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 شكر وتقدير

أذٌجو تانشكش ًالحًذ لله ػض ًجم انزُ أيذَِ تانقٌج ًانصبر ػهَ يٌاصهح ىزا انؼًم 

 ًإتمايو.

ػهَ  عؼْذاَِ عهًاًَِأذقذو بجضّم انشكش ًكايم انؼشفاٌ نلأعرار انكشّى انذكرٌس/

 إششافو المًْض ًذٌجْياذو المفْذج ًيلادظاذو انقًْح.

كـًا لا ّفـٌذني اٌ اذقـذو تانشـكش الى سئْظ قغى كهْح الاػلاو ًالاذصال ًالى كم اعاذزج 

 جايـؼح محًذ تٌضْاف .

نكم يٍ عاػذَِ ًشجؼني ػهَ إتماو ىزا انؼًم ًاخص تانزكش0الأعاذزج، صيْلاذِ في 

 جرًاػْح، الأىم ًغيرىى.انذساعح ًفي الحْاج الا

 ًأذقذو تانشكش الجضّم إلى كم يٍ يذّ لي ّذ انؼٌٌ يٍ قشّة أً يٍ تـؼْذ

 ,,خاصـح 

 ًالى كم يٍ لم ذغؼفني انزاكشج نزكشىى.



 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 إهداء
 قال ذؼالى0

 «ًقم اػًهٌا فغيرٍ الله ػًهكى ًسعٌنو ًالمؤينٌٌ»

  انصلاج ً انغلاو ػهَ عْذ انثششّح محًذ ً ػهَ آنو ً صذثو أجمؼينتغى الله ً

 إلى يٍ جشع انكأط فاسغاً نْغقْني قطشج دة، إلى يٍ كهّد أَايهو نْقذو ننا لحظح عؼادج

                         إلى يٍ دصذ الأشٌاك ػٍ دستِ نًْيذ لي طشّق انؼهى

 أتـــِ انؼضّض 

   إلى يٍ أسضؼرني الحة ًالحناٌ، إلى سيض الحة ًتهغى انشفاء،إلى انقهة انناصغ 

 ِ الحثْثحــــــــأيـــ

، ًأيِ  أطال الله في ػًشهػًٌ يٌعـَ إلى انقهٌب انطاىشج انشقْقح ًاننفٌط انصافْح إلى  

 خانـتي خْــشجانثاَْح 

عفْاٌ  صيْة ششف إلى يٍ دثيى يجشُ في ػشًقِ ً ّهيج تزكشاىى فؤادُ إلى إخٌذِ 

 انذٍّ  ًأخٌاذِ ياسّا ً يشًٍ

إلى انزٍّ تزنٌا كم جيذٍ ًػطاء نكِ أصم إلى ىزه انهذظح أعاذزذِ انكشاو لا عًْا 

الأعرار  ُ المششفًأعرار تهخـير انصالح أعرارُ ًينير دستِ في يزكشذِ الأعرار 

 فشّذ  ػْشٌػ

إلى يٍ  إلى ذٌأو سًدِ ًسفْق دستِ .. إلى صادة انقهة انطْة ًاننٌاّا انصادقح

دشّضُ ذٌفـْق انؼضّض  سافقني ينز أٌ حمهنا دقائة صغيرج ًيؼو عشخ انذسب خطٌج بخطٌج

  ىـاسًٌ

آٌ ذفرخ الأششػح ًذشفغ المشعاج نرنطهق انغفْنح في ػشض بحش ًاعغ يظهى ىٌ بحش الحْاج 

انظهًح لا ّضِء إلا قنذّم انزكشّاخ، ركشّاخ الأخٌج انثؼْذج إلى انزٍّ أدثثريى ً ًفي ىزه 

 ،صثاح   ،صّنة  ، عؼذّح، أيْنح ، عاسج  أدثٌَِ إلى الأخٌاخ انهٌاذِ لم ذهذىٍ أيِ

 فاطًح 

ًنحًذ  .تلال  كًا أذقذو بجضّم انشكش إلى كم يٍ عاػذَِ يٍ قشّة أً تؼْذ ً تالأخص 

 .انزُ ًفقنا لهزا ًيا كنا ننٌفق نٌلاه االله
 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 مقدمة



 مقدمة

 

 
 ‌أ

يعد الاتصال أحد السلوك الإنساني و أقدم أوجو النشاط الإنساني، يسعى الإنسان من خلالو إلى 
الاتصال مع ذاتو أو مع الآخرين قصد تبادل الأفكـار والآراء والدعتقدات على أساليب مختلفة تتوافق كل 

 واحدة منها مع طبيعة الدرحلـة الحضارية التي تمر بها البشرية. 
سهيل العملية الاتصالية و تحقيقها بفاعلية فانو يمكن استخدام جملة من الوسائل وذلك ومن أجل ت   

حسب طبيعة الدرسل وطبيعة الدوقف الذي يملي عليو الاتصال ومن ىذه الوسائل نذكر منها السياحة التي 
بين الشعوب تبدو أهميتها من الناحية الاجتماعية واضحة كونها وسيلة فعالة من وسائل الاتصال الفكري 

لتبادل الثقافات العادات والتقاليد من أجل خلق جو مشبع بروح التفاىم والتسامح بينهم و بالتالي قرار 
 السلام بين الدول .

ىذا ما دفع بالدول الصناعية إلى تطويرىا و يتحقق ىذا مـا نسميو بالإدارة التي أصبحت أساس    
لذي لا ينبغي إهمالو و التقليل من شأنو لدا لو من أهمية بالغة في التنظيم في المجتمع بالإضافة إلى الاتصال ا

المجال الإداري، إذ يعتبر أساس تشكيل الأنشطة الاجتماعية وتنظيمها. و بناءا على ما تقدم لا يمكن لآية 
 لرهودات أو أنشطة في المجال السياحي أن تنجح 

الدتصل بـالدستوى الاتصالي خصوصا و ذلك أن  إلا بوجود إستراتيجيات مناسبة تتوافق و مستوى التسيير
التخطيط السليم للاتصال السياحي بعناصره الدختلفة ىو الضمان الأكيد لوجود الساحة كبديل مكمل 

 الإنسان من جهة و كمصدر اقتصادي من جهة أخرى . راحة
يلة للثروة النفطية الزائلة التي تقوم من الناحية المحلية تمثل الدواقع السياحية الدتنوعة في الجزائر الثروة البد   

للخزينة الجزائرية مليارات الدولارات سنويا و التي بإمكانها تنمية الاقتصاد الوطني، إذا ما تم الاىتمام بتطوير 
ىذا الجانب بالشكل السليم من الناحيتين الإدارية والاتصالية لأن الدؤىلات و الدواقع السياحية التي تزخر 

ن تراث و الدناخ الدتنوع  الصحراوي و الدتوسطي و الفضاءات الطبيعية الذائلة التي تشكل بها بلادنا م
 العوامل الأساسية لتطوير السياحة و جلب السياح و إعطاء السياحة شكلها الدتميز  .

د كما لا يمكن التقليل أو التغاضي عن أهميتهـا الإنسانية الاقتصادية والحضارية، إذا فلابد من وجو     
مبادرات ومشاريع وخطط اتصالية مدروسة لتطويرىا وترويجها وتسويقهـا بالكل العلمي الصحيح كما أن 
مستقبل الجزائر الاقتصـادي يتوقف على مدى الاستفادة من ىذه الكنوز )الطبيعة الخلابة، الأماكن الأثرية، 

 الشريط الساحلي، الأماكن الصحراوية، الحمامات الطبيعية ...(



 
 
 
 
 
 

 المنهجيالفصل 
 

  
 



 الجانب المنهجي
 

 

3 

  الإشكالية  -1
 

من خلال الدور الذي تلعبو في لشارسة كافة العمليات الادارية كاتخاذ  فندؽ كردادةالاتصال جد مهم في 
القرار والتنظيم والتنسيق والتوجيو في ظل وجود نظام سليم للاتصال كما أن اتاحة فرص النمو للمؤسسة 

مية الدوارد البشرية بها يعود بالفائدة على من خلال الاتصال بالعالم الخارجي الى جانب ذلك لصد أن تن
الفرد والدؤسسة . من خلال برامج تدريبية معينة تحتاج الى كل ىذا الاتصال الجيد والفعال تتوفر في ترلة 
مبادئ من بينها تحديد الدسبق للأىداؼ وحسن ارسال الدعلومات وفهمها ونظرا للصلة القائمة بتُ الدؤسسة 

 الاشكالية التالية :والاتصال حاولنا طرح 
 الاشكالية 

وما مدى فاعلية الاتصال الداخلي والخارجي فندؽ كردادة  فندؽ كردادةكيف تتم العملية الاتصالية في 
 بوسعادة ؟

 :الفرضيات 
الاتصال ىو انتقال الدعلومات بتُ الاشخاص ونوعو داخلي وخارجي وىو اساس قيام الدؤسسة ويدكننا 

 فصول :  30الرئيسية لدوضوع البحث ، ارتأينا الى تقسيمو الى الالدام بكافة المحاور 
 مباحث  30الفصل الاول ماىية الاتصال في الدؤسسة يتكون من 

 الاتصال الداخلي ، الخارجي .... –مفاىيم عامة حول الاتصال -1
  :تساؤلات الدراسة 

 ما مفهوم الاتصال ؟ و ما أهميتو في الإدارة ؟1/ 
 مارسة داخل الإدارة ؟كيف تتم ىذه الد2/
 ؟ فندؽلاتصالية الدتبعة في إدارة الماىي الوسائل ا3/

كيف يتم الاتصال الداخلي و الخارجي في فندؽ كردادة  فندؽاىو واقع الاتصال في إدارة الم 4/
 ؟ ببوسعادة

 ؟فندؽالاتصال الدتبعة في إدارة الماىي أساليب   5/
 



 الجانب المنهجي
 

 

4 

 أهمية الدراسة   -1
للمنظمات خاصة في ظل  الإداريالاتصال في الحقل  يكتسبهاساسا في الأهمية التي أ تكمن أهمية الدراسة 

التحولات التي يعرفها العالم في تريع المجالات و تطور الوعي الجماىتَي إذ يعتبر ضرورة في الجهاز التنظيمي 
في  ت التي توظفوالحاجات الذامة في الدنظما إحدىا الدعاصر ػات وقد أصبح عالدنػلدختلف الدؤسس الإداري

من الدشاكل التي تعيق تحقيق الأىداؼ  عملية التسيتَ والتقصتَ في ىذه العملية الفعالة يتًتب عليها العديد
. 

 ،منها التًبوية الإداراتحضاري و اجتماعي تعتمد عليو لستلف  أسلوببالغة باعتباره  أهميةفالاتصال لو 
تي تعتمد في لصاحها وفعاليتها على درجة التحكم في ال الأختَةالتعليمية، الصحية والسياحية ىذه 

أكبر قدر لشكن من  إلىالسياحية  الإدارةا ػالاتصال من أجل بث الدعلومات والخدمات التي تنتجه
 .بالدنتوج السياحي وإقناعوترهورىا الدستهدؼ بغرض التأثتَ عليو 

 أسباب اختيار الموضوع  -2
عشوائيا، ولكنو ينطلق من عدة أسباب تدفعو لاختيار ذلك  عندما يختار الباحث موضوع بحثو لا يكون

 الدعتُ.الدوضوع 
  الاتصالاعتبار قرن الواحد والعشرين قرن. 
 تطور نظام الاتصال وأساليبو وتعاظم دوره في حياة الإنسان.  
 شكل  ات العربية لشاػندرة الأبحاث والدراسة في المجال السياحي الذي لم يلقى نصيبو الكافي في الدراس

  .ات الوافدة من الغربػات في عملية ترترة الدراسػصعوب
 الدور الذي تلعبو الدؤسسة في الحركة السياحية بهدؼ التنمية.  
 من أىم الدؤسسات الوطنية الدساهمة في التنمية النشاط السياحي الوطتٍ  الفندؽ كون.  
 ؤسسةال مع الدػحسب تناول مثل ىذه الدواضيع التي تعطي سهولة في الاتص 

  .وتسمح لنا بإجراء الدراسة 
 حداثة الدوضوع و عدم تناولو كدراسة جامعية.  
 بهذه الدذكرة الدتواضعة حتى تكون مرجعا حول الاتصال توج دراستيأفي أن  تيرغب.  
 ربطو بالسياحة في الاتصال ولزاولتي نابتخصص ياىتمام.  
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 للعمل في ىذا الديدان غوص أكثر في ىذا التخصص والتطلعأالكبتَة في أن  رغبتي.  
 أهداف الدراسة  -3

 لإيصالفهو ضروري  نشاطها،الاتصال ضروري لاستمرار وبقاء أي مؤسسة مهما كان نوعها أو  إن  
اع حسن داخل ػاىم أو أي انطبػالدعلومات التي تبتٍ عليها القرارات وبدونو لا يوجد أي تواصل أو تف

 .قراراتي والدوظفتُ أو أ خاصة بتُ العمال الدؤسسة،
، ومن ىنا الإمكانن أية دراسة ىادفة وجادة إلا و ترسم لنفسها أىداؼ كبرى تسعى لتحقيقها قدر إ   

 تحقيق ترلة من الأىداؼ:لسياحية"و ا الإدارةواقع العملية الاتصالية في  إبراز يفي موضوع تحاول
 إيضاح ماىية الاتصال و أهميتو في الإدارة السياحية.  
 باعتباره مؤسسة سياحية تساىم في تطور السياحة  فندؽ كردادةع الاتصال في التعرؼ على واق

  .الوطنية
 احية ػات السيػالية داخل الدؤسسػتشخيص العوائق التي تعيق العملية الاتص 

  .و لزاولة وضع اقتًاحات لإزالة ىذه العوائق
 خلي للمؤسسة السياحية الاطلاع على أراء و مواقف العمال و الدوظفتُ حول وضعية الاتصال الدا

  .الدباشر بهم و الاعتماد خاصة على أداة الدلاحظة ناعن طريق احتكاك
 الإلدام بالأساليب الاتصالية الدستخدمة في الإدارة السياحية.  

 أدواته ج الدراسة و منه -4
 منهج الدراسة   6-1

، لذا فالدنهج الدتبع لدثل ىذه  ببوسعادة فندؽ كردادةموضوع البحث في ميدان الاتصال في لت ناو دراستنا ت
 الدواضيع ىو منهج دراسة حالة يأتي شرحو ضمن الخطوات التالية :

 منهج دراسة الحالة : 
كان شخصا أو ترادا   سواءإن كلمة حالة في اللغة العربية تعتٍ حال الشيء ،أي ماىو عليو من وضع     

المحيط الدتفاعل معو  إطارحيث تكوينو الخاص في من  الشيءأو حيوانا أو تنظيميا ...الخ ، وىي تفيد كنية 
لذا فإن  الشيءا الوضعية التي عليه إلىالتي تشتَ  Le cas، يقابل ىذه الكلمة في اللغة الفرنسة كلمة 
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ي لدستخدم في البحث العلم،اEtude de casدراسة الحالة في اللغة العربية يقابلها بالفرنسية مصطلح 
النظر عن طبيعة ىذه الحالة سواء كان فردا أو  بغض معينة،لحالة فردية  الدعمقةللدلالة على تلك الدراسة 

  (1)إعلاميةأو مؤسسة  اقتصاديةأو   تراعة أو ىيئة سياسية
  سواءالعلمية الدتعلقة بأي وحدة  البيانات" أنو ذلك الدنهج الذي يجمع  عبد الباسط محمد حسنيعرفو 

عا لزليا أو عاما وىو يقوم على أساس التعمق في دراسة مرحلة معينة كان فردا أو مؤسسة أو نظاما أو لرتم
متعلقة  علميةتعميمات  إلىاريخ الوحدة أو دراسة تريع الدراحل التي مرت بها  وذلك قصد الوصول ػمن ت

  1("بالوحدة الددروسة و غتَىا من الوحدات الدتشابهة
اص ػة بالحاجات الفردية للأشخػذات علاق لإعلاميػةاة الظواىر ػ:" ىي دراسأحمد بن مرسلييقول الدكتور 

والعوامل الخاصة الدؤثرة  التعرؼ على الخصائص الفردية لذا إلىوالمجتمعات والدؤسسات والتي تسكن في بحثها 
فيها  قصد الحصول على نتائج تدكن تعميمها على لرموعة الحالات الدشابهة لذا، أو الدكونة للمجتمع العام 

 (2)إليو وعليو فإن الدنهج الدلائم لذذه الدراسات ىو دراسة حالة "الذي ينتمي 
  Case stuady method:منهج دراسة الحالة

ى أساس دراسة عدد لزدود من الوحدات أو " يقول ىذا الدنهج عل الإماموفقي السيد يقول عنو الدكتور  
الدفردات، وىذه الوحدات قد تكون فردا أو لرتمعا أو منظمة من الدنظمات وتكون ىذه الدراسة شاملة 

  ومتعمقة حيث تشمل أكبر عدد من الدتغتَات الدؤثرة في الظاىرة موضوع البحث
اعة   وفي ىذه الحالة يتم ترع كافة ، ترصب دراسة الحالػة على وحدة ) أسرة، منظمة، قريةكما قد تن

 .انات على تلك الوحدة " أو البيانات الدتعلقة بجانب معتُ من جوانبها مثل اختيار عدد لزدود يالب
الي يعتبر منهج دراسة الحالة أحد الدناىج الفعالة في الدراسات الوصفية والسببية والتقويدية وذلك ػبالت    

 بشكل معمق ومركز . الإنسانيةبحالة واحدة من الوحدات  عندما يهتم الباحث في دراستو

                                                           
 ،الجزائر ،ان المطبوعات الجامعية ديو  ،دون طبعة  ، الاتصال مناهج البحث العلمي في علوم الإعلام و :أحمد بن مرسمي   (1)

 . 75ص  ،2005
57أحمد بن مرسلي : مرجع سبق ذكره,  (1) 

 
 .90دون طبعة . مكتبة وهية . القاهرة . ص   أصول البحث الاجتماعي  : عبد الباسط محمد حسن (2)
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بمعتٌ أن منهج دراسة الحالة ىو نوع من البحث الدتعمق لحالة ما عن طريق ترع الدعلومات والبيانات عن    
 .بالبيئةالوضع الراىن أو القائم للحالة وخبراتها الداضية وعلاقتها 

 :لآتيةاىذا ويستخدم منهج دراسة الحالة في الظروؼ 
  حينما يريد الباحث أن يدرس الدواقف الدختلفة دراسة تفصيلية في لرالذا الاجتماعي والثقافي

 .الاقتصاديو 
 أو شخص أو موقف معتُ لشيء  حينما يريد الباحث أن يدرس التاريخ التطوري 
 . حينما يريد الباحث أ ن يتوصل إلى معرفة الحياة الداخلية 
 ائق متعلقة بمجموعة الظروؼ المحيطة بموقف اجتماعي أو ػل على حقاحث في الحصو ػحينما يرغب الب

معرفة العوامل الدتشابكة التي يدكن استخدامها في وصف و تحليل العمليات الاجتماعية  إلىفي التوصل 
 .التكيفو  التوافقلحدوث تفاعل بينهم كالتعاون والتنافس و  نتيجة الأفرادالتي تقوم بتُ 

فهو يقدم وصفا كليا  الدناىج الأخرىالة أنو يددنا بمعلومات قد لا تددنا بها ػدراسة الح ا منهجػتتمثل مزاي    
يدكن أن تساعد الدعلومات التي يجمعها الباحث  أيضاشاملا و تشخيصا دقيقا متعمقا للحالة التي ندرسها 

 ) فإن الدنهج الدلائم لذذه الدراسات ىو دراسة حالة    في دراسة حالة ما
:" أن الذدؼ من منهج دراسة حالة لا يقتصر على لررد الوصف الكامل د بن زيان عمرمحميقول 

الدعهد "اعتبارا أن    .للوحدة الددروسة و لكنو يتعدى كونو يتعمق في دراسة تلك الوحدة أو جانب منها 
 الاتصال الداخلي و مؤسسة سياحية يجب دراستها كحالة ) دراسة جانب الوطتٍ للفندقة والسياحة

منهج دراسة الحالة لذا لاعتباره الدنهج الدناسب لجمع أكبر عدد من البيانات و  اختًت الخارجي لذا 
  (1)الدعلومات وكذلك الوصف والتعمق في لب الوحدة الددروسة 

 أدوات البحث 
فإن البحث متعلقة بنوع الدنهج الدستخدم في الدراسة وبما أننا استعملنا منهج دراسة حالة  أدوات إن   

 :كالتاليالأدوات التي يدكن استخدامها ىي  
 

                                                           
 .138. 137ص .2004مصر . .العربيةمجموعة النيل  .الأولى . الطبعة قواعد و مراحل البحث العلميمتحت أبو النصر .   (1)
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  المقابلة 
إن الدقابلة من الأدوات الرئيسية في ترع الدعلومات والبيانات حيث يستخدمها الباحث في ترع     

بمعتٌ ابل ػابلة مشتقة من الفعل قػالدعلومات من الأشخاص الذين يدلكون ىذه الدعلومات والبيانات، والدق
في شكل حوار يأخذ  إليهمابل الأشخاص وجها لوجو من اجل التحدث ػك الدواجهة أو مقىي بذلواجو، و 

 احث و تقديم الأجوبة من طرؼ الدبحوث حول الدوضوع الددروسػشكل أسئلة من طرؼ الب
والدبحوث لتحقيق ىدؼ  " أنها ذلك التفاعل اللفظي الدنظم بتُ الباحث محمد عبد الحميدويعرفها  

 معتُ
  الملاحظة -

ا ػاىرة لزل الدراسة عن كثب في إطارىا الدتميز وفق ظروفهػاىدة الظػالدلاحظة في البحث العلمي ىي مش   
احث من مراقبة تصرفات وتفاعلات الدبحوثتُ ومن التعرؼ على أنماط و طرؽ ػالطبيعية بحيث يتمكن الب

احث تفحص ػا تتيح للبػم أدوات البحث العلمي لكونهػا تعتبر من أىػمعيشتهم ومشاكلهم اليومية كم
دية غبر الدصطنعة  ويدكن كذلك أن تجري ػالجوانب الدبحوثة عن قرب في إطارىا و ظروفها الطبيعية الع

ة لتصرفات ومواقف معينة قصد التعرؼ على ػافية والوصفيػات الكػة بهدؼ الحصول على الدعلومػالدلاحظ
ات معينة في إطار التوقع لشا ػالتكرارات وتصرف ائية لعددػات كمية إحصػأو على معلوم خصائصهما العامة

 (1)يحصل مستقبلا.
 استمارة الإستبيان: -

لدبحوثتُ بواسطة أسئلة مكتوبة يقدمها الباحث بنفسو أو بواسطة اات من ػطرؽ ترع الدعلوم ىي إحدى    
ائق ػحول الحق ميوتقييام والخاص ومواقفو وأحكام ػتكون الأسئلة منصبة حول معرفة الرأي العالبريد ، حيث 

ة بسيطة مفهومة وخالية من ػاعية أو الدوافع والمحفزات، على أن تكتب الأسئلة بلغػوالظواىر الاجتم
ومتضمنة ترلا قصتَة،   مستخدمة غرض الدراسة ابنالإطو  الإسهابالدصطلحات العلمية وبعيدة عن 

 . (1)والتداخل  الإعادةوخالية من التكرار و  واضحةو 
 

                                                           
(1)

 .205. ص  مرجع سبق ذكره :أحمد بن مرسلي   
(1)

 35.ص  ،1970. بيروت . ،دار النهضة العربية  ،دون طبعة  ، المنطق و المنهج العلمي :محمد فتحي الشنيطي   
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  صطلحاتتحديد الم -
 الاتصال 1- 
 الإيداءاتوتنمو وتتطور الرموز وتعابتَ الوجو  إنسانيةىو ذلك الديكانيزم الذي من خلالو توجد علاقات     

، الكلمات، الإشاراتبواسطة وسائل نشر ىذه الرموز عبر الدكان واستمرارىا عبر الزمان وىي تتضمن 
 . (2) الطباعة 

  الإدارة -2
الدوضوعية،  الأىداؼماعات لتحقيق والج الأفرادوتعتٍ تنسيق جهود  ال الحكومي،تطلق عادة في المج    

 ة.، التمويل والرقابالإبلاغالتوظيف،التوجيو، ، التنظيم وتشمل مرحلة التخطيط،
 السياحة  3-
مشتقة من الفعل الثلاثي "ساح" ويقال سيحان الداء، سائح ترع سياح .والعامة تقول سواح، سيح،     

 . (1)يسيح  جعلو
اجة ػ: "ظاىرة من ظواىر عصرنا، تنبثق من الحبأنها 1905" الألداني الجنسية عام جوبيير فرويلريعرفها "   

ال الطبيعة و نمو ىذا الإحساس وإلى الشعور بالبهجة والدتعة ػاسيس بجمػالدتزايدة إلى الراحة و إلى مولد الأح
ضا نمو الاتصالات على الأخص بتُ الشعوب و أوساط لستلفة في مناطق لذا طبعتها الخاصة، وأي الإقامةمن 

، وىي الاتصالات التي كانت تذرة اتساع نطاؽ التجارة والصناعة، سواء كانت كبتَة الإنسانيةمن الجماعات 
 .(2) أو متوسطة أو صغتَة وتذرة تقدم وسائل النقل

 
 

                                                           
 . 50ص  ، 1975،القاهرة  ،دار الفكر العربية  ،طبعة الثالثة ال : الأسس العليمة لنظريات الاتصالجيهان أحمد رشدي    (2)
 . 386. ص 2000. دار المشرق و التوزيع . المكتبة الشرقية . بيروت . الإعلامالمنجد في المغة و   (1)

 .292ص ، الإعلاميالمعجم  :محمد منير حجاب  (2)



 
 
 
 
 
 

 الأولالفصل 
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 تمهيد 
إف الاتصاؿ أداة تستخدمو ابؼؤسسة لكي تعرؼ بدختلف خدماتها، بغض النظر عن حجم ىاتو   

  .ابؼؤسسات فهو ضرورة لاستمرارىا وبقاحها أو فشلها مرىوف بددى برقيقها للبتصاؿ
وكذلك الأمر بالنسبة "للمؤسسات السياحية " فهي كغتَىا تهتم بالاتصاؿ حيث يلعب فيهػا دورا    

 كبتَا، فتخصص لو وسائل وتضع لو خطط خاصة بو وبقد فيها الاتصاؿ بنوعيو )الداخلي و ابػارجي (.
يتو وكذلك وىذا ما سنتطرؽ إليو في ىذا الفصل أي ستَورة الاتصاؿ داخل ابؼؤسسة، أىدافو وأهم   

 إلذ الإستًاتيجية الاتصالية للمؤسسة .
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I- ماىية الاتصال في المؤسسة :الفصل الأول  
 1-Iالاتصال المبحث الأول : 

وضعت عدة تعاريف ومفاىيم للبتصاؿ، نلبحظ من خلببؽا أف كل منها يؤكد على جػانب واحد    
أو آخر لو أهمية بتحقيق عملية الاتصاؿ، كما يوجد اختلبؼ بتُ كل بزصص تبعا للؤىداؼ التي يسعى  

 تمع.كل واحد منها إلذ برقيقها، إلا أف كلبهما تؤكد على أف الاتصاؿ عملة حيوية للئنساف والمج
 تعريف الاتصال ووظائفو  :المطلب الأول 1-1
 تعريف الاتصال  - أ

بأف  Millerميلر ، ويعرفو (1)يعرفو البعض بأنو "إرساؿ واستقباؿ ابؼعلومات بتُ الناس"    
الاتصاؿ يحدث عندما توجد معلومات في مكاف واحد أو لدى شخص ما  ويريد توصيلها إلذ مكاف آخر 

 . (2) أو شخص آخر
الاتصاؿ بأنو نقل ابؼعتٌ من شخص لآخر من خلبؿ العلبمات أو  Albereالبرس كما يعرفو 

 . (3)الإشارات أو الرموز من نظاـ لغوي مفهوـ ضمنيا للطرفتُ 
 .(4)وتعرفو بصعية إدارة الأعماؿ الأمريكية بأنو أي سلوؾ ينتج عنو تبادؿ ابؼعتٌ

يتم عن طريق الكلبـ الشفهي أو ابغوار أو الكلبـ  نستنتج من التعاريف السابقة أف الاتصاؿ لا   
ابؼقروء أو ابؼكتوب فقط بل أيضا عن طريق الأفعاؿ كالاستعراضات العسكرية أو اللقطات الرياضية وقد 

 يكوف عن طريق الأشكاؿ مثل الصور وأيضا عن طريق التعبتَات الصوتية .
 
