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 الدراسة: أهداف
لوكووالات فووي ا كماسبقتالإشارةإليهفإنالهدفالرئيسيلهذهالدراسةهوإيضاحالأهميةالقصووول للمووورد الب وورل •

من خلال العمل على الترويج و التسويق تطويرقطاعالسياحةووماتحققهلهامنإيجابياتعلىعدةأصعدة،  السياحية  
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 وأخننذ  المتنوفرة بننالموارد  تلينق التنني المكاننة إحننتلال أجنل منننالموووظفين للوكالووة  السووياحي و موودء ولال هوو لا
 .أكثرالقطاعات تطورافيالعالم من السياحي القطاع لاسيماوأن  الدولية السياحية السوق  من حصة

 اهمية الدراسة •
 :العناصرتدورحول من جملة فير هذاالبحث نأهمية تكم •
 البطالة من معدلات  أوالتخفيف الأموال تدفقرؤوس سواءمنناحية لقطاع السياحةإبرازالأثارالإيجابية •
ويج السننياحي للويالننة قنندرة المننورد البشننري داخننل الويالننة السننياحية علننر العمننل المباشننر مننن خننلال التننر . •

 ومدى الولاءالفردي للموظفين للويالة السياحية 
 :أسبابإختيارالموضوع •
 ذينر أهمهنا موضنوعي  ويمكنن هنو منا ومنهنا ماهوذاتي منها لموضوع هذا لإختيار  دفعتنا  هناكعدةأسباب  •
 :التالية النقاط في
 .المتطورة الدول في لاسيما يكتسيهاهذاالقطاع الأهميةالإقتصاديةالتي •
ضننافة الننر الإمكانيننات المتاحننة مننن جهننة  بالإضننعف القطنناع السننياحي الجزائننري ردننم الجهننود المختلفننة و  •

ت منن جهنة الاتطور نفس القطاع بالمقارنة مع دول الجوار  والتي تشارينا نفس الخصنائ  فني شنتر المجن
 .لذا اجرينا هذا البحث من اجل استدراك النقائ   خرى أ
 الدارسات السابقة •
 :اتكثيرةتناولتجانبامنجوانبالموضوعومنهاتوجددراس •
 أطروحنننة "الجزائنننر حالنننة يةالإقتصننناد  تحنننولات  ظنننلال فننني أهميةالسنننياحة" دراسةالباحثكواشنننخالدتحتعنوان •

 الظناهرة إلنر تعرينف الباحنث  تطنرق    حينث 2004-2003الجزائر جامعة من يةالإقتصاد  العلوم في  ديتوراه 
مننننننننننننع  عالميننننننننننننا السننننننننننننياحة وأداء جتماعيننننننننننننةالإ و يةالإقتصنننننننننننناد  خصائصننننننننننننهاوأهميتها وأهننننننننننننم السننننننننننننياحية

 .التعرضإلىأداءالقطاعالسياحيالجزائريومقارنتهبتجارببعضالدولالسياحية
 السننننياحي المنننننتج تسننننويق وإشننننكالية السننننياحية سننننتثمارات الإبديعننننة تحنننن" عنننننوان   بننننوعقلين دراسنننةالباحثة •

 2006-2005-بجامعننة الجزائننر يةد الإقتصننا العلننوم فنني الننديتوراه  درجننة لنيننل مقدمننة أطروحننة "فيننالجزائر
 .الجزائروأثرهعلر تسويقالمنتجالسياحيالجزائري  في السياحي ستثمارالإ أهمية علر االباحثة خلاله من  ريزت 

  2025-2000مكانياتوالمعوقننننات الإالجزائر  فنننني السننننياحة "بعنننننوان عبنننندالقادر عوينننننان دراسننننةالباحث  •
أطروحنة ديتنوراه   SDAT "  2025السنياحية  للتهيئنة يهيالتنوج للمخطن  السنياحيةالجدددة يجيةلإسنترافيظلا
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  03العلنننوم في العلنننوم الاقتصنننادية كلية العلنننوم الإقصنننادية والعلنننوم التجارينننة وعلنننوم التسنننيير جامعة الجزائنننر
2012-2013. 

ضافةإلىدافعالسنننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننياحةالجزائريةومقارنتها الإتنننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننناول منخلالهاالباحثتعريفالسياحةومختلف ثارهاب
 .قةوهيمصر  تونسوالمغربمعتشخيصإمكانياتالسياحةفيالجزائرومعوقاتهابتجاربدولشقي

مقارننة  يجية التنمينة السنياحية المسنتدامة فني الجزائرإسنترادراسة الباحث صنالح بنزة بعننوان  تحلينل إطنار  •
فنننني العلننننوم التجاريننننة بجامعننننة محمنننند بوضننننياف  يليننننة العلننننوم علننننوم ديتننننوراه   أطروحننننةليات الآالسياسننننات و 
راد الباحننث مننن خننلال أ  2017-2016ية والعلننوم التجاريننة وعلننوم التسننيير قسننم العلننوم التجاريننة  الإقتصنناد 

هنم المزاينا والمقومنات التني دتمتنع بهنا أ بنراز إدراسته هنذه  إظهارالسياحةكصناعةفيالعصنرالحددثوذلكمن خنلال 
 ة.القطاع السياحيوالمنظماتالسياحيةالعالميةوالدورالذدتلعبهالدولةفيقطاعالسياح

 :الدراسةتقسيمات
   يحتوي علر ثلاثة مباحث.لر فصلإةدراسالتم تقسيم  

ماهيننة السننياحة والمبحننث الثنناني أنواعهننا ودوافعهننا وعناصننر الجننذب  الأولسنننتناولفي المبحننث :لأولالفصننلا
 السياحي وتناولنا في المبحث الثالث التسويق السياحي.

 تسناهم أن يمكنن التوصنيات  منن جملنة قترحنناأإليها  و  متوصلال نتائج أهمال الخاتمة  في  تناولنا  الأخير  وفي
النندفع بمننوظفي الويننالات السننياحية مننن اجننل التطننوير المسننتمر لقنندراتم الفرديننة فنني الجننذب السننياح الننر  فنني

 .و الترويج لهاويلاتهم 
 الدراسةصعوبات 

النننذي تعنننر  لنننه  بإنجننناز هنننذه المنننذيرة هنننو الظنننرف الطنننار  ثنننناء القينننام أمنننن الصنننعوبات التننني واجهتننننا  •
 الخاص بجائحة يرونا العالماجمع بما فيه بلدنا الجزائر

 رقام جدددة حول السياحة.أرقام الكافية واللازمة والمتضاربة وعدم وجود الأقلة المعلومات و  •
  .ضيقالوقتفيإعدادالمذيرة •
 
 

 

 

 

 

 تمهيد -
الويننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننالات  عرفنننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننن"  -

منمصننننننادرالد سياالباحثينوالدارسينكونهاتشكلمصدراأسالكثيرمندولالعالمخاصةابإهتماموحظيتالسياحةتطوراتمستمرة
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نالإدراداتالسياحيةكثيراماتستخدمكمؤشرلقياسمدىتقدمهذهالدولة ولمتعدالسياحةاليوممجردنشاطترفيأخلالقومي كما
تمثلصناعةتصددريةقائمةبذاتها تلعبدورامهمافيعمليةالصبحتهيللإنسان الذدينحصربينالمأكلوالمشربوالتنزهفق  بلأ

 .قتصاديةالإتنمية
 تضنننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننم -

منخلالالراحةوالعلاجو الأجانبدماتالسياحيةلتلبيةحاجاتورغباتالسياحالمحليينو لخاالسياحةبدورهاعمليةتصريفالويالة
إقتصادياتهقطاعجوهريفيأصبحتدماتالسياحيةتوسعاكبيراخاصةفيالدولالمتطورةو لخا عرفتكماالتسليةوالترفيهوديرها 

 ي.العالمالإقتصاد والمحريالأساسيوالفعالفيا
 من خلال هذا الفصل تطرقنا الر العناصر التالية: -
 .ماهية السياحة -
 مفهوم التسويق السياحي -
 الترويج السياحي  -
 مفهوم الويالات السياحيةخصائ  و نشأة الويالات السياحية -
 موظفي الويالات السياحية -
امنالنشاطاتالمهمةحد االسياحيو النشاطأصبحنأىلتحدددمفهومواضحللسياحةفيبدايةالقرنالعشرينبعد الأولتولاابدأتالمح -

ةولاللدراسنننةمنطرفعددمنالباحثينفيمحأهلههذامافراد للأالإجتماعيالبارزةفيالجانبتهيإلىأهمدبالإضافةالإقتصاد للقطاع
 عطاءتعريفموحدوشامللمفهومالسياحة.إمنهم
-  
 ماهية السياحةالأول:المبحث  -
 :المطلب الاول -
 والسائح مفهومالسياحةالفرع الاول         -
د صعوبة في تعريف الظاهرة السياحية  و تكمن هذه الصعوبة في طبيعة الظاهرة في حد ذاتهنا  أو فني توج -

الوسننائل المسننتعملة لقياسننها حيننث أنننه يمكننن تعريننف النشنناطات الاقتصننادية الأخننرى بسننهولة و ذلننك حسننب 
ديننر أن هنندف  أهنندافها  فلكننل قطنناع اقتصننادي منتننوج مننن السننلع و الخنندمات دننتم اسننتهلاكه بطننرق مختلفننة 

السنننياحة هنننو إنتننناج سنننلع و خننندمات تسنننتخدم لإشنننباع حاجياتالمسنننتهلكين السنننياحية و دينننر السنننياحية  منننواد 
إن التعريفنننات 1.التغذينننة  الألبسنننة  النقنننل  السنننكن  الترفينننه ... إضنننافة إلنننر وجنننود صنننعوبة ينننذلك فيتقييمهنننا

 عريفات تحاول تسلي  الضوء علرالمكانية للسياحة تريز علر جانب الطلب وتمهل جانب العر   فهي ت
مفهنننوم السنننائح و لنننيس مفهنننوم السنننياحة  يتعرينننف المنظمنننة العالمينننة للسنننياحة تعنننرف السنننياحة علنننر أنهنننا    -

الأنشطة المبذولة من طرف الأشخاص أثناء أسنفارهم و أينام إقنامتهم فني أمناكن دينر محنيطهم العنادي لمندة 

 
 17)-.(  16ص2003ولر    حميد عبد النبي الطائي  مدخل إلر السياحة و السفر و الطيران  الوراق للنشر و التوزيع  عمان  الطبعة ا -د  .1
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مناكنتو  و زمنلاؤه  -منن التعريفنات ذلنك النذي تقندم بنه ". متتابعنة و التني لا تتجناوز السننة  بهندف الترفينه
حيث يعرف السياحة علر أنها  مجموعة الظنواهر والعلاقنات الناتجنة عنن عملينات التفاعنل بنين 1994عام  

السنننياح  و منشننن ت الأعمنننال  و الننندول و المجتمعنننات المضنننيفة و ذلكبهننندف اسنننتقطاب و استضنننافة هنننؤلاء 
التعرينننف يقنننر بوجنننود أربعنننة عناصنننر مهمنننة للسنننياحة هننني السنننياح  مؤسسنننات  السنننياح و الزائنننرين . إن هنننذا

الضيافة  الحكومات التي تمارس نوعا من الرقابة علر السياحة  و الناس اللذدن يقطننون فني المنناطق التني 
 دزورها السياح

-  
لسنننننننننننننننننننننننننياحة وذلنننننننننننننننننننننننننك وفقنننننننننننننننننننننننننا اتعنننننننننننننننننننننننننددت تعننننننننننننننننننننننننناريف  لقننننننننننننننننننننننننند سنننننننننننننننننننننننننياحة :  مفهنننننننننننننننننننننننننوم الاولا  -

التعار أهميمكنتحددد هراءالمنظماتالدوليةالمهتمةبالسياحةوعليومكوناتهاوجوانبهاووفقالآراءالمهتمينبدراسةطبيعتهالآ
 يفالتالية:

كماوردلفظالسياحةفيالقرآنالكريموذلكفيعد الأرضتعنيذهبوسارعلىوجهالأرضتعنيالتجوالوعبارةساحفي:السياحةفياللغة -
(فسيحوافيالأرضأربعةأشننهرواعلمواأنك01ين)براءةمناللهورسولهإلىاللذدنعاهدتممنالمشننري :لراةمواضننع فيقولاللهتع

 .2( 02مغيرمعجزياللهوأناللهمخزيالكافرين)
ترتبطهذهالإقامةبنشننناتعنيمجموعالعلاقاتالتيتترتبعلىسفروإقامةمؤقتةلشخصأجنبيفيمكانما وألاّ :السياحةإصنننطلاحا -

جلتبسيطمفهومالسياحةكمادلوردمصعوبةإيجادتعريفشاملللسياحةيمكنأننوردالتعاريفالتاليةلأ رربحالهذاالأجنبيطيدّ 
 :ي
مبوصفهاظاهرةعصنننريةتنبثقمنالحاجةالمتزاددةللح1905عنننام(GuyerFreuler)جوييرفرولرعرفهاالعالمالألمننناني -

فيمناطقلهاطبيالإقامةوتغييرالجووالإحساسبجمالالطبيعةوتذوقهاوالشنننعوربالبهجةوالمتعةبالإستجمامصولعلىالراحةو 
 .3اصةلخاعتها
ي و االعالمالنمسننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننستدريهإيالمتعلقبالنشاطالسياحيوهذاماالإقتصاد لالجانبأهمهنأإنمايعابعلىهذاالتعريف -

(schullard.h.V)الإقتصطلاحيطلقعلىالعملياتالمتداخلةوخصوصنناالعملياتإنالسياحةهيأإلىشار أحيث1910فيعننام
 .4دولةمعينةأو داخلحدودمنطقةإنتشارهمالمؤقتةو إقامتهمو لأجانبالتيتتعلقبدخولاصادية

خالننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننند وفننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننني تعرينننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننف آخنننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننر ل   -
بأدنشا إرتباطديرأصحابالبلدوالتيلايكونلهاإقامةاثوالعلاقاتالناتجةعنسفرو حد السياحةمجموعةالظواهروالأ:أعتبر مقابلة
 الدائمةحيثتكونبمثابةالحريةالدائريننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننةقامةنيةللإأو طربحي

 
 .2-1  الآية رقم    سورة التوبة 2
 .23ص  2010  ردنالأ   عمان  وراق للنشردار ال  رالأولة عالطب  ستدامتهاإسس  أالسياحة البيئية و    براهيم إ بظاظو 3
   36العددجلةكليةبغدادللعلومالإقتصاديةالجامعةم  مسأهمة قطاع السياحة في تحقيق التنمية الإقتصادية  الجزائر حالة    ي أو يحي سعيدي وسليم العمر 4

 .97ص  2013
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 الدائمةوبالنهايةالعودةالإقامةمكانأو المجموعةالترحالبدايةمنالبلدالأصنننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننليأو التييبدأفيهاالشخص
 .5سالمكاننفإلى
 :أهمهاتعاقبتالكثيرمنالتعاريفالمختلفةذلك  بعد  -
ماجنننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننناء  -

ح1942فيكتابهماالنظريةالعامةللسياحةسنة((KRAFTHUNZIKERكرافتوولترهنسكرالأستاذانالسويسريان:به
 .6دائمأو بشرطعدمممارستهملأدنشاطمؤقتإقامةالأجانبمجموعةمنالعلاقاتوالظواهرالمرتبطةبدث إعتبر السياحة

نشطةالبشننننريةالتيتعملعلىتلأسفارالمتعةفهيمجموعةمناأعبارةعنلفظينصرفإلىبأنها:اديميةالدوليةللسياحةالأكوعرفتها -
 7حقيقهذاالنوعمنالأسفار.

يمكننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننن إعتبننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننار  مننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننن خننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننلال ماسننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننبق -
فيالبلدنفسه أيسياحةد نتقالالإأو زمان وهذايعتبرسياحةعالمية إلىمكانومنزمانإلىمنمكانلإنسانعبارةعنتجوالاالسياحة:
 .إلخ...أوإجتماعيةأوأعمالرياضيةأو ددنيةأو ثقافيةدراضساعة قدتكونلأ24نلاتقلعنأةيجباخليةلمد 

 يالعالميالإقتصاد مكانةقطاعالسياحةوالسفرفيالنشاط:(01الشكل) -

-  
المنظمننننننننننننننننننننننننننننننة العالميننننننننننننننننننننننننننننننة للسننننننننننننننننننننننننننننننياحة  علننننننننننننننننننننننننننننننر الننننننننننننننننننننننننننننننراب : المصنننننننننننننننننننننننننننننندر:    -

http://www2.unwto.orge/content/why-tourism 
-  
 :تعريفالسائحثانياا -

 
 .18  ص1999  ردن الأ  عمان  ر وائل للنشر اد   فن الدلالة السياحية   خالد مقابلة5
التنمية السياحية المستدامة في الجزائرصالح بزة 6 في  هعلوم  طروحة مقدمة لنيل شهادة ديتورا أ    ليات الآمقاربة السياسات و     تحليل إطار إستراتيجية 

   2017   الجزائر    المسيلة   محمد بوضياف   جامعة    والعلوم التجارية وعلوم التسيير  الإقتصاديةيلية العلوم     تخص  علوم تجارية    العلوم التجارية 
 .04ص

معر  ومؤتمر السياحة التراثيةجامعة  إلر    ورقة بحثية مقدمة   تنشي  السياحة المحلية في إطار واقع المنتج التراثي الأردني   بو رومانأي  و الراسعد  أ7
 .08ص   2010-ماي  25-23  ردنالأ   عمان  س و الشرق الأ
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النشاطاتالتييقومبهاالسائحخلالتنقله فالسائحإذاهوجوهرالعمإختلافيفالسياحةبتعريفالسائح فهيتختلفوتتنوعب تعر أرتبط -
 ليةالسياحةلذاوجبوضعتعريفله وهناكالعدددمنالتعاريفالتينذيرمنها:

حينننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننث عرّفننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننن"  :O.M.Tالمنظمةالعالميةللسنننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننياحةمنننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننا أتننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننن" به -
منالأسبابغيرالكسبالماديسواءكانداخلبلده)السنننننائحالوطنصليلسببقامتهالألسائحبأنهكلشخصيسافرخارجموطنهمحلإا

ددولةالذدنيعملونخأنمواطنيإساعةحسبماأقرتهمنظمةالسياحةالعالميةف24جنبي(لفترةتزيدعن ي(أوبلدآخر)السائحالأ
ونفيعداد خرى يعدّ أارجها ويتقاضونرواتبفيتلكالدولةالتييعملونبهاوالذدنيحضرونبصفةمؤقتةلزيارةأوطانهموالعودةمرة

لاجنبيةالتييجلبونهامعهمنتيجةلعملهمبضافياللإقتصنادالقوميمنالعملاتالأإدخلانفاقهمأثناءزيارتهميعدّ إنأ حيثيّاحسال
 .8خارج

-  
 التسويقالسياحيالفرع الثاني   -
ذواقالمتعلقةبالملأساسيةتبرزمنخلالدراسننننننةالحاجاتوالرغباتواأنالمفهومالحددثللتسويقيرتكزعلىثلاثةعناصر أمنالمعلوم -

نشطةداخلالمؤسسننة لتحقيقهذهالحاجاتوبناءعللأدمات وتوجيهكافةالجهودوالخاسواقالمستهدفةللسلعو لأستهلكينفيا
 .الإشباعدماتوالتيتعبرعنوجودحاجاتتتطلبلخادماتوالسياحةالتيتدخلفيإطار إلخقراربوجودعلاقةبينالتسويقو لإدهيمكنا

 التسويقالسياحياولا تعريف -
 شننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننطةالمنظمةالتييتمتأددتهابتنادممدروسنلأكافةالجهودوابأنهيعرفالتسويقالسياحي:  -

