ، السفر وكلاء بعض لأن الشركة نفس من الفرد علٌها ٌحصل

 لؽرض عمولاتهم

أعمالهم لتنشٌط أو العملاء من عدد أكبر اكتساب
1

. 

 

                                                           
  .144- 142 ص، السابق المرجع نفس ، عبوي منٌر زٌد 1
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  :والسياحة السفر وكالات أهمية و دور – 2

يماٌل خلال من والسفر السٌاحة وكالات همٌة أو دور ٌبرز
1

:  

 جماعٌة أو فردٌة سٌاحٌة رحلات وتسوٌق بتنظٌم تقوم .  

 طابع الذات والمواقع المدن داخل مرشدٌن رفقة وزٌارات جولات تنظٌم 

  . والتارٌخً والثقافً السٌاحً

 والثقافٌة الفنٌة والتظاهرات البحري والصٌد القنص تظاهرات تنظٌم، 

  . الوكالة لنشاط المكملة الملتقٌات و والمإتمرات والرٌاضٌة

 التصرؾ تحت والمترجمٌن المرشدٌن خدمات وضع.  

 كل وبٌع السٌاحً النقل توفٌر وكذلك ، الفندقٌة المإسسات فً ؼرؾ حجز 

  .النقل تذاكر أنواع

 وؼٌر الثقافً الطابع ذات والتظاهرات ، الترفٌهٌة الحفلات أماكن تذاكر بٌع 

  .ذلك

 الزبائن لصالح المخاطر على التؤمٌن بإجراءات القٌام 

 الخدمات مختلؾ تقدٌم ،قصد أخرى أجنبٌة أو محلٌة سٌاحٌة وكالات تمثٌل 

  .سمهاإب

 من المنقولة البٌوت وكراء الأمتعة ونقل ، سائق بدون أو بسائق السٌارات كراء

 .التخٌٌم معدات

  : السياحية الوكالات نجاح وشروط تصنيف:   الثاني  المطلب

 السياحية الوكالات تصنيف:  

 04  فً المإرخ ، 186 ـــ 10   التنفٌذي المرسوم حسب السٌاحٌة الوكالات تصنٌؾ

 مارس01  فى المإرخ ، 2000-48  للمرسوم والمتمم المعدل ،2010سنة جوٌلٌة

 إلى الأسفار و السٌاحٌة الوكالات إشاء وتحدٌد كٌفٌات بشروط ، المتعلق 2000

هما صنفٌن
2

: 

 

                                                           
1

 الأسفار و السٌاحة وكالة زبائن من عٌنة على حالة دراسة الداخلية السياحية ثقافة بعث في السياحية الوكالات دور ، وفاء بوزقاق 

 ، التسٌٌر وعلوم والتجارٌة الإقتصادٌة العلوم كلٌة ، التجارٌة العلوم قسم ، خدمات تسوٌق ،تخصص الماستر لنٌل شهادة مذكرة ، اٌناتور

 .  04ص ، 2017 ، ورقلة، الجزائر ، مرباح فاصدي جامعة
2

 8ص،2015   ، السياحية الوكالات إنشاء يللد  ، تلتٌسمسً لولاٌة السٌاحة مدٌرٌة 
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 نشاطها ممارسة فً الراؼبة الأسفار و السٌاحة موجه لوكالة  :أ الصنؾ 

 .الاستقبالٌة السٌاحة و الوطنٌة  السٌاحةيؾ حصرٌا أو خصوصا

 به المعمول التشرٌعي ؾ المحددة الخدمات مجموع الوطنٌة بالسٌاحة ٌقصد و

  .الخارجً الطلب لفائدة وي التراب الوطن مستوى على

 اٌزشو٠غ فٟ اٌّؾلكح اٌقلِبد ِغّٛع ثٙب ف١مظل الإٍزمجب١ٌخ ا١ٌَبؽخ أِب         

.   اٌقبهعٝ اٌطٍت ٌٚفبئلحٞ اٌٛؽٓ ٌزواة اػٍٝ َِزٜٛ ثٗ اٌّؼّٛي

 ِّبهٍخ فٟ اٌواغجخ الأٍفبه ٚ ا١ٌَبؽ١خ اٌٛوبلاد ٚرؼُ : ة اٌظٕفت 

 اٌَّزٜٛ ػٍٝ ١ٌَبػ اٌّٛفلح ا١ٌَبؽخ فٟ أٚ ؽظو٠ب فظٛطب ٔشبؽٙب

:  اٌزب١ٌخ ثبلأػّبي اٌٛوبلاد ٘نٖ ٚرمَٛٞ اٌلٚي

 ُاٌغّبػ١خ ٚ اٌفوك٠خ ٚالإلبِبد ا١ٌَبؽ١خ اٌوؽلاد ٚ الأٍفبه رٕظ١   .