 
 
 

                                                           
(1)

 .26، ص 2000دون طبعة ، القاهرة ،   ا ،الاتصالات الإدارية و المدخل السموكي له: سعيد يس عامر  
 .26وفس انمشجع، ص (2)
 .26 وفس انمشجع، ص (3)

(4)
 . 271الغفور يونس : تنظيم و إدارة الأعمال ، دون طبعة . دار النهضة العربية لمطباعة و النشر ، بيروت ، صعبد   
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 علم الاجتماع
مفهوـ الاتصاؿ ليس حديثا استخدمو علماء الاجتماع الأوائل وخاصة تشالرازكولر وجوف ديوي      

 كانوا يركزوف على أنو عملية إجتماعية تنتقل بتُ الأفكار وابؼعلومات بتُ الناس.
وضعت للبتصاؿ عدة تعريفات في علم الإجتماع حيث عرؼ بأنو " عملية بتُ طرفتُ وضرورة من 

 مرارية ابغياة الإجتماعية لتحقيق التكامل الإجتماعي".ضروريات است
 ويعرؼ أيضا " أنو عملية اشتًاؾ ومشاركة في ابؼعتٌ من خلبؿ التفاعل الرمزي".

 .1وتتميز بالنتشار في ابؼكاف والزماف فضلب عن إستمراريتها وقابليتها للتنبؤ
 علم النفس     

تمد عليها مهنة ابػدمة الاجتماعية في برقيق أىدافها فيعرؼ الذي يعد أحد الرافد الأساسية التي تع       
الاتصاؿ بأنو "عملية نقل انطباع أو تأثتَ من منطقة إلذ أخرى، أي من فرد إلذ آخر أو من البيئة إلذ الفرد 

 وذلك من خلبؿ عدى أساليب جوىرىا الكلبـ واستخداـ ابغواس التي تشهد الآخرين بالاىتماـ".
و عملية عصبية حيوية حيث يتم فيها تسجيل مكاني ورموز معينة في ذاكرة الأفراد وأنو بأن دفلورويؤكد  

 عملية نفسية حيث يتم اكتساب معاني الرموز من خلبؿ التعليم.
أي أف الاتصاؿ في علم النفس يشمل التأثتَ الذاتي بتُ الفرد وذاتو ويتمثل في الشعور والوعي والتخيل 

ليات النفسية الداخلية، كما يشمل الاتصاؿ بتُ فرد وآخر من خلبؿ ابغديث والتفكتَ وغتَ ذلك من العم
والتفاعل، وينعكس ذلك كلو في برقيق التوازف النفسي والتوافق مع المجتمع ويعد ذلك من ابعانب ابػارجي 

 2أو العمليات ابػارجية التي يعبر بها الإنساف عن ذاتو.
 
 
 

  

                                                           
1

 .11،11،ص ص 1991ٌىاء حافع بذَي: الاتصال بيه انىظشيت  َانتطبيق، دَن طبعت ، انمكتبت انجامعيت انحذيج، الإسكىذسيت، - 

2
 .11وفس انمشجع، ص - 
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 الاتصال السياحي والإعلام  -
 إبراىيم إمام وكلمة اتصاؿ بهذا ابؼعتٌ تعتٍ التفاعل وابؼشػاركة أما كلمة إعلبـ كما يرى الدكتور     

فقد عبر عن الاتصاؿ أحمد بدر فهي إدلاء من جانب واحد لا يعرؼ التفاعل وابؼشػاركة أما الدكتور 
نفس ابؼعتٌ  ىللدلالػة علبالإعلبـ وعن الإعلبـ بالاتصاؿ وأشار إلذ أنو يستخدـ كلب من الاصطلبحتُ 

معتًفػا بتفضيلو لكلمة اتصاؿ رغم عدـ شيوعها مثل كلمة إعلبـ ... وىو نفس ما ذىب إليو الدكتور 
 إذ يرى أف مصطلح الإعلبـ يتسع ليشمل مفهوـ الاتصاؿ . محمد سيد محمد

طبيعة مفهوـ  وىذا التداخل بتُ ابؼصطلحتُ في إطار كل من الاتصاؿ والإعلبـ العاـ انعكس على    
كل من الاتصاؿ السياحي والإعلبـ السياحي ... فقد اختفى تقريبا مصطلح الاتصاؿ السياحي من 
بـتلف الدراسات وساد بؿلها مصطلح الإعلبـ السياحي على الرغم من اختلبؼ طبيعة ونشاط وخصائص  

 كل منهما .
تصاؿ ... إلا أننا رغم ذلك ورغم ميلنا لاستخداـ كلمة الإعلبـ السياحي كمرادؼ بؼفهوـ الا    

 نشتَ أف بشة اختلبؼ بينهما نوجزىا فيما يلي :
إف الإعلبـ السياحي جزء من كل يشملو الاتصاؿ السياحي ... فإلذ جانب الإعلبـ السياحي توجد 
أنشطة أخرى يتضمنها الاتصاؿ السياحي كدعاية السياحة والإعلبف السياحي والعلبقات العامة السياحية 

 إلذ أنشطة أخرى كالتوعية السياحيةإضافة 
 . (1)والتعليم السياحي 

 وظائف الاتصال - ب
يقصد بوظيفة الاتصاؿ مدى استعماؿ ىذا الأختَ في بـتلف الظروؼ لتحقيق عدة أىداؼ معينة    

وتأثتَ الاتصاؿ في عملية التنظيم بصفة عامة ولا يخفى أف وظائف الاتصاؿ ترتبط أساس بدحتوى الاتصاؿ 
 ويدكن ملبحظة ىذا التأثتَ في عدة جوانب تنظيمية وسلوكية في بـتلف ابؼؤسسات.

 أف ىناؾ أربعة أنواع من ابؼعلومات ابؼوجودة داخل ابؼؤسسة أي داخل أية  "غرانيس بال" ويرى
 

                                                           
 .29، ص 2002محمد منير حجاب : الإعلام السياحي ، دون طبعة ، دار الفجر لمنشر و التوزيع ، القاهرة ،   (1)
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 .1منظمة اجتماعية مهما كانت
 (1)جدوؿ يبتُ وظائف الاتصاؿ حسب أنواع الاتصاؿ 

 الوسائل أكثر فعالية الوظائف الأساسية أنواع الاتصاؿ

 ىابط
الأوامر إيصاؿ ابؼعلومات و  :الإعلبـ

 العليمة والتوجيهات
 التحفيز: تشجيع ابؼشاركة  والالتزاـ

 و الاجتماعات ابؼذكرات
 رسائل ابؼدير

 مرتبات ابؼوظفتُ

 صاعد

أىداؼ ابؼؤسسة و الشعور 
 بابؼسؤولية

معرفة الأوضاع الداخلية من 
 مشاكل موضوعية و ذاتية

 الاقتًاحاتالاستفادة من الآراء و 

 سبر الآراء و التحقيقات
 ابؼقابلبت الفردية

 وابعماعية
 استعماؿ جريدة ابؼؤسسة

 

 أفقي

 تنسيق العمل بتُ ابؼصالح ابؼختلفة
توطيد العلبقات الإنسانية   

 الاجتماعيةو 
حل الأزمات بتُ الأفراد   

 ابعماعاتو 

 الاجتماعات التنسيقية    و تبادؿ الآراء
 استقباؿ عماؿ جدد

 استعماؿ ابعريدة اليومية

 
 
 
 
 

                                                           
1

  
 .135، ص  1990عبد الله العمار : واقع الاتصالات الكتابية ، دون طبعة، مطابع معهد الإدارة العامة ،   (1)
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 : أىمية الاتصال و أىدافو  المطلب الثاني 1-2
 أىمية الاتصال  - أ

  .يتوقف على ىذه ابؼهارة الأخصائي في بفارسة لدوره سواء داخل ابؼؤسسة أو خارجها  -1
يدكن من خلبلو زيادة معدلات ابؼشاركة من جانب أفراد المجتمع في مشروعات التنمية  -2

ومات التي سوؼ يحصلوف عليها من خلبؿ عملية وكذلك زيادة انتمائهم لمجتمعهم و لذلك لاف ابؼعل
 الاتصاؿ تتسم بالصدؽ و الصراحة و الوضوح و الشموؿ.

يكتسب أفراد المجتمع من خلبؿ ىذه ابؼهارة معلومات جديدة كما تزيد من فرص التفاعل  -3
 الاجتماعي فيما بينهم من خلبؿ ما يتم نشره بالصحف والمجلبت والإذاعة و التلفزيوف. 

ة مهمة لربط ابؼكونػات الداخلية للمؤسسة مع بعضها وفي تدعيم ابؼؤسسة بالبيئة أنها أدا -4
 المحيطة بها .

إنو أداة فعالة بؼواجهة أي شائعات أو معوقات تواجو ابؼؤسسة سواء بتُ أفرادىا أو كانت  -5
 تتصل بالمجتمع المحلي المحيط بها .

بتُ الرؤساء وابؼرؤوستُ وبتُ الإدارة إنها وسيلة أساسية في برستُ الأداء والتبادؿ الفكري  -6
 ابؼختلفة بابؼؤسسة وابؼؤسسات ابؼختلفة الأخرى ذات العلبقة بها.

 تعمل على خلق فرص الاحتكاؾ والتقارب بتُ الأفراد وابعماعات وابؼؤسسات والمجتمع  -7
مهارة الاتصاؿ مهارة إنسانية فهي احتًاـ الإنساف وقينو وتفكتَه ومشاعره ومن خلببؽا يتم    

 . (1)مواجهة احتياجاتهم الأساسية 
 أىداف الاتصال  - ب
إف الاتصاؿ يعتبر عملية اجتماعية لا يدكن أف تعيش بدونها أية بصاعة إنسانية أو منظمة    

استقرار وتغيتَ حياتو التي يستخدمها الإنساف لتنظيم و  لوسيلةاجتماعية، وعلى ذلك فإف الاتصاؿ يعد ا

                                                           
، 2003ن طبعة ، المكتب الجامعي الحديث، الأزاريطة ، الإسكندرية ، هناء حافظ بدوي : الاتصال بين النظرية و التطبيق ، دو   (1)

 .23, 22ص ص



ماهية الاتصال في المؤسسة                                    الفصل الأول:   
 

 

- 17 - 

الاجتماعية ولا يدكن بعماعة أو منظمة أف تنشأ وتستمر دوف اتصاؿ يجري بتُ أعضائها لأنها تسعى 
 لتحقيق ىدؼ عاـ وىو التأثتَ في ابؼستقبل حتى يتحقق ابؼشاركة في ابػبرة بتُ ابؼرسل .

 ره لتعديلها وتغيتَىا وعلى ابذاىاتو أو على مهاراتو وقد يصب ىذا التأثتَ على أفكا
 لذلك يدكن تقسيم أىداؼ الاتصاؿ إلذ :    
يدكن أف يحقق ذلك حينما يتجو الاتصاؿ إلذ اكتساب ابؼستقبل ابذاىات جديدة : ىدف توجيهي -

لعديدة التي ات قديدة أو تثبيت ابذاىػات مرغوب فيها، ولقد توضح من خػلبؿ الدراسات اػأو تعديل ابذاى
 أجريت أف الاتصاؿ الشخصي قدر على برقيق ابؽدؼ من الاتصاؿ ابعماىتَي .

ويتحقق ذلك حينما يتجو الاتصاؿ بكو تبصتَ ونوعية ابؼستقبلتُ بأمور تهمهم ىدف تثقيفي:  -
 بقصد مساعداتهم و زيادة معارفهم و اتساع أفقهم بؼا يدور حوبؽم من أحداث .

ويتحقق ىذا ابؽدؼ حينما يتجو الاتصاؿ بكو ادخلب البهجة والسرور ىدف ترفيهي أو ترويجي:  -
 والاستماع إلذ نفس ابؼستقبل .

حينما يتجو الاتصاؿ بكو اكتساب ابؼستقبل خبرت جديدة أو مهارات أو مفاىيم : ىدف تعليمي -
 جديدة .
ل وتوزيع ػاؿ بكو برستُ ستَ العمػويتحقق ىذا ابؽدؼ حينما يتجو الاتص: ىدف إداري -

 ابؼسؤوليات ودعم التفاعل بتُ العاملتُ في ابؼؤسسة أو ابؽيئة .
حيث يتبع الاتصاؿ الفرصة لزيادة احتكاؾ ابعماىتَ بعضهم بالبعض الآخر :ىدف اجتماعي -

  (1)وبذلك تقوى الصلبت الاجتماعية بتُ الأفراد . 
 
 
 
 
 

                                                           
 .24،25، مرجع سبق ذكره ، ص ص 2003هناء حافظ بدوي: الاتصال بين النظرية والتطبيق،   (1)
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 : بعض نظريات الاتصال المطلب الثالث 1-3
I-  النظريات النقدية 
 مقاربة الاقتصاد السياسي  -1
اىتم أصحاب ىذه ابؼقاربة بدراسة العامل الاقتصادي من منظور ماركسي بؿض ومن ثم ركز    

بؾهوداتو على برليل بنية أو نسق ملكية وسائل الاتصاؿ وابؼؤسسات الاقتصادية وابؼاليػة ابؼسيطرة عليها 
تو من خلبؿ الارتباط بتُ النظاـ الاقتصادي وكيفية عملها، كما جعل الضبط الاجتماعي مركزا لاىتماما

 سن القوانتُ ابؼناسبة لذلك والنظاـ السياسي فرجاؿ الأعماؿ يدعموف السياسيتُ الذين يحموف مصابغهم ب
 المقاربة المولية  -2
ىي شبيهة بسابقتها مع فرؽ وحيد يتمثل في كوف أصحػاب ىذه الأختَة يعطوف الأولوية للعامل    

 حساب العامل الاقتصادي فهم يهتموف بدراسة مظاىره ابؼختلفة وآليات ديدومتو . الإيديولوجي على
 النظرية الثقافية النقدية والامبريالية الثقافية  -3

ستيوارت اللتتُ تعتبراف سلسلتي ابؼدرسة النقدية أيضا، الأولذ تكونت في جامعة "برمنجهاـ" بقيادة 
خلبؿ بؾموع التجربة الثقافية، مطػالبة بتحليل الكل بدلا  ، براوؿ أف تفسر معتٌ الثقافة الشعبية منىول

من عزؿ بؾاؿ ثقافي بعينو، وتعتبر ىذه ابؼدرسة أف الدور الثقافي لوسائل الإعلبـ يتميز بسيادة ىيمنة بتُ من 
 .(1)يدلك ومن لا يدلك

لكنها ترفض التفستَ ابؼاركسي الاقتصادي وتنفي وجود علبقة متكافئة بتُ الثورة والتفكتَ    
السياسي مقتًبة بذلك من ابؼقاربة الشمولية أما الثانية فإف باحثيها وبرت اسم الامبريالية الثقافية، يتكلموف 

معتبرين بأف القيم ابؼوردة إلذ الأختَة عن عملية زرع منتجات الاتصاؿ ابعماىتَي الغربية في البلداف النامية، 
 ىي القيم الرأبظالية التي تلوث الطبيعة المحلية وتستعمرىا عن طريق الرسائل ابؼبعوثة.

 
 
 

                                                           
(1)

 32 ,ص3002طبعة ,دار الفجر للنشر والتوزيع , القاهرة , دونمفاٌيمً,وظشياتً,َسائهً, الاتصال:  فضيل دليو 
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II-  الإمبريقيةالنظريات  
 نظرية الحقنة تحت الجلد -1

إف الدراسات الأولذ لوسائل الإعلبـ بنيت على أساس النظرية القائلة بأف تأثتَات وسائل الإعلبـ     
على حياتنا مبػاشرة وقوية وقد افتًضت أف بؾرد عرض ووصف العمل الإجرامي كاؼ للتحفيز على زيادة 

ة ابغقنة برت ابعلد لأنو السلوؾ الإجرامي بتُ ابعمهور غتَ المحصن، وقد عرؼ ىذا ابؼنظور لاحقػا بنظري
شبو تأثر وسائل الإعلبـ بحقنة في عروؽ ابعمهور وىي حقنة ضارة في معظم الأحياف ومفيدة في بعضها 
وابعدير بالذكر أف الكثتَ من البحوث التي أجريت في ىذا المجاؿ اىتم معظمها بتػأثتَ السينما على ابكراؼ 

ىذه النظرية مصدرىا الأوؿ من الافتًاض القائل بأف الشبػاب )عواطفهم، سلوكهم ...(، لقد استمدت 
 استمالتهمالغليػاف الاجتماعي ابؼصاحب للتصنيع أضعف كثتَا حصػانة الناس وبؽذا كاف من السهل 

 وتزويدىم بخبرات جديدة و التأثتَ علهم بواسطة وسائل الإعلبـ .
والسبب في ىذه القابلية للتأثر ىو أف عملية التصنيع عطلت وظائف ابعماعات القديدة الأكثر    

استقرارا والتي توفر للناس الإحساس بالولاء والانتماء لكن ىذه العملية فشلت في إيجاد بديل وظيفي لتلك 
 .(1)ابعماعات
فسية التي ظهرت في السنوات الأولذ من أما ابؼصدر الثاني بؽذه النظرية فقد استمد من ابؼدرسة الن  

القرف العشرين ترى ىذه ابؼدرسة الفكرية أف الفعل الإنساني يصاغ وفقا لانعكاسات شرطية بؼثتَات بؿيطة 
ومن ثم فاف الفعل الاجتماعي ليس اختيار شخصي مبتٍ  خارجية تشكل نماذج سلوؾ مستقرة يدكن بسييزىػا

 على معارؼ ومعتقدات بـتلفة .
بعض الباحثتُ أف نظرية ابغقنة برت ابعلد ضعيفة جدا لأنها كانت تنظر إلذ الناس كمتلقتُ  ويرى

سلبيتُ لرسائل وسائل الإعلبـ، التي تنزع إرادتهم الشخصية بواسطة حقن رسائلها إلا أف ابعماىتَ في وقع 
تطوير ىذه النظرية من وىو ما أدى إلذ   ،الأمر تتكوف من الأفراد يختاروف ويرفضوف ويقيموف ويتفػاعلوف

خلبؿ نماذج معدلة بؽا وبـففة من حدة تأثتَ وسائل الإعلبـ الذي تعقده، وذلك من خلبؿ إدخاؿ 
 عمليات نفسية وثقافية واجتماعية تساىم في تشكيل مواقف ابعمهور . 

                                                           
 .99فضيل دليو: مرجع سبق ذكره، ص   (1)
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 نظرية الاستعمالات و الرضا  -2
الرضا جلب اىتماـ الكثتَ إف البحث حوؿ استعماؿ وسائل الاتصاؿ برت عنواف الاستعمالات و 

من الباحثتُ الذين أرادوا التعرؼ على:"ماذا يفعل ابعمهور بالوسائل؟" بدلا من:"ماذا تفعل الوسائل 
لتأثتَ الوسائل، ومن روادىا  الإمبريقيةبابعمهور؟" و قد ارتبطت البدايات الأولذ بؽذه البحوث بالدراسات 

 ن الدوافع التي بذعل الفقراء يفتقدوف يوميتهم ابؼعتادة .الذي استغل إضراب الصحافة للتأكد م بيرسون
حيث كثف الباحثوف من بؾهوداتهم حوؿ دراسة  1972انتشر ىذا التوجيو الوظيفي في السبعينيات

رضا ابعمهور، بؿاولتُ وضع عاملبت الارتباط ابعبري بتُ طلبات ودوافع ابعمهور)الاستعلبـ، تأكيد ابؽوية، 
.( وبذاربو وبؿيطو الاجتماعي، وبتُ استعمالاتو لوسائل الاتصاؿ، أما في أيامنا ىذه الاندماج، التسلية..

 .(1)فالباحثوف يهتموف بابؼشاركة الايجابية للجمهور في بناء معاني خاصة بالرسائل التي يستقبلها
 بؽذه النظرية: ماك كويلومن بتُ الانتقادات التي وجهها 

 تعتبر مقاربة نفسية مبالغ فيها فهي تلغي احتمالات التواصل مع تفستَات أخرى  -
تتًاوح باستمرار بتُ جبرية الدوافع وابغاجات الأساسية للمستعمل وبتُ تطوعيتو التفاعلية مع  -
 الرسائل. 
تفتًض بأف السلوؾ بذاه الوسيلة يعتمد على الاختيار الواعي أو العقلبني إلا أف عادات  -

 لاستعماؿ ىي ابؼوجهة لو .ا
 نظرية انتشار الابتكارات  -3
تتمثل في الدراسات ابؼنجزة في إطار بسديد وتعميق "العلبقات الشخصية" ونعتٍ بها ما يسمى  

 بنظريات التأثتَ المحدود أو البحوث التي بذري حوؿ انتشار ابؼبتكرات.
 الشخصي في عملية نشر الأفكار إف ىذه ابؼقاربة تنطلق من الدور ابغاسم الذي يلعبو التأثتَ

ابؼستحدثة وخاصة من طرؼ قادة الرأي، ومن ثم فهي براوؿ برليل بؾموع عملية الابتكار، حيث تركز 
للعوامػل ابؼساعدة على تبتٍ الابتكار  الإمبريقيةالاىتماـ على انتشار ابؼبتكرات على مراحل وعلى ابؼعرفة 

 حثوف في ىذا المجاؿ على الأهمية الرئيسة للبتصاؿ ولعنصرابؼدروس من طرؼ الأشخاص، لقد برىن البا

                                                           
 . 03ص  ،فضيل دليو: مرجع سبق ذكره  (1)
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الوقت في عملية تبتٍ ابؼبتكرات وتفتًض ىذه النظرية أف وسائل الاتصاؿ أكثر فاعلية في التعريف 
بابؼبتكرات مقابل فاعلية قادة الرأي خصوصا والاتصػاؿ الشخصي عموما في تشكيل ابؼواقف حوؿ ىذه 

 ابؼبتكرات.
ار ابؼبتكرات في ػائص ابؼؤثرة في قبوؿ وانتشػابػص 1971 شويكرو  روجرزل من ولقد حدد ك   

بطسة عناصر: ابؼنفعة ابؼادية، الانسجػاـ مع القيم السائدة، درجة التعقيد من حيث الفهم والاستخداـ، 
 .  (1)القابلية للتقسيم والتجزئة، قابلية التداوؿ

 نظرية المؤشرات الثقافية  -4
ترتبط ىذه النظرية بتُ بؿتوى الاتصاؿ ابعماىتَي وبتُ تأثتَاتو المحتملة  1967 جربنرىذه النظرية ؿ 

على الأفراد والمجتمع، فهي من منظور وظيفي بسكن من معابعة بؿتوى وتأثتَات وسائل الاتصاؿ وخػاصة 
ي العاـ على ابؼدى منها التلفزة . إف أتباع ىذه النظرية يعملوف على برىنة بأف للتلفزة تأثتَ في تكوين الرأ

البعيد ، وذلك بزرع مواقف، أذواؽ واختيػارات ابعمهور بكلمة واحدة وىي ترى العالد ابؼقدـ من طرؼ 
التلفزة ىو عالد بـتًع وهمي لا تكاد تكوف لو أدنى علبقة بابغياة ابغقيقية وقد خصص الباحثوف براليل 

ليات يبرىنوف فيها على الفرؽ الشاسع ابؼوجود بتُ واسعة للعنف، التفرقة ابعنسية، الشيخوخة، ابؼوت، الأق
 .(2)عالد التلفزة والعالد ابغقيقي

 نظرية التبعية )الاعتماد على وسائل الإعلام( -5
براوؿ أف بردد برت أي من الشروط يصبح فيها الأفراد تابعتُ لوسائل  ىي مقاربة سوسيولوجية

الاتصاؿ ابعماىتَية وماىي الأسباب التي بذعل بؽذه الأختَة تأثتَات غتَ مباشرة وضعيفة نسبيا، إف منظريها 
 يبرزوف العلبقة ابؼتزايدة بتُ نظاـ الوسائل وأنظمة اجتماعية أخرى وابعمهور في إطار تركيب عضوي.