ذواقالمتلقينوالرادبينفيالسياحةبشتىصور أشباعإإلىجهزتهاالمختلفةالتيتهدفأدمةالسياحيةبعناصرهاو لخامنقبلكافةمقدمي
 9ها .
 العمليةالإداريةوالفنيةالتييمكنلمؤسسةالسياحةالرسنننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننمية":بأنهوعرفالتسويقالسنننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننياحي -

 تصنننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننناللإسواقالمختارةالحاليةوالمحتملة وأنيبنىنظاماالمنشأةالسياحيةعنطريقهاأنتحددالأأو 
 علىالصننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننعيد سيّاححتياجاتودوافعالإمعهذهالأسواقبقصدالتأكدوالتأثيرفيرغباتو 

 المحلي الإقليمي القوميوالدولي وأنيلائممابينالمنتجالسنننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننياحيوبينهذهالرغباتوالدوافع
 10فها.اد هومنهتحقيقأ

 التسويقالسياحي:ثانيا أهمية -
 ساسيين:أيةمزدوجةتتمثلفيجانبينأهميصناعةالسياحةدتبوأالتسويقف -

 
عمر  1 العطا  الإقتصا   محمد  وأهميتها  السياحة  العلمية      دية صناعة  الأأ الندوة  السياحة الإ   عمال ثر  علر     سوريا    دمشق    رهابية 
 . 11-10ص2010/ 07/ 06
 
الياس 9 الجزائر   الشاهد  في  السياحي  القطاع  لتنشي   يسبيل  السياحي  العلوم     التسويق  بسكرة   ة الإنسانيمجلة     25العددالجزائر    جامعة 
 .03ص2012ماي 

 .5 ص   2012مصر    الإسكندرية  دارالوفاء  ر الأولالطبعة   مةالسياحيةتسويقإلخد  أحمدالطاهرعبدالرحيم 10
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ر إنهيعتمدعلىأنهموجهبالمنتفع)السننائح( و أدتمثلفيكونالتسويقالسياحيمفهوماحددثامرتكزاعلىثلاثةريائز:الجانبالأول: -
تأنالتسويقالسننياحيكمفهومحددثومتجدديعتمدعلىمبد أشباعتشكيلةمتنوعةومتبادنةمنالحاجاتوالرغباتوالأذواق و إضاءو 
 جهودالعاملينفيمجالالسياحة.عاضد 

أالمزدوجةللتسويقفيصناعةالسياحةفهويختصبطبيعةصناعةالسياحةنفسهافالمعروفالأهميةوالذديتعلقبالجانبالثاني: -
 وصفهذهالصناعةبصناعةاللاملموس.إلىنيكونكياناشاخصاوملموسافهوماأدىقبلأإنسانيجتماعيو إنالسياحةنشاط

 دمنها:جهعدددةنجأو يةالتسويقالسياحيفيأهموتظهر  -
التييعتمدعليهااالإستراتيجيةالمرتكزاتو حد قبالاجماهيريايشكلأإالتسويقالسياحيعبرالقنواتالاعلاميةالمطلوبةوالتيتستمد  -

علاميا فسرعةوصولالمعلومةوسرعةإ شكالهالاتستغنيتسويقهاوترويجهالقطاعوالحريةالسياحيةخاصةفالسياحةبكلأ
ارجيةوبالتاليالملخاائلالتسويقتزيدحجمالحريةالسياحيةالداخليةو نبزيادةوسأنوتؤيد لآخذتمكانةمرموقةاأثرهاوصداهاأ
 المعاصر.الإقتصاد ةالغيرمباشرةفيهماس
ين آخر تخلقالمزيدمنفرصالعمللمختصينفيشؤونالتسويقوالترويجوالتسويقالسياحيومندوبيلشرياتمتخصصةفيهذاالمجالو  -

 مندوبينفيشرياتالسياحة.
 .11قليميوالدوليلإانفيظلعمليةالسلامعلىالمستوىالمحليو لآتظهرا -
 :افالتسويقالسياحيد هثالثا أ  -
جهزةوالمنظماتالسياحيةوتتمثلفيتحقيقنسلأفالتيتعملعلىتحقيقهاالشرياتوالويالاتالسياحيةوااد ه لأتلكاافالقريبة:هيد هلأا -

 سننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننيّاحبةمعينةمنالتدفقالسياحيسواءبالنسبةلعددال
 12سنتين.أو حبينسنةو ادراداتالسياحيةخلالفترةزمنيةقصيرةتتر لإاأو اللياليالسياحيةأو 
ليهاالمنشئاتالسياحيةالمختلفةفالتسويقيةالتيتسعىالوصولإاد هلأفتنوعوتبادنااد هلأ:يقصدبهذاالنوعمناافالمتنوعةد هلأا -

 سنننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننيّاحشباعالحاجاتالمختلفةلدىالإ مثلتحقيقالرضىو 
لزيادةالدخلالسننياحيوالفالتسويقيةالمعروفةمثاد هلأاإلىرتقاءبها هذابالإضافةلإدماتالسياحيةوالخامنخلالتحسينمستوى

 13فالتسويقيةوفتحأسواقسياحيةجدددة.اد هنيدخلضمنالأأحريةالسياحيةكذلكيمكن
تحقيقهامختلفالأجهزةوالمنظماتوالشرياتالسياحية مثلتحقيقسمعةسإلى فالتسويقيةالتيتسعىاد ه:وهيالأافالمشتريةد الأه -

 توفيرخدماتسننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننياحيةعلىدرجاتعاليةأو ياحيةطبية
 فتشتريفيهاجميعالمنش تالسياحية.اد هلأوهذهاإلخمنالتقدموالتطوير...

 

يات السياحة  إقتصادالملتقر الوطني    دراسة حالة ويالة تيمقاد لسياحة والسفر  التسويق السياحي في الجزائر    نصبة مسعودة ويردودي صبرينة   11
 .2010/ 03/ 10-09دومي  الجزائر  بسكرة جامعة  ودرها في التنمية المستدامة 

 . 33  ص2008  دار المعرفة الجامعية للطبع والنشر والتوزيع  الإسكندرية  مصر  التسويق السياحي لمياء السيد حنفي  12
 . 247صالمرجع السابق     براهيم بالحيمرإ13
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حتكار المنش تالسياحيةبشكلخاصمثلإإحدىتحقيقهاإلىفمعينةتسعىاد ه أفبتحقيقاد هلأ :درتبطهذاالنوعمنالخاصةاافد هلأا -
ليهاالمنش تالسننننننننياحية.إاصةالتيتسعىلخافاد هلأغيرذلكمناإلىتقديمخدماتسياحيةمتميزةبأسعارمعتدلةأو سوقسياحيمعين

14 
 ي:عناصرالمزيحالتسويقيالسياحيالمطلبالثان -
إعتمادعليهو لإثابتةيمكناأو تشكيلةمعياريةأو نهلاتوجدتوليفةأدتكونالمزيجالتسويقالسياحيمنعدةعناصر والجددربالذير  -

إلىيةكلعنصرمنعناصرهمندولةأهمالدولالسياحية حيثتختلفعناصرالمزيجالتسويقيالسياحيو أو المنش ت هامنقبلجميعختيار 
 انياتالسياحيةالتيتملكهاالدولة وفيمادليسنستعرضهذهالعناصر.مكلإحسبالمقوماتواآخرى
الفنننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننرع   -

منعناصرالمزيجالتسويقالسياحي وهوخليطمنالظروفالطبيعيةاالأولنالمنتجالسياحييمثلالعنصر إالسياحي:الاولالمنتج
 وديرذلكالإجتماعيةلجغرافيةوالمناخيةوالبيئيةوالحضنننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننريةوالددنيةو 

 دماتالسياحية.لخاساسيةو لأتسهيلاتالسياحيةمثلالمرافقالعامةادماتواللخالىإمنالمقوماتبالإضافة
ثارةإفالمنتجالسياحيهوعبارةعنمجموعةمنالعناصرالتيتوجدلدىالدولةفتكونبمثابةمصادرجذبسياحيةهامةتعتمدعليهافي -

 15ارجي.لخاالطلبالسياحي
 16صائصالتالية:خالبالمنتجالسياحيويتميز  -
 ستهلاكه)عدداللياليفيالفنادق(.إلعلىنينتقلللحصو لأديرقابلللتخزين:فالزبونمضطر  -
نوجودالهياكلالقاعديةالسنننننياحيةفيعددمحدودمنالإالتمريزالواسعللهياكل:نظراللمعطياتالجغرافيةوالمناخيةوالتاريخيةف -

نالهدفهوييفيةالحصولعلىأرباحقلأالوطنلأددولةبهدفخلقنوعمنالتوازنيبقىثانوياأنحاءمواقع فالتفكيرفيتوزيعهاعبرمختلف
 .صوىوسريعة

قاتأو التغيراتالمناخيةو إلى فهويخضعخرى لأستهلاكالمنتوجاتاإستهلاكالمنتوجالسياحيمقارنةمعإالتمريزالمؤق":يختلف -
 ستهلاكهيكونفيفتراتمحدودةتتميزبالموسمية.إنإالفرادولهذاف

 ستهلاكفينفسنننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننالمكانوالوق" لإيستوجبالمنتوجالسياحيحضورالزبونويكونمنالإنتاجوا -
 جاتالفرعيةفيمابينها)شقق المفروشنننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننات الفنادقمعإمكانيةالإحلالبينالمنت
 (.إلخوالقطارات والطائرات...

الفنننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننرع   -
تمرالمنتجاتالسياحيةبدورةحياةمكونةمنأربعةمراحلبدأمنفترةالإدخالوالتقديممرورابالن17دورةحياةالمنتجالسياحي:الثاني

 .موثمالنضجوالانحدار الشكلأدناهيوضحذلك

 
   ر الأولالطبعة    للنشر والتوزيع مكتبة المجتمع العربي   دار الاعصار العلمي للنشر والتوزيع   ادارة التسويق السياحي  الحددد ابراهيم اسماعيل 14
 .87ص   2010  الاردن  عمان

 .92-91ص  المرجع نفسه15
 .53  المرجع السابق  صالح بزة 16
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-  
 السياحيمراحلدورةحياةالمنتج:(02)الشكلرقم -

-  
- Source:https://ar.wikipedia.org/wiki/ 
 دمةفيتطورمستمر بحيثيبدأالسواحبالسننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننماعلخا:وفيهذهالمرحلةتكونمرحلةالتقديم -

ستخدامالمكثفلوسائلالإعلامالمختلفةبحيثيتمإعطاءتفاصننيلإمشاهدةصورةلهذهالمنطقةوذلكمنخلالاأو عنمنطقةما 
زدهاربحيثتكونالمنافسةضعيفةوتكونلإدماتبالتنوعوالخاتبدأمنطقة وهنالأكثرعنهذهالمنطقةحيثيبدأبالتدفقلزيارةهذهال

 حصةالسوقمنالسواحتزداد.تبدأالأسعارمرتفعة و 
لاتبدأزيادةالأرباح وهناإلىالمنطقةالسياحيةمعروفةلدىالسننننننواح ممادؤديأو :فيهذهالمرحلةيكونالمكانمرحلةالنموالسريع -

 دماتبالتوسعأكثروتزدادالمنافسننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننة ممادتطلبالترييزخ
 علىالإعلانوبشكلأكبر.

 حصةالسنننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننوق إنخفاضبسببنخفاضالأرباحبالإتبدأ:وفيمنتصفهذهالمرحلةمرحلةالنضج -
الشننننننرياتالتبدأمرحلةالنضجوفيهذهالمرحلةإلىالسياحيةالمعروفةقدوصلتماكننأكثرالأأمنالسواححيثيلاحظفييومناهذاب

وقددتمإدخالبعضالتعددلاتعلىالمنتجو سياحيةبتنفيذخططهاوتنويعخدماتهاللمحافظةعلىالأرباحوحصةالسوقمنالسواح
مايميزهذهالمرحلةهوازديادالمنافسننننننةممادتطلبالترييزعلىاأهمدماتالمقدمةبهدفالمحافظةعلىحصةالسوقمنالسواحو لخا

 بالترويجوتخفيضالأسعار.الإهتماملإعلاناتو 
هالمرحلةلفترةطويلةفستمرتهذ إالأرباحبالتراجعالسريعوتقلحصةالسوقمنالسواح وإذاتبدأ:فيهذهالمرحلةمرحلةالتدهور -
 أنالمنطقةستنتهينهائيا أيسنننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننوفإلىنهذاسيؤديإ

 

   ية إداريةإقتصادمجلة أبحاث   دور التسويق السياحي في دعم التنمية السياحية والحد من أزمات القطاع السياحي  بودلة دوسف و رشيد فراح17
 . 110-109ص   2012الجزائر    جامعة بسكرة  والتجارية وعلوم التسيير  الإقتصاديةالعلوم يلية العلوم   12العدد
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دماتوإعطاءفكرةجدددةعنالمكانبغرضتغييرأذواقلخاأيسائحإلاإذاتمصرفمبالغكبيرةعلىالإعلانوالترويجلتحسينالنيزوره
 إعادةتخطيطسياحي.إلىبحوثتسويقو إلىجهوديبيرةو إلىالسواحعنهذاالمكانوتحتاجهذهالمرحلة

 ثارفإنهاتسنننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننتثنيمندورةالحياةحيث الآأنبعضالمنتجاتالسياحيةكىإلويمكنالإشارة -
 اللسياح مادامتتلقىالعنايةاللازمةوالكافية.أهميتهأنهذهالمنتجاتبمرورالوقتتزدادقيمتهاو 

-الفنننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننرع الثالنننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننث  -
نهيقدمالر أقناع أيلإدمةوالموجهةنحوالسنننوقوالتييمثلدورهافيالخاالمتاحلمقدماعينلإقتصالايقصدبهكلصورالإ:الترويج
 تذييرهبوجوده.أو تعريفهللمستهلكأو بالمنتوجوالترديبفيهالإهتمامالجمهوربغرضإلىالةس
دماتالسيلخاقناعهموحثهمللحصولعلىإتصالمباشرلتوجيهالمستفيددن)السواح(الحاليينوالمرتقبينو إذنهوعمليةإفالترويج -

 18هم.حتمالتعرضهملأيمؤثريغيرسلويإحالتهمالطبيعيةوحمادتهممنإلىنتعيدهمأنهاأاحيةالتيمنش
 ساسيالذديدورحولهالنشاطالسنننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننياحيلأالعنصرالبشريهوالمحورار يعتبالبشري:الفنننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننرع الرابعالعنصر  -

 يةهمفالعمالةالسننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننياحيةلاتقلأإلخدارية...فيكلمراحلهالمختلفةالتخطيطيةوالتسويقيةوالبيعيةوالإ
ميةالثروةالبشريةتتطلبجهو نتنإفالتنميةالسياحيةلذلكفاد ه أفهيفيذاتهاهدفمنخرىعنأيعنصرمنعناصرالعمليةالتسويقيةالأ

 داتدريبيةكبيرةمتنوعةوعلىمختلفالمستوياتوالتخصصات.
شرياتالنقلالسنننننياو المجالاتالعامةالسياحيةو السفر و شرياتالسياحةو دماتالسياحية)كالفنادقلخافالعنصرالبشرييقومبكافة -

 ( ممادتطلبمنالقائمينإلخالسلعالسننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننياحية...و حيومحالالعاديات
مسو تدريبهبصفةدائمةو تنميتهو شرافعليهالإو نتاجيالهامبهذاالعنصرالإالإهتماماجهودهمعلىنيريزو أعلىالنشاطالسياحي 

يأهمستناداعلىإيذلكالعاملينفيمجالالتسويقالسياحي و العاملينفيالقطاعالسياحيككلإختيار تنظيمعمليةلى إتجهتإنإتمرةلذلكف
وافرلعدديبيرمنالعاملينفيالمجالالسياح خبراتمعينةلاتت و قدرات و صوصلمادتطلبمنمهاراتلخافيهذاالنشاطعلىوجهختيار ةالإ
 19ي.
 نموالناتجالإجماليالعالميوإدراداتقطاعالسياحةوالسفر(:03رقم) الشكل -

 

مذيرة مقدمة لنيل درجة الماجستر في    ( علر سلوك المستهلك)دراسة حالة مجموعة من الفنادق الجزائرية  وأثرها لخدمات السياحية ا  يمنأبرنجي   18
 . 84ص   2009  الجزائر جامعة  يير والعلوم التجارية وعلوم التسالإقتصاديةالعلوم  

المملكة العربية    المؤسسة العامة للتعليم الفني والتدريب المهني  سفر وسياحة )التسويق السياحي(  الادارة العامة لتصميم وتطوير المناهج 19
 .24ص   السعودية 
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-  
 25ص  2015تقرير المنتدى الإقتصادي العالمي حول تنافسية قطاع السياحة والسفر    ر:المصد  -
-  
 ستراتيجياتالتسويقالسياحيالمطلب الثالث  إ -
إستراتباعإالسياحيةالمختلفةلأنهيتوقفعليهاالمنش تلقراراتالصعبةالتييواجههامددريالتسويقفي اعمالأو يعتبرهذاالعملمنالأ -

فالمطلوبةوبالتاليلابدعلىمدراءالتسويقالسياحيمندراسةوتحلاد هنهالاتحققالأأماإنتكونناجحةو أتسويقيةمعينةفإماتيجية
 والمستقبلةلهم.سيّاحسواقالسياحيةالمصدرةللدلالظروفوالمتغيراتالموجودةالمختلفةفيالأ

 20نسبمنهاوهي:الأختيار ستراتيجياتالتسويقيةالسياحيةالتييمكنالمفاضلةبينهالإمنالإأنواعبصفةعامةهناكثلاث -
-أولا -

ستراالمحافظةعلىالمريزالتنافسيللمنشأةالسياحية وتشملالإإلىستراتيجيات تهدفهذهالإ التسويقيةالدفاعية:الإستراتيجيات 
 21:أنواعأهمهاتيجياتالتسويقيةعلىعدة

 السعرية.الإستراتيجية -
 التابعة.الإستراتيجية -
 المحاكاة.إستراتيجية -
 المضادة.الإستراتيجية -
 تقويةمريزووضنننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننعإلىالهجوميةالإستراتيجيةتهدف:الإستراتيجيةالتسويقيةالهجومية-ثانينننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننا -

 لفرصالتسنننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننويقيةالمتاحةستفادةالكاملةمنمختلفاالشريةالسياحيةفيالسوقالسياحيبشكليحققالإ
 22ستراتيجياتالتسويقيةالهجوميةوهي:منالإأنواعننميزبينعدةأ ويمكنفيالسوق 

 
 . 80، ص2008  السعودية،  الرياض، ،المؤسسة العامة للتعليم الفني والتدريب المهني، تسويق سياحي 20
دراسة حالة الجزائر، مذكرة لنيل شهادة الماجستير في العلوم التجارية،  -بوعكريف زهير، التسويق السياحي ودوره في تفعيل قطاع السياحة21

 .110-108، ص2011/2012، ،كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير،جامعة الجزائرتخصص تسويق 
 . 98، ص1998السياحة في الجزائر، رسالة ماجستير، المدرسة العليا للتجارة، جامعة الجزائر، كريم قاسم، ترقية  22
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 التوسعية.الإستراتيجية -
 السيطرةعلىالسوق.إستراتيجية -
 بتكارية.الإالإستراتيجية -
 التنافسية.الإستراتيجية -
 23التالية:نواعالتسويقيةالأالإستراتيجية:وتشملهذهالتسويقيةالعامةالإستراتيجية-ثالثا -
 لقة.التسويقيةالمغالإستراتيجية -
 التسويقيةالمفتوحة.الإستراتيجية -
 نكماشالسوق(.الإ-نكماشالجغرافيالإ–نكماشالنوعينكما )الإالإإستراتيجية -
 خلاصة: -
 لكنهالاتكفيالأهميةاتمثلثروةسياحيةحقيقيةبالغةنهالمقوماتالسياحيةالتيتمتلكهاالجزائرردمأنبناءعلىماسبقيمكنالقولإ  -

لامنالناحيتيناالإهتمامو العام و اصلخاجهودالقطاعوتكثيفراتضخمةاستثماوتخصيصهاإستغلالحسنإلىوحدهاوتحتاج
بشكلخاصعلىالتسويقالسياحينظراللدورالذديلعبهفيتسننننويقوجهةالجزائرالتيلاتزالمجهولةبالنوالتسويقيةوالترييز لإعلامية

 نادرتنطويعليهمنمواقعسياحيةوالكشفعماصورتهاالحقيقيةونقلسبةللكثيرينمنأبناءالوطن
 ماهية الترويج.المبحث  الثاني  -
يمثل الترويج جزء من الاتصالات التي تهدف إلر إعلام وإقناع وتذيرة المستهلك بالمنتج  فنالترويج   -

هو أداة الاتصالات التسويقية وهو عنصر مهم  بحيث لا يمكن للمنظمنة أن تحقنق قندر عنال منن المبيعنات 
 إذا لم يعرف المستهلك عن وجود مثل هذا المنتج أو الخدمة.

