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 مقدمة
 

 أ‌
 

 مقدمة:

أصبح قطاع السياحة في عالمنا الحديث من بين القطاعات التي تبنى عمييا الدول     
لم يعد الموقع الجغرافي لمدول أو مؤسساتيا السياحية العامل ، و نموىا وتطورىا الاقتصادي

ىذه  طرف من والمتبع والتخطيط الإستراتيجيةالرئيسي في تطور القطاع بقدر أىمية 
 لتحسين صورتيا وخدماتيا أمام جميورىا خاصة جميورىا الداخمي.المؤسسات 

 سياحية مؤسسة أي ىعم الضروري من بات والنجاح، التطورولموصول إلى أعمى درجات 
 في أساسي كعنصر عميو والاعتماد استغلال أحسن واستغلالو الاتصال عنصر توظيف

 ي.الاستراتيج تخطيطيا

الاتصال باعتباره أحد الركائز الأساسية والضرورية التي ترتكز  املع إلى النظرة تطورت قدل
الاتصال لا يقتصر فقط عمى نقل  عنصر بو يقوم الذي عمييا المؤسسة السياحية ، فالدور

وتقديم  نظرىم وجيات لإبداء الأفراد أمام الفرص إتاحة ضرورة إلى يمتد المعمومة بل
 الحسنة الصورة بتكوين  ييتم فيو ليا المجال الداخمي  في أما المؤسسة، اقتراحاتيم داخل

التعرف عمى رغبات الجميور وكسب ثقتو وتأييده، لأنو ىو الذي  عن المؤسسة وخدماتيا
سيقوم بتنفيذ السياسات التي ترسميا، وعميو يتوقف زواليا أو بقائيا، إذ أدركت ىذه 

عن الجميور أو عزلت نفسيا  المؤسسات أنيا لا يمكن أن تحقق نجاحا إذا عاشت بعيدة
 عميو.

 الدراسة ىذه جاءت السياحية المؤسسة تعتمدىا التي الاتصال إستراتيجية عمى ولمتعرف
والخطط الاتصالية التي يتبناىا مديرية السياحة و الصناعة التقميدية  البرامج أىم عمى لمكشف

 بتيزي وزو. 



 مقدمة
 

 ب‌
 

لكن يبقى المشكل العويص الذي تعاني منو المؤسسات السياحية بصفة عامة ىو     
والإستراتيجية الاتصالية الخاصة بكل مؤسسة مع طريقة خمق الداخمي الاتصال المؤسساتي 

 صورة حسنة ليا.

الداخمية وىذا ما سنلاحظو من خلال دراستنا ىذه بمحاولة دراسة دور الإستراتيجية الاتصالية 
 صورة المؤسسة السياحية في الجزائر، والمتمثمة فيما يمي:ين في تحس

المنيجي لاستعراض أىم الخطوات والإجراءات المنيجية التي يتطمبيا  الإطارخصصنا 
تساؤلاتيا، أسباب اختيار الموضوع، موضوع البحث، ويتضمن ما يمي: إشكالية الدراسة و 

مجتمع البحث وعينتو، تحديد المفاىيم أىمية وأىداف الدراسة، منيج الدراسة وأدواتو، 
 والمصطمحات، الدراسات السابقة.

 إلى ثلاثة محاور وىي: خصصناهأما في الإطار النظري 

لاتصال المؤسساتي، والذي يتمثل في: مفيوم الاتصال المؤسساتي، عوامل تطوره، أولا ا
 ، أىدفو ومعوقاتو.عناصره، أنواعو، وسائل الاتصال المؤسساتي وأساليبو، أنماطو، وظائفو

مفاىيم عامة عن الإستراتيجية : تطرقنا فييا إلىوالتي الداخمية الاتصالية  الإستراتيجيةثانيا 
أىدافيا خصائصيا، مبادئيا، مبادئ إعدادىا، مراحل إعدادىا، ، الاتصالية الداخمية

 .الداخلي‌الاتصال معوقات على التغلب وسائل‌ومعوقاتيا،

 السياحية ويتضمن مبحثين:صورة المؤسسة ثالثا 

الأول: الصورة الذىنية نتناول فيو مجموعة من العناصر المتمثمة في: مفيوم الصورة 
الذىنية، أنواعيا، خصائصيا، مكوناتيا، عوامل تكوينيا، وظائفيا، وأىمية الصورة الذىنية 

 لممنظمات.



 مقدمة
 

 ج‌
 

نواع المؤسسات السياحية الثاني: المؤسسة السياحية نتناول فيو مفيوم المؤسسة السياحية، وأ
 في الجزائر.

 :حاوركما شمل الإطار التطبيقي لمدراسة أيضا ثلاث م

مديرية السياحة والصناعة التقميدية لولاية تيزي وزو ويتضمن بطاقة فنية لالأول: نتناول فيو 
، الييكل التنظيمي ليا، السياحة والصناعة التقميدية بتيزي وزو مديريةلمحة تاريخية لما يمي: 

 الميام المكمفة بكل مصمحة بالمديرية.وأىم 

بمديرية السياحة والصناعة التقميدية لولاية الداخمية الثاني: نتناول فيو الإستراتيجية الاتصالية 
الوسائل المعتمدة  بالمديرية وأىمالداخمية تيزي وزو ويتضمن واقع الإستراتيجية الاتصالية 

 فييا.

 نتناول فيو تحميل نتائج الدراسة الميدانية التي قمنا بيا وتتضمن ما يمي:الثالث: 

 مناقشة النتائج العامة.وأخيرا الإطار الميداني لمدراسة، عرض وتحميل النتائج، 
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 الإطار المنهجي لمدراسة

 

 والتساؤلات إشكالية الدراسة .1
 أسباب اختيار الموضوع .2
 أىمية الدراسة .3
 أىداؼ الدراسة .4
 وأدواتو منيج الدراسة .5
 وعينتو مجتمع البحث .6
 تحديد المفاىيـ والمصطمحات .7
 الدراسات السابقة .8

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 الجانب المنهجي
 

6 
 

 :إشكالية الدراسةـ 1

أحد المواضيع اليامة التي لا تزاؿ تستقطب اىتمامات الباحثيف والدارسيف  الاتصاؿ يعد    
خاصة في مجاؿ الإعلاـ والاتصاؿ، إذ يقوـ ىذا الأخير عمى أساس وجود المجتمع 
إذ الإنساني واستمراره، فمولا الاتصاؿ لما وصمت الحضارة الإنسانية إلى ما ىي عميو الآف، 

 ماعي ممارس في كؿ مكاف وزماف فيوطابعو الاجت يعتبر نشاط إنساني حيوي نابع مف
 انتقاؿ عمى نطوي ة وديناميكي حيوية عممية ىو ذلؾ عف فضلا للإنساف الأساسي النشاط

 يمعب حيث وآخر شخص بيف الأمور فيـر تصو  أجؿ مف، والآراء الأفكار وتبادؿ المعمومات
 .لاستقرارىا الأساسية الركيزة فيو عامة بصفة والمجتمعات الأفراد حياة في ىاما دورا

يمس الاتصاؿ مجالات متعددة سواء بطريقة مباشرة أو غير مباشرة ونجاح عممية    
الاتصاؿ بشكؿ عاـ ضروري لتطبيؽ البرامج والإستراتيجية المتبعة مف أجؿ تحقيؽ الأىداؼ 

بدوف  المرجوة لأية مؤسسة، بتقديـ أحسف الخدمات فلا يمكف أف نجد مؤسسة تعمؿ وتنتج
نقؿ وتبادؿ المعمومات والآراء والخبرات والأفكار والحقائؽ، والتنسيؽ بيف مجموع الأفراد 

 المكونيف، فأصبح الاتصاؿ الأكثر فعالية في إحداث الديناميكية اللازمة لممؤسسة.

يا إلى سير المؤسسة خطة اتصالية تسعى مف خلال مف ىنا ظيرت حاجة المؤسسة إلى     
لتسيير عمميا وتحقيؽ التوافؽ والانسجاـ بيف الأفراد  قصوى لما لو مف أىمية عمى أكممو
وانو يشكؿ ىمزة وصؿ بيف المؤسسة وبيف جميورىا الداخمي وأي قصور في فييا،  والعامميف

 عممية الاتصاؿ مف شأنو أف يعطؿ أو يؤخر سيرورة العمؿ بتمؾ المؤسسة.

، وعميو يعتبر جزء الميـ في تفاعميا الداخمي يعتبر ال مؤسسةالالخطة الاتصالية في     
مف خلالو يتـ توفير المعمومات والأفكار والخطط والتعميمات والآراء عبر و  ياالعمود الفقري ل

، ف الإدارة والعماؿسة ىمزة الوصؿ بيأجزائيا والأطراؼ العاممة بيا وتعتبر اتصالات المؤس
إذ تعتبره وظيفة  لتطبيؽ الإستراتيجية الاتصالية،لذلؾ أصبحت المؤسسات تولى اىتماـ كبير 
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 جميورىا مف موظفيف  ععلاقات جيدة م الإدارة تخمؽ ومف خلالو إدارية لا غنى عنيا 
خاصة وأف قوة  يـو السعي الدائـ لكسب وده و رضاه، وتحسيف صورتيا في أذىانوعماؿ 

ولا يمكف لأي مؿ ميـ فييا، نجاح المؤسسة يعتمد عمى صورتيا الذىنية لأف ىذه الأخيرة عا
مؤسسة أف تتنازؿ عف صورتيا الذىنية لدى الجميور والسعي لبناء سمعة طيبة ، فيي 

وىي تعكس الطريقة التي يرى بيا الجميور  بمثابة ىوية المؤسسة التي يحمميا الجميور عنيا
 .تمؾ المؤسسة

ى الرقي ومف بيف تمؾ الإستراتيجية الاتصالية موجودة في المؤسسات التي تسعى إلف    
المؤسسات المؤسسة السياحية التي تعتبره الوسيمة اليامة التي تساىـ في تحسيف الاتصاؿ 
مع الجميور الداخمي مف خلاؿ الأنشطة المتنوعة، والتواصؿ مع مختمؼ المؤسسات 

 ا.واضحفكريا وثقافيا نقلا الأخرى، وىي بذلؾ تكفؿ نقؿ صورتيا 

في  الداخمية في دراستنا إلى معرفة دور الإستراتيجية الاتصاليةومف خلاؿ ىذا الطرح نسعى 
مختمؼ النشاطات والمواضيع التي تقوـ  عرض تحسيف صورة المؤسسة السياحية مف خلاؿ

و كيؼ تقوـ المؤسسة بالتعريؼ عف نفسيا وكسب الثقة والتقدير مف قبؿ جميورىا بيا 
 .الداخمي

 :وعميو تتمحور إشكالية بحثنا فيما يمي
ما هي الإستراتيجية الاتصالية الداخمية المعتمدة في بناء صورة مديرية السياحة 

 ؟تيزي وزوبوالصناعة التقميدية 

 الرئيسي نطرح جممة مف التساؤلات الفرعية :ومف خلاؿ التساؤؿ 

تيزي ب والصناعة التقميديةة بمديرية السياحالداخمية ما واقع الإستراتيجية الاتصالية  .1
 ؟وزو

 والصناعة التقميدية  ةالسياحديرية ملالداخمية ما ىي أىداؼ الإستراتيجية الاتصالية . 2
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 ؟بتيزي وزو

ديرية السياحة والصناعة لمالذىنية ما ىي العوامؿ التي ساىمت في تشكيؿ الصورة . 3
 جميورىا الداخمي ؟التقميدية بتيزي وزو لدى 

مديرية السياحة والصناعة التقميدية بتيزي وزو ما ىي البرامج والخطط المتبعة مف طرؼ .4
 تيا؟تحسيف صور ال مف أجؿ

مديرية السياحة والصناعة  مف قبؿالاتصالية المتبعة والتقنيات ما ىي أىـ الوسائؿ . 5
 ؟في التحسيف مف صورتيا أماـ جميورىا الداخمي التقميدية بتيزي وزو

والصناعة  ةالإستراتيجية بمديرية السياحتواجو ىذه . ما ىي المعوقات والعراقيؿ التي 6
 تيزي وزو؟ب التقميدية

 ـ أسباب اختيار الموضوع:2

نما نابع مف قناعتنا  إف اختيارنا ليذا الموضوع لـ يكف بمحض الصدفة أو عشوائيا ،وا 
 ذاتية أخرى قامت بتدعيمو ،و الشخصية بضرورة الخوض فيو نتيجة لعدة أسباب موضوعية 

 يمي :ويمكف حصرىا فيما 

 الأسباب الذاتية :

 اىتمامنا الشخصي بمعرفة أكثر تفاصيؿ حوؿ موضوع دور الإستراتيجية الاتصالية 
 .في تحسيف صورة المؤسسة السياحيةالداخمية 

  الدراسة والتعامؿ مع مجتمع البحثقربنا مف منطقة الدراسة مما يسيؿ عمينا. 
  ة والصناعة و"مديرية السياح"السياحة" بصفة عامة دراسة مجاؿالرغبة الذاتية في

 .التقميدية" بصفة خاصة
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 نوع الإستراتيجية الاتصالية الداخمية معرفة  الاىتماـ البالغ بالاتصاؿ والرغبة في
 .في المؤسسة المعتمدة

 " تنظيمي".التصاؿ الاالاىتماـ المباشر بمجاؿ تخصصنا 
 ات الوزف الثقيؿ في مجاؿ السياحةفضوؿ التقرب مف المؤسسة ذ. 

 :الأسباب الموضوعية 

  في المؤسسة باعتبارىا احدالداخمية المكانة التي تمعبيا الإستراتيجية الاتصالية 
 .الأعمدة التي تقوـ عميو المؤسسة

 قابمية الموضوع لمدراسة والبحث. 
 إثراء المكتبة ببحث عممي. 

 أهمية الدراسة :ـ 3

 والمؤسسات لممجتمعات، بالنسبة الذىنية الصورة موضوع أىمية مف دراسةال ىذه أىمية تبرز
 تقبؿ وخمؽ الذاتية، الانطباعات ،وتكويفالآراء  تشكيؿ في تؤدييا التي الفعالة لمقيمة نظرا

 أساسيا ىدفا الطيبة الذىنية الصورة حسيفت ،وأصبح المؤسسات تجاه فرادللأ معيف إيجابي
 . النجاح تنشد التي المؤسسات معظـ إليو تسعى
 في المتكونة الذىنية الصورة وقياس ،دراسة أىميةزائرية الج الوطنية المؤسسات وعت وقد

 الانطباعات، بتحسيف تعنى التيط، والإستراتيجية الملائمة الخط تبني لكي جماىيرىا أذىاف
 والقطاعات الشركة نشاطات لتحقيؽ ملائمة بيئة خمؽ وبالتالي لمجماىير، الذىنية والمعارؼ
 .مجالاتيا بكافة المختمفة

 تعتبر التيديرية السياحة والصناعة التقميدية م نجد المعروفة زائريةالج المؤسسات بيف مف
 طيبة، علاقات خمؽأجنبية، لذا عمييا كمؤسسة متعاممة مع عدة دوؿ  كبيرة أىمية ذات

 أحسف، الحاضر وقتنا في أصبح الأخير ىذا كوف الداخمي جميور مع حسنة ذىنية وصورة
 فيذه الخارجية، الجماىير لدى بالثقة مفعمة طيبة علاقات تربط أف يمكف وسيمة وأصدؽ
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 المؤسسات، تسيير في الحديث الاقتصادي لمفكر جديدة آلياتو  ،متغيرات فرضتيا حتمية
 عمى ،بؿ فقط المؤسسة عمى بالفائدة يعود لا الذي ،و الاتصالي جانبيا مف خاصة

 . سواء حد عمى المحيط و وجماىيرىا، المؤسسة،
 دور عف البحث في تسيـ أنيا العممي البحث مستوى عمى سةراالد ىذه أىمية أما
 الجميور لدى لممؤسسة الذىنية الصورةوتحسيف  تكويف في ستراتيجية الاتصالية الداخميةالإ

 بكشؼ ،وىذا الدور ىذا تطوير عمى والعمؿ ،المؤسسات السياحية مستوى عمى الداخمي
تباع السياحية   لممؤسسات الذىنية الصورة يفحست في خاصة جديدة وأساليب طرؽ، وا 
 . سةار دال موضوع المؤسسةالسياحية   المؤسسات ىذه بيف ومف ئرية،زاالج

 ـ أهداف الدراسة :4

 تيدؼ ىذه الدراسة إلى:

  إبراز الدور والمكانة التي يحتميا الاتصاؿ الداخمي في المؤسسة وخاصة ما يشيده
 .،وخاصة الميداف التكنولوجيالكثير مف المياديف  العالـ مف تغيرات متسارعة في

  إبراز الدور الكامؿ للإستراتيجية الاتصالية في بناء الصورة الذىنية لممؤسسة لدى
 جميورىا الداخمي.

  صاؿ داخؿ المؤسسة السياحيةوأشكاؿ الاتأنواع تحديد. 
 سق اط ىذه جمع معمومات حوؿ موضوع الدراسة ودورىا بالنسبة لممؤسسة السياحية وا 

 .لواقع مف خلاؿ الدراسة الميدانيةالمعمومات عمى ا
 حية و أىـ لممؤسسة السيا الداخمية التعرؼ عمى مدى نجاح الإستراتيجية الاتصالية

 .العراقيؿ التي تواجييا

 دواته :منهج الدراسة وأـ 5

 .عميو مف اجؿ الوصوؿ إلى النتائج أي بحث عممي يحتاج إلى المنيج الذي يسير
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والمنيج قبؿ كؿ ،فمسالة المنيج أساسية في كؿ بحث مف اجؿ الوصوؿ إلى نتائج معمومة 
وىو أسموب لكونو ،شيء أسموب منطقي ملازـ لكؿ عممية تحميؿ ترتدي الطابع العممي 

يجمع أكثر مف عممية تتلاقى جميعا عند بموغ ىدؼ محدد فالعمميات الجزئية تصبح مركبة 
و يقصد ،نيا بدور جزئي يخدـ بموغ اليدؼ الشامؿ لمبحث في إطار المنيج يسعى كؿ م

 بالمنيج 

والذي يعني الطريؽ الواضح  La Méthodeة ىو كممة مترجمة مف المغة اللاتيني :المغة في
 .1ومنو نيج الطريؽ أي أبانو وأوضحو وسمكو

 .2ومنو قولو تعالى :"لكؿ جعمنا منكـ شرعة ومنياجا"

 :اصطلاحاما أ

لى الكشؼ عف الحقيقة في العموـ ريؽ المؤدي إ:ىو الط"عبد الرحمان بدوي"فالمنيج حسب 
عممياتو حتى يصؿ وتحديد بواسطة طائفة مف القواعد العامة والتي تييمف عمى سير العقؿ 

 .3ةإلى نتيجة معموم

 .4عمى انو مجموعة منظمة مف العمميات تسعى لبموغ ىدؼ :"موريس أنجرس"ويعرفو 

عمى انو وسيمة البحث العممي في الكشؼ عف  :"المجيد إبراهيم عبد مروان"وكما يعرف
 .5المعارؼ والحقائؽ والقوانيف التي يسعياف إلى إبرازىا وتحقيقيا 
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لظاىرة معينة يقوـ الباحث ف المنيج ىو طريقة عممية دقيقة ومنظمة ومنو نستنتج أ
 .لوصوؿ إلى حقائؽ والاستفادة منياباستخداميا في دراستو بيدؼ ا

تحسيف صورة المؤسسة السياحية في الإستراتيجية الاتصالية  "دور ا أف دراستنا تدور حوؿبم
،وتيدؼ ىذه الأخيرة إلى اكتشاؼ  يةسات الوصفوضوع يندرج ضمف الدرا" فاف المفي الجزائر

الوقائع ووصؼ الظواىر وصفا دقيقا، وتحديد خصائصيا تحديدا كيفيا وكميا، كما تقوـ 
بالكشؼ عف الحالة السابقة لمظواىر وكيؼ وصمت إلى صورتيا الحالية ،وتحاوؿ التنبؤ بما 

 .6اسيكوف في المستقبؿ ، وباختصار فيي تيتـ بماضي الظواىر حاضرىا ومستقبمي

، وتصوير استو مف خلاؿ منيجية عممية صحيحةكما تعتبر طريقة لوصؼ موضوع المراد در 
 .7النتائج التي يتـ التوصؿ إلييا عمى أشكاؿ رقمية معبرة يمكف تفسيرىا

يربط استخداـ البحث الوصفي غالبا بدراسات العموـ الإنسانية والاجتماعية ، والتي تقوـ 
دقيؽ ، وتفسيرىا بطريقة كمية وكيفية في فترة زمنية معينة مف  برصد الوقائع ومتابعتيا بشكؿ

أجؿ التعرؼ عمى الحدث مف حيث المحتوى والمضموف، وبالتالي الوصوؿ إلى نتائج عممية 
يمكف تعميميا عمى الظواىر المشابية لمظاىرة المدروسة ، مما يساعد عمى فيـ الواقع 

 وتطوراتو.

ى مجموعة مف مناىج وأساليب البحث العممي التي وتشمؿ نوع ىذه البحوث الوصفية عم
و ىو "منهج دراسة حالة" يستخدميا الباحث عمى انجاز مختمؼ الدراسات العممية أىميا 

 المنيج الأنسب لدراستنا.
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وبحث في العوامؿ  بحث متعمؽ في حالة مف الحالات ،يعرؼ عمى أنيدراسة حالة منيج ف
المعقدة التي أثرت فييا ،والظروؼ الخاصة التي أحاطت بيا ،والنتائج العامة والخاصة التي 

 .8نتجت عف ذلؾ ،وقد تكوف الحالة المدروسة فردا أو أسرة أو جماعة أو مؤسسة ...الخ 

والنمو التي تؤدي إلى التغيير تعريؼ آخر :ىو وسيمة لفيـ التفاعؿ الذي يحدث بيف العوامؿ 
والتطور ،عمى مدى فترة مف الزمف وىي تتكامؿ مع خدمة الفرد التي تيدؼ العلاج اعتمادا 

 .9عمى ما تقدمو ليا دراسة حالة

كما يجدر الإشارة إلى ىذا النوع مف المناىج أنو يمتاز عف غيره مف المناىج بالعمؽ 
ي لمحالة موضوع والتركيز عمى ظاىرة أو موضوع محدد وعدـ الإكتفاء بالوصؼ الخارج

الاىتماـ، ذلؾ أف المنيج ييتـ بالموقؼ الكمي مف خلاؿ تحميؿ مختمؼ العوامؿ المؤثرة في 
الحالة وبصورة ديناميكية تأخذ في اعتبارىا تأثير البيئة الخارجية عمى الحالة موضوع 

 .10الاىتماـ

يعد المنيج والأسموب المناسب لجمع معمومات شاممة عف  هج دراسة حالةنمفاف  رباختصا
حالة محددة وتحميؿ ما تـ جمعو مف معمومات حوليا بطريقة معمقة وشاممة لمختمؼ الفترات 

ة تتناسب ومضموف الحالة الزمنية التي مرت بيا الحالة وباستخداـ أدوات تحميمي
 .وخصائصيا

 .ي:الاستبياف ،المقابمة ،الملاحظةدوات المتمثمة فالأ لاعتماد عمىباوقد قمنا في ىذه الدراسة 
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 .الاستبيان "الاستمارة" :1

راء أو أىي عبارة عف مجموعة مف الأسئمة المكتوبة التي تعد بقصد الحصوؿ عمى معمومات 
 .11المبحوثيف حوؿ ظاىرة أو موقؼ معيف 

التي يتطمب مف لخبرية و الجمؿ اكما تعرؼ أيضا أنيا أداة تتضمف مجموعة مف الأسئمة أ
وتمتاز ىذه  ،12غراض البحثعنيا بطريقة يحددىا الباحث حسب أ جابةالمفحوص الإ

 .13لطريقة بكونيا تساعد عمى جمع معمومات جديدة ومستمدة ومباشرة مف المصدر ا

سئمة المتعمقة بموضوع الأ ذف الاستبياف ىو عبارة عف وثيقة تحتوي عمى مجموعة مففإ
عدادىا يقوـ الباحث بإ،تعمقة بموضوع الدراسةخرى مشخصية وأ تحتوي عمى بياناتالبحث 

 .ض جمع معمومات وبيانات تخدـ بحثووتوزيعيا عمى المبحوثيف ويقوموف بتعبئتيا وذلؾ بغر 

واستمارة الاستبياف المعتمدة في دراستنا ىذه موزعة عمى موظفي مسؤولي الأقساـ بمديرية 
ي وزو ،وذلؾ لجمع أكبر قدر ممكف مف المعمومات السياحة والصناعة التقميدية لولاية تيز 

الإستراتيجية المعتمدة عمييا مف أجؿ ئؿ والأساليب و والوساالمؤسسة وأىـ  التي تخص نشاط
 .الداخميبناء صورة المؤسسة أماـ جميورىا 

 وتنقسـ استمارة بحثنا إلى خمسة محاور ألا وىي:

 .المحور الأوؿ: البيانات الشخصية لممبحوثيف 
  المحور الثاني: واقع الإستراتيجية الاتصالية الداخمية بمديرية السياحة والصناعة

 التقميدية لولاية تيزي وزو.
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  :العوامؿ المساىمة في تشكيؿ الصورة الذىنية لمديرية السياحية المحور الثالث
 والصناعة التقميدية لولاية تيزي وزو.

 :المستخدمة بمديرية السياحة والصناعة  الوسائؿ والتقنيات الاتصالية المحور الرابع
 التقميدية لولاية تيزي وزو.

 معوقات التي تواجييا الإستراتيجية الاتصالية الداخمية بمديرية المحور الخامس: ال
 السياحة والصناعة التقميدية لولاية تيزي وزو.

 :لمقابمة.ا2

 لتدعيـ المعمومات التي ، وىذاالمقابمة إضافة إلى أداة الاستبياف فقد اعتمدنا عمى أداة
 .تحصمنا عمييا مف خلاؿ الاستبياف

تعرؼ المقابمة عمى أنيا تفاعؿ لفظي يتـ بيف شخصيف في موقؼ المواجية حيث يحاوؿ و 
القائـ بالمقابمة أف يستشير بالمعمومات أو التغيرات لدى المبحوث أو التي تدور حوؿ 

 .14معتقداتو 

نحو ىدؼ محدد مف اجؿ الحصوؿ عمى المعمومات  وتعرؼ أيضا أنيا محادثة جادة وموجية
 .15أو الآراء التي تعبر عف الاتجاىات ووجيات النظر الخاصة بمسائؿ معينة 

باحث بطرح ومنو نستنتج أف المقابمة ىي لقاء مباشر بيف شخصيف أو أكثر يقوـ فييا ال
 .أسئمة ىادفة تخدـ بحثو
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 :.الملاحظة 3

أو لمجموعة  العممي المشاىدة الدقيقة لظاىرة مف الظواىريقصد بالملاحظة في مجاؿ البحث 
وذلؾ بيدؼ ساليب التي تتفؽ مع طبيعة ىذه الظواىر منيا بالاستعانة بالأدوات والأجيزة والأ

 .16معرفة صفاتيا وخواصيا والعوامؿ الداخمة فييا 

دراستنا مف مكاف وعميو قمنا بالملاحظة بالمشاركة في مديرية السياحة والصناعة التقميدية 
 .لاقات بيف الموظفيف وطريقة عمميـخلاؿ ملاحظة الع

 مجتمع البحث: ـ6

ينتو تحديدا مف اجؿ الوصوؿ إلى نتائج واقعية وموضوعية لابد مف تحديد مجتمع البحث وع
 .دقيقا وواضحا ودقيقا

فيعرؼ مجتمع البحث عمى انو المجتمع الأكبر أو مجموع المفردات التي يستيدؼ الباحث 
دراستو لتحقيؽ نتائج الدراسة ويمثؿ ىذا المجتمع الكؿ أو المجموع الأكبر لممجتمع 

 .17المستيدؼ الذي ييدؼ الباحث دراستو ويتـ تعميـ نتائج الدراسة عمى كؿ مفرداتو 

وحدات أو المفردات التي تتصؼ بصفة مشتركة واحدة أو ىو مجموعة مف ال:تعريف آخر
مجموعة صفات مشتركة بحيث تتميز تمؾ الصفات العينات أو الوحدات أو المفردات 

 .18مجتمعة عف غيرىا 

في تحسيف المؤسسة  الداخمية الإستراتيجية الاتصالية دوروبما أف دراستنا تتمحور حوؿ "
مؤسسات ىو الجميور الداخمي لمففي ىذه الدراسة مجتمع بحثنا السياحية في الجزائر" 
 السياحية في الجزائر.
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 قبؿ التطرؽ إلى نوع العينة المستعممة وجب أولا تقديـ مفيوـ لمعينة.

عمى أنيا عبارة عف عدد محدود مف المفردات التي سوؼ يتعامؿ معيا  :تعرف العينة
لمجتمع البحث في الخصائص والسمات التي الباحث منيجيا ويشترط أف يكوف ممثلا 

 .19يوصؼ مف خلاليا ىذا المجتمع

 .مف مجتمع البحثئية صغيرة أي أف العينة ىي جز 

عينة دراستنا تتمثؿ في الجميور الداخمي لمديرية السياحة والصناعة التقميدية لولاية تيزي 
 وزو وذلؾ لما رأينا مف سمات تخدـ بحثنا وتتمثؿ في:

 مى رخصة الدخوؿ مف قبؿ الجامعة.ػػػ حصولنا ع

 ػػػ قربنا مف المؤسسة.

 ػػػ التسييلات الممنوحة مف أجؿ إجراء البحث.

ظرا نيا العينة التي يتـ انتقائيا بشكؿ مقصود مف قبؿ الباحث نأ :"القصدية"تعرف العينة 
لتوفر بعض الخصائص في أولئؾ الأفراد دوف غيرىـ ،لكوف تمؾ الخصائص ىي مف الأمور 

 .20اليامة لمدراسة 

قمنا باختيار العينة بطريقة قصدية و التي تتمثؿ في كؿ عماؿ مديرية السياحة والصناعة 
مثؿ عينة التقميدية لولاية تيزي وزو والتي تشمؿ الموظفيف ورؤساء الأقساـ والإدارييف، و تت

 مفردة. 38دراستنا في 
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 :تحديد المفاهيم والمصطمحاتـ 7

مجموعة الرموز التي يستخدميا الفرد لتوصيؿ ما يريده :المفيوـ عمى انو احمد بدريعرؼ 
 .21مف معاني لغيره مف الأفراد 

فاىيـ دراستنا كاف لازما عمينا تحديد م ،مفتاح لحؿ شفرات كؿ بحث وباعتبار المفيوـ
 :فيما يمي المتمثمة

المؤسسة و ، ، السياحةية ،الصورة الذىنيةتصالتصاؿ ،الإستراتيجية ،الإستراتجية الادور ،الاال
 .السياحية

 : أ .الدور

 .دار معو ،ودورانادار الشيء يدور دورا  :لغة

لقد اختمؼ العمماء في إعطاء مفيوـ جامع مانع لمدور فمنيـ مف اعتبره مجموعة  :اصطلاحا
المكتسبة التي يؤدييا الشخص في موقؼ تفاعؿ اجتماعي ومنيـ مف صرح بأنو مف الأفعاؿ 

مجموعة مف الخدمات إذ تعمؽ الأمر بالجماعة ومجموعة مف الدوافع إذ تعمؽ الأمر 
 .22بالقدر

ىو مجموعة مف الوظائؼ والمواضيع التي تقدميا الإستراتيجية الاتصالية لممؤسسة إجرائيا :
 تحسيف صورتيا وكسب ثقة وتقدير أماـ جميورىا . السياحية الجزائرية بيدؼ
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 :لاتصالب ـ ا

في المغة الإنجميزية إلى الكممة اللاتينية  communicationيرجع أصؿ كممة اتصاؿ  :لغة
communis  والتي تـ اقتباسيا، وترجمت إلى لغات أخرى في العالـ ثـ شاع استخداميا

 communeالمشترؾ أو العاـ ومف ىذه الكممة اشتقت كممة  commonومعناىا وتعني 
 والتي كانت تعني في القرف الحادي عشر "الجماعة المدنية".

 .23فيعني "يذيع ويشيع" communicareوفيما يتعمؽ بالفعؿ اللاتيني لأصؿ الكممة 

عممية يتـ بمقتضاىا تفاعؿ بيف مرسؿ ومستقبؿ ورسالة في مضاميف  ىواصطلاحا :
ف الأفراد عف قضية فكار ومعمومات ومنبيات بيمعينة وفي ىذا التفاعؿ يتـ نقؿ أ اجتماعية

 .24واقع معيف أو معنى مجرد

  وتوجد تعريفات عديدة لكممة "الاتصاؿ" منيا:

الاتصاؿ ىو العممية التي يقدـ خلاليا القائـ بالاتصاؿ منبيات  "كارل هوفلاند":تعريؼ 
 ؿ سموؾ الأفراد الآخريف )مستقبمي الرسالة(.)عادة رموز لغوية( لكي يعد

:إف كممة اتصاؿ تستخدـ لتشير إلى التفاعؿ بواسطة  "جورج لندربرج"ويقوؿ الباحث 
العلامات والرموز، وتكوف الرموز عبارة عف حركات أو صور أو لغة أو أي شيء آخر 

الذىنية  ، أي أف الاتصاؿ يقوـ عمى مشاركة المعمومات والصورتعمؿ كمنبو لمسموؾ
 .25والآراء
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إلى أف الاتصاؿ ىو النشاط الذي يستيدؼ تحقيؽ العمومية أو "سمير حسين": ويذىب 
الذيوع أو الانتشار أو الشيوع لفكرة أو موضوع أو قضية، وذلؾ عف طريؽ انتقاؿ المعمومات 
أو الأفكار أو الآراء أو الاتجاىات مف شخص أو جماعة إلى أشخاص أو جماعات 

 رموز ذات معنى واحد ومفيوـ بنفس الدرجة لمطرفيف.باستخداـ 

الاتصاؿ أنو العممية الاجتماعية التي يتـ بمقتضاىا تبادؿ  : "محمد عبد الحميد"ويعرؼ 
المعمومات والآراء والأفكار في رموز دالة، بيف الأفراد أو الجماعات داخؿ المجتمع، لتحقيؽ 

 .26أىداؼ معينة

 .الإستراتيجية : ج

،كيفية قيادة ( بالمغة اليونانيةstrategosجذور كممة الإستراتيجية إلى الكممة )ترجع لغة :
قاموس ويبستر الجنراؿ لمحرب ،وانطلاقا مف الجذور العسكرية لمفيوـ الإستراتيجية يعرفيا 

 .27وتخطيط العمميات الحربية ة عمى أنيا عمـ ترجم

 اصطلاحا :

خطة عمؿ شاممة طويمة المدى تحدد أسموب تنفيذ المنظمة لأنشطتيا  أنيايعرفها كميورك :
 .28لتحقيؽ أىداؼ طويمة الأجؿ في سوؽ أو أسواؽ معينة باستخداـ موارد معينة 

:يعرفيا عمى أنيا خطط وأنشطة المنظمة التي يتـ وضعيا بطريقة تضمف خمؽ  توماسأما 
درجة مف التطابؽ بيف رسالة المنظمة وأىدافيا، وبيف ىذه الرسالة والبيئة التي تعمؿ بيا 

 .29صورة فعالة وذات كفاءة عالية
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 tragetsذات الطبيعة الأساسية وعمى الأىداؼ  objectivesوتطمؽ أحيانا عمى الغايات 
المحددة وقد تركز الإستراتيجية عمى احدىما أو كلاىما وىي ترسـ أساليب الحركة في شكؿ 

عمى مستوى الدولة وتشمؿ  goals متعاقب الحمقات أو المراحؿ وذلؾ وفقا لممرامي العامة
 .30الوسائؿ الرئيسية لبموغ الغايات

 الإستراتيجية الاتصالية :.د

ىي المخطط العاـ لمسياسة الاتصالية لممؤسسة أو المنظمة ومشروع إجمالي اصطلاحا :
 .31متوسط أو طويؿ المدى يحدد الأىداؼ ويختار الوسائؿ 

جراءات تتخذىا مديرية السياحة إجرائيا : ىي عبارة عف خطة منظمة تتضمف تقنيات وا 
 .المتاحة لياة في ضوء الإمكانيات والصناعة التقميدية لتحقيؽ الأىداؼ المحدد

 : .الصورة الذهنية م

يتكوف مصطمح الصورة الذىنية مف كممتيف ىما الصورة والذىنية ،فالصورة تعني ظاىر لغة :
 عقؿ والفيـ ،الشيء وحقيقتو وشكمو الذي يتميز بو ،أما الذىنية فيي تشير إلى الذىف أي ال

 .أي فيـ الشيء وتصوره

وىي مشتقة مف   imageالمغة الإنجميزية كممةوبذلؾ يعادؿ مصطمح الصورة الذىنية في 
 Picture .32التي تعني  imagoالكممة اللاتينية 
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 اصطلاحا :

وىي التي تحمؿ  ،تعكس الواقعالصورة الذىنية عمى أنيا:  عمي عجوة""الدكتور عرؼ
نما يوا جيو بطريقة غي المعمومات عنو إلى العقؿ الإنساني الذي لا يواجو الواقع مباشرة وا 

 ، ىو الوصؼ.مباشرة

الذاتية لمجماىير عمى المنظمة ،  الانطباعاتبأنيا مجموعة : "هارولد ماركس"يعرفيا 
ويعرفيا آخروف بأنيا انطباعات عقمية ممموسة تختمؼ مف فرد إلى آخر، وىي المشاعر التي 

اىير، تخمقيا المنظمة لدى الجماىير بتأثير ما تقدمو مف منتجات وبتأثير تعاملاتيا مع الجم
وعلاقاتيا مع المجتمع واستثمارىا في النواحي الاجتماعية، ومظيرىا الإداري، وتندمج تمؾ 

 الانطباعات الفردية وتتوحد لتكويف الصورة الذىنية الكمية لممنظمة.