                                                           
(1)

 23: مرجع سابق ذكره ,صفضيل دليو  

(2)
 00انمشجع وفسً, ص 
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إف ىذا التفاعل يؤثر على بؿتوى وسائل الإعلبـ والاتصاؿ ومن خلببؽػا على تبعية ابعمهور بؽا    
فكلما وفرت ىذه الوسائل خدمات معلوماتية مهمة كلما كاف ابعمهور تابعا بؽا ومن ثم فهم يروف بأف 

 .(1)تصوراتهم عموما الأفراد الأكثر تبعية بؽذه الوسائل ىم الأكثر تعرضا لتأثتَاتها في معتقداتهم و
III- نظرية الحتمية التكنولوجية 

تعد النظرية التكنولوجية لوسػائل الإعلبـ من نظريات ابغديثة التي ظهرت عن دور وسائل الإعلبـ   
( كاف يعمل أستاذا للغة مارشال ماكلوىانوطبيعة تأثتَىا على بـتلف المجتمعات، ومبتكر ىذه النظرية )

 بكندا، ويعتبر من أشهر ابؼثقفتُ في النصف الثاني من القرف العشرين .الابقليزية بجامعة تورنتو 
 وبشكل عاـ يدكن القوؿ أف ىناؾ أسلوباف أو طريقتاف للنظر إلذ وسائل الإعلبـ من حيث :

 أنها وسائل لنشر ابؼعلومات والتًفيو والتعليم . -1
 أو أنها جزء من سلسلة التطور التكنولوجي.  -2

ى أنها وسيلة لنشر ابؼعلومات والتًفيو والتعليم فنحن نهتم أكثر بدوضوعنا وطريقة إذا نظرنا إليها عل    
استخدامها وابؽدؼ من ذلك الاستخداـ، وإذا نظرنا إليها كجزء من العملية التكنولػوجية التي بدأت تغتَ 

النظر عن  وجو المجتمع كلو، شأنها في ذلك التطورات الفنية الأخرى، فنحن حينئذ نهتم بتأثتَىا بصرؼ
 مضمونها .
أف مضموف وسائل الإعلبـ لا يدنك النظر إليها مستقبلب عن تكنولوجيػة  مارشال ماكلوىانيقوؿ     

الوسائل الإعلبمية نفسها فالكيفية التي تعرض بها ابؼؤسسات الإعلبمية ابؼوضوعات وابعمهور الذي توجو لو 
بيعة وسائل الإعلبـ التي يتصل بها الإنساف تشكل رسالتها، يؤثراف على ما تقولو تلك الوسائل، ولكن ط

إلذ التػاريخ يأخذ موقفا نستطيع أف  ماكلوىانالمجتمعات أكثر بفا يشكلهػا مضموف الاتصػاؿ، فحينما ينظر 
 نسميو )بابغتمية التكنولوجية(.

يؤمن بابغتمية الاقتصادية، وبػأف التنظيم الاقتصادي للمجتمع يشكل  كارل ماركسفبينما كػاف  
 يؤمن بأف ابعنس يلعب دورا أساسيػا في حياة الفرد  فرويدجانبا أساسيا من جوانب حياتو، وبينمػا كاف 

                                                           
(1)

 03فضيم دنيُ :مشجع سابق ركشي ,  
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بأف الاختًاعػات التكنولوجية ابؼهمة ىي التي تؤثر أساسيا على  ماكلوىانوالمجتمع، يؤمن 
 .(1)المجتمعات

IV-  نظرية ترتيب الأولويات 
من  1972 وشاو ماك كومببدعتٌ إعداد جدوؿ للؤحداث التي تهم المجتمع و ترتيبها والتي يعتبر    

روادىا الأوائل، يرى أصحاب ىذه النظرية بأف ىنػاؾ علبقة بتُ النظاـ التمرتبي للمعتٌ ابؼعطى لنفس 
دد إذف جدولة الأحداث وبسرتب ابؼشاكل، ابؼشاكل من طرؼ ابعمهور والسياسيتُ، فوسائل الاتصاؿ بر

تقوـ ىذه النظرية في الأساس على فرضية مؤداىا أف الوظيفة الأساسية لوسػائل الاتصػاؿ لا تكمن في القوؿ 
للجمهور: كيف يجب أف تفكر؟ بل فيما يجب أف تفكر؟ والذي ينبغي أف يعرؼ وأف يشعر بو فارضة 

عليها بشدة مع التحطم في طبيعتها وبؿتواىا على اعتبار أف كثرة اختيارات معينة وبؿدودة يتم التًكيز 
الأحداث في عػالد اليوـ تقتضي إبراز مواضيع أو شخصيات دوف أخرى بساشيا مع التوجهات الإعلبمية 

 .(2)للوسائل ابؼختلفة
 نظرية دوامة الصمت 

التأثتَ على الرأي العاـ على  ىي مقاربة بؽا نفس اىتمامات سابقتها، أي برليل دور وسػائل الاتصاؿ في
ابؼدى الطويل و خاصة فيما يتعلق بػأثر ابغملبت السياسية على السلوؾ الانتخابي، و تعرؼ باسم "لولب 

فرضية مؤداىػا أف أغلبية الأفراد خوفػا من أف يلفظوا وأف  1974 نويل نيومانالصمت" قدمت صاحبتها 
 خرين وإتباع رأي الأغلبية إلر عادة ما يكوف متسقا مع الأفكاريصبحػوا غتَ شعبيتُ، يحاولوف بسثيل آراء الآ

ائل الإعلبـ ومن ثم فإف بؽذه الوسائل دور بارز في تكوين الرأي العاـ لأنها تعتبر أىم ػا وسػالتي تدعمه
 ابؼصادر ابؼرجعية لإعلبـ ابعمهور.

                                                           
(1)

 01فضيم دنيُ : مشجع سبق  ركشي ,ص 
(2)

 01انمشجع وفسً, ص 
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التشكيك في صحة افتًاض ولقد تعرضت ىذه النظرية لعدة انتقادات أهمها: قلة صدقها الامبريقي، 
اتساؽ وتكرار ابؼضامتُ الإعلبمية للوسائل وفي حابظة ىذه الأختَة بدعزؿ عن ابؼؤثرات الأخرى وفي  

 (1)كونها تعبر دائما عن رأي الأغلبية ابغقيقية لأنها قد تعكس رأي الأغلبية ابؼزيفة التي تروج بؽا
 نظرية مولس الثقافية 

أف وسائل الاتصاؿ بروؿ الثقافة عن طريق ما يسميو ب"الفسيفساء الثقافية" ىي عبارة  مولسيرى 
ا الأساسي في وسائل الاتصاؿ وبدا أف ىذا ػاني يتمثل بؿركهػعن الأفكار ابعديدة الدائرة في رسم بي

د الرسم عبارة عن دائرة مغلقة فإف نقطة البداية لا توجد أصلب أو ىي في ابغقيقة مرتبطة بوجو 
مبدعتُ: العالد، الأديب، الفناف... الخ ىؤلاء ىم الذين يختًعوف ويصنعوف أفكارا جديدة تنقل 

اىية بدءا ػافات تشمل قائمة لا متنػلاحقا بؼختلف ابعماعات ىذه الأفكار ابعديدة ابؼعبر عنها بالثق
 بعماىتَيةاعدة الثقافة اػات العلمية ويدثل كل ذلك قػافػبوصفو طبخ وانتهاء بأعقد الاكتش

دور كبتَ تلعبو في الثقافة ابغديثة، بل إنها تعتبر في الواقع النقلبت  مولسإف لوسائل الاتصاؿ حسب 
 .(2)ابغقيقية للبتصاؿ والثقافة

 
 
 
 
 
 
 
 

 

                                                           
(1)

 03ق  ركشي ,صمشجع سب فضيم دنيُ : 
(2)

 01-, ص  انمشجع وفسً 
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 (1)الفسيفساء الثقافية ل "مولس"
 
 
 
 

                                                           
(1)

 09مشجع سبق ركشي , ص  

 الوسط الكلي

 ثقافة جماهيرية منتجات ثقافية

 مبدع وسائل الاتصال

 جدول اجتماعي
 ثقافي

 منتجاتمؤلفات، 
 جديدة

 الوسط الكلي

 التطبيقات التقنية

 القيم                                                                
 القرار

 الحوادث

 حارس البوابة
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 : عوائق الاتصال  المطلب الرابع 1-4
لاشك فيو أنو ليس كل الاتصالات السائدة داخل ابؼنظمة أو غتَ ابؼؤسسة فعالة و تستَ على بفا 

ات أو عوائق يدكن تصنيفها ػالنحو الايجابي بل توجد اتصالات سلبية وغتَ سليمة، نتيجة تعرضها إلذ صعوب
 بوفجلة غياث إلذ عدة أصناؼ حسب طبيعتها وىذا من منظور 

 معاني الكلمات إبهام -1
 إلذآخر ومن فرد  إلذيعتمد الاتصاؿ في طبيعتو على ابؼعاني ابؼوجودة في ابؼعلومات ابؼنقولة من فرد   

تعابتَ الوجو حتى الصمت لكن تبقى  أواليد  إشارةانو يدكن استخداـ اللغة كالاتصاؿ  الإشارةبصاعة، مع 
لك فاف دقة ابؼعالد في مقدارىا عملية نقل ابؼعلومات سواء بكلمات منقولة أو كتابية لذ أسػاساللغة ىي 

 ابؼنقوؿ للبتصاؿ تتوقف على عدة عوامل و ىي:
  الاختلاف الوظيفي بين المرسل للمعلومات و مستقبلها 
اختلبفات فيما بينهم،  الأحيافالتخصص الوظيفي بتُ أفراد ابؼنطقة الواحدة يخلق في بعض  أفبقد  

عملية تفكتَ المحاسب بزتلف عن عملية تفكتَ ابؼوارد البشرية فيما يتعلق بفهم ابؼعلومات و معاني الرسالة، ف
 . (1)وساعات العمل مثلب داخل ابؼؤسسة  الأفرادفيما يخص 
  في المستوى التعليمي 
 وإدراكو، للؤشياءيحدد و يفيد بؾاؿ فهمو  إفيدكن  الإنسػاف إليوابؼستوى التعليمي الذي وصل  إف

خاصة بالنسبة للمستويات السفلى التي غالبا ما  الأوامرات و كتابة ػللمسائل ومدى تعمقو في ابؼعلوم
 .يصعب ترسيخ ابؼعاني في أذىانهم بصورة واضحة و صريحة

  الانفعالات 
عن ضغط انفعالر كابػوؼ وابػجل  أوويقصد بها ذلك ابغاجز الانفعالر الناشئ من ابػالة الوجدانية 

بادؿ صحيح للمعاني ابؼتصورة و كاف يكوف مشغوؿ الباؿ وشارد يدنع برقيق ت إلرلكل من ابؼرسل وابؼستقبل 
 إلذالتي تعبر عن موضوع معتُ يؤدي  الألفاظالذىن لذلك فعدـ وجود وضوح صريح بؼعاني الكلمات و 

 عدـ الفهم والقبوؿ، بالتالر للخروج عن ىدؼ العملية 

                                                           
 191، 191، ص ص 9331بوفلجة غياث : مبادئ التسيير البشري، دون طبعة، دار الغرب للطباعة و النشر، وهران،  (1)
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 بشيءعدـ استقباؿ ابؼعلومات  إلذعدـ تلبية رغبات وحاجات الفرد والاىتماـ بدصابغة قد يؤدي  إف
 فعالية الاتصاؿ . إعاقةمن الاىتماـ بفا يكوف سببا في 

 :كالأتيبعض ابؼعوقات التي ىي   إضافةما سبق ذكره حوؿ عوائق الاتصاؿ فانو يدكن  إلذ وبالإضافة
  العوائق الشخصية 

 إدراكيةل بصورة ػاؿ ابغسن، وتكوف ىذه العراقيػالشخصية ابؼعرقلة للبتص ابػالأسبوتتمثل في 
 .(1)اختيار ما يسمعو وما يعيو وما يتذكره إلذالفرد يديل  أياختيارية للفرد، 

  الأشخاصعوائق بين  
اىم والصراعات التنظيمية ػاعة العمل، فابعو ابؼكهرب وسوء التفػوتتمثل في ابعو السائد وسط بص  

ائد ػفي ابعو الس الأشخػاصعوائق الاتصاؿ بتُ  1984 بيدرمتؤثر سلبا على فعالية الاتصاؿ وقد يبتُ 
 ابو بتُ ابؼرسل وابؼستقبل .ػودرجة الثقة وابؼصداقية والتش

 العوائق التنظيمية 
 :كالأتيوقد تكوف عوائق الاتصاؿ و يدكن حصرىا  

 اختلافات المكانة  -
صعوبة في الاتصالات، نتيجة قد ما ينتج عن ذلك من  إلذقد تؤدي  الأفراداختلبؼ ابؼكانة بتُ  إف

 أثار نفسية كابػوؼ العامل من الرئيس و ابػجل منو .
 سلم الاتصال و مداه -

 بساطة وسهولة  أكثريكوف الاتصاؿ ابؼباشر 
 الجماعة  -

 حجم ابعماعة ابؼستقبلة أثر على بقاح عملية الاتصاؿ أو فشلها .
 
 

                                                           
، ص 1993في المجتمع المعاصر، دون طبعة، جامعة حموان لمناشر، مصر،  غريب عبد السميع: الاتصال و العلاقات العامة  (1)
91.  
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 عوائق تكنولوجية 
اؿ تطورا كبتَا نتيجة تعقد التنظيمات وتشابك أوجو ابغياة ابؼعاصرة ػتطورت وسائل الاتص    
السرعة في ابزاذ القرار والدقة في تنفيذىا ومن العوامل التكنولوجية ابؼؤثرة على الاتصالات،  إلذوحاجاتها 

 (2)بقد الرموز غتَ الكلبمية ومدى فعالية قناة الاتصاؿ
I-2 الاتصال الداخلي في المؤسسة  المبحث الثاني : 

 أرادمنشأة من ىذه ابؼنشآت وإذا  لأيةبقد أف الاتصاؿ ابعيد الفعاؿ أمر أساسي وحيوي بالنسبة     
 فلببد من برستُ الاتصاؿ. إنتاجيتهازيادة كفاءة بصيع أجهزتها والعاملتُ فيها وزيادة 

 : مفهوم الاتصال الداخلي في المؤسسة المطلب الأول 2-1
 تعريف الاتصال الداخلي - أ

 أوونقلها  الإداريةوتوفتَ أو بذميع البيانات وابؼعلومات الضرورية لاستمرار العملية  إنتاجىو     
في سلوؾ  والتأثتَمعلومات جيدة  وأخبار بأمورالغتَ  إحاطةبحيث يدكن للفرد أو ابعماعة  إذاعتهاتبادبؽا أو 

لوؾ أو توجيهو وجهة معينة، وتتم ىذه العملية عادة متبادلة من اعات والتعديل من ىذه السمابع أو الأفراد
 .(1)مستوى أقل والعكس أو مستوى أفقي إلذابعانبتُ أي الاتصاؿ من مستوى أعلى 

 أىمية الاتصال الداخلي في المؤسسة - ب
والنشاط، اة وابغيوية ػابة الدـ الذي يجري في عروؽ التنظيم، فيبث فيو ابغيػتعتبر الاتصالات بدث    

 دافهم الشخصية وابؼؤسسة.ػفالاتصاؿ يساعد أعضاء التنظيم على برقيق أى
انة ػاؿ مكػإذا أصبح من الصعب أف بذد بؾالا أو نشاط إداريا يخلو من الاتصاؿ وبؽذا اكتسى الاتص 

 في النقاط التالية: الأهميةوأهمية كبتَة في برريك عملو التنظيمي، تتجلى ىذه 
 النظاـ.الرئيسية في  الأجزاءالتحقيق التكامل بتُ  يساىم الاتصاؿ في -
  .النظاـ أجزاءالاتصاؿ يحفز العمل داخل التنظيم ويزيد في التنسيق بتُ  -

                                                           
(2)

 191, 191, ص ص 9331, دَن طبعت , داس انغشب نهطباعت َانىشش , ٌَشان, مبادئ انتسييش انبششي:  بُفهجت غياث 

(1)
بعة الرابعة، المكتب الجامعي الحديث، حسين عبد المجيد أحمد رشوان: العلاقات العامة والإعلام من منظور عمم الاجتماع، الط 

 .991، ص 9333مصر، 
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نوع من التفاعل بتُ كل ابعهات داخل ابؼؤسسة من اجل خدمة مصابغها وكذا تنسيق  إحداث -
 .فيها الأعماؿ
ابؼساهمة في خلق وعي بصاعي متماسك ومتوافق داخل البيئة التنظيمية الواحدة فيها يتعلق  -
  الأخرى. الأعماؿاتها بدنظمات ػاىاتها وعلبقػومعيارىا وابذ الأعماؿمنتظمة  بأىداؼ
ورات وبذديدات تتعلق ػاعد الاتصاؿ العاملتُ في ابؼؤسسة على مواكبة ما يستجد من تطػيس -

  .س على بيئتهم العمليةبابؼؤسسة وتنعك
روح التعاوف والعمل بتُ كل  إحداثعند القياـ بعملية الاتصاؿ بالشكل ابؼطلوب يدكن  -

 .(1)الأفراد
اء مزاولة النشاط، كما يدكن ػالتي قد بردث أثن الأخطاءالاتصاؿ ابعيد يدكن من بذنب بعض  -

ويتوقف بقاح ابؼشرؼ في  الإنتاجيةوسد الثغرات من أداء العاملتُ، وبالتالر الرفع من  الأخطاءتصحيح 
 .(2)رؤسائو وزملبئو ومرؤوسي إلذ أفكاره وإيصاؿ إبلبغعملية الاتصاؿ على مهارتو في 

 الاتصال الداخلي في المؤسسة  أىداف -ج   
ابؼؤسسة ليست بدعزؿ عن المحيط بل ىي نظاـ مفتوح تتفاعل مع بيتها الداخلية )عماؿ،موظفتُ(     

برقيق ىذا التفاعل من خلبؿ عملية  إلذوابػارجية )مساهمتُ، بؾتمع، عملبء...( ولذلك فابؼؤسسة تسعى 
 الاتصاؿ .

ذلك بػدمة مصلحة ابؼؤسسة على النشاطات ابؼختلفة و  تأثتَ إحداثوبالتالر فاف ىذا الاتصاؿ ىو  
ومن أجل  بػأعمػابؽمات الضرورية للقياـ ػعملية الاتصاؿ في ابؼؤسسة ضرورية من اجل تزويد العاملتُ بابؼعلوم

وكذلك  الأعماؿاز والرضا من ػوبشكل يكفل التنسيق والابق للؤفرادواقف والابذاىات ػوبرستُ ابؼ تطوير
اؿ يسهل انسياب ىذه ابؼعلومات ػالاتص أف إلذ بالإضافةاملتُ، برقيق ابغاجات النفسية والاجتماعية للع

 ابؼتعلقة بالاتصاؿ في النقاط التالية: الأىداؼص لخالتي تسهر عن معابعتها وت
 

                                                           
، ص 1991حسان الجيلالي: التنظيم غير الرسمي في المؤسسات الصناعية، دون طبعة، ديوان المطبوعات الجامعية ، الجزائر،   (1)
19. 

 .11، ص 9339المدية، توفيق شيخي: الاتصال و دوره في عمل المؤسسة، مذكرة تخرج شهادة ليسانس، جامعة   (2)



ماهية الاتصال في المؤسسة                                    الفصل الأول:   
 

 

- 30 - 

 الإعلام -
والتعليمات ابؼطلوبة من  والآراءوالبيانات والصور وابغقائق والرسائل  الإنباءىو بصع وبززين ونشر      

اجل فهم الظروؼ الشخصية والبيئية والقومية والدولية وذلك بغرض مواجهتها عن علم و معرفة وكذلك 
 .ابؼساعدة على ابزاذ القرارات ابؼناسبة 

 التنشئة الاجتماعية  -
فعالتُ في  كأعضاءالاتصاؿ يوفر رصيد مشتًؾ من ابؼعرؼ لدى ابعماىتَ يهدؼ جعلهم      

 سسة .ابؼؤ 
 خلق الدوافع -

خلق الدوافع لدى  إلذابؼباشرة لكل مؤسسة، ويؤدي ىذا  الأىداؼبرقيق  إلذالاتصاؿ يهدؼ     
 العاملتُ بابؼؤسسة.

 تدعيم الحوار والنقاش -
 أفضل  تبادؿ ابغقائق اللبزمة لدعم الاىتماـ وابؼشاركة ابعماعية على بكوو  أي توفتَ

 التربية  -
وىي تعتٍ نشر ابؼعرفة على بكو يعزز ابعانب الثقافي للعملتُ وتكوين الشخصية واكتساب ابؼهارات 

 والقدرات الفردية بؽم 
 التكامل  -

رسائل متنوعة برقق حاجاتهم في التعارؼ والتفاىم والتعرؼ  إلذوالوصوؿ  للؤفرادأي توفتَ الفرص 
 . (1) للآخرينعلى ظروؼ معينة 
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 المطلب الثاني: أنواع الاتصال الداخلي ووسائلو  2-2
 أنواع الاتصال الداخلي  - أ

ابؼشاركة في  الأطراؼمن الاتصاؿ الشخصي من حيث عدد  أوسعالاتصاؿ بتُ ابعماعة )العماؿ( 
وعمل ابؼؤسسات من خلبؿ الاتصالات الربظية  إدارةفي  أسػاسيااؿ عنصر ػاؿ، ويعتبر الاتصػعملية الاتص

 لربظية .وغتَ ا
 الاتصالات الرسمية  -1

اؿ الذي يحدث بالطرؽ الربظية التقليدية ػالات داخل ابؼؤسسة ويتمثل في الاتصػتكوف ىذه الاتص
بردد ىذه طبيعة العمل ونوع العلبقات التي تربط  إذابؼتفق عليها في بؿيط العمل داخل ابؼؤسسة ابؼختلفة 

ابؼؤسسات ويتم ىذا النوع من  إليونهاية ما تسعى ومن ثم طبيعة الاتصاؿ الذي يحقق في ال الأفراد
 إلذذلك، ويهدؼ الاتصاؿ الربظي  ومشابوالات على ابؼذكرات والتقارير أو الاجتماعات الربظية ػالاتص

 برقيق ثلبثة أغراض رئيسية ىي:
  وفقا للتسلسل القيادي القائم في ابؼؤسسة الأوامرنقل. 
  للئدارة. بالتنفيذالتي يبديها القائموف  الأفعاؿنقل الاقتًاحات والتقارير وردود  
 (1)العامة التي تعمل على ابقازىا بالأىداؼكافة أعضاء ابؼؤسسة   إحاطة. 

و والتقاليد يخالربظي في التنظيم تبعا لبعض الاعتبارات مثل حجم التنظيم، تار  بزتلف درجة الاتصاؿ
املتُ وكلما كبرت ػولة لدى بصيع العػة التي تكوف فيها مقبالات الربظية مؤثرة بالدرجػابؼتبعة فيو وتكوف الاتص

 الاتصالات الربظية ابؼخططة. إلذابغاجة  بكو التخصص زادت ابؼؤسسة، وابذهت أعمابؽا
مؤسسة يتوفر بؽا بصيع  فأيبذاتها،  أىدافهابرقيق  إلذداخل ابؼؤسسة التي تسعى  الأختَةوتتم ىذه 

 الشيء ابؼؤسسة فيللبتصالات  أفعاؿوجود نظاـ  إلذدية والبشرية والتمويل وتفتقر اابؼ وإمكاناتهامقوماتها 
 ثلبثة أنواع ىي:  إلذالذي يبعث ابغياة في أطرافها وبدفعها بكو التقدـ وتنقسم ىذه الاتصالات الربظية 

 

                                                           
(1)

, ص 1911خيشي خهيم انجميهي : الاتصال َسائهً َانخذمت الاجتماعيت , دَن طبعت , انكتاب انجامعي انحذيج , الاسكىذسيت ,  

93. 
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 الاتصالات النازلة أو الهابطة - أ
الوسطى أو من  الإدارة إلذ دارةالإأسفل، أي من  إلذتكوف ىذه الاتصالات من أعلى التنظيم 

كتابية، وىذا النوع من   أوالدنيا، ومن الوسائل ابؼستعملة فيها قد تكوف شفهية  الإدارة إلذالوسطى  الإدارة
 أفالوسطى أو الدنيا والتي يجب  الإدارةمرؤوسيو في مستويات  إلذاره ػالاتصاؿ يدكن للمدير من نقل أفك

 تقابل ذلك بالتنفيذ.
ات ػىذا الاتصاؿ على شكل تعليمات وأوامر وتوجيه ويأخذاؿ يتم متفقا مع خط السلطة الاتص   

 . وابؼشاريع  الأعماؿبغرض تنظيم وتوجيو  الإداريةا ابؽيئة ػوقرارات وسياسات تصدرى
ابػطط والبرامج  وتنفيذاسات ػوالسي الأىداؼضرورة لشرح  والأنباء الأوامرتكوف ىذه التعليمات و 

 وتتم عن طريق: الأموروالبث في  الأعمػاؿوبرديد الاختصاصات وتوضيح 
 .الكتب الدورية والتفستَية واللوائح 
  والأوامربؾموعة القرارات والتعليمات. 
  رؤساء العاملتُ بهدؼ برستُ ستَ العمل. إلذالتوجيهات الصادرة 
 ابؼشرفتُ وابؼرؤوستُ . أوامر 
  الدورية التي تشمل على مسائل بؽا علبقة بالعمل والعاملتُابؼنشورات والكتب. 

القاعدة وىو ضروري  إلذاستعمالا في ابؼؤسسات من القمة  الأكثرالاتصالات النازلة ىي الابذاه 
 الأعماؿلشرح الأىداؼ والسياسات وتنفيذ ابػطط والبرامج وبرديد الاختصاصات وتوضيح 

 .(1)ومسؤوليتها
 الاتصالات الصاعدة  - ب

تعد الاتصػالات التي تبدأ من أسفل التنظيم إلذ أعلبه، ويتخلل ىذا النوع من الاتصالات،       
التقرير الاقتًاح و الأخبار حيث أف ىذا النوع من الاتصػالات لا يقل شانا من الاتصالات ابؽابطة بؼا يفيد 

                                                           
(1)

، 011، ص ص 1939: العلاقات الإدارية في المؤسسات العامة و الشركات، دون طبعة، القاهرة، محمد فهمي العطروزي - 
013. 
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لمدير معرفة عوائق العمل ابؼؤسسة عن حالتها في ابؼستويات الدنيا، وىذا النوع من الاتصاؿ يدكن ل
 .(2)والكشف عن ابؼشاكل وأسباب وقوعها

 إلذتتضمن الاتصالات الصاعدة  ابؼعلومات التي ينبغي علها التعديل والتطوير أو ذلك الذي يؤدي 
التنظيم أو تقدير العاملتُ وتتم الاتصالات  إعادةبرامج تدريسية أو  إدخػاؿأو الرقابة أو  الإشراؼزيادة 

 عن طريق: اعدةػالص
 .التقارير الدورية -
 .التقارير غتَ الربظية -
 .الاقتًاحات والشكاوى -
 .التقارير السنوية -

 تتضمن أيضا الاتصالات الصاعدة:
 تقدنً تقارير عن الآراء و ظروؼ العمل. -
 تقدنً تقارير ايجابية أو سلبية عن الآخرين. -
 آراء عمل ما.طلب توضيحات عن بعض النقاط الغامضة في سياسة ابؼؤسسة أو في  -
 .(1)الأعلىالواردة من  الأسئلةعن  الإجابة -
 الاتصالات الأفقية أو الجانبية  -ج
أو بتُ العماؿ من نفس ابؼستوى ولا يربطهم  الإدارييكوف ىذا الاتصاؿ في نفس ابؼستوى   

علبقات السلطة التنفيذية، وكما أف ىذا النوع من الاتصالات قد يكوف بتُ ابؼنظمتتُ وبؽا مزايا كثتَة نذكر 
 يلي: منها ما
   ابؼؤسسة  داخل أوخارج  كانوابسكتُ ابؼديرين من الاستفادة من ختَات زملبئهم سواء 
 ء من بـتلف ابؼؤسسات.تسريع الاتصاؿ بتُ ابؼدرا 

                                                           
(2)

 .11، ص 1993زكي حسين الوردي، عادل إبراهيم فنديمجي: الاتصالات. دون طبعة، كمية الآداب، جامعة البصرة،  - 

(1)
 91ص , عبذ انشحمه عزي َ اخشَن :مشجع سبق ركشي 
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 الأىداؼوذلك لتحقيق  الإشرافيتفيد في أنها تعمل على تنسيق جهود ابؼديرين في ابؼستوى 
  .(1)1ابؼرجوة

ابؼباشر كوسيلة  الأفقيضرورة تشجيع الاتصاؿ  Manwel Fayoulمانويل فايول  يرى 
 السليمة مع مراعاة: الإنسانيةأو الاتصالات  الإدارةلتحقيق 
ويدكن ضبط  الأخرىة للجهة ػمعلوم أي إعطاءرئيسو قبل  إذفوجوب حصوؿ ابؼوظف على  -1

 .الأفقيالاتصالات ابؼمكن تبادبؽا مباشرة على ابؼستوى  أنواعىذه العملية بوضع سياسة لتحديد 
يعد مكملب  الأفقيف الاتصاؿ لأ الأفقيةف يتبع الاتصالات أابؼوظف لرئيسو ب إعلبـضرورة  -2

كبتَة في الاتصاؿ الداخلي، وذلك لقدرتو على برقيق التنسيق   أهميةللبتصالات ابؽابطة والصاعدة، ولو 
 .أنفسهموبتُ العماؿ  الإدارية والأقساـوالتًابط والانسجاـ بتُ الوحدات 

 تتوقف فاعلية الاتصالات الربظية على عدة عوامل ىامة في مقدمتها:
 مة وواضحة ومعلومات للجميع.وجود قنوات اتصاؿ منظ 
 .صلبحية ىذه القنوات للعمل وفعاليتها في نقل الاتصالات 
 الذين يحتكروف مناصب معينة مراكز الاتصاؿ بهذه القنوات للرؤساء  الأشخاصيدرؾ  أف

 إليهاوالتعليمات وما  والأنباءنو على قدر جودة توصلهم للمعلومات أو  دورىمبابؼستويات ابؼختلفة أهمية 
 وقف فعالية ابؼنشأة.تت

  وعدـ بزطي الرؤساء في ابؼستويات التالية أثناء الاتصاؿ  بأكملواستخداـ خط السلطة
 بابؼستويات الأقل.