 ُاٌزبه٠ق١خ ٚ اٌطج١ؼ١خ ا٢صبه ماد ٚالأِبوٓ اٌّلْٞ ف ٚاٌي٠بهح إٌي٘بد رٕظ١   .

 ُٚاٌضمبف١خ اٌف١ٕخ ٚاٌزظب٘واد ٚاٌجوٞ اٌجؾوٞ اٌظ١ل أٔشطخ ع١ّغ رٕظ١ ٚ 

 . اٌؼ١ٍّخ

 ا١ٌَبػ رظوف رؾذ اٌّوشل٠ٓ ٚ اٌّزوع١ّٓ ٚػغ   .

 إٌمً ٍٚبئً ٚرأع١و ٚالإؽؼبَ إٌمً ٚ الإ٠ٛاء
1

  . 

 انسياحيح انٕكالاخ عًم نُجاح تٕفرْا انٕاجة انشرٔط   :

 عؼرٓاٌَفوي ٚ ا١ٌَبؽخ ٚوبلاد فٟ رزٛافو أْ ٠غت اٌّٛاطفبد ِٓ وّغّٛػخ ٕ٘ب

ٟٚ٘ أكاء ِّٙزٙب فٟ
2

  : 

 ْ  اٌّىبْ ٠ىْٛ ٚأْ ، رغبهٞ ِووي كافً أٚ هئ١َٟ شبهع ػٍٝ اٌّىزت ٠مغ أ

.  ٚالأعٙيح اٌّٛظف١ٓ لإٍزؼبة ع١ّغ وبف١ب

 اٌوئ١َخ اٌشٛاهع ٚػٍٝ اٌّشبح ؽووخ ف١ٙب رىضو ِٕبؽك فٟ اٌّىزت رٛاعل وٍّب 

 .  إ١ٌٗ اٌؼّلاء عنة مٌه ػٍٝ ٍبػل وٍّب

 رظبه إْأِبوٕبْ ِٓ ثبٌموة اٌَفو ٚ ا١ٌَبؽخ ٚوبٌخ ِىزت ٠زٛاعل أْ ٠غت 

.  إٌمً ٌز١ًَٙ ا١ٌَبهاد

 ْ  ا١ٌَبؽٟ اٌّىزت ١ّ٠ي  اهػٕض ٠ؼزجو اٌلافً ِٓ ا١ٌَبؽٟ اٌّىزت رظ١ُّ إ

 إكاهح ٔغبػٞ ف فؼبي كٚه ٌٗ اٌّىزتٞ ف ٚاٌز١َٕك ، اٌّىبرت إٌّبفَخ ػٓ

.  ا١ٌَبؽ١خ اٌؼ١ٍّبد

                                                           
 8ص،2015   ، السياحية الوكالات إنشاء يللد  ، تلتٌسمسً لولاٌة السٌاحة مدٌرٌة 1

2
  ، ِظو ، الأٌٚٝ اٌطجؼخ ، الإٍىٕله٠خ ، إٌشو ٚ اٌطجبػخ ٌل١ٔب اٌٛفبء كاه ، انسفر ٔكالاخ ٔ انسياحح شركاخ عٍ يقذيح ، ١ٌّبءؽٕفٟ 

 .175 ، ص2011
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 ثبٌٍغخاٌؼوث١خ ٌٗ ٌٍّوفض اٌزغبهٞ الاٍُ ػ١ٍٙب فبهع١خ ٌٛؽخ ٚػغ ٠غت 

.   ِٕبٍت ثشىً ٚروو١ت ٚاػؼ وج١و ٚرىزت ثقؾ ، ٚالأغ١ٍي٠خ

 الارظبلاد ٍٚبئً ٚ الأعٙيح ِٓ الأكٔٝ اٌؾل اٌّىزت فٟ ٠زٛفو أْ ٠غت 

(.  اٌـ...الأزؤذ ؽو٠ك ػٓ الارظبي ، اٌفبوٌ ، اٌٙبرف)

 وبفخ رأ١ِٓ ٠غت وّب ٚاٌَلاِخ الأِٓ ٍٚبئً وبفخ اٌّىزت فٟ ٠زٛفو أْ ٠غت 

 .  اٌؼًّ أٚلبد فبهط أِٓ ثشىً اٌؼبك٠خ ٚإغلالٙب إٌّبفن

 ٚاٌّؼبِلاد إٌشبؽ ػٓ ِٚفظٍخ وبٍِخ ثَغلاد اٌّىزت ٠ؾزفعْ أ ٠غت 

 .  ثٗ اٌقبطخ

 ٚاٌقلِخ ٚالإػبءح ٚإٌظبفخ ٚاٌز٠ٛٙخ اٌواؽخ ِزطٍجبد ػٍٝ ٠زٛفو أْ ٠غت 

.  ٌٍؼّلاء إٌّبٍجخ

 اٌّملِخ اٌقلِبد َِزٜٛ ِٓ ٌٍوفغ اٌّىزت فٟ ا١ٌ٢خ اٌؾغي أٔظّخ أؽل رٛفو
1

.  