 الإنسافأف : الصورة الذىنية ىي ذلؾ التصور المحدود الذي يحتفظ بو  "ولتر ليمان"ويرى 
 .33في ذىنو عند إنساف أو أوامر

لممديرية  الداخمي جميورالالتي تكوف في أذىاف  والتصورات ىي الصورة العقميةإجرائيا :
 بتيزي وزو. السياحية والصناعة التقميدية

 و ـ السياحة:

وفي  (torno)،المشتقة مف الكممة اللاتينية  (tour)يعود مفيوـ السياحة لكممة  لغة:
يدؿ عمى السفر أو التجواؿ مف ل (tourism)ـ، ولأوؿ مرة تـ استخداـ المفيوـ 1643عاـ

مكاف لآخر ،ويتضمف ىذا المفيوـ كؿ الميف التي تشبع الحاجات المختمفة لممسافريف ،كما 
أف السفر يمكف أف يعتبر سياحة إذا كاف مؤقتا وغير إجباري ،بحيث لا يكوف فيو البحث عف 

شاطات ربحية ،كما أف لفظ السياحة كاف معروفا في المغة العربية ،حيث في العمؿ أو ن
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مفيومو المغوي نجد أنو يعني التجواؿ ،وعبارة "ساح في الأرض" تعني ذىب وسار وجاؿ 
 .34عمى وجو الأرض 

:"فسيحوا في  قوله تعالىوقد ورد لفظ السياحة في القرآف الكريـ في أكثر مف موضع، ففي 
 .35شير واعمموا أنكـ غير معجزي الله مخزي الكافريف" الأرض أربعة أ

"قؿ سيروا في الأرض فانظروا كيؼ بدأ الخمؽ ثـ إليو ينشئ  قوله تعالى:كما ورد أيضا في 
 .36النشأة الآخرة إف الله عمى كؿ شيء قدير"

 نشاط يقوـ بو الإنساف مف مكاف إلى آخر ويبتعد عف مكاف إقامتو الأصمي ، ىي اصطلاحا:
وتختمؼ دوافع الفرد لمقياـ بيذا النشاط سواء كانت دوافع دينية ،ثقافية ،ترفييية ...وغيرىا مف 
الدوافع والاىتمامات التي تدفع الإنساف لمقياـ بالنشاط السياحي سواء كاف بمفرده أو مف 

 .37خلاؿ آخريف يشاركونو ىذا النشاط الإنساني

 يف :باحثمفيوـ السياحة لدى بعض ال

:أنيا الاصطلاح الذي يطمؽ عمى  شراتنهوس" "شوليرنعالـ الاقتصادي النمساوي عرفيا ال
قامة وانتشار الأجانب داخؿ  أي عمميات خصوصا العمميات الاقتصادية التي تتعمؽ بوجود وا 

 وخارج منطقة معينة ،أو أية بمدة ترتبط بيـ ارتباطا مباشرا .

:فقد سمط السياحة عمى الأجانب ،فقرر أف السائح ىو  نورفال"أما الباحث الإنجميزي "
الشخص الذي يدخؿ بمدا أجنبيا لأي غرض عدا اتخاذ ىذا البمد محؿ إقامة دائمة أو عدا 
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العمؿ مف ىذا البمد عملا منتظما مستمرا ،والذي ينفؽ في ىذا البمد الذي يقيـ فيو مالا كسبو 
 في مكاف آخر .

رئيس الجمعية الدولية لخبراء السياحة العالمييف :يعرفيا  ير""هونزيكأما الباحث السويسري 
عمى أنيا مجموع العلاقات والظواىر التي تترتب مع السفر ،وعمى إقامة مؤقتة لشخص 

 .38أجنبي في مكاف ما طالما أف ىذه الإقامة المؤقتة دائمة 

تصادية :أنيا مجموعة الأنشطة الحضارية والاق "عمي أحمد هارون"وعرفيا الأستاذ 
قامتيـ لمدة لا تقؿ عف  ساعة  24والتنظيمية الخاصة بانتقاؿ الأفراد إلى بمد غير بمدىـ ،وا 

 لأي غرض كاف ما عدا العمؿ الذي يدفع أجره داخؿ البمد المزار .

:فترى أف السياحة أنيا صناعة تعتمد عمى حركة  منظمة التعاون والتنمية الاقتصاديةأما 
 .39السكاف أكثر مف البضائع 

:بأنيا مجموعة مف النشاطات التي يقوـ بيا الفرد أو المنظمة العالمية لمسياحة كما تعرفيا 
الأفراد خلاؿ السفر والانتقاؿ إلى الأماكف خارج محيطيـ المعتاد بغرض الراحة أو لأغرض 

 .40أخرى 

 حيثالسياحة ىي السفر والتنقؿ مف مكاف إلى مكاف آخر أو مف بمد إلى بمد آخر ب إجرائيا:
 . بيدؼ الترفيو والتنزه والاكتشاؼ ،لا تكوف مف أجؿ الإقامة الدائمة
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 ي .المؤسسة السياحية :

تنظيـ رحلات سياحية قوـ بتوفير خدمات سياحية عف طريؽ مؤسسة تىي اصطلاحا :
جماعية أو فردية داخؿ حدود البمد الذي توجد فيو أو خارجو وفقا لبرامج معينة، وتنفيذ ما 

قامة وما يمحؽ بيا مف خدمات وىذه المؤسسات خدماتيا مشروطة  يتفؽ معيا مف نقؿ وا 
بانتشار الجغرافي لمخدمات ، الأمر الذي يعني أنيا في موضع يتيح ليا وضع إستراتيجية 

 دعائية فعالة...

مناخ، التسويؽ عف البمداف التي العامة عف الفنادؽ،وىي كذلؾ تزود زبائنيا بمعمومات 
 41وىي بذلؾ تضاعؼ مياـ المكتب السياحي... تشمميا بخدماتيا

فاعمة في ىي مؤسسة سياحية )مديرية السياحة والصناعة التقميدية بولاية تيزي وزو( :جرائيا إ
ـ موارد مادية تنظيمي تضتتكوف مف ىيكؿ مجاؿ السياحة ليا تنظيـ إداري وكياف قانوني 

 .تحقيؽ أىداؼ المؤسسة مف اجؿساس العمؿ الجماعي لمعامميف فييا وبشرية وتقوـ عمى أ

 الدراسات السابقة : ـ8

إف الدراسات السابقة تشكؿ تراثا ىاما ومصدرا غنيا لابد مف الإطلاع عميو قبؿ البدء في 
 .وجيو وتدعيـ مسارات البحث العمميإجراء البحث فيي تساعدنا في تحديد وت

 يمي:لقد اعتمدنا في ىذا البحث عمى الدراسات المتمثمة فيما و 

 : ولىالدراسة الأ 

الداخمي في المنظمة "،دراسة ستراتيجية الاتصاؿ ( "إ2007/ 2006راسة حياة قبايمي )د
 .42سلوطنية لانجاز القنوات ػ بومرداحالة الشركة ا
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خصص تسيير تلتسيير والعموـ التجارية ،ماجستير في العموـ الاقتصادية وعموـ امذكرة 
 .رعمعمي زياف محند وأ ستاذتحت إشراؼ الأبومرداس ،بجامعة أمحمد بوقرة ،المنظمات 

يجية الاتصاؿ الداخمي في ستراتمعرفة مدى أىمية إلى ت الباحثة في ىذه الدراسة إسع
ستراتيجية الاتصاؿ الداخمي :ما مدى أىمية إف خلاؿ طرح السؤاؿ التاليوذلؾ م ،المنظمة

 في المنظمة ؟

ة دراسسموب التحميمي والوصفي إضافة إلى ألدراسة منيجيف استخدمت الباحثة في ىذه ا
 اميا لممسح المكتبي .دستخالحالة في الجانب التطبيقي مع ا

داة في جمع البيانات والمعمومات اللازمة في الدراسة المتمثمة وقد اعتمدت عمى أكثر مف أ
في الملاحظة والتي تتجمى مف خلاؿ التربص الذي قامت بو والذي مكنيا مف الاطلاع عمى 

جراء عدد مف المقابمة الشخصية بحيث تـ إلى الوثائؽ الخاصة بالشركة ،إضافة إ عدد مف
المقابلات الشخصية مع المسؤوؿ عف دائرة الاتصاؿ والتي استفادت منيا في جمع معمومات 

 ستراتيجية الاتصاؿ عمى مستوى الشركة .بإعداد إمتعمقة بكيفية القياـ 

عاملا مف  50العينة العشوائية المتكونة مف  يث تـ اخذيضا عمى الاستبياف حكما اعتمدت أ
ئمة عمييـ الخاصة بموضوع سالأعواف تنفيذ وتـ طرح مجموعة مف إطارات وأعواف تحكـ وأ

 .الدراسة

 خير توصمت الباحثة إلى استخلاص النتائج التالية :وفي الأ

الدائرة ممـ بجميع  وجود دائرة للاتصاؿ الداخمي والعلاقات الخارجية ووجود مسؤوؿ عف ػػ
 .مف القدرات ما يييئو ليذا المنصبب الاتصاؿ ويممؾ جوان
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لدى  والاستيعابػ تدني المستوى التعميمي والثقافي في الشركة والذي يعود عمى مستوى الفيـ ػ
 .فراد عمى عممية الاتصاؿ الداخميالأ

نقص الكفاءة الشابة والتي تؤثر عمى السرعة في العمؿ مع توفير التكويف في ميداف  ػػ
 .دواجية الثقافة والقيـ في الشركةالاتصاؿ فيي تؤثر عمى از 

 نقص كبير في استعماؿ تكنولوجيا الإعلاـ والاتصاؿ والاستعانة بالوسائؿ الكتابية في كؿػػ
 .العمميات التي تقوـ بيا المنظمة

 .الأخرى اتيجية الاتصاؿ في الشركة ليس ليا مف الأىمية ما للاستراتيجياتػ إستر ػ

 الدراسة : التعميؽ عمى

ما في الجانب ،أ المعتمد نوع الاتصاؿ كما تتفؽ مع تتفؽ ىذه الدراسة مع موضوع دراستنا
ختيار نوع الدراسة ألا وىي البحث الوصفي دراستنا في ا المنيجي فقد اتفقت ىذه الدراسة مع

والمتمثمة في الملاحظة مومات عدوات في جمع البيانات والمكما أننا اعتمدنا عمى نفس الأ
 .،المقابمة والاستمارة

 الدراسة الثانية :

( "دور العلاقات العامة في تحسيف صورة المؤسسة 2006/2007دراسة رزيقة لقصير )
 .43ميدانية بمؤسسة الأملاح بقسنطينة الاقتصادية"،دراسة

مذكرة ماجستير في عموـ الإعلاـ والاتصاؿ ،تخصص وسائؿ الإعلاـ والمجتمع بجامعة 
 حسيف خريؼ.الأستاذ منتوري بقسنطينة ،تحت إشراؼ 
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تطرقت الباحثة في ىذه الدراسة إلى إشكالية تتعمؽ بإبراز أىمية المؤسسة الاقتصادية 
ة حسنة ليا ،مما أدى إلى والتعريؼ بيا وتقوية علاقاتيا بالجميور الخارجي لتشكيؿ صور 

دراسة دور العلاقات العامة في تحسيف صورة المؤسسة الاقتصادية ومنتجاتيا ،ودراسة كيؼ 
تحاوؿ المؤسسة التعريؼ بنفسيا مع محاولة كسب ثقة وتقدير لدى جميورىا الخارجي ،وذلؾ 

الذىنية مف خلاؿ السؤاؿ التالي :كيؼ تساىـ مصمحة العلاقات العامة في تشكيؿ الصورة 
 عف المؤسسة الاقتصادية للأملاح لدى جميورىا الخارجي ؟

وقد استعممت الباحثة في ىذه الدراسة المنيج الوصفي التحميمي التي تستخدـ منيج المسح 
مثؿ ىذه  الميداني لمحصوؿ عمى وصؼ دقيؽ لموضوع البحث والتي يتـ الاعتماد عمييا في

 .الدراسات والأنسب إلييا

حث فيتمثؿ في الجميور الخارجي لممؤسسة الوطنية لإنتاج الأملاح مف قريب أما مجتمع الب
أو بعيد ،أما عينة الدراسة فكانت العينة الدائرية المنتظمة ،إذ تـ تقسيـ مجتمع الدراسة إلى 
عينات منتظمة وبذلؾ استعممت الباحثة الاستمارة كأداة أساسية لجمع البيانات مدعمة بذلؾ 

 .ة لمجميور الداخمي والخارجيمقابمالملاحظة وال

 وفي الأخير توصمت إلى استخلاص النتائج التالية :

ح بقسنطينة لدى ػ يساىـ نشاط العلاقات العامة في تشكيؿ صورة حسنة عف مؤسسة الأملاػ
 .الجميور الخارجي

 .ورة المؤسسة لمنتجاتيا صورة حسنةص ػػ

العامة أنيـ يحاولوف إرضاء الزبوف مف خلاؿ الأبحاث الدراسية  العلاقاتػ أكد مسؤوؿ ػ
صدار جريدة المؤسسة ويؤكد كؿ قسـ العلاقات العامة  المعارض الندوات الممتقيات وا 

 .ث لمجميور يحاولوف معرفة رغباتيـوأعضاء قسـ التسويؽ عمى وجود بحو 
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 : التعميؽ عمى الدراسة

ة في المؤسسة الاقتصادية عكس دراستنا التي نركز ىذه الدراسة تركز عمى العلاقات العام
معرفة فييا عمى الإستراتيجية الاتصالية في المؤسسة السياحية ،ولكف اليدؼ واحد ألا وىو 

تعد كلا الدراستيف ضمف في الجانب المنيجي فقد ،أما الصورة الذىنية لتمؾ المؤسسة 
و نحف في دراستنا وصفي التحميمي المنيج الاعتمدت عمى  البحوث الوصفية إلا أف الباحثة
كما اتفقت دراستنا مع ىذه الدراسة في أدوات جمع البيانات استعممنا منيج دراسة حالة 

 .والمعمومات 

 ة :الدراسة الثالث

 ( "إستراتيجية الاتصاؿ في المؤسسات السياحية الجزائرية2010/2011)ماؿ بدريف دراسة أ
 .44وصفية تحميميةدراسة  ،عبر المواقع الالكترونية "

تخصص اتصاؿ استراتيجي بجامعة ،علاـ والاتصاؿ ماجستير في عموـ الإذكرة ىي م
 تحت إشراؼ الأستاذ صفواف حسيني. 3الجزائر

المؤسسات السياحية ىمية إبراز أشكالية تتمثؿ في د تطرقت الباحثة في ىذه الدراسة إلى إلق
ستراتيجية اتصالية مناسبة خاصة في ظؿ الجو التنافسي الالكتروني التزايد وضرورة إتباع إ

المستمر في عدد المواقع الالكترونية السياحية ومع ارتفاع عدد مستخدمي الانترنيت عبر 
ستراتيجية الاتصالية المتبعة مف طرؼ المؤسسات ىي الإوطرحت السؤاؿ التالي : ما ،العالـ 

 مواقعيا الالكترونية لجمب اىتماـ مستخدمي الانترنيت ؟السياحية الجزائرية عبر 
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نسب لمثؿ ىذه ة في ىذه الدراسة عمى المنيج الوصفي التحميمي لأنو الأاعتمدت الباحث
ومصداقية المعطيات كد مف مصداقيتيا بغرض وصؼ الظاىرة المدروسة والتأ الدراسات وىذا

 .المتحصؿ عمييا

الذي اعتبرتو داة تحميؿ المحتوى مات ألا وىي أالمعمو داة واحدة لجمع وقد اعتمت عمى أ
 .سمعية بصرية ،مسموعة ،غير مباشرة تطبؽ عمى مادة مكتوبةالباحثة تقنية 

أما عينة الدراسة فقد اكتفت بالتطرؽ إلى المؤسسات السياحية الجزائرية اليادفة لترويج 
 .زائري معتمدة عمى العينة القصديةالمنتج السياحي الج

 لى استخلاص النتائج التالية :لأخير توصمت إوفي ا

لاتصالات عمى فرضت التغيرات التي شيدىا العالـ مع دخوؿ عصر المعمومات وثورة اػ ػ
دراج الموقع راتيجياتيا الاتصالية وتعمؿ عمى إف تعيد النظر في استالمؤسسات السياحية أ

 .ساتي في استراتيجياتيا الاتصاليةالالكتروني المؤس

لخدمة الاتصاؿ السياحي ف توفرىا شبكة الانترنيت تي يمكف أمكانيات البالرغـ مف تعدد الإػ ػ
 .ستثمار ىذه الإمكانيات ليس قوياالجزائري إلا أف توجو المؤسسات السياحية لا

ػ يمكف القوؿ أف المؤسسات السياحية تسعى عبر موقعيا لتقديـ خدمات إعلامية كثيرة لكونيا ػ
لأوؿ في الإعلاـ عف المنتج السياحي أما الخدمات التفاعمية فمـ تسجؿ تصب في المقاـ ا

 .ت السياحةتواجد كبير خاصة في الموقع الخاصة بمديريا

 الدراسة : التعميؽ عمى

بإستراتيجية الاتصاؿ في المؤسسات دراستنا مف خلاؿ الاىتماـ  تتفؽ ىذه الدراسة مع
،أما الاتصاؿ المعتمد فقد استيدفنا الاتصاؿ الداخمييضا تتفؽ مع نوع ية الجزائرية، وأالسياح

في الجانب المنيجي فقد صنفت ىذه الدراسة ضمف الدراسات الوصفية وىذا ما يتفؽ مع نوع 
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دراستنا ،أما بالنسبة لأدوات جمع البيانات فيي لا تتفؽ مع الأدوات التي استخدمناىا في 
 .تنا تجميع البيانات والمعمومات الخاصة بموضوع دراس

 :ةراسة الرابعالد  

يجية الاتصاؿ ودورىا في الأداء التنافسي سترات( "إ2011/2012دراسة شيرة بوىمة )
 .45ميس(يلممؤسسة" ،دراسة حالة لمؤسسة اتصالات الجزائر )موب

علاـ والاتصاؿ تخصص اتصاؿ استراتيجي بجامعة ماجستير في عموـ الإذكرة ىي م
 تحت إشراؼ الأستاذ بف زاوي عبد السلاـ. 3الجزائر

ستراتيجية الاتصاؿ في تطرقت الباحثة في ىذه الدراسة إلى إشكالية تتعمؽ بالكشؼ عف دور إ
مجاؿ الاتصالات الحديثة ومعرفة  مؤسسة موبيميس واستعراض واقعيا كمؤسسة رائدة في

حافظة عمى جميورىا دائيا التنافسي في السوؽ بيدؼ المأىمية وتأثير الاتصاؿ عمى أ
إستراتيجية الاتصاؿ في تفعيؿ  وكسب جميور جديد وبذلؾ طرحت السؤاؿ التالي كيؼ تساىـ

ف تحققيا في ظؿ البيئة ىي الأبعاد التي يمكف أ لمؤسسة موبيميس وماداء التنافسي الأ
 .التنافسية

افية ة وكوقد اعتمدت الباحثة عمى المنيج الوصفي التحميمي لمحصوؿ عمى معمومات دقيق
معتمدة عمى الاستمارة المقابمة  "موبيميس"داء التنافسي لمؤسسة حوؿ إستراتيجية الاتصاؿ والأ

 .ملاحظة لجمع البيانات والمعموماتال

عواف صدية وضمف مفردات البحث كؿ مف الإطارات والأما عينة الدراسة فكانت العينة القأ
ستراتيجية والتخطيط ومديرية ية الإمدير في قطاعي التخطيط والاتصاؿ المتواجد عمى مستوى 

 .ويؽالاتصاؿ والعلامة ومديرة التس
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 :لى استخلاص النتائج التالية وبذلؾ توصمت إ

ىداؼ التالية تحفيز الزبوف عمى الشراء والرفع مف تعمؿ عمى تحقيؽ الأف المؤسسة ػ أػ
المؤسسة  مستوى الخدمات وتكويف صورة ايجابية وخمؽ سمعة طيبة وىذا ما يعكس عمى

 .فاظ عميو في ظؿ المنافسة الشديدةرضاء الزبوف ومحاولة الحتوجييا لإ

 .تقوـ المؤسسة عمى تقييـ مختمؼ استراتيجياتيا الاتصالية ػ ػ

 .رسـ معالـ الصورة الجيدة لممؤسسةػ الإستراتيجية الاتصالية الناجحة ىي التي تستطيع أف تػ

  : الدراسة التعميؽ عمى

نوع الاتصاؿ المعتمد ،أما بالنسبة لمجانب المنيجي فقد  تشبو دراستنا وتتفؽ معة ىذه الدراس
 ،الوصفي لاعتماد عمى نفس الدراسة ألا وىي البحث ي اتتفؽ ىذه الدراسة مع دراستنا ف

أما بالنسبة لأدوات جمع البيانات والمعمومات  ،واستخدمنا نفس المنيج وىو منيج دراسة حالة
التي استعممناىا في  مع الأدوات عممتيا الباحثة في ىذه الدراسةالتي است الأدواتأيضا فتتفؽ 
 سة.الدرا
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 تمييد :

منظمة مف المنظمات ىمزة الوصؿ الرابطة ليذه المنظمات لما  أيتعتبر الاتصالات في 
حيث لا يمكف لأي ، تصاؿ ررياف المؤسسة النابضالاتقوـ بو مف مياـ ووظائؼ، لذا يعد 

تحقؽ أىدافيا دوف وجود ربكة اتصالات إدارية خاصة بيا ،بؿ إنو مف الصعب  مؤسسة أف
جدا أف يتصور الإنساف وجود أي تنظيـ دوف وجود أركاؿ مف الاتصالات تنتقؿ مف خلبليا 

أو عملبء داخؿ المؤسسة أو  المعمومات بيف الموظفيف سواء كانوا رؤساء أو مرؤوسيف
 .اخارجي

خمؿ في التعامؿ بيف فئات سوؼ يحدث  في المؤسسة مثؿ الدـ للئنساف وبدونو لاتصاؿفا
وأي قصور في نظاـ الإيصالات ، الكفاءة الإنتاجية،وىذا بدوره يؤدي إلى نقص في المؤسسة

مف رأنو أف يعطؿ أو يؤخر سير الإدارات حيث تقوـ العمميات الإدارية عمى نقؿ وتبادؿ 
المعمومات والبيانات التي تعد جوىر عمؿ القائد الإداري في المنظمة ويتوقؼ نجاح أي 

ذي يمعبو و نظرا لمدور المنظمة في تحقيؽ أىدافيا عمى مدى نجاحيا في عممية الاتصاؿ، 
 .الاتصاؿ المؤسساتي التعرؼ عمى الاتصاؿ في المؤسسة فإننا سوؼ نحاوؿ في ىذا الفصؿ
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  :مفيوم الاتصال المؤسساتيـ  1ـ 1

والتنظيـ المحكـ لممؤسسة إف الاتصاؿ المؤسساتي ىو عممية تبادؿ المعمومات ووسيمة لمتأثير 
والتعميمات التي تركؿ ىيكؿ المؤسسة أو  فيو يقتضي تبميغ المعمومات والأوامر ،وعماليا

 .دد مكانة ودور كؿ فرد في المؤسسةالنظاـ الإداري الذي يح

ذ إ، ي الاتصاؿ الذي يحدث في المؤسسةاىيـ الخاصة بالاتصاؿ المؤسساتي أتعددت المفف
عمى المستوى الفردي اتصاؿ الإنساني المنطوؽ والمكتوب الذي يتـ داخؿ المؤسسة  يعتبر

 .1والجماعي ويسيـ في تطوير أساليب العمؿ وتقوية العلبقات الاجتماعية بيف الموظفيف 

ويقصد بالاتصاؿ في الإدارة عممية نقؿ وتبادؿ المعمومات الخاصة بالمنظمة داخميا وخارجيا 
لؾ يساعد وىو وسيمة تبادؿ الأفكار والاتجاىات والرغبات والآراء بيف أعضاء التنظيـ وبذ

عمى الارتباط والتماسؾ ومف خلبلو يحقؽ الرئيس الأعمى أو معاونوه التأثير المطموب في 
 .2تحريؾ الجماعة نحو اليدؼ 

وتسيير صورة نراء يتمحور حوؿ المؤسسة نفسيا وييدؼ إلى إنو اتصاؿ كما يعرؼ أيضا بأ
ىدافيا وما الذي تتقنو وما ،حيث عمييا أف تؤكد عمى ىويتيا وأ المؤسسة والتعبير عف ىويتيا

 .3ىو نراطيا بمعنى تتحدث المؤسسة عف نفسيا وعف فمسفتيا وعف ررعيتيا ...

وتعتبر الاتصالات العنصر الأكثر أىمية في عممية الإدارة ،وقد فرمت الكثير مف العمميات 
بسبب الاتصالات الضعيفة ،وسوء الرسائؿ والتعميمات الغامضة ،كما تعتبر الاتصالات 

،حيث يقضوف يضا أحد المكونات الأساسية لوظيفة المدير في أي منظمة مف المنظمات أ
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معظـ وقتيـ في الاتصاؿ بالآخريف ،ويمثؿ الاتصاؿ أحد العناصر اليامة في فعالية المدير 
 .4في المنظمة 

كما تعتبر عممية الاتصاؿ مف الوظائؼ الإدارية اليامة لمقائد حيث بواسطتيا يمكف توحيد 
الجيود الجماعية ،حيث أف نقؿ المعمومات مف رخص لآخر وفيميا أمر ضروري جدا مف 
أجؿ تحقيؽ الأىداؼ المطموبة ،والتأثير عمى أعماؿ وسموؾ الأفراد بما فيو مف مصمحة 

ا لتوجيو السموؾ ،فيو الوسيمة الفعالة لأحكاـ الإرراؼ المؤسسة ،كذلؾ يعتبر عاملب أساسي
حاطة الجياز الإداري عمما بمجريات الأمور داخؿ المنظمة عمى المرؤوسيف والتابع  .5ية وا 

عممية نقؿ وتبادؿ المعمومات  ىو اؿ المؤسساتيأف الاتص فمف خلبؿ ىذه المفاىيـ نستخمص
، كما أنو ىداؼ المطموبةحقيؽ التفاعؿ والأبيف الأطراؼ المختمفة داخؿ التنظيـ بغرض ت

 لتسييؿ توظيؼ البيانات والمعمومات داخميا وخارجيا.يتضمف خطط وبرامج واستراتيجيات 

 :عوامل تطور اتصال المؤسساتـ  2ـ 1

ات لى وجود ىياكؿ اتصالية في المؤسسفي ظاىر الريء في التاريخ يرير إ يوجد لا
 .لعمومية قبؿ بداية القرف العرريفدارات االاقتصادية العامة أو الخاصة أو الإ

لقد وردت الإرارة في مذكرات الجنراؿ الفرنسي "فوش" إلى دور المكمؼ بالصحافة الذي قاـ 
،وفي نفس فترة بداية القرف العرريف بو أحد ضباطو بصفة مؤقتة وبموازاة مع مياـ أخرى 

أنرأ "بيجو" أوؿ صحيفة مؤسساتية ،كما ظير في الولايات المتحدة الأمريكية أوؿ اتصاؿ 
 .ـ1926"سنجر" حوالي عاـ منظـ عند رركة 

أوؿ مؤسسة تدرج  1937لمسكؾ الحديدية التي ظيرت عاـ كما تعد الرركة الوطنية الفرنسية 
 مكتبا صحفيا ضمف ىيكميا الإداري.
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ب ولى للبتصاؿ المؤسسة ظيرت عقب الحر وعمى العموـ يمكف القوؿ الإرىاصات الأ
باف وبعد الحرب العالمية ظيورىا الحقيقي إى أف راء تجمع عمالعالمية الأولى والعديد مف الآ

الجيوش عمى اصطحاب مراسميف صحفييف وتلبىـ ظيور الثانية وذلؾ بعده بعدما تعودت 
ات بعد استراتيجي في اتصاؿ يعمؿ أكثر فأكثر عمى تجاوز المكمفيف الدائميف ثـ ىيئة ذ

 .طو عمى المديف المتوسط والبعيدداف مستيدفا في محيتمجيد المجاني ل

.6ثير وبرعاية الييئات العسكرية واستمر الاتصاؿ المؤسساتي الأولى ولمدة طويمة تحت تأ  

ولى لممختصيف في كري مف أىـ العناصر التي ركمت الأجياؿ الأولذلؾ نجد الوكيؿ العس
لى في الميداف في مجاؿ الاتصاؿ إتحوؿ عدد كبير مف العسكرييف  ـ1962الاتصاؿ بعد 

ذا كاف يريد ليـ اوأنرئوا الوكي مؤسسات كبيرة المكمفيف بالاتصاؿ ف لات الخاصة الأولى وا 
جتماعي والاقتصادي مف دماج الاتصاؿ في المجاؿ الابالسبؽ فإنيـ تسببوا جماعيا في عدـ إ

مف دوؿ  1985لا بعد يريد ىذا المجاؿ انتعارا حقيقيا إلى الثمانينات حيث لـ الستينيات إ
 .الجنوب لى دوؿا إالرماؿ لينتقؿ بعضي

ولقد وصؼ الاسباني "كراسكوسا" التطور التاريخي لممجاؿ التطبيقي للبتصاؿ المؤسسة تبعا 
ري وفي التسعينات ربع مرات في السبعينات عصر التسويؽ التجاأ لنظر الرباعية الحرؼ

 .الاتصاؿ الرامؿ

ت الداخمية قاوالاتصاؿ الرامؿ بالنسبة لو ىو مجموعة النراطات والوسائؿ التي تسير العلب
ريار والتسويؽ والاتصاؿ انو الاتصاؿ الذي يوجد وينسؽ الإ و المنظمةوالخارجية لممؤسسة أ

 .7الداخمي والخارجي لممنظمة 

 : التي ساىمت في تطور الاتصاؿ المؤسساتي ما يميعوامؿ بيف الومف 
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 المنافسات بيف المؤسسات :-1

تصاؿ مف طرؼ ممارسة الا لى الاتصاؿ بسببلقد ازدادت حاجة بعض المؤسسات إ
كي تسمع صوتيا قوى لاليياكؿ المنظمة ترغب في اتصاؿ أسرع وأ فمؤسسات أخرى كما أ
 .و قبؿ غيرىاوتقضي مصالحيا مع أ

 :  تصاؿتعود الجميور عمى ىذا النوع مف الا -2

صبح يطمبو مما لجميور العاـ والخاص تعود عميو وأف ىذا النوع مف الاتصاؿ يتطور لاف اإ
 .8استوجب تفاعؿ المؤسسات مع ىذا الطمب 

 تطور وسائؿ الاتصاؿ : -3

ذاعات المحمية والتمفزيونية والانترنيت مؤخرا لث سبب ليذا التطور فالصحافة والإوىو ركؿ ثا
ونخص بالذكر التكنولوجيا ،ثيرىا الجماىيري ائؿ محفزة للبتصاؿ بسبب فاعمية تأكميا وس

ساسا تمؾ الموصولة بالكمبيوتر الفيديو التمفزيوف ـ والاتصاؿ التي تعني أيدة للئعلبالجد
التفاعمي بالكابلبت نظاـ الفيديو ديسؾ الانترنت وكؿ التطبيقات المعموماتية عف بعد وتعني 

 .9تمؾ التي تجمع بيف استعماؿ كؿ مف الاتصالات عف بعد 

 :عناصر الاتصال المؤسساتيـ  3ـ 1

 :بد مف توافر عدة عناصر أساس وىيالاتصاؿ في المؤسسة لالكي تتـ عممية 
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 ـ المحيط الاتصالي:1

أف يحدث الاتصاؿ في فراغ ،وعميو يتوجب وجود محيط اتصالي جيد  إنو مف غير الممكف 
 .مات أو الفكرة المطروحة بكؿ وضوحيساعد عمى تمقي المستمع لممعمو 

فالاتصاؿ الذي يتـ في مكاف ضيؽ مكتظ بالجميور ،تصعب فيو حركة المتحدث أو تنعدـ 
فيو مكبرات الصوت أو التيوية الجيدة والإنارة الكافية قد لا يحدث الأثر المطموب ،ولا يحقؽ 
اليدؼ المنرود ،لذا فإف الحيز المكاني بمقاعده المريحة والمساحة الرخصية الكافية 

ة الكافية ،والتيوية الجيدة المتوفرة تساعد بلب رؾ عمى سلبمة إيصاؿ الرسالة لممتحدث والإنار 
القيـ ،بالإضافة إلى ذلؾ ىناؾ أمور لابد أف تؤخذ بالاعتبار في المحيط الاتصالي ،ألا وىي 

والعادات الاجتماعية ،والحديث بحذر وفؽ معايير ترسـ بموجبيا طريقة الاتصاؿ، فالحديث 
ختمؼ في معاييره عف الحديث داخؿ حجرة الدراسة، كما أنو يختمؼ عنو في اجتماع عائمي ي

في مؤتمر دولي أو ندوة ثقافية بينما يختمؼ حديث الرجؿ في مجتمع ذكوري عف حديثو في 
 .10مجتمع أنثوي أو مختمط 

 ـ المصدر أو المرسل:2

ىو ذلؾ الرخص الذي يقوـ بإرساؿ الرسالة ليؤثر عمى الآخريف مما يتوقع منو أف يتصؼ 
بميارات اتصالية عالية ،كصياغة عباراتو وانتقاء الكممات المناسبة والانتباه لنبرة وسرعة 

انفعالاتيـ الصوت مع التعبيرات غير المفظية المناسبة ،وأف يررؾ الجميور ويتقبؿ 
ـ لتحقيؽ التفاعؿ ومف ثـ التمكف مف إيصاؿ الفكرة كما ينبغي ،ونظرا ومراعرىـ ،ومداخمي

لأىمية المصدر في التأثير في المستقبؿ ،فمثلب يتوجب عمى مدير المدرسة ترجيع مرؤوسيو 
عمى المراركة والنقاش وطرح الأفكار ،والمبادرة لأف انفراده بالحديث وىيمنتو عمى معظـ 
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،سيبعث الضجر في نفوسيـ ويعطييـ الانطباع أنو لا  الوقت ليكوف ىو المتحدث الوحيد
 .لآرائيـ ولا يحترـ فردية كؿ منيـيكترث 

 ـ المتمقي أو المستقبل :3

مضمونيا والتفاعؿ مع ىو ذلؾ الرخص الذي يسمع الرسالة ،فيقوـ بتحميؿ رموزىا وفؾ 
قدرتو المغوية  مرسميا ،وتفسير كؿ قوؿ وحركة اتصالية يقوـ بيا المرسؿ ، ويفترض أف تكوف

كافية ،لكي تتضح لديو الرؤية ويفيـ تماما مضموف الرسالة ،ولكي يتمكف مدير المؤسسة مف 
إيصاؿ رسالتو لمرؤوسيو بيسر ووضوح يجب عميو أف ينتقي الكممات البسيطة والمفيومة 
التي لا تحتمؿ عدة تفسيرات ،كما أف وضوح مخارج الألفاظ وسلبمتيا ونبرة الصوت وسرعتو 

و إركاؿ في فؾ الرموز يساعدىـ عمى فيـ الموضوع المطروح والتفاعؿ معو دوف لبس أس
 .واستيعابيا

 ـ الرسالة :4

ىي الفكرة أو المعمومة المراد إيصاليا مف المصدر إلى المتمقي سواء كانت رسالة مكتوبة أـ 
 .ية أـ كانت لفظية وغير لفظية معالفظية أـ غير لفظ

واضحة ومفيومة عمى المرسؿ انتقاء العبارات التي تتناسب وثقافة ولكي تكوف الرسالة 
مر كما يجب وأف تكوف واضحة الأىداؼ بعيدة عف السمبية وعبارات الأ ،راتوالمستقبؿ وخب

 .11أف تتضمف منفعة لممستقبؿ 

 ـ قناة الاتصال :5

مف خلبؿ  لمرسالة إلاوىي الوسيمة التي تنتقؿ بيا الرسالة بيف المرسؿ والمستقبؿ ولا يمكف 
 .وسيمة لنقؿ ىذه الرسالة
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لذلؾ نرى أف الوسيمة الفعالة تفيد في تحقيؽ الاتصاؿ الفعاؿ إذا ما استخدمت كؿ وسيمة في 
 .لكترونية والتقنيةمكانيا الصحيح وتتنوع الرسائؿ ما بيف المكتوبة والرفوية والإ

  ـ التغذية الراجعة :6

مبينا ىؿ حققت اليدؼ مستقبؿ نتيجة عممية الاتصاؿ وىي رد الفعؿ الذي يحدث لدى ال
 .بيف المستقبؿ والمرسؿالمطموب أـ لا ؟ وىو المتمـ اللبزـ لعممية الاتصالات 

فعممية الاتصاؿ لا تنتيي باستلبـ الرسالة بؿ يجب التأكد مف وصوليا وفيميا بالركؿ 
 .12الصحيح لأف عممية قياس ردود الفعؿ تعتبر أىـ عنصر في عممية الاتصاؿ 

 بيئة الاتصاؿ

 

 

 

 

 نموذج عممية الاتصال وعناصرىا( : يمثل 01شكل رقم )

 

 

                                                           

 

 اليدؼ                    القناة                    الاستجابة

 

 

 

 التغذية الراجعة

 

 

 

 

 

 

 الرسالة المرسؿ المستقبؿ
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 :اع الاتصال المؤسساتأنو ـ  4ـ 1

ذ ىناؾ العديد مف المنظمات إ ،الحديث ىو مجتمع منظمات الأعماؿ العصرف مجتمع إ
 ...قتصادية اجتماعية تعميمية وغيرىاا

وب منيا دوف استخداـ مداء المياـ المطفي الوجود وفي أ خيرة لا تستطيع الاستمراره الأىذ
و في علبقتيا مع المحيط ويتـ ىذا بالاعتماد التنظيمية لممنظمة أئة الاتصاؿ سواء داخؿ البي

 عمى نوعيف مف الاتصاؿ )الداخمي والخارجي (.