  تصدر التعليمات من الشخص ابؼسؤوؿ  أفتٌ عالربظي، بد إطارىاأف تتم الاتصالات في
 . (2)ف يكوف مضمونها في نطاؽ اختصاصي أو 

                                                           
(1)

-9330اح ,محفُظ طٍشاَي :الاتصال ََاقعً في انمؤسست,مزكشة تخشج نيساوس,إداسة أعمال ,انجزائش ,سفيان بُسي 

 .93,ص9333
 .913، ص 1939صالح بتشكي: العلاقات الإنسانية في الإدارة، دون طبعة، مكتب القاهرة الحديثة، القاهرة ،  (2)
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يساىم كثتَا في تدعيم العملية الاتصالية وضماف  والأفقيةوجود الابذاىات الثلبثة: الصاعدة  إذف
 بقاحها.
 الاتصال الرسمي 

 أهمها أشكاؿعدة  إلذالاتصاؿ الربظي عبارة عن اتصاؿ مباشر بتُ ابؼرسل و ابؼستقبل، وينقسم 
 اللغوي وغتَ اللغوي.

 الاتصال اللغوي .1
الوسط بتُ الاتصاؿ الكتابي والاتصاؿ الشفوي، كما تعتبر بأف حركات يكوف ىذا الاتصاؿ في مركز 

  .وإيداءة الرأس والتدريب العلمي وسائل مؤثرة وفعالة في عملية الاتصاؿ
  الاتصال غير الرسمي 

وتكوف العلبقات بينهم مستقلة  والأفراد الأصدقاءالاتصاؿ غتَ الربظي اتصاؿ غتَ مباشر ويكوف بتُ 
 حاجياتهم. لإشباعوغتَ مرتبطة بالسلطة الربظية، وذلك 

و التعبتَ عن الطبيعة البشرية في ىاؿ الربظي، و ػع الاتصممن الاتصاؿ  عويتلبزـ وجود ىذا النو 
 اؼأىدتصالات غتَ الربظية لا تتعارض مع لاا  ارب أفػورواده ىذه التج ىاوثورناؿ، فقد وجد ػالاتص

 .أىدافهاد في برقيق ئبؽا فوا أف أكدواابؼنظمة بل 
وابؼعلومات  الأفكارادؿ ػاؿ بعدـ الاعتماد على الطرؽ التقليدية في تبػينتمي ىذا النوع من الاتص   

عن العمل ذاتو والتفاعل بينهم يتخذ طابع  أحاديثغتَىا، ويظل ىذا الاىتماـ يدور بتُ زملبء العمل  أو
 . (1)غتَ ربظي 

عملية الاتصاؿ غتَ الربظي في الواقع بسليها بؾموعة من العوامل منها الاجتماعية والنفسية التي ترتب 
الوجود الطبيعي كالصداقات والعلبقات الشخصية  إلذ بالإضافةاؿ ػامل للبتصػمن التفاعل والتع أنماطها

جانب  إلذولذلك قيموه الذي يتخيل التخلص منو  الأمرادلة بتُ بعض العاملتُ وىو ػوالثقة ابؼتب
ىي قواعد شفوية  أعضائوغتَ الربظي والقواعد والسلوؾ التي تنشرىا بتُ  والتنظيمالات غتَ الربظية، ػالاتص

ليس بؽم  أشخاصويعبئها ىؤلاء في ذاكرتهم وىي كذلك تصدر من  الأعضاءغتَ مكتوبة بذري على السنة 
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 الإدارةامع ػالات حتى لا تبلغ مسػا السرية في جل ابغػوطهكما بر  الأوامر، إصدار أوابغق في ابزاذ القرارات 
القواعد  بشأنهاوابؼشرفتُ واستعراضها كذلك عددا من القضايا والتي يقدـ بها التنظيم غتَ الربظي ويتداوؿ 

 وىي: والآراء
 في ئوأعضاثر سلبيا على ألتنظيم غتَ الربظي او  بالإدارةوعلبقات العاملتُ  الإنتاجيةقضايا الدوافع 

ات نظرىم ومن بتُ وسائل الاتصاؿ التي يسلكها ىذا النوع من ػووجه الأداءاتهم في ػومستوي إنتاجهم أمور
 إليهاوىي وسائل شفوية يلجا  بالألقابالتهديد والسخرية والتنابز  إلذالاتصاؿ تتنوع بتُ النصح والنقاش 

من  أذىانهمويعبر عما في صدورىم من شكاوى وما في  الإدارة وأوامراقشوا مسائل العمل ػالعاملتُ لين
 .أفكار

 ومن خصائص الاتصاؿ غتَ الربظي ىي:
  إشباع إلذالاتصاؿ غتَ الربظي تلقائي عدة مشاكل وقضايا، وىذا النوع من التعبتَ يؤدي 

 من الاتصاؿ الربظي . أحسننفسي داخلي 
 أكثرأو  أوفرمراقبة ابؼعلومات فاف الاتصاؿ غتَ الربظي يقدـ معلومات  إلذ أ الإدارةعندما تلج 
 تفصيلب.

يدتاز الاتصاؿ غتَ الربظي بسرعة و سهولة الانتشار، حيث قد ينشر ابػبر قبل بثو في قنوات الاتصاؿ 
 . (1)الربظية 

 وسائل الاتصال الداخلي  -ب
واستقباؿ  بإرساؿيتم الاتصاؿ الداخلي من خلبؿ وسائل عديدة و بـتلفة تعتمد عليها ابؼؤسسة 

 ىي: أنواعثلبث  إلذابؼعلومات، وتنقسم ىذه الوسائل حسب طبيعتها 
 وسائل اتصال مكتوبة  -1

من الرسائل الداخلية  %99في الاتصاؿ الداخلي حيث  الأساسيابؼكتوب ىو العنصر      
 عبر وسائل الاتصاؿ ابؼكتوبة.للمؤسسة بسر 

                                                           
 . 91عبذ انشحمه عزي َآخشَن: مشجع سبق ركشي،ص   (1)
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النتائج(  إعلبف، الأوامرات، نقل ػات الاتصاؿ )نشر ابؼعلومػالتزام بتحويلابؼكتوب يسمح      
 ويندرج ضمن ىذا النوع من الوسائل عدة وسائل تتمثل في:

 التقرير -1
ىو عرض لمجموعة من ابؼعلومات التي تتعلق بدوضوع معتُ، وتتضمن قدرا من التحليل ابؼفصل بؽذه 

 الرقابة على العمل. أوعلى تنظيم العمل  الإدارةابؼعلومات، وذلك بنتيجة قد تساعد 
 وىو أنواع:

 حسب طبيعتها 
 .دوف تعليق عليها الأخبار: نقل إخباريتقرير  - أ

 .وتقوـ بتفستَىا وبرليلها لوماتعتقرير برليل: تعرض م - ب
 حسب درجة رسميتها 

 إمدادهنمطا معينا عند  أوخذ شكلب أتقرير ربظي: ىو التقرير الذي ي - أ
تقرير غتَ ربظي: ىو التقرير الذي لا يتقيد بشكل معتُ، ويكتفي فيو بتحديد طرفي  - ب

 . (1)التقرير)ابؼرسل و ابؼستقبل(
 حسب الفترة الزمنية التي يغطيها التقرير 

 ، شهري(.أسبوعيعلى فتًات زمنية منتظمة )يومي،  إعدادهتقرير دوري: ىو تقرير يتم  - أ
حسب تبرير  إعدادهبزمن معتُ ويتم  إعدادهتقرير غتَ دوري: ىو التقرير الذي لا يرتبط  - ب
 ابغاجة.

 دفتر الاستقبال  -2
افع الشرعية ػسهلة الاستعماؿ، يدخل في ابغياة اليومية للمؤسسة بالتستً على ابؼن أساسيةىو وثيقة 

اؿ، كما يقدـ للموظفتُ نظرة شاملة عن ابؼؤسسة كحجمها، نمط تنظيمها، نشاطها ػالتي يستفيد منها العم
وتساعدىم ابؼوظفتُ ابعدد  إدماجىذه الوسيلة تسهل  أف أيقانونها الداخلي،وكل ما يتعلق بشروط العمل 

 في التعرؼ على ىذه ابؼؤسسة بشكل واضح وبـتصر.
                                                           

 013ص  ،نفس المرجع  (1)
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 منشورات بيانية  -3
 الأماكنتلخص معلومات مهمة حوؿ موضوع دقيق ىي: وثيقة بسر في بصيع  برتل مكانا صغتَ،

تبقى بؼدة طويلة )تقرير عاـ(، وتقدـ على شكل ورقة مكتوبة من ابعهتتُ أو ورقتتُ أو  أفوابؼصالح ويجب 
 مطويات..
 الإعلاناتلوحة   -4

ات ػتبليغ العاملتُ بتعليملالتي توضع برت نظر العاملتُ كوسيلة اتصاؿ ا الإعػلبناتات ػتستخدـ لوح
 الإعلبناتمعلومة تتعلق بابغياة الوظيفية للعاملتُ ويكثر استخداـ لوحات  أو وأخبػارسياسات  أو

ات ابؼرتبطة بابؼن وضبط ابعودة، ػالتحفيزية، وابؼعلوم والأخبػارتوضح الابقازات البارزة  أغراضبابؼؤسسات في 
 اـ ػابؼعرفة، ومواضيع الاىتم أوجووغتَ ذلك من 

الدينية وابؼناسبات  الأعياد إجازةاعات ومواعيد العطلبت ابؼوبظية مثل ػاصة مثل جداوؿ الاجتمػابػ
 .(1)الوطنية ...الخ

 الرسائل الخاصة   -5
الصاعد،  أوالاتصاؿ النازؿ  إماحد الابذاىتُ أتؤخذ الرسائل ابػاصة كقناة الاتصاؿ الربظي ابؼكتوب 

ازؿ من ػ، ويتم توجيو الرسالة ابػاصة في حالة الاتصاؿ النأحداهماويتم توجيو الرسالة ابػاصة على حسب 
يرحب بو كعضو جديد وقد احد العاملتُ ابعدد بابؼؤسسة لكي  إلذمن ابؼدير  أو الإدارةرئيس بؾلس 

قد توجو  أيضاابؼؤسسة وابؼؤسسة التي تنتظر ابؼوظف ابعديد  أوضاعتتضمن الرسالة ملخصا عن سياسات 
بوصوؿ مسؤوؿ جديد وقد تقوـ الرسالة  إخطػػارىممعتُ  إداريمستوى  إلر أوالعاملتُ  إلذالة ابػاصة ػالرس

 .(2)بالدورين في نفس الوقت
 
 
 

                                                           
(1)

 .13، ص ص 9333السموكي لها، الطبعة الثالثة، مصر،  سعيد يس عامر: الاتصالات الإدارية و المدخل - 
(2)

 .11وفس انمشجع ، ص – 
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 و الكتيبات الأدلة  -6
دليل العاملتُ يحتوي على كل ما يهم العاملتُ من حيث السياسة  إصدار إلذتلجا معظم ابؼؤسسات 
ابؼوظف وواجباتو العامة، وكل ما يرتبط بالسلوؾ  ادية والعينية، وحقوؽػا ابؼػالعامة للمنظمة، وبرامج ابؼزاي

 .(3)الوظيفي
ب في تعبتَ العاملتُ عن شكاويهم وتساؤلاتهم تقوـ فكرة نظاـ الشكاوى كوسيلة اتصاؿ مكتو    

ردود على كل التساؤلات خلبؿ وقت بؿدد في نظاـ ربظي  إعطائهمومشاكل عملهم، وىذا ابعانب تضمن 
عن طريق تسليم العاملتُ  أومعاني عديدة كالباب ابؼفتوح، صندوؽ الاقتًاحات  وتأخذللشكاوى، 

بعاف  أوعن طريق بعاف فرعية  آوالعليا،  الإدارة إلذبدورىم  نهايرفعو الاقتًاحات للرؤساء ابؼباشرين الذين 
  دائمة وذلك حسب بؿددات النظاـ ابؼتبع للبقتًاحات

 مرفق الشيك الشهري -7
ابة الشيك الشهري لكل العابؼتُ ػفي حساب وكت الآليةاسبات ػفي منظمات التي تستخدـ ابغ

ا الشيك يتم طباعتو بعض ابؼعلومات السريعة وابؽامة في مرفق بؽذ إضافة،ابغوافز( يدكن بسهولة الأجر)
  الأفرادتغيتَ في سياسات  أي، وذلك بعد طباعة الشيك ومن ىذه العملية ما يدس الآلر بواسطة ابغاسب

 (1)والعلبج الصحي وابعور وغتَىا والتأميناتكابغوافز 
 الفاكس   -8

الوثائق والرسوـ ابؼطبوعة عن طريق  إرساؿىو وسيلة اتصاؿ شخصي غتَ مباشر، يتميز بقدرتو على 
 ابؼوجات اللبسلكية. أوابؽاتف 

 البرقية  -9
 أو إداريتعليمات توجو لرئيس  لإعطاءمستعجلة  أوعرض موجز لقضية ىامة  أو الأخبارىي وثيقة 

 .إنذارابؼرؤوستُ نتيجة وقوع حدث دوف سابق 
 

                                                           
(3)

 .19وفس انمشجع ،  – 

(1)
 .10، 19احمد ماهر: مرجع سبق ذكره، ص.ص  - 
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 جريدة المؤسسة -11
التي بذري داخلها، سواء   الأنشطةالعاملتُ بها عن  إخبارجريدة ابؼؤسسة كوسيلة  أوتستخدـ بؾلة 

ترفيهية، وتعتبر ابعريدة وسيلة  أواضية ػري أواعية ػاجتم أوربظية  أخبػارابؼؤسسة،  أواملتُ ػكانت بسس الع
وكتابة التعليقات  الأسئلةوتوجيو  والأخبارلات ابؼؤسسة من خلبؿ ابؼقا أنشطةاملتُ في ػالع لإشراؾجيدة 
 .وغتَىا

 المراسلات -11
تعطي معلومات تفصيلية وىامة  بأنها، وتتميز الأعمػاؿاؿ ػائل الاتصالات ابؼكتوبة في بؾػتعتبر من وس

 وحفظها. إليهانو يسهل الرجوع أعن ابؼوضوع الذي تدور حولو، كما 
 وسائل الاتصال الشفوية -12
ابؼسموعة  الكلمةاؿ عن طريق ػالاتص أيضػاانب الاتصاؿ عن طريق الكلمة ابؼكتوبة يدكن ػج إلذ

 :أهمهاائل الاتصالية عدة وسائل ػوابؼنطوقة، ويندرج ضمن ىذا النوع من الوس
 الهاتف 

تفضل معظم  (1) الأحيافىو وسيلة تصلح لعمليات الاتصاؿ التي تتطلب السرعة في كثتَ من 
اجتماع  إلر الأعضاءالتي يستخدـ فيها ابؽاتف دعوة  الأمور أمثلةاتف، ومن ػابؽابؼؤسسات استخداـ 

ابؼتفق  الأساليبتطبيق  أومن حسن ستَ العمل  التأكدعاجلة،  أوارئ، الاتفاؽ على موعد زيارة ىامة ػط
 عليها، التنسيق بتُ البرامج والتبليغ عن حادث خطتَ بالسؤاؿ عن حالة مرضية بفنوع زيارتها.

 جتماعاتالا 
، وعلينا  لكل اجتماع  أف التأكدتعقد الاجتماعات داخل معظم ابؼؤسسات بشكل اكبر من اللبزـ

ؼ وتعد الاجتماعات داخل ابؼؤسسة وسيلة ىامة داشر بهذا ابؽػاضرين بؽم اىتماـ مبػف بصيع ابغأىدؼ، و 
فعالية ىذه الوسيلة تتوقف  أف إلا، الآراءوىي وسيلة يتم فيها تبادؿ  أسئلتهمعلى  والإجابة الأفرادلتنوير 

                                                           
أحمد إبراهيم عبد الهادي ، صديق محمد عفيفي: السموك التنظيمي، دراسة في التحميل السموكي لمبيروقراطية المصرية، الطبعة   (1)

 .033، ص 9330العاشرة، مكتبة عين شمس ، مصر، 
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ودرجة نضجهم ومستواىم  الأعضاءتلك الاجتماعات ومدى مشاركة الفعالية بؼختلف  إدراؾ أسلوبعلى 
 الثقافي.  وأيضاالتنظيمي 
 الاتصال الشخصي المباشر 

المجاؿ  اللقاء ابؼباشر بتُ الرئيس وابؼرؤوس وىذا يفسحػل وابؼستمع، كػا لوجو ما بتُ ابؼرسػويكوف وجه
بسبب ما يبديو كل منهما من انفعالات نفسية وحركات جسمية  واضحللمناقشة وفهم الرسالة بصورة 

رفع الروح ابؼعنوية لدى ابؼرؤوستُ عندما يتم الاتصاؿ  إلذ بالإضافةوالوقوؼ على ردة فعل ابؼستقبل، 
 (2)الشخصي بينهم وبتُ رؤسائهم

 المقابلات 
 إلذوسائل الاتصاؿ الشفهي ابؼباشر، ونقصد بها ابؼقابلة الربظية التي تهدؼ  إحدىتعتبر ابؼقابلبت 

 ابؼساهمة في بزفيف الضغوط النفسية في بؾاؿ العمل.  أومعابعتها  أوتبادؿ ابؼعلومات 
 أواش حوؿ موضوع معتُ ػنق أويدور بينهم حديث  أكثر أووابؼقابلة ىي ابؼواجهة بتُ شخصتُ 

 ض بؿدد.مسالة معينة لتحقيق غر 
 ابؼقابلبت الشائع استخدامها بابؼؤسسة مايلي: أنواع أىموبزتلف ابؼقابلبت حسب الغض منها ومن 

 الأداءيخص  : ىي مقابلة لتبادؿ ابؼعلومات ابػاصة بستَ العمل وماإعلاميةمقابلة  - أ
 الوظيفي.
عرفة الكثتَ عن م إلذ: ىي مقابلة يكوف فيها بفثل ابؼؤسسة بحاجة مقابلة التوظيف - ب

ات ػالكثتَ من ابؼعلوم إلذطالب الوظيفة بحاجة  أفعن طالب الوظيفة وفي ابعانب الآخر بقد  أوابؼعلومات 
 ا وابعو الوظيفي وابؼزايا العينية وابؼادية للمؤسسة.ػعن ابؼؤسسة والوظيفة ابؼرشح بؽ

ابؼوارد البشرية، وعادة ما تعقد قابلة التدريب بتنمية مواىب وقدرات م: ترتبط  مقابلة التدريب -ج
ابؼستوى  تلبءـواختيار البرامج التدريبية التي  الأفرادار ػىذه ابؼقابلة قبل بدء برامج التدريب، يقصد اختي

 .أعلىبعاثو للحصوؿ على مؤىلبت إ أوببرنامج تدريبي معتُ  إبغاقوابؼتوقع 

                                                           
(2)

 .31، ص9333ردن، محمد سميمان العميان: السموك التنظيمي في منظمات الأعمال، الطبعة الأولى، دار وائل لمنشر، الأ 
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الوظيفي وكافة ابعوانب  الأداءمستوى التعرؼ على  إلذ: تهدؼ مقابلة التقييم مقابلة التقييم -د
اتهم الوظيفية بابؼؤسسة، وبزتلف طريقة التقييم حسب ابؼستوى ػابؼرتبطة بو، بجميع العملتُ خلبؿ حي

  (1)الوظيفي للموظف 
 المحاضرات والخطب 

ابؼؤسسة على اختلبفها لشرح  إليهاوسائل الاتصاؿ التي تلجا  أحسنتعد المحاضرات وابػطب من 
ابعمهور الذي  أفوجهة نظرىا في ابؼسائل ولبياف ما حققتو من بقاح ومدى ما تلبقيو من صعوبات، ومع 

 أف إلابرضر ابغفلبت  أو الإذاعة إلذما قورف بابعماىتَ التي تستمع  إذيحضر المحاضرات يعتبر صغتَ نسبيا 
تتيح فرصة ىامة بؼواجهة ابػطيب بجمهوره وىنا يكوف  المحاضرات وابػطب أفما يعوض ذلك النقص، 

 . الإدارةرئيس بؾلس  أوالمحاضر مدير 
  المفتوحة والأسئلةسبر الآراء 

ابذاىتُ متعاكستُ، فالوسيلة الأولذ)سبر  وتأخذهما الوسيلتاف اللتاف تسمحاف بدعرفة آراء العماؿ 
ابؼفتوحة( بذعل العماؿ  الأسئلة) الثانية أماالعماؿ وتعطيهم ابغرية في التكلم،  إلذالآراء( تسمح بالذىاب 

 .الإدارةبؼسؤوؿ  أسئلتهملطرح  بأنفسهم يأتوف
ومن ىنا فاف الوسائل الشفوية تسمح للعماؿ بالتعبتَ الذاتي عن شكاويهم وانشغالاتهم ورغباتهم      

 وىذا ضروري في ابؼؤسسة لتحستُ التنظيم.
 ئل السمعية البصريةالوسا -13
 البريد الالكتروني 

نو يساعد أيجابياتو إومن  الكمبيوتراز ػائل عن طريق جهػىو وسيلة اتصالية حديثة تسمح ببث الرس
 .على بث الرسائل لعدة مسؤولتُ في ابؼؤسسة وىذا حتى في حاؿ غيابهم

 فيلم المؤسسة 
بؿددة ويكوف موجو لمجموعة موظفتُ في ابؼؤسسة  أوقاتىو شريط فلمي تقوـ ابؼؤسسة بعرضو في 

 وبرفيزىم على العمل. أفضلؼ منو تعريف العماؿ بابؼؤسسة بشكل دوابؽ
                                                           

 . 11سعيد يس عامر : مرجع سبق ذكره، ص  (1)
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 المحاضرات عن طريق الشاشة    
ىي تزاوج بتُ التقنيات ابغديثة لنقل ابؼعلومات بالتقنيات السمعية البصرية، تسمح بعقد اجتماعات 

عدة وفي وقت واحد ومع مشاركتُ متواجدين على  أماكنسسة في وبؿاضرات مع بـتلف العماؿ بابؼؤ 
 . (1)مسافات 
 الاتصالية داخل المؤسسة الإستراتيجيةالمطلب الثالث:  2-3
الاتصاؿ في ابؼؤسسة من بتُ العوامل ابؽامة ابؼساعدة في عملية برديد الطرؽ  إستًاتيجيةتعتبر   

 العامة للمؤسسة. الإستًاتيجية وأداءوالوسائل ابؼساهمة في تطبيق 
 الاتصال الداخلي  إستراتيجيةتعريف  - أ

ا في ابؼؤسسات العامة وفي ػالتفكتَ في الاتصالات الداخلية وتنظيمه أنهايدكن تعريفها على 
ائل بغرض نقل ابؼعلومات في ابؼؤسسة، وذلك بقصد ػاؿ وسػات الكبتَة ابػاصة، وذلك باستعمػابؼؤسس
 .ةالاتصالي الأىداؼبرقيق 

 الاتصال الداخلي استراتيجيةمراحل وضع  - ب
 وفقا لثلبث مراحل: الاستًاتيجيةيتم وضع 

 مرحلة البحث -1
ائص ػالاتصاؿ فيها وتقيم النق أشكاؿتتمثل في وصف و تشخيص لوضع ابؼؤسسة حيث برلل 

برليل ابعمهور الذي تستهدفو الرسالة ابؼوجهة لو، وبالتالر تتمكن  إلذ بالإضػافةابؼوجودة في كل اتصاؿ 
 ابؼلبئمة بؽا. الإستًاتيجيةابؼؤسسة اختيار 

 مرحلة التفكير -2
ابؼؤسسة وتشخيص وضع ابعمهور ابؼستهدؼ الداخلي ابػاص بها ىذه  أىداؼديد حيث يتم بر
برديد ابعمهور ابؼستهدؼ  إلذ بالإضافةابػاصة بدوقع ابؼؤسسة في بؿيطها  الأىداؼابؼرحلة برمل بصيع 

 عليها. للتأثتَواختيار الرسالة ابؼناسبة 

                                                           
حسين عبد المجيد أحمد رشوان: العلاقات العامة و الإعلام من منظور عمم الاجتماع، الطبعة الرابعة، المكتب الجامعي   (1)

  .13، 11، ص ص 9333الحديث،مصر، 
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 مرحلة التنفيذ -3
يجب تطبيق ىذه القرارات بتخصيص ميزانية  الأىداؼبعد الانتهاء من مرحلة التشخيص وبرديد 