:  ٔانسفر انسياحح ٔكانح ٔخذياخ يٓاو:  انثانث انًطهة

 ٔانسفر انسياحح ٔكانح يٓاو  :

 الإٍزؼواع ٘نا ٠زٍقض وّب ، ػبَ ثشىً ا١ٌَبؽخ ٚ اٌَفو ٚوبٌخ ِٙبَ ػٓ ٍٕٚزؾلس

 ػٍٝ ٟ٘ٞ ٚاٌذ ، ػبَ ثشىً اٌَفو ٚ ا١ٌَبؽخ ٚوبٌخ ثٙب ٚرملِٙب رمَٛٞ اٌذ اٌّٙبَٞ ف

اٌزبٌٝ إٌؾٛ
2
   :

 ٌزأ١ِٓ إٌمً ٚشووبد ِؤٍَبدٜ ٌل ٚاٌزٍٛؾ رجل٠ً أٚ طوف أٚ ث١غ  : اٌَفو رناوو

 ١ٌٍَبػ اٌزناوو

.  ٚاٌَّبفو٠ٓ

 اٌجلاك فبهط أٚ كافً ٍٛاء:  اٌفٕبكق فٟ اٌؾغي  .

 ُفبهط أٚ كافً عّبػٟ أٚ فوكٞ ثشىً وبْ ٍٛاء:  ١ٍبؽ١خ هؽلاد رٕظ١ 

.  اٌجلاك

 ٓإٌمً شووبد أٚ طبٌْٛ ١ٍبهاد وبْ ٍٛاء:  ا١ٌَبؽ١خ ا١ٌَبهاد رأ١ِ 

.  ٚاٌَّبفو٠ٓ ١ٌٍَبػ ٘نٖ اٌقلِخ ٌزأ١ِٓ اٌّزقظض ا١ٌَبؽٟ

 ا١ٌَبؽ١خ ٚإٌشبؽبد اٌّٙوعبٔبد ٌّقزٍف رناوو ث١غ   .

 ُاٌّشزوو١ٓ ِغ ِؾلك رفبق إثّٛعت فبطخ ١ٍبؽ١خ هؽلاد رٕظ١   .

 ٌٍٓمٛا١ٔٓ ٚفمب ، اٌؼبٍِخ اٌزأ١ِٓ شووبد ٌلٜ ٚأِزؼزُٙ ٚاٌَّبفو٠ٓ ا١ٌَبػ رأ١ِ 

.   ثٙب اٌّؼّٛي ٚالأٔظّخ

                                                           
1

 .176 ص ، ركرِ سثق يرجع ، ؽٕفٟ ١ٌّبء 
2

 127-128 ص ، ركرِ سثق يرجع ػجٛٞ ١ِٕو ى٠ل 
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 ا١ٌَبؽ١خ إٌّبؽك رو٠ٚظ  .

 اٌَفو ٚ ا١ٌَبؽ١خ ٌٍٛوبلاد إٌشو ٍٚبئً فلاي ِٓ اٌَٛاػ عٍت  . 

 

 اٌَفو ٚ ا١ٌَبؽخ ٚوبٌخ فلِبد  : 

ٟٚ٘ ا١ٌَبؽ١خ اٌٛوبلاد رملِٙبٞ اٌذ اٌقلِبد ِٓ ٔٛػبْ ٕ٘بن
1

  : 