 : ولا :الاتصال الداخميأ

في دفع  يعد الاتصاؿ الداخمي في المؤسسة مف أبرز المقومات التي ترتكز عمييا المؤسسة
نجاح أو فرؿ ىذه المؤسسة وكذلؾ  ،وبالتالي المساىمة في تحديدسيرورة العمؿ والإنتاج 

نرى أف أي مؤسسة ميما كاف نراطيا تحتاج دائما إلى اتصاؿ داخمي فعاؿ حيث يتـ مف 
 .ات بيف مختمؼ الأفراد في المؤسسةخلبلو نقؿ المعموم

بتدفؽ المعمومات داخؿ المؤسسة لإنجاز الأعماؿ المخطط ليا الاتصاؿ الداخمي  فيتمثؿ
دارتيا لصياغة الركؿ  والتي تعني في الحقيقة الإجراءات المعتمدة مف قبؿ المؤسسة وا 
الرسمي والمنطقي لعمميا وذلؾ باتجاه اتخاذ القرارات وتوجيو الأفراد العامميف في المؤسسة 

ذا الاتصاؿ موجو نحو موظفي المؤسسة مف أي أف ىأنو ،13نحو إنجاز ما ىو مخطط ليـ 
 .ؼ بأىدافيا والمحافظة عمى بقائياأجؿ التعري

إذ يتوقؼ الاتصاؿ الناجح داخؿ المنظمة عمى الاعتراؼ بالتبايف في أسموب التفكير بيف  
المستويات الإدارية العميا وبيف الذيف يرغموف أدنى مستوى في التسمسؿ الرئاسي ،فيو عممية 
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ر العمؿ داخؿ منظمة ما ويعتبر مف أىـ عمميات الإدارة فيو عممية تتضمف ضرورية لسي
 .14نواحي كثيرة معقدة ،منيا توصيؿ التعميمات واستقباليا وقبوليا ورفضيا 

مي وغير لى الذىف التقسيـ بيف الرساؿ الاتصاؿ داخؿ المؤسسة يتبادر إركوالحديث عف أ
 .فقيةوألى اتصالات صاعدة ونازلة الرسمي وىناؾ مف يقسميا إ

 الاتصال الرسمي :أ ـ

طار الييكؿ مف خلبؿ خطوط السمطة الرسمية في إالاتصالات الرسمية ىي اتصالات تتـ 
الاتصالات الرسمية عمى  التنظيمي الذي تحدد فيو اتجاىات وقنوات الاتصاؿ وتتوقؼ فاعمية

دارة بفاعميتيا وفائدتيا وعمى توفر الوسائؿ التي تنقميا مف والى العامميف في لإااعتراؼ 
 .المتعامميف معيا مف خارج المنظمةالمنظمة وبيف المنظمة وجميور 

لى مومات والتعميمات والتوجييات والأوامر إويساىـ الاتصاؿ الرسمي في تدفؽ المع
 .15ثرلأجاع ار التعرؼ عمى وجيات نظرىـ مف خلبؿ إمع المرؤوسيف 

 :خذ ثلبث اتجاىات وىذا النوع مف الاتصالات تأ

 اليابطة :الاتصالات ـ 1

ة )الرئيس الإداري المستويات التنظيمي لىتتـ مف القيادة الإدارية إ ىي عممية تقنية تواصمية
وامر والنواىي وفيو نوع مف الجبر يمزـ العماؿ بالتقيد بالتعميمات وتحمؿ الأ (إلى المرؤوسيف

 .16لييـ بفعؿ قدسية الريء القانونية وىذا يجب مراعاة الجوانب النفسية لمعماؿ دة إالوار 

أي أف ىذا الاتصاؿ يكوف مف الأعمى إلى الأسفؿ ،ويتمثؿ في انسياب المعمومات مف 
 .يف وفقا لمييكؿ التنظيمي لممؤسسةالرؤساء إلى المرؤوس
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 ومف أىـ مزايا الاتصاؿ النازؿ :

يعمؿ عمى إزالة  وىذا ما ،ييـ وتوضيح المواقؼ المختمفة ليـالموظفيف وتوجيتعميـ ػػػ 
ومف ثـ يقتضي عمى انعداـ الثقة الذي قد يسود المنظمة أو حالة خيبة  ،مخاوفيـ وركوكيـ

 .دري لماذا؟ أو كيؼ ؟ أو متى يعمؿالأمؿ بأف الفرد يعمؿ دوف أف ي

اىتماـ وتقدير في المستويات العميا ،و  يمكف مف خمؽ الرعور لدى الموظؼ بأنو موضعػػػ 
 .روحا مف الاعتزاز بالنفس والعمؿ ىذا يخمؽ لدييـ

وما ىو تمكف العامميف مف متابعة التغيرات والتجديدات المختمفة التي تحدث في المنظمة ػػػ 
 .ظة عمى التوازف العاـ في المنظمةموقؼ الإدارة منيا مما يساعد عمى المحاف

  نوع مف الاتصاؿ :ومف عيوب ىذا ال

 .الاتصاؿعدـ استخداـ الوسيمة المناسبة في ػػػ 

أف المديروف يتأخروف في إعطاء التعميمات والبيانات حتى يطمبيا المرؤوسيف في ػػػ 
 .17المستويات الأقؿ وبذلؾ تصؿ متأخرة وتفقد فاعميتيا 

 18:يمثل اتجاه الاتصال اليابط (02)شكل رقم 
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 الاتصالات الصاعدة :ـ 2

للبتصاؿ تنتقؿ الرسالة في الاتصاؿ الصاعد مف الأسفؿ إلى الأعمى ،وىو يعتبر مكملب 
اليابط فتفتح بذلؾ الإدارة طريقا ذا اتجاىيف بينيا وبيف العامميف ،ويساعد ىذا النوع مف 

العامموف مف خلبلو عمى إرباع الكثير الاتصاؿ عمى انجاز الكثير مف المياـ ،حيث يبحث 
مف الحاجات الاقتصادية والاجتماعية ،فيؤدي إلى تحقيؽ المزيد مف إثبات الذات عف طريؽ 

 .عمي الصاعد في السلبسؿ التنظيميةزيادة التحرؾ الف

فالمرؤوسوف يرغبوف في القرب مف رؤسائيـ ويساعدىـ الاتصاؿ الصاعد عمى تحقيؽ تمؾ 
 .19الرغبات 

 أمثمتو :ومن 

لمحاجات ػ تمكيف الأفراد مف التعبير عف أحاسيسيـ ومراعرىـ ،وفي ىذا طبعا إرضاء ػػ
 .الاجتماعية والذاتية ليـ

ىي درجات  وما ،القائـ وأىداؼ المنظمة وسياستيا اكتراؼ مدى تقبؿ العامميف لموضع ػػػ
 .الرضا والاستياء لدييـ

 .20ػ اكتراؼ الأخطاء قبؿ استلبميا ووصوليا إلى مرحمة الخطر ومعالجتيا 

 .لمرؤوسيف إلى الرؤساء في المؤسسةأي أف ىذا الاتصاؿ يتـ مف ا
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 21( :يمثل اتجاه الاتصال الصاعد 03شكل رقم )

 

 

 

 

 

 : فقيةـ الاتصالات الأ3

ترض ر الجانب المنطقي خمؼ الاتصاؿ الأفقي عندما افظيوؿ مف أأ "ىنري فايوؿ"يعتبر 
أو فراد وابط التي تربط الأالر  وأفقية العلبقات ـ الكلبسيكي ويقصد بالاتصالات الأالير 

 .22الوحدات الفرعية الموجودة في مستوى واحد لمسمطة 

مثؿ ىذه وتعد الاتصالات الأفقية ضرورية لتوفير الوقت وتسييؿ التنسيؽ ،وقد تمنع 
الاتصالات في بعض الحالات ،وغالبا ما يتـ التغمب عمى ذلؾ عف طريؽ المجوء 

رسمية لاختصار اليرـ العمودي وتسريع الحركة وبذلؾ فقد ينظر إلى مثؿ لبتصالات اللبل
الاتصالات الأفقية عمى أنيا جيدة أو سيئة مف وجية نظر الإدارة ،ومما أف الالتزاـ الرديد 

 .،قد يعيؽ النقؿ الدقيؽ لممعموماتي العمودي لجميع الاتصالات بالتركيب الرسم

بمعرفة ودعـ الرؤساء ولكنيا لا يمكف أف تؤدي أيضا لصراعات وتتـ مثؿ ىذه الاتصالات 
غير وظيفية حينما تتعدى القنوات العمومية الرسمية ،وحينما تتعدى الرؤساء المبارريف 

 .23ف أفعالا قد تمت أو قرارات اتخذت بدوف عمميـ لإنجاز الأمور أو حينما يتبيف لممدراء أ
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بيف الأفراد الذيف ىـ في المستوى أي أف ىذا الاتصاؿ يتمثؿ في تبادؿ المعمومات والرسائؿ 
 .نفسو عبر مختمؼ الأقساـ بالمؤسسةالإداري 

 ومف أىداؼ ىذا النوع مف الاتصاؿ :

ة كؿ قسـ في تحقيؽ أىداؼ مساىمػ تنسيؽ الواجبات :إذ يجتمع المديروف لمناقرة مدى ػػ
 .المنظمة

 .يجتمع المديروف لحؿ مركمة مرتركةػ حؿ المركلبت :إذ ػػ

 .ع مديروف آخريف لتبادؿ المعمومات:إذ يجتمع مديروف مػ المراركة في المعموماتػػ

 .24إذ يجتمع المديروف لحؿ نزاع ما ػ حؿ النزاعات :ػػ

 25( :يمثل اتجاه الاتصال الأفقي 04شكل رقم )

 

 

 

 

 الاتصالات غير الرسمية :

ىي سميت بيذا الاسـ نظرا لأنيا تحدث خارج المسارات الرسمية المحدودة للبتصاؿ، 
تماعية اج ئية لما بيف العامميف مف علبقاتي منظمة بطريقة تمقااتصالات تنرا في أ

ساس الرخصي الأفراد بعضيـ البعض عمى ىذا الأ وصداقات رخصية فيتصؿ ىؤلاء
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ضيا صاعدة وبعضيا عمى المستوى التمقائي وقد تكوف بعض ىذه الاتصالات نازلة وبع
تنظيـ لا طراؼ المتصمة وىذا المادامت ىناؾ علبقات تربط بيف الأو ررط دوف قيد أفقي الأ

 .و المراكز الرئاسيةأيعترؼ بمستويات السمطة 

بؿ ويعتبر فراد دية تحدث دائما في أي تجمع مف الأوىذا النوع مف الاتصاؿ يعتبر ظاىرة عا
 .لاجتماعيةا حقيقة مف ضرورات الحياة

ف طبيعة خط سيره لتي تنتقؿ بيا المعمومات إذ أالسرعة الكبيرة اومف خصائص ىذا النوع 
 .26وقت قصير حتفالات تجعؿ نقؿ الأخبار يتـ فيخلبؿ المقاءات و الاجتماعات والا

 ومف أمثمة الاتصالات غير الرسمية ما يمي :

ػ ما يدور بيف الزملبء في العمؿ مف أحاديث عف مركلبتيـ الخاصة أو عف آماليـ أو ػػ
 .ـأحواليـ التي تستحوذ عمى تفكيرى

 .اتيف في ندواتيـ الخاصة مف معمومػ ما ينقؿ بيف الرؤساء والمدير ػػ

ػ الركاوي التي تصؿ مف صغار الموظفيف مباررة إلى المدراء متخطية في ذلؾ كؿ ػػ
 .27المستويات الإدارية 

 : ثانيا :الاتصال الخارجي

يعتبر الاتصاؿ الخارجي وظيفة مف وظائؼ الإدارة التي تقيـ اتجاىات الجميور وتحدد 
جراءات الفرد والمنظمة مع الصالح العاـ ،إذ يات يمعب دورا ىاما في كؿ المستو  سياسات وا 

 وتنفيذ برامج العمؿ لتحقيؽ الفيـ والقبوؿ العاـ.تنسيؽ الإدارية مف تخطيط ،تنظيـ ،توجيو ،
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ففي كؿ ،عمى انو حمقة وصؿ بيف المؤسسة والمجتمع المحيط بيا :يعرفو مصطفى حجازي 
ئؼ معينة وليا ايات ووظامجتمع لابد مف وجود مؤسسات وىيئات مختمفة قائمة لتحقيؽ غ

عماليا ما لـ تكف ثقة تتمكف ىذه المؤسسات مف القياـ بأ لا،فراد ذلؾ المجتمع صلبت مع أ
ريؽ الصدفة لكف يجب أف تبنى عمى تي عف طفيذه الثقة لا تأمتبادلة بينيا وبيف جماىيرىا 

لذلؾ فالاتصاؿ الخارجي ىو بناء ثقة ،سس متينة وخطط مدروسة تضمف ليا البقاء أ
عميو ،يعني الاتصاؿ الخارجي كؿ ما يرمز للبتصاؿ ور بالمؤسسة والمحافظة الجمي

 .28والعلبقات الخارجية لمؤسسة ما 

أي أف الاتصاؿ الخارجي ىو الاتصاؿ الذي يسمح لممؤسسة بالتعريؼ عف نفسيا في الخارج 
لدى الجميور المستيدؼ أو وتعمؿ عمى تحسيف صورتيا وتطوير نفسيا وترويج سمعتيا 

 .زبائنيا

 :الاتصال التجاري-1

:عمى انو مجموعة مف العمميات تستخدميا المؤسسة لجمب انتباه القاموس التجارييعرؼ في 
علبميـ ب ف الاتصاؿ ويدخؿ ضم ،وجودىا ونراطيا وعلبمتيا وخدمتيامختمؼ الزبائف وا 

 .29،ترقية المبيعات والعلبقات العامةالتجاري كؿ مف الإريار

فيذا النوع مف الاتصاؿ الخارجي ىو مجموع التعاملبت التي تقوـ بيا المؤسسة مع محيطيا 
الخارجي المرتبطة بتسويؽ السمع والخدمات وحث مختمؼ الزبائف إلى اقتناء منتجاتيا مف 
خلبؿ الإريار والترويج، ولابد أف يكوف ىذا النوع مف الاتصاؿ عمى مستوى راؽ تعكسو 

 :سة ونوعيتيا، وييدؼ الاتصاؿ التجاري إلى جودة منتجات المؤس

 ترويج منتجات المؤسسة -
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 جمب الزبائف -
 فتح أسواؽ جديدة -
 30المنافسة -

 :الاتصال الاجتماعي -2

انو انتقاؿ المعمومات والأفكار والاتجاىات  :قاموس عمم الاجتماعيعرؼ الاتصاؿ في 
 .والعواطؼ مف رخص إلى رخص أو جماعة أخرى مف خلبؿ الرموز

ويوصؼ بأنو فعاؿ حينما يكوف المعنى الذي يقصده المرسؿ ىو الذي يصؿ بالفعؿ إلى 
المستقبؿ والاتصاؿ ىو أساس كؿ تفاعؿ اجتماعي فيو يمكننا مف نقؿ معارفنا ويسير 

 .31التفاعؿ بيف الأفراد

 :الاتصال المؤسساتي-3

نفسيا أو عف ىو كؿ ما يتـ بواسطة المؤسسة سواء تعمؽ الأمر بتقديـ الأخبار عف  
نراطاتيا أو تأكيد حضورىا أو التعريؼ بموقفيا حوؿ موضوع أو حدث يسمى نراطيا ،و 
يعرفو "جوف ميراؿ أوتاد": ىو كؿ العمميات الاتصالية التي تيدؼ إلى تطوير ريرة 

 ، وىذا النوع مف الاتصاؿ ينقسـ إلى نوعيف ىما:32المؤسسة وتحسيف صورتيا كمنرأة 

يمكف أف يكوف ىدؼ الاتصاؿ في ىذه  مؤسساتي موجو إلى جميور غير تجاري:ػػػػاتصاؿ أ 
 الحالة ترقية وتحسيف صورة المؤسسة لدى جميور محدد ومستيدؼ.
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أف ينوب عف الاتصاؿ ىنا الاتصاؿ يمكف  ػػػ اتصاؿ مؤسساتي موجو إلى جميور تجاري:ب 
كالبنوؾ أو في حالة ما إذا المنتج فيما تكوف وظائؼ المؤسسة ليست مميزة عف منافسييا 

ىي تقديـ خدمات غير مادية، وفي ىاتيف الحالتيف الأىـ ىو صورة  كانت وظيفة المؤسسة
 المؤسسة التي يجب بيعيا.

بمجموعة سطحية مف العلبقات مع الآخريف، وكؿ صورة وصورة المؤسسة ىي نظاـ يعمؿ 
ؼ بيا وتمميع صورتيا، تمثؿ ىدؼ متجانس ونراط لممؤسسة، وتصب نراطاتيا في التعري

واستخداـ تقنيات الاتصاؿ كالإريار، التمفزيوف، العلبقات مع الصحافة، الإعلبنات، 
ومختمؼ وسائؿ الترويج والدعاية خاصة منيا المتطورة والمتنوعة المكتوبة والسمعية 

 البصرية.

النتائج تحقؽ وكذلؾ صورة المؤسسة تترجـ صورة مسيرييا الذيف يكونوىا والتي بفضميـ 
،وتحقيؽ الأىداؼ كميا تترجـ عمى ارض الواقع وعمى صورتيا والنجاحات أو العكس

وتطورىا، وتحقيؽ مكانة وسمعة جيدة في السوؽ وكسب حصتيا  وسمعتيا وبالتالي ريرتيا
 .33وفرض نفسيا أماـ المنافسة التي تؤدي إلى تحقيؽ النتائج والنجاح

 نواع عديدة نذكر مف بينيا:والاتصاؿ المؤسساتي ينقسـ بدوره إلى أ

 :تصال الأزماتا -3-1

يقصد بالاتصاؿ أثناء الأزمة تمؾ الجيود الرامية إلى نرر وقائع الحدث أو الأزمة إلى 
الجميور بيدؼ تيدئة حالة الاضطراب أو اليمع التي تجتاح الجميع أثناء الأزمة ودوافعيا 

 .34والإجراءات التي قامت بيا المنظمة 
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 بالأحداث: الاتصال -3-2

خرجت مف العلبقات العامة وتعرؼ عمى أنيا اتصاؿ ييتـ كثيرا بالتظاىرات وكذلؾ الحفلبت 
الخارجية ، ويعرؼ ىذا الاتصاؿ في الاحتفاؿ بازدياد منتوج جديد وتنظيـ أبواب مفتوحة، 
 ونجد ىذه الأعماؿ بكثرة في الجانب العممي ويسمى بالاتصاؿ بالأحداث بالإريار المجاني.

 :الاتصال المالي -3-3

الاتصاؿ المالي يتكوف مف جميع التقنيات الإريارية والإعلبمية الموضوعة تحت تصرؼ 
)مستثمروف، محمميف، المؤسسة بيدؼ توضيح وتحسيف الصورة المالية لدى الييئات المالية 

صحافييف، متخصصيف(، فالاتصاؿ المالي ميـ في الإستراتيجية الاتصالية لممؤسسة لأنو 
 .35يعدؿ ويحسف صورتيا لدى مختمؼ الجماىير والمتعامميف

 :الاتصال المؤسساتي وسائلـ 5ـ 1

 أولا/ وسائل الاتصال الداخمي:

 الوسائل المكتوبة:ـــ  1

يعتمد ىذا الاتصاؿ عمى الوسائؿ المكتوبة وىي أكثر استعمالا وريوعا في المؤسسات 
في وقت الحاجة كما تستعيف بيا أيضا  وأكثر ما يميزىا أنيا يمكف حفظيا والرجوع إلييا

المؤسسات في تبادؿ المعمومات والأفكار أو الآراء بيف الرؤساء وموظفييا، ويمكف 
 حصرىا فيما يمي:
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 التقارير: -1-1

يحرر مف طرؼ مسؤوؿ يعمؿ داخؿ المؤسسة، يكوف مكتوبا بعد اجتماع عمؿ أو اجتماع 
في الاجتماع إلى بقية المستخدميف،  إعلبمي، يعمؿ عمى توصيؿ المعمومات مف المراركيف

 .36وبيذا يتـ الخروج بمقترحات لممراكؿ المطروحة في المؤسسة

 المجلات:  -1-2

ومف أىميا مجلبت  مف الوسائؿ المقروءة إلا أف جميور المجلبت لو اىتماماتو تعتبر
 الأخبار والآراء ومجلبت الأعماؿ.

 لوحة الإعلانات الداخمية: -1-3

تعتبر مف وسائؿ الاتصاؿ المقروءة الموجية إلى الجميور الداخمي لممنظمة أو الرركة 
وتوضع عادة في مكاف بارز في المنظمة أي بالقرب مف الاستقباؿ أو في الممرات التي 
تكثر عمييا حركة الموظفيف وقد تقوـ كؿ دائرة أو كؿ قسـ بالمنظمة بتركيب لوحة لوضع 

وبموظفييا وقد تكوف لوحة الإعلبنات عمى ركؿ مربع أو مستطيؿ  المتعمقة بيا الإعلبنات
ويركب عمييا أحيانا إطار زجاجي منيا لتلبعب الموظفيف بمحتواىا وترمؿ المطبوعات في 
علبنات النقابة، أخبار الموظفيف الجديدة  ىذه الموائح ررح قوانيف المنظمة أو الرركة وا 

 ت والأنرطة الرياضية والثقافية والاجتماعية لمموظفيف.والترقيات أو تنقلبت الأخبار، المسابقا

 المطبوعات: -1-4

ىي وسائؿ تكوف موجية نحو جماىيرىا الداخمية والخارجية لممنظمة حيث أف الكممة 
المطبوعة أصبحت تحتؿ مركزا بارزا في الاتصالات وعمى أي منظمة توجد فييا دائرة 

 مطبوعات وطباعتيا وتوزيعيا. لمعلبقات العامة تكوف مسؤولة عادة عف إعداد ال
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 المذكرة: -1-5

ىي إحدى إركاؿ الاتصاؿ الكتابي الأساسية التي تستخدميا المنظمات في عممية الاتصاؿ 
الداخمي لمعاينة الموضوعات والقضايا مجاؿ الحوار والمناقرة والتفاىـ وكثيرا ما تكوف ىذه 

يقرأىا غالبا إما لأنو قد اطمع عمى الوسيمة أكثر لإدارة العماؿ منيا لأصؿ فالمستخدـ لا 
ما لعدـ اكتراثو بمحتواىا  .37مضمونو مف مصدر آخر وا 

 جريدة المؤسسة: -1-6

تستخدـ جريدة أو مجمة المؤسسة كوسيمة لإخبار العامميف عف الأنرطة التي تجري داخميا، 
ة، سواء كانت تمس العامميف أو المؤسسة، أخبار رسمية أو اجتماعية أو رياضية أو ترفييي

مف خلبؿ المقالات  وتعتبر الجريدة وسيمة جيدة لإرراؾ العامميف في أنرطة المؤسسة
 والأخبار وتوجيو الأسئمة وكتابة التعميقات وغيرىا.

 ـــ الوسائل الشفوية: 2 

تعتبر مف الوسائؿ التي يتـ بواسطتيا تبادؿ المعمومات بيف المرسؿ والمستقبؿ بطريقة مباررة 
 المنطوقة وليست المكتوبة، ووسائؿ الاتصاؿ الرفوي متعددة منيا:عف طريؽ الكممة 

 المقابمة:-2-1

تعتبر المقابلبت إحدى وسائؿ الاتصاؿ الرخصية المباررة والميمة، حيث يتـ مف خلبليا 
المواجية بيف اثنيف أو أكثر ويدور بينيما حديث ونقاش حوؿ موضوع أو مسألة أو مركمة 

لإقامة كما تتيح للؤفراد فرصة لمتقابؿ وجيا لوجو في سعي لتحقيؽ ىدؼ أو غرض معيف، 
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تفاىـ مثمر وتبادؿ الآراء والخبرات المفيدة، وعف طريؽ لمقابمة يمكف للؤفراد المرتركيف فييا 
 .38مف التعرؼ عمى مراعر وانفعالات غيرىـ مف الأفراد

 الاجتماعات: -2-2

الفرصة للؤعضاء المراركيف لمتفاعؿ فييا تعتبر الاجتماعات أحد وسائؿ الاتصاؿ التي تتيح 
عف طريؽ المناقرات وتبادؿ المعمومات في الاجتماعات ،والمقصود بالاجتماع ارتراؾ عدد 

 كبير مف الأفراد في لقاء لتحقيؽ ىدؼ أو أىداؼ معينة.

 المحاضرات: -2-3

مومات تعد المحاضرات مف أىـ وسائؿ الاتصاؿ المفظية تستخدـ لنقؿ عدد كبير مف المع
 .39لحرد كبير مف الأفراد ومف ناحية أخرى ىي نوع الخطابة التي تعرض لموضوع عممية

 الندوات: -2-4

ىي مناقرة متكاممة بيف مجموعة مف المختصيف في موضوع معيف وجميور في جوانب 
مختمفة مف ىذا الموضوع وىي التي تتيح التفاعؿ بيف المرسؿ والمستقبؿ حوؿ موضوع 

 .معيف

 الياتف: -2-5

ترارا داخؿ المؤسسة نظرا لتميزىا، إذ تسمح بتبادؿ يعتبر الوسيمة الرفوية الأكثر استعمالا وان
 .40الآراء بسرعة وكذا الرد يكوف مبارر
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 ــــ وسائل سمعية بصرية: 3

لقد أصبح مف الضروري عمى المؤسسة بناءىا لاتصالات السمعية البصرية والتي تجمب 
أف ميمة إنراؤىا تبقى ثقيمة ومعقدة، مف جية أخرى فإف كمفتيا باىظة انتباه المستقبؿ غير 

 الثمف مقارنة ببنيتيا الصغيرة.

 فيمم المؤسسة: -

ممـ والتي تسمح بنوعية جيدة لمصور والتوزيع كذلؾ ىي  35أكثرىا استعمالا ىي مف نوع 
منو خدمة مكمفة نوعا ما ومستخدمة بركؿ عاـ لإبداء جوانب الرفاىية لممؤسسة أكثر 

 16نوع ي قاعات مخصصة إضافة إلى أفلبـ ملأغراض أخرى وموجية لمعرض أكثر ف
 .41ممـ وىي كلبسيكية نوعا ما ومؤخرا أخذ الفيديو مكانة بقوة ولا يزاؿ معتمدا بركؿ كبير

 ـــ وسائل تكنولوجية: 4

ناحية  تمعب الوسائؿ التقنية الحديثة في مجاؿ الإعلبـ والاتصاؿ دورا كبيرا سواء مف
كونيا أدوات جمع وتخزيف، ومعالجة المعمومات التي تمتاز اليوـ بكثرتيا نظرا لمتغيرات 
المتسارعة والمتجددة التي يريدىا المحيط الداخمي والخارجي لممنظمة، كما تساعد في 
توفير الوقت لممسيريف ومتخذي القرارات بالسرعة الفائقة التي تتميز بيا، ومف بيف ىذه 

 جد:الوسائؿ ن

 الانترنت: -4-1

مثؿ البريد الالكتروني،  بكة خاصة بالمنظمة تستعمؿ التكنولوجيا الحديثة للبنترنتىي ر
ربكات البحث...، ولكف في محيط خاص فيي محجوزة لأعضاء المنظمة ميما كانت 
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الأماكف التي يتواجدوف فييا، تقوـ بالتزويد بالمعمومات في الحيف )عقود جديدة، فتح 
 )تقديـ المنتجات(. مجلبت الصحافة( وكذلؾ المعمومات التجاريةمواقع، 

 البريد الإلكتروني:-4-2

، يعتبر مف بيف الوسائؿ الحديثة ، وىو أسموب لكتابة  E- mailويسمى أحيانا بالإيميؿ
رساؿ واستقباؿ عبر نظـ الاتصالات الخاصة داخؿ الرركات أو المؤسسات  .42وا 

 الاتصال الخارجي: ثانيا/ وسائل

لا يمكف الحديث عف الوسائؿ المعتمدة في الإستراتيجية الاتصاؿ الخارجي دوف التطرؽ إلى 
تقنيات ىذه الأخيرة إذ مف خلبؿ التقنيات تظير الوسائؿ المستخدمة في مختمؼ ىذه التقنيات 

 ومف بينيا نذكر:

 العلاقات العامة:-1

الرضا العاـ والتفاىـ المتبادؿ بيف المنظمة ىي النراط المخطط الذي ييدؼ إلى تحقيؽ 
والجميور سواء كاف داخميا أـ خارجيا مف خلبؿ السياسات وبرامج تستند في تنفيذىا عمى 

 .43الأخذ بمبدأ المسؤولية الاجتماعية

 الإعلان :-2

عريؼ بمنظمة روس الفرنسي الإعلبف بأنو "مجموعة الوسائؿ المستخدمة لمت عرؼ قاموس لا
 .44راد منتجاتيا"صناعية والمتجارية أو 
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 العلاقات مع الصحافة:

تعرؼ عمى أنيا تقنية اتصاؿ قائمة بذاتيا تمجأ إلييا المؤسسة لتمبية الحاجة المتزايدة 
 لممستيمؾ.

 الوسائل المكتوبة:-3

 البيان الصحفي: -4-1

تحريره أبسط الوسائؿ وأكثرىا استعمالا وماداـ موجو لمصحفييف فيجب أف يتكيؼ مع أسموب 
الخاص لأنو موجو لمنرر الحرفي بالإضافة إلى استجابتو إلى بعض الأىداؼ والرروط كأنو 
يقدـ معمومة واحدة محددة، ذكر العناصر الإعلبمية المرتبطة بالحديث...، ومنيـ مف يرى 

 أف البياف الصحفي يدخؿ في مجاؿ الإريار.

 الممف الصحفي: -4-2

عا واحدا وتوزع في مناسبات خاصة مثؿ المؤتمرات مجموعة معمومات تعالج عادة موضو 
الصحفية، المعارض، لو نفس اعتبارات البياف مع تميزه بطوؿ العمر الزمني لمعموماتو، 

 ويتكوف مف البياف الممخص لمبيانات الميمة، تاريخ المؤسسة، أنواع وسمع وخدمات...

 المقال المعد مسبقا: -4-3

لإعلبمي لتغطية موضوع بعينو، وقد ينرر مرفقا يكتب مف طرؼ المرسؿ عمى الطمب ا
 بإمضاء المرسؿ أو مف دونو ويجب أف يكوف مجانا.

 المراسلات والنشرات العامة: -4-4

ىدفيا الأساسي المحافظة عمى الاستمرارية والانتظاـ الذيف يجب أف يطبعا العلبقات مع 
 الصحفييف ومع غيرىـ، ويجب أف يكوف أسموبيا احترافي.
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 الوسائل الشفوية:-4

 المقابمة: -5-1

مع ممثمي وسيمة واحدة )راديو، تمفزيوف، صحيفة...( وىي صعبة التحكـ لأنيا تحدث 
 التفاعؿ المبارر بيف مصالح مختمفة.

 الياتف: -5-2

أسيؿ الوسائؿ وأسرعيا لكنو لابد أف تستعمؿ مينيا ومف ثـ فيو يتطمب التحضير الكافي 
 .45والاستعداد الحسف

 المؤتمر الصحفي: -5-3

مع مراسمي الوسائؿ الإعلبمية وخاصة منيا المجلبت وىو يستيدؼ جميور واسع ولانعقاده 
 يجب الإجابة عمى السؤاليف الياميف:

 متى ينعقد وكيؼ يحدد موعده؟ ومف يدعي إليو وكيؼ؟

ينبغي لعقده توفر موضوع إجباري ىاـ سواء كاف طارئا أو مبرمجا ويجب الأخذ بعيف 
 الاعتبار في ذلؾ الوقت المناسب لمصحفييف.

 الصحفي: أو غذاء إفطار -5-4

توقيتو مناسب لوقوعو خارج الانرغالات العادية لمصحفييف تنظيمو خفيؼ وكمفتو محدودة، 
جو مريح وأليؼ مما يجعؿ التبادلات أكثر ترخيصا والمراركيف أكثر استعدادا وتجاوبا مف 

 الناحية النفسية.
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 رات العممية:الزيا -5-5

 .46وتعني بيا زيارة المؤسسة أحد الزبائف بمعية الصحفييف مع إمكانية معاينة السمع المقتناة

 :أساليب الاتصال المؤسساتيـ  6ـ 1

،غير أف اختيار أي مومات والأفكار بيف فئات المؤسسةتستعمؿ ىذه الأساليب لنقؿ المع
نمط التعامؿ السائد بيا ونوع المادة أسموب يتوقؼ عمى الظروؼ المتاحة لممؤسسة ،وعمى 

المراد نقميا ،فاستعماؿ أكثر مف أسموب في وسائؿ الاتصاؿ يكوف أكثر نجاحا مف استعماؿ 
 أسموب واحد ،وتنقسـ أساليب الاتصاؿ في المؤسسة إلى ثلبثة أساليب والمتمثمة فيما يمي :

 :سموب الاتصال الكتابي )الرسمي(أػ 1

وىذا الأسموب ليو مة المكتوبة التي يصدرىا المرسؿ إطريؽ الكم الاتصاؿ المكتوب يتـ عف
 .47مور في المنظمات الكبيرة المعقدة يعتبر مف متطمبات الأ

ف تتسـ الكممة المكتوبة بالبساطة والوضوح الاتصاؿ الكتابي اليدؼ منو يجب أ ولكي يحقؽ
 .والدقة

 :سموب ما يمي ومف مميزات ىذا الأ

 .ليياكممات المكتوبة حتى يمكف الرجوع إػ يمكف الاحتفاظ بال1

  .ػ يحمي المعمومات المراد نقميا مف التحريؼ2

 دارة  تصادية مف حيث وقت وماؿ وجيد والإػ تعتبر وسيمة اق3
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 :سموب ما يمي ومف عيوب ىذا الأ

 .بلبغ المعمومات ستثنائية التي تحتاج السرعة في إيسعؼ في الظروؼ الا ػ انو لا1

 المكتوبة ومعرفة مدى تقبؿ معناىا.ثير كمماتو مصدر المعمومات مف ميزة معرفة تأ ػ يحرـ2

لا يمنع مطمقا احتمالات التحريؼ إذ قد يكوف لمكممة الواحدة أكثر سموب ػ أف ىذا الأ3
 معنى.