 ابؼؤسسة وذلك بتنفيذىا عن طريق وضع خطة اتصالية بؿكمة. إمكانياتتتعايش مع  عينة
الاتصالية ابؼكونة من سلسلة العمليات القابلة  للئستًاتيجيةتعتبر التجسيد الفعلي  لأختَةاوىذه 

ابػطة الاتصالية مرحلة ىامة  إعدادللتعديل حسب ابؼستجدات الطارئة في المحيط الداخلي للمؤسسة ويعتبر 
 الأسػاسيةمن الوظيفة في تنظيم ومتابعة العمليات الداخلية في برستُ وتطوير الاتصاؿ داخل ابؼؤسسة وتك

وابؼساهمة في خلق جو ملبئم  الأمثلبؽا في تنظيم وبزطيط بـتلف العمليات التي تتخذ من اجل الاتصاؿ 
للعمل وتشجيع روح التعاوف والتضامن وابؼبادرة داخل ابؼؤسسة فابػطة الاتصالية ىي بدثابة وسيلة 

 ابؼسطرة. الأىداؼفاعل في ابؼؤسسة بحسب وساط التي تتالأببذمع كل ابؼعلومات ابػاصة  إستًاتيجية
 ابػطة الاتصالية في: أهميةوتكمن 

تلك العمليات تغطي وتشمل بؾموع الرسائل ابؼناسبة بعمهورىا الداخلي، ابؼصممة  أفمن  التأكيد -
 من اجلو.
الاتصاؿ الداخلي وبذسيده من خلبؿ خطة  إستًاتيجيةابػطة الاتصالية  إعدادتسمح عملية  -

برقيق اكبر قدر  وأيضااتصالية يجعل من الاتصاؿ منظما ومدروسا وبالتالر ضماف نسبة معتبرة من بقاحو 
 .  (1) الأىداؼمن 

 الاتصالية داخل المؤسسة الإستراتيجيةأىداف وضع  -ج
 وابػارجي( بقد: الاتصاؿ )الداخلي إستًاتيجيةالتي تدفع ابؼؤسسة لوضع  الأىداؼمن بتُ   
  من خلببؽا. إلذالصورة التي ترغب ابؼؤسسة أف تكوف عليها إلذ ماذا تريد أف تتوصل 
  الأىداؼبرديد وترتيب ابعمهور ابؼستهدؼ حسب مساهمتو في برقيق. 
 .برديد الرسائل التي تستخدمها 
  ُابؼختلفة التي تقوـ بها ابؼؤسسة  الأشكاؿالتنسيق بت 

 

                                                           
 .01لمنشر و التوزيع، مصر، ص فضيل دليو: اتصال المؤسسة، دون طبعة، دار الفجر   (1)
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I-3 الاتصال الخارجي في المؤسسةالمبحث الثالث : 
 : مفهوم الاتصال الخارجيالأولالمطلب  3-1

بـتلف  أماـيتمثل في الاتصاؿ ابؼؤسساتي والتجاري في ابؼنظمة من اجل برستُ صورتها 
  بصاىتَىا:الزبائن المحتملتُ والفعليتُ ابؼوردين، البنوؾ، ابؼساهمتُ...الخ

خارج ابؼنظمة مثل ابؼنظمات وابؼؤسسات  الأخرى والأطراؼويشمل الاتصالات ابعارية بتُ ابؼدراء   
الاتصالات ابػارجية في زيادة فاعلية  ىماابغكومية وغتَىا وتس والأجهزةوالدوائر ذات العلبقة والوزارات 

اوف ػوالتسويق والتع الإعلبـللموارد كما تلعب دورا مهما في  الأفضلوالاستثمار  الإداري الأداءوكفاءة 
 .(1)وتبادؿ ابػبرات

 ىناؾ نمطتُ من اتصاؿ ابؼؤسسات بابػارج:
كالوزارات والشركات وابعمعيات والنقابات وغتَىا   الأخرىأوبؽما الاتصاؿ ابؼنظمات وابؼؤسسات 

 فيما يتعلق بتنفيذ ابؼصالح ابؼشتًكة بينهما.
اىتَي، وىو في حد ذاتو نشاط رئيسي تقوـ بو عادة ػمارجي فهو الاتصاؿ ابعػابػ الأخرأما الاتصاؿ 

 (2)دائرة العلبقات العامة في ابؼؤسسة ودراسة ىذا النشاط كنشاط اتصالر بؾالو علم الاتصاؿ ابعماىتَي
 أىداف الاتصال الخارجي - أ
  والقيم ابعوىرية. والأىداؼتعميم الرؤية والرسالة 
 ابؼعنيتُ على مهاـ ومسؤوليات ابؼؤسسة. اطلبع 
  ومشاريع ابؼؤسسة. أعماؿمشاركة ابؼعنيتُ بخطط ابؼؤسسة ابؼستقبلة لتشمل 
 .اطلبع ابؼعنيتُ على ابقازات ابؼؤسسة 
 .ُابغصوؿ على التغذية الراجعة من ابؼعنيت 
 .ُبرديد احتياجات ابؼعنيت 
 .ُقياس رضا ابؼعنيت 

                                                           
(1)

 .130ربحي مصطفى عميان، محمود الطوباسي: مرجع سبق ذكره، ص  

(2)
 .31، ص9339صالح خميل أبو أصبع و آخرون: العولمة والهوية الثقافية، دون طبعة، منشورات الجامعة فيلادلفيا، مصر،  
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 .ابغصوؿ على الاقتًاحات والشكاوى 
 .ُتبادؿ ابؼعرفة مع ابؼعنيت 
 ابؼؤسسة إلذالاندماج والانتماء  إلذب ابعمهور ابػارجي بؿاولة جذ. 

 الاتصال الخارجي في المؤسسة  أىمية - ب
تكوف علبقتها مع بصهورىا ابػارجي مبتٍ على التفاىم ابؼتبادؿ وبؽذا  أفابؼؤسسة تعمل على  إف

للبتصاؿ ابػارجي  أففي تكوين ىذه العلبقة ومن ىنا نرى  أهميةتطوير اتصابؽا ابػارجي بؼا لو من  إلذتسعى 
 ثل في:مة تتغبال أهمية

 يعمل على تحقيق شهرة المؤسسة وتكوين صورة ايجابية عنها -1
اذج ابػاصة بابؼؤسسة من اسم ابؼؤسسة والعلبمة وابؼشاركة في مبتًكيز وتطوير وضماف انتشار الن

 ابؼناسبات كابؼعارض وابؼؤبسرات ...
 الخارجي في معرفتهاتقديم المعلومات التي يرغب الجمهور  -2

وىذه ابؼعلومات إما عن ابؼنتوج أو ابػدمة عن طريق وسائل الاتصاؿ ابػارجي )العلبقات مع 
 الصحافة، العلبقات العامة... الخ(.

 العام بسياسة المؤسسة والخدمات والمنتجات وتقييمها لها الرأيتعريف  -3
 الخ.من خلبؿ ما يقوـ بو الاتصاؿ ابػارجي من نشرات وملصقات ...

 معينة بأفكارالجمهور  إقناع -4
 ابػدمة ليدفع بدا بكو  أوابعمهور بابؼنتوج  إقناعيعمل على  فالاتصاؿ ابػارجي   
 رضا ابعمهور، وبالتالر يحصل الرضا على ابؼؤسسة.   
 التفاىم والانسجام بين المنظمة والجمهور الخارجي إقناع -5

بعث التعاوف  إلذبل حتى ابؼؤسسات التي تسعى ابؼؤسسة  الأفرادفالاتصاؿ ابػارجي لا يقتصر على 
 .الأخرىابؼشتًؾ بينها وبتُ ابؼؤسسات 

 يساىم في توضيح رفاىية المؤسسة أي أكثر من تحقيق الربح والكسب المادي  -6
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ايجابي على صورة  تأثتَختَية ومساعدات مادية بؽا  أعماؿخلبؿ تقنيات الاتصاؿ ابػارجي من 
 ابؼؤسسة.
 المختلفة الإعلام أجهزةتنمية وتطوير التعاون مع  -7
 الخدمة المناسبة  أويكشف ميولات الجمهور المختلفة وبالتالي معرفة المنتوج  -8

اف ما تتميز بو ابؼؤسسة وابؼنتوج وابػدمة ابؼقدمة والكشف على ػتبي إلذفالاتصاؿ ابػارجي يسعى 
 ابػدمة ابؼناسبة. أووجهات نظر بـتلفة من طرؼ ابعمهور وبالتالر بعث ابؼنتوج 

 المرجوة من طرف المؤسسة  الأىدافتحقيق  -9
 ابؼفتوحة لضماف السمعة ابعيدة والأبوابمن خلبؿ وسائل الاتصاؿ ابػارجي كابؼعارض والزيارات 

 دور ابؼؤسسة في المجتمع. وإبراز
 العام واتجاىاتو  الرأيالتعرف على وجهات نظر  -11

ابؼنتوج عن  أوالعاـ فيما يتعلق بابػدمة  الرأيات ػات الاتصاؿ ابػارجي ىو معرفة وجهػفمن خدم
 . (1)غتَ ذلك  إلذالآراء  طريق سبل بـتلفة كالبحوث ابؼيدانية وسبر

 الاتصال الخارجيالمطلب الثاني: وسائل  3-2
من  إذ الأختَ هات ىذػتقني إلذارجي دوف التطرؽ ػلا يدكننا ابغديث عن وسائل الاتصاؿ ابػ    

 خلبؿ التقنيات تظهر الوسائل ابؼستخدمة في بـتلف ىذه التقنيات ومن بينها نذكر:
 العلاقة العامة -1

ابغزب  أوبرقيق الرضا العاـ والتفاىم ابؼتبادؿ بتُ ابؼنظمة  إلذىي النشاط ابؼخطط الذي يهدؼ 
 الأخذارجيا من خلبؿ السياسات وبرامج تستند في تنفيذىا على ػوبصهور الناس سواء كاف داخليا أو خ

  (2)ابؼسؤولية الاجتماعية بدبدأ
 
 

                                                           
 911،ص1991دون طبعة، دار النهضة العربية، بيروت، عبد الفتاح محمد دويدات: بسيكولوجيا السموك الإنساني،   (1)
، دون طبعة، دار الفجر لمنشر و التوزيع، (فضيل دليو: اتصال المؤسسة)إشهار، علاقات عامة، علاقات مع الصحافة  (2)

 .133، ص 9330الجزائر،
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 الإعلان -2
"بؾموعة الوسائل ابؼستخدمة للتعريف بدنشأة بذارية أو  بأنو الإعلبفعرؼ قاموس لاروس الفرنسي 

اىتَ ػصناعية واطراد منتجاتها" كما انو يعرؼ "الوسيلة ابؼدفوعة الثمن بخلق حالة من الرخاء النفسي في ابعم
 أوكسب موافقة ابعمهور على قبوؿ فكرة   أوخدمة معينة،  أوللمساعدة في بيع سلعة  أولغرض بيع 

 الناجح: الإعلبفة" ومن شروط توجيهو وجهة معين
 أف يكوف متسما بالابتكار. .1
 استخداـ الرموز و العلبمات التجارية. .2
 .الإعلبفابؼناسبة والوقت ابؼناسب لعرض  الإعلبـاختيار وسيلة  .3
 لكي يستقر في ذىن ابعمهور الذي يرعب في الاستفادة منو الإعلبفتكرار  .4
 وبـاطبة العقل والنفس. التأثتَية والأبعاد الاعتباربعتُ  الأخذ .5
 العلاقات مع الصحافة -3

 ابؼؤسسة لتلبية ابغاجة ابؼتزايدة للمستهلك. إليهاتقنية اتصاؿ قائمة بذاتها تلجا  أنهاتعرؼ على 
 الوسائل المكتوبة -4
 البيان الصحفي -1

برريرىم  أسلوبيتكيف مع  أفاستعمالا وماداـ موجو للصحفيتُ فيجب  وأكثرىاأبسط الوسائل 
لومة عوالشروط كأف يقدـ م الأىداؼبعض  إلذابتو ػاستج إلذ بالإضػافةموجو للنشر ابغرفي  لأنواص ػابػ

البياف الصحفي يدخل في  أفابؼرتبطة بابغديث... ومنهم من يرى  الإعلبميةواحدة بؿددة، ذكر العناصر 
 .الإشهاريعتبر من بتُ الوسائل التي يستعملها  إذ الإشهاربؾاؿ 

 الملف الصحفي -2
وعة معلومات تعالج عادة موضوعا واحدا وتوزع في مناسبات خاصة مثل ابؼؤبسرات الصحفية، بؾم

ابؼعارض، لو نفس اعتبارات البياف مع بسيزه بطوؿ العمر الزمتٍ بؼعلوماتو، ويتكوف من البياف ابؼلخص 
 وسلع و خدمات... أنواعللبيانات ابؼهمة، تاريخ ابؼؤسسة، 
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 المقال المعد مسبقا -3
ابؼرسل  بإمضاءموضوع بعينو، وقد ينشر مرفقا  لتغطية الإعلبميطرؼ ابؼرسل على الطلب  يكتب من

 يكوف بؾانا. أفمن دونو ويجب  أو
 المراسلات والنشرات العامة -4

المحافظة على الانتظاـ والاستمرارية الذين يجب أف يطبعا العلبقة مع الصحفيتُ ومع  الأساسيىدفها 
 احتًافي. أسلوبهايكوف  أفغتَىم، ويجب 

 الوسائل الشفوية -5
 لأنها: مع بفثلي وسيلة واحدة )راديو، تلفزيوف، صحيفة...( وىي صعبة التحكم المقابلة .1

 بردث التقابل والتفاعل ابؼباشر بتُ مصالح بـتلفة.
كنو لابد أف تستعمل مهنيا ومن ثم فهو يتطلب ل وأسرعهاالوسائل  أسهل: الهاتف .2

 . (1)ن التحضتَ الكافي والاستعداد ابغس
وخاصة منها المجلبت وىو يستهدؼ  الإعلبمية: مع مراسلي الوسائل المؤتمر الصحفي .3

 على السؤالتُ ابؽامتُ: الإجابةبصهورا واسعا ولانعقاده يجب 
 وكيف؟ إليومتى ينعقد وكيف يحدد موعده؟ من يدعى 

بعتُ الاعتبار في ذلك  الأخذمبربؾا ويجب  أوىاـ سواء كاف طارئا  إخباريينبغي لعقده توفر موضوع 
 الوقت ابؼناسب للصحفيتُ.

: توقيتو مناسب لوقوعو خارج الانشغالات العادية للصحفيتُ تنظيمو الصحفي الإفطار .4
تشخيصا وغتٍ وابؼشاركتُ أكثر  أكثرادلات ػبفا يجعل التب وأليفو بؿدودة، جو مريح، ػخفيف وكلفت

 استعدادا وبذاوبا من الناحية النفسية.
 الإنسانيالصحفي فيما يخص البعد  الإفطار:ولو نفس بفيزات لصحفيالغداء ا .5

 والاجتماعي.

                                                           
  133، 131 صفضيل دليو: مرجع سبق ذكره، ص ( (1)
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: يسمح بربط علبقات بضيمية مع الصحفيتُ وبابغديث عن ابؼؤسسة في السفر الصحفي .6
 جو بفتع.
معاينة  إمكانية: ونعتٍ بها زيارة ابؼؤسسة أحد الزبائن بدعية الصحفيتُ مع الزيارات العلمية .7

 السلع ابؼقتناة.
 الاتصال الخارجي  إستراتيجيةالمطلب الثالث: 3-3
المحيط بدعلومات ذات طابع متنوع وىذا تبعا لتنوع  إمداد إلذعملية اتصاؿ ابؼؤسسة تهدؼ  إف

 أطرافاابػطاب ويصبحوف  إليهايوجهو  أىدافاائن، ابؼمولتُ ػاطبو وىكذا يصبح كل من الزبػابعمهور الذي بز
 إلذالية بقدر ماىي عملية بزضع ػفاعلتُ في عملية الاتصاؿ ىذه، وىذه العملية الاتصالية ليست عملية اربذ

 أفوالدراسة يدكن  التنظيمدراسة وبرليل وىي بدثابة البوصلة التي توجو ابؼسار الاتصالر للمؤسسة وىذا 
 برقيقها: إلذعى التي تس الأىداؼالاتصالية. ومن بتُ  الإستًاتيجيةنطلق عليو اسم 

 للمنتوج الإشهار: الرغبة إستراتيجية -1
 هما: أساسيتتُيقوـ على ركيزتتُ  الإشهار أفإذ بقد 

 بدعتٌ بـاطبة العقل. الإقناع 
 .خلق الرغبة بدعتٌ بـاطبة الغرائز 

ىذا ابؽدؼ يلجا  إلذخلق الرغبة والوصوؿ  إلذترمي  إستًاتيجيةعبارة عن  الإشهاروىكذا يصبح 
ابؼستهلك،  وسلوكياتالتعريف على الدوافع ابػفية والمحفزات التي تتحكم في مواقف  إلذالقائم بالاتصاؿ 

من التشكيلة الاجتماعية التي ينتمي  أبعادىاوعليو فالرسالة الاشهارية الناجحة ىي التي تعمل على اخذ 
 ثلبثة أبعاد: للئشهار بارنار كاتلاتويعطي  إليها

 بعد استعمالي وظيفي - أ
قائمة على البرىاف والدليل العقلي  الإقناع التقنية للسلعة وتكوف عملية الإنتاجيةىذا البعد مصدره 

اب موجو للجانب العقلي مبرزا ابؼنفعة التي يجلبها ػوىذا ابػط )عن طريق فائدة السلعة، تطبيقاتها اليومية(
 ابؼستهلك من جراء استعماؿ ىذه السلعة.
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 مزيبعد ر  - ب
ىي قيم تقليدية أو ذات طابع  فإمااعي ػوىذا البعد يعمل على تقرير قيم معينة ذات طابع اجتم

 حداثي ويعطي من خلبؿ ذلك مكانة اجتماعية للسلطة على مقتنيها القيمة ابؼستهدفة.
 البعد الخيالي -ج   

السلعة تصبح مرتبطة بالذات، فهي تصبح  أف أيرا عن ابغوافز وابغاجات، ػيجعل من ابؼنتوج تعبي
على برطيم بعض ابؼدونات ابؼقيدة للخطاب  الإشهاراستجابة للحوافز وابغاجات وىكذا يعمل 

 .الأفرادوحياة ينشدىا  أحلبـالاجتماعي ويجعل السلعة تعبتَ عن 
 الثقة  إستراتيجية -2

ابؼؤسسة على تعزيز وتدعيم صورتها اصر تعمل بواسطتها ػعلى بؾموعة من العن الثقة إستًاتيجيةتقوـ 
ابؼؤسسة في النسق الاجتماعي  إدماجابؼكونتُ لمحيطها، فالاتصاؿ في ىذه ابغالة يعمل عل  الأفرادلدى 

 :إلذابؼؤسسة في نسيج العلبقات الاجتماعية، وتلجا ابؼؤسسة في ذلك  إدماجوذلك من خلبؿ 
 لثقة ابؼتبادلة بتُ ابؼؤسسة ابؼستهلك.: حيت ىدفها خلق علبقة صلبة من العلاقات العامة - أ

جعل  إلذ: فوظيفتو لا تقتصر فقط على ربط ابؼؤسسة بالمجتمع بل تتعداىا الاتصال المؤسساتي - ب
 .(1)ابؼؤسسة مصدر لقيم جديدة

  : إلذ إضافة
 والإكراهالقوة  إستراتيجية 

اتهم ػمع رغب اشىػلا يتم الأفرادسلوؾ لدى  إحداثمن اجل  الإستًاتيجيةتستعمل مثل ىذه 
دـ ىذه الاستًاتيجيات من طرؼ السلطات ػوـ تستخػاداتهم الشخصية وعلى العمػاكس ميولاتهم وععػوي

القوانتُ واللوائح التي تنص على  إلذبفنوعة باللجوء  أو إجباريةات ػلبؿ جعل بعض السلوكيػالعمومية من خ
 العقوبات في حالة ابؼخالفة .

 
 

                                                           
(1)

 .901,  903,ص ص 1993,)جاوفي ,جُان( 10, انمجهت انجزائشيت نلاتصال انعذد  انمؤسستالاتصال في  بهقاسم به سَان : 
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 يلوالتمه المكافأة إستراتيجية 
 والإكراهالقوة  إلذرفض سلوؾ معتُ باللجوء  إلذلا برتاج السلطات العمومية وابعمعيات الاجتماعية 

ما مقابل تبتٍ  مكافأةلبؿ بعض المحفزات ابػارجية كتقدنً ػف بذعلو سهل التبتٍ ومرغوب فيو من خػأوذلك ب
 . (1)الفرد لسلوؾ معتُ

 

                                                           

.939, 931بهقاسم به سَان :مشجع سبق ركشي ,ص ص 
 (1)

 



 

 

 الفصل الثاني
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 تمهيد 
ة والاستكشاؼ والتعليم. وما ػيعتمد على الدوافع والغرائز وحب اتظعرف إنسػانياتعتبر السياحة نشاطا     

 أنواعهاارات واتظعلومات والاطلاع على اتظعارؼ بشتى ػينجز عن ذلك من تهذيب للسلوؾ واكتساب اتظه
 اتظتعاقبة. واتضضاراتواكتشاؼ المجاىيل في الطبيعة 

ومع التطورات السريعة واتظتلاحقة في المجتمع الدولر اتظعاصر حدثت تغتَات جذرية في تصور السياحة،    
يزة في حياة المجتمعات وفي احة  تدثل مكانة متمػالسي أصبحتا ونتيجة لذلك ػومن ثم في مفهومه

كبر في أ اىتماـتستحوذ السياحة على  أفغلب الدوؿ خاصة اتظتقدمة منها، ومن الطبيعي أاقتصاديات 
امعات الدوؿ اتظتقدمة وفي ػاـ في معظم جػفرعا يحظى بكثتَ من الاىتم أصبحتاتضديثة حيث  الأدبيات

 احة مصدرػقل اتصزائر، كما تعد السيأاتظغرب وبصورة  -تونس -الأردف -بعض الدوؿ النامية منها: مصر
 وإقليميةت منظمات تػلية أجل ذلك أنشأات في ىذه الدوؿ وفي غتَىا، ومن ػرزؽ لفئات كبتَة من المجتمع

 أداةادية فهي ػاىم في التنمية الاقتصػاحة موردا يسػتكوف السي أفوقبل وعاتظية تهتم بتًقية وتنمية السياحة 
وتشجيع من للتبادؿ الدولر بتُ  الإنسانيللتًاث  إثراءوالشعوب على تراث بعضهم وىي  الأمماصل لتو 

ا ػتؽيزات عصرن أىماعة السياحة من ػصن أصبحت، لقد تؼتلفة وأجناسالمجموعات والعائلات من ديانات 
 لكنها لد تلق نفس الاىتماـ في دوؿ العالد الثالث. الأخرىالصناعات  أىمتنافس  أصبحتاضر، فلقد ػاتض
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



ماهية السياحة وواقعها                                                               الفصل الثاني:  
 

 

- 55 - 

II- :ماهية السياحة وواقعها الفصل الثاني 
II -1 السياحة المبحث الأول : 
 : مفهوم السياحة ونشأتهاالمطلب الأول 1-1

 مفهوم السياحة  -1
وذلك راجع  الأختَةالطلب متزايدا في السنوات  وأصبحظهر اىتماـ واضح بالسياحة في ىذا القرف، لقد  

التعريفات التي  أىموبذلك تعددت التعاريف وتعدد الكتاب والباحثوف في ىذا المجاؿ ومن  أسبابلعدة 
 قدمت:

 .الأصلياتظؤقتة خارج مكاف السكن  والإقامةالسياحة تعتٍ السفر  إف -
واحد وذلك في مكاف  الذين يقيموف ولا يعملوف الأفراد وإقامةتعريف آخر: تشمل السياحة السفر  -

 بشكل دائم.
ابع الاقتصادي والذي تتًتب عن ػتغموعة كل الظواىر ذات الط بأنهااوي يعرفها:"ػأما الاقتصادي النمس -

فيها ورحيلهم عنها ىي الظواىر التي ترتبط  إقامتهم أومنطقة ما أو دولة معينة  إلذوصوؿ اتظسافرين 
 . (1)بالتبعية"

من  الأفرادوظاىرة اجتماعية تقوـ على انتقاؿ  إنساني:"نشاط أنهاها على اتظنظمة العاتظية للسياحة فتعرف أما
ساعة ولا يزيد عن عاـ كامل  24لفتًات مؤقتة لا تقل عن  أخرىمناطق  إلذالدائمة تعم  الإقامة أماكن

 . (2)العمل" أوالسياحة اتظعروفة ماعدا الدراسة  أغراضلغرض من 
 
 
 
 

                                                           
، ص 2002 ،مصر ،منشورات الجامعة فيلادلفيا ،دون طبعة ،العولمة والهوية الثقافية:صلاح خميل أبو أصبع و آخرون  (1)
 . 060 ،060.ص
 .011ص : المرجع نفسو  (2)
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:"خليط من الظواىر والعلاقات وأف ىذه بأنػهافيعرفانها  حمدي الذيبو صبحي عبد الحكيمأما  -
تؼتلفة ومن تذة يتمثل فيها عنصر اتضركة والثبات  أماكنفي  وإقامتهم الأفرادالعلاقات والظواىر تتبع حركة 

، خاصة وأف الإرساؿتختلف عن تلك التي تدارس في مناطق  أنشطةوذلك في منطقة للجذب ينتج عنها 
 . (1)1"الأجراتظناطق لا ترتب بعمل مدفوع  لذإاتضركة اتظؤقتة 

احة العلميتُ في بحث نشر لو ػالسويسري رئيس اتصمعية الدولية تطبراء السي هتركير الأستػاذويرى  -
مؤقتة  إقامةالظواىر التي تتًتب على سفر وعلى و بأف السياحة:"تغموعة العلاقات  1959عاـ  بالأتظانية

دائمة، طاتظا لد ترتبط ىذه  إقامة إلذاتظؤقتة لا تتحوؿ  الإقامةىذه  أففي مكاف ما لا طاتظا  أجنبيلشخص 
 . (2)"الأجنبيبنشاط يدر ربحا تعذا  الإقامة

السياحة من خلاؿ ما ورد في القرآف الكريم من وسائل تقرب العبد من ربو  الإسلاميولقد اعتبر ديننا 
الراكعوف الساجدوف الآمروف باتظعروؼ السائحوف التائبوف العابدوف اتضامدوف  ﴿عزوجل في قولو تعالذ:

 . (3)﴾والناىوف عن اتظنكر واتضافظوف تضدود ا﵁ وبشر اتظؤمنتُ
  ﴾...سائحات ...مسلمات مؤمنات قانتات تائبات عابدات  ﴿وقولو تعالذ أيضا:  

 ربعة أشهر واعلموا أنكم غتَ في الأرض أفسيحوا  ﴿ووردت لفظة السياحة في قولو تعالذ:
ومعتٌ السياحة في ىذه الآيات الكريدة سياحة العبد إما للتقرب من خالقو بالصلاة والصوـ تجوالا في   

قل ستَوا في الأرض  ﴿الأرض للتعبد و التأمل في ملكوت اتطالق وآياتو في خلقو كما ورد في قولو تعالذ:
﴾شأة الآخرة إف ا﵁ على كل شيء قديرفانظروا كيف بدأ اتطلق ثم إليو ينشئ الن (1) .  