 طلب الاول مفهوم الترويج.الم -
 الفرع الاول تعريف المنتوج: -
:  روّج  راج  رواجننا  أي نفننق إذن يلمننة تننرويج تعننني تنفيننق 24كلمننة تننرويج فنني اللغننة العربيننة تعننني  -

 هذا الشيء وتصريفه ولابد من الاتصال بالآخرين وتعريف الناس بالسلع والخدمات التي يمتلكها البائع.
العهد حاول العددد من الدارسين والباحثين الإلمام بجوانبه وخصائصه من   إن الترويج مفهوم حددث   -

 خلال تقديم تعريف له  ومن أبرزهم نجد:
:  النشاط الذي دتم ضمن إطار الجهد التسويقي وينطنوي علنر 25تعريف يوتلر القائل بأن الترويج هو      -

 عملية اتصال إقناعي .
:   نظننام متكامننل يقننوم علننر نقننل المعلومننات عننن السننلعة أو 26هننوتعريننف يينكينند القائننل بننأن التننرويج       -

الخدمنة بأسنلوب إقنناعي إلنر جمهننور مسنتهدف منن المسنتهلكين  لحمنل أفننراده علنر قبنول السنلعة أو الخدمننة 
 المروج لها .

 
 84، ص2008،  ،السعوديةالرياض،المؤسسة العامة للتعليم الفني والتدريب المهني، تسويق سياحي 23

 24. 11، ص 1998بشير علاق وآخرون، الترويج والإعلان، دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع، الأردن، 
.      01، ص  1996ناجي معلا، الأصول العلمية للترويج التجاري والإعلان، الجامعة الأردنية، الأردن،  1  
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:  نقننل المعلومننات عننن السننلعة أو الخدمننة بأسننلوب إقننناعي 27تعريننف سننتانلي القائننل بننأن التننرويج هننو      -
موجننه للتننأثير علننر ذهننن المسننتهلك بمننا يقننوده فنني النهايننة إلننر تصننرف سننلويي باتجنناه السننلعة أو مصننمم و 

 الخدمة التي دروج لها والذي يعبر عنه في العادة بالسلوك الشرائي .
 وبناءا علر ما تقدم من التعاريف السابقة نحاول صيادة التعريف التالي: -
يه المؤسسة من أجنل التعرينف بمنتجاتهنا وخندماتها منن جهنة    الترويج هو النشاط التسويقي الذي تعتمد عل -

وجنذب أكبنر قندر منن المشنترين لاسنتمالة السنلوك الشنرائي والتنأثير علنر السنوق منن جهنة أخنرى  منن خنلال 
 المزايا التنافسية التي تمتلكها المؤسسة . 

 الفرع الثاني أهمية الترويج: -
هنا علاقنة بهنذا النشناط  وسننبرز أهميتنه منن جاننب إن الترويج يحقنق مزاينا لمختلنف الأطنرف التني ل  -

 رجل التسويق ويذلك بالنسبة للمستهلك:
-  
 أولا: أهمية الترويج بالنسبة لرجل التسويق:  -
يسنننتخدم رجنننل التسنننويق أسننناليب ترويجينننة منننن أجنننل تنشننني  وزينننادة حجنننم المبيعنننات منننع الإبقننناء علنننر        -

منن السنعر  وعمومنا فنإن التنرويج دنؤثر علنر المبيعنات  السنعر  أو دبقني علنر حجنم المبيعنات ويحناول الرفنع
 :28بإحدى الطرق التالية

زيادة المبيعات: وتعتمد إدارة التسويق لتحقينق ذلنك علنر أسناليب ترويجينة منن خنلال تفاعنل الأشنخاص   -1 -
 وعناصر المزيج الترويجي وهذا من خلال: 

 وسائل ترويج المبيعات. –الموزعون  –رجل البيع  -           -
التغلب علر مشكلة انخفا  المبيعات: وهذا خاصة في المرحلنة الأخينرة منن مراحنل دورة حيناة المنتنوج   -2 -

وهي مرحلة الانحدار  حيث تشهد المؤسسة انخفنا  حناد فني المبيعنات وعليهنا تقوينة مريزهنا التنافسني منن 
 أجل إنقاذ المؤسسة  عن طريق اعتمادها علر الترويج.

تعزيز ودعم موقف السلعة أو الخدمنة التني تقندم للسنوق لأول منرة منن خنلال إبنراز الترويج يساعد علر    -3 -
ميزة تفضنيلية تتمتنع بهنا السنلعة عنن ديرهنا منن السنلع المنافسنة: وذلنك بتوجينه الجهنود الترويجينة إلنر المينزة 
أنهنا  الخاصة التي دتمتع بها المنتوج ووضعه في قالب مميز يسنتطيع أن دترسنخ فني ذهنن المسنتهلك ويندرك

 البددل الأنسب الذي يحقق لها مستوى أعلر من الإشباع لحاجاته ورغباته.
: ويقصد بالبائع هنا المؤسسة والمشتري وجمهور المستهلكين  ففني 29بعد المسافة بين البائع والمشتري   -4 -

حالننة وجنننود المؤسسنننة فننني منطقننة بعيننندة نوعنننا منننا عننن السنننوق تسنننتعمل وسنننائل إعلانيننة واتصنننالية منننن أجنننل 

 
01.2ناجي معلا، نفس المرجع، ص      

02.3ناجي معلا، نفس المرجع، ص    
. 07ص   ، 246.8، ص 1999بشير علاق وآخرون، إستراتيجية التسويق، دار زهران للنشر والتزيع، الأردن، 24  

 



 دور موظفي الوكالات السياحية في الترويج السياحي                                      

 

21 

 

لتواصل بين الطرفين  لأن فرصة استعمال جهود البيع الشخصي تكون مكلفة جدا  يما يمكن للمؤسسة أن ا
 تستخدم في هذه الحالة الترويج عن طريق الانترني". 

: منن مسنتهلكين ومؤسسنات ووسنطاء تجناريين مثنل 30تنوع وزيادة عدد الأفراد النذدن دتصنل بهنم المننتج  -5 -
 ..الخ.تجار الجملة وتجار التجزئة.

 وتختف أشكال الاتصال في حالة سوق السلع الصناعية عن السلع الاستهلاكية.     -
: يعتبر أهم عامل من أجنل تكثينف الجهنود الترويجينة  والشنكل المبنين 31اشتداد المنافسة بين المنتجين  -6 -

لاعتمناد أدناه دوضح أنه بعد دخول السنوق إلنر مرحلنة جددندة  ومنع ظهنور المنافسنة أصنبح منن الضنروري ا
علننر التننرويج يوسننيلة مننن أجننل خلننق الطلننب علننر السننلعة  خاصننة مننع وجننود أنننواع مختلفننة مننن المنتوجننات 
المنافسنننة وبأسنننعار أيضنننا تنافسنننية  ولا يكفننني الاعتمننناد علنننر التنننرويج باعتبننناره عنصنننر منننن عناصنننر المنننزيج 

المنافسة من خنلال تدعيمنه  التسويقي بل النظر له ياستراتيجية مساعدة علر زيادة الطلب  وسلاح لمواجهة
 وتكثيفه بوسائل وتقنيات حددثة والاعتماد علر أكفئ المندوبين ورجال العلاقات 

: إن الهندف الرئيسني للتنرويج هنو تحرينك منحننر الطلنب 32دؤثر النشاط الترويجي علر منحنر الطلب   -7 -
لر السعر ويزيند منن حجنم ( بمعنر يعمل الترويج علر أن دبقي ع2ط' 1( إلر )ط'2ط 1إلر اليمين من )ط

 المبيعات أو درفع من السعر ويبقر علر المبيعات.
ويبين الشكل أن تأثير الترويج يظهر علر السعر يما يظهر علر الكمية المباعة حيث أن المزيج الترويجي  -

أعلنر ممنا ينان علينه قبنل الشنروع  Q2المستخدم والمتبع من قبل المؤسسة يخلق طلب علر منتجاتها بحجم 
ي الحملات الإعلانية  هذا من جهة  ومن جهة أخرى فنإن بعنا المؤسسنات تطنرح منتجاتهنا فني السنوق  ف

ثنننم تشنننرع  Q1وتتأكننند أنهنننا قننند لاقننن" القبنننول منننن طنننرف المسنننتهلكين ويصنننل الطلنننب المبننندئي علنننر الكمينننة 
 .P1إلر  P1المؤسسة حينها بتنفيذ خططها وحملاتها الترويجية من أجل أن ترفع من سعر منتجاتها من 

-  
-  
-  
 ثانيا: أهمية الترويج بالنسبة للمستهلك:  -
إن التسنننويق الحنننددث أصنننبح دنننولي أهمينننة يبينننرة للمسنننتهلك  ويعتبنننره يشنننريك للمؤسسنننة  والمصننندر الرئيسننني  -

للمعلومنننات  وعلنننر هنننذا الأسننناس فنننإن وظيفنننة التنننرويج هننني الأخنننرى اهتمننن" بالمسنننتهلك وتوجهننن" إلينننه منننن 
 : 33خلال

 
 248.3بشير علاق وآخرون، المرجع نفسه، ص 1
 10.4ناجي معلا، رائف توفيق، مرجع سابق، ص 2
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وم التننرويج تعريننف المسننتهلك بالسننلع والخنندمات مننن حيننث المزايننا  المواصننفات  إعننلام المسننتهلك: حيننث يقنن -
 الأسعار  أماكن تواجدها  وحتر أوقات وجودها.

تنننذيير المسنننتهلك: فنننالترويج دنننذير المسنننتهلكين برغبننناتهم وحاجننناتهم الاسنننتهلاكية منننن خنننلال أسننناليب متمينننزة  -
 دوات الترويج الأخرى.تتمثل في الإعلان وطرقه الجذابة والمميزة وديرها من أ

دبعث الترويج جوا من التسلية: من خلال ما يقدمه الإعنلان منن مشناهد مثينرة وتعنابير منؤثرة وصنور جذابنة  -
 تصاحب عملية عر  وتقديم السلعة أو الخدمة.

إن الترويج يساعد فني تشنكيل أنمناط حياتينة متطنورة: منن خنلال منا يصنوره منن مواقنف تعكنس أنمناط حياتنه  -
اعتبار المستهلك اجتماعي بطبعه يسعر إلر الرفاهية ورفع مستوى معيشته وتتبع يل ماهو جددد  الحالية  ب

والاتصننال بننالمعنيين مننن أجننل الحصننول علننر وسننائل تطننور أسنناليب حياتننه والتننرويج يفيننل بتننوفير وتسننهيل 
 الاتصال من أجل التعريف بكل ماهو جددد ومتطور في سوق السلع والخدمات.

ارات الشنراء: يظهنر تنأثير النشناط الترويجني علنر سنلوك المسنتهلك فني قنرارات الشنراء  حينث التأثير علنر قنر  -
يخطننن  المسنننتهلك لاقتنننناء سنننلع وخننندمات معيننننة وإذا بنننه يقنننرر شنننراء سنننلع وخننندمات أخنننرى نتيجنننة للجهنننود 

 الترويجية.
-  
 وظائف الترويج: -
 أولا: من وجهة نظر المستهلك:  -
التحريك لرغباته ويصور له هنذه الرغبنات يحاجينات لابند منهنا منن  يمارس الترويج علر المستهلك نوعا من -

 :34أجل تحقيق الرفاهية  وعليه يقوم الترويج بالوظائف التالية
 الترويج يخلق الرغبة من خلال أساليب الجذب والإقناع المستخدمة. -
يجية من معلومات الترويج دترك انطباع لدى المستهلك من خلال إعلامه عن طريق ما تقدمه الوسائل الترو  -

حول أسعار السلع والخدمات  أحجامها  مميزاتها  المنافع والضمانات التني تقندمها ينل منن السنلعة/ الخدمنة 
 والمؤسسة نفسها من خلال خدمات ما بعد البيع.

التننرويج يحقننق تطلعننات المسننتهلك وهننذا مننا تحنناول الوسننائل الترويجيننة الوصننول إليننه مننع المسننتهلك  فعننندما  -
ؤسسنننة منننثلا سنننيارة فهننني لا تقننندم السنننيارة علنننر أنهنننا وسنننيلة للنقنننل بنننل ترينننز علنننر السنننرعة والسنننهولة تقننندم الم

والرفاهية والحرينة المنسنجمة والاعتبنارات الإضنافية المتعلقنة بالسنيارة  وعلينه يمكنن القنول أن المؤسسنة تقندم 
 إضافة إلر المنتجات والأفكار توقعات للمستهلكين.

-   
 التسويق:  ثانيا: من وجهة نظر رجل -
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من خلال ما يقدمه الترويج تتجلنر لننا وظيفنة رجنل التسنويق فني تفعينل هنذه العملينة لكني دنؤثر علنر الطلنب  -
 : 35ويرفع من مبيعات المؤسسة  وعليه فإن وظائف الترويج تقوم علر أساس ما دلي

رجنال ومنندوبي زيادة المبيعات أو المحافظة علر مسنتوى المبيعنات: وذلنك عنن طرينق الاعتمناد علنر أفكنار  -
البيع  الموزعين  تنشي  المبيعات وديرها  يما تعتمد الشرية علر إسنتراتيجية الإعنلان قصند تحسنين صنورة 

 المنتوج في أذهان المستهلكين وخلق الرغبة لددهم من أجل اقتنائها وضمان استمرارية شرائها.
مرحلة من مراحل دورة حياتهنا أو التغلب علر مشكل انخفا  المبيعات: والذي قد تتعر  له المؤسسة في  -

نتيجننة لحنندوث متغيننرات جددنندة وفجائيننة علننر مسننتوى السننوق  وهنننا دبننرز دور الإعننلان الننذي يمكننن أن دنقننذ 
 العددد من المنتجات التي توشك علر الزوال.

تقننديم سننلعة جددنندة: وهنننا تعتمنند المؤسسننة علننر يافننة طننرق التننرويج وعليهننا بتكثيننف هننذه العمليننة مننن أجننل  -
 قطاب أكبر عدد من المستهلكين من أجل تغطية التكاليف والرفع من المبيعات.است
-  
 الفرع الرابع: أهداف الترويج:  -
إن ذير الوظائف التي دؤددها الترويج يقودنا إلر التعرف علر المغزى الذي تريد المؤسسة الوصول   -

ويق علننر بلودهننا  ومننن أهمهننا مننا إليننه  وهننذا مننا دتحنندد مننن خننلال الأهننداف المسننطرة والتنني تعمننل إدارة التسنن
 :  36دلي
أولا: يحقق الترويج ارتفاع ملحوظ فني المبيعنات والعائندات التني يمكنن أن تغطني تكناليف العملينة الترويجينة  -

 وتكلفة التسويق وتحقق ربح عالي من خلال تحريك الطلب وزيادته.
" لآخنننر وخاصنننة ذوي المواقنننف ثانينننا: تنننذيير المسنننتهلكين منننن مختلنننف الفئنننات بالسنننلعة أو الخدمنننة منننن وقننن -

الإيجابية نحو المؤسسة ومنتجاتها  حيث يعتبر هذا الهدف الترويجي ضروري من أجل تعمينق درجنة النولاء 
 النسبي للمستهلكين تجاه السلعة/الخدمة وهو في نفس الوق" يمنع من التحول إلر منتجات المنافسين.

ت عننن السننلعة/الخدمة بصننورة مسننتمرة مننن أجننل تشننجيعه ثالثننا: إمننداد المسننتهلك الحننالي والمرتقننب بالمعلومننا -
 علر تجربتها.

رابعا: إثارة الاهتمام بالسلعة/الخدمة خاصة مع وجود سلع تنافسية لتوضيح المزاينا والفنروق الأساسنية وخلنق  -
 ميزة تنافسية لمنتجات المؤسسة من أجل المقارنة بين البدائل الموجودة.

 يج فيما دلي:ويمكن أيضا أن تتمثل أهداف الترو  -
 اتخاذ قرار الشراء أو الاستمرار بالشراء وحث الأصدقاء علر ذلك مما دزيد من الكمية المشتراة. -
 المحافظة علر السمعة الجيدة للسلعة/الخدمة بين الجمهور. -
 توسيع نطاق المستهلكين. -
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مهنا التنرويج عبننر إدخنال أسناليب ترديننب جددندة بنين الفتننرة والأخنرى  باسنتخدام وسننائل اتصنال حددثنة مننن أه -
 شبكة الانترني".

 المطلب الثاني: عناصر المزيج الترويجي والعوامل المحددة له: -
 الفرع الأول: عناصر المزيج الترويجي: -
يعمل النشاط الترويجي ضمن الأنشطة المويولنة لمنددر التسنويق فني المنشنأة  ويلمنا يبنرت المنشنأة   -

لر استخدام العددد منن عناصنر المنزيج الترويجني والتني قند وتضخم نشاطها وتعددت منتجاتها فإنها تحتاج إ
 تعمل يل منها بشكل مستقل عن الآخر  وذلك في ظل التنسيق المتكامل الذي يكفله مددر التسويق.