 :ىميا لكتابي بإتباع وسائؿ متباينة مف أويتحقؽ الاتصاؿ ا

 والاقتراحاتالمذاكرات 

 الركاوي 

 البرقيات 

 وامر والتعميمات المكتوبةالأ

 :سموب الاتصال الشفوي )غير الرسمي(أـ2

ريؽ الكممة ليو عف طؿ المعمومات بيف المرسؿ والمرسؿ إويتـ ذلؾ عف طريؽ نقؿ وتباد
 .المنطوقة لا المكتوبة

تحتاج إلى ررح وتفسير حيث يمكف سموب في الموضوعات التي ويكثر استخداـ ىذا الأ
 .حة بوضوح وفي الحاؿالتساؤلات المطرو جابة عمى الإ

 : ىمياتصاؿ الرفوي بوسائؿ مختمفة ومف أسموب الاويتحقؽ أ

 .ليوت الرخصية بيف المرسؿ و المرسؿ إالمقابلب

  المؤتمراتو  الاجتماعات 
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 48المكالمات الياتفية

 : أسموب الاتصال غير الشفويـ3

 وىذا الأسموب ينقسـ بدوره إلى قسميف وىما كالتالي :

 وأاستعماؿ بعض الرموز ا الاتصاؿ ىذ يتـ في ذ:إالاتصالات المرمزة و المصورة ػ 1
ف يكوف كلآ مف المستقبؿ والمرسؿ متفاىميف عمى ما أ لواف في التعبير الميـالصور أو الأ

تـ استعماؿ الاتصالات المرمزة في ساليب المستعممة .وغالبا ما يترمى إليو ىذه الأ
 .يضاح لمطمبة المبتدئيفكوسائؿ إالاتصالات التعميمية 

:أف ىذا النوع حتى ينجح يجب أف تكوف بير الوجو تعاالاتصال بالمس أو الإشارة أو ػ 2
المستقبؿ حتى يفيـ مرامييا و رارات  ذات معاف مألوفة و متداولة  لدى ىذه الممسات أو الإ

 .و الابتسامةزىا  غمزة العيف أو الإيماء بالرأس أبر مف أ

نوع ىذا الالاتصالات المباررة وغير الرسمية وفي مثؿ  إتباع ىذا الأسموب عادة فيو يتـ 
ىو غير مقصود  ىو مقصود وبيف ما ف يميزوا بيف مامف الاتصاؿ يجب عمى الرؤساء أ

ساءة الفيـ حتى لا تحدث إلى ضرورة عدـ إ في حالات الاتصاؿ غير المقصود والتنبيو
 .49نتائج غير مرغوب فييا

 :نماط الاتصال المؤسساتيأـ 7ـ 1

يحتاج حؿ المراكؿ إلى معمومات مف عدد مف الأفراد ،لذلؾ يقوـ المديروف بالاىتماـ 
قد أجرى العديد مف بربكات الاتصاؿ ،أي أنماط تدفؽ المعمومات بيف أعضاء المجموعة ،و 
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يصاؿ  المعمومات البحوث لتقدير مدى فاعمية الأركاؿ المختمفة لمجموعات العمؿ عمى نقؿ وا 
 ىذه الأنماط تتمثؿ فيما يمي :والنتائج المترتبة ،و 

 ول )شكل العجمة(:النمط الأ -1

لنمط يتيح لعضو واحد في المحور )أو الرئيس أو المررؼ (أف يتصؿ بأعضاء وىذا ا
ة في ىذا النمط الاتصاؿ المبارر إلا عضاء المجموعولا يستطيع أخريف المجموعة الآ
سموب يجعؿ سمطة يـ عف طريقو فقط واستخداـ ىذا الأؿ يتـ فيما بينف الاتصابالرئيس أي أ

 .و المديرتخاذ القرار تتركز في يد الرئيس أا

 العجمة شكل(: يوضح 05الشكل رقم )

 

 

 

 

 النمط الثاني )شكل الدائرة(:-2

ف يتصؿ اتصالا تبط بعضويف أي أف كؿ فرد يستطيع أوىذا النمط يكوف فيو كؿ عضو مر 
فراد الذي خصيف آخريف ويمكف الاتصاؿ ببقية أعضاء المجموعة بواسطة احد الأمباررا بر

 .50يتصؿ بيـ اتصالا مباررا 
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 الدائرةشكل (: يوضح 06شكل رقم )

 

 

 

 النمط الثالث :)شكل السمسمة( :-3

اؿ ي منيـ الاتصعضاء في خط واحد حيث لا يستطيع أوفي ىذا النمط يكوف جميع الأ
ف يمثموف مراكز ميمة ويلبحظ أفراد الذيف المبارر بفرد آخر )أو فرديف (إلا إذا كاف احد الأ

 .كبر في منصبو الوسطيالسمسمة يممؾ النفوذ والتأثير الأالفرد الذي يقع في وسط 

 السمسمةشكل (: يوضح 07شكل رقم)

 

 

 النمط الرابع :)شكل الشبكة العنقودية( :-4

وتتجسد مف خلبؿ وجود الرئيس في أعمى الربكة الذي يتصؿ وينسؽ مع النائب الأوؿ ثـ 
 .والذيف بدورىـ يتصموف بالمرؤوسيفمع النائب الثاني 

 (: يوضح الشبكة العنقودية08شكل رقم)
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 :)شكل الكامل المتشابك( : النمط الخامس-5

ظمة الاتصاؿ المبارر بأي فرد فييا بمعنى آخر و المنأا النمط يتاح لكؿ أفراد التنظيـ في ىذ
في  لى البطيءغير أف استخداـ ىذا النمط يؤدي إ لى كؿ الاتجاىاتأف الاتصاؿ ىنا يتجو إ

لى إ لى يؼ فييا بالتالي يقمؿ مف الوصوؿ إمكانية زيادة التحر عممية توصيؿ المعمومات وا 
 .51قرارات سميمة وفعاؿ 

 المتشابكالشكل (: يوضح 09شكل رقم)

 

 

 

 

 

 كما دلت الدراسات عمى ىذه الأنماط مف ربكة الاتصالات عمى النتائج التالية :

 ػ ربكة العجمة التي تتصؼ بمركزية الاتصالات تقدـ حمولا سريعة لممراكؿ ،ولكنيا لا تقدـ1
 .وعة بالقياس مع الربكة المترابكةإرباعا وظيفيا لأفراد المجم

ينيـ أعضاء ربكة الدائرة كانوا أكثر بطئا في عممية اتصالات اختيار القائد مف بػ أف 2
 .ويرتكبوف الكثير مف الأخطاء

ػ وجد أف أعضاء الربكة المترابكة يصموف إلى اتخاذ قرار سريع حينما تكوف المركمة التي 3
 .مى قدر كبير مف الأىمية والتعقيديواجيونيا ع
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 .المعنوية لأعضائياارتفاع الحالة ػ تتسـ ب4

ػ المرونة في مواجية أي تغيرات ،غير أف نتائج ىذه الدراسات لا يمكف عمى أي حاؿ أف 5
تكوف عامة وتنطبؽ عمى أية مؤسسة ،أي أنو يمكف لممديريف الاستفادة مف بعض نتائجيا 

 .52معيـ في توجيو سموؾ المرؤوسيف واختيار أسموب الاتصالات الفعالة 

أنو لا يوجد ربكة مثالية يمكف تطبيقيا في كافة أنواع المنظمات بؿ يتحدد وفي الأخير نجد 
 الاختيار بيف الربكات في كؿ منظمة في ضوء العديد مف المحددات الأساسية مثؿ:

 .ظروؼ التنظيـ 
 .سموؾ الأفراد وخصائصيـ 
 .نوعية البيانات والمعمومات المتوفرة والمطموبة 

 :وظائف الاتصال المؤسساتيـ  8ـ 1

 مف بيف وظائؼ العممية الاتصالية في المؤسسة ما يمي :

 :الحوار والنقاشـ 1

وجيات النظر  ،لتيسير الاتفاؽ أو توضيحاللبزمة وتبادلياوىما العمؿ عمى توفير الحقائؽ 
تيـ المجتمع محميا وقوميا ،وتوفير الأدلة الملبئمة لكؿ الأمور التي حوؿ القضايا العامة

 .ودوليا
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 ـالتربية:2

ت وىي نرر المعرفة عمى نحو يعزز النمو الثقافي وتكويف الرخصيات واكتساب الميارا
 .والقرارات في مراحؿ العمر كافة

 :خمق الدوافعـ 3

،وترجيع الاختيارات الرخصية والتعميقات اؼ المباررة والنيائية لكؿ مجتمعوىو دعـ الأىد
 .صوب تحقيؽ الأىداؼ المتفؽ عمييا ودعـ الأنرطة الخاصة بالأفراد والجماعات والمتجية

 ـ الإعلام :4

وىو جمع وتخزيف ومعالجة ونرر الأنباء والبيانات والصور والحقائؽ والرسائؿ والآراء 
والتعميقات المطموبة والبيئة والقومية ،الدولية والتصرؼ تجاىيا عف عمـ ومعرفة ، والوصوؿ 

 .يمكف مف اتخاذ القرارات السميمة إلى وضع

 :التنشئة الاجتماعيةـ 5

،يمكف الناس مف أف يعمموا كأعضاء ذوي فعالية في وىي توفير رصيد مرترؾ مف المعرفة
بذلؾ يكفؿ نرطة في الحياة المجتمع الذي يعيروف فيو ودعـ التآزر والوعي الاجتماعيف و 

 .العامة

 بداع :الإػػ 6

سموكية جديدة لتحسيف السموؾ التنظيمي وتطوير  وأنماط أفكارووضع إنراء ىو  الإبداع
التنظيـ ،وتعتبر ىذه الوظيفة اقؿ ممارسة داخؿ المؤسسات نظرا لممقاومة التي تبدييا جميع 

 الأطراؼ لمتغيير، وليذه الوظيفة بعديف ىما:
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 تقديـ الأفكار والاقتراحات والمراريع والمخططات -
 مراريع والمخططاتعممية تطبيؽ ىذه الأفكار والاقتراحات وال -

بداعات جديدة.  مف ىنا يتضح أف الإبداع داخؿ المؤسسة يسمح بتوفير فضاءات وا 
، ررح ويمكف تبميغ : التقارير إنسانيبمعنى تبميغ الحقائؽ كما ىي دوف تدخؿ ــ التبميغ :7

 .53خطوات عمؿ وقرارات الإدارة

 :النيوض الثقافيـ 8

وىو نرر الأعماؿ الثقافية والفنية بيدؼ المحافظة عمى التراث والتطوير ،والتطوير الثقافي 
طلبع قدرتو عمى  رباع حاجاتو الجمالية وا  يقاظ خيالو وا  عف طريؽ توسيع آفاؽ الفرد وا 

 .54الإبداع 

 ـ الترفيو:9

الفكاىية  وىو إذاعة التمثيميات الروائية والرقص ،الفف والأدب ،الموسيقى ،المسرحيات
والأصوات والصور بيدؼ الترفيو  والرياضية والألعاب ...الخ ،مف خلبؿ العلبمات والرموز

 .تمتع عمى الصعيد الرخصي والجماعيوال

 التكامل:ـ 10

وىو توفير الفرص لكؿ الأرخاص والمجموعات والأمـ بما يكفؿ ليـ الوصوؿ إلى رسائؿ 
،ووجيات والتعرؼ عمى ظروؼ معيرة الآخريف متنوعة تتحقؽ حاجتيـ إلى التعارؼ والتفاىـ

 .55نظرىـ وتطمعاتيـ
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 :أىداف الاتصال المؤسساتيـ  9ـ 1

خؿ أي تنظيـ ويتضمف مجموعة مف يعتبر الاتصاؿ المؤسساتي مف الوسائؿ اليامة دا
 :ىداؼ وىي الأ

 ىداف الخاصة بالعاممين :الأ-1

لى التعريؼ يسعى الاتصاؿ إ اصة بالعامميف حيثىداؼ اتصاؿ المؤسسة تمؾ الخمف أىـ أ
لى خمؽ الرضا كما ييدؼ إ لى زيادة التفاىـ والثقةبما يجري داخؿ المؤسسة مما يؤدي إ

وكذا ، والارتياح في المؤسسة وبيف العامميف بعضيـ البعض ودعـ ىذا الرضا بصورة مستمرة
بإبداء آرائيـ  تقاء بمعنويات العامميف مف خلبؿ إرراكيـ في عممية تسيير الإدارة وذلؾالار 
 . 56زاء المواضيع المطروحة إ

 : داريةداف الاتصال الخاصة بالقيادات الإىأ-2

ما يحدث داخؿ المؤسسة بصورة  حوؿ تمكيف القائد مف التعرؼ عمىتدور في مجمميا 
ة مف رانو مساعدتو عمى اتخاذ القرارات السميمة واليامة القائمة عمى قدر كافي مف صادق

ثير عمى صحيحة مما يسيؿ عميو التوجيو والإرراؼ والتأوالمعمومات والبيانات الالحقائؽ 
 دارات المختمفة داخؿ المؤسسة .تحقيؽ التنسيؽ الكامؿ بيف أنرطة الإ العامميف وبالتالي

 ىداف الاتصال بالنسبة لمجميور :أ-3
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يا وكذا ترسيخ قامة نظاـ اتصاؿ بو يمكنيا مف توصيؿ حقيقة الجيود التي تبذلتتمخص في إ
نتاجيا وخدماتيا مف جية راطات التي تقوـ بيا وكذا طبيعة إصورة المؤسسة في ذىنو والن

 . 57خرىرؼ عمى رأي الجميور فييا وكذا مقترحاتيا لتحسيف خدماتيا مف جية أوالتع

ومما سبؽ نلبحظ أف للبتصاؿ أىمية قصوى في المؤسسة ذلؾ أنو يسعى لتحقيؽ أىداؼ 
مجمميا في تحسي أداء المؤسسة وكذا خمؽ الرضا بيف جميع الأطراؼ ، كبيرة تتصؼ في 

مجيا الاتصالية مع الأخذ بنظر لذلؾ عمى كؿ مؤسسة أف تتوخى الحذر أثناء تصنيع برا
عطائوعتبار تحسيف الاتصاؿ وقنواتو داخؿ المؤسسة الا  .الأىمية الكبيرة التي يتمتع بيا وا 

 :معوقات الاتصال المؤسساتيـ  10ـ 1

دارية في المؤسسة وىذه التي تعترض عمميات الاتصالات الإ ىناؾ بعض المعوقات
المعوقات تعمؿ عمى ترتيت المعمومات وترويريا فتقمؿ مف فاعمية عممية الاتصاؿ ومف ثـ 

 .ىداؼ المنرودةـ في عدـ أو تقميؿ الوصوؿ إلى الأتسي

 :معوقات سببيا المرسل

 :ىميا ومف أ

 الموضوع واف المرسؿ  عدـ وضوح واليدؼ المراد تحقيؽ مف الاتصاؿ أ عدـ وضوح
 .خرحة ومحددة يريد توصيميا لمطرؼ الآلا يممؾ فكرة ذىنية واض

  عدـ اختيار المرسؿ لوسيمة الاتصاؿ المناسبة فمثلب يقوـ المرسؿ بتوصيؿ الرسالة
فيا مثلب يتطمباف كتابيا مف خلبؿ الرسالة )مذكرة( مع العمـ باف موضوع الرسالة وىد

 .تخداـ التفاعؿ المبارر وجيا لوجواس
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  ف المعوقات بفقداف مصداقية المرسؿ أي بمعنى آخر أمصداقية المرسؿ وتتعمؽ ىذه
فعالو وىذا يؤثر مباررة عمى واحترامو لا في أقوالو وأ لا يثؽ المستقبؿ بالمرسؿ

عمى كيفية  يضاويؤثر أإلى أقواؿ المرسؿ وأفعالو الطريقة التي ينظر بيا المستقبؿ 
 .استجابة المستقبؿ ليا

 :معوقات سببيا المستقبل

 :ىميا مف أ

 صغاء الجيدعدـ الإ . 
 و سماعيا كاممةؿ قراءتيا أحكاـ عمى رسالة المرسؿ قبميؿ المستقبؿ إلى إصدار الأ. 
 ) يحوؿ قد ،غزارة المعمومات التي يستقبميا الفرد )مف رسائؿ ومذكرات وتقارير وغيرىا

ة ومعرفة جميع الحقائؽ فقد يخطئ أو استطاعة الفرد دراسة ىذه المراسلبت بدق دوف
 .58لى التعميـ واختزاؿ المعمومات وغيرىا يتأخر في الرد عمى الرسالة أو يمجأ إ

 :معوقات لغوية

ف الكثير مف المفردات والعبارات تحمؿ معاني متعددة وكثير منيا يحمؿ مراعر وعواطؼ إ
د مف احتمالات الاتصاؿ فاختيار الكممات والعبارات بدوف اىتماـ وعناية يزيتؤثر في عممية 

ليذا يمكف أف يكوف لكؿ مجموعة مف ، و سوء الفيـ في الاتصاؿحدوث سوء الاتصاؿ أ
المجموعات المختمفة في المنظمة لغة خاصة بيا أو مصطمحات تستخدـ في الاتصاؿ 

ف لطريقة نطؽ الألفاظ أىمية في تبميغ ،كما أب فيميا بواسطة المجموعات الأخرىيصع
 .59الرسالة التي قد تعتمد عمى الإلقاء وكيفية استعماليا

 
                                                           

 
 



 الفصل الأول: الاتصال المؤسساتي
 

78 
 

 :معوقات مادية

مور في البيئة المادية التي يتـ فييا الاتصاؿ مثؿ تدخؿ عوامؿ وأ ىذه المعوقات نتيجة أوتنر
 .المريح والمناسب للبتصاؿلترويش وعدـ توافر المكاف اليادئ،الضوضاء ا

 :تقنيةال معوقاتال

تمثؿ ىذه العوائؽ بقصور أدوات الاتصاؿ وعدـ كفاءتيا ومناسبتيا لمرسائؿ المنقولة أو عدـ ت
عوقات وضوح الأىداؼ و التعميمات أو نقص الخطط والسياسات وىذه أسعؿ علبجا مف الم

 .التي تتعمؽ بالنفس البررية

 الحاسوب الفاكس التمكس ...وغيرىاجيزة ووسائؿ الاتصاؿ المختمفة مثؿ مثؿ عدـ توفر أ

 :معوقات تنظيمية

إف الملبمح التنظيمية في أي مؤسسة تؤثر عمى نوعية الاتصاؿ فمثلب غموض الأدوار وعدـ 
تحديد الصلبحيات يؤدي إلى ترويش الاتصالات كذلؾ مركزية التنظيـ تقمؿ مف سرعة 
الاتصالات وأيضا تعدد المستويات الإدارية وعدـ تجانس الجماعة تؤدي إلى عدـ التفاىـ 

 .60ؿ فعاؿ وبالتالي عدـ وجود اتصا

فكمما ازداد حجـ المنظمة وتعددت المستويات الإدارية وكبر حجـ الوحدات الإررافية 
وترعبت العلبقات فييا إلى أنواع متعددة فإف ذلؾ سيؤدي إلى زيادة احتماؿ انييار نظاـ 

 الاتصالات بيف ىذه المستويات .

وىيكميا التنظيمي والثقافة والمركلبت النارئة في سياسات المنظمة وتتضمف تمؾ الصعوبات 
 .61التنظيمية وغيرىا
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 :فسيةمعوقات ن

وؼ والتعصب وسوء ثيرا مباررا في مدى فاعمية الاتصاؿ كالخىذه المعوقات تؤثر تأ
دراؾ الفرد وتصوره عمى معنى المعمومات المتبادلة واحتماؿ العلبقات بيف الأفراد وتأثير إ

يعمؿ  ترويو المعمومات المقصود عندماو بغير قصد ويحدث ويو المعمومات قصدا أتر
التي وضعيا المسؤوؿ في المنظمة أي عدـ  ىداؼ خاصة غير تمؾالأفراد عمى تحقيؽ أ

،أما الترويش غير المقصود فيرجع أساسا إلى  ىداؼ التنظيـالتوازف بيف أىداؼ الفرد وأ
منيـ إلى  ت النظر بينيـ حيث ينظر كؿفراد وعدـ تلبقي وجيااختلبؼ المعاني لدى الأ

 .62رياء والمواقؼ بمنظاره الخاص مما يؤثر في الواقع عمى كفاءة العممية الاتصالية الأ

 ىناؾ معوقات أخرى وتتمثؿ فيما يمي :كما أف 

 التخصص:

عدة معوقات اتصالية وذلؾ في الحالات التي يركؿ فييا إف التخصص كأساس لمتنظيـ لو 
منيا ،لغتيا وأىدافيا الخاصة فيصعب عمييا الفنيوف والمتخصصوف جماعات متباينة لكؿ 

الاتصاؿ بغير الفنييف والمتخصصيف ،فضلب عف تحيز الفرد المتخصص إلى تخصصو مما 
يضر بمصالح المنظمة كميا ،إذ ييتـ بمصمحة قسـ أو إدارة واحدة لا بمصمحة المنظمة كميا 

 ية واحدة .عند معالجة المراكؿ واتخاذ القرارات والنظر إلييا دائما مف زاو 

 حجم المنظمة وموقعيا الجغرافي :

عمى عممية الاتصاؿ لأف كبر حجـ المنظمة يرتبط بالانترار الجغرافي يؤثر حجـ المنظمة 
لممنظمة عمى أساس مركزي والتي لدييا فروع ومكاتب مختمفة لأف بعد المسافة بيف مصدر 
الرسالة )مركز اتخاذ القرار ( ومستقبؿ الرسالة )موقع التنفيذ( قد يؤدي إلى تغير أو تعديؿ أو 
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كمما زاد البعد الجغرافي كمما صعب إجراء الاتصاؿ في الوقت تحريؼ في موضوع الرسالة ،ف
المناسب والظروؼ الملبئمة مما يؤدي في كثير مف الحالات إلى تأخر إنجاز الأعماؿ 

 .63وتكديسيا ومف ثـ زيادة نفقات الأعماؿ والخدمات والحد مف فاعمية الاتصاؿ 

 كثرة قنوات الاتصال:

ذا ،وىت تعرض الرسالة لمترويش والتحريؼدت احتمالافكمما زادت قنوات الاتصاؿ كمما زا
،أما الاتصالات المكتوبة فإنيا لا تتعرض الاتصالات الرفوية وغير المفظية ينطبؽ عمى

 .رويش ميما كاف عدد قنوات الاتصاؿلمت

 الرقابة عمى الاتصال :

الموظؼ  تؤدي الرقابة عمى الاتصاؿ إلى تغيير بعض الكممات أو جمؿ الرسالة التي كتبيا
والموجية إلى رخص ثالث مما قد ينتج عنو تغيير في المعنى المقصود مف الرسالة كما ىو 

 مفيوـ لدى الرخص الذي كتب الرسالة .

 عنصر الوقت :

مف المعروؼ أف وقت المستويات الإدارية العميا يكوف محدودا ولذلؾ فيـ لا يستطيعوف القياـ 
ذا تمت عممية الاتصاؿ في ىذه ،و لمرؤوسيف بعممية الاتصاؿ بركؿ مستمر مع جميع ا ا 

الظروؼ فقد لا يتـ فيـ الرسالة مف قبؿ المدير المرغوؿ كما ىو وارد في المعنى الذي أرسمو 
الموظؼ ذلؾ بسبب طبيعة عمؿ المدير وانرغالو وعدـ توافر الوقت الكافي لاستيعاب 

 .64الرسالة
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 خلاصة الفصل :

عممية ىادفة وضرورية في أي تنظيـ ،  الاتصاؿأف  ،نستخمص مف عرض ىذا الفصؿ
 والاتصاؿ الفعاؿ ىو مفتاح نجاح أي منظمة وعميو يتوقؼ بقاءىا ,

فيو العممية التنظيمية التي تيدؼ مف ورائيا إدارة  ،عصب المؤسسة ومف ىنا يمثؿ الاتصاؿ
ـ في أيضا العممية التي تساى و ىو ،توجيو نراط الموظفيف وفؽ أىدافياالمؤسسة إلى 

 .تحقيؽ الانسجاـ بيف أفرادىا

عوائؽ وعراقيؿ التي يمكف بدورىا تجعؿ  ورغـ ذلؾ فإف الاتصاؿ في المؤسسة يخضع لعدة
ـ ودع وتعزيزىا ،افيا المرتقبة مف بناء للبتجاىاتفييا قصورا وخملب يعيقيا في تحقيؽ أىد

 .الروابط الاجتماعية والتنظيمية

ال من عاة هذه العوامل والعقبات عند كل عملية اتصذلك يجب المؤسسة مرا انطلاقا منو

 .أجل تحقيق أهدافها المسطرة
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 تمهيد :

يعتبر الاتصاؿ ركيزة العلاقات الاجتماعية وىو الوسيمة التي يستخدميا الإنساف لتنظيـ ىذه 
ميما كاف طابعيا العممي  فيذه الأخيرة ،سواء في جماعات أو في المنظمات العلاقات
مياميا وأنشطتيا تسعى إلى و ميما اختمفت  ،ثقافي أو سياحي...الخ ،اجتماعي ،اقتصادي

 مف أجؿ بموغ أىدافيامدروسة منظومة و تفعيؿ آليات الاتصاؿ وفؽ إستراتيجية اتصالية 
ميات تصالية مف أكثر العمالا ستراتيجيةالإإذ يعد وضع وتحسيف علاقتيا مع جميورىا، 
 .المؤسسة تمؾ عمى مدى نجاح أو فشؿ الميمة في المؤسسة التي تتوقؼ

في  الداخمية وؿ في ىذا الفصؿ التعرؼ عمى الإستراتيجية الاتصاليةسنحا ىذا خلاؿ و مف
 ىذا الفصؿ.
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 :الداخمية يةالإستراتيجية الاتصالفاهيم عامة عن مـ 1ـ 2

يصبح واقعا، تحديد أىداؼ دقيقة مف خلاؿ وضع  أفيتطمب العمؿ الاتصالي قبؿ  
نشير إلى أف مفيوـ الإستراتيجية أصبح متداولا مف  أفإستراتيجية اتصالية، وقبؿ ذلؾ، نود 

المفيوـ بكؿ سيولة حتى في  قبؿ الكثيريف، وحتى العامة مف الناس، فالبعض أصبح يستخدـ
 .ة عمى مستوى الوسائؿ التي يريدىاالحالات التي لا يقوـ فييا سوى بعممية مفاضمة تقني

الإستراتيجية مصطمح جديد لـ يكف لو صمة بالإدارة إلا في العقد الأخير مف القرف ف
تصادي الاقالعشريف، فظيوره أوؿ مرة كاف في المجاؿ العسكري ثـ إلى المجاؿ السياسي ثـ 

 .الإداري وأخيرا في المجاؿ

أحد الميتميف بموضوع التنظيـ والإستراتيجية في المؤسسة  " ألفريد تشمدلر "فقد عرفيا 
الاقتصادية عمى أنيا تمثؿ سواء إعداد الأىداؼ والغايات الأساسية طويمة الأجؿ لمؤسسة أو 

 .1ياتاختيار خطط العمؿ وتخصيص الموارد الضرورية لبموغ ىذه الغا

ىي مجموعة القرارات للاختيارات الكبرى لممنظـ المتعمقة "هرفارد " والإستراتيجية لدى مدرسة
بالمؤسسة في مجموعيا والرامية أساسا إلى تكييؼ المؤسسة مع التغير، وكذا تحديد الغايات 
الأساسية، والحركات مف أجؿ الوصوؿ إلييا ،القرارات الأساسية لاختيار ىيكؿ التنظيـ 

 .2والأخذ بعيف الاعتبار تطبيؽ الإستراتيجية تعتبر جزء منيا

ورسالة المنظمة في الأجؿ  مجموعة مف القرارات والنظـ الإدارية التي تحدد رؤيةأيضا ىي و 
،وتسعى نحو تنفيذىا مف خلاؿ دراسة ومتابعة وتقييـ في ضوء ميزاتيا التنافسية ،الطويؿ
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،وتحقيؽ التوازف بيف مصالح بالقوة والضعؼ التنظيميعلاقاتيا الفرص والتيديدات البيئية و 
 .3الأطراؼ المختمفة

الحقيقية، في مستوى أما عمى مستوى بحثنا، فإف استخداـ ىذا المفيوـ يعود إلى دلالتو 
الخيارات الكبرى لممؤسسة، فعندما نذكر الدور الإستراتيجي للاتصاؿ، فإننا نستخدمو بما 

 نى.تحممو كممة إستراتيجية مف مع

بأنيا مجموعة مف القرارات الرشيدة والمترابطة التي تسعى الإستراتيجية الاتصالية :تعرؼ 
إلى تحقيؽ الأىداؼ المخططة والوسائؿ اللازمة لتحقيقيا ،كما ويعرؼ الاتصاؿ :أنو النشاط 

لفكرة أو موضوع أو قضية نتشار أو الشيوع الذي يستيدؼ تحقيؽ العمومية أو الذيوع أو الا
،وذلؾ عف طريؽ انتقاؿ المعمومات أو الأفكار أو الآراء والاتجاىات مف شخص أو جماعة 
إلى أشخاص أو جماعات باستخداـ رموز ذات معنى واحد ومفيوـ بنفس الدرجة لدى 

 .4الطرفيف 

ختبارات مجموعة مف القرارات الكبرى التي تتخذ مف أجؿ التعريؼ بالا وتعرؼ أيضا أنيا :
 . 5اليامة في الاتصاؿ تحديدا للأىداؼ المرجوة منو والوسائؿ المستعممة فيو 

أنيا أسموب لممؤسسة أف تبدع وتحافظ عمى الرابطة الضيقة بيف فميب كوتمر :يعرفيا 
المتاحة في السوؽ مف ناحية أخرى ،وىو يدور الأىداؼ والوسائؿ مف ناحية والإمكانيات 

التي اختارتيا المؤسسة كمجاؿ بصفة خاصة حوؿ كيفية تحديد وتسيير النشاطات 
 .6للاستثمار
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أف الإستراتيجية الاتصالية ىي مجموعة متناسقة مف وسائؿ بيير قريقوري :كما يعرفيا 
بمحيطيا والتأثير عمى العمؿ في الأسواؽ التي تسمح لممنظمة أو المؤسسة بالاتصاؿ 

 .7الجماىير 

فالإستراتيجية الاتصالية إذف ىي قدرة المؤسسة عمى توظيؼ مختمؼ الوسائؿ والتقنيات 
الاتصالية بصفة منظمة ومدروسة مف أجؿ التواصؿ مع جميورىا سواء داخميا أـ خارجيا، 

  وتحقيؽ الأىداؼ المطموبة .

  إستراتيجية الاتصال الداخمي:تعريف 

ف كاف مف الضروري وضعوإف  في إطار إستراتيجي فيو  الاتصاؿ الداخمي في المنظمة ،وا 
إستراتيجيتيا لا يبتعد عف كونو مف أىـ المياـ والوظائؼ التي تساعد المنظمة عمى تنفيذ 

العامة ،وفؽ الطرؽ والأساسيات الموضوعة لموصوؿ إلى تحقيؽ الأىداؼ المسطرة فييا، 
ستراتيجية الاتصاؿ الد ،و تعرؼ عمى اخمي قريبة جدا مف تمؾ المعدة للاتصاؿ الخارجي وا 

  أنيا :

نقؿ ونشر المعمومات والمعرفة بيف الموظفيف لزيادة وعييـ وتنمية روح الانتماء وتفعيؿ 
 .8مشاركتيـ لتعزيز أدائيـ الفردي والمؤسسي 

مجالات التفاعؿ لكؿ الاتصاؿ الداخمي في مجموع العلاقات الشاممة  إستراتيجيةوتمثؿ 
التنظيمي التي تتـ في شكؿ تعبير رسمي ومقصود لممؤسسة بإدماج كؿ الوسائؿ التي 

قصد تسييؿ عمميا الداخمي وتسييره والتأثير في الموظفيف مف أجؿ الرفع مف  بحوزتيا ،
 مستوى الأداء.
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 :الداخمية خصائص الإستراتيجية الاتصالية ـ2ـ 2

والفرؽ  ،جية أكثر منو ووسيمة لتخطيط فعاؿممارسة إستراتي الإستراتيجية الاتصالية ىيػػػ 
واضح بيف التخطيط قبؿ التطبيؽ والتخطيط حاؿ الممارسة ،وىذه ىي مف أىـ 

عف التخطيط الإستراتيجي المحض ،وىي العمؿ في بيئة متغيرة لتحديد خصائصيا التي 
الة المناسبة باختيار الأىداؼ حسب الأولوية وتحديد الجميور المستيدؼ لمخاطبتو بالرس

أنجع الوسائؿ الاتصالية ،ولتذليؿ صعوبة العمؿ عمى ىذه البيئة المتغيرة ،فإف 
الإستراتيجية الاتصالية بحاجة إلى ما يسمى قائمة التدقيؽ والفحص لإمكاناتيا وتحديد 

 .الاتصاؿ المتاحة لياوبوسائؿ  داخميمواطف ضعفيا فيما يخص علاقاتيا بالمحيط ال

أيضا اعتمادىا عمى صياغة مصداقية إستراتيجية الاتصاؿ الداخمي  ومف خصائصػػػػ 
يتسـ بمواكبة أراء وصدى  دائمة ليا بفعؿ عمميا عمى تطوير خطاب راؽ مع جميورىا

ي تعمؿ عمى تسويقو ،ومف ثـ تسعى عمى الموضوع الذالواقع ويمتمس مواطف النقد 
أماـ وصوؿ رسالتيا إلى الجميور  لتفادي أي عارض يمس مصداقيتيا ويشكؿ تحديدا

،وقد يكوف المصدر في سوء تفكيؾ الرسالة راجعا إلى  المستيدؼ كما أرادىا المرسؿ
الأسموب الذي يحتاج تطوير أو بسبب تعقد الوسيمة التي تحمؿ ىذه الرسالة ،لذا كاف مف 

التي تحتاجو الإستراتيجية الاتصالية في مجاؿ التسويؽ الاجتماعي ىو  أىـ وسائؿ الدعـ
الاتصاؿ الشخصي عبر قادة الرأي وفعاليات المجتمع المدني الذيف يساىموف في تفكيؾ 

 وتفسير موضوع الحممة التي رسميا صانع القرار .

تصاؿ ومف خصائصيا أيضا اعتمادىا عمى تمديد اتصالاتيا عبر كافة وسائؿ الاػػػػ 
المتاحة ، حيث أف ما أضاؼ للإستراتيجية الاتصالية قوة في ىذا العصر تدعميا 

صؿ الاجتماعي والمدونات التي أصبحت مف أكبر منافسي وسائؿ بشبكات التوا
في قدرتيا عمى الوصوؿ جماىير أكثر تحديدا بفعؿ فكرتيا القائمة  الاتصاؿ الحديثة
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تيـ في كافة شؤوف حياتيـ ،إضافة عمى تدويف خصوصيات المستخدميف وتفصيلا
إلى قدرتيا عمى تحقيؽ قدر كبير مف التفاعمية الاتصالية التي تفتقدىا وسائؿ الإعلاـ 

 .9التقميدية 

بالنسبة لممؤسسات ىو اختيار حيوي ليا ،ومف غير الداخمية الإستراتيجية الاتصالية ػػػػ 
،حيث أف الإستراتيجية ترتبط شيرا أو سنة فقط المفيد القياـ بالتواصؿ مرة واحدة ،

بالمواظبة والاستمرار والتكرار عمى الدواـ لأجؿ الحصوؿ عمى نتائج حقيقية ،فيذه 
الإستراتيجية تيدؼ إلى إقامة علاقة لا تنفصـ بيف العلامة التجارية والجميور المستيدؼ 

10. 