 للعلم أو العمل. الأرضمستَة استثمار بالنسبة للذين يضربوف في  أماو 
 البشريالفعل  أو الإنسانيتعتٍ ذلك النشاط  الإسلاميةوتؽا سبق نستخلص أف السياحة في الشريعة    

اة من ػالصلاة والصوـ والزكػالشرعية، منها ترؾ واجب ديتٍ ك والأدلةالذي ينبغي أف بتقيد بجملة من التعاليم 
 الإنفاؽعلى اللهو والتًفيو على حساب  الإنفاؽأجل التًفيو والسفر وعدـ الوقوع في ا﵀رمات واتظبالغة في 

اطو. تؽا يستلزـ ضرورة ػالغة في الراحة على حساب عملو ونشػاع الوقت في اللعب واتظبػعلى عائلتو، وضي

                                                           
(1)

    20  ,ص 0896,باط م,د وقائع السياحةإمكانية السياحة في مصر  أولية حول دراسة علاء سليمان الحكيم : 
(2)

 .06,ص 0811,الهيئة المصرية للكتاب ,القاهرة , :السياحة الحديثة علما وتطبيقامحمود كامل  
(3)

 002سورة التوبة ,الاية  
(1)

 20سورة العنكبوت ,الاية  
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 إتباعيتضمن  الإسلاـفاف مفهوـ السياحة في  وأختَاضرورة  والأقلازنة اتظفضلة بتُ اتضاجات الضرورية اتظو 
 .الإسلاـنهى عنها  تػظوراتيا للوقوع في دا من طرؼ السائحتُ تفاػاتهػآداب وسنن يستحسن مراع

 نشأة السياحة وتطورها -2
اتظاضي البعيد، حيث  إلذقديدة، فهي ليست وليدة اليوـ أو البارحة بل تدتد جذورىا السياحة ظاىرة  إف   

اتضاضر لتصبح واسعة النطاؽ وعلما متكاملا يدرس في   إلذولازمت تنقلاتو وامتدت  الإنسافنشأت مع 
 كثتَ من اتصامعات، وقطاع يحظى باىتماـ كبتَ في الاقتصاديات اتضديثة.

اف ىذا الأختَ كثتَ التنقل والتًحاؿ لتوفتَ ػك  إذالبدائي،  الإنسافاة ػة في حيمر  لأوؿوظهرت السياحة   
اة أفضل لو، فاتسمت ىذه اتظرحلة بكثرة السفر والاستكشاؼ والبحث عن اتظناطق الأكثر ملائمة ػحي

ور الد إلذ إضافةللعيش، وتبلورت فكرة السياحة بشكل أكبر مع ظهور التجارة وما اتؾر عنها من تطورات، 
واتصماعات من تؼتلف اتظناطق، ونتيجة لتزايد رغبة  الأفرادارؼ فيما بتُ ػالذي لعبو اتضج في تبادؿ اتظع

ظهور ما  إلذ أدىفي الكشف عن المجهوؿ والتعرؼ على الثقافات واتظعارؼ اتصديدة. كل ذلك  الإنسػاف
ابن ،جبير ابنيسمى بالسفر لغرض اتظغامرة وطلب العلم كما ىو بادي في السفريات القديدة لكل من 

 وغتَىم. مبوسكريستوف كلو ، ابن بطوطة، خلدون
العواصم  إلذلناس يتوافدوف ومع مطلع القرف السابع عشر ظهر السفر لغرض اتظشاىدة حيث بدأ ا   

فية ومشاىدة القصور اتظلكية، ومع تزايد عدد ىؤلاء الزوار تدريجيا أدى ببعض الكبرى لارتياد اتظراكز الثقا
 . 1672دليل سياحي عاـ  إصدار إلذالبلداف ومن بينها فرنسا 

ولقد كانت السياحة خلاؿ اتضرب العاتظية الأولذ مقتصرة على فئة الارستقراطيتُ والنبلاء إذ كاف   
 ار لغرض الاستفتاء والاستًخاء.ػالكبريتية وشواطئ البحاستقطابهم وجذبهم متمثلا في اتضمامات 

بعد تطور نظاـ الصناعة أين أصبح ىؤلاء يقدموف بالعمل في  إلاالعماؿ فلم تعرؼ السياحة أما طبقة   
 لإدراؾالتمييز بتُ وقت الفراغ والعمل شيء ضروري  أصبححيث  إقػامتهممكاف واحد، بعيدين عن مكاف 

 . (1)1الإنتاجيةالعمل للصلة الوطيدة بتُ وقت الفراغ وزيادة  أصحاب
اتظدفوعة الأجر،  الإجازاتكما تديزت فتًة مابتُ اتضربتُ الأولذ والثانية بتزايد عدد السياح نتيجة تزايد    

ونتيجة للارتباط بتُ السياحة واتظواصلات فقد تضاعفت  1939مليوف سائح سنة  11بلغ عددىم 
                                                           

(1)
 .26، 06،ص، ص 2006مصر،  ر الافاق العربية ,دا ، الطبعة الأولى،لدراسة السياحة : مدخل محمود هويدي 
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في ىذه  نشأتزيادة عدد السيارات في بريطانيا لتصل حوالر مليوف سيارة، كما  إلذ أدىطرؽ تؽا العناية بال
 .بشكل منتشر في العالد الإعلاميةالفتًة العديد من اتعيئات واتظصالح السياحية واتضكومية ومكاتبها 

انية خاصة بعد نهاية من جهة ث للأحواؿاستمرار توسع اتضركة السياحية من جهة واتضاجة اتظتزايدة  إف  
كنشاط اقتصادي تظا لو من    الاىتماـ بالسياحة إلذريكا الشمالية ماتضرب العاتظية الثانية دفع دوؿ أوربا و أ

اـ بعملية ػالاىتم إلذادة اتظداخيل وبالتالر تػاولة تحقيق التنمية من خلاتعا وىذا ما دفع ػايجابية في زي أثار
 (2)وتطويرىاتنظيم السياحة وتوجيهها 

 : أنواع السياحةلمطلب الثانيا 1-2
السياحة، ونرى أف السياحة قد  إلذ وميولاتوورغباتو  الإنسافمع تطور العصر اتضديث ازدادت حاجات   

تعددت وتنوعت حسب الدوافع اتظختلفة كما تعددت البرامج التنشيطية والتًويجية فينتج عن ىذا اختلاؼ 
السياحة اتظقصودة. وتعذا فدراسة أنواع السياحة وتحليلها يعد من  لأنواعاتظتبعة وفقا  الإعلاميةالوسائل 
مة للتنشيط السياحي بوجو عاـ ومن ابوجو خاص واتططة الع الإعلامياح التخطيط ػلنج الأساسيةاتظقومات 

 السياحة .ىنا يدكننا أف تؿدد أىم أنواع 
 المسافرين الأشخاصطبقا لعدد  -1

 قسمتُ: إلذوتنقسم 
 .سياحة فردية: وىي تتضمن سفر شخص أو شخصتُ أو عائلة 
  ،سياحة تراعية: وىي سفر تغموعة لا يرتبطها رابط معتُ مثل: رحلات جامعة، مدرسة، شركة

 .الأفرادويشتًؾ فيها عدد كبتَ من 
 طبقا لوسائل المواصلات -2

 ثلاثة أقساـ: إلذوتنقسم 
  ،يخوتسياحة بحرية أو نهرية: قوارب، بواخر. 
 .سياحة جوية: اتظتمثلة في الطائرات اتظختلفة 
 ك اتضديد.كسياحة برية: اتظتمثلة في السيارات اتطاصة واتضافلات وس 

 
                                                           

(2)
 .21,ص مرجع سبق ذكره 
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 وفقا للسن -3
 أربعة أقساـ: إلذوتنقسم 

 ُ( سنة وتتمثل في اتظعسكرات الصيفية، الكشافة، 14-7) سياحة الطلائع: وترتبط بالأطفاؿ مابت
 . (1)معسكرات استكشاؼ الطبيعة 

 ( ُسنة 21-15سياحة الشباب: تتعلق بالشباب مابت ) وتكوين  الإثارةوىي سياحة تبحث عن
 صداقات ومعارؼ وخلق روابط اجتماعية.

 ( ُسنة 60-22سياحة الناضجتُ: مابت ) ن عناء العمل ىي سياحة من أجل الاستًخاء مو
 وتكوف معظمها في مناطق الاستحماـ مثل: الشواطئ، اتصباؿ، الريف والصحراء.

  سياحة كبار السن من متقاعدين وشيوخ: وىي أكثر أنواع السياحة التقليدية انتعاشا تتضمن برامج
 ىيلية وتعويضية وبرامج ترفيهية.أت

 وفقا لجنسية السائح -4
 :أقساـثلاثة  إلذوتنقسم 

  السياحة الدولية 
السياحة اتظختلفة من سياحة  أنماطوىي السياحة التي تتم بتُ الدوؿ، وتعتمد السياحة الدولية على    

السياحية داخل  الأنشطة إترالرمن  %75ذلك فتمثل السياحة الدولية  إلذعلاجية، دينية، ترفيهية وما 
 الدوؿ اتظتقدمة.

 السياحة الداخلية  
 أف إلذ الإحصائياتادحة في البلداف اتظختلفة وتشتَ ػتدارس من طرؼ الفئات الكاحة ػوىذه السي    

من تغمل النشاط  %55احة فتمثل ػالد تدثل نسبة متقدمة من السيػالسياحة الداخلية في معظم دوؿ الع
ة الاستمتاع بالبيئة الطبيعية شانها شاف السياح إلذاحي بها، وىي خروج لقضاء وقت فراغ، وتهدؼ ػالسي

 الدولية.
 

                                                           
 . 71ص  ،2000 ،مصر ،دار الفجر لمنشر و التوزيع ،الطبعة الأولى ،الإعلام السياحي :محمد منير حجاب  (1)
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 سياحة المواطنين غير المقيمين الذين يعملون في الخارج 
حيث تتمثل اتعجرة للعمل باتطارج ظاىرة ىامة حيث يضطر اتظواطنوف للبحث عن ظروؼ أحسن في    
ارة ػالر يتكوف لديهم اتضنتُ لزيػاء بو وبمجرد تحستُ الوضع اتظػارج لتحستُ مستواىم اتظعيشي والارتقػاتط

 رغباتهم النفسية والاجتماعية . إشباعيتم من خلاتعا انة بالشركات السياحية ػفيلجئوف للاستعالوطن 
 المعيشيوفقا للمستوى  -5

 :أقساـثلاثة  إلذوتنقسم 
 طائرات. -سياحة أصحاب اتظلايتُ: والذين يسافروف بوسائلهم اتطاصة مثل: يخوت 
  اتطدمات مثل فنادؽ تسسة تؾوـ مقاعد سياحة طبقة اتظميزين: والتي تستخدـ نوعيات تؽتازة من

 الدرجة الأولذ في الطائرات.
  سياحة اجتماعية وعامة: وىذه السياحة لذوي الدخل ا﵀دود حيث تقوـ على اتظشاركة بوسائل

، الإعلاناتالتي تشجع على اتظشاركة و تجعلها تؽكنة، وأساس ىذه السياحة  وبالأسػاليبتػدودة 
 . (1)دعم اتضكومات واتحاد العماؿ  أوذات الصفة التعاونية  اتالإسهامالتسهيلات اتطاصة، 

 وفقا لمدة البرنامج السياحي -6
 :أقساـ أربعة إلذوينقسم 

 إنما: ىذا النوع يستغرؽ أياما تػدودة، فلا يرتبط بمناسبة معينة أو موسم معتُ سياحة لمدة أيام 
اتظدف الكبرى أو  إلذتقوـ الشركات السياحية بعرضها طوؿ السنة مثل: برامج الزيارات التي توجو 

 الشاطئية أو التاريخية.
 أما ىذا النوع فتَتبط بنوع معتُ مثل: سياحة فصل الشتاء للتزحلق على اتصليد سياحة موسمية :

 أو مناسبات دينية مثل اتضج.
 دوف تخطيط مسبق مثل الوقوؼ على معالد أثرية في دولة ما  جأةف يأتي: وىذا النوع سياحة عابرة

 عبورىم.أثناء 

                                                           
 .79ص  ،مرجع سبق ذكره :محمد منير حجاب  (1)
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 تكوف شبو  إقامتهم: ويعتمد ىذا النوع على الأجانب اتظقيمتُ في البلاد فاف سياحة شبه مقيمة
من السياحة مثل: التعليم، التجارة، التدريب...الخ  الأنواععديدة تظثل ىذه  أسبابدائمة وىناؾ 

 زيارة معالد الدولة التي يقيموف بها. إلذرحلات متنوعة  بإقامةت سياحية فتقوـ شركا
 وفقا لدوافع السفر -7

 شيوعا الأكثركثتَة ومتنوعة للرحلة بالنسبة لكل فرد ولكن نذكر   أىداؼىناؾ 
 سياحة ترفيهية -
من تغموع السياح وىي  %10وىؤلاء لا يدثلوف سوى  ذىنيةرغبة اتظعرفة وىي ذات طبيعة  لإشباعتهدؼ  

 و اتضضارية. الأثريةمرتبطة باتظعالد 
 سياحة علاجية -

بتغيتَ اتظكاف   إلالا تشفى  الأمراضوىذا النوع من السياحة قد عرؼ منذ القديم فهناؾ بعض    
احة وخاصة من خلاؿ اتضمامات أما في ػاتيزـ والاكتئاب، وقد اىتم اليوناف بهذا النوع من السيػكالروم
والولايات اتظتحدة  الأوروبيةاتضاضر فقد اىتمت الكثتَ من الدوؿ بهذه السياحة مثل الياباف و الدوؿ  الوقت

 .الأمريكية
 سياحة دينية -

مثل موسم  الأماكنللتبرؾ بالتواجد في تلك  أوواجبات دينية  لأداءاتظقدسة  الأماكنويقصد بها زيارة    
 زيارة الكنائس ... الخ  -اتضج
 المؤتمراتسياحة  -

قاعات  بإقامةالسياسية فيجب الاىتماـ  أواتظهنية  أويهتم بو السائحوف اتظهتموف بحضور اتظؤتدرات العلمية 
 للمؤتدرات وتقديم التسهيلات واتطدمات الواجب تقديدها.

 سياحة اقتصادية -
 التجارية واتضرفية.بعض الصفقات التجارية والاشتًاؾ في اتظعارض  لإتداـ الأعماؿوىي تدثل نشاط رجاؿ    
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 سياحة رياضية -
رغبات السائحتُ في تؽارسة رياضتهم مثل: الغطس تحت اتظاء،  إشباعوىذا النمط من السياحة يحاوؿ    

 الصيد، تسلق القمم اتصبلية، التزحلق.
سياحية  وأنماطمن السياحة بغرض التعلم، سياحة اتظشتًيات، سياحة اتظهرجانات  أخرى أنواعوىناؾ   

 حديثة مثل: سياحة فضائية، سياحة اتظشاركات الزمنية، سياحة مراقبة الطيور...الخ.
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 : أهمية السياحة وأهدافهاالمطلب الثالث 1-3
 أهمية نفسية -1

ىذه النفسية وقد كثرت  الأمراضوانتشار  والأزماتعصرنا اتضاضر بزيادة الصراعات النفسية يدتاز    
التكنولوجية السريعة  والاستخداماتالصناعية وظهور عامل لتنافس الاقتصادي  خاصة بعد الثورةاتضالات 

 ات الصناعية ومنها :ػفي الصحة النفسية في المجتمع اضطرابات إحداث إلذ أدتوالتغتَات التي 
 القلق الدائم بدوف سبب. -
 الشعور بالاكتئاب. -
 عدـ الثبات والانفعاؿ. -
 النفسي. الأصلظهور الاضطرابات اتصسمية ذات  -
 الواقعية. الأىداؼالقصور على تحقيق  -
وجو ضمن دائرة  أكملو على ػضعف قدرة الفرد في أداء عمل إلذ افػالأحيالات تؤدي في معظم ػكل اتض  

جتماعية. فعلى الاتصاؿ الاجتماعي التي يعيشها الفرد بفرعها اتظختلفة الاقتصادية، السياسية، الثقافية والا
   (1)سبيل اتظثاؿ عند ظهور حالة تغتَ مفاجئة للفرد في عملو يشعر بالقلق تػاولا بذلك مقاومة تيار التغيتَ 

 همية بيئية وعمرانية أ -2
ىذه السياحة في الاستغلاؿ الأمثل للموارد و اتظعطيات الطبيعية، وتدفع للمحافظة عليها وعدـ  وتكمن   

وتحديث  ار ثروة وطنية، وكذلك تعمل النشاطات السياحية على تنظيم وتخطيطػاستخدامها على اعتب إساءة
 (1) لآثار بيئية سلبية أوبالشكل الذي يحقق أقصى منفعة تؽكنة ولا يسبب مشاكل  الأراضياستخداـ 

 اقتصادية  أهمية  -3
، لزيادة اتظنتوج الاقتصادي إدارية وأسػاليب وأسسىو وضع قواعد  صناعة سياحية إقامةاتعدؼ من  إف   

 تعذه الصناعة بالنسبة للدولة.
 ضرورة وضع صناعة السياحة في مكانها 1980مانيلا عن السياحة العاتظية عاـ  إعلافولقد أكد   

 أواتضكومة  أومسؤوليات الدولة  أف إلذالصحيح باعتبارىا ذات دور ىاـ في عاتظنا الديناميكي. مشتَا 
                                                           

 .  70ص  ،2000 ،.مصر ،دار المعرفة الجامعية ،الطبعة الأولى ،دراسات في عمم النفس السياحي :عبد الرحمن العيسوي  (1)
(1)

 .22ص،2002 ،الأردن -عمان ،دار صفاء لمنشر والتوزيع ،الطبعة الأولى ،التخطيط السياحي :غنيم محمد عثمان وآخرون  
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ادية ػاتضقيقية التي تضمن المجالات الاقتص لإبعادىااحية بالنظر للسياحة وفقا ػالسي أواتظؤسسات اتضكومية 
السياحة  أف، وىو اتظنظمة التي تعتبر 1994المجلس العاتظي للسفر والسياحة  أعلنوالاجتماعية كما 

اعية اتظتخصصة وىذا بعد ػاعات الصنػالصناعات في العالد فهي تعتبرىا ثالث القط أضخممن  أصبحت
من مئة دولة سياحية مقارنة بحجم  أكثرات و النشاط الزراعي. ويوجد ػالالكتًونيالسيارات، الصلب،

بعد القطاع الصناعي.  الإيراداتز الثاني من كاتظالية اتظختلفة، وفي نفس الوقت تحتل السياحة اتظر  إيراداتهػا
للدوؿ السياحية من ىذا القطاع  الإترالية الإيراداتموع تغ إلذالنفط و السيارات كما تشتَ التقارير 

 انتها الرتشي في اقتصاديات الدوؿ العربية.ػمك تأخذاعة لد ػار دولار، بينما مازالت ىذه الصنػملي 2202
تريليوف دولار، كما  3,4 إلذات ػالعاتظي تعذه الصناعة من سلع وخدم الإترػالروصل الناتج  1994في   

 .(2)مليوف شخص 204السياحة قد وفرت فرص عمل  أفقدر المجلس 
اتظيادين الاجتماعية  إلذاشرة ػاتظباشرة وغتَ اتظب أثاره، تدتد الإنساففالسياحة نشاط ضروري تضياة   

 والاقتصادية والثقافية.
ذي فبالرغم من كل العائدات التي تدرىا السياحة على المجاؿ الاقتصادي فاف ىذا ليس السبب الوحيد ال  

حق اتظواطنتُ في السفر والسياحة  تأكيدمن الضروري  أصبحالاىتماـ بهذا اتظيداف، فقد  إلذيدفع بالدوؿ 
 الفراغ. بأوقاتوالاستمتاع  الإجازاتوتهيئة الظروؼ لقضاء 

التنمية الاقتصادية حيث تعتبر مصدرا تصلب وتعتبر السياحة في الوقت اتضالر تػركا رئيسيا من تػركات   
على ميزاف اتظدفوعات وعلى توزيع الدخل القومي، فالضرائب التي يدفعها  إيجاباالصعبة وىذا ما يؤثر  العملة

 ات على تدويل قطاع التعليم، الرعاية الصحية وغتَىا.ػالسياح تساعد اتضكوم
 

 أهمية سياسية -4
ارات ػوالزي احة كرد فعل مباشر من تعامل الدوؿ مع بعضها البعض،ػاسية للسيػتتضح الأهمية السي  

تدثل احد الاتجاىات اتضديثة لتقليل  أصبحتالسياحية اتظتبادلة لعبت دورا ىاما في العلاقات الدولية، حيث 
السياحة رمزا من رموز السلاـ  وأصبحتحدة الصراعات و اتطلافات الدولية التي تنشا بتُ الدوؿ اتظتنازعة، 

 والتقارب بتُ الكثتَ من شعوب العالد.
                                                           

(2)
 .21. 27. ص ص مرجع سبق ذكره.  محمد منير حجاب  
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 عيةأهمية اجتما -5
ىذه الدوافع تختلف تبعا للوضع واتظكانة التي  والأصدقػاء الأقاربيارات ز وتتمثل في رغبة السائح في و     

ائح نظرا لدخولو في علاقات ػيحتلها الشخص. وقد تتجمع العديد من الدوافع مع بعضها البعض لدى س
و ػ التًفيفي لطبيعية اتظتًاكمة والرغبةالدوافع ا إليهايضاؼ  وأسريػةائلات وعلاقات شخصية ػاىرة بتُ العػمص

 . (1)والتسلية في وقت الفراغ 
 أهمية ثقافية -6

تدثل السياحة وسيلة حضرية واجتماعية لنقل وتبادؿ الثقافات واتضضارات بتُ شعوب العالد اتظختلفة.     
، الفنوف الآداباحية وتنقل اللغات واتظعتقدات الفكرية، ػافي بتُ الدوؿ السيػبادؿ الثقػوكذلك يتحقق الت

 إليهاالثقافة عن طريق اتضركة السياحية الوافدة  ألوافوتؼتلف 
 أهداف النشاط السياحي -3

الاجتماعية والفردية في تؼتلف المجالات  الأىداؼالنشاط السياحي يحقق العديد من  أفتؽا لاشك فيو    
 :الأىداؼىذه  أىمالاقتصادية واتظهنية، اتضضرية، والنفسية ...الخ ومن 

 توفتَ مناصب شغل للشباب. -
 مشروعات. وإقامةتغاؿ جديد للاستثمار  -
 تحقيق نوع من التواصل واتضوار بتُ اتضضارات. -
 تحقيق نوع من التقارب الثقافي. -
 امتزاج اتضضارات. -
 .الإنسانيةتقارب الشعوب وتبادؿ اتظعرفة  -
 .والسلوكيات الأنماطالاجتماعية ودراسة  الأبعادالاستفادة من  -
 .للإنسافتدفع للمحاكاة والتقليد وتحقيق الرفاىية  -
 .واتظأكولات الأزياءالتمتع بالفلوكور، اتظوسيقى، الفنوف،  -

                                                           
ص  ،0888 ،الأردن -عمان،الدار الجامعية ،الطبعة الأولى ،الخامس المجمد،مختارات من الاقتصاد السياحي :مروان السكر  (1)

009. 
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فهي تحدد حسب ما  أخرى إلذومن دولة  آخر إلذالسياحية تعدد وتختلف من مكاف  الأىداؼ أفنلاحظ 
 . (1) إمكانياتيزخر بو البلد اتظضيف من 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
 . 11ص  ،مرجع سبق ذكره :محمد عبد الرحمن العيسوي   (1)
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II-2 السياحة في الجزائرالمبحث الثاني : 
 مميزات السياحة في الجزائر :الأولالمطلب  2-1

الذين يقصدونها سنويا لاكتشاؼ ىذه اللوحة  الأجانبتستقطب آلاؼ السواح  أفاستطاعت اتصزائر     
 .أصليةالباىية التي امتزجت بتقاليد ثقافة شعبية  الألوافالفنية الرائعة ذات 

الصحراء تجمع بتُ  إلذسياحية تؼتلفة تدتد من البحر  إمكانياتوىكذا يدكن القوؿ باف اتصزائر تتوفر على 
اريخ واتضضارة تؽا يجعل الزائر يغوص في عالد الانبهار من امتداد الشريط ػالطبيعة، الثقافة، التًاث، الت

كلم، وما يزخر بو من مناظر ساحرة كاتطلجاف، الرؤوس والشواطئ مثل    1200الساحلي على طوؿ 
سلاسلها  إلذتػبي الطبيعة اتطضراء ونسماتها العطرة، فاتصزائر تدعوىم  أما كورنيشات عتُ التًؾ بوىراف،

اؿ جرجرة ػاتظمتدة على الشريط الساحلي والداخلي التي تحضن بدورىا غابات خضراء في كل من جب اتصبلية
اتظغارة العجيبة بجيجل  إلذ إضافةاؿ الونشريس والظهرة ،ػمتً بقمة لالا خديجة، جب 2308 إلذالتي ترتفع 

الذىبية اتظنفردة بجماتعا، فاف  الألوافصمت  إلذماؿ السائح  إذا أماالتي تجلب بغرابتها عد كبتَ من الزوار، 
احية مفتوحة للاستكشاؼ ػاتها وعروقها من خلاؿ نافذة سيػالصحراء تدعوه بنفسها للتجوؿ في واح

سنويا، وخاصة  إليووالتلاقي في حضن ىذا اتصزء الكبتَ من البلاد الذي ملك قلوب الكثتَ من الوافدين 
عيد  أوافسيت ػلاية تدنراست التي تحتفل سنويا بعيدىا تتلك التحفة الفنية التي تشيت" عاصمة اتعقار" و 

وف في ىذه اتظنطقة ػاحيتُ الذين ينشطػادرة من الوكلاء السيػبمب 1993سنة  إلذ تأسيسوالربيع الذي يعود 
 الصحراوية.

فتمنراست تبقى بجماتعا وىضابها تدنح الكثتَ لزوارىا فهي لوحدىا تدلك معالد سياحية تستحق الاىتماـ   
جبل  أماقلب ىذه اتظنطقة،  ىقار التي تعتبر من اكبر اتضظائر عاتظيا وبرج فوكو الذي يقع فيمثل حظتَة الأ

ل تضظة غروب في العالد جعلت عتُ الزائر لا تبارح مكانو حتى تتشبع من روعة ػأترالاسكراـ فقد احتضن 
 ىذا اتظشهد الرباني.