 وتتمثل عناصر المزيج الترويجي فيما دلي:    -
 أولا: الإعلان:  -
ات المعاصنننرة  وقننند عرفننن" جمعينننة يعتبنننر الإعنننلان منننن أهنننم وأكثنننر وسنننائل التنننرويج اسنننتخداما فننني المؤسسننن -

التسنننويق الأمريكينننة الإعنننلان بأنه الوسنننيلة دينننر الشخصنننية الهادفنننة لتقنننديم الأفكنننار عنننن السنننلع أو الخننندمات 
 .37بواسطة جهة معلومة نظير أجر مدفوع 

يمننا قنند عرفننه يننوتلر بأنننه:  شننكل مننن الأشننكال ديننر الشخصننية للاتصننالات  يجننري عبننر طريننق وسننيلة      -
 .38عة الأجر بواسطة جهة معلومة ومحددة متخصصة مدفو 

وعرفه زيكمودوأميكو بأنه:  عملية اتصنال تهندف إلنر التنأثير منن البنائع إلنر المشنتري  علنر أسناس دينر     -
 .39شخصي حيث يفصح المعلن عن نفسه ويتم الاتصال من خلال وسائل الإعلام العامة 

لوسنننيلة الأكثنننر فاعلينننة للتعرينننف بالسنننلع ومنننن التعننناريف السنننابقة نسنننتطيع القنننول بنننأن الإعنننلان هنننو ا  -
والخنندمات وحتننر المعلومننات الخاصننة بالمؤسسننة وميزاتهننا مننن خننلال إبننراز خصائصننها وجوانبهننا الإيجابيننة 

 وهدفه الأساسي هو استمالة الأفراد لاستهلاك منتجاتها.
ر الجمناهير ويمكن القول أيضا بأن الإعلان هو وسيلة الاتصال التي تقنوم بهنا المنشنأة للوصنول إلن  -

 الكبيرة العدد من أجل التعريف بنفسها وبمنتجاتها.
وملخنن  القننول هننو أن للإعننلان دورا تعليميننا هدفننه الأساسنني هننو تعننددل وتغييننر الأنمنناط السننلويية   -

 لمستخدمي فئة السلعة من اتجاه إلر آخر ولصالح الشرية المعلنة.
 ثانيا: البيع الشخصي:  -
قناع المستهلك بشراء سلعة أو خدمة معينة من خلال اتصالات فردية تتم البيع الشخصي عبارة عن عملية إ -

 بين البائع والمشتري.
وقد عرف البيع الشخصي علر أنه  اتصال البائع أو مندوبيه شخصيا بالمشترين وهي من أقدم وسائل       -

 .  40البيع وأعظمها شأنا بل ومن أهم جهود خلق الطلب وتنشيطه 
 

.  48، ص 1998الأساسيات والتطبيق، المتحدة للإعلان، مصر، الطبعة الثامنة، –طلعت أسعد عبد الحميد، التسويق الفعال 1  
. 236والتوزيع والإعلان، ليبيا، ص  بشير علاق وآخرون، التسويق الحديث "مبادئه، إدارته و بحوثه"، الدار الجامعية للنشر2  

.22، ص 1998عبد الجبار منديل الغائمي، الإعلان بين النظرية والتطبيق، دار البازوردي للنشر والتوزيع، الأردن،   3 
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أيضا بأنه  ذلك النشاط الشخصي منن الأنشنطة الترويجينة النذي دتضنمن إجنراء مقابلنة  يما يمكن تعريفه     -
بنين رجننل البيننع وبننين المسننتهلك النهننائي والمشننتري الصنناعي وجهننا لوجننه  بغننر  تعريفننه بننالمنتوج ومحاولننة 

 .41إقناعه بشرائه 
فننني إدراك تلنننك وفننني تعرينننف آخنننر فإننننه  عملينننة البحنننث عنننن عمنننلاء لهنننم حاجنننات معيننننة ومسننناعدتهم      -

 .42الحاجات وإقناعهم باتخاذ قرارات الشراء حول تلك السلع والخدمات 
وذلننك  –شنراء السننلعة أو الخدمنة –ويعنرف أيضنا بأنننه  عملينة إخبنار العميننل المنتظنر وإقناعننه بالشنراء        -

لنظننر بالاعتمنناد علننر الاتصننال الشخصنني المباشننر بننين مننندوب البيننع والعميننل  فنني إطننار تبننادل وجهننات ا
 .43وطرح استفسارات من قبل العميل والإجابة عليها من قبل مندوب البيع 

ويتصننف البيننع الشخصنني بانخفننا  تكلفتننه بالنسننبة لبقيننة عناصننر المننزيج الترويجنني والنمننوذج التننالي       -
 يمثل عملية الحوار البيعي.

 ثالثا: ترويج  المبيعات. -
لتي تحمنل أكثنر منن معننر واحند أي أن تنرويج المبيعنات ترويج المبيعات من أكثر المصطلحات التسويقية ا -

 دير محدد ويمكن تعريف ترويج المبيعات يالآتي:
تننرويج المبيعننات بأنننه  أسننلوب دتكننون مننن أنشننطة تسننويقية ديننر  AMAتعننرف الجمعيننة الأمريكيننة للتسننويق  -

لك  وترفنع منن الكفاينة البيع الشخصي والإعلان أو النشنر  الندعائي  والتني تسنتميل السنلوك الشنرائي للمسنته
التوزيعيننة للسننلع والخنندمات  وتتضننمن الطننرق المختلفننة يالمعننار  وديرهننا مننن الأنشننطة البيعيننة التنني تخننرج 

 . 44عن طريق الروتين العادي 
أمنننا ويلنننز فقننند عنننرف تنننرويج المبيعنننات بأننننه  كافنننة الأنشنننطة التسنننويقية  التننني يمكنننن أن تضنننفي منننن   -

سلعة / الخدمنة التني تنتجهنا  المؤسسنة لفتنرة زمنينة معيننة  وذلنك لاسنتمالة  خلالها قيمة إضافية معينة إلر ال
 . 45السلوك الشرائي للمستهلكين وزيادة يفاية الموزعين 

 ذلنك النشناط التسنويقي النذي تسنتعمله المؤسسنات حينث  46وفي تعريف آخر لترويج المبيعنات فهنو  -
مننة عننن المنتننوج مننن خننلال عمليننة الاتصننال مننن أنننه يعمننل علننر تزوينند شننريحة المسننتهلكين بالمعلومننات اللاز 

 أجل الوصول إلر: 
 التأثير علر سلوك المستهلك. 1  -
 تغيير الطلب النهائي بصورة مباشرة لصالح منتجات المؤسسة . 2  -
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.260، ص 1999أساسيات ومبادئ"، دار الزهرة للنشر والتوزيع، الأردن،  قحطان العبدلي وآخرون، التسويق "  2 
. 77، ص 1999محمد عبيدات وآخرون، إدارة المبيعات والبيع الشخصي، دار وائل للطباعة والنشر، الأردن،   3 
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  هنننو مجموعنننة منننن الأنشنننطة الترويجينننة التننني  47كمنننا يمكنننن أن نعنننرف تنننرويج المبيعنننات ينننالآتي  -
 احية وتحسين الأداء التسويقي من ناحية أخرى .تستهدف إثارة طلب  المستهلك  من ن

 رابعا: العلاقات العامة. -
درى بعا الكتناب أن العلاقنات العامنة يمكنن أن تعتبنر جنزء منن البرننامج الترويجني  ولكنن لنيس بالضنرورة  -

أن ترتب  به دائما  فالعلاقات العامة تعتبر أحند وظنائف  المنظمنة التني تسنتهدف توطيند وتحسنين العلاقنات 
ين المنظمة وبين جمهورها  الخارجي والداخلي  يما أنها تسناعد فني تحسنين الصنورة الذهنينة عنن المنظمنة ب

والسلع التي تقدمها لدى أطراف التعامنل الخنارجي معهنا  وقند وجندت العلاقنات العامنة فني  المؤسسنة لإدامنة 
 لر تحقيق أهدافها.الصلة الجيدة بين المؤسسة  نفسها وبين جمهور المتعاملين معها  والعمل ع

وقند عنرف بنول جارين" العلاقنات  العامنة علنر أنهنا  جهنود مسنتمرة منن إدارة المؤسسنة بكسنب ثقنة الجمهننور  -
 .48من خلال ما يقدم له من أعمال وأنشطة تحظر باحترامه وتقددره 

منع بيئتهنا  ويعرفها البعا يالتالي    العلاقات العامة هي مسؤولية الإدارة التي تهدف إلنر تكيينف المنظمنة -
الاجتماعينننة والسياسنننية والاقتصنننادية تمامنننا يمنننا تهننندف إلنننر تكيينننف البيئنننة لخدمنننة المنظمنننة وذلنننك لتحقينننق 

 . 49مصلحة الطرفين 
كما يمكن تعريف  العلاقات  العامة بأنها  عبارة عن نوع من الاتصالات  التجارية التي تسمح ببيع المنتوج  -

مع الذدن ستتعامل معهم المؤسسة لتحقيق هدف معين  إما أن في أفضل صورة  مع إقامة أفضل العلاقات 
 .50يكون هذا الهدف داخلي أو هدف خارجي 

 الفرع  الثاني: العوامل المحددة للمزيج الترويجي: -
هناك العددند منن العوامنل التني يجنب أن تؤخنذ بعنين الاعتبنار عنند تحددند مكوننات المنزيج الترويجني المزمنع  -

عملنني تكننون المفاضننلة دائمننا بننين اسننتخدام الإعننلان أو البيننع الشخصنني حيننث أنهننا اسننتخدامه. وفنني الواقننع ال
 أكثر الأدوات انتشارا وتطبيقا.

وينبغي التنويه إلر أنه نادرا ما دتم الاعتماد علر وسيلة واحدة فقن  منن هنذه الوسنائل بنل يعتمند علنر أ يثنر  -
 من الأهمية المعطاة لوسيلة أخرى. من وسيلة ولكن تكون الأهمية النسبية المعطاة لوسيلة ما أكبر

 .51إذن ما هي العوامل التي تحدد طبيعة عناصر المزيج  الترويجي المستخدمة داخل أي منظمة؟ -
 أولا: طبيعة المنتج. -

 
 

.380ناجي معلا، رائف توفيق، مرجع سابق، ص 1 
.42ص  98بشير علاق، محمد بايعة، الترويج والاعلان "مدخل متكامل" دار اليازوتي العلمية، الأردن  2 

.50عبد السلام أبو قحف، هندسة الاعلان والعلاقات العامة، مرجع سابق ص3  
324، ص2000محمد فريد الصحن، إسماعيل محمد السيد، التسويق، الدار الجامعية، مصر 4  

.51عبد السلام أبو قحف، نفس المرجع، ص 5 
. 
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نتطلنننب ينننل منننن المنتجنننات الاسنننتهلاكية والمنتجنننات الصنننناعية إسنننتراتيجية تسنننويقية مختلفنننة  فعنننادة تتمينننز  -
 كبر حجم السوق وعدد مستهلكيها وانتشارهم.المنتجات الاستهلاكية  نظرا ل

اسننتخدام وسننائل ديننر شخصننية للاتصننالات بصننورة أكبننر مننن البيننع الشخصنني حيننث أن هننذا الأخيننر تننزداد  -
 أهميته النسبية في حالة المنتجات الصناعية  والسبب في ذلك يعود إلر: 

البيننع عننر  للمنننافع المختلفننة أن المنتجننات الصننناعية تحتنناج إلننر معلومننات فنيننة دقيقننة وتتطلننب مننن رجننل  -
 للسلعة وقد دلزم تجربتها وتشغيلها.

دتميننز سننوق المنتجننات الصننناعية بأنننه مريننز حتننر بقلننة عنندد المشننترين الصننناعيين فيننه لننذلك فمننن الأفضننل  -
 استخدام البيع الشخصي للوصول إلر هذا السوق.

شنتري الصنناعي وتنزداد قندرة البينع تتميز المنتجات الصنناعية بحاجتهنا إلنر تفصنيل المننتج وفنق حاجنات الم -
 الشخصي علر تحقيق هذا الشرط.

متخذي القرار في حالة المنتج الصناعية من المشترين المحترفين والنذدن قلمنا دتنأثروا بنالإعلان ولكنن بشنكل  -
 أكبر بالإقناع وتوفير المعلومات الضرورية لاتخاذ قرار الشراء.

تجننات  الاسننتهلاكية بشننكل عننام والمنتجننات الميسننرة علننر وجننه وبالنسننبة للإعننلان فيفضننل اسننتخدامه فنني المن -
الخصوص حيث دتم شراؤها بصورة متكررة وحيث لا دوجد اختلافات حقيقية بين المنتجات المعروضة وهنا 
دلعنننب الإعنننلان دورا فننني خلنننق الانتبننناه والتنننذيير ومحاولنننة إيجننناد  اختلافنننات  معيننننة ولنننو نفسنننية فننني ذهنننن 

 المستهلك عن  المنتج.
 ثانيا: طبيعة السوق. -
 :52دؤثر السوق علر المزيج الترويجي من عدة زوايا أهمها     -
النطنناق الجغرافنني للسننوق: ففنني حالننة اتسنناع السننوق وانتشنناره داخننل الدولننة بفضننل اسننتخدام الإعننلان واسنننع  -

الانتشنننار بصنننورة أكبنننر ليصنننل إلنننر عننندد أكبنننر منننن الأفنننراد فننني حنننين يفضنننل اسنننتخدام البينننع الشخصننني فننني 
 واق المريزة جغرافيا.الأس
نوع المستهلك: هل سيتم توجيه الترويج إلر المستهلك النهائي أم المشتري الصناعي أم الوسطاء؟ فالإعلان  -

بفضننل اسننتخدامه فنني حالننة التعامننل مننع المسننتهلك النهننائي  بينمننا قنند يفضننل المشننتري الصننناعي والوسننطاء 
 ذي دتم شراؤه أو التعامل فيه.متابعة رجال البيع لجمع معلومات أكثر عن المنتج ال

درجننة تريننز السننوق: فكلمننا قننل عنندد المشننترين المحتملننين يلمننا يننان مننن الأفضننل اسننتخدام البيننع الشخصنني  -
بصورة أكبر من الإعلان نظرا لسهولة الوصول إليهم  بالإضافة إلر ذلك دؤثر عدد القطاعات السوقية التي 

ية ببينننع منننواد ييمياوينننة للصنننبادة فسنننوف يسنننتخدم البينننع تتعامنننل معهنننا فعلنننر سنننبيل المثنننال إذا قامننن" الشنننر 
الشخصننني للاتصنننال بالمنننددرين فننني شنننريات الغنننزل والنسنننيج  بالإضنننافة إلنننر إمكانينننة اسنننتخدام الإعنننلان فننني 
مجننلات الأعمننال والموجهننة للشننريات الصننناعية ورجننال الأعمننال  بعكننس الحننال إذا قامنن" الشننرية بننالترويج 

 
.325محمد فريد الصحن، إسماعيل محمد السيد، مرجع سابق، ص 1 



 دور موظفي الوكالات السياحية في الترويج السياحي                                      

 

28 

 

تخدم مزيجا من الوسائل الترويجية وتوجيهه إلر القطاعنات السنوقية المختلفنة لأجهزة الحاسب الآلي فإنها تس
 مثل الشباب  الشريات والهيئات  المتاجر  الأندية ...الخ

-  
 ثالثا: دورة حياة المنتج: -
تختلف الأهمية النسبية للأدوات الترويجية باختلاف المرحلة التي يمر بهنا  المننتج  فني دورة حياتنه   -

 نضوج  تدهور( بل تختلف الأهداف المطلوبة من يل أداة وأوجه  الترييز في يل مرحلة.)تقديم  نمو  
ففنني مرحلننة تقننديم  المنننتج  يجننب علننر رجننل التسننويق اسننتمالة الطلننب لنندى المسننتهلك ويننتم الترييننز   -

هنذه علر تقديم المعلومات وخلق الانتباه للمنتج  ويعتبر الإعنلان أفضنل وسنيلة فني هنذا الصندد  وفني أثنناء 
المرحلننة يحتنناج  المنننتج إلنننر بعننا المجهننودات لدفعنننه إلننر قنننوات التوزيننع وإقنننناع الوسننطاء بتجربننة المننننتج 
الجددد وذلك من خلال البيع الشخصي  وقد يستخدم تنشي  المبيعات  في حالة تقديم عينات مجانية لتجربة 

ن بمعلومنننات  وأخبنننار عنننن المننننتج المننننتج  الجددننند أو إقامنننة المعار ..ويفيننند  النشنننر فننني تهيئنننة المسنننتهلكي
 الجددد.

أما في مرحلنة النمنو  يعتبنر الإعنلان عنصنرا أساسنيا لمواجهنة المنافسنة وزينادة المبيعنات يمنا دلعنب   -
تنشي  المبيعات دورا ملحوظا في زيادة معدلات استخدام المنتج وجذب مستهلكين جدد  ويقتصر دور رجال 

 البيع علر أخذ الطلبات من الموزعين.
وفنني مرحلننة النضننج تسننعر  الشننرية إلننر المحافظننة علننر وضننعها الحننالي وتحنناول أن تخفننا مننن   -

التكنناليف التسننويقية للمحافظننة علننر الأربنناح ومننن ثمننة دنننخفا مسننتوى اسننتخدام الأدوات  الترويجيننة  وقنند 
 وقات.يستخدم  الإعلان التذييري في هذه المرحلة مع استخدام تنشي   المبيعات يبددل عنه في بعا الأ

أما في مرحلة التدهور فتقل الجهود الترويجية وبصفة خاصة الإعلان لارتفاع تكلفتنه وتظهنر أهمينة الجهنود   -
الترويجية المساعدة مثل تنشي  المبيعات والنشر في محاولة لتخفيا مستويات المخزون إلر أن دتم اتخناذ 

 القرار بإقصاء المنتج  من السوق.
 يقية الأخرى.رابعا: الاستراتيجيات التسو  -
تننؤثر العناصننر الأخنننرى للمننزيج التسنننويقي  علننر الأهمينننة النسننبية للأشنننكال الترويجيننة المسنننتخدمة    -

فاختيار سياسة  التوزيع المباشنر دتطلنب الاعتمناد علنر البينع الشخصني بشنكل أكبنر منن الإعنلان  والعكنس 
قبننل أن تصنل إلننر المسننتهلك    صنحيح فنني حالنة المنتجننات التني تنسنناب منن خننلال العددنند منن منافننذ التوزينع

 النهائي.
والمنتج المميز الذي دتمتع  باستقرار الطلب عليه لا يستثمر أموالا يبيرة في الإعلان  علينه وترينز    -

المؤسسننة جهودهننا علننر البيننع الشخصنني لضننمان تننوافر  المنننتج فنني السننوق  بينمننا نجنند أن  المنننتج  الننذي 
مكنان لاسنمه التجناري يعتمند بصنورة مكثفنة علنر الإعنلان   يعيش في مرحلنة صنراع منن أجنل الحصنول علنر

 وأيضا علر  البيع  الشخصي  لاقناع ودفع الموزعين  للتعامل مع هذا المنتج.
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وبالمثل  فإن قيام  الشرية بتحددد أسعار مرتفعة لمنتجاتها يجب أن يكون مقرونا بالإعلان المكثف    -
جنننودة أو الإشنننباع المتحقنننق منهنننا  ومنننن ناحينننة أخنننرى تحتننناج لإقنننناع  المسنننتهلك بمناسنننبة السنننعر بالنسنننبة لل

الشرية إلر جهود بيع محدودة نسبيا إذا يان" تمنح  الموزعين هامش ربح أعلر منن ذلنك الممننوح  بواسنطة 
 المنافسين.

 .53خامسا: فلسفة وسياسات  الإدارة -
ا والتننني تتبناهنننا  تقنننوم بعنننا الشنننريات بتسنننمية مزيجهنننا الترويجننني بمنننا دتفنننق منننع فلسنننفتها وسياسنننته  -

وتطبقهننا عبننر السنننوات  ويمكننن التفرقننة بننين إسننتراتيجيتين  تننرويجيتين تختلننف الفلسننفة وراء يننل منهننا وهمننا 
 إستراتيجية الدفع وإستراتيجية الجذب )وهذا ما سنتطرق له في المطلب  الثالث من هذا المبحث(.