 :الداخمية مبادئ الإستراتيجية الاتصالية ـ3ـ 2

تعتبر الإستراتيجية الاتصالية مف بيف العوامؿ اليامة والمساعدة في عممية تحديد الطرؽ 
ذا كانت ىذه  والوسائؿ المساىمة في تطبيؽ وأداء الإستراتيجية العامة لممنظمة ،وا 
الإستراتيجية تعد بعدا بالنسبة للإستراتيجية العامة لممنظمة ،فإف التطورات المتسارعة في 

جي وفي مختمؼ المياديف الأخرى ،ونظرا لمخصائص التي تميز المحيط مجاؿ التكنولو 
 .11المتغير لممنظمة جعؿ الاتصاؿ اليوـ جزءا لا يتجزأ مف التفكير الاستراتيجي 

، عدادات لموصوؿ إلى اليدؼ المطموبإستراتيجية الاتصاؿ تعتبر فف إدارة مجموعة الاست
 مقبولة مف طرؼ المنظمة والمتمثمة فيما يمي:كما يجب توفر بعض المبادئ الأساسية لتكوف 
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 :وجود الػ 1

عمميا لا تكتسب العديد مف المؤسسات إستراتيجية اتصالية حقيقية ،إذ لا نستطيع أف نتكمـ 
 تكتفي بالقرارات التكتيكية فقط.تصاؿ حقيقية بؿ عمى إستراتيجية ا

 :الاستمرارية ػ 2

طويمة الأجؿ ونشطة لعدة سنيف لكي تصبح الداخمي تصاؿ إستراتيجية الا كوفيجب أف ت
 فعالة ومقبولة.

 : الواقعيةػ 3

يجب أف يكوف الاتصاؿ يتماشى مع واقع السمعة أو الخدمة لكي يحظى بالقبوؿ مف طرؼ 
 العامميف.

 : الانحدارػ 4

يجب أف تستطيع الرسالة الاتصالية الانحدار حسب التقنيات المستعممة مثؿ : الإشيار 
الإعلامي ،الإشيار مباشرة ،الإشيار عف الحدث ،العلاقات العامة ،بدوف فقدانيا مكانتيا 

 وشفافيتيا .

 :وضوحالػ 5

 .(المستقبؿالمستيدفيف )قبؿ فعالية الرسالة الاتصالية مرتبطة بالوضوح وسيولة الفيـ مف 

 :التلاحـ والتناسؽ ػ 6

 المنظمة ككؿ.تناسؽ الاتصاؿ مع قرارات يجب أف تتلاحـ وت
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 :القبوؿ الداخمي ػ 7

لا فإف العممية سترفض مف طرؼ  عمى مسؤولي المؤسسة إتقاف الاتصاؿ الداخمي و وا 
،وىذا بسبب عدـ وجود تنسيؽ محكـ داخؿ المؤسسة المسؤوليف بالمنظمة وكؿ العامميف بيا 

 .12أي غياب الاتصاؿ الداخمي 

 عمى خمسة أسئمة أساسية وىي :كما أف الإستراتيجية الجيدة للاتصاؿ تجيب 

بحيث توضح  ىي محكمة ومحددةػ ما ىو الغرض مف الاتصاؿ ؟وما ىي أىدافو ؟وىؿ 1
 العمؿ المرجو القياـ بو أو السموؾ المرجو تغييره ؟

الجميور  أخذيدؼ ؟وكيؼ يتـ الوصوؿ إليو ؟وىؿ تمف ىو الجميور الأساسي المستػ 2
 الثانوي بعيف الاعتبار ؟

 الفائدة الأساسية المرتقبة ؟ما ىي ػ 3

 ما ىي العناصر الداعمة ؟ ػ4

 . 13ما ىي الاستجابة المرغوب بيا ،أو ماذا تريد أف يقوـ الجميور المستيدؼ بو ؟ ػ5

 :الداخمية مبادئ إعداد الإستراتيجية الاتصاليةـ 4ـ 2

،وتتمثؿ ىذه  تقوـ المؤسسة بإعداد إستراتيجية اتصالية لابد عمييا أف تراعي عدة مبادئحتى 
 الأخيرة فيما يمي :

يجب في البداية عند التفكير في إعداد إستراتيجية اتصالية ضبط محور خاص  -
بالاتصاؿ ينطمؽ مف أىداؼ واضحة ودقيقة تساعد عمى انجاز برامج الاتصاؿ مع 
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العمـ أف الأىداؼ الاتصالية يجب أف تكوف واقعية وواضحة ،ويمكف قياسيا طيمة 
 للإنجاز .المدة المخصصة 

دراسة الجميور المستيدؼ وتقسيمو إلى مجموعات مع ضبط الأفراد والجماعات  -
الأساسية ،حتى يتمكف القائموف عمى إعداد الإستراتيجية مف معرفة سموكيـ ،آرائيـ 
،مواقفيـ ،وأسموب حياتيـ لأف ىذه العوامؿ تؤثر عمى درجات تفاعؿ الجميور مع 

ب عمى القائميف بوضع إستراتيجيات الرسائؿ الاتصالية ،ووفؽ ىذه الخصائص يتوج
اتصالية في المؤسسات إجراء دراسات وبحوث ميدانية حوؿ الجميور المستيدؼ 

الاتصالية التي يتـ بثيا إلييـ ،والتي تصمـ عمى أساس لضماف استقباؿ جيد لمرسائؿ 
نتائج ىذه الدراسات لمحصوؿ عمى استجابات وردود فعؿ مناسبة تخدـ الأىداؼ 

 بقا.المحددة مس
نجاز الإستراتيجية الاتصالية  - وجوب إنجاز بحوث ميدانية عممية طيمة مراحؿ إعداد وا 

بداية مف مرحمة التخطيط وصولا إلى مرحمة التقييـ ،لأف البيانات والنتائج المتحصؿ 
عمييا خلاؿ المرحمة الأولى مف التخطيط تساعد في ضبط الخيارات الإستراتيجية 

ف تساىـ المعطيات المتحصؿ عمييا خلاؿ تقييـ مراحؿ المتعمقة بالاتصاؿ ،في حي
إنجاز الإستراتيجية في تصور الرسائؿ والوسائؿ الإعلامية والاتصالية الموجية 
لمجميور ،أو الجماىير المستيدفة بالإضافة إلى إصلاح الأخطاء التي يمكف القياـ 

 .14بيا 

يي بدورىا تساعدنا عمى مقارنة الأىداؼ فأما نتائج التقييـ النيائية للإستراتيجية الاتصالية   
 المرسومة في البداية مع النتائج التي حققتيا الإستراتيجية الاتصالية .

ػ وجوب الاعتماد عمى كؿ الوسائؿ الإعلامية وتكنولوجيات الاتصاؿ الحديثة في 1
 الإستراتيجية الاتصالية بما يتناسب مع خصائص الجميور المستيدؼ .
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لوضوح والخصوصية في بناء الرسائؿ الإعلامية والاتصالية حتى تضمف ػ تقصي الدقة وا2
 ليا الفيـ مف قبؿ الجميور المستيدؼ .

ػ احتراـ مبدأ التجانس والتناسؽ والتكامؿ بيف الرسائؿ الشخصية للإستراتيجية الاتصالية 3
 الواحدة في أي مجاؿ .

داقية عالية لدى الجميور ػ منبع الرسائؿ الاتصالية يجب أف تكوف مف مصادر ذات مص4
 المستيدؼ .

ػ احتراـ مبدأ المشاركة في وضع الإستراتيجية الاتصالية مف لجيات الفاعمة في المؤسسة 5
 .15والمجتمع دوف إقصاء الجميور المستيدؼ 

 :الداخمية إعداد الإستراتيجية الاتصاليةمراحل ـ 5 ـ2

أكثر مف مرحمة لإعدادىا ،وىذه المراحؿ عمى الداخمية لممؤسسة تمر الإستراتيجية الاتصالية 
 تتمثؿ فيما يمي :

 احتياجات الاتصال الداخمي:وتشخيص تحديد مرحمة أولاـ 

 تتضمف واضحة إستراتيجية تبني إطار في محكـ و دقيؽ تنظيـ الداخمي الاتصاؿيتطمب 
 ، التنظيـ ىذا إلى لموصوؿ و… نشاطات و أعماؿ مف بو القياـ المنظمة تريد ما مجموع
 الوضع حوؿ المعمومات مف قدر أكبر جمع أي ، أولي بتشخيص القياـ المنظمة عمى وجب
 عمى قبمية اختبارات إجراء مف بد لا الاتصاؿ خطة إعداد في البدء قبؿ و ، للاتصاؿ الحالي
 .المستيدؼ الجميور و المستخدمة الوسائؿ و المستقبؿ و المرسؿ

 وتتمثؿ ىذه الأخيرة في: 
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 : اليقضة أو السهر منطقـــ 1

 عمى ،القدرة معا الخارجية و الداخمية لبيئتيا دائـ استماع في المنظمة تكوف أف ىي و
 الإبداع في تختص ىياكؿ بخمؽ قامت ، الكبيرة المنظمات فبعض ، المنافسة و الإبداع

 السير منطؽ يتعمؽ إذف ، الاجتماعي الجو قياس ، السوؽ تطورات متابعة ، التكنولوجي
 اكتشاؼ و الاتجاىات وقياس المنظمة بيئة في الحاصمة لمتطورات مبكر باكتشاؼ

 .الأدلة بناء و المؤشرات

 ــــ منطق لمتسيير والتطوير: 2 

 ىي و المنظمة، إستراتيجية قيادة و بصياغة المكمفيف المديريف احتياجات تجيب المراجعةف
براز الحالة بتقييـ تسمح  والقوة.صيا، نقاط الضعؼ خصائ وا 

 : أف سبؽ مما نستنتج

 الوظيفي خمميا ، نتائجيا في ، عمميا في المنظمة مراقبة و بملاحظة تسمح أداة المراجعة "
 وسيمة تعتبر و ، لمتنظيـ التمقائي الانتظاـ قدرة بتقييـ تسمح كما ، فرصيا و ،تيديداتيا
 "16 الانحرافات لكشؼ إستراتيجية

 نجد: ومف طرؽ القياـ بالتشخيص القبمي

 ىي و الاتصاؿ، في و المنظمة في العمؿ منطؽ فيـ و لمعرفة موجية: الطرق النوعية
 :نجد ذلؾ في المستخدمة الطرؽ مف و المستيدفيف، عينات تخص

 المقابلات والملاحظات.

 عدة في ضرورية ىي و، القياس و لمترتيب أساسية الكمية البحوث تعتبر: الطرق الكميةأما 
 :حالات

 المنظمة. في المتواجديف خاصة المستيدفيف تصنيؼ نموذجػػػ 
                                                           

 



الداخلية الفصل الثاني: الإستراتيجية الاتصالية  
 

99 
 

 .المقابمة في المشاركيف عدد أو مجموعػػػ 

  مي.الداخ للاتصاؿ فعمية قيادة لوحة وضع

 صورة عمى يؤثر أف يمكف الذي الاتصاؿ لنظاـ الوظيفي الخمؿ تنظيـ و لتحديد موجيةػػػ 
 ، إحصائيا ممثمة عينات تخص وىي العمؿ في أو ، بيا تقوـ التي الحملات وعمى المنظمة

 الآراء، وتكوف عف طريؽ الاستبياف، الياتؼ أو وجيا لوجيا. سبر طريؽ عف تكوف كما

 ـ مرحمة تحديد الأهداف :ثانيا

وتتمثؿ  الداخمي المراحؿ في إعداد إستراتيجية الاتصاؿمف أىـ تعد عممية تحديد الأىداؼ 
في وصؼ وتشخيص وضع المؤسسة وتحديد جممة الأىداؼ التي تسعى إلى تحقيقيا ،فميما 

المنتظر ،فمف الأىمية يمكف أف كاف طابع المؤسسة وميما كاف نوع إستراتيجية الاتصاؿ 
تجري المؤسسة دراسة ميدانية عميقة حوؿ محيطيا الاقتصادي والاجتماعي وتحديد أىداؼ 

 : إلى فوأىدا تقسيـ يمكف و .الداخمي الاتصاؿ

 العامة الأهداف : أولا

 :التالية للأسباب ذلؾ يرجع و لممنظمة، العاـ المدير رئيس طرؼ مف الأىداؼ ىذه تحدد

 ترجمة ىي و لممنظمة، العامة الإستراتيجية ضمف مباشرة الداخمي الاتصاؿ أىداؼ تدخؿ
 الاتصاؿ أىداؼ بعض تخص العاـ للانسجاـ الضامف ىي و لممسيريف، الإستراتيجية الرؤية
  .المسيرة الييئة مباشرة بطريقة

 .الداخمي الاتصاؿ عمؿ ينظـ الاتصاؿ لأىداؼ الجماعي القبوؿ و التعريؼػػػ 

 : العامة الأىداؼ ىذه عف كمثاؿ و 

 . المنظمة لصورة داخمي معنى إعطاءػػ 

 الجميور.المحافظة عمى جو مف الثقة والرضا عمى المؤسسة مف طرؼ 
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 .17تكويف صورة ذىنية إيجابية عف المؤسسة 

 . معيف مشروع أو طموح حوؿ البشرية الموارد مجموعة تسخيرػػ 

 بالمنظمة المتعمؽ و جماعي مشروع بتنمية شخص لكؿ السماحػػ 

 متخذي طرؼ مف معروفة الأخرى الأىداؼ كانت إذا التالية المرحمة إلى الانتقاؿ الممكف مف
 .القرار

 الخاصة الأهداف : ثانيا

 : إلى راجع ذلؾ و ميـ أمر المسيرة الييئة إقحاـ المرحمة ىذه في يكوف

 .مسير كؿ اىتماـ مدى يحدد الذي المسعى مصداقيةػػػ 

 الوقوع يمكنيـ الذي الغموض برفع تسمح التي الاتصاؿ أىداؼ حوؿ المسيرة الييئة تماسؾػػػ 
 .فيو

 المستويات. كؿ في النشاطات تسمسؿػػػ 

 دراسة المحيط الداخمي لممنظمة:مرحمة  ـثالثا

 ، ىويتيا في بذلؾ و المنظمة صورة في مصدره وجد التسويؽ أف منا الكثيروف يلاحظو ما

 الداخمي للاتصاؿ الأساسية النقطة ، بالأىداؼ التعريؼ فبعد كالتسويؽ الداخمي والاتصاؿ
 التأكيد مف بد لا المنظمة إستراتيجية لفعالية كأساس و ، مشتركة صورة و ليوية التأكيد ىي
 في ترغب التي الإجمالية بالصورة التعريؼ و لممنظمة الخارجية و الداخمية اليوية عمى

 .المنظمة صورة و ىوية عف البحث -إلى : تيدؼ  الدراسة ىذه و ، تطويرىا

 .المنظمة قبؿ مف المعرفة الاتصاؿ أىداؼ تأكيد -
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 الجمهور المستهدف : تحديدرابعاـ 

يعرؼ الجميور عمى أنو جماعة مف الناس تتميز عف غيرىا بصفات خاصة كما يرتبط 
ظمة، تؤثر عميو معينة وىذه الجماعة مف الناس تقع في محيط نشاط المنأفرادىا بروابط 

تركة بيف ىناؾ مصمحة مش وتتأثر بو ،أي أف ىناؾ تفاعلا متبادلا بيف الطرفيف، كما أف
 .18الناسىؤلاء 

أساسية لنجاح العمؿ الاتصالي ،ويتوقؼ التعرؼ عمى  تعد عممية تحديد الجميور المستيدؼ
خصائصو عند التعرؼ عمى حجـ المؤسسة ونوع نشاطيا والأىمية التي تولييا لجميورىا 
خاصة مع تعقد البيئة الاجتماعية بفعؿ التغيرات السياسية والاقتصادية في المجتمعات 

وفرضت عمييا تحديد أثرت عمى المؤسسات باختلاؼ أنشطتيا وأحجاميا  الحديثة والتي
 الجميور التي تتعامؿ معيا لأف ذلؾ يمثؿ أحد الرىانات المتعمقة بتطور المؤسسة .

تجزئة  وقد ذىب بعض المختصيف في التسويؽ إلى القوؿ أف عممية تحديد الجميور تستدعي
 السوؽ حسب العوامؿ التالية:

 حسب المتغيرات السوسيوديمغرافية ) السف، الجنس، المينة...(تجزئة السوؽ  -
 تجزئة السوؽ حسب متغيرات نمط العيش: )المستوى المعيشي، النمط المعيشي...( -
تجزئة السوؽ حسب سموكيات الأفراد: تأخذ المؤسسة بعيف الاعتبار سموؾ المستيمؾ  -

ف تمجأ إلييا في حاؿ مف المنتج المعروض وىذا بناءا عمى دراسات ميدانية يمكف أ
 رغبت في الاعتماد عمى ىذا المتغير. 

 وينقسـ الجميور المستيدؼ إلى داخمي وخارجي :
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والمقصود بو كافة العامميف الذيف تضميـ المؤسسة في أقساميا  :الجميور الداخمي ـ
 ومستوياتيا الإدارية المختمفة والذيف تربطيـ علاقة خاصة بالمؤسسة ويعكسوف صورتيا .

يتمثؿ في المستيمكيف لممنتج أو الخدمة وجميع شركاء المؤسسة ،  :الجميور الخارجيـ 
الفاعميف والمموليف الموزعيف والزبائف ،وىناؾ وىناؾ جميور قريب لممؤسسة المتمثؿ في 

جميور بعيد عف المؤسسة يتكوف مف المنظريف والجميور العاـ والجامعات والسمطات العامة 
 والإعلاـ .وجمعيات المستيمكيف 

 : تصاليةالا وسائل الا ـ مرحمة اختيار سخام

جاء دور ، المستيدؼ الجميور تحديد و المعمومات، مف المنظمة احتياجات بتحديد القياـ بعد
 الممثميف تحديد كذلؾ و الوسائؿ الاتصالية التي يتـ بيا نقؿ الرسائؿ إلى الجميور

ومف المعايير  وعميو يقع الاختيار عمى الوسائؿ الأكثر قوة و تأثيرا ، الاتصاؿ، لإستراتيجية
 التي يتوجب عمى المؤسسة مراعاتيا في اختيار ىذه الوسائؿ نذكر منيا :

د فييا :عمى الوسيمة المختارة أف تغطي بشكؿ أفضؿ المنطقة التي يوج التغطية الجغرافية ـ
 .وونجاحالرسالة وصوؿ الجميور المستيدؼ لضماف 

: أي يجب أف تكوف الوسيمة التي اختارتيا المؤسسة في تنفيذ حملاتيا المصداقية  ـ
 الاتصالية ذات مصداقية وجديرة بالثقة لدى الجميور .

:إذا كاف لموسيمة تأثير كبير فمف الطبيعي أف يتابع الجميور الرسالة ويتأثر  ـ التأثير
 بمضمونيا .
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عاملا ىاما في اختيارات المؤسسة ،فكثيرا ما يرتبط ىذا  :يشكؿ الجانب الماديالتكمفة  ـ
 .19سيما وأف لكؿ وسيمة تكاليفيا الخاصة بالجانب الإعلاني لاختيار بإمكانياتيا المالية ،لاا

 :ورزنامة الاتصالـ مرحمة تحديد الميزانية سادسا

 إستراتيجية محسوس نحو عمى و فعميا يترجـ برنامج و بميزانية مادية الاتصاؿ خطة تكوف
 .الفعاؿ الاتصاؿ في المنظمة رغبة الزمف في يجسد ىو و ، لمسنة الاتصاؿ

 النفقات حجم تحديدـــ  1
 تعد منظمة فكؿ ، الاتصاؿ برنامج يتطمبيا التي المادية النفقات حجـ تحديد الضروري مف

 و ، ميزانيتيا إعداد خلاؿ مف نشاطيا برنامج في سنويا التفكير عمييا داخمي اتصاؿ خطة
 عبارة للاتصاؿ التقديرية فالميزانية لذلؾ السنوية، العمؿ لخطة محرؾ كعنصر يظير ما ىذا
 أو ، المتوسط ، القريب المدى عمى المنظمة في المستقبمي الاتصاؿ لنشاط رقمي تعبير عف

 . البعيد
 وىناؾ أربع طرؽ أساسية لتحديد الميزانية وىي الأكثر استخداما:

 الاعتماد عمى الموارد المتاحة.ػػػػ 

 ػػػػ الاعتماد عمى الأىداؼ المسطرة.

 ػػػػ النسبة المئوية مف رقـ الأعماؿ المرتقب.

 ػػػػ تحديد الميزانية بناءا عمى ميزانية المنافسة.

 :الاتصال رزنامة تحديدــ  2
 : إلى ييدؼ الاتصاؿ رزنامة إعداد إف
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 . المشروع قائد ميمة انتياء موعد و ؛ الاتصاؿ نشاطات استحقاؽ موعد إظيارػػػ 

 .الاتصاؿ نشاطات كؿ مرئية ينميػػػ 

 . النشاطات داخؿ التنسيؽ تدعـػػػ 

 : نجد الرزنامة ىذه إعداد عند الحسباف في أخذىا يجب التي الأمور مف و

 و ، لمرسائؿ المصدريف توفر ، لمنشاطات الأقصى الوقت في : الداخمية المتطمبات 1-
 الأحداث ، الداخمية الدعامات مختمؼ بيف التماسؾ وا، لي المستقبميف و بثيا قنوات توفر

 . الداخمية
 ، الفيـ أو الإدراؾ فترات و ، التقنية بالمتطمبات متعمقة ىي و : الخارجية المتطمبات 2-

 . البث ، الفعمي التحقؽ

 لقطاع الحالي الوضع ، الخارجي الاتصاؿ حملات تتطمبو ما : الحالية المتطمبات 3-
 المنظمة ووالجو الاجتماعي الداخمي. نتائج ، النشاط

 ا ـ مرحمة التنفيذ :سابع

بعد كؿ ىذه المراحؿ تأتي مرحمة تنفيذ الإستراتيجية الاتصالية وفؽ المخطط الزمني الذي 
وحسب  وضع ليا والذي قد تختمؼ مدتو مف مؤسسة إلى أخرى حسب حجميا وأنشطتيا

 المتغيرات الخارجية التي تحيط بيا لاسيما الأىداؼ التي سطرتيا .

التي تؤثر عمى سيرىا الحسف بالتالي تبقى وخلاؿ عممية التنفيذ قد تظير بعض اليفوات 
المتابعة المستمرة لعممية التنفيذ ميمة جدا والتي عادة ما تؤوؿ مسؤوليتيا إلى المصمحة 

والتي يترأسيا المكمؼ بالاتصاؿ ،و تسمح عممية المتابعة المختصة عمى مستوى المؤسسة 
 .20المستمرة إلى ضبط الحالات التي لـ تنجح فييا المؤسسة لاستدراكيا مستقبلا
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 المراحؿ السابقة في ثلاث خطوات أساسية وىي:"F morelle"ف موريل  وشخّص

 وصؼ وتشخيص المؤسسة. أولا: مرحمة البحث:

 تحديد أىداؼ المؤسسة وتشخيص الجميور المستيدؼ.: ثانيا: مرحمة التفكير

تحديد محور الاتصاؿ ومواضيع الرسائؿ والوسائؿ والميزانية وخطة  ثالثا: مرحمة التنفيذ:
 .21التنفيذ

  تقييمالثامنا مرحمة 

 التي الأنشطة ىي ما لتحديد : أوليما لسببيف ضرورية مسألة الاتصاؿ خطة تقييـ يعتبر
لى ، منيا الغرض حققت  المستثمرة الإمكانيات و الوقت لتقييـ : ثانييما ، ىذا تـ مدى أي وا 
 . الأنشطة ىذه مثؿ في

 التقدـ حالة و المستيدؼ الجميور فعؿ ردود الاعتبار بعيف الاتصاؿ خطة تأخذ أف يجب
 المستيدؼ الجميور فعؿ رد الحسباف في الأخذ يجب كما الاتصاؿ خطة إلييا وصمت التي
 تقييـ ، المشروع مسؤوؿ و القيادة مجموعة في فعؿ رد عبر تمر الاتصاؿ نشاطات مف

 الحسباف في الأخذ و ، مسبقا القائمة النتائج قياس معايير لتغيرات تبعا المعمومة صعود
 .التنفيذ طريقة خاصة و التكاليؼ و الرزنامة مراقبة عبر تمر العمؿ لخطة التقدـ حالة

 و المستيدؼ الجميور عمى الاتصاؿ عممية تأثير قياس و التقييـ بعممية القياـ بعد و
 في الموقؼ تحميؿ بإعادة القياـ يبدأ ، السموؾ و الاتجاىات و المعرفة في الحاصمة التغيرات
 .الاتصاؿ لعممية المستقبمية لمخطة التصميـ في يبدأ و الاتصاؿ عممية تأثير ضوء
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  :الداخمية  أهداف الإستراتيجية الاتصاليةـ 6ـ 2

 أىداؼ إستراتيجية الاتصاؿ الداخمي نجد :

  تحفيز العماؿ مف خلاؿ فتح أبواب الحوار والاتصاؿ والتعبير عف الانشغالات
 والاىتمامات.

  تحسيف الروابط والعلاقات الاجتماعية والإنسانية وتدعيميا عبر خمؽ مستوى معيف
المشاكؿ ومنيا مف التفاعؿ الاجتماعي داخؿ المؤسسة بالمساىمة في حؿ كؿ 

 الشخصية لمموظفيف.
 . إيصاؿ المعرفة لكافة المستويات الإدارية 
 ترسيخ الثقافة المؤسسية وتعزيزىا. 
  . تنمية المعمومات والفيـ الجيد بيف جميع الموظفيف 
 . تشجيع كؿ موقؼ مف شأنو تحفيز الموظفيف والرضا الوظيفي 
  في السياسات أو إشاعات تصحيح أي معمومة خاطئة أو مواقؼ مظممة أو غموض

 مغرضة.
  إعداد الموظفيف لأي تغيير في الأساليب أو البيئة بواسطة تزويدىـ بالمعمومات ــ

 الضرورية مقدما .
  تشجيع المرؤوسيف عمى تقديـ أفكارىـ واقتراحاتيـ لتحسيف الإنتاج أو بيئة العمؿ ــ

 وأخذ ىذه الاقتراحات بجدية مف قبؿ الإدارة العميا .
  يف العلاقات بيف الموظفيف والإدارة بالمحافظة عمى قنوات الاتصاؿ .تحســ 
  22تعزيز العلاقات الاجتماعية بيف الموظفيف بتعزيز الاتصالات بينيـ ــ. 
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  توجيو العامميف وتنسيؽ جيودىـ بما يحقؽ الأىداؼ المؤسسية وبذلؾ نجد أف المنظمة
 ثقافية أو اجتماعية، اقتصادية، تتكيؼ وفؽ البيئة الموجودة فييا إف كانت سياسية،

 لذلؾ نجد أنو مف أسباب إعداد إستراتيجية الاتصاؿ الداخمي:

 ـ الحاجة للاتصال:1

،ويعرؼ المختصوف الاجتماعيوف اـ في العلاقات العامة بيف البشروجد الاتصاؿ مصدر ى
الاجتماعي الاتصاؿ عمى انو حاجة إنسانية أساسية أو أسموب أولي ،مكمؼ بتعريؼ الفرد 

 مف ىذا المنطمؽ يتضح أف الاتصاؿ يستند عمى الأفراد وحاجاتيـ.

 ـ الإرادة الإستراتيجية :2

الاتصاؿ الداخمي باعتباره نشاط استراتيجي عميو أف ينتج عف الإرادة الإستراتيجية التي 
بية تحمميا المديرية العامة في اعتبار أنو سيشارؾ في إعداد ىوية المنظمة ،وتساعد في تم

 أىدافيا العامة وبذلؾ لا يمكف لممديرية أف تبقى خارج عممية الاتصاؿ .

 :الداخمية إستراتيجية الاتصال معوقاتـ 7 ـ2

إف عممية الاتصاؿ تبدأ مف المرسؿ وتنتيي إلى المستمـ وخلاؿ ىذه العممية تتعرض إلى 
فعالية الاتصاؿ معوقات مختمفة تعمؿ عمى تشويش المعمومات ،مما يؤدي إلى الحد مف 

 ،لذلؾ وعند البدء في إعداد الخطة الإستراتيجية للاتصاؿ .

 نجد :الداخمية ومف بيف المعوقات التي تواجو الإستراتيجية الاتصالية 
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 أولا ـ المعوقات الشخصية :

يختمؼ الأفراد في ميوليـ ،فإف تفسير الفرد لمضموف أي رسالة يرسميا أو يتسمميا يتوقؼ 
لدى الأفراد دورا كبيرا وطريقة تفكيره ،ومستوى إدراكو كما تمعب الدوافع عمى حالتو النفسية 

في ترجمة وتفسير كؿ كممة تصميـ مف رؤسائيـ تفسيرات متفاوتة حسب ما يخالجيـ مف 
 ،مف ىذه المعوقات نجد:عواطؼ ومشاعر 

إف التبايف بيف الأفراد في إدراكيـ لممواقؼ المختمفة يعود إلى اختلافاىـ  :ـ تباين الإدراك1
 الفردية والبيئية مما يؤدي إلى اختلاؼ المعاني التي يعطونيا للأشياء .

يميؿ الفرد للاستماع إلى ما يتناسب مع معتقداتو وأفكاره وأرائو والعمؿ  :ـ الإدراك الانتقائي2
 التي تتعارض مع مف يؤمف بو مف قيـ واتجاىات وآراء وأفكار .عمى إعاقة المعمومات 

 .داخؿ المؤسسة أو تبادؿ المعمومات لطة الآخريف،عدـ مخا :ـ الانطواء3

المبالغة في عممية الاتصاؿ كالإفراط في كتابة أو  :حبس المعمومات وعدم الإدلاء بها ـ4
 التقارير والإدلاء بالمعمومات .

عمومات المتبادلة مشبوىة أو وبالتالي تكوف الم :العاممين ـ سوء العلاقات بين الأفراد5
 ة.ناقص

 ـ المعوقات التنظيمية :ثانيا 

 :ومف ذلؾ،ير كبير في نوعية الاتصاؿ السائدإف لمملامح التنظيمية تأث

الصلاحيات أو عدـ مناسبة نطاؽ الإشراؼ الذي يؤدي إلى  يددغموض الأدوار وعدـ تحــ
 تشويش الاتصالات .
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مركزية التنظيـ التي تحتـ ضرورة رجوع الأفراد لشخص واحد يمتمؾ قدرا كبيرا مف ــ 
مف الأمر الذي يقمؿ مف سرعة الاتصالات ويزيد  ،مومات رغـ بعده عف مراكز التنفيذالمع

 .ثيرة لضياع المعمومات وعدـ صحتياوجود احتمالات ك

ة وقمة اليرـ في الييكؿ ،القاعددارية الذي ينجز عنو طوؿ المسافةتعدد المستويات الإــ 
 .ومرور المعمومات لعممية التحريؼ،التنظيمي

عدـ الاستقرار التنظيمي والتغيرات المتتالية في فترات متقاربة لا يوفر المناخ الملائـ ــ
 للاتصاؿ الجيد .

المعمومات عدـ وجود إدارة لممعمومات أو قصور فييا مما يؤدي إلى عجز في جمع ــ 
 وتصنيفيا وتوزيعيا بحيث تسيـ في رفع كفاءة الاتصاؿ .

 : ـ الحواجز التعبيرية ثالثا

تبدو ىذه العوائؽ نظرا لاستخداـ الرموز داخؿ الكممات مما قد يؤدي إلى تفاوت المعنى أي 
أنيا قد تؤدي إلى العديد مف المعاني ،ويرجع ىذا الاختلافات في الشخصية بيف الأفراد 

 والخبرة والخمفية الثقافية .

 ونبيف فيما يمي بعض الحواجز التي تحوؿ دور الاتصاؿ الفعاؿ وىي :

كعيوب قد يحدث تغيير في المعنى المقصود لأسباب ميكانيكية  :ـ تغيير المعنى المقصود1
ذا ما في العصب البصري أو ضعؼ في تصوير الرسالة نتيجة تغيير في موجة الإرساؿ  ،وا 

حدث ازدواج  في المعنى أو الفكرة يمكف التغمب عمى ذلؾ عف طريؽ ما يسمى بالتقمص 
 .مكاف الآخر وذلؾ بوضع الشخص نفسو في
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وفقا لمموقؼ الذي تستخدـ عنى مف مفالكثير مف الكممات تحمؿ أكثر  :ـ العقبات التعبيرية2
و ،بينما لا تكوف ليا معنى أوالمفيوـ في لغة ما أو ثقافة ما ،وقد تكوف ليا نفس المعنىفيو

 .ليا معنى في لغات وثقافات أخرى

وكذلؾ الجمؿ المركبة  فعندما تستخدـ الكممات المكونة مف عشرة أحرؼ :ـ القابمية لمقراءة3
خص العادي أف يفيـ محتوى الرسالة حيث يجب أف ،فإنو مف الصعب عمى الشفي الكتابة

 .لة مف خلاؿ استخداـ المغة السيمةيصمـ الاتصاؿ لتثبت الرسا

الأمر الحصوؿ عمى النتائج المرجوة ووصوؿ الرسالة في نفس الوقت  يتطمب :ـ التوقيت4
حسب ات بالتتابع بينما في أحواؿ أخرى يتطمب الأمر وصوؿ المعموم ،العامميف لكؿ الأفراد

 .توقيت زمني مخطط

يقتصر الاتصاؿ عمى الحقائؽ كما ندركيا  نقصد بيا إىماؿ التفاصيؿ بحيث :ـ التجريد5
 .23وليس كما ىي موجودة فعلا 

 الداخمي: الاتصال معوقات عمى التغمب وسائلـ 8. 2

 الأساليب و الطرؽ مف مجموعة تتوفر الاتصاؿ فعالية زيادة و تطوير عمى العمؿ أجؿ مف
 . الاتصاؿ لعممية المواجية العوائؽ إزالة عمى تعمؿ أف شأنيا مف التي

 و ، الاتصاؿ فيو سيتـ الذي لممجاؿ الجيد الاستكشاؼ بو يقصد و : الجيد الإعداد 1-
 للاتصاؿ الطرؽ أفضؿ دراسة ثـ ، سموكياتو و اتجاىاتو و ، رغباتو و الجميور عمى التعرؼ

 . المطموب الغرض بذلؾ تؤدي و ، فيميا يسيؿ واضحة الرسالة فتكوف ، بو

 كمما و ، حدود و مزايا الاتصاؿ وسائؿ مف وسيمة لكؿ : المناسبة الوسيمة اختيار 2-
 التي الوسيمة بينيا مف يختار أف لممرسؿ الفرصة ذلؾ أتاح نوعا و عددا الوسائؿ توافرت
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 قد حيث ، خصائصو و المستقبؿ طبيعة مع و ، الرسالة مع و المقصود اليدؼ مع تتناسب
 الذي الجميور لأف بؿ فييا لسبب ليس ، الاتصاؿ لإتماـ ملائمة غير الوسائؿ بعض تكوف
 . الوسيمة ىذه يستوعب لا بو تتصؿ

 الوقت اختيار الاتصاؿ عممية نجاح شروط أىـ مف : المناسب التوقيت اختيار 3-
 تقوـ المنظمات مف فكثير ، بتوقيتيا يرتبط الرسائؿ مع الناس تفاعؿ لأف ، لمرسالة المناسب
 مف للانتباه يضمف مما لمموظفيف التعميمات أو الأفكار أو المعمومات لإرساؿ فترات بتحديد
 . المعمومات ليذه المتمقي طرؼ

 إيجاد الملائمة المرتدة والتغذية المتابعة عممية تعتمد : المرتدة التغذية و المتابعة 4-
 تأويؿ بيا تـ التي الكيفية مف التأكد خلاليا مف المرسؿ يتمكف رسمية غير أو رسمية طريقة
 بالتأكد تسمح حيث ، اتجاىيف ذات الاتصاؿ عممية تجعؿ المرتدة التغذية فعممية ، الرسالة

 الحقيقي الغرض و المعنى عف التعبير عمى القدرة في الاتصاؿ عممية نجاح مدى مف
 . لمرسالة

 المديريف قياـ إمكانية مف تحد الوقت ضغوط أف المعروؼ مف : المتبادلة الثقة تشجيع 5-
 في و ، فييا الاتصاؿ يحاولوف مرة كؿ في المرتدة التغذية تشجع أو ، الاتصالات بمتابعة

 المساعديف و المديريف بيف الثقة عمى مشجعة بيئة وجود إلى الحاجة تبرز الظروؼ ىذه ظؿ
 . 24الاتصاؿ عممية يسيؿ بما
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 الفصل :خلاصة 

 جزء لا يتجزأ مف المؤسسة ،الداخمية نستخمص مف ىذا الفصؿ أف الإستراتيجية الاتصالية 
وذلؾ لتحقيؽ التفاعؿ  محيطيا الداخمي ، في لركائز الأساسية لأداء المؤسسةوتعتبر مف ا

 .معوبينيا وبيف  والرضا  مع بناء جسور الثقة،والانسجاـ المتواصؿ والايجابي مع جميورىا 
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 تمهيد:

تقوـ الصورة الذىنية بدور ىاـ ومحوري في تكويف الآراء واتخاذ القرارات وتشكيؿ سموؾ 
الأفراد، وتؤثر في تصرفاتيـ تجاه الجماعات والمؤسسات السياحية،فيي تعكس الواقع وتحمؿ 

نما يواجو بشكؿ غير  الإنسانيالمعمومات عنو إلى العقؿ  الذي لا يواجو الواقع مباشرة وا 
 عمى الوصؼ.مباشر يعتمد 

ية أىمية دراسة صورتيا السائدة في أذىاف الجماىير واتخاذ لذلؾ أدركت المؤسسات السياح
السياسات، ورسـ الخطط الكفيمة لتحسيف ىذه الصورة عمى النحو الذي تتمناه ىذه المؤسسات 
ذا كانت صورتيا مضطربة عممت بتركيز شديد عمى  واستخداـ ذلؾ في دعـ أنشطتيا، وا 

بح تحسيف الصورة الذىنية ىدفا جيات المختمفة لتحسينيا وتأكيدىا، وأصتراتيوضع الاس
أساسيا تسعى إلى تحقيقو كؿ المؤسسات مف خلاؿ الأداء الطيب الذي يتفؽ مع احتياجات 

 الجماىير.