ىذه تدنراست وغتَىا من اتظناطق الصحراوية اتظعرفة بتضاريسها وجباتعا ككتلة اتعقار اتظتميزة بتكوينها   
جانب ىضبة التاسيلي اتظمتدة على  إلذوىي قمة تاىات قمة في اتصزائر  أعلياتصيولوجي القديم والتي تحضن 

 أخرىخطوة  إلذناطق تحتاج مساحة شاسعة فضلا عن ىضبة تادميت جنوب مدينة غرداية ولكن ىذه اتظ
العصور القديدة وما تركتو  إلذاتصانب اتضضاري في اتصزائر فيعود بنا  أماالسياحية  أفاقهامن الاىتماـ لتوسيع 
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 وأثاروغتَىا من مناطق  التاسيليرومانية تؾدىا في كل من تيمقاد والرسوـ اتصدرانية في كتلة اتعقار  آثارمن 
 بتلمسافور الوسيطة التي لازالت تزخرؼ مناطق عديدة من بلادنا كاتظنصورة العص إلذترجع بنا  إسلامية

اصمة وحصوف بتٍ يزقن بغرداية، فضلا عن ػبالع والدايادة باتظسيلة وكل من القصبة وقصر ػتز بتٍقلعة 
 عبد القادر بقسنطينة. الأمتَاتظساجد العتيقة وقصور معمارية ضخمة كقصر الباي بوىراف وجامعة 

احة، وذلك بما تحملو من ػاع السيػجوانب مهمة في قط إثراءاحف اتصزائرية ودورىا في ػننسى اتظت أفدوف 
كمتحف باردو ومتحف الفنوف اتصميلة ومتحف اتصيش الوطتٍ بالعاصمة، وغتَىا من اتظتاحف   أثريةتحف 

وحضارتنا اتظتميزة عن باقي ا الوطتٍ نلمس في كل منها صورة مستمدة من عمق تاريخنا ػاتظنتشرة عبر قطرن
 اتضضارات.

كثرة الطلب عليها وقد   إلذ أدىاتضمامات الطبيعية اتصزائرية فقد امتازت باتطاصيات العلاجية الثانية تؽا  أما
 .تحصلت على نتائج جد ايجابية في ىذا المجاؿ

فية يتدوشنت وبوحنوبوحجر بعتُ  بتلمسافتزامات بوغرارة  أشهرىاوىذا يعد تطورا سياحيا كبتَ، ومن  
 بمعسكر وغتَىا من اتظنابع الطبيعية الشافية.

من خلاؿ توفتَ شروط مناسبة  إلاالتي تزخر بها اتصزائر لا يدكن استغلاتعا والتمتع بها  الإمكانياتكل ىذه 
 تخضع تظقاييس دولية وعاتظية.

مات واتطدمات اقاتظادية التي تتوفر عليها اتصزائر ىي الإ الإمكانيػاتيدخل ضمن  أفوىذا ما يدكن 
 لتوجيهو سياحيتُمرشدين  إلذ إضافةخلاؿ تجولو عبر الوطن،  إليويجد السائح كل ما يحتاج  أينالسياحية 

 فئة قليلة تظثل ىذه اتظهمة . إلالا تدلك اتصزائر  للأسفوتعريفو باتظناطق التي يقصدىا ولكن 
قامات ساحلية في كل من عنابة، زرالدة، سيدي إ إلذقامات اتظتوفرة للسائح فيمكن تقسيمها بالنسبة للإ أما

 بوىراف. والأندلسفرج، بجاية، 
في كل من تدنراست، تيميموف وبشار كلها تدلك  أخرى وإقاماتمن تيكجدة  قامات جبلية في ياكوارإو 

 شروط مناسبة للتوسع والانتشار.
ة التي تعكس ػات التقليديػاعػمادية مكملة تتمثل في الثقافة الشعبية والصن ةإمكانيذلك ىناؾ  إلذ إضافة

اعة اتضلي والنقش على ػاف، صنػوالزرابي بتلمس ادػػاعة النسيج والسجػكصن  الأصيلعمق التًاث الوطتٍ 
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ؿ ابع السياحي من خلاػاركت ولازالت تشارؾ في تزين الطػائل وغتَىا من اتظنتوجات التي شػاتطشب بالقب
 ة ىذا يترق إلذاتظعارض والصالونات الوطنية والدولية سعيا 

 . (1)اىتماـ اكبر  إلذيدثل دورا كبتَا في نمو الاقتصاد الوطتٍ تؽا يجعلو يحتاج  أصبحالقطاع الذي 
سوى حرارة اللقاء  وأخروىكذا تظل الدىشة معقودة على فضاءات اتظشهد اتصزائري ولا يؤجلها بتُ مشهد 

 اتظزينة بابتسامة الود والتًحاب. الأصليةاتصزائري صاحب التقاليد  الإنسافمع 
 التنمية السياحية في الجزائر إستراتيجية: المطلب الثاني 2-2
ى رسم خطة لقامت الدولة بتشجيع اتظبادرات اتطاصة باتؾاز الاستثمارات السياحية، كما عملت ع   

" بحيث 2010 أفاؽالتنمية اتظستدامة  أعمػاؿتحت عنواف "تؼطط  2010 -2000 لأفػاؽتنموية وطنية 
سنتتُ من تنفيذ ىذا  دـ ، وبع 2001 أكتوبر 14اريخ تتغلس الوزراء باع ػصودؽ عليها خلاؿ اجتم

تعديلات لازمة من اجل تثبيت اتظكتبات وضبط  إدخاؿالبرنامج وبطلب من رئيس اتضكومة بدى ضروريا 
وي ػظر للتطورات اتصديدة اتضاصلة على اتظستويتُ الداخلي واتطارجي ليصاغ ىذا اتظخطط التنمبالن الأفاؽ

 الأىداؼوالتي من خلاتعا تحدد فيها  2013- 2004للعشريةتحت عنواف "تصور تطوير قطاع السياحة 
 النوعية والكمية التالية:

 خطة العمل أهداف -1
تحستُ نوعية اتطدمات السياحية،  والثقافيةنوعية متمثلة في تثمتُ القدرات الطبيعية  أىداؼونميز فيها   

 الأىداؼ أماات الفندقية والسياحية ػالاعتبار للمؤسس وإعادةبناء الصورة السياحية للجزائر في اتطارج  إعادة
مالية سنوية تقدر  اتإرادوتوفتَ مناصب الشغل وتحقيق  الإيواءاتضجمية والكمية فتتمثل في رفع قدرات 

  .مليار دولار 6,4ب
 
 
 
 
 

                                                           
  .2000جوان  07ماي إلى  01العدد التجريبي من  ،الصادرة عن جمعية ترقية سياحة الطالب بوهران :مجمة الجوال  (1)
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 السياحية الواجب تطويرها الأنماطاختيار  -2
 وجب تنوع وتطوير العرض السياحي من خلاؿ نوعية اتظنتوج ومنو:

  والمحاضرات الأعمالسياحة 
 –ىذا النوع من السياحة بمثل جزءا لا باس بو في مداخيل الدوؿ اتظتقدمة في السياحة مثل: )فرنسا    

 لأهميةايطاليا...( كما انو سيمثل حتما تطورا ملحوظا في بلادنا نظرا  -أتظانيا -الأمريكيةالولايات اتظتحدة 
 ى العالد اتطارجي.السياسية، الاقتصادية والتجارية وفتح الاقتصاد الوطتٍ عل الأشغاؿ
 الدعم واليات تطبيق خطة العمل إجراءات 

احي عبر القوانتُ ػوحيدة مكلفة بتهيئة وتسيتَ العقار السي كأداةتم دعم مهاـ الوكالة الوطنية لتنمية السياحة  
تؼتصة  وإطاراتوين مدارس كتو والسياحية اتظوجودة  الفندقيةاكل ػتنظيم اتعي إعػادةاتصديدة واستثمارىا، مع 

لتًقية السياحة وذلك بتكريس اتصهود اتظبذولة على تريع  إجراءاتعلى  أيضاياحة والاعتماد سفي تغاؿ ال
 السياحي . للإنتاجاتظستويات 

 : الهيكل التنظيمي للسياحة في الجزائرالمطلب الثالث 2-3
 .1994 أكتوبر 25اتظؤرخ في  94/343من تاريخ صدور مرسوـ رقم  إبتداءا

اع السياحي على اتظستوى اتظركزي وتتكوف من طتتكفل بالق التقليديةأصبحت وزارة السياحة والصناعات 
 ثلاثة مديريات:

  العامة الإدارةمديرية. 
 مديرية التنظيم والشؤوف القانونية والتعاوف. 
 مديرية التنمية. 

ئية للسياحة والصناعات على اتظستوى ا﵀لي فشكلت في كل ولاية من ولايات الوطن مديرية ولا أما
السياحة في كل ولايات الوطن من اجل مراقبة كل  متفشياتتم تنصيب  1997التقليدية وفي سنة 

 السياحية. الأنشطة
 :تضمن كل مديرية ولائية للسياحة والصناعات التقليدية مايلي

 مصلحة السياحة. .1
 مصلحة الصناعات التقليدية. .2
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 والوسائل. الإدارةمصلحة  .3
 وىي : إداريذلك لدينا اتظؤسسات السياحية التي تعا طابع  إلذ إضافة

 . ONATالديواف الوطتٍ اتصزائري للسياحة  .1
 .أسفاروكالة  500من  أكثراعتمد  ONTالديواف الوطتٍ لسياحة  .2
 .TCAالنادي السياحي اتصزائري  .3
 . ENETاتظؤسسة الوطنية للدراسات السياحية .4
 مؤسسة التسيتَ السياحي. .5
ثلاث مؤسسات تكوينية عمومية: معهد التكوين الفندقي ببوسعادة بتيزي وزو واتظركز العالر للتكوين  .6

 .(1)السياحي باتصزائر 

 
 

                                                           
 . 0887 ،12الجريدة الرسمية رقم   (1)
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 الفصل الثالث : واقع الاتصال السياحي لفندق كردادة ببوسعادة 

 المبحث الأول : لمحة تاريخية عن فندق كردادة -1

 المطلب الاول : التعريف بالفندق -1-1

تعد صناعة الفنادق من اىم الصناعات القديدة التي كان لذا الفضل في ظهور الضيافة وتقديم الدساعدات 
للمسافرين ، فلقد مرت ىذه الصناعة بعدة مراحل قبل ان تصل الى ماىي عليو الأن ابتداءا من العصور 

مصادر دخل الدولة ، ولذذا  القديدة الى العصور الوسطى والحديثة حتى يومنا ىذا ، الى ان اصبحت من بتُ
سعت الفنادق لتبتٍ أسس متينة تعتمد عليها في السياسات التنافسية فلكي تستمر الفنادق في عملها 

 الدستقبلي لا بد لذا من ان تقدم بنوعية وأسلوب تقديم الخدمة لأنها اساس لصاح الفندق 

 فندق كردادة 

م برت  9191ابواب الصحراء وفي مدينة بوسعادة سنة  تم افتتاح فندق كردادة ، الواقع في بوسعادة على
 اسم " الصحراء الصغتَة " على يد فيكتور بايلي .

م  93( الذي كان أحد الفلكيتُ الاكثر شهرة في القرن 9311-9311سليل عائلة جان سيلفا بايلي ) 
م واعيدت  9130وكذلك رجل سياسي فرنسي كبتَ تم شراؤه نمن قبل  سلسلة فنادق ترنسات في عام 

 تسميتو في ىذا الفندق يلتقي من العتُ الدغاربي والروعة 

فهذا القصر الفخر مشيد في وسط حديقة نباتية وارقة برتوي على توافتَ مياه متعددة التي كونت خلفية 
لدسيح مهيب . يتخلل ىذا الدنظر أعمدة من الرخام وأسقف منحوتة وسجاجيد شرقية ذات تغمات 

ئحة الزىور والنعناع الأخضر الجميل الذي يكسوا الحديقة ويستقبل الضيوف عند حصولذم ارجوانية وسط را
 في حضرة ىدوء ورقي وكلها بردد أجواء ىذا الفندق الواقع في وسط مدينة بوسعادة 
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 المطلب الثاني : خدمات الفندق  1-2

 تمهيد : 

ائرين ، ما تتوفر عليو منم مقومات اراحة من العوامل التي تساعد الدول على جذب السياح وزيادة عدد الز 
السائح وبستعو بايجازة متميزة ، ومن ذلك بالضرورة الدناخ والدناظر الخلابة ، وطاقة اقامة متعددة الدستويات 

ذات مستوى خدمات مرتفع ، لذا فإن نوعية الخدمة الفندقية التي يتم تقديدها لعد من السبل الدهمة للرقي 
 تطويره والنهوض بو لدا ينعكس ايجابا على الاقتصاد الوطتٍ .بالقطاع السياحي و 

 خدمات فندق كردادة 

مقارنة بعناصر السياحة الاخرى كالطعام والشراب والنقل والخدمات التكميلية ، لصد أن الفنادق تتصف 
حيث يقدم   بالتنويع في الخدمات الدطروحة للعمل وخاصة في الفنادق الكبتَة ونسبيا في الفنادق الصغتَة ،

 كردادة الخدمات التالية 

الايواء : وبسثل جوىر الخدمة الفندقية لدختلف الدرجات وغتَىا ، وينفق الضيف على ىذه الخدمة -9
 من ميزانية السياحة  % 00حوالي 

 خدمات الطعام والشراب  -2

الي والصيتٍ وغتَىا حيث يحتوي الفندق على العديد من أنواع الطعام الدتخصصة كالدطعم اللبناني والايط
 من انفاقات الضيف  %21وتشكل حوالي 

الخدمة الاضافية : وىي الخدمات الدساعدة التيس يقدمها الفندق كخدمة تأجتَ سيارة أو خدمة بنكية  -1
 1خدمة الدسابح ، خدمات رجال الاعمال والدؤبسرات والحفلات وغتَىا  –خدمات النادي الصحي 

 

 
                                                           

  9190أبو بكر عمر الحمٌدي واحمد عبد الوهاب مصطفى ، ادارة الفنادق ، المتحدة للطباعة الفنٌة ،   1
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 المطلب الثالث : الهيكل التنظيمي للفندق  1-3

 الدهام والدسؤوليات الادارية :

*الددير : يقوم بالدشاركة في صياغة سياسة واستًاتيجيات الفندق بالاضافة الى تنفيذىا ، وىو مسؤول عن  
ع أقسام كفاءة وأداء الفندق ولزاسبة وادارة وتوجيو بشكل نهائي جميع الددراء ، وتنسيق الاعمال لجمي

 الفندق .

* الددير الدقيم أو الددير التنفيذي : ىو مسؤول عن الادارة اليومية لنشطات الفندق ، وعن رفاىية وسلامة 
 العمال والدمتلكات والزبائن والتعامل مع الطوارئ والشكاوى .

الخاصة  * رؤساء الاقسام : ادارة الفندق الناجحة  برتاج الى تعريف واضح للمسؤوليات والصلاحيات
لرؤساء الاقسام  ، بدعتٌ عندما تكون سياسات الفندق وتعليماتو واضحة بالنسبة لرؤساء الأقسام والعمال 

 تسهل عملية الفهم لديهم وتؤدي الى تقديم الخدمة الجيدة ويصنف رؤساء الأقسام الى :

اه رؤساهمم والتابعتُ لذم مثل /خط الددراء ) رؤساء الأقسام التشغيلية وىم يدتلكون الدسؤولية الدباشرة بابذ9
 الددير الدكتب الامامي ومدير التسويق والدبيعات ...( 

لالصاز اي عمل من الاعمال لابد من تنظيم يتلاءم وطبيعة العمل الدراد الصازه ، بدعتٌ ترتيب الدوارد البشرية 
الدنظمات برتوي على ىيكل والألية والخبرات الفنية بأفضل وقت واقل جهد وتكلفة ، فالفنادق كغتَىا من 

 تنظيمي يتأثر بعدة عوامل منها :

طبيعة العمل الفندقي يقصد بو ملكية الفرد ما إذا كانت تابعة للقطاع الخاص أو شركات أو الدولة الى -
جانب ذلك معرفة مواسم العمل الفندق على مدار السنة والدوسمية ، وطبيعة الخدمات التي تقدم للضيف ، 

 قامة طويلة أو قصتَة ...وىل قرار الا

 موقع وحجم بناية الفندق : ما إذا كان داخل الددينة أو اقرب لطائرات

 نوعية ودرجة الفندق ما إذا كان بنائو قديم أو حديث بغرض التكيف مع طبيعة العمل الفندقي .-
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 فندقالمبحث الثاني: واقع الاتصال في ال  -2

 لفندقالاتصالية ل: المراجعة الأولالمطلب  1-2         

    Rve de République 28001-boussadaالعنوان باللغة الأجنبية 

 لصمات  1تصنيف :        29009الرمز البريدي     

  13/ الأسرة 02الغرف              Algeriaالدولة     

     Msilaالولاية    

  291- 05-39-53-035-213-04-39-53-035:  9الحقائق الثابت 

 33-40-52-035-213-06-39-53-035-213:  2ائق الثابت الحق

 33-40-52-035-213الفاكس الأول : ) الحجز ( 

 37-42-52-035-213الفاكس الثاني : الابذاه الوجهة 

  HotelKerdada@chaineeldjzair.com البريد الالكتًوني :

 مصدر العنوان : العنوان من موقع الدؤسسة 

    2015-5-19               :تاريخ الاضافة
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  تفريغ البيانات و جدولتها و تحميمها : المطلب الثاني 2-2  

 البيانات الشخصية:  (1

 (تصنيف العاملين في الفندق حسب الجنس:2

 (:تصنيف موظفي حسب الجنس2جدول رقم )

 الجنس                                                  
  التكرار المئوية   ةالنسب

 ذكر 43 98.58   %
 انثى 5 10.42   %
 المجموع 48 100.00 %

 ثل تصنيف موظفي الفندق حسب الجنس( دائرة نسبية تم2شكل رقم )

 

 

 

 

 

 

اذا ما قارنتها  89.56  بسثل نلاحظ أنها من خلال الجدول  ان اكبر نسبة عمال الفندق رجال حيث
 وىذا راجع الى بعض تقاليد الدنطقة التي مازلت راسخة و متمسكة بها. 10.42 بالإناث

 لشا نستنتج الجانب الذكوري مسيطر على العمل الفندقي بسبب التقاليد.
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 (تصنيف العاملين في الفندق حسب السن :3

 (:يمثل تصنيف موظفي الفندق حسب السن .3جدول رقم )

 السن                                           

  التكرار      المئوية   النسبة

10.42%     5                    27-21 
29.17%     14                   34-28 
37.50%    18                   41-35 
 فما فوق 42                11    22.90%

 المجموع                  48     100.00%
 (دائرة نسبية تصنيف عاملي الفندق حسب السن3شكل رقم )

 

 

 

 

 

رغم ان عمر الفندق طويل و لو 41و35ية العمال ىي لزصورة بتُ بان النسبة الاعلى بالنسبة لسن اغل 
 تاريخ على مر السنتُ الداضية في غرفة السياحة.

 

 



 الجانب التطبيقي
 

 
88 

 في الفندق حسب المستوى التعليمي: (تصنيف العاملين4

 (:تصنيف العاملين في الفندق حسب المستوى التعليمي4جدول رقم )

 المستوى                                           

  التكرار      المئوية   النسبة

 متوسط                  10    20.83%

 ثانوي                  25     52.08%
 جامعي                 12    %25.00      

 دراسات عليا               01    02.08%
 المجموع                  48     100.00%

 تصنيف عاملين الفندق حسب المستوى( دائرة نسبية 4كل رقم)ش

 

 

 

 

 

% تليها نسبة الدستوى الجامعي  و التي  52.08ان اغلبية العاملتُ بالفندق ذو مستوى ثانوي بنسبة 
 الدهام. لأداءلشا يدل على ان العمال لديهم خبرات و معارف كافية  25.00تقدر ب %

 ثانوي. 03مستوى الالتحاق ىو  -
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 ( تصنيف العاملين في الفندق حسب المنصب:5

 (تصنيف العاملين في الفندق حسب المنصب5جدول رقم )

 المنصب                                             
      التكرار    النسبة المئوية% 

 اطار          18   37.50% 
 عون ادارة         13   27.08% 
 عمال منفذ       15   31.25% 

 وظيفة اخرى       2   4.17%  
 المجموع       48   100.00% 

 المهنة.دائرة نسبية تصنف المستجوبين حسب  (5شكل رقم )

 

 

 

 

 

%من افراد العينة وىي 37يوضح لنا الجدول ان النسبة الطاغية على بسثيل الافراد تتمثل في الاطارات بنسبة 
نسبة لا يستهان بها فلها التجربة و الكفاءة في تسيتَ الدؤسسة و ايصال الدعلومات بطريقة فعالة و سريعة 

انتقالذا لدا يخدم مصالحها  و بالتالي فعالية الاتصال الداخلي .ثم تليها نسبة العمال الدنفذين تقدر وحسن 
% من الدستجوبتُ,في حتُ لصد ان الوضائف الاخرى 27% ثم الاعوان الاداريتُ بسثلت نسبتهم 31 ب

 من عينة الدراسة. %4لا تتجاوز نسبة 
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 التخصص:تصنيف العاملين في الفندق حسب  (6

 (:تصنيف الستجوبين حسب التخصص6جدول رقم )

 التخصص                                        
  التكرار  المئوية   النسبة

 الفندقة و السياحة           35    72.92%
 بزصص اخر          13    27.08%

 المجموع        48   100.00%
 (.التخصص) يوضح ( 6) شكل رقم

 

 

 

 

% و الباقي بزصص اخر 72.09ان العاملتُ في الفندق اغلبيتهم لديهم بزصص فندقة و سياحة بنسبة
 %27.08بنسبة 

 ان اكبر نسبة عمال الفندق لديهم  بزصص فندقة و سياحة وىدا يعتبر العامل الدميز الذي ابزده مستَوا-
الفندق لتًقية السياحة و جلب الزبائن بكثرة و برقيق الاىداف الدرجوة و ربح معركة الدنافسة والحفاظ على 

 .للفندق السياحيورة العمل ص
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 المحور الاول:اهمية الاتصال داخل المؤسسة السياحية :

 مكان: وأيامكانية الاتصال مع الزملاء في اي وقت -1

سيتم عرض نتائج الاستبيان و الدعلقة بددى امكانية و سهولة الاتصال مع الزملاء في العمل و في اي وقت 
 وفي اي مكان من الفندق في الجدول الدوالي .

 ( امكانية الاتصال داخل الفندق.7جدول رقم )

 هل يمكنك الاتصال مع زملائك بالفندق في أي وقت وفي أي مكان
   التكرار المئوية   النسبة

 نعم                43 89.58%
 لا 1 4.17%
 الى حد ما 4 6.25%

 المجموع 48 100.00%
 (:دائرة نسبية تبين امكانية الاتصال داخل الفندق.7شكل رقم)

 

 

 

 

 يبتُ لنا الشكل نظرة الدوظفتُ لواقع الاتصال داخل الدؤسسة بحيث ان ما يعادل  اغلب الدستجوبتُ 

% يرون بان ىناك سهولة في اجراء اتصال داخل الدؤسسة من اي مكان و في اي 89.85,اي بنسبة 
زمان.وىناك  وأي%يرون بان لا توجد امكانية الاتصال داخل الفندق في اي مكان 4وقت .وىناك نسبة 

 لزدودة في اجراء الاتصال داخل الدؤسسة.%يرون ان ىناك امكانية  6نسبة 
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 سهولة في اجراء الاتصال الداخلي في الفندق:هل هناك -(2)

سيتم عرض النتائج الدتوصل اليها من خلال الاستبيان و الخاص بسهولة اجراء عملية الاتصال الداخلي 
 خلال الجدول التالي : بالدؤسسة من

 (:مدى سهولة اجراء الاتصال الداخلي في الفندق:8جدول رقم)

 الاتصال الداخلي بالفندقهل هناك سهولة في إجراء عملية 
  التكرار      المئوية   النسبة

 نعم                45         89.58%   
 لا               1         2.08%  
 الى حد ما              4         8.33%  

 المجموع             48        100.00%
 الداخلي في الفندق.:يبين سهولة اجراء الاتصال (8شكل رقم)

 

 

 

 

نها تعطينا نفس القراءة السابقة وان اختلفت النسب من ىذا الجدول عن ما جاء في الجدول السابق الا ا
%سهولة اجراء الاتصال الداخلي للمؤسسة والحديث نفسو عن النسبة 89دىا حيث يرى حواليوتؤك

وعا ما في سهولة اجراء الاتصال الداخلي,و % التي ترى ان ىناك امكانية لزدودة ن2الباقية والتي تقدر 
%ترى ان صعوبة في اجراء الاتصال الداخلي ب الدؤسسة,ويدكن ان يرجع 8.3النسبة الدتبقية الدقدرة ب

 ىذا الى طبيعة عملهم او مكان تواجدىم داخل الدؤسسة.
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 امكانية الحصول على المعلومة في الوقت المناسب:-(3)

 خلال الاستبيان سيتم عرضها غي الجدول التالي .النتائج الدتوصل اليها من 

 (:امكانية الحصول على المعلومة في الوقت المناسب.9جدول رقم )

 هل يمكنك الحصول على المعلومات  التي تخص عملك  في الوقت المناسب

   التكرار     المئوية   النسبة

 نعم                             37        77.08%   
 لا               3         6.25%  
 الى حد ما              8         16.77%  

 المجموع             48        100.00%
 (:دائرة نسبية تبين امكانية الحصول على المعلومة في الوقت المناسب.9شكل رقم)

 

 

 

 

 

 

الدوظفتُ يحصلون على الدعلومة في الوقت الدناسب نسبة  من خلال النتائج الدتحصل عليها لصد ان معضم
% و يرى الباقي 6% بينما يرى اخرون استحالة الحصول على الدعلومة في الوقت الدناسب بنسبة 77

 %.16لزدودية ذلك نسبة 
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 هل هناك خلية اتصال داخل الفندق -4

 سيتم  عرض النتائج الدتحصل عليها من خلال الجدول التالي .