 سادسا:  التكاليف النسبية  لأشكال  الترويج. -
الأشكال المختلفة من الترويج من العوامل الهامة  في تحددد المزيج  الترويجني لأن    تعتبر تكاليف  -

 رجل التسويق مقيد  ميزانية معينة مخصصة للانفاق علر أوجه الترويج  المختلفة.
وبالتنننالي يجنننب علينننه أن يصنننل إلنننر  التوفينننق  الأمثنننل للأشنننكال المختلفنننة بحينننث تتناسنننب تكننناليف   -

 ع العائد منها ومع الميزانية  المخصصة لها.الأشكال  المستخدمة م
فالإعلان أكثر الوسائل تكلفة وبالتالي قد لا يسنتخدم بواسنطة الشنريات ذات القندرة المالينة المحندودة   -

أو قد يستخدم  علنر نطناق ضنيق ويناسنب هنذه الشنريات أسنلوب البريند  المباشنر حينث تننخفا تكلفتنه منع 
ترين المحتملين  وتقوم بعا الشنريات الأخنرى باسنتخدام  تنشني   ضمان وصوله إلر عدد مناسب من المش

 المبيعات يوسيلة أخرى في محاولة لتخفيا  التكاليف  النسبية للترويج.
 : 54سابعا: خطوات عملية الشراء -
ترتب  عملية الاستخدام النسبي لعناصر المزيج الترويجي وتحقيق التكامل والتعاونية بيننهم بنالخطوات        -

يمر بها المستهلك حتر دتخذ القرار النهائي للشراء  إن عملية الشراء تمنر بمراحنل معيننة تبندأ بنالتعرف   التي
علننر الحاجننة  تتبعهننا فتننرة للتننأثر والتفكيننر إلننر أن دننتم اتخنناذ قننرار معننين وهننو الشننراء  وباختصننار فننإن أي 

دراية بهذه الخطنوات التني يمنر عملية تبادل هي دالة لعدد من الخطوات وعلر رجل التسويق أن يكون علر 
 –الانتبنناه  الننوعي   -بهننا المسننتهلك حتننر يصننل إلننر اتخنناذ القننرار المناسننب  وتتكننون هننذه الخطننوات مننن: 

 التصرف  اتخاذ القرار . –الرغبة  –الاهتمام 
  وتختلنننف الجهنننود الترويجينننة المبذولنننة ومننندى فاعليتهنننا Aidaويطلنننق علنننر هنننذه الخطنننوات مننندخل   -

والجهنود الترويجيننة المسننتخدمة  Aidaذه المراحننل  ويبنين الشننكل التنالي العلاقننة بنين منندخل بناختلاف عنندد هن
 وفاعليتها.

 الإستراتيجية الترويجية  -

 
.328إسماعيل محمد السيد، مرجع  سابق، ص    محمد فريد الصحن،  1 

.329محمد فريد الصحن، إسماعيل محمد السيد، مرجع سابق، ص  2 
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 الإستراتيجية الترويجية: -
تعتبر إستراتيجية الترويج إحدى أجزاء أو مكونات الإسنتراتيجية التسنويقية العامنة للمنظمنة والتني تنم   -

مننن خننلال مجموعننة مننن الأنشننطة التنني دننتم ممارسننتها فنني إطننار طبيعننة نشنناط  تصننميمها للاتصننال بالسننوق 
 :55المنظمة أو ما تقدمه للسوق من سلع أو خدمات  وبالتالي فهي تنطوي علر عدة جوانب منها

أنها جزء من الإسنتراتيجية التسنويقية  ومنن ثمنة فنإن أهندافها يجنب أن تتماشنر منع أهنداف الإسنتراتيجية الأم  -
  التسويقية .

 تعتبر إستراتيجية الترويج ذراع الاتصال الأساسي للبرنامج التسويقي للمنظمة. -
بمننا أنهننا موجهننة للسننوق فهنني تشننمل يننل مننن المستهلك/مسننتخدم السننلعة أو المنتفننع بالخدمننة  ويننذلك التجننار  -

  جملة وتجزئة .
برنننامج الكلنني أنهننا تحتننوي علننر عنندة أنشننطة يسننتهدف يننل نشنناط إنجنناز دور محنندد فنني إطننار النظننام أو ال -

 للترويج.
 وتتأثر إستراتيجية الترويج أو البرنامج الترويجي بعدد من العوامل نذير منها ما دلي: -
 أولا: الموارد المتاحة:  -
 فكلما توافرت الموارد المالية والبشرية ...كلما يان من الممكن تنويع أشكال الترويج.        -
 ثانيا: طبيعة السلعة: -
فنيننة  والسننلع الاسننتهلاكية مرتفعننة تحتنناج إلننر مزينند مننن جهننود البيننع الشخصنني بدرجننة فالسننلع الصننناعية وال  -

أكبننر مننن عناصننر المننزيج الترويجنني  أمننا السننلع الرخيصننة الننثمن والسننلع الميسننرة أو التنني دننتم شننرائها بصننفة 
 ويجها.متكررة فإن الإعلان والتغليف وتنشي  المبيعات تعتبر من أكثر العناصر أو الأساليب ملائمة لتر 

 ثالثا: ماهي الإستراتيجية التي سيتم تبنيها  هل إستراتيجية الدفع أم إستراتيجية الجذب أم إستراتيجية أخرى . -
إن استخدام أي شكل من أشكال الترويج يعتمد علر نوع الإسنتراتيجية التني سنيتم تبنيهنا  ففني حالنة   -

عتماد علر البيع الشخصي بدرجة يبيرة جندا  فإنها تحتاج إلر الا Push Strategyتبني إستراتيجية الدفع 
 فإن الاعتماد علر الإعلان وتنشي  المبيعات يكون يبيرا. Pull Strategyأما في حالة إستراتيجية الجذب 

وبصفة عامة في حالة إستراتيجية الدفع يحاول يل طرف من أطراف قنوات التوزيع تشجيع الطنرف   -
في حالة إسنتراتيجية الجنذب نجند أن المنظمنة تحناول تشنجيع أو إثنارة   الذي دليه في حلقة ترويج السلعة  أما

 الطلب بجعل السلعة مربحة للتجار مما يشجعهم علر شرائها بغر  إعادة البيع وتحقيق الأرباح.
 أنواع الإستراتيجيات الترويجية: -
 : 56يمكن أن نجمل الإستراتيجيات الترويجية فيما دلي  -
 أولا: إستراتيجية الدفع: -

 
.36عبد السلام أوقحف، مرجع سابق، ص   1 
.329محمد فريد الصحن، مرجع سابق، ص   1 
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ظنل هنذه الإسنتراتيجية يحناول المننتج إقنناع تناجر الجملنة بالتعامنل فني مجموعنة المنتجنات التني دنتجهنا   في  -
مستخدما في ذلك جهود البيع الشخصي للتأثير عليه  فهو دهدف إلر إقناعه بالحصنول علنر يمينات معيننة 

جزئننة للتعامننل فنني هننذه مننن المنتجننات لتصننريفها وبنننفس الأسننلوب يقننوم تنناجر الجملننة بالتننأثير علننر تنناجر الت
 المنتجات والذي يقوم بدوره بالتأثير علر المستهلك واستمالته للشراء.

 ويوضح الشكل التالي إستراتيجية الدفع:      -
 (: إستراتيجية الدفع.04الشكل رقم ) -
-  
-  
-  
-  
-  
-  
-  
-  
-  
 .329المصدر: محمد فريد الصحن  إسماعيل محمد السيد  التسويق  ص  -
 : ثانيا: إستراتيجية الجذب  -
في ظل هنذه الإسنتراتيجية يحناول المننتج التنأثير علنر الطلنب فني الأسنواق واسنتمالة المسنتهلك لشنراء المننتج  -

مسننتخدما فنني ذلننك الإعننلان واسننع النطنناق ويترتننب علننر ذلننك وجننود طلننب علننر المنننتج بكميننات يبيننرة مننن 
لتني يطلبهنا بندوره منن تناجر المستهلكين  وفي هذه الحالة يقنوم المسنتهلك بطلنب المننتج منن تناجر التجزئنة وا

الجملة والذي يقوم بالاتصال بالمنتج لتصريف المنتج بطلب يميات يبيرة منها  وتنفق معظم الشريات التي 
تتبع هذه الإستراتيجية مبالغ طائلة علر الإعلان وخاصة فني التلفزينون  ويحناولون إقنناع المشنتري المحتمنل 

ة  وينحصنر دور البينع الشخصني فني الاتصنال بنالموزعين وتسنلم بأن منتجاتهم تفنوق يثينرا منتجنات المنافسن
 الطلبيات وضمان تسليمها في المواعيد المتفق عليها. 

وبصفة عامة يجب علر الموزع أن يحتفظ بكميات يبيرة منن هنذه المنتجنات لتلبينة احتياجنات المسنتهلك      -
 عند ظهور الطلب عليها.

 والشكل التالي دوضح إستراتيجية الجذب.     -
-  
-  
-  
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-  
-  
 (: إستراتيجية الجذب.05شكل رقم ) -
-  
-  
-  
-  
-  
-  
-  
-  
-  
-  
 .487المصدر: طلع" أسعد عبد الحميد  التسويق الفعال  الأساسيات والتطبيق  ص  -
ويمكننن الإشننارة أيضننا إلننر نننوعين آخننرين مننن الإسننتراتيجيات الترويجيننة يسننتخدمها الكثيننر مننن رجننال   -

 .57يأسلوبين للبيع أكثر من يونها إستراتيجيات ترويجية تستخدم في البيع وديره من السياسات  التسويق
 : 58ثالثا: إستراتيجية الضغ  -
هي إستراتيجية تنبني علر أن الأسلوب العدائي القوي في الإقناع هو الأسلوب الأمثل لإقناع الأفراد بقضية  -

لحقيقية لتلنك المنتجنات  بحينث دتكنرر هنذا الأسنلوب فني يافنة المنشأة وسلعها وخدماتها  وتعريفهم بالمنافع ا
أساليب الترويج المستخدمة  وقد أقدم" الكثينر منن المنشن ت علنر إتبناع هنذا الأسنلوب دفعهنم فني ذلنك حندة 
المنافسة  ومن أمثلة ذلك منتجو التأمين  وبائعو السيارات والأدوات الكهربائية  وبعا أنواع السلع الميسرة  

خننلال اسننتخدام أسنناليب المقارنننة بننين المنتجننات والمنتجننات الأخننرى المنافسننة والحننث علننر الشننراء  وذلننك مننن
الفننوري وعليننك بالشننراء الآن  ادفننع الآن  أو ادفننع بعنند ذلننك ...وحتننر تلننك المنتجننات التنني ياننن" تعتمنند علننر 

ي اسنتخدام هنذا الأسنلوب مجرد ظهنور العمنلاء فني إعلانناتهم سنعداء باقتنناء السنلع التني دنتجونهنا قند بندأوا فن
من خلال نشر الكوبونات وإرسنال رجنال بينع لتجنار التجزئنة  والعنر  المباشنر فني متناجر التجزئنة وبالتنالي 

 أدى نظام المنافسة القائم إلر دفع الكثير من المنش ت لإشباع هذا الأسلوب.
 : 59رابعا: إستراتيجية الإيحاء -

 
.487طلعت أسعاد عبد الحميد، مرجع سابق، ص  1 

. 55488نفس المرجع، ص  2 
.488رجع سابق، ص طلعت أسعد عبد الحميد، م 1 
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ي ليسن" بالضنغ  علنر الجواننب الدافعنة والمثبطنة فني قضنية فهي أسلوب الإقناع المبس  علر الحقائق وه  -
المنتجنننات  ولكننننه يعتمننند علنننر المنطقنننة الرمادينننة فننني أذهنننان المسنننتهلكين ويحننناول أن يجنننذبهم بلغنننة الحنننوار 

 الطويل الأجل  واتخاذ قرار الشراء بقناعة تامة.
 المبحث الثالث: ماهية العلاقات العامة. -
ة وجنننندت بوجننننود الإنسننننان  ولأن الإنسننننان يننننائن اجتمنننناعي بطبعننننه فمننننن العلاقننننات العامننننة ظنننناهرة اجتماعينننن -

الضننننروري أن يعننننيش فنننني مجتمننننع آدمنننني دتصننننل ويتواصننننل مننننع ديننننره فنننني إطننننار مجتمعننننه الصننننغير ومننننع 
المجتمعات البشرية الأخنرى  ذلنك منا تفرضنه حتمينة المصنالح وتبنادل المننافع  فلابند فني مثنل هنذه الحنالات 

امة بمعناها العام والتي تتمثل في أبس  صورها فني تبنادل الأحاددنث والأخبنار أن دنشأ نوع من العلاقات الع
 والاتصال من أجل التفاهم.

 المطلب الأول: مفهوم العلاقات العامة. -
 الفرع الأول: تعريف العلاقات العامة: -
استعرا  تعددت واختلف" مفاهيم العلاقات العامة بتعدد واختلاف وجهات نظر الباحثين والممارسين  وقبل  -

 :60المحاولات المختلفة لتعريف العلاقات العامة تجدر الإشارة إلر ما دلي
 إن معظم الباحثين والممارسين والكتاب دتفقون حول الهدف أو الأهداف العامة للعلاقات العامة. -
تقنننوم العلاقنننات العامنننة علنننر الاتصنننال بنننالجمهور بوسنننائل مختلفنننة مشنننروعة بهننندف خلنننق التوافنننق أو الفهنننم  -

 شترك بين المنظمة وبين الجمهور.الم
 إن العلاقات العامة نشاط دتصف بالاستمرارية ويعتمد علر الطرق والأساليب المخططة. -
 إن العلاقات العامة تنطلق من منطلق التوافق في المصالح بين الجمهور وبين المنظمة. -
 :وأخيرا يمكن عر  بعا المفاهيم الخاصة بالعلاقات العامة علر النحو الآتي -
 تعريف جمعية العلاقات العامة الأمريكية: -1 -
:   نشناط أي صنناعة أو اتحناد أو هيئننة 61عرفن" جمعينة العلاقنات العامنة الأمريكينة العلاقننات العامنة بأنهنا -

أو مهنة أو حكومة أو أية منشأة أخرى في بناء وتدعيم علاقات سليمة منتجة بينهنا وبنين فئنة منن الجمهنور 
المساهمين أو الجمهور بوجه عام  والعمل علنر تكينف المؤسسنة حسنب الظنروف   كالعملاء أو الموظفين أو

 البيئية المحيطة وشرح المؤسسة للمجتمع .
 تعريف معهد العلاقات العامة البريطاني: -2 -
:  الجهود الإدارينة المرسنومة المسنتمرة التني 62عرف معهد العلاقات العامة البريطاني العلاقات العامة بأنها -

 قامة وتدعيم تفاهم متبادل بين المنشأة وجمهورها .تهدف إلر إ
 تعريف جمعية العلاقات العامة الدولية: -3 -

 
 . 19عبد السلام أبو قحف، محاضرات في العلاقات العامة، المكتب العربي الحديث، مصر، ص 60
 .23، ص  1998جميل أحمد خضر، العلاقات العامة، دار الميسرة للنشر والتوزيع والطباعة، الأردن، الطبعة الأولى، 61
 . 18، ص 1971ة، مكتبة الأنجلوالمصرية، مصر، الطبعة الأولى، محمود الجوهري، الاتجاهات الجديدة في العلاقات العام62
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:   تلننننك الوظيفننننة الإداريننننة المسننننتمرة 63عرفنننن" جمعيننننة العلاقننننات العامننننة الدوليننننة العلاقننننات العامننننة بأنهننننا -
تأديند الجمناهير والمخططة والتي تسعر بها المؤسسات والمنظمات الخاصة والعامة لكسب تفناهم وتعناطف و 

التي تهمها والحفاظ علنر اسنتمرار هنذا التفناهم والتعناطف والتأديند  وذلنك منن خنلال قيناس اتجناه النرأي العنام 
لضنننمان توافقنننه قننندر الإمكنننان منننع سياسنننتها وأنشنننطتها وتحقينننق المزيننند منننن التعننناون الخنننلاق والأداء الفعنننال 

 للمصالح المشترية باستخدام الإعلام الشامل والمخط  .
 تعريف الشرعية المهنية لمستشاري العلاقات العامة: -4 -
:   الجهنود التني دبنذلها فرينق منا  لإقامنة العلاقنات الطيبنة واسنتمرارها بنين أعضنائه  64العلاقات العامنة هني -

 وبينه وبين مختلف قطاعات الرأي العام .
 كما يمكن تعريف العلاقات العامة بتعريف يل من: -
:  هنني فلسننفة الإدارة ووظيفتهننا 65  عننرف يانفيلنند العلاقننات العامننة علننر أنهنناCanfieldتعريننف يانفيلنند   -أ -

 معبرا عنها بالسياسات والأعمال التي تخدم مصالح الجمهور والاتصال به لضمان الفهم والسمعة الحسنة .
:  وظيفة إدارية متمينزة تسناعد علنر 66 : عرف هارلو العلاقات العامة علر أنهاHarloتعريف هارلو    -ب  -

خلق وبناء ودعم وبقاء الاتصال الفعال والفهنم المتبنادل والموافقنة والتعناون المشنترك بنين المنشنأة وجماهيرهنا 
الداخليننة والخارجيننة  وتعمننل علننر مواجهننة وحننل المشننكلات التنني تواجننه الإدارة وإمنندادها ببيننان مسننتمر مننن 

وتؤينند مسننؤولية الإدارة اتجنناه اهتمامننات المعلومننات والبيانننات  ممننا يجعلهننا متجاوبننة مننع الننرأي العننام  وتحنندد 
الجمناهير وتسنناعدها علننر أن تواكننب التغييننر وتفينند منننه بكفنناءة  يمننا تسننتخدم العلاقننات العامننة أيضننا ينظننام 
تنبؤ يساعد علر التبكير بالتعرف علر الاتجاهات وتوقعها  وتستخدم في سبيل ذلك بحوث وأسناليب وطنرق 

 قية لتحقيق هذه المهمات الأساسية .ووسائل الاتصال وقوته علر أسس أخلا
 :67وفي التعريف العام لمفهوم العلاقات العامة يقال بأنها -
 التنننرويج لإيجننناد ننننوع منننن الصنننلات القوينننة بنننين الشنننخ  والشنننرية أو المؤسسنننة  والأشنننخاص الآخنننرين أو  -

د والجماعنات  ثنم المجتمع بصفة عامة من خلال الاتصالات المستمرة  وتغيير الأحداث والتفاعل بين الأفرا
 تقييم ردود الفعل الناتجة عن هذا الاتصال والتفاعل .

كمنننا دتوقنننف نمنننو هنننذا المفهنننوم لننندى الفنننرد ولننندى إدارة المنظمنننة منننن خنننلال الفهنننم والشنننعور النننودي والتبنننادلي  -
 الممكن تحقيقه بينهما ويذلك الأسلوب المتبع في تحقيق هذا الفهم وذلك الشعور.

:  العمنل المسنتمر لتوجينه السياسنات والخندمات  والأعمنال المتصنلة بنالأفراد 68هناوفي تعريف آخنر يقنال بأن -
والجماعنننات التننني تسنننعر المنشنننأة للحصنننول علنننر ثقنننتهم  وينننذلك شنننرح هنننذه السياسنننات والخننندمات والأعمنننال 

 لضمان فهمها وتقددرها .
 