، أما المبحث الثاني ويتضمف ىذا الفصؿ مبحثيف الأوؿ خاص بمفيوـ الصورة الذىنية
 السياحية.يتضمف عنواف المؤسسة 
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 : الصوةة الهنيية:أولا

 الصوةة الهنيية:مفهوم ـ 1ـ 3

جةانام ـ عمى يد العالـ 1908ظير مصطمح الصورة الذىنية إلى الوجود في عاـ 
والذي أشار في كتابو الطبيعة السياسية إلى أف التأميف في حاجة إلى تكويف مبسط دلاس

 ودائـ ومنظـ عند الثقة في مرشح ما.

والمصطمح لو علاقة بالمنظمات التجارية ولـ يستخدـ إلا مع بداية النصؼ الثاني مف القرف 
العشريف ثـ ما لبث أف استخدـ في المجالات السياسية والإعلامية والمينية المختمفة، ولقد 
ساىمت المعاجـ المغوية في تقديـ تعريفات فعرفت الصورة الذىنية عمى أنيا مشتقة مف 

( بمعنى رسـ أو شكؿ أو صورة أو تعادؿ في العربية كممة انطباع image)تينية المفظة اللا
 أو فكرة ذىنية.

( في مختمؼ مجالات imageومع تقدـ عموـ الاتصاؿ دخؿ مصطمح الصورة الذىنية )
البحوث المتصمة بالرأي العاـ، ثـ تعاظـ الاىتماـ بو مع التقدـ الكبير في مجالات 

لذي حوّؿ العالـ إلى قرية كونية صغيرة تقع فييا الأخبار الاتصالات والمعمومات ا
والمعمومات والقصص الإخبارية ليلا ونيارا فتعاظـ الاىتماـ بدراسة الصورة الذىنية في 

داريا  . 1مختمؼ فروع الإعلاـ سياسيا واجتماعيا وبيئيا وا 

الناتج النيائي للانطباعات الذاتية التي تتكوف عند الأفراد عمى أنيا تعرؼ الصورة الذىنية 
معيف، أو نظاـ ما، أو شعب، أو جنس بعينو، أو مؤسسة، أو والجماعات إزاء شخص 

منظمة محمية أو دولية، أو مينة معينة، أو أي شيء آخر يمكف أف يكوف لو تأثير في حياة 
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المباشرة وغير المباشرة، وترتبط ىذه  الإنساف، وتتكوف ىذه الانطباعات مف خلاؿ التجارب
 .2التجارب بعواطؼ الأفراد واتجاىاتيـ وعقائدىـ

 تعةيف الصوةة الهنيية لدى بعض الباحثين:

الصورة الذىنية بأنيا: الصورة الفعمية التي تتكوف في أذىاف الناس عف  عمي عجوةيعرؼ 
ربة المباشرة أو غير المنشآت والمؤسسات المختمفة، وقد تتكوف ىذه الصورة عف التج

المباشرة، وقد تكوف عقلانية أو غير رشيدة، وقد تعتمد عمى الأدلة والوثائؽ أو الإشاعات 
والأقواؿ غير الموثقة، ولكنيا في النياية تمثؿ واقعا صادقا بالنسبة لمف يحممونيا في 

 .3رؤوسيـ

متأثرا بالمعمومات  ىي الانطباع الذي يكونو الفرد عف الأشياء، محمد عبد الحميد:تعريؼ 
المختزنة عنيا وفيمو ليا، وبذلؾ فإف )الصورة الذىنية( ىي نتاج تفاعؿ عناصر المعرفة 
والإدراؾ، وىذه الصورة الذىنية للأشياء والموضوعات المحيطة تؤثر مرة أخرى في إدراكنا 

السمبية  ا وبالتالي تقويميا تقويما صحيحا، فمف خلاؿ المعمومات الناقصة أو الاعتقاداتلي
عف أحد الموضوعات يتكوف إدراؾ خاطئ يؤثر في تصورنا عف ىذا الموضوع، وبالتالي فإف 
ىذه الصورة تؤثر بعد ذلؾ في التعرض لكؿ ما يرتبط بيذا الموضوع مف معمومات أو 

تـ ياتجاىات وتظؿ ىذه الصورة غير الصحيحة موجودة إلى أف  أومعارؼ أو معتقدات 
اؿ المعمومات أو تعديؿ الاعتقادات وتصحيح إدراؾ موضوع تصحيحيا مف خلاؿ استكم

 .4الصورة

:ىي الصورة التي تتكوف في الذىف وىي وىي الرأي الذي long manقاموس لويجمان 
 الآخروف عف الفرد أو الشيء بشكؿ مقصود.يكونو 
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يرى أف الصورة الذىنية ىي مجموعة مف المعارؼ والمعمومات  :beachبيش تعريؼ 
المتراكمة والمنظمة التي يشكميا الفرد عف نفسو وعف العالـ مف حولو، ويدخؿ ضمف عناصر 

المعمومات والمعارؼ الصورة مفردات خيالية وتجريدية، ويفترض أف يتـ ترتيب وتنظيـ 
 .5يا وانحيازهالمرتبطة بموضوع الصورة حسب مدركات التعامؿ مع

فمف خلاؿ التعريفات السابقة نستنتج أف الصورة الذىنية ىي عبارة عف مجموعة مف 
المخزنة الانطباعات التي يكونيا الأفراد عف شيء ما، ويتـ استحضار ىذه الانطباعات 

نتيجة التعرض لمجموعة مف المؤثرات، وقد تكوف ىذه الصورة عقمية أو غير رشيدة، صادقة 
 تختمؼ مف شخص لآخر.أو زائفة و 

 ـ أيواع الصوةة الهنيية:2ـ 3

 6أوضح جفكينز أنواع الصورة الذىنية وفقا لما يمي:

 التصييف الأول:

ىي الصورة التي ترى المنظمة أنيا الصورة التي يحمميا الجميور تجاىيا،  ــ صوةة المةآة:1
وترى نفسيا مف خلاليا، وىذه الصورة يمكف أف تكوف مختمفة تماما عما يعتقده المسئولوف 

 في المنظمة وذلؾ بسبب ضعؼ المعرفة في اتجاىات الجميور نحو المنظمة.

الجميور تجاه المنظمة، والتي يمكف أف تكوف  وىي الصورة التي يحمميا ــ الصوةة الحالية:2
عمى معمومات مشوىة أو كز تمبنية عمى الخبرة والمعرفة الجيدة لممنظمة، أو يمكف أف تر 

 بيانات قميمة وغير صحيحة عف المنظمة.
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ىي الصورة التي ترغب المنظمة أف تكونيا عف نفسيا في  ــ الصوةة المةتجاة "المةغوبة":3
أذىاف الجماىير، وىي غالبا ما تكوف انطباعات جديدة غير معروفة لمجميور، وتسعى 

 .7المنظمة لتكوينيا

يعطي كؿ تتكوف عندما يتعرض الجميور لنموذجيف مختمفيف لممنظمة  ــ الصوةة المتعددة:4
الطبيعي ألا يستمر ىذا التبايف في الانطباعات، فإما أف منيما انطباعا مختمفا عنيا، ومف 

يتحوؿ إلى صورة إيجابية أو إلى صورة سمبية، أو أف تجمع بيف الجانبيف في صورة موحدة 
 .8تضـ العناصر الإيجابية والسمبية تبعا لشدة تأثير كؿ منيما عمى أفراد الجميور

 التصييف الثايي:

وتكوف عمى المستوى الوطني والدولي مف جية وتخص الجميور  ــ الصوةة المؤسسية:1
العاـ مف جية ثانية وىي تتطور بفضؿ اتصاؿ يعتمد عمى القيـ التي تمثميا المؤسسة، وتعبر 

 عنيا خاصة في المجاليف الاجتماعي والاقتصادي.

 وترتبط بطبيعة المؤسسة وبكيفية أدائيا ليا. ــ الصوةة المهيية:2

وتتطور مف خلاؿ تواصميا القبمي أو البعدي مع جميورىا الداخمي أو  العلائقية:ــ الصوةة 3
 الخارجي.

وتشخصيا العلاقات التي تربط الجميور بالمؤسسة بغية تنمية  ــ الصوةة العاطفية:4
 .9أسماؿ التعاطفي والودي بينيماالر 

 

                                                           

 
 
 



صورة المؤسسة السياحيةالفصل الثالث:   
 

122 
 

 ـ خصائص صوةة المؤسسة:3ـ 3

متفاعمة تمر بعدة مرحؿ تتأثر ببعضيا كما أنيا متغير الصورة الذىنية عممية حركية ـــ1
 .حسب الظروؼ

قد يكوف ثابتا والبعض الأخر متغير كما  بعضيا  أيأفإف سمات الصورة الذىنية متغيرة ـــ2
ر دقيقة و وساءؿ قد تكوف دقيقة او غي واتجاىاتالعوامؿ المؤدية إلى تكوينيا مف مدركات 

 عمى دقت تمؾ العوامؿ.وقؼ واف دقة الصورة الذىنية تت

 الأوؿيمر المكوف  إذالصورة الذىنية ثلاث مف مكونات معرفية وعاطفية  وسموكية ــ3
الصورة  أفالمكوف الثاني فيعني  أمابمراحؿ العمميات المعرفية ويخضع ليا تمؾ العمميات 

 أماالمعرفية  إلىأبعادىاعاطفية  أبعادليا  أفالذىنية تتدخؿ العواطؼ في تشكيميا فيذا يعني 
فكرة ما واف  أوجماعة  وكيات المبشر مثؿ الموقؼ المسبؽ لدىالمكوف الثالث فيتضمف السم

ف الصورة الذىنية بشكميا جميعيا لتكوي تتضافرىذه المكونات لا تنفصؿ عف بعضيا بؿ 
 النيائي.

ر وسائؿ الصور الذىنية بتخطييا الحدود الزمنية و المكنية و لصيما مع تنامي دو  تتســـ 4
الذي يعيش فيو    بالمكاففي ذلؾ فمفرد لـ يعودفي تكوينو لصوره الذىنية مرتبط  الإعلاـ

بالصر يكوف صور لمعالـ بأكمميا بؿ يتخطيا صور عف الكوف بأسره و عمى مستوى الزمف 
 .10و المستقبؿ فضؿ عف الزماف الذي يعش فيو الإنساف  يكوف صور ذىنية عف الماضي 

الصورة الذىنية عممية ديناميكية متفاعمة تمر بمراحؿ متعددة  تتأثر كؿ مرحمة بما يسبقيا  ــ5
 وتؤثر فيما يمحؽ بيا، كما أنيا متطورة ومتغيرة وتأخذ أشكالا عديدة وقوالب مختمفة.
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نما تتأثر ــ 6 الصورة الذىنية تتكوف وتتطور في إطار ثقافي معيف أي أنيا لا تنشأ في فراغ وا 
 .11لظروؼ المحيطة بيابكؿ ا

كما أف ىناؾ العديد مف السمات والخصائص المختمفة لمصورة الذىنية يمكف حصرىا فيما 
 يمي:

ذىب كثير مف الباحثيف إلى أف الصورة الذىنية لا تتسـ بالدقة، ولعؿ مرجع  ــ عدم الدقة:1
يا تعبر عف ذلؾ أساسا ىو أف الصورة الذىنية لا تعبر بالضرورة عف الواقع الكمي، ولكن

إلى تكويف فكرة يمجئوني، لاسيما وأف الأفراد عادة معظـ الأحياف عف جزئية مف الواقع الكم
شاممة عف الآخريف مف خلاؿ معمومات قميمة يحصموف عمييا لعدـ القدرة عمى جمع 

 المعمومات الكاممة.

فالصورة الذىنية تميؿ إلى الثبات ومقاومة التغيير، وتتعدد  ــ الثبات والمقاومة لمتغيية:2
العوامؿ التي تحدد وتؤثر في كمية وكيفية التغيير المحتمؿ في الصورة الذىنية، وبعض ىذه 

 المتغيرات يتعمؽ بالصورة ذاتيا، وبعضيا الآخر يتعمؽ بالرسائؿ الواردة مف خلاليا.

ـ الصورة الذىنية عمى التعميـ المبالغ فيو، ونظرا تقو  ــ التعميم وتجانل الفةوق الفةدية:3
لذلؾ فالأفراد يفترضوف بطريقة آلية أف كؿ فرد مف أفراد الجماعة موضوع الصورة تنطبؽ 

 عميو صورة الجماعة ككؿ عمى الرغـ مف وجود اختلافات وفروؽ فردية.

فات المستقبمية تسيـ الصورة الذىنية في التنبؤ بالسموؾ والتصر  ــ التيبؤ بالمستقبل:4
لمجميور تجاه المواقؼ والقضايا والأزمات المختمفة، فالصورة الذىنية المنطبعة لدى الأفراد 
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انطباعات واتجاىات لدى الأفراد حوؿ الموضوعات والقضايا والأشخاص يمكف أف باعتبارىا 
 .12تتنبأ بالسموكيات التي قد تصدر عف الجماىير مستقبلا

 الهنيية:ـ مكويات الصوةة 4ـ 3

 :13اتفؽ مجموعة مف العمماء عمى أف الصورة الذىنية تكوف مف الآتي

 :Cognitive componentالمعةفيأو البعد ــ المكوي1

ويتمثؿ ىذا البعد المعمومات التي يدرؾ مف خلاليا الفرد موضوعا أو قضية أو شخصا ما، 
لتي يكونيا الفرد عف وىذه المعمومات تعتبر الأساس الذي تبنى عميو الصورة الذىنية ا

الآخريف وعف الموضوعات والقضايا المختمفة، وبناءا عمى دقة المعمومات والمعارؼ التي 
نحصؿ عمييا عف الآخريف تكوف دقة الصورة الذىنية التي نكونيا عنيـ ووفقا لمبعد المعرفي 
ف فإف الأخطاء في الصورة الذىنية المتكونة لدى الأفراد ىي أخطاء ناتجة أساسا ع

 المعمومات والمعارؼ الخاطئة التي حصؿ عمييا ىؤلاء الأفراد.

 :Affective componentــ المكون أو البعد الوجدايي2

يقصد بالبعد الوجداني الميؿ بالإيجاب أو السمب تجاه موضوع أو قضية أو شخص أ شعب 
الوجداني مع أو دولة ما في إطار الصور الذىنية التي يكونيا الأفراد، ويتشكؿ الجانب 

الجانب المعرفي، ومع مرور الوقت تتلاشى المعمومات والمعارؼ التي كونيا الأفراد وتبقى 
الجوانب الوجدانية التي تمثؿ اتجاىات الأفراد نحو الأشخاص والقضايا والموضوعات 
المختمفة، ويندرج البعد الوجداني بيف الإيجابية والسمبية، ويؤثر عمى ذلؾ مجموعة مف 

ؿ أىميا حدود توافر مصادر المعرفة، كما يؤثر في بناء البعد الوجداني خصائص العوام
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الشعوب مف حيث الموف والجنس والمغة، فاختلاؼ ىذه الخصائص مف الأمور التي تسيـ في 
 بناء الاتجاىات السمبية، والتجانس في ىذه الخصائص يسيـ في بناء الاتجاىات الإيجابية.

 : Behavioral component وكيــ المكون أو البعد السم3

سموؾ الفرد يعكس طبيعة الصورة الذىنية المشكمة لديو في شؤوف الحياة المختمفة، حيث 
إلى أنيا تمكف مف التنبؤ بسموؾ الأفراد، ترجع أىمية الصورة الذىنية في أحد أبعادىا 

 .14فسموكيات الأفراد يفترض منطقيا أنيا تعكس اتجاىاتيـ في الحياة

الدكتور عمي عجوة مجموعة مف العناصر المكونة لمصورة الذىنية الكمية لممؤسسة يحدد و 
 وىذه العناصر تتمثؿ فيما يمي:

 ـ صوةة العلامة التجاةية:ـأ 

وتتمثؿ في درجة النجاح المتوقع مف الاتصاؿ في تكويف صورة إيجابية عف المؤسسة بتأثير 
 الثقة في علامتيا التجارية.

 أو خدمات الميظمة:ب ــ صوةة ميتجات 

تعتبر صورة منتجات المؤسسة مف العناصر الكمية ليا، فمنتجات أي مؤسسة أو خدماتيا 
ومدى جودتيا وتميزىا ومدى قدرتيا ومسايرة التغير في اتجاىات العملاء ومسايرة التطور 
ر العممي في إنتاجيا، وطريقة تقديـ خدمات ما بعد تقديـ الخدمة تؤثر عمى تقييـ الجماىي
 لأعماؿ المؤسسة ومدى كفاءة إدارتيا، وتساىـ في تكويف صورة طيبة ليا لدى جماىيرىا.
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 ج ــ صوةة إداةة المؤسسة )فمسفة المؤسسة(:

إدارة المؤسسة ىي الرمز الذي تعرؼ بو لدى الجماىير ولذلؾ فإف فمسفة الإدارة في قيادة 
العمؿ ي أي مؤسسة وفي قياميا بالاتصالات الناجحة في إدارة علاقاتيا مع الجيات 

تشكؿ العناصر  حيثالمختمفة تعتبر مف العناصر اليامة المكونة لصورتيا لدى الجماىير 
داالحاكمة لمثقافة التن رة المؤسسة مف ناحية، وتحكـ تعاملاتيا ظيمية التي توجو أداء وعمؿ وا 

مع الجماىير الخارجية مف ناحية أخرى، وىي الإطار الذي يحدد كؿ اتصالات المؤسسة 
 ووسائميا إلى الجماىير وتشكؿ الصورة الذىنية نحوىا.

 د ــ بةامج المسؤولية الاجتماعية لممؤسسة:

ية لممؤسسة وسياستيا الرسمية اتجاه المجتمع ككؿ وجماىير وىي تجسد الأعماؿ الفعم
المؤسسة في كؿ ما يصدر عنيا مف قرارات وأفعاؿ ،أي أنيا تيتـ بالأعماؿ الحقيقية 
لممنظمة، وتعتبر البرامج والأنشطة المتنوعة التي تقوـ بيا المنظمة في برامجيا لممسؤولية 

نحوىا وكسب ثقتيـ وتأييدىـ، ؼ الجماىير الاجتماعية عاملا مؤثرا في التأثير في عواط
سواء ما يخص منيا بالعامميف أو الجماىير الخارجية أو البرامج المجتمعية والبيئية المختمفة 
وبذلؾ فيي جزء مف مكونات الصورة الذىنية، لأنيا تجسد السموؾ الأخلاقي لممؤسسة تجاه 

 المجتمع والجماىير الداخمية والخارجية.

 ؤسسة كمكان العمل:ه ــ صوةة الم

تؤثر انطباعات الجماىير عف المؤسسة كمكاف لمعمؿ عمى صورتيا الذىنية مف حيث توفير 
بيئة صحية جيدة لمعامميف، وخدمات اجتماعية وصحية وحوافز وأجور متميزةف كما يؤثر 
المظير الخارجي ليا مف مباني وأثاث ونظافة ونظاـ في العمؿ عمى إدراؾ الجماىير ليا 

 كمكاف متميز لمتعامؿ.
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 و ــ أداء الموظفين:

وتتمثؿ في قدرة موظفي المؤسسة عمى تمثيميا بشكؿ مشرؼ لدى الجماىير مف خلاؿ 
التعامؿ الطيب معيـ، وكفاءة وسرعة أداء المياـ المنوطة بيـ مما يعطي انطباعا إيجابيا 

 نحوىا.

 ي ــ كفاءة اتصالات المؤسسة:

تقوـ بيا المنظمة مع جماىيرىا الداخمية والخارجية، وما تنقمو  وتؤثر كفاءة الاتصالات التي
المؤسسة في رسائميا لمجميور، في تكامؿ اتصالات المنظمة وتوضيح ىويتيا وفمسفتيا 

 . 15لمجماىير

 ـ عوامل تكوين الصوةة الهنيية:5ـ 3

الآخر  تتأثر الصورة الذىنية لممؤسسة بعدة عوامؿ بعضيا تتعمؽ بالمؤسسة نفسيا، وبعضيا
تتعمؽ بالجميور، وكلاىما يتأثر بالخصائص الاجتماعية والثقافية لممجتمع الذي تعمؿ فيو 
 المؤسسة، ويمكف إجماؿ العناصر التي تؤثر في تشكيؿ الصورة الذىنية لممؤسسة فيما يمي:

 الاتصال الشخصي:أولا ـ 

قوة التأثير عمى احتفظ الاتصاؿ الشخصي بمكاف الصدارة بيف وسائؿ الاتصاؿ الأخرى في 
مر العصور، فرغـ ظيور وسائؿ الاتصاؿ الحديثة كالراديو والتمفزيوف وماكينات الطباعة 
المتطورة، وما صاحب ذلؾ مف اتساع في دائرة انتشار الرسائؿ الإعلامية بشكؿ ىائؿ، إلا 
أف ىذا التقدـ افتقر إلى أىـ شيء يتمتع بو الاتصاؿ الشخصي، وىو القدرة عمى معرفة 
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دى الرسالة مما يساعد عمى إحداث التأثير المنشود إذا ما توافرت ميارات الاتصاؿ عند ص
 .16المرسؿ تييأت ظروؼ المستقبؿ لتمقي الرسالة

 ويتميز الاتصاؿ الشخصي بالإضافة إلى ذلؾ بما يمي:

أ ػػ انخفاض تكمفة الاتصاؿ بالقياس بالوسائؿ الأخرى وبالطبع فإف ذلؾ يتطمب جميورا 
 وغير مشتت. محدودا

ب ػػ إمكانية توجيو الرسالة إلى الجميور المستيدؼ مباشرة، وذلؾ يتيح لممؤسسة أف تخاطب 
 كؿ جميور بالمغة التي يفيميا.

 ج ػػ سيولة تقدير حجـ التعرض لمرسالة.

د ػػ تمقائية الاتصاؿ التي تظير بوضوح في المحادثات غير الرسمية والمقاءات العابرة التي 
 .17الرؤساء والمرؤوسيف أو بيف ممثمي المؤسسة وجميورىاتتـ بيف 

 ثاييا ـ الأحداث الخاصة:

الخاصة إذا أحسف إعدادىا والتخطيط ليا بعناية تمعب دورا ميما  الأحداثيمكف القوؿ أف 
في تحسيف صورة المؤسسة الذىنية لدى جماىيرىا، لأنيا تستطيع بما تتضمنو مف عناصر 

اىتماـ الأفراد وتشغؿ تفكيرىـ فترة أطوؿ مف قراءة موضوع الجذب والتشويؽ أف تثير 
وب، أو الاستماع إلى برنامج مذاع، كما أف ىذه الأحداث تظؿ عالقة بفكر الذيف مكت

شاىدوىا أو شاركوا فييا أو استمتعوا بيا فترة غير قصيرة تتمكف مف خلاليا في التأثير عمى 
راب كثيرا مف الجميور العاـ أو الجماىير الصورة الحالية لممؤسسة وقد تؤدي إلى الاقت

النوعية وتوطيد الصلات الشخصية وتأكيد دور المؤسسة الاجتماعية بيدؼ تحقيؽ السمعة 
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الطيبة وكسب ثقة الجماىير وتأييدىا، وتشبع ىذه الأحداث رغبة الكثيريف في المشاركة في 
صوات التي تصاحب أي مناسبة أو حدث اجتماعي للاستمتاع بالأضواء والألواف والأ

التجمعات الجماىيرية، وىذا بالإضافة إلى التعرؼ عمى أنشطة المنظمة واكتساب المزيد مف 
في التعرؼ المعمومات عف المجاؿ الذي تنتمي إليو، كما تمعب المعارض دورا ىاما أيضا 

نتاج المؤسسة، وكذلؾ إعلاـ الجماىير بدور المؤسسة الاجتماعي والخدمة التي  بأنشطة وا 
تؤدييا في ىذا المجاؿ، وذلؾ يتطمب إعداد بعض المطبوعات التي تتناوؿ ىذه الأمور، ولو 
أمكف استخداـ بعض الوسائؿ السمعية والبصرية أو النماذج المجسمة والممصقات لكاف ذلؾ 
أفضؿ في التوضيح والتوجيو والإقناع وقد يكوف المعرض قوميا داخؿ نطاؽ الدولة التي 

سسة، أو دوليا يتسع لمعروضات عدد كبير مف الدوؿ وتطورىا الاقتصادي تنتمي إلييا المؤ 
 .18ونموىا الحضاري

 ثالثا ـ صحيفة أو مجمة المؤسسة:

تزايد اىتماـ المنظومات والمؤسسات العامة والخاصة بإصدار صحيفة أو مجمة تعبر عف 
جماىيرىا مف خلاؿ وجيات نظرىا وتعرض سياستيا وما تحققو مف انجازات وتؤثر أيضا في 

باف الأزمات  التأكيد عمى الجوانب الإيجابية وتفسير السياسات وتوضيح المواقؼ العادية وا 
 والاضطرابات.

وتحرص عمى رفع الروح المعنوية بيف العامميف بإبراز النواحي الإنسانية التي تتعمؽ بالأمف 
ة العمؿ، وتثير روح المنافسة والاستقرار الوظيفي والعدالة في الترقي والمكافآت وتقدير قيم

طيب  إشعاعيتحولوا إلى مراكز  أفبيف العامميف وتسعى لكسب ثقتيـ وتأييدىـ وحينئذ يمكف 
 .19لممؤسسة
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 ويمكف تقسيـ المجلات التي تصدرىا المؤسسة إلى ثلاثة أنواع رئيسية وىي:

 إمكافداخمية. مجلات -
 مجلات خارجية. -
 مجلات مختمفة. -

 ةابعا ـ الكتيبات:

إمكاف إعدادىا عمى ميؿ واحتوائيا عمى المادة تتميز الكتيبات ببعض المميزات وىي 
المشوقة والمفيدة التي تؤثر في نفسية القارئ لذلؾ تعد مف الوسائؿ الاتصالية اليامة التي 
تستخدميا المنظمات المختمفة في كافة المجلات الاجتماعية، الصناعية، التجارية، الثقافية 

 والحرفية.

لا تختمؼ الكتيبات عف الكتب إلا في صغر الحجـ وتعتمد عمى وجود المادة الاتصالية و 
المناسبة والمركزة وعف طريقيا يمكف مخاطبة الجميور وتحقيؽ اليدؼ المرجو مف طبع 

 الكتيب.

 20والكتيبات أنواع وأىـ ىذه الأنواع:

 كتيب التعريؼ بالمؤسسة. -
 كتيب الدليؿ والإرشاد. -
 الثقافية أو السياسية والكتب المصورة أو التوضيحية.كتيبات التوعية  -

 وىناؾ بعض المبادئ التي يجب مراعاتيا عند طبع ىذه الكتيبات وىي:
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أف تكوف كتابة الكتيب بمغة سيمة مبسطة تراعي مستوى القارئ وثقافتو، وأف تراعي  -
 التقاليد المعروفة عند المتمقي وتمتزـ بو.

راج والطبع والعرض وأف يتضمف الرسوـ والصور أف يراعي في الكتب مستوى الإخ -
 لتوضيح الأفكار إذا احتاج الأمر لذلؾ.

مكانية إنتاجيا بشكؿ سريع نسبيا،  والجدير بالذكر أف ىذه الكتيبات تتميز بانخفاض تكمفتيا وا 
 كما أنيا يمكف أف تترؾ انطباعا جيدا عند القراء إذا أحسف إعدادىا.

 خامسا ـ التقاةية السيوية:

تأتي التقرير السنوي في مقدمة وسائؿ الاتصاؿ بالمساىميف بالنسبة لممنظمات التجارية 
، ويشغؿ المركز الثاني في وسائؿ الاتصاؿ بغير المساىميف مف العامميف والصناعية

 والمجتمع المحمي والموزعيف والمورديف.

وؿ لممساىميف وغيرىـ ويعتبر ىذا التقرير الفرصة السنوية التي تستطيع فييا المنظمة أف تق
، وما ىي خطط المستقبؿ ويعكس ىذا التقرير صورة  ماذا تـ إنجازه خلاؿ العاـ المنصرـ
المؤسسة وكفاءة رجاؿ الإدارة بيا، وىو ما قد يؤدي إلى جذب المستثمريف الجدد و زيادة 

 .21أسعار أسيميا

 كما تتأثر الصورة الذىنية لممنظمة بعدة عوامؿ وىي:

 العوامل الشخصية:أولا ـ 

تتمثؿ بالسمات الذاتية لشخصية المستقبؿ لممعمومات كالتعميـ والثقافة والقيـ  
 والاتجاىات...الخ.
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كما تتضمف الاتصالات الذاتية لمفرد وقدرتو عمى تمقي وتفسير المعمومات الخاصة بالمؤسسة 
مامو بالمعمومات واىتوتكويف ملامح الصورة الذىنية عنيا، كما تعد درجة دافعية الفرد 

المقدمة عف المؤسسة عاملا رئيسيا في متابعة أخبا المؤسسة وصولا إلى تشكيؿ صورة ذىنية 
 عنيا.

 ثاييا . عوامل تيظيمية:

وتشمؿ إستراتيجية إدارة المؤسسة التي تعكس فمسفة وثقافة المؤسسة والأعماؿ الحقيقية التي 
لممؤسسة والتي تشمؿ كؿ الاتصالات الداخمية تقوـ بيا، فضلا عف شبكة الاتصالات الكمية 

والخارجية مع الجميور، كما أف لمرسائؿ الاتصالية عف المؤسسة والمنقولة عبر وسائؿ 
الإعلاـ الجماىيرية دور ميـ في تشكيؿ انطباعات الجميور عف المؤسسة وىذا ينطبؽ إلى 

سة والجميور، وتسيـ حد كبير عمى الاتصالات الشخصية المباشرة بيف العامميف بالمؤس
الأعماؿ الاجتماعية التي تقوـ بيا المؤسسة لخدمة المجتمع في كسب ود تمؾ الجماىير 

 وصولا إلى بناء الصورة المرغوبة لممؤسسة.

 إعلامية: ثالثا ـ عوامل

إف التغطية الإعلامية للأحداث الخاصة بالمؤسسة في وسائؿ الإعلاـ الجماىيرية ومدى 
يا، وحجـ الاىتماـ الذي توليو تمؾ الوسائؿ لإخبار المؤسسة فضلا عف سمبيتيا أو إيجابيت

الجيود الإعلامية لممؤسسات المنافسة ليا تأثير كبير عمى صورة المؤسسة لدى جماىيرىا 
 .22المختمفة

 وتتجمى مصادر تكويف الصورة الذىنية في:
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 : direct expérienceــ الخبةة المباشةة 1

صدرا مباشرا بغيره مف الأفراد والمؤسسات والأنظمة والقوانيف يعد م ف احتكاؾ الفرد اليوميإ
الذاتية عف شخص أو منظمة أو فكرة أو دولة، وىذه الخبرة المباشرة ومؤثرا لتكويف الانطباعات

أقوى في تأثيرىا عمى عقمية الفرد وعواطفو إذا أحسف توظيفيا وىذه ميمة أجيزة العلاقات 
 ر.العامة في تعامميا المباش

 :médiate expérienceــ الخبةة غية المباشةة 2

إف ما يتعرض لو الفرد مف رسائؿ شخصية يسمعيا مف أصدقاء أو عبر وسائؿ الإعلاـ عف 
مؤسسات أو أحداث أو أشخاص أو دوؿ لـ يراىـ ولـ يسمع منيـ مباشرة، تعد خبرة منقولة 

والمرئية دورا أساسيا في تكويف وفي ىذا النوع مف الخبرة تمعب وسائؿ الإعلاـ المسموعة 
 .23الانطباعات التي يشكؿ الناتج النيائي ليا الصورة الذىنية

 ـ وظائف الصوةة الهنيية:6ـ 3

 مجموعة مف الوظائؼ بالنسبة للإنساف وتتمثؿ فيما يمي:تؤدي الصورة الذىنية 

 قتصاد في المجهود:ـــ الا1

وتفسير حدث ما، أو شيء يعتبره الإنساف ويعني ذلؾ توفير الوقت والجيد اللازميف لفيـ 
جديدا، فالصورة تساعد الأفراد عمى تفسير الأحداث الجديدة في ضوء خبراتيـ القديمة 

 وصورىـ المعيودة.
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 ـــ تقميل عدد الميبهات المحيطة بالفةد:2

يدة وىذه الوظيفة مترتبة عمى الوظيفة السابقة، إذ أف الفرد عادة ما يقوـ بدمج الأشياء الجد
عطاء المعنى ذاتو الذي تأخذه ىذه الفئات، وتقميؿ عدد المنبيات  في الفئات القديمة وا 
لى زيادة قدرتو عمى فيميا  المحيطة بالفرد يؤدي إلى سيولة إدراكو ليذه المنبيات وا 

 واستيعابيا.

 ـــ تقميل يطاق المجهول:3

شياء، نتيجة لما يقدمو إف التصور الذىني يضيؽ مف نطاؽ الجيؿ بالآخريف، أشخاصا أو أ
التصور الذىني مف معرفة يمكف أف تكوف عمييا صور الآخريف خلاؿ التعامؿ معيـ، ومف 
خلاؿ تضييؽ نطاؽ الجيؿ يستطيع الإنساف أف يبمغ أبعادا لـ يكف بوسعو بموغيا مف خلاؿ 

 .24حواسو

 ــ تبسيط الواقع:4

المتشابكة والمعقدة، ومف ثـ لا يجد بديلا إلا فالعقؿ البشري لا يمكنو الاحتفاظ بكؿ التفاصيؿ 
بأف  القياـ بعممية التبسيط والإيجاز، حتى يمكنو تكويف صورة لشيء معيف، وىذا يمكف القوؿ

عممية تكويف الصورة تقوـ عمى التضحية بالتفاصيؿ، وعدـ الاحتفاظ بالنسب الحقيقية وذلؾ 
 رىا.مف أجؿ خمؽ الصورة المبسطة التي يسيؿ فيميا وتذك

 ـــ تحقيق التوافق والتكيف:5

البيئة التي يعيش فييا، ويتكيؼ بيا يستخدـ الفرد الصورة كوسيمة لتحقيؽ التوافؽ بينو وبيف 
فالصورة الإيجابية ذات مع ظروؼ الحياة التي أصبحت بالفعؿ أكثر تعقيدا مف ذي قبؿ، 
رد بالأمف والاستقرار، بؿ الطابع الثابت والتي تميؿ إلى تبسيط الأحداث تزيد مف شعور الف
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إف الصورة قد تستخدـ كآلية لمدفاع عف الذات، حيث تتيح لمفرد أف يبرر أو يفسر كثيرا مف 
 أفعالو واتجاىاتو.