:   ٠ٍٝ ف١ّب ٚرزّضً : الأساسيح انخذياخ

 ٌُوثؾ اٌلاىِخ اٌزور١جبد ٌؼًّ ٚفلِبد ٚاٍزشبهاد ِؼٍِٛبد رمل٠ 

.   اٌؼّلاء ٌظبٌؼ اٌؼبٌُ فٟ ِىبْ أٞ إٌٝ عٛا ثؾوا أٚ أٚ ثوا اٌَفو

 أٚ اٌط١واْ ثزناوو مٌه رؼٍك ٍٛاء ٌَفو ياٌزناوو أٔٛاع ع١ّغ ٚث١غ ؽغي 

.   اٌجوٞ أٚ إٌمً اٌجٛافو

 ا١ٌَبؽ١خ اٌموٜ : ِضً الأفوٜ الإلبِخ أِبوٓ ٚ اٌفٕبكق فٟ غوف ؽغي ، 

.   اٌـ.....اٌّؼَىواد ، ث١ٛد اٌشجبة

 َ١ٍبؽ١خ ثغٛلاد ٚاٌم١بَ اٌزٕمً ٌز١ًَٙ ٌٍَّبفو٠ٓ ا١ٌَبهاد ثئ٠غبه اٌم١ب 

 .  اٌزبه٠ق١خ ٚ اٌّؼبٌُ الأصو٠خ ٌي٠بهح

 َاٌَّبفو٠ٓ ٌظبٌؼ اٌٛعجبد ٌزٛف١و اٌّطبػُ فٟ اٌؾغي ثؼ١ٍّبد اٌم١ب 

 .  الإلبِخ أٚ فزوح اٌوؽٍخاي  ؽٛ

 ُاٌزقط١ؾ ػ١ٍّخ ٌز١ًَٙ ٚاٌَبئؾ١ٓ ٌٍَّبفو٠ٓ شبٍِخ ِؼٍِٛبد رمل٠ 

 . اٌؼ١ًّ ثٙب ٠وغتٞ اٌذ ٌٍوؽٍخ ا١ٌَبؽ١خ
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 .58  ، ص2009 الأهكْ ، ، ػّبْ ، اٌزٛى٠غ ٚ ٌٍٕشو اٌوا٠خ كاه ، انسفر ٔ انسياحيح ٔانشركاخ يكاتة إدارج ، اٌَؼلٞ ِؾَٓ 
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دراسة حالة وكالة نومٌدٌا :أولا
 للسٌاحة والأسفار بالمسٌلة

تعرٌؾ وكالة نومٌدٌا نومٌدٌا -1

 -.بالمسٌلة- للسٌاحة والأسفار 

 .مهام ووظائؾ وكالة نومٌدٌا -2

 .الهٌكل التنظٌمً للوكالة-3

 :تحميل البيانات ونتائج الدراسة:ثانيا

 .تحميل البيانات ونتائج الدراسة-1
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 دراسة حالة وكالة نوميديا بالمسيمة:أولا 

ىي فرع لوكالة نوميديا ترافل سيرافس الكائن :تعريف وكالة نوميديا بالمسيمة  -1
 ،بالحي 2019 أوت 25مقرىا بقسنطينة تم الإفتتاح الرسمي لمفرع بالمسيمة في 

 ،ليا صفة قانونية لمسيد ميدي – المسيمة وسط –الإداري مقابل وكالة جيزي 
 .عبد الكريم ، كما ليا عدة أنشطة في مجال السياحة والأسفار 

 

 :ميام ووظائف وكالة نوميديا لمسياحة والأسفار -2
 
 .خدمات الحج والعمرة -
 .خدمة الحجز في الفنادق -
 .حجز تذاكر الطيران -
 .رحلات منظمة داخل وخارج البلاد -
 .جمب التأشيرات -
 .كراء السيارات -

 :1الييكل التنظيمي لموكالة-3

 

 

م

م

م
                                                           

1
 .وثائق مقدمة من طرؾ الوكالة 

 مسٌر الوكالة

مكتب الحج 

 والعمرة

مكتب 

 الحجوزات
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  وىذا القسم الأكثر خدمة حيث بعد انطلاق موسم الحج : مكتب الحج والعمرة
وبعد الاستفادة من ديوان الحج والعمرة برخصة العمرة ،وىذا كل عام يقدم ممف 
وبالتنسيق مع الوكيل السعودي بالمممكة العربية السعودية ، وبعد دراسة الممف 

 .يمنح صاحب الوكالة الترخيص لخدمة العمرة لذلك العام

الوكالة تجعل برنامج عمل حيث تعرض عروضا مدروسة للاسعار والخطوط الجوية 
. حسب الطمب ىناك

 .خطوط مباشرة تعمل مع الطيران الجزائري السعودي -
خطوط غير مباشرة وتعمل مع عدة خطوط منيا التونسية والتركية والإماراتية  -

 .والقطرية

 

  وىذا القسم خاص بشراء التذاكر، وكراء الفنادق، واستخراج : مكتب الحجوزات
التأشيرات، وتسجيل المواعيد، وىذا داخل وخارج الوطن حيث يتم داخل الوطن 

شراء التذاكر وكراء الفنادق لمن يرغب في زيارة او خرجات سياحية، بينما خارج 
 .1الوطن يتم استخراج التأشيرات وتسجيل مواعيد وكراء الفنادق وشراء التذاكر

م

م

م

 

                                                           
1

 .وثائق مقدمة من طرؾ الوكالة 
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 :تحميل البيانات ونتائج الدراسة:ثانيا

 :تحميل اليانات الوصفية-1

 يوضح توزيع أفراد العينة حسب متغير الجنس(1)الجدول رقم

 

 

 

من خلال الجدول أعلاه بالنظر إلى تكرارات أفراد عينة الدراسة والبالغ حجميا  -
 ،فيحين نلاحظ ان عدد الاناث %60 فرد ،نلاحظ أن عدد الذكور قدر ب15