 امكانية وجود خلية اتصال داخل الفندق.(:11رقم )جدول 

 هل هناك ) خلية، قسم،فرع ... ( اتصال داخل الفندق

   التكرار     المئوية   النسبة

  50.00 %    24                  
      

 نعم               

 لا                       17    35.42%  
 الى حد ما              7     % 14.58

 المجموع             48        100.00%
   (: دائرة نسبية تبين وجود خلية اتصال  .  11رقم ) شكل
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الدستجوبتُ حيث ان معظم العمال  من خلال النتائج الدتحصل عليها لصد ان  ىناك اختلاف في اراء
داخل الفندق خر يرى ان وجود خلية اتصال لشاثلة  الا% والبعض 50يقولون ان ىناك خلية اتصال بنسبة 

 الدكاتب داخل الفندق . لأحد% والباقي يرونها موجودة لحد ما 35بنسبة 

 هل الاتصال الداخلي عامل جوهري في عملك :-5

 اهمية الاتصال الداخلي داخل الفندق . (:11جدول رقم )

 الفندق هل تعتبر الاتصال الداخلي عامل جوهري في عملك داخل
  التكرار      المئوية   النسبة

  85.42 %  41                    
    

 نعم               

 لا                       1    2.08%  
 الى حد ما              6     % 12.50

 المجموع             48      100.00%
 الداخلي لدى العاملين(:دائرة نسبية تبين مكانة الاتصال 11شكل رقم)
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% يرون ان الاتصال الداخلي بالدؤسسة لو  85.4حسب الوارد في الجدول السابق لصد ان ما يفوق نسبة
فمنهم من يرى  الرأي% لا يرون ىذا 12اهمية و يعتبر عامل رئيسي في عملهم ,في حيث ان ىناك حوالي 

عملهم داخل الدؤسسة وىذا راجع الى  وأداء% من يرى بان لا دور لو اطلاقا 2 بان لو دور لزدد,ومنهم
 نقص او قدم وسائل الاتصال داخل الفندق.

 (هل تمت بدورات تكوينية في الاتصال السياحي :6

 (: عدد الموظفين المستفيد من الدورات التكوينية .12جدول رقم ) -

 هل قمت بدورات تكوينية في الاتصال السياحي
   التكرار      المئوية   النسبة

 نعم 32    66.67%
 لا 16    33.33%

 المجموع 48    100.00%
 دائرة نسبية تمثل امكانية الخضوع موظفي الفندق لتكوين في الاتصال السياحي .(:12شكل رقم)

 

 

 

 

 

 

خاص بالاتصال السياحي حسب النتائج الدتحصل عليها فان اغلبية الدوظفتُ في الفندق خضعوا لتكوين 
 % فلم يخضعوا لذلك .33.33% اما الباقي 66.66بنسبة 
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 كم دامت مدة تكوينك:-7

 الموظفين:(:مدة التي خضع لها 13رقم ) الجدول

  كم دامت مدة تكوينك في الخارج
 
 

 نعم

  التكرار    المئوية   النسبة
 ايام 6    19.35%
 اسابيع 18    37.5%
 اشهر 6    12.5%

 اكثر 1    2.1%

  المجموع 31    66.7%
 لا 17    33.3%
100%    48  

 (:دائرة نسبية تمثل مدة تكوين عمال الفندق.13شكل رقم)

 

 

 

 

 

 

من خلال النتائج الدتحصل عليها يتبتُ لنا ان معظم الدوظفتُ في الفندق بلغت مدة تكوينهم اسابيع بنسبة 
 %.33.33% والباقي لم يتكونوا بنسبة تقدر ب12.5اشهر تقدر ب ثم يليها نسبة  %37.5 
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 (ما طبيعة هذه الدورات :8

 (:طبيعة الدورات التي خضع لها عمال الفندق.14جدول رقم )

 ما طبيعة هذه الدورات التكوينية    
  التكرار      المئوية   النسبة

 لزلية     13     27.1%
 وطنية   15     31.3%

 في الخارج  3     6.3%
 معا  1     2.1%

 المجموع  32     66.7%
33.33%     16  

100.00%     48  
 (: طبيعة الدورات التي خضع لذا العمال 14شكل رقم) 

 

 

 

 

 

% بينما 31.3من خلال نتائج الاستبيان يظهر لنا ان معظم عمال الفندق خضعوا لتكوين وطتٍ بنسبة 
% اما 6.3% وتقدر نسبة الذين خضعوا لتكوين خارج الوطن 27.1بنسبة  خضع اخرون لتكوين لزلي
 %.2.1معا فبنسبة ضئيلة تقدر ب 
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 هل استفدت من مدة تكوينك؟-9

 (:يبين مدى استفادة  عمال الفندق من تكوينهم.15جدول رقم)

   الخارج في تكوينك من استفدت هل   
  التكرار    المئوية   النسبة

 نعم         15      31.25% 
 لا         33      68.75%

 المجموع      48      100.00%
 (:دائرة نسبية تمثل درجة استفادة العمال من التكوين.15شكل رقم )

 

 

 

 

 

 

% 68.75يبدوا من خلال النتائج  الدتحصل عليها ان اغلبية الدوظفتُ لم يستفيدوا من تكوينهم بنسبة 
% من الدوظفتُ عن استفادهمم من تكوينهم 31.25اخرى بينما عبر  لأسبابربدا لقصر مدة تكوينهم او 

 في الاصال السياحي.
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 (ماذا اضافت الدورات التكوينية ؟11

 التكوينية.(:كيفية استفادة المواطنين من الدورات 16جدول رقم)

  ماذا أضافت لك هذه الدورات التكوينية

  التكرار        المئوية   النسبة
 لا
 

68.75%   33 

  زيادة في الخبرة 5   10.42%
 

 نعم
 تنمية الدهارة و القدرات 9   18.75%
 اكتساب لغات اجنبية 1   2.08%

 المجموع 48   100.00%
 (:دائرة نسبية تمثل الاضافات التي تحصل عليها الموظفين من التكوين.16)شكل رقم

 

 

 

 

 

%من شيء بينما 68.8جاءت نتائج الجدول التالي لتؤكد كما ورد من نتائج سابقة حيث لم يستفيد 
%على زيادة في الخبرات واكتساب 10.4%على تنمية في الدهارة و القدرات  وحصل على 18.7حصل 

 %.  2.08بنسبة لغات اجنبية 
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 وسائل وأساليب الاتصال داخل المؤسسة السياحية

 نوعٌة و طرق الاستقبال الداخلً(: 71جدول رقم )

 
 نوعية و طرق الاستقبال الداخلي

المتوسط  المجموع دائما أحيانا نادرا
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 0.46078 2.8542 48 43 3 2 .الهاتف أداة من أدوات الاتصال الداخمي

4.17% 6.25% 89.58% 100.00% 

 تعد الممصقات أداة من أدوات الاتصال الداخمي
 الإعلانات، التعميمات، مذكرات توجيهية ... (.)

1 10 37 48 2.75 0.48378 

2.08% 20.83% 77.08% 100.00% 

 0.65097 2.5417 48 30 14 4 .يعد الفندق انسب أداة الاتصال الداخمي

8.33% 29.17% 62.50% 100.00% 

يعد الاتصال الشخصي أداة من أدوات الاتصال 
 .الداخمي

5 14 29 48 2.5 0.68417 

10.42% 29.17% 60.42% 100.00% 

من أدوات الاتصال تعد الاجتماعات أداة 
 .الداخمي

3 23 22 48 2.3958 0.60983 

6.25% 47.92% 45.83% 100.00% 

الهاتف انسب طريقة للاتصال  رأيك:في 
 الداخمي.

4 9 35 48 2.6458 0.63546 

8.33% 18.75% 72.92% 100.00% 

الاتصال الشفهي انسب طريقة  :في رأيك
 .للاتصال الداخمي

5 31 12 48 2.1458 0.58308 

10.42% 64.58% 25.00% 100.00% 

) الموقع الالكتروني، البريد  الانترنت :في رأيك
 الالكتروني، مواقع التواصل الاجتماعي...(

 .انسب طريقة للاتصال الداخمي

8 17 23 48 2.3125 0.74822 

16.67% 35.42% 47.92% 100.00% 

الاجتماعات انسب طريقة للاتصال  :في رأيك
 .الداخمي

7 20 21 48 2.2917 0.71335 

14.58% 41.67% 43.75% 100.00% 

الممصقات انسب طريقة للاتصال  :في رأيك
 .الداخمي

3 20 25 48 2.4583 0.61742 

6.25% 41.67% 52.08% 100.00% 

انسب طريقة  الموجهةالتعميمات  :في رأيك
 .للاتصال الداخمي

8 12 28 48 2.4167 0.76724 

16.67% 25.00% 58.33% 100.00% 

التعميمات المكتوبة انسب طريقة  :في رأيك
 للاتصال الداخمي

1 11 36 48 2.7292 0.4942 

2.08% 22.92% 75.00% 100.00% 

 0.65097 2.5417 48 30 14 4   .الاتصال داخل الفندق تشجيعي

8.33% 29.17% 62.50% 100.00% 

 0.63998 2.625 48 34 10 4  .الاتصال داخل الفندق عممي

8.33% 20.83% 70.83% 100.00% 

 0.74258 2.2917 48 22 18 8 .الاتصال داخل الفندق عادي

16.67% 37.50% 45.83% 100.00% 
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 نوعية وطرق الاستقبال الداخلي  يبين :(17شكل رقم)

 

 
نلاحظ من خلال الدعطيات ان اغلبية الدوظفتُ يفضلون الذاتف للتواصل الداخلي بينهم بنسبة   

ثم %77يليو الدلصقات بنسبة  ,وىي النسبة الاعلى ,وىو يحتل مكانة كبتَة في عملية الاتصال الداخلي,ثم89%
,ومن ىنا يدكن ان نستخلص ان الدوظفتُ يسعون الى %60ثم الاتصال الشخصي بنسبة %62الفاكس ب

استغلال تكنولوجيا الدعلومات و الاتصال في اتصالاهمم الداخلية لشا يسهل على ادارة الدؤسسة ادخال وسائل 
 . تكنولوجيا متطورة لاستخدامها في الاتصال الداخلي

وايضا يدكن معرفة الوسائل الاتصالية الدفضلة لدى موظفي الدؤسسة وضمنيا تتعرف على مدى رغبتهم و -
كوسيلة   %72مقاومتهم لوسائل الاتصال الدتطورة نلاحظ ان فئة كبتَة منهم تفضل دائما الذاتف النقال  بنسبة 

حتُ انو يزيل الالتزام بالتواجد في مكان لزدد  اتصالية داخلية وىذا راجع لسهولتو و توفره لدى اغلب الدوظفتُ في
من الدستوجبتُ يفضلون الاتصال الشفهي ثم تليو  %64لشا يعطي حرية في الحركية للموظفتُ  في حتُ تليها نسبة 

 كون ىناك قانون داخلي يدنع استعمالذا في غتَ العمل .%47الانتًنت بنسبة 

لاتصال الداخلي في الفندق عملي وذلك بحصولو على اعلى نسبة يبدوا من خلال النتائج الدتحصل عليها ,ان ا
 يرون%45يرون انو تشجيعي ,اما الباقي  %62واخرون بنسبة  %70.80من الاستجواب بنسبة 
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 (:  فعالية  و اهمية وسائل الاتصال الداخلي 18جدول رقم )

المتوسط  المجموع دائما أحيانا نادرا فعالية و أهمية وسائل الاتصال الداخلي 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 0.70334 2.625 48 36 6 6  .وسائل الاتصال في الفندق تراها فعالة

12.50% 12.50% 75.00% 100.00% 

غير وسائل الاتصال في الفندق تراها 
  فعالة.

30 8 10 48 1.5833 0.82083 

62.50% 16.67% 20.83% 100.00% 

التواصل بواسطة توجد صعوبات مهمة في 
  .وسائل الاتصال الحديثة

19 21 8 48 1.7708 0.72169 

39.58% 43.75% 16.67% 100.00% 

تستقبل التعميمات و الأوامر من رؤسائك 
  .المباشرين

4 7 37 48 2.6875 0.6242 

8.33% 14.58% 77.08% 100.00% 

 ) نصائح ، تقييمات ( تستقبل التوجيهات
 .من رؤسائك المباشرين 

5 10 33 48 2.5833 0.67896 

10.42% 20.83% 68.75% 100.00% 

 

 (: يبين فعالية و اهمية وسائل الاتصال الداخلي18شكل رقم )
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بالفندق من خلال النتائج الدتحصل عليو اتفق معظم الدستجوبتُ على فعالية وسائل الاتصال الداخلي الدتوفرة 
 على عدم فعالية تلك الوسائل.%62وىي النسبة الاعلى,بينما اخرون بنسبة %75بنسبة 

بينما يبتُ لنا من خلال النتائج ان اغلبية الدستجوبتُ يتعرضون احيانا لدعوقات اتصالية اثناء اداء مهامهم اليومية و 
مات و اوامر بزص العمل وىي نسبة كبتَة في تعلي%77اما بالنسبة للمعلومات التي يتلقونها نسبة  %43بنسبة 

من الافراد يستقبلونها على شكل توجيهات وتكون ذات طبيعة روتينية يومية بزص ىي   %68في حتُ ان نسبة 
كذلك العمل و طريقتو ومنو نستنتج ان معظم الدعلومات التي يستقبلها الافراد من رؤسائهم عبارة عن اوامر و 

 و و الحرص على تاديتو على احسن مايرام و مراقبة ذلك.تعليمات بزص العمل و طريقت
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 في المؤسسة : و الخارجي  معوقات الاتصال الداخلي( : 19جدول رقم )

المتوسط  المجموع دائما أحيانا نادرا معوقات الاتصال الداخلي في المؤسسة 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 0.78551 1.75 48 10 16 22  .لمهامكتوجد معوقات اتصالية أثناء أدائك 

45.83% 33.33% 20.83% 100.00% 

 0.79448 1.9167 48 13 18 17 .لا معوقات اتصالية أثناء أدائك لمهامك

35.42% 37.50% 27.08% 100.00% 

حد ما تواجهك معوقات اتصالية أثناء أدائك  إلى
 .لمهامك

11 30 7 48 1.9167 0.6131 

22.92% 62.50% 14.58% 100.00% 

 الاتصال الخارجي

 .تتواصمون مع الجمهور الخارجي بواسطة الحقائق 
 

8 12 28 48 2.4167 0.76724 

16.67% 25.00% 58.33% 100.00% 

 .تتواصمون مع الجمهور الخارجي بواسطة الانترنت
 

5 26 17 48 2.25 0.63581 

10.42% 54.17% 35.42% 100.00% 

 .كس أداة من أدوات الاتصال الداخمياالفيعد 
 

12 20 16 48 2.0833 0.76724 

25.00% 41.67% 33.33% 100.00% 

 تعد مجمة الدار انسب طريقة لاتصال الخارجي.
 

24 15 9 48 1.6875 0.77614 

50.00% 31.25% 18.75% 100.00% 

 تعد الكتيبات انسب طريقة لاتصال الخارجي.
 

18 18 12 48 1.875 0.78889 

37.50% 37.50% 25.00% 100.00% 

تعد المؤتمرات و المعارض انسب طريقة لاتصال 
 الخارجي.  

 

14 14 20 48 2.125 0.8411 

29.17% 29.17% 41.67% 100.00% 

 يعد الإشهار انسب طريقة لاتصال الخارجي.
 

5 17 26 48 2.4375 0.68125 

10.42% 35.42% 54.17% 100.00% 

 في المؤسسة و الخارجي  معوقات الاتصال الداخلي( : 19رقم ) شكل
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يبتُ لنا من خلال النتائج الدتحصل عليها ان اغلبية الدستجوبتُ تعرضوا لدعوقات اتصالية لكنها لزدودة الددى اثناء 
 %62بنسبة   اداء مهامهم

تليو الانتًنت   %58وان افضل طريقة للتواصل مع الجمهور الخارجي للفندق ىي الذاتف حيث نال نسبة  
54% . 
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 نتائج العامة الدراسة : 

 : تزكية النتائج بنسب مئويةاستنتاجات فرعية 

متًابط مع الاشكالية لزل لقد توصلنا من خلال بحثنا الى العديد من النتائج وفق سياق معرفي منهجي 
 الدراسة ، تلك النتائج نقدمها كما يلي :

امكانية الاتصال داخل الفندق في أي وقت وفي أي مكان واردة بشكل كبتَ ، لشا جعل عملية الاتصال -
الداخلي بالفندق تستَ بشكل جيد في كثتَ من الاحيان وبذنب العديد من الصعوبات والدعوقات الاتصالية 

في عملية الحصول على الدعلومة الدناسبة وفي الوقت الدناسب والتي بدورىا تضمن الستَ الحسن  لشا ساعد
 للعملية الاتصالية .

من بتُ النتائج الدتوصل  اليها من خلال دراستنا لاحظنا رغم بعض اجابات بالايجاب دون مبرر الغياب -
بتُ الإدارة والدوظفتُ ، وىذا ما قد يخلق  الكلي لخلية وقسم اتصال داخل الفندق لشا قد يزيد من الذوة

 مشاكل عديدة قد تؤثر سلبا على عملية الاتصال الداخلي بالفندق .

من جهة اخرى يركز الفندق كثتَا على عملية الاتصال الداخلي وذلك من خلال اخضاع الدواطنتُ لتًبصان 
الستَ الحسن للمؤسسة وكذا برستُ  ودورات تكوينية في الاتصال الداخلي في الدؤسسة ،نظرا لأهميتو في

القدرات الاتصالية لديهم والتي برزت من خلال النتائج الدتحصل عليها حيث أكد الأغلبية على أن 
 الدورات التكوينية في الاتصال الداخلي أضافت  لذم اشياء جديدة كالزيادة في الخبرة أو قزمية الدهارة .

رة الدؤسسة والدساهمة في الاتصال التأثتَ بنوع ومدى من خصوصية الاتصال الداخلي ىي برستُ صو 
 استخدام وسائل تكنولوجيا الدعلومات والاتصال 

 يساعد على برستُ الاتصال الداخلي على زيادة التنسيق والتنظيم داخل أجزاء الدؤسسة -

والاتصال في برستُ ستَ العمل في الدؤسسة وتغتَ سلوك الافراد ،  ساهمت الوسائل الحديثة للاعلام-
والدساعدة والدشاركة في ابزاذ القرارات بشكل غتَ مباشر ، فأصبح ىناك نوع من ضبط الدوظفتُ خاصة 

لدى وجود برايل وذلك عن طريق تدعيم الدتابعة والدراقبة لشا أدى لزيادة الدردودية . وذلك عن طريق الاوامر 
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توجيهات التي يتلقاىا الدوظفون من رؤسائهم الدباشرين والذي يدثل الاتصال الداخلي بالدؤسسة في شكلو وال
 النازل .

ان التكنولوجيا الحديثة للإعلام والاتصال بالفندق كردادة لذا عدة أوجو لكن يدكن أن تتمثل بشكل  -
التي تسعى الى تسهيل وايصال ونقل أساسي في شبكة الانتًنت وانسب طرق للإتصال الدتوفرة بالفندق و 

الدعلومات  في اسرع وقت وبأقل تكلفة سواء للموظف أو الزبون ناىيك عن الاتصالات بتُ الاشخاص 
 والأجهزة الدشاركة في ابزاذ القرار .

كما تستخدم ادارة الفندق الذاتف ايضا في التواصل مع جمهورىا الخارجي خاصة فيما يخص مسألة الحجز 
 حجز الغرف أو القاعات .عن بعد ك
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 التوصيات 

خلال ما توصلت اليو ىذه الدراسة من نتائج يدكن تقديم لرموعة من التوصيات التي تساعد على برستُ 
 الاتصال داخل الدؤسسة السياحية وذلك من خلال :

اتصالية في التعامل مع لابد من ادخال كيفيات وطرق تعليم الاتصال بفعالية حتى تكون لدينا ثقافة -
  ر.الأخرين

 لابد من خلق خلية اتصال داخل الفندق لضمان الستَ الحسن للعملية الاتصالية بالفندق . -

تظافر جميع القطاعات الدعنية لخلق لزيط ملائم للإتصال السياسي وحتى يتمكن السياحة من الالتحاق  
 بالدركب وتدارك النقص الحاصل فيها .

لدور الكبتَ الذي يلعبو الاتصال الداخلي داخل الدؤسسات فمن الضروري الاىتمام بالدوارد انطلاقا من ا-
كما لابد من وضع برامج –البشرية من خلال التوظيف بشكل سليم ، الأداء الدهام الاتصالية بنجاح 

طورة لتحقيق تكوينية وتدريبية لتطوير معارفهم ومهاراهمم بشكل دوري للتعامل مع وسائل لو الاتصال الدت
 أىداف الدؤسسة .

 تكوين مرشدين سياحيتُ للعمل على التعريف بالدنطقة الى ما كانت عليو من عقود مضت . -

ىذا وجاءت اقتًاحات عمال الفندق لتحستُ الاتصال الداخلي بالدؤسسة السياحية كالأتي إذا اجمع  -
باعتبارىا عنصر اساسي في  –ئيسو وتوطيدىا الأغلبية على ضرورة برستُ العلاقات الانسانية بتُ العامل ور 

برستُ مردودية العمال ومنو ضمان الستَ الحسن للمؤسسة بخلق جو من الثقافة والتشجيع والثناء في بعض 
الاحيان . كذلك لابد من اعطاء الفرصة للعامل البسيط بالدؤسسة لابداء رأيو واقتًاحاتو في لستلف الدواضيع 

 ة السياحية ، وكذا مساهمة في خلق القرار .التي بزص الفندق والخدم

من بتُ الاقتًاحات ايضا لابد من خلق الاتفاقيات بتُ الدؤسسات السياحية و القنوات التلفزيونية  -
 للتعريف أكثر بالدنطقة الدتواجد بها الفندق كونو من العناصر الفعالة في جذب السائح .
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امة ، حتى يعود بالفائدة على الاقتصاد الوطتٍ والدواطن بصفة وأختَا لابد من الاىتمام بالقطاع السياحي ع
 خاصة لأنو يوفر اليد العاملة وكذا برستُ الدخل القومي للأفراد وضمان استقرار مالي الدولة .

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  خاتمةال



 الخاتمة :

لقد تمت دراسة موضوع الاتصال في المؤسسات السياحية من اجل توضيح دوره في تسييرىا,لانو نشاط 
مهم حدا لقيام المؤسسة بمهمتها على اكمل وجو,اذان عدم فعالية قنوات الاتصال بين اعضاء التنظيم 

 يسبب الكثير من المشاكل و الاضطرابات داخل المؤسسة .

لا يمكن الاستغناء عنو,فلا يمكن القيام بنشاط او علاقات عامة دون وجود فالاتصال نشاط 
الاتصال,والعمل على تحسينو,وىو ما فرص على المؤسسات الجزائرية الاىتمام بالاتصال و ذلك بتوفير و 

تجسيد نظام اتصالي متين قائم على مبادئ علمية مدروسة و تسخير الامكانيات و الاليات اللازمة 
المعطيات المختلفة .لتسيير   

كما ان مشاكل و خصوصيات العمال داخل الفسق او الهيكل التنظيمي لابد وان يؤخذبعين الاعتبار 
يصمن للمؤسسة وفاء المستخدم وبالتالي  عملا على ارصاء و كسب ثقتو,لان تحقيق مثل ىذه النقاط

.وكل ىذا من اجل نجاح العملية  استغلال كل طاقاتو الكامنة خدمة لمصلحتها المدية في نهاية المطاف
الاتصالية من جهة,و تحقيق الاىداف الاتصالية من جهة اخرى.و بماان الصورة الجيدة للمؤسسة 

السياحية تساىم في تحسين صورة البلد ككل ,فالمجال السياحي يعتبر اداة الدولة لصناعة صورة جيدة 
لفة . لذا يجب على المؤسسات السياحية بذل جهود  للبلد,فالسياحة تعتبر واجهة البلد نحو جماىيره المخت

كبيرة لتحسين مخططاتها الاتصالية حتى تسمح باستقطاب اكبر عدد من السياح و بالتالي النهوص 
بالسياحة في بلدنا الجزائر وانقاصها من الاهمال الذي صلت تعاني منو سنوات عديدة و بالتالي مواكبة 

حة العالمية. الدول الكبرى و المجاورة في السا  
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 ملخص الدراسة :

استراتيجية  ان الدور الذام الذي يلعبو الاتصال في تسيير الدؤسسات دفع بالعديد من الباحثين التركيز على ىذا العامل نظرا لدوره الكبير في تفصيل
 الدؤسسات و بصيغتو عنصرا لا يمكن الاستغناء عنو في اي مؤسسة باختلاف طبيعتها و نشاطها.

الكبيرة في التسيير و التخطيط و التوجيو,كما انو يساعد في خلق جو من  لأهميتودورا مهما داخل الدؤسسة السياحية نضرا  يلعب الاتصالو 
الكبيرة في التسيير و التخطيط والتوجيو ,كما انو يساعد في في خلق جو من  لأهميتوالحوار و التفاىم داخل الدؤسسة السياحية السياحية نضرا 

مما يسمح بتجاوز الازمات او الدشاكل التي قد تحل بالدؤسسة. ىم داخل الدؤسسةالحوار و التفا  

 وىذا لا يختلف داخل الدؤسسة السياحية اذ تعتبر السياحة قطاعا حيويا ىاما و  اكثرىا ضخا للمال و جلب العملة الصعبة,وعدد السياح حول
لسياحية تشهد اقبالا كبيرا لذم ,لذلك وجب عليها وضع خطة اتصالية ناجعة و العالم في تزايد مستمر اذ اصبحت الفنادق و مختلف الدؤسسات ا

 مدروسة قادرة على اقناع و ارضاء السائح .

ة ومن خلال ىذه الدراسة حاولنا معرفة دور ومدى مساهمة الاتصال داخل فندق كردادة بولاية بوسعادة من  خلال دراسة الحالة,وتوصلت الدراس
ال داخل الفندق لذا دور جد فعال و مهم في حسن تسيير الدؤسسات  و تفعيل الخدمة السياحية.الى ان فعالية الاتص  

.الكلمات الدفتاحية :الاتصال,الدؤسسة السياحية )فندق كردادة( ,السياحة  

Résumé d’étude :   

La communication est un élément majeur dans n’importe entreprise. Ce  que a 
poussé les chercheurs a se concentrés sur ce facteur essentiel pour bâtir les 
stratégies de communication d'entreprise. 

La communication est considéré comme un facture titulaire vu l'importance qu'elle 
joue dans la gestion et la planification et l'orientation, comme elle aide aussi  a 
crée  un climat d'entente entre les employeurs dans l'entreprise  et à donné 
l'opportunité des changements d'idée. Elle permet encore a franchir les problème  
ou les difficultés qui peuvent touché l'entreprise. Est c'est cas  dans tous les 
entreprise notamment les entreprises touristique. car le tourisme est un secteur 
très active avec beaucoup de dépense d'argent. 

 D'un Autre le coté le nombre de touriste dans le monde ne cesse d'augmenter 
par rapport au chiffre et statistique  que marque  les entreprises touristique et les 
hôtels dans le monde , ce que pousse ces dernier à adopter  des plans ou des 
stratégies de communication bien étudie et bien travaillé pour convaincre touriste 
et le satisfaire. 

D'après cette étude, nous avons essayé de connaitre le rôle et le degré de 
participation de communication dans l'hôtel " kerdada "  là Boussaâda Msila. , on 
utilisant l'étude de cas comme outil d'étude puisque c'est très convenable a ce 
genre d'étude, d'après les résultat acquis la communication dans l'hôtel kerdada 
est un pilier important dans la direction l'entreprise d'un coté et rendre le service 
touristique plus actif. 

Les mots clé: la communication, entreprise touristique, (hôtel kerdada), le 
tourisme.        