 .11، ص 1980حسن الحلبي، مبادئ في العلاقات العامة، زدني علما، بيروت، 63
 .  39، ص 1975محمد محمد البادي، البنيان الاجتماعي للعلاقات العامة، مكتبة الإنجلوالمصرية، القاهرة، 64
 . 324ص عبد السلام أبو قحف، مرجع سابق،  65
 . 325عبد السلام أبو قحف، مرجع سابق، ص 66
 . 02ن ص 2000أحمد محمد المصري، العلاقات العامة، مؤسسة شباب الجامعة، مصر،  67
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 الفرع الثاني: أهمية العلاقات العامة: -
ة علر أثر التغير الكبير الذي حدث في المجتمعات الحددثة  فقد اتضح" الحاجة إلر برامج العلاقات العام -

تمينننز المجتمنننع الحنننددث بتغينننرات واسنننعة فننني شنننكله وتكويننننه وطبيعتنننه منننن الننننواحي السياسنننية والاقتصنننادية 
 :69والاجتماعية  ولعل أهم التغيرات التي طرأت عليه تبدو فيما دلي

اصة في المجتمعات الديمقراطية  وهذا النمو في تزادند مسنتمر أولا: ازدياد يبير في قوة ونفوذ الرأي العام وخ -
من دوم لآخر  فحتر تستمر الحكومات في الحكم لابد أن تحصل علر تأديد الرأي العام  ولابد للحكام حتر 
يضننمنوا لأنفسننهم البقنناء أن يكونننوا علننر اتصننال مسننتمر بالشننعب  ولابنند للمؤسسننات حتننر تنننجح أعمالهننا أن 

 دائم بالجماهير التي تتعامل معها والمجتمع الذي تباشر نشاطها فيه. تكون علر اتصال
ثانيننا: يبننر حجننم المؤسسننات الصننناعية والتجاريننة وازدينناد التنننافس بينهمننا  فأصننبح وجننود الشننريات الضننخمة  -

ذات التجهينزات الآلينة الكبينرة التني يعمنل عليهنا ألنوف العمنال وتننتج إنتاجنا ضنخما منن السنلع  وتتعامنل مننع 
 ملادين من البشر في بقاع العالم المختلفة من مظاهر المجتمع الحددث.ال
ثالثا: التحول الذي حندث فني المجتمعنات منن اعتمناد اقتصنادها علنر الزراعنة  إلنر الاعتمناد علنر الصنناعة  -

صاحبه تحول أيضنا فني السنكان أنفسنهم فانخفضن" نسنبة سنكان الرينف وارتفعن" نسنبة سنكان الحضنر  ولنم 
ت جهنندا فنني سننبيل هننذا التحننول  وأصننبح يحتنناج إلننر جهننود إعلاميننة ضننخمة لمواجهننة التغيننر تنندخر الحكومننا

 الاجتماعي والعمل علر استقرار المجتمع وتحقيق مصالحه.
رابعننا: ظهننور قننوى مختلفننة تحنناول يننل منهننا جننذب الننرأي العننام نحوهننا  وذلننك إيمانننا منهننا بأهميننة الننرأي العننام  -

 وقوته وتأثيره.
الإعننلام نتيجننة للتقنندم الفكننري والفننني الكبيننر  ونتيجننة لهننذه المتغيننرات السننابقة الننذير  خامسننا: تطننور وسننائل -

ظهرت العلاقات العامة وتطورت وبندت أهميتهنا لكنل المجتمعنات  ويمكنن أن نوضنح أهمينة بنرامج العلاقنات 
 العامة في الآتي:

لهيئنات والتنظيمنات والمؤسسنات بمنا تهيئة الرأي العنام لنقنل أفكناره وآراء جددندة وإيجناد جمهنور دؤيند ويسناند ا -
 يقوي النشاط بين هذه الهيئات والجماهير ويوفر تعاونا بينهما ويساعد علر تماسك المجتمع.

تحقق العلاقات العامة التكيف الإنساني اللازم بين الأجهزة والهيئات وبين الجماهير  وهذا التكيف الإنساني  -
 دة.أصبح من ضروريات مجتمعاتنا الحددثة المعق

توضنننح بحنننوث العلاقنننات العامنننة للهيئنننات والتنظيمنننات والمؤسسنننات الاتجاهنننات الحقيقينننة للجمننناهير وينننذلك  -
رغباتهم واحتياجاتهم  وهذا التوضيح يساعد هذه الهيئات علر إحداث تعددلات مناسنبة فني سياسنتها وخطن  

 عملها بما دتماشر مع رغبات الجماهير وبما يحقق النفع لهم وللهيئات معا.

 
 . 05، ص 1972حسن توفيق، العلاقات العامة، دار النهضة العربية، مصر، 68
ال69 العلاقات  السيد رمضان،  الخالق،  عبد  الدين  محمود صالح، جلال  المحيي  الجامعية،  عبد  المعرفة  دار  الاجتماعية،  الخدمة  في  والإعلام  عامة 

 . 50، ص 2004مصر، 
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حقق العلاقات العامة لجمهور الهيئنات النداخلي خندمات إنسنانية متنوعنة بمنا يعنود علنيهم بنالنفع وبمنا يكفنل ت -
 لهم تحقيق الرعاية الاجتماعية والعدالة التامة.

تعمنننل العلاقنننات العامنننة علنننر دنننرس ودعنننم المسنننؤولية الاجتماعينننة بنننين الجمننناهير  وهنننذا يعننناون المجتمنننع  -
العقبنات التني تواجههنا  لأن المشنارية الجماهيرينة لا تجعنل هنذه الهيئنات فني والتنظيمات علر التغلنب علنر  

 عزلة عن الجماهير.
وفنني ذلننك دتضننح أن الاتجنناه السننائد حاليننا دننؤمن بننأن العلاقننات العامننة تننؤدي وظيفننة هامننة وحيويننة فنني يافننة  -

ينشننناط ثنننانوي أو  المؤسسنننات والتنظيمنننات التننني تمنننارس فيهنننا ولنننم يعننند منننن الممكنننن إهمالهنننا أو النظنننر إليهنننا
 .70فرعي

 الفرع الثالث: وظائف العلاقات العامة: -
 :71حدد إيفي لي أهم وظائف العلاقات العامة في الآتي -
 أولا: مساعدة الجمهور علر التكيف  حيث يقصد بالتكيف التقبل عن طريق الإقناع والمشورة الموجهة إليه. -
ليمة  ونؤيند هننا ضنرورة دراسنة الجمناهير وتحلينل ثانيا: استخدام وسائل الإعلام والاتصال بصنورة علمينة سن -

 اتجاهات الرأي العام والتعرف علر أسباب عدم التقبل الظاهر منها والمستتر.
 ثالثا: الإقناع أي خدمة اهتمامات الجماهير والعمل علر حفظ مستوى هذه الاهتمامات. -
 :72ت العامة في الآتيأما  عصام المصري  فإنه قام بتحددد وظائف ومسؤوليات تنظيم العلاقا -
تعتبر العلاقات العامة هي المصدر الرئيسني للمعلومنات عنن الوحندة والمنفنذ الرئيسني للاتصنال بنين المنشنأة  -

والجمهننور  ولننذلك يجننب علننر هننذه الإدارة الهامننة أن تقننوم باسننتطلاع اتجاهننات الجمنناهير وتنسننيق الأنشننطة 
  ثنم تجمينع وتحلينل المعلومنات المرتبطنة باتجاهنات التي تؤثر في تحسين العلاقنات بينهمنا وبنين المؤسسنات 

 الجماهير نحو المؤسسة  والتخطي  لبرامج المعلومات التي تفي بمسؤولياتها التي تتلخ  في الآتي:
 وضع برامج العلاقات العامة وإدارتها في مجال علاقة الوحدة بجماهيرها الداخلية والخارجية. -
 لنشرات التي تصدرها الوحدة.الإشراف علر الصحف أو الكتيبات أو ا -
 مراجعة يل ما دنشر عن الوحدة. -
 إعداد جميع الأخبار والمقالات والصور وجميع وسائل التعبير التي تنقل عن الوحدة. -
 إعداد التوصيات والنماذج عن البيانات أو خطب يبار المسؤولين عندما يطلب منها ذلك. -
 نحو يكفل شرح السياسة وإيضاح المشكلات.نصح الإدارة فيما دتعلق بعلاقات العاملين علر  -
هذا ولقد أجمع عددد من الكتاب المهتمين بالعلاقات العامة علر أن وظائف العلاقات العامنة لنن تتعندى منا  -

 :73سوف نلخصه في النقاط التالية

 
 . 52عبد المحيي مجمود صالح، جلال الدين عبد الخالق، السيد رمضان، مرجع سابق، ص 70
 . 63، ص 2004غريب عبد السميع غريب، الاتصال والعلاقات العامة في المجتمع المعاصر، مؤسسة شباب الجامعة، مصر،  71
 . 64غريب عبد السميع، نفس المرجع، ص  72
 . 65غريب عبد السميع، مرجع سابق، ص  73
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 بحننث وقينناس الاتجاهننات والننرأي العننام واسننتجابات الجمنناهير ودراسننة التغيننر الاجتمنناعي ومنند المؤسسننة أولا -
 بأول بكافة التطورات التي تحدث في ذلك.

تخطي  ورسم سياسة العلاقات العامة في المؤسسة وتخطي  وإنشاء العلاقات السليمة والتفاهم بين المؤسسة  -
 والمؤسسات الأخرى وبينها وبين وسائل الإعلام  وبينها وبين الهيئات الحكومية.

في المجتمع تحقيقا للتوافق في التفاعل الاجتماعي في  التنسيق بين المؤسسات والهيئات والمصالح المختلفة -
المجتمنننع  والتنسنننيق بننننين الإدارات المختلفنننة فننني المؤسسننننة لتحقينننق التوافنننق بينهننننا وبنننين الجمهنننور الننننداخلي 

 والخارجي.
مد مجلس الإدارة بالآراء الفنية والاشتراك في وضع التخطي  العام لسياسة المؤسسة وإطنلاع إدارة المؤسسنة  -

 رد فعل سياستها بالنسبة لجمهورها الداخلي والخارجي.علر 
إعلام الجمهور بالمؤسسة وشرح خدماتها والدور الذي تقوم به في المجتمع في أسلوب سهل صنادق ودقينق   -

وإعننلام الجمهننور الخننارجي بسياسننة المؤسسننة وتعريفننه بننأي تعننددل أو تغييننر أو إضننافة إلننر نشنناطها  وتزوينند 
 ات لمساعدته وتكوين رأي عام مبني علر أساس من الحقائق.الجمهور بكافة المعلوم

إنتننناج الوسنننائل الإعلامينننة ونشنننر أخبنننار المؤسسنننة  وتحلينننل منننا دنشنننر بوسنننائل الإعنننلام المختلفنننة منننن أخبنننار  -
ومعلومات عن المؤسسة  والإجابة عن استفسارات الجماهير منن خنلال مكاتنب الاسنتعلامات  وتقنددر مندى 

ة وحمايننة المؤسسننة مننن نشننر أيننة معلومننات ياذبننة عنهننا أو تننرويج معلومننات ديننر نجنناح الحمننلات الإعلامينن
 صحيحة.

مسننناعدة وتشنننجيع التفاعنننل الاجتمننناعي والاتصنننال بنننين المؤسسنننة والمؤسسنننات الأخنننرى  والسنننعي إلنننر إقامنننة  -
 علاقات ودية قوية قائمة علر الفهم المتبادل بين المؤسسة والأفراد  وبين الأفراد بعضهم وبعا.

 العاملين ورعادتهم في شتر المجالات نفسية وصحية واجتماعية. خدمة -
 :74ويمكن النظر إلر وظائف العلاقات العامة من وجهة نظر أخرى وضعتها في دوائر ثلاثة هي -
 أولا: وظائف تتعلق بالجماهير النوعية: -
 وتتمثل فيما دلي: -
وواضننحة لكسننب تأدينند الجمنناهير إلننر تعريننف الجمنناهير النوعيننة بالمؤسسننة وإنتاجهننا أو خنندماتها بلغننة سننهلة  -

 جانب المؤسسة ونشاطها  والتي تتضمن شرح رسالة المنظمة وأهدافها للجماهير.
تعريف الجماهير بسياسة المنظمة  وما يحدث فيها من تعددل وتغيير والعمنل علنر إقناعنه بهنا حتنر دتقبلهنا  -

 ويتعاون معها.
سسة عن طريق تزويدها بالمعلومنات الصنادقة والكاملنة مساعدة الجماهير علر تكوين أفكار سليمة عن المؤ  -

 حتر دبنر رأدها علر أساس هذه الحقائق.
 التأكد من أن جميع الأخبار التي تنشر علر الجماهير صحيحة وياملة. -

 
 . 48عبد المحيي محمود صالح وآخرون، مرجع سابق، ص 74
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العمننل علننر تهيئننة جننو صننالح فنني المنظمننة بننين جماهيرهننا الداخليننة والخارجيننة  بحيننث دتضننمن ذلننك تقريننب  -
 ارة والعاملين  وتكوين علاقات إيجابية بين العاملين بعضهم وبعا.وجهة النظر بين الإد 

 ثانيا: وظائف تتعلق بإدارة المؤسسة: -
 وتشمل ما دلي: -
 مد الإدارة العليا بالمؤسسة برد فعل سياستها في فئات الجماهير المختلفة. -
قياس الرأي العام أو بحث وتحليل وعر  الموضوعات المختلفة التي تهم الإدارة العليا خاصة نتائج بحوث  -

 ما تنشره الصحف أو ما دتردد من موضوعات حول نشاط الهيئة.
مسنناعدة وتشننجيع الاتصننال فنني المسننتويات الإداريننة العليننا والمسننتويات الإداريننة الأخننرى ويننذا الاتصننال بننين  -

 المستويات الإدارية الدنيا والمستويات الإدارية العليا.
لعمننل بننين الإدارات المختلفننة حتننر دتحقننق الانسننجام بننين هننذه الإدارات تعمننل العلاقننات العامننة علننر تنسننيق ا -

 وبينها وبين جماهيرها الداخلية والخارجية.
 ثالثا: وظائف تتعلق بالمؤسسة يوحدة: -
 وتشمل ما دلي: -
تزوينند المؤسسننة بكافننة المعلومننات والبيانننات التنني تعبننر عننن اتجاهننات الننرأي العننام نحوهننا ويننذلك التطننورات  -

 التي تحدث علر الرأي العام. والتغيرات 
حماية المؤسسة من يل هجنوم تتعنر  لنه بسنبب نشنر أخبنار دينر صنحيحة عنهنا أو تنرويج شنائعات تنؤثر  -

 علر سمعتها.
 التأكد من أن سياسة المؤسسة وأهدافها ونشاطها تجد الاهتمام الكافي من جانب جماهيرها المختلفة. -
 الفرع الرابع: أهداف العلاقات العامة: -
الهدف الأسمر للعلاقات العامة هو تحقيق الانسجام والتوافق في المجتمع الحددث الذي تعتريه التغينرات إن   -

السننريعة فنني نظننم الحكننم والسياسننة  والمخترعننات العلميننة والمسننتحدثات الجددنندة التنني ديننرت وجننه التنناريخ  
ددنندة والمخترعننات الحددثننة  فننإنهم والعلاقننات الدوليننة والاجتماعيننة  ومننا لننم دتكيننف الأفننراد مننع هننذه النننظم الج

يعيشننون يالغربنناء  فالمهمننة الكبننرى للعلاقننات العامننة هنني التوفيننق بننين عناصننر المجتمننع ومنظماتننه وهيئاتننه  
 والتنسيق بين مصالحه المختلفة تحقيقا لمصالح المجتمع العليا.

 :75درى الديتور  أحمد يمال  تحددد الأهداف في الجوانب الرئيسية الآتية -
 : الجانب الاجتماعي:أولا -
حيننث تهنندف العلاقننات العامننة إلننر مسنناعدة المننواطنين علننر التكيننف الاجتمنناعي مننع الجماعننة تبعننا لحاجتهننا  -

 ومطالبها والانطواء تح" حضيرة الرأي العام.
 ثانيا: الجانب الأخلاقي: -

 
 . 43عبد المحيي محمود صالح وآخرون، العلاقات العامة والإعلام في الخدمة الاجتماعية، مرجع سابق، ص  75
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الإنسنان وتبعند الإنسنان وفيه تحاول العلاقات العامة إقامة مباد  تستند علر احترام الكيان الإنساني وفردية  -
عنن اسنتخدام أسناليب الإرهناب  وتعتمنند علنر استشنارة الإنسنان وعلنر التشننويق والإقنناع القنائم علنر عمليننات 

 التوضيح النفسي والتبصير والمعاونة السليمة.
 ثالثا: الجانب السلويي: -
نفسي متغادر من فنرد  وهو أهم جانب فيها حيث دتعامل مع يائنات إنسانية حية ذات طبائع مختلفة وتكوين -

لآخر  بل أن الفرد في ذاته دتغير من وقن" إلنر آخنر بنل ومنن لحظنة إلنر أخنرى  ومنن السنهل التنأثير علنر 
الأفراد وتوجيههم  ولذا يجب أن يقوم بتنفيذ برامج العلاقات العامة أفنراد لهنم دراينة بأسناليب قنادة النرأي العنام 

م وييفينة الوقنوف علنر الطبيعنة البشنرية وطريقنة اسنتخدام أسناليب وأن يكونوا من المؤمنين بأهمية الرأي العنا
 الاستشارة الفعالة علر الجماهير.

 :76ويمكن تقسيم أهداف العلاقات العامة في إطار علاقتها بالجمهور يالآتي -
 الأهداف الخاصة بالجمهور الداخلي: وتتلخ  هذه الأهداف في: -1 -
 ور الداخلي.بناء الثقة المتبادلة بين المنظمة والجمه -
 نشر الوعي بين العاملين وتعريفهم بدورهم وأهمية هذه الأدوار في المنظمة. -
رفع أو تحسين الكفاءة الإنتاجية للعاملين من خلال الاهتمام بحنل المشنكلات التني تنواجههم  والمشنارية فني  -

 تحسين ظروف العمل المادية والنفسية والاجتماعية.
 تخفيا معدل دوران العمل. -
وضننيح يافننة سياسننات وخطنن  وتوجيهننات المنظمننة وتحددنند دور العنناملين فنني إنجنناز هننذه السياسننات شننرح وت -

 والأهداف...
تقنننديم النصنننح والمشنننورة لنننلإدارة العلينننا بشنننأن القضنننايا والمواقنننف التننني تواجنننه المنظمنننة أو بشنننأن سياسننناتها  -

الجماهير الخارجية والتي لعا وخططها الحالية والمستقبلية فضلا عن تقديم المعلومات والتوصيات الخاصة ب
 علاقة بممارسة المنظمة لنشاطاتها وتحقيق أهدافها.

 الأهداف المرتبطة بالجماهير الخارجية بصفة عامة: وتتمثل هذه الأهداف فيما دلي: -2 -
تحسننين سننمعة أو الصننورة الذهنيننة لنندى الجمنناهير عننن المنظمننة وذلننك مننن خننلال التقننديم الجينند للمنشننأة لهننذه  -

 وللمجتمع يكل مع شرح سياسات وأهداف المنظمة لها. الجماهير
 استقطاب الكفاءات البشرية المتميزة والمناسبة للعمل بالمنظمة. -
 توفير معلومات للإدارة عن الجماهير أو أطراف التعامل مع المنظمة. -
 شرح دور المنظمة في خدمة البيئة والمواطنين بصفة عامة. -
 :77ف العلاقات العامة بأنهاأهدا -بصفة عامة–ويمكننا أن نحدد  -
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ترقية أسباب التفاهم والانسجام الاجتماعي بنين المصنالح المختلفنة  وذلنك عنن طرينق التوفينق بنين المصنالح  -
المتبادنننة للأفننراد والجماعننات  حيننث أن بننرامج العلاقننات العامننة ترمنني إلننر خدمننة المصننالح الخاصننة لجميننع 

عملاء وحملة الأسهم والذدن يمدون المؤسسة بحاجاتها من الطوائف التي تتعامل مع المنظمة من موظفين و 
 المواد الخام  وجميع الهيئات التي تكون للمنظمة علاقة بها.