 .%40 أفراد مانسبتو 6قدر ب 
 يوضح توزيع الأفراد حسب متغير السن(2)الجدول رقم 

 النسبة المئوية التكرارات  العمر
 26.66% 4 سنة30إلى18من 
 %6.66 1 سنة40 إلى31من
 13.33% 2 سنة50 إلى41من

 %53.33 8 سنة50أكثر من 
 %100 15 المجموع

من خلال الجدول أعلاه بالنظر إلى تكرارات أفراد عينة الدراسة والبالغ حجميا  -
سنة قدر ب 30-18 فرد ،نلاحظ أن عدد الأفراد الذين يتراوح سنيم بين 15
،في حين نلاحظ ان عدد الافراد الذين يتراوح سنيم بين %26.66افراد بنسبة 4

 وىو أقل نسبة ، بينما نلاحظ ان %6.66سنة قدر ب فرد واحد بنسبة 31-40
سنة قدر بفردين اثنين اي بنسبة 50-41عدد الافراد الذين يتراوح سنيم بين 

 النسبة المئوية التكرارات الجنس
 60%  09 ذكر
 %40 06 أنثى

 %100 15 المجموع



53 

 

 افراد بنسبة 8سنة والمقدر عددىم 50،واخيرا الفراد الذين يفوق سنيم 13.33%
 وىي اكبر نسبة% 53.33مئوية بمغت 

 يوضح توزيع افراد الدراسة حسب متغير المستوى التعميمي(3)الجدول 

 النسبة المئوية التكرارات المستوى التعميمي
 %13.33 2 إبتدائي
 %13.33 2 متوسط
 %13.33 2 ثانوي 
 %26.66 4 جامعي

 %6.66 1 دراسات عميا
 %26.66 4 غير متمدرس

 %100 15 المجموع
من خلال الجدول أعلاه بالنظر إلى تكرارات أفراد عينة الدراسة والبالغ حجميا  -

 فرد ،نلاحظ أن عدد الافراد ذو المستوى الابتدائي قدر بفردين اثنين بنسبة 15
،في حين نلاحظ ان الافراد ذو المستو المتوسط قدر أيضا بفردين 13.33%

اثنين بنفس النسبة ،وكذلك الحال بالنسبة لممستوى الثانوي ،أما لممستوى 
الجامعي والافراد الغير متمدرسين جاءت بنفس النتيجة والتي قدرت لكل واحدة 

،واخيرا الأفراد ذو مستوى الدراسات العميا فيناك %26.66 افراد اي بنسبة 4ب
 .%26.66فرد واحد بنسبة 
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 يوضح توزيع عينة الدراسة حسب متغير الحالة الاجتماعية(4)الجدول

 النسبة المئوية التكرارات الحالة الإجتماعية
 %20 3 أعزب
 %60 9 متزوج
 %20 3 أرمل
 %0 0 مطمق

 %100 15 المجموع
من خلال الجدول أعلاه بالنظر إلى تكرارات أفراد عينة الدراسة والبالغ حجميا  -

افراد 3 فرد ،نلاحظ أن عدد الأفراد الذين حالتيم الاجتماعية اعزب قدر ب15
،في حين نلاحظ ان عدد الافراد الذين حالتيم الاجتماعية متزوج %20بنسبة 
 وىم الاعمى نسبة، بينما نلاحظ ان عدد الافراد %60 افراد اي بنسبة 9قدر ب

،في حين لايوجد %20 افراد جاء بنسبة 3الذين حالتيم الاجتماعية ارمل ىو 
 .ولا فرد مطمق

 يوضح توزيع افراد عينة الدراسة حسب المينة (5)الجدول 

 النسبة المئوية التكرارات المينة
 %33.33 5 موظف قطاع عام

 %6.66 1 موظف قطاع خاص
 13.33 2 أعمال حرة

 %46.66 7 بطال
 %100 15 المجموع

من خلال الجدول أعلاه بالنظر إلى تكرارات أفراد عينة الدراسة والبالغ حجميا  -
 5 فرد ،نلاحظ أن عدد الأفراد ذو الحالة المينية موظف قطاع عام قدر ب15

،اما بالنسبة لموظف قطاع خاص ىناك فرد واحد بنسبة %33.33افراد بنسبة 



55 

 

،في حين الفراد الذين يعممون اعمال حرة فيناك فردين فقط بنسبة 6.66%
 %46.66 افراد بنسبة 7، اما البطالين فيناك 13.33%

 يوضح توزيع نسب افراد عينة الدراسة حسب المنطقة السكنية (6)الجدول 

 النسبة المئوية التكرارات  المنطقة السكنية
 %0  0 الريف
 %100 15 المدينة

 %0 0 شبو حضري
 %100 15 المجموع

من خلال الجدول أعلاه بالنظر إلى تكرارات أفراد عينة الدراسة والبالغ حجميا  -
 فرد 15 فرد ،نلاحظ أن كل افراد عينة الدراسة يقطنون في المدينة اي 15