 ـــ توجيه سموك الفةد:6

تقوـ الصورة الذىنية بدور ميـ في تكويف الآراء وتشكيؿ الاتجاىات وتوجيو السموؾ، ويؤكد 
يتصرؼ بيا الإنساف تعتمد عمى الصورة، وأف أي تغير يصيبيا بولدنج أف الكيفية التي 

يستتبع بالضرورة تغيرا في السموؾ، ولذلؾ يرى أف طبيعة ىذه الصورة وكيفية تشكيميا 
والتغيير الذي يطرأ عمييا يعتبر مف الأمور الميمة التي يجب أف ييتـ بيا ىؤلاء الذيف 

 ىات الجماىير.ميمتيـ التأثير في الرأي العاـ أو قياس اتجا

فالصورة تسيـ بشكؿ مباشر في القرارات التي يتخذىا الناس تجاه الأحداث والأشياء، كما 
 .25الناس وعلاقات بعضيـ ببعضتؤثر في اتجاىات 

 :لمميظمات ـ أنمية الصوةة الهنيية7ـ 3

 يشكؿ التمويؿ والتسويؽ أىـ العوامؿ المؤثرة عمى نجاح المنظمات في أداء رسالتيا، ومدى
قدرتيا عمى البقاء والنمو، فالمنظمات المدنية ستظؿ عاجزة عمى تحقيؽ رسالتيا وأىدافيا 
ذا لـ تتمكف مف جذب  لخدمة المجتمع عندما لا يتواجد الدعـ والتمويؿ اللازـ لأنشطتيا وا 

 أفراد المجتمع وتسويؽ منتجاتيا أو خدماتيا وأنشطتيا وبرامجيا.

لجماىير المستيدفة، وكسب ثقتيـ ودعميـ، حيث وفي ظؿ تنافس المنظمات عمى جذب ا
تمثؿ الجيود الاتصالية المستمرة لكسب ثقة وتأييد فئات الجماىير المختمفة، وبناء صورة 

 ذىنية إيجابية في أذىانيـ عف المنظمة تدفعيـ لدعميا ماديا ومعنويا.
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لبناء سمعة ولا يمكف لأي منظمة أف تتنازؿ عف صورتيا الذىنية لدى جميورىا، والسعي 
فسيبني الجميور انطباعو تجاه المنظمة عمى ما يسمعو طيبة ليا، فإف أىممت المنظمة ذلؾ 

 .26مف مصادر أخرى

 ويمكف رصد أىـ الفوائد التي تحققيا المنظمة مف بناء صورتيا الذىنية الإيجابية فيما يمي:

 زيادة ثقة الجماىير المختمفة بالمنظمة. -
 المنظمة، وزيادة تمويؿ برامجيا وأنشطتيا.جذب مصادر التمويؿ لدعـ  -
 تساعد عمى استقطاب الميارات البشرية لمتطوع في أنشطة المنظمة. -
 تولد الشعور بالثقة وبالانتماء لممنظمة في نفوس أعضاء المنظمة والعامميف معيا. -
 .27زيادة اىتماـ قادة الرأي ووسائؿ الإعلاـ بالمنظمة ودورىا في خدمة المجتمع -
 .28المساعدة في إقناع الييئات المالية باستثمار أحواليا في المؤسسة -
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 :المؤسسة السياحية:ثاييا

 ـ تعةيف المؤسسة السياحية:1ـ 3

تنظيـ المؤسسات السياحية مف بمد إلى آخر حسب درجة تطور الييكؿ تختمؼ أنواع وطرؽ 
التنظيمي، فإف القطاع السياحي يتكوف مف مجموعة ىيئات عمومية ومتعامميف خواص 

 إلى الدور الذي تحتمو الحركة الجمعية. بالإضافة

يا الموكمة إليوتنشط ىذه المؤسسات عمى المستوى الوطني أو المحمي حسب نوعيا والمياـ 
مف خلاؿ تطبيؽ مجموعة مف الأدوات بيدؼ تنفيذ السياحة والدفع بعجمة القطاع وترقيتو 

 محميا ودوليا.

ماديا أو معنويا، أما المؤسسات  الإنتاجفالمؤسسات بصفة عامة ىي وحدة إنتاجية سواء كاف 
السياحية فيي تقوـ بتوفير خدمات سياحية عف طريؽ تنظيـ رحلات سياحية جماعية أو 

 دية داخؿ حدود البمد الذي توجد بو أو خارجو وفقا لبرامج معينة.فر 

قامة وما يمحؽ بيا مف خدمات وىذه المؤسسات خدماتيا  وتنفيذ ما يتقف معيا مف نقؿ وا 
مشروطة بالانتشار الجغرافي لمخدمات الأمر الذي يعني أنيا موضع يتيح ليا وضع 

زبائنيا بمعمومات عامة عف الفنادؽ ، المناخ، إستراتيجية دعائية فعالة، وىي كذلؾ تزود 
 التسويؽ عف البمداف التي تشمميا بخدماتيا وىي بذلؾ تضاعؼ مياـ المكتب السياحي.

وأيضا يكوف ليا تنظيـ إداري وكياف قانوني بغض النظر عف ىدفيا الأساسي سواء كاف 
شركات التسيير  ىدفيا تجاريا مثؿ وكالات السياحة أو الأسفار أو إداريا محضا مثؿ

السياحي أو الوزارة المكمفة بالسياحة أو مديريات السياحة، التي ميما كاف حجميا أو نوعيا 
تعمؿ عمى تكويف صورة ذىنية إيجابية لدى جميورىا، وكمما كانت الصورة واضحة ومتميزة 
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اعد وقريبة مف الحقيقة كمما ازدادت درجة الفيـ والتعاوف الذي تحظى بو المؤسسة مما يس
 .29عمى دعـ سمعتيا أو مكانتيا

ويؤثر إيجابيا عمى منتجاتيا أو خدماتيا بشكؿ عاـ ، لتحقيؽ ذلؾ تسعى المؤسسة إلى 
 الاتصاؿ بجميورىا وتعريفو بأىدافيا وبرامجيا وكافة الجيود المبذولة لتمبية احتياجاتو.

ىدفيا ىو تحقيؽ مستخدمة في ذلؾ أساليب ووسائؿ الاتصاؿ الملائمة والمتاحة وبالتالي 
 أىداؼ قطاع السياحة وبموغ جميور مستيمؾ بكؿ أنحاء العالـ والمواجية الفعالة لممنافسة.

 : الجزائةية ـ أيواع المؤسسات السياحية2ـ 3

بالتنوع وتعدد مياميا،فمكؿ مؤسسة مياـ تؤدييا سواء  الجزائرية تتميز المؤسسات السياحية
 كانت خاصة أو عامة ذات طابع تجاري أو إداري ومف بيف ىذه المؤسسات:

 الوزاةة المكمفة بالسياحة:ــ 

ديسمبر  20المؤرخ في  474-63تأسست وزارة السياحة بموجب المرسوـ التنفيذي رقـ 
 المتمثمة في:، حدد بموجبو المياـ الموكمة إلييا و 1963

  الجزائري وتوجييو وترقيتو.التعريؼ بالمنتوج السياحي 
  30السياحيةتجسيد السياسة الحكومية في مجاؿ السياحة وانجاز المخططات التنموية. 

 تـ ضـ قطاع الصناعة التقميدية مع قطاع السياحة في وزارة واحدة.

 20الموافؽ ؿ  1431القعدة ذي  12المؤرخ في  254-10وقد حدد المرسوـ التنفيذي رقـ 
السياحة والصناعة التقميدية، وذلؾ بموجب إحدى عشر مادة  صلاحيات وزير 2010أكتوبر 
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تشمؿ الأطر والمياـ الموكمة لوزير السياحة، والإجراءات لإحداث تنمية في المجاؿ مف بينيا 
 ـ.2025السير عمى تنفيذ المخطط التوجييي لآفاؽ 

ارة مما استغرؽ فترة ومنية معتبرة لإنشاء المعمومات وعرضيا عبر تـ إنشاء موقع خاص بالوز 
 الخط.

 مديةيات السياحة:ــ 

 1416ربيع الثاني  3المؤرخ  260-95يعود تاريخ إنشائيا طبقا لممرسوـ التنفيذي رقـ 
، أنشأت مديريات السياحة لتكوف الممثؿ الأساسي لموزارة 1995أوت  29ىجري الموافؽ ؿ 

 عمى مستوى الولايات تتكفؿ بما يمي:

المبادرة بكؿ تدبير مف شأنو إنشاء محيط ملائـ ومحفز لتنمية النشاطات السياحية  -
 المحمية.

 والتاريخية.السير عمى التنمية المستدامة لمسياحة البيئية ،الثقافية  -
تشجيع ظيور عروض سياحية متنوعة وذات نوعية وكذا ترقية المنتجات السياحية  -

 المحمية وتسويقيا.
دعـ وتنمية نشاط المتعامميف والييئات والجمعيات المتدخمة في السياحة والحمامات  -

 المعدنية.
 عيا.جمع المعمومات والمعطيات الإحصائية حوؿ النشاطات السياحية وتحميميا وتوزي -
 إعداد بطاقات ووثائؽ تتعمؽ بالقدرات السياحية والحموية والمحمية. -
إدماج النشاطات السياحية ضمف أدوات تييئة الإقميـ، العمراف وتثميف مناطؽ ومواقع  -

 التوسع السياحي.
السير عمى تمبية حاجات المواطنيف وطموحاتيـ في مجاؿ السياحة والاستجماـ  -

 والتسمية.
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 ستثمار السياحي ومتابعتيا بالاتصاؿ مع الييئات المعنية.توجيو مشاريع الا -
متابعة تطابؽ النشاطات السياحية مع مقاييس التسيير وقواعد ممارسة النشاطات  -

 والميف السياحية.
المساىمة في تحسيف الخدمات السياحية لاسيما تمؾ التي ليا صمة بالنظافة وحماية  -

 .31الصحة والأمف

 احة:ـــ الديوان الوطيي لمسي

 214-22ىي مؤسسة عمومية ذات طابع إداري، أنشأ بموجب أحكاـ المرسوـ رقـ 
، بفعؿ التطورات 1988أكتوبر  31ىجري الموافؽ ؿ  1409ربيع الأوؿ  20المؤرخ في 

 الحاصمة محميا ودوليا.

ويعد أداة الوزارة المكمفة بالسياحة لتصور وتحقيؽ ترقية سياحية فعمية، ودراسة السوؽ 
 والعلاقات العامة، بما يعني تكميفو بوظيفة تسويقية مف خلاؿ ما يمي:

 ترقية المنتج السياحي. -
 متابعة ومراقبة وكالات السياحة والسفر. -
 توجيو المتعامميف السياحييف. -
 تحديد محاور تنمية القطاع السياحي. -
 انجاز الدراسات العامة لمناطؽ التوسع السياحي. -
 .32السياحيةمتابعة الاستثمارات  -
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 ـــ الوكالة الوطيية لمسياحة:

أوت  25المؤرخ  في  27-62ىي مؤسسة عمومية أنشأت بموجب المرسوـ التنفيذي رقـ 
، فيي تمعب دور استراتيجي في التنمية الديناميكية لمسياحة الوطنية والدولية وتتمثؿ 1962

 مياميا فيما يمي:

 جميع أنحاء البلاد.التنسيؽ بيف نقابات المبادرات السياحية في  -
 المشاركة في عمميات الترويج لممنتج السياحي. -
 تنشيط وترقية الإعلاـ السياحي. -
 تنظيـ المؤتمرات. -
 تصميـ وتنفيذ برامج التظاىرات السياحية ذات الصمة بسياسة الترفيو. -

 ــ اليادي السياحي:

عمؿ عمى ـ، وىو ي1993ديسمبر  20في  473-63تأسس بموجب المرسوـ التنفيذي رقـ 
 تطوير السياحة والأسفار وقد أوكمت لمنادي السياحي المياـ التالية :

 تنظيـ الرحلات الدينية، الحج والعمرة. -
 تنظيـ رحلات سياحية مع المنظمات الوطنية والدولية. -
 يعمؿ عمى تنشيط السياحة والاستثمار. -

 ــ وكالات السياحة والأسفاة:

أفريؿ  4ىجري الموافؽ ؿ  1419ذي الحجة  18المؤرخ في  06-99يحدد القانوف رقـ 
، يحدد القواعد التي تحكـ نشاط وكالة السياحة والأسفار، وتعتبر في مفيوـ المادة 1999
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:كؿ مؤسسة تجارية تمارس بصفة دائمة نشاطا سياحيا يتمثؿ في بيع التذاكر الثالثة منو ىي 
قامات فردية  أو جماعية وكؿ أنواع الخدمات المرتبطة بيا. مباشرة أو غير مباشرة لرحلات وا 

 14ىجري الموافؽ ؿ  1431شعباف  2المؤرخ في  186-10ويحدد المرسوـ التنفيذي 
المؤرخ في الفاتح مف مارس  48-2000المعدؿ والمتمـ لممرسوـ التنفيذي رقـ 2010جويمية 
نشر المنشورات ـ شروط وكيفية إنشاء وكالات السياحة والأسفار، مف بينيا شرط 2000

وكتيبات ودعائـ أخرى مكتوبة ورقمية بصؼ دورية لبيع مختمؼ المنتجات والدورات 
السياحية، وكذا شرط استعماؿ تكنولوجيا الإعلاـ والاتصاؿ لترقية وتسويؽ المنتج 

 .33السياحي

 ـ الصوةة الهنيية لممؤسسة السياحية:3 ـ3

في المجتمع وىي روح المؤسسة وىويتيا تعتبر الصورة الذىنية لممؤسسة ىي سمعة المؤسسة 
ويبنى عمييا مكانتيا الاجتماعية والاقتصادية، وليست عملا ترفيييا ولا حتى ميما وحسب 
ولكنو إدارة الأفكار التي يراد ليا أف تقوـ مقاـ الحقائؽ وتعكس سمعة المؤسسة وقد تكاثفت 

اطو المباشر بالعموـ الاجتماعية الدراسات في الثلاثيف سنة الأخيرة حوؿ ىذا الموضوع، لارتب
وبالتسويؽ، إذ توصؿ العمـ إلى أف الإنساف العادي يبني أفكاره وتصوراتو مع سمعة المنتج 

مف خلاؿ الصورة الذىنية وليس مع المنتج ذاتو ويتحدد سموكو الاقتصادي والاجتماعي 
ف جودة المنتج وليس ما ىو في الواقع بالضرورة، وأنو لا يوجد علاقة طردية واقعية بي

والسمعة الحسنة، وىذه الخطوة خطيرة وعميقة في فيـ الطبيعة البشرية، وطريقة عمؿ العقؿ 
البشري التي نتجت عف اكتشاؼ وجود طبقة تفكير غير واعية )اللاشعور(تتحكـ في سموكنا، 
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تماع نتيجة ليذا الكشؼ العممي تحوؿ التفكير العالمي في السياسة والاقتصاد والتسويؽ والاج
 .34والإعلاـ إلى الاىتماـ بالصورة الذىنية

توجيات العماؿ أما الصورة الذىنية بالنسبة لممؤسسة السياحية فتعتبر متغيرا أساسيا لتفسير 
وذلؾ مف خلاؿ دورىا في تكويف المنطقة السياحية وعامؿ ميـ في توجيييـ نحو بالمؤسسة 
، وليذا يعتبر خمؽ الصورة الذىنية سبالمنا ى اتخاذ القرارومساعدتو عم لجميورالرأي لدى ا

إيجابيات تساعد في جذب  الحسنة لممؤسسة السياحية مف بيف أىدافيا المسطرة لما ليا مف
 عمى مستوى تمؾ المؤسسة.الداخمي جميورىا 
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 خلاصة الفصل:

 مف خلاؿ ما تطرقنا إليو في ىذا الفصؿ نجد أف المؤسسة السياحية تولى اىتماـ كبير
لصورتيا والانطباع الذي تحممو الجماىير عنيا وخاصة الجماىير الداخمية منيا، لأنيـ 
يعتبروف بمثابة سفراء المؤسسة في الخارج )الجماىير الخارجية( وليذا ينبغي عمى المؤسسة 
معرفة الانطباع أو الصورة التي يحمميا الجميور عنيا ومف ثمة العمؿ عمى تحسينيا وخمؽ 

 يد عنيا لتصؿ في الأخير إلى الصورة التي ترغب في أف تكوف عمييا.الانطباع الج
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 خطة الفصل :

 تمهيد

 .مديرية السياحة والصناعة التقميدية بولاية تيزي وزوبطاقة فنية لـ 1

 .ة تاريخية لمديرية السياحة والصناعة التقميدية بولاية تيزي وزولمحـ 1ـ 1

 .الييكل التنظيمي لمديرية السياحة والصناعة التقميدية لولاية تيزي وزو ـ2 ـ1

 .بمديرية السياحة والصناعة التقميدية لولاية تيزي وزوميام كل مصمحة ـ 3ـ 1

 .تيزي وزو بمديرية السياحة والصناعة التقميدية لولايةالداخمية الإستراتيجية الاتصالية ـ 2

 .في المديريةالداخمية واقع الإستراتيجية الاتصالية ـ1ـ 2

والصناعة التقميدية لولاية تيزي بمديرية السياحة الداخمية وسائل الإستراتيجية الاتصالية ـ2 ـ2
 وزو.

 .تحميل نتائج الدراسة الميدانيةـ 3

 الإطار الميداني لمدراسةـ1 ـ3

 .عرض وتحميل النتائجـ 2 ـ3

 .مناقشة النتائج العامة لمدراسةـ 3 ـ3
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 :تمهيد

بعد أن تطرقنا في الجانب النظري إلى مفيوم الاتصال المؤسساتي ومختمف أشكالو    
لى الإستراتيجية الاتصالية وأنواعيا وأىم مراحل إعداده في  ووسائمو في الفصل الأول، وا 

 .ي، أما في الفصل الثالث فتحدثنا عن صورة المؤسسة السياحية الفصل الثان

من خلال ،التطبيقي" إلى التعرف عمى مجتمع البحث وسنتطرق في ىذا الفصل "الجانب 
في الإستراتيجية الاتصالية الداخمية الذي تمعبو الدور الدراسة الميدانية التي قمنا بيا حول 

 تحسين صورتيا لدى جميورىا. 
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 مديرية السياحة والصناعة التقميدية لولاية تيزي وزول بطاقة فنيةـ 1

 مديرية السياحة والصناعة التقميدية لولايةة تاريخية عن لمحـ 1ـ 1

 :تيزي وزو

الوطني لمسياحة ىو المسؤول عن جميع الأنشطة السياحية كان المكتب  م1992عام في 
 عمى المستوى الوطني .

ونتيجة لذلك ،تم إنشاء أقسام السياحة والصناعة التقميدية التي تم إنشاؤىا بموجب المرسوم 
،المعدل والمكمل بموجب المرسوم التنفيذي رقم  1995سبتمبر  95/260رقم التنفيذي 

نشاء الخدمات الخارجية لوزارة السياحة  2000نوفمبر  22المؤرخ  376/2000 ،وا 
والصناعات التقميدية ووضع قواعد تنظيمية يرأسيا مدير يعين بمرسوم رئاسي بناء عمى 

 اقتراح وزارة السياحة والصناعة التقميدية .

والخدمة ،والمتوسطة والصناعات التقميدية ومع إنشاء إدارة جديدة لممؤسسات الصغيرة
 .وقد تم نقميا إلى الييكل الجديد،وتعمق سابقا لإدارة السياحة،التقميدية

،أعاد قسم الصناعة 2010أكتوبر  20المؤرخ  10/257قم بعد صدور المرسوم التنفيذي ر 
 يتضمن ثلاث خدمات وىي :التقميدية دمج اتجاه السياحة الذي 

 ة السياح خدمة .1
 خدمة الصناعة التقميدية  .2
 خدمة الإدارة والوسائل .3
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قع مديرية السياحة والصناعة التقميدية حاليا تحت وصاية وزارة التخطيط الإقميمي والسياحة ت
الذي يحدد  2016جانفي  10المؤرخ  16/05والصناعة التقميدية وفقا لمقرار التنفيذي رقم 

 .1صلاحيات وزارة التخطيط والتنمية 

  مديرية السياحة والصناعة التقميدية لولاية تيزي وزو:التسمية

 نيج العقيد ملاح ،دار الصناعة التقميدية تيزي وزو العنوان:

 026.22.41.35 الهاتف:

  Www.DTA.tiziouzou.com:الإلكتروني الموقع

 2عامل 38عدد العمال :
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 التنظيمي لمديرية السياحة والصناعة التقميدية لولاية تيزي وزوالهيكل ـ 2 ـ1
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 :ولولاية تيزي وز  مديرية السياحة والصناعة التقميديةكل مصمحة بمهام  ـ3ـ 1

 .ميمتو متابعة التزامات المديرية:المدير -1
 استقبال الزبائن وكذلك تسيل الاتصال بين المدير والموظفين.:الأمانة-2
 ميمتو ما يمي ::مصمحة الإدارة والوسائلمهام -3

 .المساىمة في إعداد سياسة تطوير وسائل القطاع -
 .الوسائل الموضوعة تحت تصرف الإدارةإدارة تسيير  -
وضع أجيزة المراقبة الداخمية لإبرام الصفقات العمومية، وكذلك السير عمى  -

 .مطابقة إجراءات إبراميا
تقييم الاحتياجات في مجال التسيير والتجييز للإدارة المركزية والمصالح غير  -

والتجييز الممنوح الممركزة والمؤسسات تحت الوصاية، وتنفيذ ميزانيتي التسيير 
 لمقطاع.

 :لاث مكاتب لكل مكتب ميمتو ما يميوتتكون ىذه المصمحة من ث

 :تقوم بما يمي:أ ــ مكتب المستخدمين والتكوين

إعداد وتنفيذ ومتابعة مخطط تسيير الموارد البشرية لموزارة ومصالحيا  -
 الخارجية والمؤسسات تحت الوصاية.

 البشرية للإدارة المركزية والمصالح الخارجية.تقييم الاحتياجات في الوسائل  -
 ضمان تنظيم الامتحانات المينية وسبرىا. -
 مراقبة المطابقة القانونية لأعمال الخدمات الاجتماعية للإدارة المركزية -
 تنفيذ تسيير المسار الميني لممستخدمين ومتابعتو. -
القرارات ضمان وضع أجيزة استشارية في مجال تسيير المستخدمين وتنفيذ  -

 المتخذة.
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 تكمف بما يمي :ب ــ مكتب الميزانية والمحاسبة :

عداد حاصل التنفيذ والحسابات الإدارية المتعمقة بيا. -  تنفيذ الميزانيات وا 
برام عقود الدراسة وعقود انجاز الأشغال وعمميات التجييز. -  إعداد وا 
 يز والدراسات.إعداد دفاتر شروط العمميات المتعمقة بالمنشآت الأساسية والتجي -
 ضمان مسك دفاتر المحاسبة التنظيمية. -
 إعداد ميزانيتي التسيير والتجييز. -
 صفقات العمومية.لضمان أمانة المجنة الوزارية  -

 تكمف بما يمي : ج ـــ مكتب الوسائل العامة :

 تحديد احتياجات الإدارة المركزية فيما يخص العتاد والأثاث وضمان اقتنائيا. -
 وصاية الأملاك المنقولة والعقارية وكذا حظيرة سيارات الإدارة.ضمان تسيير  -
 ضمان التنظيم المادي لمتظاىرات والزيارات والتنقلات. -
 متابعة وجرد أملاك وتجييزات الإدارة . -
 تقييم إنجاز عمميات التجييزات المركزية ومتابعتو. -

 السياحة :مصمحة مهام -4
 وضع خطة العمل السنوية للأنشطة السياحية. -
 ضمان التنمية المستدامة لمسياحة من خلال تطوير جميع الإمكانات النحمية. -
 تشجيع ظيور العروض السياحية المتنوعة والجودة. -
 تنفيذ برامج وتدابير لتعزيز وتطوير السياحة وتقييميا. -
المساىمة مع القطاعات المعنية في تعزيز الشراكة الوطنية والأجنبية خاصة في  -

 وتدريب الموارد البشرية.مجال الاستثمار 
دمج الأنشطة السياحية في التخطيط المكاني وأدوات تخطيط المدن وتطوير  -

 مواقع التنمية السياحية. 
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 التأكد من احتياجات وتطمعات السياح من حيث الاسترخاء والترفيو. -
المساىمة في تحسين الخدمات السياحية خاصة تمك المتعمقة بالنظافة والحماية  -

 لأمن المتعمق بالسياحة.الصحية وا
 المساىمة في تطوير خطة التنمية السياحية السنوية ومتعددة السنوات في الولاية. -
 وضع تقارير النشاط الفصمية والسنوية لمنشاط السياحي. -

 :يقوم بما يمي:بعة الاستثمار والتهيئة السياحيةأ ــ مكتب متا

 بالاتصال مع الييئات المعنية.توجيو مشاريع الاستثمار السياحي ومتابعتيا  -
 المشاركة في المجان المختمفة الخاصة بالتييئة العمرانية وكذا عقود التعمير. -
إعداد بنك معمومات لممناطق السياحية قصد التييئة وكذلك يعدد بطاقات تقنية  -

 لممشاريع السياحية.
 مرافقة المستثمرين. -
 إعداد بطاقات تقنية لممشاريع السياحية. -

 ميمتو ما يمي::حصاء السياحيةكتب دعم التنمية والإب ـــ م

تشجيع ظيور عروض سياحية متنوعة وذات نوعية وكذا ترقية المنتوجات السياحية  -
 المحمية وتسويقيا.

 دعم وتنمية نشاط المتعاممين والييئات والجمعيات في السياحة والحمامات المعدنية. -
في مجال السياحة والاستجمام السير عمى تمبية حاجات الموطنين وطموحاتيم  -

 والتسمية.
جمع المعمومات والمعطيات الإحصائية حول النشاطات السياحية وتحميميا وتوزيعيا  -

عداد بطاقات ووثائق تتعمق بالقدرات السياحية   المحمية.وا 
 المبادرة بكل تدبير من شأنو إنشاء محيط ملازم ومحفز لتنمية النشاطات السياحية. -
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 مراقبة النشاطات السياحية والفندقية:ج ـــ مكتب 

 يقوم بمراقبة الأشغال السياحية والفندقية. -
 يراقب وضعية الأماكن السياحية. -
 السير الحسن للأشغال السياحية والفندقية. -
 إدماج النشاطات السياحية ضمن أدوات تييئة الإقميم والعمران. -
 طات السياحية واحتراميا.المساىمة في تحسين الخدمات السياحية لاسيما تمك النشا -
 ة الصناعة التقميدية:مهام مصمح -5
 ير الأنشطة التقميدية.و وضع خطة العمل السنوية ومتعددة السنوات لتط -
الشروع في أي إجراء يحتمل أن يخمق مناخا ملائما لمتنمية المستدامة لمنشاط  -

 التقميدي.
عادة تأىيمو. -  المساىمة في الحماية وصون التراث التقميدي وا 
إنتاج وممارسة الأنشطة ضمان تطبيق واحترام القوانين والقواعد ومعايير الجودة في  -

الدعم في إطار الصندوق الوطني ،والمشاركة في متابعة وتنفيذ عمميات التقميدية
 لترويج الأنشطة التقميدية.

 المشاركة في الجيود المبذولة لدمج الأنشطة التقميدية في المجال الاقتصادي المحمي. -
عم وتحريك أعمال المنظمات والمجموعات المينية والجمعيات والمساحات المشاركة د -

 في مجال الصناعة التقميدية.
البدء في الدراسات ذات الطبيعة الاقتصادية والاجتماعية والفنية المتعمقة بتقييم  -

 الأنشطة التقميدية.
حصائيات عن الصناعة وتحريك الأحداثجمع ونشر معمومات - الاقتصادية  ، بيانات وا 

 لترويج الصناعة التقميدية.
 إنشاء مرجعيات فصمية وسنوية لمنشاط التقميدي. -
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 أ ـــ مكتب تنمية الصناعة التقميدية والحرف:

 إعداد مخطط عمل سنوي متعدد السنوي يتعمق بتطوير نشاطات الصناعة التقميدية. -
 الاعتبار لو. المساىمة في حماية تراث الصناعة التقميدية والمحافظة عميو ورد -
وق الوطني لترقية نشاطات تنفيذ عمميات الدعم بعنوان الصند المشاركة في متابعة -

 الصناعة التقميدية.
المشاركة في جيود إدماج نشاطات الصناعة التقميدية في المنظومة الاقتصادية  -

 المحمية.
عة المبادرة بكل إجراء من شأنو خمق جو ملائم لمتنمية المستدامة لنشاط الصنا -

 التقميدية.

 مكتب مراقبة نشاطات الصناعة التقميدية:ب ـــ

السير عمى تطبيق واحترام القوانين والتنظيمات والمقاييس والنماذج المتعمقة بالجودة  -
 في ميدان الإنتاج وممارسة أنشطة الصناعة التقميدية.

في ميدان الصناعة التقميدية  تدعيم أعمال المنظمات والتجمعات المينية والجمعيات -
 وتنشيطيا.

 الاقتصادية من أجل ترقية الصناعة التقميدية والحرف وتنظيميا.طير التظاىرات تأ -
المبادرة بالتحقيقات والدراسات ذات الطابع التقني والاقتصادي والاجتماعي المتعمقة  -

 بتقسيم الأنشطة الحرفية.

 ج ـــ مكتب الدراسات والإحصاء:

المعمومات والمعطيات الإحصائية في مجال الصناعة التقميدية وضمان جمع  -
 توزيعيا.

 ضمان تنفيذ ميزانية التجييز والتسيير المجمة بعنوان الصناعة التقميدية. -
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 .3إعداد الحاصل الثلاثي والسنوي لنشاط الصناعة التقميدية -

 لتقميدية لولايةبمديرية السياحة والصناعة االداخمية الإستراتيجية الاتصالية ـ 2

 :تيزي وزو

 :بالمديريةالداخمية  يةستراتيجية الاتصالالإواقع ـ 1 ـ2

لمديرية في تحسين صورة الداخمية من خلال ملاحظتنا لعممية الإستراتيجية الاتصالية 
المؤسسة السياحية في الجزائر، والمقابلات التي أجريناىا، استخمصنا أن دور الإستراتيجية 

 مازال لم يرق بعد إلى المستوى المطموب.الداخمية الاتصالية 

فعدم وجود خمية اتصال التي من شأنيا تسييل وتقريب الجميور من المديرية يبقى من 
ؤة وعدم إدراكيم و النقائص التي أصبح من الضروري توفيرىا وكذلك نقص الإطارات الكف

 ىذه الأخيرة. بأىمية الاتصال عامة في سيرورة عمل المديرية أثر سمبا  عمى

 رسكمتيم في ىذا المجال.شخص مكمف بتكوين العاممين ولإضافة إلى ىذا فعدم وجود 

 بمديرية السياحة والصناعة التقميدية لولاية الداخمية وسائل الإستراتيجية الاتصالية ـ 2ـ 2
 :تيزي وزو

صورتيا أمام  تعتمد مديرية السياحة والصناعة التقميدية بتيزي وزو في عممية تحسين
 عمى الوسائل الاتصالية التالية: جميورىا الداخمي
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 أ ـــ الوسائل المكتوبة:

 الألبومات: ىي مجموعة من الصور لمناطق سياحية ومعالم تاريخية لمولاية .1
 الممصقات: تحتوي عمى المعالم التاريخية والأثرية لممنطقة مع شرح موجز ليا. .2
دليل سياحي تستعممو المديرية لمتعريف بالولاية، الخرائط السياحية: ىي عبارة عن  .3

 والمعالم الموزعة فييا )الفنادق، الوكالات، الطرق، الآثار...الخ(
الكتيبات: من خلاليا يقوم المطمع عميو بجولة في الولاية وأيضا يحتوي عمى أىم  .4

 المعالم الأثرية في الولاية والعادات والتقاليد والمنجزات بالصورة والكممة.
 الموحات الإشيارية .5
 التقارير .6

 ب ـــ الوسائل السمعية البصرية:

الياتف: وذلك لتسييل التسيير بين رؤساء المصالح والمدير وكذلك الموظفين،  .1
 ولمربط بين الجميور الداخمي والخارجي

الفاكس: لممديرية فاكس لتبادل مختمف الوثائق الرسمية وغير الرسمية أي لتسييل  .2
 التعاملات 

 الإلكتروني: لممديرية بريد إلكتروني لمتعامل مع الجميورالبريد  .3
4. DVD .يتضمن كافة المناطق السياحية والتظاىرات التي تقوم بيا : 
 الإذاعة: وذلك لشرح البرامج والنشاطات الثقافية لممديرية. .5
 التمفزيون: تقديم الولاية لمجميور الخارجي من خلال حصة عمى قناة .6
خاص بيا ،وليا صفحة في موقع التواصل الاجتماعي الانترنت: لممديرية موقع  .7

 " FaceBook"الفايس بوك 
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 ج ـــ وسائل أخرى:

الميرجانات والممتقيات: ىي عبارة عن نشاطات موسمية تقوم بيا المديرية لإحياء  .1
 المناسبات ك

 الجولات السياحية :وذلك لمتعريف بالمناطق السياحية لمولاية. .2
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 :نتائج الدراسة الميدانيةتحميل ـ 3

 ـ الإطار الميداني لمدراسة:1 ـ3

طار التطبيقي تحميل البيانات، حيث قمنا بتحميل بيانات الدراسة من الإيتناول ىذا المبحث 
الميدانية، وذلك استنادا إلى الاستمارات التي تم توزيعيا عمى عينة الدراسة، والذي يشمل 

من موظفين، رؤساء الأقسام والإداريين، وقد بمغ العدد جميع الأفراد العاممين بالمديرية 
 مفردة. 38من أصل  35الإجمالي لمفردات عينة الدراسة  

( والتي تمت 2019جوان  14إلى غاية  أفريل 22تم توزيع الاستمارة في الفترة الممتدة من)
 عن طريق توزيعيا إلى كافة أفراد البحث، ولكن لم يتم استعادتيا جميعا.

 2019جويمية  09منا بقابمة مع رئيس )ة( مصمحة السياحة :السيدة كادم حكيمة يوم كما ق
 وذلك كأداة ثانوية لبحثنا  ولتدعيم  الاستبيان .

 عتماد عمى التحميل الكمي والنوعي.قمنا بتحميل أجوبة المبحوثين حول الاستمارة الموزعة بالا
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 ـ تفريغ البيانات:2ـ 3

 البيانات الشخصية:الأول:  المحور

 الجنس.توزيع العينة حسب متغير (: 11الجدول رقم)

 ت          التكرارات

 المئوية. ن          النسب

 ن ت الجنس

 %31,43 11 ذكر

 %68,57 24 أنثى

 %100 35 المجموع

 

 (: يمثل توزيع العينة حسب متغير الجنس11شكل رقم )

 

 

31,43% 

68,57% 

 ذكر

 أنثى
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والتي  %68,57أعلاه يتبين لنا نسبة الإناث قدرت ب من خلال المعطيات الكمية لمجدول 
 .11والتي يتراوح عددىم  %31,43، أما نسبة الذكور فقدرت ب 24يتراوح عددىم 

ونستخمص من ذلك أن نسبة الإناث يمثل الأغمبية بالمؤسسة المدروسة كونيا لا تتطمب جيد 
 عضمي كبير مقارنة بالمؤسسات الأخرى.