زيادة فرص نجاح المؤسسة   وهي بالتالي تؤدي إلر زيادة فرص تحسين ظروف العمل وإمكانياته والاهتمام  -
يج ورعاية صحية وثقافية واجتماعية داخنل نطناق بالعاملين يكائن حي له حاجاته ومطالبه المتزاددة من ترو 

العمننل وخارجننه  فالعلاقننات العامننة تخنندم أصننحاب المنظمننة ومؤسسننيها وعملائهننا والمسننتفيددن مننن خنندماتها  
إلر جانب أنها تحقق هدفا إنسانيا وهاما دتمثل في عملية رفع معنويات العمل وتحسين ظروف حياتهم ورفع 

 مستوى معيشتهم.
اهات السلبية في المجتمع وتحويلها إلر اتجاهنات إيجابينة بنناءة  والعمنل علنر تأكيند الاتجاهنات تعددل الاتج -

الإيجابيننة  فهنني توجننه برامجهننا نحننو الجمهننور للتننأثير فيننه  وهننذا التننأثير دنصننب علننر آراء وأفكننار واتجاهننات 
مع  وهي في سبيل الجماهير بهدف الوصول إلر تكوين رأي عام دتفق مع مصلحة يل من المؤسسة والمجت

ذلنك تعمنل علنر تحريننر أفكنار الجمناهير منن الأفكننار الخاطئنة التني تكنون قنند تكونن" نحنو المؤسسنة وتعننددل 
هذه الأفكار مستخدمة وسائل الإعلام والاتصنال بصنورة علمينة سنليمة لدراسنة وتحلينل اتجاهنات النرأي العنام 

 علر أسباب عدم التقبل الظاهر منها والمستتر.
ر بالمسؤولية الاجتماعينة والقومينة لندى المنواطنين  وذلنك ضنمانا لتعناونهم الإيجنابي فني الأمنور تنمية الشعو  -

 والمشكلات العامة.
توعية الجماهير بأهداف المؤسسة والعمل علر إيضاح يل من سياستها وخططهنا لهنم  وتعلنيمهم بالخندمات  -

 التي تؤددها لهم وبكيفية استفادتهم منها.
 العامة للمؤسسة حتر تتلاءم مع اتجاهات الرأي العام ولا تتعار  معه.المشارية في السياسة  -
 المطلب الثاني: أنواع ومباد  العلاقات العامة. -
 الفرع الأول: أنواع العلاقات العامة: -
حتننر تننتمكن العلاقننات العامننة مننن بلننوه الأهننداف عليهننا أن تتخننذ عنندة أشننكال لهننا تتناسننب والموقننف المننراد  -

 :78لاقات العامة إلر نوعين رئيسيين هماتحقيقه  وتنقسم الع
 أولا: العلاقات العامة الداخلية: وتكون بواسطة: -
 جرائد ومجلات المؤسسة. -
 الاجتماعات واللقاءات. -
 الملتقيات واللقاءات. -
 تحريات الأشخاص في ظل مشروع المؤسسة. -
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 ثانيا: العلاقات العامة الخارجية: وتشمل ما دلي: -
 بواسطة وثائق واضحة في المؤسسات الكبيرة .لوحة تعريف المؤسسة  تكون  -
 تقرير سنوي حول نشاط المؤسسة. -
 تنظيم الزيارات للمؤسسة  بالنسبة للموزعين مثلا أو بالنسبة للزبائن . -
 تنظيم المؤتمرات الصحفية. -
 تنظيم رحلات بالنسبة: -
 ؤسسة.الجمهور الواسع: وذلك بتنظيم رحلات في اليوم بهدف العر  والتعريف بمنتوج الم -
 المتخصصين: وذلك بتنظيم رحلات للتعريف بالمؤسسة ومنتوجاتها من أجل تحقيق هدف مختار وواضح. -
 تمويل الجمعيات الرياضية مثل مجمع صيدال الذي يمول فريق شباب بلوزداد. -
 الفرع الثاني: مباد  العلاقات العامة: -
 :79امة وتتلخ  هذه الأسس في الآتيهناك عدد من المباد  والريائز التي يسترشد بها بالعلاقات الع -
أولا: البدء من داخل المؤسسة والعمل علنر إيجناد تفناهم متبنادل بنين المؤسسنة وجمينع العناملين بهنا  والعمنل  -

 علر تماسك الجمهور الداخلي وتدعيم روح الجماعة والتعاون في داخل المؤسسة.
ة حرصا علر يسب ثقنة الجمهنور ورضناه ثانيا: مراعاة الصدق والأمانة في شرح يل ما يصدر عن المؤسس -

 حتر تنجح المؤسسة وتدوم طويلا.
ثالثننا: التمسننك بالأسننلوب المهننني والتمسننك بأهننداف العمننل وإتبنناع المبنناد  والقننيم الأخلاقيننة الرفيعننة فنني يننل  -

 التصرفات.
منننن رابعننا: الابتعنناد عننن اتخنناذ موقننف دفنناعي عننن تغطيننة المسنناو  وأوجننه التعقينند لأن ذلننك يضننرب سننتارا  -

 التضليل ويحجب الحقيقة ويعرقل وضوح الرؤية.
خامسا: إظهار الحقائق في صراحة ووضوح حرصا علر يسب ثقة الجمهنور  وذلنك لان إخفناء الحقنائق إذا  -

نجننح بعننا الوقنن" فننإن هننذا النجنناح مؤقنن" وسننرعان مننا تنكشننف الحقيقننة ويفقنند الجمهننور ثقتننه فنني المؤسسننة 
للصائددن في الماء العكر إلر نشر الإشاعات والأخبار الكاذبنة التني  كذلك فإن إخفاء الحقائق دترك المجال

 تضر بالصالح العام للمؤسسة وبلبلة أفكار جماهيرها.
سادسا: المساهمة في رفاهية المجتمع وتقدم أفراده أكثر من مجرد تحقيق أكبر يسب مادي وهذا يعمل علر  -

 كسب تأديد الجمهور داخل المؤسسة وخارجها.
تعنناون مننع المؤسسننات الأخننرى والاتفنناق علننر الخطننوط العريضننة فنني محنني  العلاقننات العامننة حتننر سننابعا: ال -

 دتحقق لها جميعا النجاح.
ثامنا: إتباع مناهج البحث العلمي المبنية علر المنطق والتحليل الموضوعي في حل أي مشكلة حتنر يمكنن  -

 الوصول إلر قرار سليم مبني علر الواقع.
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 :80بعا الأسس والمباد  والتي من أهمها ما دلي ويضيف أحمد يمال أحمد  -
 ضرورة أن تتصف العلاقات العامة بالددناميكية والحيوية والتفاعل مع الجماهير. -
 اتساع نشاط العلاقات العامة حتر يمكنها أن تعمل في جميع المجالات. -
م علنر أسنلوب التخطني  تساعد العلاقات العامة الجمناهير علنر تحمنل المسنؤولية الاجتماعينة  يمنا أنهنا تقنو  -

 السليم.
تقنوم العلاقننات العامنة علننر فلسننفة واضنحة هنني احتنرام رأي الجمنناهير والإيمننان بأهمينة هننذا النرأي وذلننك بعنند  -

 إتاحة الفرصة لتبصير وتنوير الجماهير.
 المطلب الثالث: خصائ  العلاقات العامة وعوامل الاهتمام بها. -
 الفرع الأول: خصائ  العلاقات العامة: -
 :81ضوء تحدددنا لتعريف العلاقات العامة يمكننا القول أن أهم خصائ  العلاقات العامة هي في -
أولا: إن العلاقات العامة تعتبر فلسفة للإدارة وهنذه الفلسنفة تفتنر  أن أي منظمنة لا تنشنأ لتحقينق الأهنداف  -

عليهننا أن تضننع صننالح التنني دننن  عليهننا قانونننا فحسننب وإنمننا دنبغنني أيضننا أن تلعننب دورا اجتماعيننا  ولهننذا ف
 الجمهور في المقام الأول بالنسبة للموضوعات التي تتعلق بسلوك المنظمة.

ثانيا: إن العلاقات العامة ليس" من الأنشطة الثانوية بل هي تشنكل عنصنرا أساسنيا فني أنشنطة المنظمنات   -
 فهي ضرورة يفرضها المجتمع الحددث.

نشنناط تمارسننه يننل إدارة ويجننب علننر الإدارة أن تسننتخدمه فنني ثالثننا: إن العلاقننات العامننة وظيفننة إداريننة فهنني  -
 كل ما تقوله أو تفعله.

رابعا: إن العلاقات العامة عملية اتصال دائم ومستمر بين طرفين أساسيين هما المؤسسات والجمناهير التني  -
"  ومننن تتعامننل معهننا سننواء الجمنناهير الداخليننة للمؤسسننة أو الخارجيننة ويلاهمننا مننؤثر ومتننأثر فنني نفننس الوقنن
 ثمة فإن العلاقات العامة تتسم بالددناميكية والحيوية والاستمرارية وقوة الفاعلية بين الطرفين.

 خامسا: يجب علر إدارة العلاقات العامة أن تضع سياسات تعكس فلسفة خدمة الصالح العام. -
معنننين  سادسنننا: العلاقنننات العامنننة نشننناط مخطننن  مرسنننوم لإحنننداث تنننأثير مردنننوب فننني وقننن" محننندد وبأسنننلوب  -

 ومختار.
سنننابعا: العلاقنننات العامنننة هننني همنننزة الوصنننل فننني فلسنننفة المشنننروع والجمهنننور هنننذا الاتصنننال ضنننروري لجعنننل  -

 الجمهور دتفهم أنشطة المنظمة.
ثامنا: تستهدف العلاقات العامة تحقيق الرضنا العنام وانتنزاع موافقنة الجمناهير أي أنهنا تنددر بمهنارة الأسنلوب  -

 أجل إحداث التوافق والتكيف والتعاون.التأثيري الصاعد والهاب  من 
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تاسعا: ترتكز العلاقات العامة علر حقيقة علمية هي أن الإنسان اجتماعي بطبيعة ولا يمكنن أن يعنيش فني  -
عزلننة عننن المجتمننع ويننذلك الأمننر بالنسننبة للمؤسسننات  فهنني الأخننرى لا تسننتطيع أن تعننيش فنني عزلننة عننن 

 المجتمع.
ر التخطنني  القننائم علننر الملاحظننة العمليننة وطننرق البحننث العلمنني التنني عاشننرا: ترتكننز العلاقننات العامننة علنن -

تسنناعد علنننر تلمنننس احتياجننات الجمننناهير ودراسنننة آرائهننا واتجاهاتهنننا وتحسنننس مشننكلاتها ونقنننل هنننذه الدراسنننة 
 بأمانة وصدق إلر المعنيين بالأمر.

 :82ويمكن ذير خصائ  أخرى للعلاقات العامة تتمثل فيما دلي -
لينات تطبيقينة للعلنوم الاجتماعينة والسنلويية لأنهنا تتعامنل منع يائننات إنسنانية حيننة ذات العلاقنات العامنة عم -

 طبائع مختلفة وتكوينات نفسية متغيرة.
تتصف العلاقات العامة بالشمولية  فنشاطها لا يقتصر علر ميدان دون آخر بل يمتد ليشمل يافنة الميناددن  -

سسات بأشكالها وأنواعها يما تخدم أصنحاب الحنرف والمهنن السياسية والاقتصادية والاجتماعية...ويافة المؤ 
 المختلفة.

العلاقننات العامننة ليسنن" نوعننا مننن السننحر يشننفي العلننل ويننداوي العيننوب  وليسنن" وظيفننة للنندفاع عننن أخطنناء  -
المؤسسة  وإنما السمعة الحسنة التي تتبينهنا لا يمكنن بناؤهنا إلا منع منرور النزمن وعنن طرينق الأداء الطينب 

 علام الجيد عنه بعد ذلك.أولا والإ
العلاقنننات العامنننة جوهرهنننا الاتصنننال بنننالمفهوم العلمننني فهننني تسنننتخدم وسنننائل الاتصنننال المختلفنننة لكننني تنشنننر  -

 المعلومات والأفكار وتفسرها للجماهير.
 ترتكز العلاقات العامة علر مباد  أخلاقية لتدعيم وبناء الثقة بين المؤسسة وجماهيرها. -
مي قائم علر التخطي  وهذا يعني أنها ليس" نشاطا عشوائيا  وليس" نشاطا وقتيا العلاقات العامة نشاط عل -

دبنندأ حننين تقننع المؤسسننة فنني أزمننة وينتهنني بانتهنناء الأزمننة وذلننك لأن أنشننطتها طويلننة المنندى ونتائجهننا بعينندة 
 الأثر.

امج العلاقننات العلاقننات العامننة نشنناط موقننوت بمعنننر أن اختيننار الوقنن" المناسننب لتنفيننذ برنننامج معننين مننن بننر  -
العامننة أمننر ضننروري وحيننوي لنجنناح هننذا البرنننامج  بننل إن التقصننير فنني تننوفير هننذه القاعنندة قنند يعننني فشننل 

 البرنامج يله أو ضعف آثاره ونتائجه.
 الفرع الثاني: عوامل الاهتمام بالعلاقات العامة: -
ة الاهتمنام بهنا ينشناط إداري لقد ظهرت العلاقات العامة يمهنة وذلك للعددد من العوامل التني أدت إلنر زيناد  -

متخصننن  يحظنننر باهتمنننام الإدارة العلينننا فننني معظنننم المؤسسنننات والمشنننروعات  ويلاحنننظ أن هنننذه العوامنننل 
 :83متداخلة في طبيعتها وتأثيرها علر تزادد أهمية هذا النشاط  ويمكن أن نوجز هذه العوامل في الآتي
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 أولا: الثورة الصناعية والإنتاج الكبير: -
الصناعية في أوائل القنرن التاسنع عشنر الفرصنة لتطبينق مبناد  الإدارة العلمينة  وذلنك لمنا ننتج مهدت الثورة   -

عنها من تطور هائل في أدوات الإنتاج وأساليبه  وظهور مشاكل في العلاقنات بنين صناحب العمنل  مجلنس 
مصننالحهم  الإدارة  والعمننال داخننل هننذه المصننانع  وصنناحب هننذا التطننور تكننوين نقابننات للعمننال للنندفاع عننن

اتجنناه الإدارة العليننا  وقامننن" الاضننطرابات منننن وقنن" لآخنننر احتجاجننا علنننر سننوء المعاملنننة والمطالبننة بتنننوفير 
ظننروف عمننل أفضننل أو نظننم للنندفع تتناسننب مننع الجهنند المبننذول  ومننن ثمننة زاد ضننغ  الننرأي العننام لإنصنناف 

والعمنال  الجمهنور النداخلي  لشنرح العمال وتلبية مطالبهم ولهذا ظهرت أهمية وجود حلقة اتصال بنين الإدارة 
 وجهة نظر المنظمة فيما دتعلق بإجراءاتها.

 ثانيا: زيادة حدة المنافسة: -
قنند نننتج عننن التطننور فنني الإنتنناج زيننادة حنندة المنافسننة بننين الشننريات فنني محاولننة لإرضنناء المسننتهلك وإشننباع  -

عات المختلفنة  فمننثلا أصننبح رغباتنه  ولننم تقتصنر المنافسننة علننر الشنريات فقنن  بنل امتنندت أيضننا إلنر الصنننا
هنننناك منافسنننة بنننين الصنننناعات الكيميائينننة وصنننناعة المنسنننوجات نتيجنننة لإنتننناج الآلينننات الصنننناعية  وبنننين 
صنننناعات النننورق والزجننناج والبلاسننننتيك وخاصنننة فننني مجنننال التعبئننننة والتغلينننف  وبنننين صنننناعات البلاسننننتيك 

سة إلنر الاهتمنام بإرضناء احتياجنات ورغبنات والصلب بالنسبة لعدد يبير من المنتجات  وقد أدت هذه المناف
المستهلكين يأحد المجالات الأساسية لأي منظمة  وبدأت الشريات المختلفة بالاهتمام بإقامة علاقات طيبة 
مع جماهير الشرية المتصلة بها وجماهير الرأي العام لمحاولنة يسنب تأديند ثقنة هنذه الجمناهير والعمنل علنر 

 ة في أعين الجماهير مقارنة بالشريات الأخرى.خلق صورة ذهنية جيدة للشري
 ثالثا: تزادد الوعي من جانب جماهير الرأي العام: -
أدى تزادد الوعي وإنشاء النظم الديمقراطية إلر اهتمام الحكومة بالتأثير في النرأي العنام سنواء محلينا أو دولينا  -

ووجهنن" البحننوث إلننر دراسننة أسنناليب مننن خننلال وسننائل الإعننلام المختلفننة أو التنظيمننات السياسننية القائمننة  
التننأثير والاسننتمالة  وأنشننئ" وحنندات متخصصننة لتحليننل الننرأي العننام والتعننرف علننر آراء الأفننراد فنني القضننايا 

 والمشكلات المثارة لوضعها في الاعتبار عند اتخاذ القرارات أو السياسات.
 رابعا: تطور وسائل الاتصال: -
تصال في تقريب المسافات بين بقاع العالم المختلفة حتر أصبح العالم فقد ساهم التقدم الهائل في وسائل الا -

مننن الناحيننة الإعلاميننة أصننغر ممننا هننو عليننه نتيجننة لسننرعة تننداول الأنبنناء والحننرص علننر يسننب تأدينند الننرأي 
العننام العننالمي  وفنني نفننس الوقنن" انعكننس هننذا الاهتمننام مننرة ثانيننة علننر المجننال الننداخلي سننواء علننر مسننتوى 

 أو علر مستوى المجتمع يكل.المنظمات 
 خامسا: تزادد العلاقات الاعتمادية: -
دتميز العصر الذي نعيش فيه اليوم بالتبعية والاعتمادية المتبادلنة بنين الأفنراد والمنظمنات المختلفنة  فنالأفراد  -

ر فنني محنناولاتهم لإشننباع احتياجنناتهم الاقتصننادية والاجتماعيننة والروحيننة أصننبحوا يعتمنندون إلننر حنند يبيننر علنن
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تعننناون الآخنننرين سننننواء أكنننانوا أفنننرادا أو منظمننننات  وعلنننر الجانننننب الآخنننر فنننإن التنظيمننننات المختلفنننة سننننواءا 
الإعلاميننة  الاجتماعيننة  السياسننية أو الددنيننة تعتمنند فنني نشنناطها وبقائهننا علننر الشننعور الطيننب للأفننراد  فهننذه 

إلر خلق وزيادة الاهتمام بالعلاقات العامة العلاقة الاعتمادية المتبادلة بين الأفراد والتنظيمات المختلفة أدت 
 كفلسفة ووظيفة تحكم نشاط أي منظمة.

وممننا تقنندم دتبننين أن هننذه العوامننل مجتمعننة قنند سنناعدت علننر نضننج الننرأي العننام فنني يثيننر مننن البلنندان وزيننادة  -
ات أهميتننه حتننر أصننبح متغيننرا أساسننيا يحكننم يننل قننرارات المنظمننة علننر مسننتوى الوحنندة الاقتصننادية أو قننرار 

الحكومننات علننر المسننتوى الكلنني  وبننات مننن الضننروري تحقيننق التكيننف مننع التغيننرات البيئيننة التنني لهننا أكبننر 
الأثننننر علننننر نشنننناط المنظمننننة ومننننن الواضننننح أن ظهننننور وتطننننور العلاقننننات العامننننة هننننو نتيجننننة متطابقننننة مننننع 

ن الإدارة لا تكننون المحناولات الحددثننة لبحننث الننرأي العننام والاتصننال الجمناهيري فنني المجتمننع الحننددث  ذلننك أ
 فعالة إلا إذا قام" علر أساس المعرفة الحقيقية للرأي العام.

 المطلب الرابع: أدوات العلاقات العامة ووسائل الاتصال. -
 الفرع الأول: أدوات العلاقات العامة: -
ائي  بما أن العلاقات العامة هي عبارة عن بناء علاقات جيدة مع الجماهير المختلفة من خلال النشنر الندع -

وذلك لبناء صورة جيدة للمؤسسة  فهي تحتاج إلر أدوات أساسية ورئيسية للقيام بذلك ومن أهم هذه الأدوات 
 :84ما دلي

 أولا: الأخبار: -
أحد المهمات الرئيسية لموظفي العلاقات العامة هني إيجناد أو خلنق أخبنار مفصنلة عنن المؤسسنة ومنتجاتهنا  -

 تطوير فكرة الخبر والبحث حوله ثم يتابته. وموظفيها  وصيادة الخبر دتطلب مهارة في
-  
 ثانيا: الأحداث الخاصة: -
تستطيع المؤسسة جلب الانتباه للمنتجات الجدددة أو للنشاطات الأخرى لها من خلال تنظنيم أحنداث خاصنة  -

  مناسبات  مثل المؤتمرات الصحفية  الندوات  المعار   المسابقات ...الخ.
 ثالثا: المطبوعات: -
سة بشكل يبير علر منواد الاتصنال المطبوعنة للوصنول إلنر المسنتهلكين المسنتهدفين  وتتضنمن تعتمد المؤس -

 هذه المطبوعات التقارير السنوية  الكتيبات  المقالات  المقابلات التلفزيونية ...الخ.
 رابعا: نشاطات الخدمة العامة: -
قيام بمسؤولياتها الاجتماعية اتجاه تستطيع الشرية أن تنمي علاقاتها الطيبة مع المجتمع  وذلك من خلال ال -

المجتمنع النذي تعمنل منن أجلنه مثنل المشنارية فني النشناطات الاجتماعينة  التبنرع بالندم  مكافحنة التنندخين أو 
 المخدرات  المحافظة علر البيئة...الخ.
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 الفرع الثاني: وسائل الاتصال: -
م المختلفنة  وأهمهنا وسنائل الاتصننال تسنتخدم العلاقنات العامنة فني ممارسنة نشناطها الاتصنالي وسنائل الإعنلا -

الجماهيري التي لا دنر لأية مؤسسة متحضرة عنها في الوق" الحاضنر  وهني الصنحف اليومينة والمجنلات 
 والإذاعة الصوتية  والإذاعة المرئية  التلفزيون  والفيلم السينمائي .