،في حين لا يوجد افراد في عينتنا يقطنون في الريف او الشبو %100بنسبة 
 .حضري

 (يمكن تحديد اكثر من اجابة)تعاممت مع وكالة نوميديا ترافل من أجل:01السؤال 

 01يوضح اجابات افراد العينة عمى السؤال رقم  (7)الجدول رقم 

 النسبة المئوية التكرارات الخدمات
 %0 0 سياحة شاطئية
 %61.11 11 حج أو عمرة

 %16.66 3 رحلات إلى بمدان عربية
 %0 0 رحلات إلى بمدان أخرى
 %0 0 خدمةالحجز في الفنادق

 %0 0 التأشيرات
 %22.22 4 تذاكرة شركة الطيران

 %100 18 المجموع
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من خلال الجدول أعلاه بالنظر إلى إجابات أفراد عينة الدراسة والبالغ حجميا  -
( 1) فرد ،نلاحظ أن أغمب أفراد العينة تمحورت إجاباتيم عمى السؤال رقم15

 أما باقي أفراد العينة %61.11وىم أكبر نسبة قدرت ب" حج وعمرة"بالبديل
 أفراد بنسبة 3ب" رحلات إلى بمدان عربية"كانت إجاباتيم عمى سؤال 

 أفراد بنسبة 4قدر ب"شراء تذاكر شركة الطيران " أفراد عمى 3 ،و16.66%
 .%0 ،أما باقي الاقتراحات بنسبة 22.22%

 :تعرفت عمى وكالة نوميديا لمسياحة والأسفار من خلال:(2)السؤال 

 (02)يوضح إجابات أفراد العينة عمى السؤال رقم :(8)الجدول رقم 

 النسبة المئوية التكرارات الوسائل
 %23.52 4 لوحات إعلانية

 %0 0 الإذاعة
 %35.29 6 الأنترنت
 %41.17 7 العائمة

 %0 0 التمفزيون
 %0 0 وسيمة أخرى

 %100 17 المجموع
من خلال الجدول أعلاه بالنظر إلى إجابات أفراد عينة الدراسة والبالغ حجميا  -

 إجابة ،نلاحظ أن جميع أفراد العينة كانت إجاباتيم عمى 17 فرد بتكرار 15
قدر " الأنترنت"  أما %23.52 أفراد بنسبة 4وقدر ب"لوحات إعلانية"سؤال 

وقدرت " العائمة" أفراد إختارو إجابة  7  فيناك %35.29 أفراد بنسبة 6ب
 . في حين لايوجد ولا إجابة عمى الإقتراحات المتبقية%41.17نسبتيا 
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 .ىل تعتبر ىذه أول زيارة لك لموكالة :(03)السؤال رقم 

 (03)يوضح إجابات أفراد العينة عمى السؤال رقم  (09)الجدول رقم 

 النسبة المئوية التكرارات  
 %100 15 نعم
 %0 0 لا

 %100 15 المجموع
من خلال الجدول أعلاه بالنظر إلى إجابات أفراد عينة الدراسة والبالغ حجميا  -

 فرد ، نلاحظ أن جميع أفراد العينة كانت ىذه أول زيارة ليم والبالغ عددىم 15
 .%100 أي بنسبة 15

ماىي الوسيمة الإتصالية المستخدمة في العممية الاتصالية داخل : (04)السؤال رقم 
 .الوكالة

 (. 04)يوضح إجابات أفراد العينة عمى السؤال رقم  (10)الجدول رقم 

 النسبة المئوية التكرارات الوسيمة الإتصالية
 %22.72 5 البريد المكتوب

 %54.54 12 الاتصالات الشفوية
 %0 0 البريد الالكتروني
 %22.72 5 الياتف الثابت

 %100 22 المجموع
من خلال الجدول أعلاه بالنظر إلى إجابات أفراد عينة الدراسة والبالغ حجميا  -

 إجابة ، نلاحظ أن أكبر نسبة إجابة 22 فرد بتكرار الإجابات بمغة 15
 ، في حين %54.54 إجابة بنسبة 12والبالغ عددىا " الإتصالات الشفوية"
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 إجابات لكل واحدة 5جائت متساوية ب" الياتف الثابت"و" البريد المكتوب"إجابة 
 .، أما البريد الإلكتروني مستبعد تماما%22.72منيما بنسبة 

 
فمن خلال  جدول معرفة رأي الزبائن ىل ىم موافقون أم لا أم محايدون لبعض  -

 :   عينة لكل سؤال ، نلاحظ15العبارات تجاه الوكالة والبالغ عددىم 
 موافق بشدة ، 08 أفراد إجابتيم موافق و07فيناك " أنا راض عن أداء الوكالة"عبارة 
 أفراد موافقون 08جاءت ب" تتوفر لدي معمومات كافية عن الوكالة وخدماتيا"عبارة 

مستوى الإستقبال " أفراد محايدون ، أما عبارة 04 غير موافق و01 موافق بشدة و02و
 موافق 08 موافق و 07:فجاءت الإجابات كالاتي " من طرف موظفي الوكالة جيد

 07جاءت إجاباتيا أيضا ب " إعلانات الوكالة واضحة ومفيومة ومأثرة"بشدة ، فعبارة 
 أفراد ، في حين عبارة 05 موافقون بشدة فالمحايدون ىناك 03أفراد موافقون 

تمحورت إجابات " المطبوعات والمنشورات الصادرة عن الوكالة تجيب عن تساؤلاتي"
 محايدون ، وأخيرا عبارة 03 فرد موافق و فرد واحد موافق بشدة و11السؤال عمى 

فجاءت إجابات أفراد " الخدمة التي أستفيد منيا في تحسن منذ بداية تعاممي مع الوكالة"
 موافقون 03 موافق في حين فرد واحد غير موافق و 08: العينة عمى النحو التالي 

 . أفراد محايدون03بشدة ف
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خاتمة 
إنطمقت ىذه الدراسة من ىدف رئيسي يتمحور حول إستراتيجية الإتصال في الوكالات 
السياحية ، وقد حاولنا إبراز أىمية الإتصال في توظيف وتطبيق أليات سير المعمومة 

 .سواء بين المستويات التنظيمية داخل الوكالة
ويعتبر الإتصال ركن أساسي لسير نشاط المؤسسة نظرا لما لو أىمية بالغة عمى 

مختمف الأصعدة وحتى تقوم الوكالة بمياميا كان من الضروري الإىتمامبو وبجوانبو 
وىذا بإشتراك جميع القوى الفاعمة في الوكالة في وضع وتطبيق إستراتيجية إتصالية 
فعالة تعمل عمى توجيو المؤسسة نحو أىداف مشتركة تتساير مع جميع الظروف 

 .الإقتصادية والإجتماعية
وتبرز ىذه الدراسة وجود نقائص تشوب العممية الإتصالية لموكالة محل الدراسة لذا 

 :إرتأينا مجموعة من الإقتراحات تمثمت في 
 وجوب متابعة وتقييم إستراتيجية الإتصال. 
 علاميم بإستراتيجية المؤسسة لتكون فعالة  .يجب إشتراك العمال وا 
  تكثيف الجيود داخل المؤسسة من أجل تحسين عممية الإتصال الداخمي

 .في المؤسسة
 تخصيص ميزانية كافية لتنفيذ البرامج الإتصالية لموكالة. 
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قائمة المصادر 

 والمراجع
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. (2010 ،1 ا١ٌبىٚهٞ،ػّبْ،الاهكْ،ؽ )، الاستراتيجيح الادارج:  ٠ب١ٍٓ غبٌت ٍؼل- 

(.  2008 ٌٍٕشو،الاٍىٕله٠خ، كاهاٌٛفبء )، الاستراتيجيح الادارج:  اٌظ١وفٟ ِؾّل- 

 الاردن دارجرٌر،( ، والممارسة التخطٌط إشكالٌات الاعلام ، الدلٌمً محمد عبدالرزاق- 

 .2010(1،ط



63 

 

 مذكرة ، والأسفار السياحة وكالات دراسة مقنن كنشاط السياحة في الاستثمار ، لٌلى حٌشاوي- 

 1 الجزائر جامعة عكنون بن ، كلٌة الحقوق أعمال قانون فرع ، الحقوق فً الماجستٌر شهادة لنٌل

 .2011، الجزائر ،

 عمان ، التوزٌع و للنشر المعتز دار ، الأولى ،الطبعة الحديثة السياحة مبادئ ، عبوي منٌر زٌد- 

  .   2016 ، الأردن ،

 عٌنة على حالة دراسة الداخلية السياحية ثقافة بعث في السياحية الوكالات دور ، وفاء بوزقاق- 

 خدمات تسوٌق ،تخصص الماستر لنٌل شهادة مذكرة ، اٌناتور الأسفار و السٌاحة وكالة زبائن من

 ، مرباح فاصدي جامعة ، التسٌٌر وعلوم والتجارٌة الإقتصادٌة العلوم كلٌة ، التجارٌة العلوم قسم ،