لننة المؤسسننة أو النشننرة كمننا تسننتخدم المؤسسننات بعننا وسننائل الإعننلام الخاصننة التنني تصنندرها بنفسننها يمج -
الإخبارية  ويالمعار  والحفنلات والمهرجاننات  وهنناك وسنائل الاتصنال الشخصني يالخطابنة والمحاضنرات 

 العامة ومكاتب الاستقبال وديرها.
ويتوقننف اسننتخدام هننذه الوسننائل علننر الوضننع الحننالي للمنظمننة  وعلننر منندى الاهتمننام الننذي دوليننه للعلاقننات  -

 :85مة  وتقسم وسائل الاتصال إلر ما دليالعامة مع جماهير المنظ
 أولا: الوسائل المباشرة: -
والوسنننائل المباشنننرة للاتصنننال ربمنننا أكثنننر الوسنننائل فاعلينننة وتنننأثيرا فننني الجمننناهير لأن الاتصنننال بنننين المرسنننل  -

والمستقبل يكون عادة مباشرا  أي وجها لوجه  بمعنر أن منا دريند أن يقولنه ومنا دريند أن يعيطنه المرسنل منن 
 عه دتحقق في لحظات أو دقائق معدودة وبسرعة  وتأخذ الوسائل المباشرة الأشكال التالية:انطبا

تنظيم الحفلات والدعوات الخاصة: وتنظيم الحفلات ددخل في اختصاص إدارة العلاقات العامة  ويمثل نوع  -
لجمهور المتعامنل من الاتصال المباشر مع الجماهير  سواء يان" هذه الحفلات للعاملين داخل المنشأة أو ا

 معها  أو لعملاء المنشأة  يما أن هذه الحفلات قد تكون لأدرا  التكريم أو الحفاوة واستقبال زوار أجانب.
الاشنتراك فنني المسنابقات العامننة: ويتمثنل ذلننك فني مسننابقة التلفزينون أو الراددننو  أو مسنابقات شننهر رمضننان   -

شننتريين  ولا يخفننر هنننا أن هننذه المسننابقات تمثننل اهتمننام وفنني هننذه المسننابقات تقنندم المنشننأة هنندايا عددنندة للم
خنناص مننن الجمهننور قنند يسنناعد بنندوره فنني زيننادة مبيعننات المنشننأة وارتينناد المواقننع التنني تعننر  فيهننا سننلعها 

 وخدماتها  ومن أمثلة هذه المسابقات المعار  العامة.
ة بانتهناز المناسنبات العامنة والفنرص المشارية في الحياة العامة: وذلك عن طرينق قينام إدارة العلاقنات العامن -

المناسبة التي تشارك فيها أعداد يبيرة من الجمهور سواء الحزينة منها أو المفرحة  أي المشنارية فني السنراء 
والضراء  مما يساعد علر إبراز المشاعر الطيبة وإقامة علاقات جيدة مع الآخنرين  وانتشنار السنمعة الطيبنة 

 للمنشأة.
حلني: وينتم بتقنديم خندمات عددندة للمجتمنع المحلني  مثنل إنشناء حضنانة لأبنناء الحني  أو خدمة المجتمنع الم -

 جمعية تعاونية لخدمة البيئة في المنطقة التي دوجد بها مصنع...
رعاية العاملين بالمنشأة: وتعتبر رعاية العناملين منن الوسنائل المباشنرة للاتصنال منع العناملين بالمنشنأة ففيهنا  -

الات العجز أو الإصابة ويذلك في حالات الوفيات وديرهنا منن المواقنف التني تسنتدعي تقدم الخدمات في ح
 وقوف المنشأة علر جوار عمالها  وهذا دوطد الصلة بين الإدارة والعاملين.
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مخاطبة الجمهور: والتي تعني إجراء الحوار المفتوح مع عينة من الجمهور والتحدث إليهم من شكل خطاب  -
المسنننؤولين ويوضنننح وجهنننة النظنننر التننني تردنننب المنشنننأة فننني تعريفهنننا للجمهنننور وفننني  معنننين دلقينننه أحننند يبنننار

المخاطبة دتم توضيح الحقائق والوقائع الصحيحة وفي ذلك تدعيم لموقف المنشأة وتقوية صلاتها بنالجمهور 
 الذي دتعامل معها.

قنهنننا المقابنننل أو المقنننابلات الشخصنننية: والمقنننابلات الشخصنننية هامنننة جننندا  ولهنننا أصنننول وقواعننند يجنننب أن دت -
المستقبل الذي يجري المقابلة ومن المياددن الأساسية في إجراء المقابلة تكون شخصية المسنؤول بالاسنتقبال 
قويننة  خاصننة أن المقننابلات الشخصننية فنني العلاقننات العامننة تختلننف عننن ديرهننا لأنننه قنند دتوقننف علننر هننذه 

 لاقات الطيبة.المقابلة تكوين رأي من الطرفين في الأخير  وفي إقامة الع
الزيننارات: والزيننارات تعتبننر مننن المجننالات الهامننة التنني تعمننل فيهننا إدارة العلاقننات العامننة وفنني تنظننيم زيننارات  -

الجمهور لمواقنع الشنرية وخاصنة المصنانع وأمناكن العمنل التني تتمينز بالإتقنان لتشنجعه علنر احتنرام المنشنأة 
 والإقبال علر التعامل معها.

 ءة والمكتوبة:ثانيا: الوسائل المقرو  -
والوسائل المقروءة أو المكتوبة فني الاتصنال هني تلنك الوسنائل التني تسنتخدمها العلاقنات العامنة فني توصنيل  -

رسالتها إلر الجمهور عن طريق الكتابة  سواء بالنشر في الصحافة أو عن طريق طبنع العددند منن النشنرات 
 والدوريات والكتيبات المطبوعة.

د الرسمية أهم وسيلة يمكن أن تستخدمها إدارات العلاقات العامة في نقنل الأخبنار أو الجرائد اليومية: والجرائ -
 الرسائل الإعلامية إلر جمهور المتعاملين معها في مختلف المستويات والأنواع.

المجلات: حيث أن اختيار المجلة المناسبة لموضوع العلاقات العامة الذي تريد المنشأة نشره من أهم النقاط  -
 خدام هذه الوسيلة.في است

مطبوعات المنشأة: ويثيرا ما تعتمد المنشن ت التجارينة والصنناعية والخدمينة علنر إصندار مطبوعنات خاصنة  -
 بها  ويقوم بإعدادها الأخصائيون في العلاقات العامة الملتحقين بها.

 ثالثا: الوسائل المسموعة: -
 وتقسم هذه الوسائل إلر ما دلي: -
علاقننات العامننة الاسننتفادة مننن هننذه الوسننيلة للاتصننال بننالمواطنين عننن طريننق الإذاعننة: حيننث يمكننن لرجننال ال -

 إذاعة الأخبار والمعلومات والبرامج الخاصة والندوات الإذاعية.
التلفننون: خاصنننة أنننه أصنننبح ضننرورة هامنننة فنني إتمنننام الإيضنناحات ولا يمكنننن لأي منشننأة سنننواء صنننناعية أو  -

 تجارية أو خدمية أو حكومية أن تعمل بدونه.
تسجيلات: حيث يمكن إعداد برامج العلاقات العامة باستخدام تسجيلات سابقة عن المناسبات الخاصنة أو ال -

 التي تتضمن مواقف هامة من المطلوب إعادتها حتر تعطي الأثر المطلوب لدى المستمعين.
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العامنة   مكبرات الصوت: حيث تظهر أهمية مكبرات الصوت في أثناء الحفلات التني تقيمهنا إدارة العلاقنات  -
فعندما يكون عدد المدعوين يبيرا وليس من السهل علر المرسل لرسالة العلاقات العامة أن دتصل بكل فنرد 

 من هؤلاء المدعوين فعن طريق مكبر الصوت يمكن إبلاه الرسالة ووصولها للجميع.
 رابعا: الوسائل المرئية: -
  وباستعرا  هذه الوسائل يمكن معرفنة مندى أما الوسائل المرئية فهي التي تتمثل في الصوت والصورة معا -

 فاعلية يل من هذه الوسائل وهي يالآتي:
التلفزينون: ولقنند أصننبح التلفزينون فنني السنننوات الأخيننرة منن أوسننع وسننائل الاتصننال وربمنا أكثرهننا جاذبيننة لنندى  -

لتننني الجمهنننور  فمنننن خنننلال الشاشنننة يمكنننن إرسنننال العددننند منننن الرسنننائل التننني يمكنننن أن تصنننل تلنننك النفقنننات ا
 تحملتها في إعداد الفيلم.

أجهنزة الفيننددو: حيننث تقنوم المنشنن ت الكبيننرة بإمنداد إدارات العلاقننات العامننة بنأجهزة فيننددو  لتسننجيل وتصننوير  -
الحفنننلات والمناسنننبات واجتماعنننات مجنننالس الإدارة  ويلاحنننظ أن هنننذه الوسنننائل المختلفنننة منننن الاتصنننال تمثنننل 

مجهننا المختلفننة التنني تهنندف إلننر التفنناهم المتبننادل والاسننتمرار فنني قنننوات واسننعة لنشنناط العلاقننات العامننة وبرا
 وجود العلاقات الطيبة مع الجماهير المختلفة.

 إلر مجموعات يبيرة من الجمهور. -
السنننينما: والسنننينما تعتبنننر وسنننيلة اتصنننال باهظنننة التكننناليف  ولهنننذا نجننند أن أن أفنننلام السنننينما لا يقننندر علنننر  -

والتني تسنتفيد منن إعنداد هنذه الأفنلام بفوائند يبينرة تفنوق تلنك النفقنات التني  استخدامها سنوى المنشن ت الكبينرة 
 تحملتها في إعداد الفيلم.

أجهنزة الفيننددو: حيننث تقنوم المنشنن ت الكبيننرة بإمنداد إدارات العلاقننات العامننة بنأجهزة فيننددو  لتسننجيل وتصننوير  -
ئل المختلفنننة منننن الاتصنننال تمثنننل الحفنننلات والمناسنننبات واجتماعنننات مجنننالس الإدارة  ويلاحنننظ أن هنننذه الوسنننا

قنننوات واسننعة لنشنناط العلاقننات العامننة وبرامجهننا المختلفننة التنني تهنندف إلننر التفنناهم المتبننادل والاسننتمرار فنني 
 وجود العلاقات الطيبة مع الجماهير المختلفة.

 خلاصة الفصل: -
قريبننة بصننفة  مننن خننلال مننا سننبق يمكننن القننول بننأن التننرويج هننو عبننارة عننن أسننلوب مننن شننأنه جعننل المؤسسننة -

دائمننة مننن زبائنهننا ويسننهل التعامننل بينهمننا  لأنننه عبننارة عننن نظننام متكامننل هدفننه إقننناع الجمهننور المسننتهدف  
وهو ينشاط تسويقي يمثل أهمية بالغنة بالنسنبة للمؤسسنة منن خنلال الأهنداف التني دنتم تحددندها انطلاقنا منن 

قننات العامننة التنني ويمننا لاحظنننا أصننبح" اسننتعمال عناصننره التنني تشننكل المننزيج الترويجنني وعلننر رأسننها العلا
تمثننل نظامننا متكنناملا قننائم علننر أسنناليب ترويجيننة مجانيننة باسننتخدامها لوسننائل الاتصننال المصننممة والموجهننة 
للتننأثير علنننر ذهننن المسنننتهلك  ومنننه فلقننند أصننبح" العلاقنننات العامننة ذات تنننأثير وقننوة متزادننندة فنني الاتصنننال 

صننبح يحتننل مكانننة بننارزة فنني الآونننة الأخيننرة  ولعننل أبننرز مثننال التسننويقي خاصننة فنني قطنناع الخنندمات الننذي أ
علر ذلك قطناع السنياحة النذي وإن قنل الاهتمنام بنه إلا أننه أصنبح منن بنين أهنم القطاعنات التني يجنب علنر 
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الدول الاهتمام به لأن ذلك سيحقق عائدات ضخمة خاصنة علنر المسنتوى الاقتصنادي وهنذا منا سنيظهر لننا 
 ثاني الذي سنتناول فيه السياحة وتأثيرها علر الاقتصاد.جليا من خلال الفصل ال
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 ع:    ق ائمة المراج 

 . 2-1 سورة التوبة  الآية رقم-01
دار الوراق للنشر   ة الأولر عبراهيم   الطبإ ستدامتها بظاظو إسس أالسياحة البيئية و -02

    2010ردن  عمان  الأ
مسأهمة قطاع السياحة في تحقيق التنمية الإقتصادية  الجزائر حالة يحي سعيدي وسليم  -30

    2013  36جلةكليةبغدادللعلومالإقتصاديةالجامعةالعددم العمرأوي   
   1999ردن   ر وائل للنشر  عمان  الأافن الدلالة السياحية  خالد مقابلة  د -04
مقاربة   تحليل إطار إستراتيجية التنمية السياحية المستدامة في الجزائر صالح بزة    -05

في العلوم التجارية  تخص   هعلوم طروحة مقدمة لنيل شهادة ديتورا أليات  الآالسياسات و 
  محمد بوضياف    جامعةوالعلوم التجارية وعلوم التسيير علوم تجارية  يلية العلوم الإقتصادية

    2017ة  الجزائر  المسيل
بو رومان    أوي الراسعد أ تنشي  السياحة المحلية في إطار واقع المنتج التراثي الأردني -06

مقدمة إلر معر  ومؤتمر السياحة التراثية جامعة الشرق الأوس   عمان   -7ورقة بحثية 
مية   صناعة السياحة وأهميتها الإقتصادية  الندوة العل-07  2010-ماي 25-23ردن  الأ
   07/2010/ 06رهابية علر السياحة   دمشق  سوريا  ثر الأعمال الإأ
التسويق السياحي في الجزائر  دراسة حالة ويالة تيمقاد لسياحة والسفر  الملتقر الوطني   -08

  نصبة مسعودة ويردودي صبرينة جامعة  إقتصاديات السياحة ودرها في التنمية المستدامة 
 . 10/03/2010-09بسكرة  الجزائر  دومي

التسويق السياحي لمياء السيد حنفي   دار المعرفة الجامعية للطبع والنشر والتوزيع    -09
    2008الإسكندرية  مصر 

  ادارة التسويق السياحي الحددد ابراهيم اسماعيل دار الاعصار العلمي للنشر والتوزيع    -10
    2010ان  الاردن  مكتبة المجتمع العربي للنشر والتوزيع  الطبعة الأولر  عم
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  دور التسويق السياحي في دعم التنمية السياحية والحد من أزمات القطاع   -11
  يلية العلوم  12السياحي رشيد فراح وبودلة دوسف مجلة أبحاث إقتصادية إدارية  العدد

    2012 الجزائر  العلومالإقتصادية والتجارية وعلوم التسيير  جامعة بسكرة 
علر سلوك المستهلك)دراسة حالة مجموعة من الفنادق   وأثرهاياحية  لخدمات السا-12

والعلوم يمن  مذيرة مقدمة لنيل درجة الماجستر في العلوم الإقتصاديةأالجزائرية(  برنجي 
   2009الجزائر   جامعة   التجارية وعلوم التسيير

(  المؤسسة  الادارة العامة لتصميم وتطوير المناهج  سفر وسياحة )التسويق السياحي -13
 العامة للتعليم الفني والتدريب المهني  المملكة العربية السعودية 

 
  السعودية  الريا    المؤسسة العامة للتعليم الفني والتدريب المهني  تسويق سياحي -13
2008    
دراسة حالة الجزائر  بوعكريف زهير  -التسويق السياحي ودوره في تفعيل قطاع السياحة-14

 كلية العلوم الاقتصادية  دة الماجستير في العلوم التجارية  تخص  تسويق مذيرة لنيل شها
 1  2011/2012   والعلوم التجارية وعلوم التسيير جامعة الجزائر

ترقية السياحة في الجزائريريم قاسم    رسالة ماجستير  المدرسة العليا للتجارة  جامعة  -15
 1998الجزائر  
    السعودية الريا  والتدريب المهني  تسويق سياحي المؤسسة العامة للتعليم الفني -16
2008   
الأصول العلمية للترويج التجاري والإعلان ناجي معلا   الجامعة الأردنية  الأردن    -17
1996    
 199أصول التسويق  مدخل إستراتيجي  رائف توفيق   دار النشر للطباعة  الأردن  18
   1999دار زهران للنشر والتزيع  الأردن    إستراتيجية التسويق بشير علاق وآخرون -19
 246.8ص 
أسرار الترويج في عصر العولمة  محسن فتحي عبد الصبور  مجموعة النيل العربية   20

 2001مصر   
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الأساسيات والتطبيق  المتحدة للإعلان طلع" أسعد عبد الحميد    –التسويق الفعال -21
 .  1998مصر  الطبعة الثامنة   

النظرية والتطبيق  عبد الجبار منددل الغائمي  دار البازوردي للنشر الإعلان بين -22
 . 1998والتوزيع  الأردن  

    1999مباد  التسويق  محمد صالح المؤذن  دار الثقافة للنشر والتوزيع  الأردن  -23
  التسويق  أساسيات ومباد    قحطان العبدلي وآخرون دار الزهرة للنشر والتوزيع    -24

 . 1999الأردن  
هندسة الإعلان والعلاقات العامة مكتبة ومطبعة الاشعاع عبد السلام أبو قحف     -25
    2001مصر 
الترويج والاعلان  مدخل متكامل  دار اليازوتي العلمية بشير علاق  محمد بايعة     -26

   98الأردن 
التسويق  الدار الجامعية محمد فريد الصحن  إسماعيل محمد السيد   مصر   -27
جميل أحمد خضر  العلاقات العامة  دار الميسرة للنشر والتوزيع والطباعة  الأردن   1  2000

 1998الطبعة الأولر   
الاتجاهات الجدددة في العلاقات العامة  محمود الجوهري  مكتبة الأنجلوالمصرية    -28

    1971مصر  الطبعة الأولر   
 . 11  ص 1980بي  بيروت  مباد  في العلاقات العامة  زدني علما  حسن الحل -29
البنيان الاجتماعي للعلاقات العامة  محمد محمد البادي  مكتبة الإنجلوالمصرية    -30

    1975القاهرة  
    1972العلاقات العامة  دار النهضة العربية  حسن توفيق  مصر   -31
محمود   السيد رمضان  العلاقات العامة والإعلام في الخدمة الاجتماعية  عبد المحيي  -32

    2004صالح  جلال الددن عبد الخالق  دار المعرفة الجامعية  مصر  
الاتصال والعلاقات العامة في المجتمع المعاصر  دريب عبد السميع دريب  مؤسسة  -33

    2004شباب الجامعة  مصر   
  مدخل إلر السياحة و السفر و الطيران  الوراق للنشر و التوزيع  عمان حميد عبد النبي -34

 2003ولر    الطائي   الطبعة ا
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