   .2017 ، ورقلة، الجزائر

 .2015   ، السياحية الوكالات إنشاء يللد  ، تلتٌسمسً لولاٌة السٌاحة مدٌرٌة- 

 ، إٌشو ٚ اٌطجبػخ ٌل١ٔب اٌٛفبء كاه ، انسفر ٔكالاخ ٔ انسياحح شركاخ عٍ يقذيح ، ؽٕفٟ ١ٌّبء- 

      .2011  ، ِظو ، الأٌٚٝ اٌطجؼخ ، الإٍىٕله٠خ

 ػّبْ ، اٌزٛى٠غ ٚ ٌٍٕشو اٌوا٠خ كاه ، انسفر ٔ انسياحيح ٔانشركاخ يكاتة إدارج ، اٌَؼلٞ ِؾَٓ- 

  .2009 الأهكْ ، ،

 

 

 يراجع تانهغح الأجُثيح

 

-Julia Coffman: StrategicCommunications Audits;  Prepared for the Communications                 
                                                 Consortium MediaCenter ;  Washington Dc(2004).          -

Unicef: STRATEGIC COMMUNICATION FOR   BEHAVIOUR SOCIAL AND CHANGE IN 
SOUTH  ASIA  ,(unicef) Regional office for south Asia February2005 .  

-UNATED NATION FOR DEVELOPMENT PROGRAMME (UNDP) : communicationtoolkit; 
available at                                                                                                                                       

http://web.undp.org/comtoolkit/why-communicate/why-core-concepts-com-strat.shtml.  

 - Developing a communications strategy ; available at:                                             

http://knowhownonprofit.org/campaigns/communications/effective communications- 

- United nation Global Compact Office: Creating an Effective Communications Strategy, 2009.م
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 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي

 "بالمسيلة"جامعة محمد بوضياف 

 قسم علوم الإعلام والإتصال

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

:في الخانة التي تعبر عن رأيكم بخصوص العبارات التالية ( X )الرجاء وضع علامة   

محور البيانات الشخصية:أولا  

ذكر                          أنثى:               الجنس -1  

 سنة              40 – 31سنة              30 إلى 18من:   السن -2

سنة50سنة                    أكثر من 50-41من  

ابتدائي            متوسط             ثانوي            :  المستوى التعميمي -3
  جامعي             دراسات عميا                غير متمدرس               

       (ة)أرمل               (ة)متزوج           (ة)أعزب:الحالة الاجتماعية -4
(ة)    مطمق  

إستراتيجية :"إتصال ،بعنوان :في إطار إعداد مذكرة تخرج لنيل شيادة ليسانس في تخصص 
نتوجو إلى السادة الأفاضل زبائن وكالة نوميديا ترافل بيذا " الإتصال في الوكالات السياحية

الإستبيان لإفادتنا ببعض المعمومات حول الموضوع، مع العمم أن المعمومات المقدمة لا تستعمل 
إلا لأغراض البحث العممي فقط، وفي الأخير نشكر لكم تعاونكم، تقبموا منا فائق الإحترام 

 .والتقدير
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بطال                   موظف قطاع عام            :         المينة -5  

 موظف قطاع                        أعمال حرة 

الريف              المدينة              شبو حضري:    المنطقة السكنية -6  

 

بيانات موضوع الدراسة:  ثانيا       

        (يمكن تحديد أكثر من إجابة):تعاممت مع وكالة نوميديا ترافل من أجل-1
حج أو عمرة                سياحة شاطئية            رحلات إلى بمدان عربية   
         رحلات إلى بمدان أخرى               خدمات الحجز في الفنادق       

     تأشيرات                 تذاكر شركة الطيران

الموحات الإعلانية             الإذاعة: تعرفت عمى وكالة نوميديا من خلال -2  

العائمة              الأنترنت                التمفزيون              
........................أخرى  

نعم                     لا:  ىل تعتبر ىذه أول زيارة لك لموكالة؟ -3  

في حالة الإجابة بلا كم عدد زياراتك لموكالة؟ -  

ماىي الوسيمة الإتصالية المستخدمة في العممية الإتصالية داخل الوكالة ؟  -4
البريد المكتوب                  الإتصالات الشفوية            البريد الإلكتروني 

              الياتف الثابت

 

:في الخانة التي تراىا مناسبة  (  X )الرجاء وضع علامة -5  
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غير 
موافق 
 بشدة

غير 
 موافق

موافق  موافق محايد
 بشدة

 العبارة

 أنا راض عن أداء الوكالة-1     

تتوفر لدي معمومات كافية عن -2     
 الوكالة وخدماتيا

مستوى الإستقبال من طرف موظفي -3     
 الوكالة جيد

إعلانات الوكالة واضحة ومفيومة -4     
 ومأثرة

المطبوعات والمنشورات الصادرة عن -5     
 الوكالة تجيب عن تساؤلاتي 

الخدمة التي أستفيد منو افي في -6     
 تحسن منذ بداية تعاممي مع الوكالة
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