 .العينة حسب متغير السن توزيع(:12الجدول رقم )

 ن ت السن

 %5,71 02 سنة30أقل من 

 %57,14 20 سنة 40إلى 31من 

 %28,58 10 سنة 50إلى  41من 

 %8,57 03 سنة فما فوق 51من 

 %100 35 المجموع

 

 (: يمثل توزيع العينة حسب متغير السن.12شكل رقم)

 

5,71% 

57,14% 

28,58% 
8,57% 

 سنة 30أقل من 

 سنة 40إلى 31من 

 سنة50إلى 41من 

 سنة فما أكثر51من
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فرق في فئات العمر بين مفردات العينة من خلال ما تقرأه لغة الأرقام يتبين لنا أنو يوجد 
سنة حيث  40إلى  31حيث تشير إلى أن أغمبية أفراد عينة الدراسة والذي يتراوح سنيم بين 

سنة والتي  50إلى  41، ثم تمييا الفئة العمرية بين %57,14مفردة بنسبة  21يبغ عددىم 
 %8,57سنة بنسبة  51، ثم الفئة العمرية الأكثر من %28,58بنسبة  10يبمغ عددىم 

 .%5,71سنة بنسبة 30،وأخير الفئة العمرية الأقل من 

سنة ليا نشاط كبير في المؤسسة  40إلى  31ونستنتج من خلال ذلك أن الفئة الشبابية من 
وىذا راجع إلى أن المؤسسة تحرص عمى خدمات ىذه الفئة الشبابية، لأن ىذه الفئة تستطيع 

 الجميور. التفاىم ومعرفة احتياجات ورغبات

 التعميمي.توزيع العينة حسب متغير المستوى (: 13الجدول رقم )

 ن ت المستوى التعميمي

 %00 00 متوسط

 %11,43 04 ثانوي

 %88,57 31 جامعي

 % 100 35 المجموع
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 (: يمثل توزيع العينة حسب متغير المستوى التعميمي.13الشكل رقم )

 

التقميدية لولاية تيزي وزو عمى الكفاءة والمستوى التعميمي تعتمد مديرية السياحة والصناعة 
العالي الذي يتميز بو الموظفين، وىذا ما اكتشفناه من خلال المعطيات التي تدل عمى أن 
أغمب الموظفين ذو مستوى جامعي رغم درجاتيم المختمفة )ليسانس، ماستر، ماجستير( 

، ويمييا المستوى الثانوي 31عددىم والتي يقدر  %88,57والذين يمثمون نسبة قدرت ب 
 ،في حين تبقى نسبة المستوى المتوسط منعدمة.%11,43بنسبة 

وبالتالي تسعى المؤسسة إلى استقطاب الموظفين والعمال الذين يمتمكون شيادات ومستويات 
عطاء سمعة جيدة تميق بالمؤسسة.  عالية وبالأخص خريجي الجامعات بغية تمثيل وا 

 

 

 

 

 

0; متوسط ;  ثانوي 
11,43%  

; جامعي
88,57%  
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 المهنية.توزيع العينة حسب متغير الحالة (: 14)الجدول رقم 

 ن ت الحالة المينية

 %2,86 01 نائب مدير

 %8,57 03 رئيس قسم

 %88,57 31 موظف

 %100 35 المجموع

 العينة حسب متغير الحالة المهنية (: يمثل توزيع 14الشكل رقم )

 

النسبية المذان يوضحان توزيع يتضح من خلال النتائج الواردة في الجدول أعلاه والدوائر 
أفراد عينة الدراسة حسب متغير المينة، حيث تم توزيع أفراد العينة عمى مجموعة المين كما 

 يمي:

، ثم رؤساء المصالح 88,57%ب أكبر عدد كان من نصيب الموظفين المذين قدرت نسبتيم 
 .%2,86، ولدينا إداري واحد بنسبة %8,57بنسبة 

2,86% 

88,57% 

8,57% 

 نائب مدير

 موظف

 رئيس قسم
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 العمل. فيتوزيع العينة حسب متغير الأقدمية (: 15) الجدول رقم

 ن ت الأقدمية في العمل

 %8,57 03 سنوات 5أقل من 

 %54,29 19 سنوات 10إلى  5من 

 %37,14 13 سنوات 10أكثر من 

 %100 35 المجموع

 

 (: يمثل توزيع العينة حسب الأقدمية.15الشكل رقم )

 

في الجدول أعلاه، أن عدد سنوات الخبرة يتضح من خلال البيانات الإحصائية الموضحة 
مفردة، ثم النسبة  19ما يعادل  %54,29ت تمثل النسبة الأكبر بنسبة سنوا 10إلى  5من 

سنوات خبرة، أما أقل من خمس سنوات خبرة فكانت  10لدييم أكثر من  %37,14الموالية 
فين من معرفة ما ، ىذا لأن عدد سنوات الخبرة لو دور ىام في تمكين الموظ%8,57بنسبة 

 ن الإدراك السميم لرغبات الجميور.يجري داخل المؤسسة، حيث تمكنيم الخبرة م

8,57% 

54,29% 

 سنوات 5أقل من  37,14%

 سنوات 10إلى  5من 

 سنوات 10أكثر من 
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بمديرية السياحة والسياحة الداخمية تصالية المحور الثاني: واقع الإستراتيجية الا 
 والصناعة التقميدية لولاية "تيزي وزو"

 بالمؤسسة.بالاتصال داخل جهة مكمفة وجود (: 16الجدول رقم )

وجود جية مكمفة بالاتصال 
 داخل بالمؤسسة

 

 ت

 

 ن

 %71,42 25 نعم

 %28,58 10 لا

 %100 35 المجموع

 

أن أغمبية أفراد العينة أجابوا بتوفر جية مكمفة بالإستراتيجية  يتضح من خلال الجدول أعلاه
وىي نسبة عالية مقارنة بالنسبة المتبقية المقدرة ب  %71,42الاتصالية بالمؤسسة بنسبة 

وجود جية مكمفة بالإستراتيجية الاتصالية، كون المؤسسة ليس ليا لكل من ينفي  28,58%
 مكتب خاص بالاتصال.
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 ستراتيجية الاتصالية.(: الجهة المكمفة بالإ17قم )الجدول ر 

نوع الجية المكمفة 
 بالإستراتيجية الاتصالية

 ن ت

 %45,72 16 إدارة

 %00 00 مصمحة

 %25,71 09 مكتب

 %28,57 10 لا يوجد

 %100 35 المجموع

 (: يمثل الجهة المكمفة بالإستراتيجية الاتصالية.16الشكل رقم )

 

كمفة من المبحوثين أكدوا أن الجية الم %45,72يوضح الجدول أن أكبر نسبة والمقدرة ب 
 %28,57ب وتمييا النسبة المقدرة بالإستراتيجية الاتصالية ىي الإدارة )المدير يتكمف بيا( 

يراىا الموظفين أن مادام لا يوجد ىناك جية مكمفة بالإستراتيجية الاتصالية فحتما لا يوجد 
ىي التي تتولى ميمة  مكتب الإعلام ىناك جية مكمفة بيا، في حين أجابوا البعض أن

، بينما مصمحة نسبة منعدمة %25,71اتيجية الاتصالية لممؤسسة وقدرت النسبة ب الإستر 
00%. 

45,72% 

0% 

25,71% 

 إدارة 28,57%

 مصمحة

 مكتب

 لا يوجد
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وحسب المقابمة التي قمنا بيا صرحت السيدة كادم حكيمة أن ىناك جية مكمفة بالاتصال و 
أن لممؤسسة خطة تتبعا لتسيير أمورىا والمدير من يتولاىا، أي تأتي من الرئيس الذي يصدر 

 .4المرؤوسين ينفذونيا وىكذا يكون الاتصال النازل الأوامر والخطط و

 (: وضوح رسالة المؤسسة.18الجدول رقم )

 ن ت رسالة وأىداف المؤسسة

 %77,14 27 واضحة

 22,86% 08 غامضة

 100% 35 المجموع

 

نلاحظ في الجدول أعلاه أن أغمبية فئات البحث يرون بأن أىداف ورسالة المؤسسة واضحة 
 .%22,86أم البقية فيرون بأنيا غامضة وذلك بنسبة ، %77,14بنسبة 

وبالنظر إلى النسب السابقة يمكن القول أن ىناك وضوح في الأىداف إلا أن ىناك بعض 
 الغموض فييا، وىذا يؤشر عمى أن لممؤسسة أىدافا واضحة تعمل عمى تحقيقيا.
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 المهنية.(: رسالة وأهداف المؤسسة حسب متغير الحالة 19الجدول رقم )

 الحالة المينية

 

 رسالةوضوح 

 المؤسسة 

 الحالة المينية

 المجموع       موظف        رئيس قسم نائب مدير

 ن     ت     ن     ت     ن    ت    ن    ت   

 %77,14  27    68,57  24    5,71  02     2,86  01     واضحة   

 %22,86  08    20     07     2,86  01   00   00     غامضة  

 %100  35    88,57  31    8,57  03 2,86  01     المجموع   

 

حسب متغير الحالة المينية، فأغمبية الموظفين يرون أنيا أىداف ورسالة المؤسسة واضحة 
 يرون أنيا غامضة. %20، ونسبة %68,57بنسبة 

أكدوا أ، رسالة وأىداف المؤسسة واضحة، أما نسبة  %5,71أما رؤساء الأقسام فنسبة 
 يرون أنيا غامضة. 2,86%

 .%2,86أما نائب المدير يؤكد بأنيا واضحة بنسبة 
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وبالنظر إلى النسب السابقة يمكن القول أن ىناك وضوح في الأىداف عمى مستوى 
مستوى الموظفين ورؤساء الأقسام ونائب المدير، ومع ذلك يوجد بعض الغموض عمى 

 الموظفين ورئيس القسم، وىذا يرجع ربما إلى ضعف التنسيق الداخمي.

 .حسب المبحوثين بالمؤسسةالداخمية (: أهداف الإستراتيجية الاتصالية 11الجدول رقم )

 ن ت الأىداف

 %20 07 التعريف بالمؤسسة

 %34,29 12 كسب الثقة لدى الجميور

تكوين صورة حسنة لممؤسسة 
 وخمق سمعة جيدة

14 40% 

 %5,71 02   الرفع من مستوى الخدمات

 %100 35 المجموع

 

حسب الجدول أعلاه يمكن القول أن الأىداف الرئيسية التي تسعى المؤسسة لتحقيقيا حسب 
، ثم %40، وىذا بنسبة ي تكوين صورة حسنة لممؤسسة وخمق سمعة جيدة آراء المبحوثين ى

، وأخيرا %20، ثم التعريف بالمؤسسة بنسبة %34,29بنسبة كسب الثقة من الجميور يمييا 
 .%5,71بنسبة الرفع من مستوى الخدمات 
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تكوين من خلال الجميور الداخمي وىذا يدل عمى أن المؤسسة تمي أىمية كبيرة في ولاء 
 .مع كسب الثقة من طرفو صورة حسنة لممؤسسة وخمق سمعة جيدة ليا

 .الحالة المهنية حسب متغير (: أهداف ورسالة المؤسسة11الجدول رقم )

الحالة 
 المينية

 أىداف 

 لمؤسسةا

 الحالة المينية

 المجموع      موظف رئيس قسم نائب مدير

 ن   ت   ن   ت    ن   ت    ن    ت    

 20% 07 20 07 00 00 00 00 التعريف بالمؤسسة

الرفع من مستوى 
 الخدمات

00 00 01 2,86 01 2,86 02 %5,72 

الثقة من كسب 
 الجميور

 

00 

 

00 

 

00 

 

00 

 

12 

 

34,29 

 

12 

 

34,29% 

تكوين صورة حسنة 
وخمق سمعة  لممؤسسة

 جيدة

01 2,86 02 5,71 11 31,42 14 %39,99 

 %100 35 88,57 31 8,57 03 2,86 01 المجموع   

 



 الجانب التطبيقي 
 

174 
 

يوضح الجدول أعلاه أن حسب متغير الحالة المينية يؤكد نائب المدير أن اليدف الأساسي 
حيث قدرت تكوين صورة حسنة لممؤسسة وخمق سمعة جيدة الذي تسعى إليو المؤسسة ىو 

، أما رؤساء الأقسام فيؤكدون أيضا بأن اليدف الأساسي الذي تسعى إليو %2,86النسبة ب 
وجاء ذلك بنسبة كذلك ىو تكوين صورة حسنة لممؤسسة وخمق سمعة جيدة ليا المؤسسة 

 .الرفع من مستوى الخدمات%2,86، وتمييا نسبة 5,71%

تسعى إليو المؤسسة ىو كسب الثقة من في حين يرون الموظفون أن اليدف الرئيسي الذي 
وخمق سمعة  تكوين صورة حسنة ، وتمييا34,29%الجميور الداخمي وجاء ذلك بنسبة  طرف

، وأخيرا الرفع من مستوى 20%، ثم التعريف بالمؤسسة بنسبة %31,42بنسبة  جيدة ليا
 %.2,86الخدمات

وكسب الثقة من طرف  تكوين صورة إيجابية ليالاحظ من ذلك أن المؤسسة تسعى إل والم
 .جميورىا الداخمي
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 أهداف و رسالة المؤسسة حسب متغير الخبرة.(: 12الجدول رقم )

 الأقدمية في

 العمل         

 أىداف

 المؤسسة

 الأقدمية في العمل                           

 المجموع      سنوات10أكثر من  سنوات10إلى  5من سنوات5أقل من 

 ن   ت     ن    ت    ن    ت    ن    ت   

 19,99% 07 5,71 02 14,28 05 00 00 التعريف بالمؤسسة

 الرفع من مستوى
 الخدمات

00 00 01 2,86 01 2,86 02 5,72% 

كسب الثقة من طرف 
 الجميور

01 2,86 08 22,86 03 8,58 12 34,3% 

تكوين صورة حسنة 
لممؤسسة وخمق سمعة 

 جيدة

20 

 
5,71 

 

05 14,28 

 

07 

 

20 

 

14 

 

%40 

 %100 35    37,15 13 54,28 19 8,57 03 المجموع  

 

أن ىناك نسب متباينة و نوضحيا في العمل يوضح الجدول أعلاه أنو حسب متغير الأقدمية 
 فيما يمي:
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سنوات يرون أن اليدف الرئيسي الذي تسعى إليو المؤسسة ىو  5الذين خبرتيم أقل من 
ثم يمييا ىدف  5,71%وجاء ذلك بنسبة تكوين صورة حسنة لممؤسسة وخمق سمعة جيدة ليا 

 .2,86%بنسبة كسب الثقة من طرف الجميور 

سنوات يرون أن اليدف الذي تسعى إليو المؤسسة ىو  10سنوات إلى  5الذين خبرتيم بين 
ثم يمييا كل من التعريف  22,86%وذلك بنسبة قدرت ب كسب الثقة من طرف الجميور 

الرفع من وأخيرا  14,28 %بنفس النسبة و قدرت ب و تكوين صورة حسنة ليا بالمؤسسة 
 .%2,86مستوى الخدمات بنسبة 

ن أن ىدف المؤسسة ىو تكوين صورة حسنة سنوات فيؤكدو  10أما الذين خبرتيم أكثر من 
بنسبة ، ثم يمييا كسب الثقة من طرف الجميور %20وذلك بنسبة و خمق سمع جيدة ليا 

%8,58. 
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لممديرية السياحية العوامل المساهمة في تشكيل الصورة الذهنية  المحور الثالث:
 والصناعة التقميدية "لولاية تيزي وزو":

 في تحسين صورة المؤسسة.الداخمية ستراتيجية الاتصالية مساهمة الإ(: 13جدول رقم )

تساهم الإستراتيجية 
في  الداخمية الاتصالية

 صورة المؤسسة حسينت

 ن ت

 %68,57 24 نعم

 25,72% 09 لا

 5,71% 02 نسبيا

 %100 35 المجموع

 

تساىم بشكل عوامل لإستراتيجية الاتصالية نات الموضحة أعلاه يتبين لنا أن لمن خلال البيا
، ثم تمييا النسبة 68,57%في تحسين صورة المؤسسة السياحية وقدرت النسبة ب  كبير

لا تساىم في تحسين الداخمية ، لمذين أجابوا بأن الإستراتيجية الاتصالية 25,72%المقدرة ب 
 لكل من أجاب بأنيا تساىم نسبيا فقط. 5,71%صورة المؤسسة، وأخيرا النسبة المقدرة ب 

والملاحظ من ذلك أن العوامل المساىمة في تحسين صورة المؤسسة تعود إلى مختمف 
 يا المؤسسة.الأنشطة التحسيسية، والخدمات التثقيفية والترفية التي تقوم ب
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 البرامج المتبعة في تحسين صورة المؤسسة حسب متغير الحالة المهنية.(: 14الجدول )

 الحالة 

 المينية 

 البرامج 

 المتبعة

 المؤسسةفي 

 الحالة المينية 

المجموع    موظف        رئيس قسم نائب مدير  

 ن    ت   ن     ت     ن    ت    ن    ت   

 11,43% 04   8,57  03   2,86   01   00   00    برامج ترفييية

 17,14% 06   14,28  05   2,86    01   00   00    برامج تثقيفية

 %5,71 02   5,71  02   00    00   00   00    برامج اجتماعية

 %40 14   37,14  13   2,86   01   00   00    ندوات تحسيسية

تنشيط مواقع 
 التواصل الاجتماعي

   01   2,86   00    00    08  22,86   09 %25,72 

 %100 35   88,56  31   8,58  03   2,86   01    المجموع    

 

حسب الإحصائيات الموضحة أعلاه، وحسب متغير المينة يؤكد المدير أن من بين البرامج 
التي تسعى إلييا المؤسسة من أجل تحسين صورتيا أمام جميورىا ىي تنشيط مواقع 

 .%2,86وذلك بنسبة التواصل الاجتماعي 
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أما رؤساء الأقسام فيرون أن كل من البرامج الترفييية والتثقيفية والتحسيسية تساىم كميا في 
 .2,86%تحسين صورة المؤسسة وجاء كل منيم بنسبة 

ي تحسين صورة أما الموظفون فيرون الندوات التحسيسية أنيا من البرامج الأكثر مساىمة ف
ثم تمييا تنشيط مواقع التوصل الاجتماعي بنسبة  37,14%المؤسسة وذلك بنسبة 

22,86%. 

ويدل ذلك إلى أن المؤسسة تسعى جاىدة في تحسين صورتيا من خلال ما تقدمو من برامج 
من خلال شبكة الانترنيت و عمى الموقع الالكتروني التابع ليا، وكذلك من خلال الندوات 

 .اخميالد التحسيسة التي تقوم بيا لكسب ود من جميورىا
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في المؤسسة من أجل تحسين صورتها حسب متغير  (: البرامج المتبعة15الجدول رقم )
 الأقدمية في العمل.

 الأقدمية في العمل

 

 البرامج المتبعة 

 في المؤسسة

 الأقدمية في العمل

 المجموع      سنوات10أكثر من  سنوات10إلى 5من سنوات5أقل من 

 ن   ت   ن   ت   ن   ت   ن   ت 

 %11,43 04 2,86 01 5,71 02 2,86 01 برامج ترفييية

 17,14% 06 5,71 02 11,43 04 00 00 برامج تثقيفية

 %2,86 01 2,86 01 00 00 00 00 برامج اجتماعية

 %42,85 15 17,14 06 25,71 09 00 00 ندوات تحسيسية

تنشيط مواقع التواصل 
 الاجتماعي

02 5,71 04 11,43 03 8,58 09 25,72% 

 %100  35   37,15 13 54,28 19 8,57 03 المجموع

 

سنوات يرون أن تنشيط مواقع  5نلاحظ حسب متغير الأقدمية أن الذين خبرتيم أقل من 
التواصل الاجتماعي من بين البرامج التي تساىم في تحسين صورة المؤسسة وجاء ذلك 

 .2,86%ثم تمييا البرامج الترفييية بنسبة  %5,71بنسبة 
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سنوات فيرون أن الندوات التحسيسية ىي التي  10سنوات إلى  5أما الذين خبرتيم ما بين 
ثم  %25,71 تحتل صدارة البرامج التي تساىم في تحسين صورة المؤسسة وجاء ذلك بنسبة

 .11,43%تمييا كل من البرامج التثقيفية وتنشيط مواقع التواصل الاجتماعي بنسبة 

الندوات التحسيسية ىي التي تساىم في سنوات يرون أن  10أما الذين خبرتيم أكثر من 
، ثم تمييا تنشيط مواقع التواصل الاجتماعي 17,14%تحسين صورة المؤسسة وذلك بنسبة 

 .%8,58بنسبة 

 ر صورة المؤسسة بالشائعات المثارة حولها.تأث (:16الجدول رقم )

تأثر صورة المؤسسة بالشائعات 
 المثارة حوليا

 ن ت

 %22,86 08 نعم

 %77,14 27 لا

 %100 35 المجموع

 

تبين البيانات المبينة أعلاه أن أغمبية أفراد الدراسة أجابوا بأن صورة المؤسسة لا تتأثر 
، وتمييا نسبة الأفراد الذين %77,14بالشائعات التي تثار حوليا، حيث قدرت النسبة ب 

 .%22,86أجابوا بنعم ب 

راجع إلى اعتبار المؤسسة السياحية لا تتأثر بما يثار حوليا من شائعات، فيي تعتبره  وىذا
كلام لا أساس لو من الصحة يصدر من مصدر معموم أو مجيول بيد خمق تشويش داخل 
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المؤسسة وحتى خارجيا، ولاقتناع أفراد العينة ومعرفتيم بصورة ومكانة المؤسسة ومساعييا 
 انتيا.المبذولة لمحفاظ عمى مك

 (: تفنيد الشائعات لمحفاظ عمى صورة المؤسسة.17الجدول رقم )

تفنّد الشائعات لمحفاظ عمى صورة 
 المؤسسة

 ن ت

 %51,43 18 نعم

 %48,57 17 لا

 %100 35 المجموع

 

مفردة،  18يعادل ما  %51,43يتضح من خلال الجدول أعلاه أن أعمى نسبة قدرت ب 
 مفردة. 17ما يعادل  %48,57تمييا نسبة 

وىذا راجع طبعا إلى قدرة المديرية عمى تفنيدىا للإشاعات والرد عمييا، ويدل ذلك عمى مدى 
قدرتيا عمى مواجية وتكذيب الشائعات والحفاظ عمى الكيان التنظيمي لممؤسسة وصورتيا 

رأي المبحوثين لدى جماىيرىا، أما الرجوع للاقتراح الثاني "لا" لتمك النسبة يمكن إرجاعو إلى 
 السمبي حول عدم الرد وتكذيب الشائعات.
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المحور الرابع: الوسائل والتقنيات الاتصالية المستخدمة في مديرية السياحة والصناعة 
 التقميدية "تيزي وزو":

 (: المغة الأكثر استعمالا لمتواصل مع الجمهور.18الجدول رقم )

 ن ت المغة المستعممة

 %00 00 العربية

 %43 15 الفرنسية

 %57 20 معا الاثنين

 %100 35 المجموع

 

يتضح لنا من خلال النتائج الموضحة أعلاه أن كمتا المغتين يتم استعماليما في المديرية 
، في تبقى نسبة %42,86، ثم تمييا المغة الفرنسية بنسبة %57,14حيث قدرت النسبة ب 

 استعمال المغة العربية لوحدىا منعدمة.

ولتمكنيا عماليا ويرجع ذلك إلى أن المغتين ميمتين في مجال العمل، ولسيولة التواصل مع 
 من استعمال المغتين بطلاقة.
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 (: الوسيمة الاتصالية المتبعة في المؤسسة.19الجدول رقم)

 الوسيمة

 

 

 ت ون

 وسائل سمعية بصرية وسائل سمعية وسائل مكتوبة

مجمة 
 المؤسسة

الإذاعة  الإذاعة التقارير الاجتماعات
 الإلكترونية

رسائل 
 إلكترونية

شبكات  انترنيت تمفزيون
التواصل 

 الاجتماعي

03 08 24 25 00 10 04 20 11 

 31,43 57,14 11,43 28,57 00 71,43 68,57 22,86 8,57 ن

 35 35 35 المجموع

 %100 %100 %100 النسبة

 

نلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن أعمى نسبة إتباع المؤسسة لوسائل الاتصال المكتوبة 
مرة، ثم تمييا  25وتكراره قدر ب  68,57%بنسبة كبيرة قدرت ب التقارير عادت إلى 

، و تمييا مجمة المؤسسة بنسبة مرة 08وتكرار قدره  %22,86بنسبة قدرىا  جتماعاتالا
 مرة. 03وتكراره قدر ب  8,57%ضئيمة مقارنة بالوسائل الأخرى حيث قدرت ب 

أما في الوسائل السمعية فنجد الإذاعة احتمت الصدارة مقارنة بالوسائل الأخرى حيث قدرت 
 28,57%مرة ثم تمييا الرسائل الإلكترونية بنسبة  25وقدر تكراره ب   %71,43نسبتيا ب 
 .%00مرة، ثم تأتي الإذاعة الإلكترونية بنسبة منعدمة  10وقدر تكراره 
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يتصدر الوسائل السمعية البصرية  الانترنيتأما في الوسائل السمعية البصرية فنجد أن 
مرة  20وتكراره قدر ب  57,14%ناىيك عمى ذلك أنو وسيمة حديثة حيث قدرت نسبتيا ب 

مرة، ثم تأتي  11وقدر تكراره  31,43%بنسبة  ثم تمييا شبكات التواصل الاجتماعي
 مرة. 04وقدر تكراره ب  11,43%التمفزيون في الأخير بنسبة 

في المرتبة الأولى من حيث الوسائل المكتوبة التي التقارير ويرجع اعتماد المؤسسة عمى 
غا تتبعيا المؤسسة في التواصل مع الجميور، بصفتيا أكثر أنماط التواصل استخداما وتبمي

عطاء في أسرع وقت إلى الجميور الداخمي  ، والأكثر مساىمة في نقل المعمومات وا 
علاميم بيا.  توضيحات أكثر حول نشاطات المؤسسة وا 

أما بخصوص الوسائل السمعية نجد الإذاعة ذو نسبة عالية ويرجع ذلك إلى كون المؤسسة 
لال الإذاعة، حيث تسعى جاىدة للاتصال مع الجميور المحمي أو الوطني وذلك من خ

 يتجاوب معيا الجميور.

أما في الوسائل السمعية البصرية فنجد الانترنيت يحتل الصدارة و يرجع ذلك إلى أنيا تعتبر 
، ومن خلاليا يسعى خاصة الجميور الداخمي لياكحمقة وصل بين المؤسسة وجميورىا 

موقع الالكتروني التابع الجميور عمى الإطلاع بكل المستجدات حول المديرية، خاصة عبر ال
 لممديرية.
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 (: نوعية المعمومات التي تحتويها الوسائل الاتصالية.21الجدول رقم )

نوعية المعمومات التي 
 تحتوييا وسائل الاتصال

 ن ت

 %34,29 12 جيدة

 %51,43 18 حسنة

 %14,28 05 سيئة

 %100 35 المجموع

 

 %51,43المبحوثين لوسائل الاتصال جاء بنسبة نلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن تقييم 
 %34,29، وتمييا النسبة المقدرة ب 18كأعمى نسبة للإجابة بحسنة وتكراره قدر ب 

من إجابات المبحوثين  %14,28بالإجابة بجيدة، فيما عادت النسبة المتبقية والمقدرة ب 
 بسيئة.

تولى أىمية كبيرة لوسائل الاتصال  وىذا راجع إلى أن الفئة المبحوثة ترى أن مديرية السياحة
التي من شأنيا أن تسيل عمى الموظفين عمميم، وكذلك أصبحت من متطمبات كل مؤسسة 
تسعى إلى الرقي والمحافظة عمى تحقيق التطور والوصول إلى رضا الجماىير عنيا وعن 

ة لث بسيئخدماتيا وخمق الصورة الذىنية الطيبة في أذىانيم، أما سبب نسبة الاقتراح الثا
تيمل الكثير من الوسائل التي من شأنيا تفعيل ى أن المديرية راجع إلى أن الفئة المبحوثة تر 

 .الداخمي الاتصال وترقيتو من أجل كسب ولاء الجميور
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 لويةفي المؤسسة حسب الأو  (: نوع الوسيمة المفضمة21الجدول رقم )

 المرتبة     

 الوسيمة

المرتبة  المرتبة الرابعة المرتبة الثالثة الثانيةالمرتبة  المرتبة الأولى
 الخامسة

 المجموع

 ن ت ن ت ن ت ن ت ن ت ن ت

 %100 35 37,14 13 31,43 11 11,43 04 8,57 03 11,43   04  لوحات إعلانية

 100% 35 2,86 01 31,43 11 37,14 13 11,43 04 17,14 06 مجمة المؤسسة

 100% 35 60 21 28,57 10 2,86 01 8,57 03 00 00 اجتماعات

 100% 35 00 00 2,86 01 5,71 02 25,71 09 65,72 23 الياتف

 100% 35 00 00 5,71 02 42,86 15 45,72 16 5,71 02 الانترنت

 100% 35 100% 35 %100 35 %100 35 100% 35 المجموع

 

في المؤسسة  الذي يتضمن ترتيب الوسائل الاتصالية المفضمةنلاحظ من خلال الجدول 
حسب الأولوية بالنسبة لممبحوثين، أن الأولويات تختمف من فرد لآخر، وقد جاءت النتائج 

 عمى النحو التالي:

وفي مؤخرة الترتيب كانت  65,72%يتصدر الياتف أعمى نسبة ب  ـــ المرتبة الأولى:
 للاجتماعات بنسبة منعدمة.
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وفي آخر الترتيب نجد  45,72%ة بنسبة جاءت الانترنيت في المقدم ـــ المرتبة الثانية:
 .%8,57للاجتماعات بنسبة 

في حين  42,86%نلاحظ أن الانترنيت حازت عمى أعمى نسبة  ـــ المرتبة الثالثة:
 .2,86%الاجتماعات لا تتعدى 

نجد ىنا وسيمتين احتمتا نفس الترتيب ويتمثلان في كل من لوحة  ـــ المرتبة الرابعة:
، في عادت المرتبة الأخيرة لمياتف بنسبة 31,43%مؤسسة بنسبة الإعلانات ومجمة ال

%2,86. 

، في حين سجمنا نسب %60احتمت الاجتماعات الصدارة بنسبة  ـــ المرتبة الخامسة:
 منعدمة لكل من الياتف والانترنيت.

لسيولة  بناءا عمى ىذه النتائج فإن الياتف يحوز عمى الأولوية الكبرى لدى الموظفين،
بينيم وبين الجميور كون المعمومات  والأفكار والآراء الاتصال فيما بينيم، ونقل المعمومات

كما نجد أيضا الانترنيت من  تكتسي أىمية كبيرة في المؤسسة يمجأ الموظفون إلييا،
الأولويات ، وذلك لاعتبار العمل الإداري بصفة عامة والعمل الاتصالي بصفة خاصة يعتمد 

مى الياتف والحاسوب، لأنو وسيمة لا غنى عنيا في مؤسسة سواء في إنجاز الأعمال كميا ع
ميور الداخمي أو الخارجي الإدارية أو في إنجاز الممصقات ... وغيرىا للاتصال بالج

لممؤسسة، كما تتوفر ىذه الشبكة العالمية من تواصل مستمر بين جماىير المؤسسة والتقريب 
ورات العالمية وترقية عمل المؤسسة، وتجدر الإشارة إلى أن منو وجذبو، ومواكبة التط

 المديرية أنشأت موقعا ليا عمى شبكة الانترنيت تنشر فيو كل ما يتعمق بالمديرية.

لإعلام والتعريف بالمديرية وتحوز مجمة المؤسسة ولوحة الإعلانات عمى نفس الترتيب وذلك 
ييمل العمال قرأتيا ويمجئون  إلى  يرا ماولكن كث دى جماىيرىا وجمب اىتمامو،السياحية ل
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في حين نجد الاجتماعات في نياية الترتيب كون ،عمى المعمومات أخرى للاطلاعمصادر 
 الموظفون لا يفضمونيا بكثرة.

 (: مساهمة الوسائل الاتصالية في تحسين صورة المؤسسة.22الجدول رقم )

مساىمة الوسائل الاتصالية 
 في تحسين صورة المؤسسة

 ن ت

 %85,72 30 نعم

 %8,57 03 لا

 %5,71 02 نسبيا

 %100 35 المجموع

 

نلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن الإجابة بأن الوسائل الاتصالية تساىم في تحسين صورة 
، أما النسبة المتبقية %8,57، ثم تمييا الإجابة ب لا بنسبة %85,72المؤسسة آلت بنسبة 

 .%5,71ب  فكانت بالإجابة نسبيا حيث قدرت

مجيودات المديرية في تحسين صورتيا أمام جميورىا من خلال مختمف  وىذا راجع إلى
العمميات الاتصالية والبرامج الإدارية المسطرة في المؤسسة سواء كانت بعيدة أو قريبة لكسب 
رضا وراحة الجميور، فيذا يكسب سمعة حسنة لدى الجميور ويعمل عمى بقاء ىذه الصورة 

إلى أن وسائل الاتصال لا تساىم في تحسين  م، فيما عاد رأي فئة المبحوثينفي أذىاني
صورة المديرية وذلك لعدم اقتناعيم بمدى كفاية المجيودات المبذولة من قبل المؤسسة في 

 تحسين صورتيا.
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 (: يمثل تحكم المؤسسة بالتقنيات الحديثة لمترويج الاشهاري.23الجدول رقم )

بالتقنيات تتحكم المؤسسة 
 الحديثة لمترويج الاشياري

 ن ت

 %40 14 نعم

 60% 21 لا

 100% 35 المجموع

 

يوضح الجدول أعلاه أن غالبية أفراد العينة أجابوا بأنو لا تتحكم المؤسسة بالتقنيات الحديثة 
وىي نسبة عالية مقارنة بالنسب المتبقية  %60لمترويج الاشياري حيث قدرت النسبة ب 

لكل من يجيب بتحكم المؤسسة بالتقنيات الحديثة لمترويج الاشياري، كون  %40المقدرة ب 
 المؤسسة لا تولى اىتمام لذلك.
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 (: يمثل اعتماد المؤسسة عمى الإشهار في تحسين صورتها.24الجدول رقم )

تعتمد المؤسسة عمى الإشيار 
 في تحسين صورتيا

 ن ت

 %40 14 نعم

 %60 21 لا

 %100 35 المجموع

 

يوضح الجدول أعلاه أن أغمبية أفراد العينة أجابوا بلا تعتمد المؤسسة عمى الإشيار في 
لكل من  40%، فيما تمييا النسبة المتبقية ب 60%تحسين صورتيا حيث قدرت النسبة ب 

 يجيب باعتماد المؤسسة عمى الإشيار في تحسين صورتيا.

رى التي تعتمدىا سائل الاتصالية الأخالتقنيات والو ويرجع ذلك إلى أن ىناك العديد من 
 المؤسسة في تحسين صورتيا.
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 (: يوضح النوع الإشهاري المعتمد في المؤسسة.25الجدول رقم )

 ن ت 

 %65,72 23 ممصق اشياري

 %14,28 05 فيمم إشياري

 20% 07 لا يوجد

 %100 35 المجموع

 

العينة أجابوا بأنيم يعتمدون عمى الممصقات  أفرادنلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن أغمبية 
 20%ثم تمييا النسبة المقدرة ب ، 65,72%الإشيارية في المؤسسة، حيث قدرت النسبة ب 

جابة بلا يوجد ىناك أنواع إشيارية معتمدة في المؤسسة، ثم تمييا النسبة المتبقية للإجابة للإ
 %14,28النسبة ب عمى الفيمم الإشياري بالمؤسسة حيث قدرت  بالاعتماد

ويرجع ذلك إلى أن الفيمم الإشياري ذو تكمفة غالية مقارنة بالممصقات الإشيارية ، وكون ىذه 
 الأخيرة سيمة وبسيطة.
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بمديرية السياحة  الداخمية معوقات التي تواجه الإستراتيجية الاتصاليةالالمحور الخامس: 
 والصناعة التقميدية "تيزي وزو":

يمثل إذا ما كانت المؤسسة تواجه معوقات. (:26رقم ) الجدول  

 تواجو المؤسسة معوقات ت ن

 نعم 33 %94,29

 لا 02 %5,71

 المجموع 35 %100

 

وغيرىا، تواجو صعوبات شتى  ، تجاريةاقتصاديةإن أي مؤسسة سياحية كانت أو صناعية، 
خلال الخطط المتبعة فييا.ة أو من سواء كان في تنظيميا الإداري أو سياستيا الاتصالي  

وعميو فإن مديرية السياحة تواجو معوقات عديدة و ىذا حسب رأي المبحوثين، حيث يرون 
، وىي نسبة عالية جدا مقارنة 94,29 أن ىناك صعوبات تواجو المؤسسة، وقدرت النسبة ب

.5,71بالأشخاص الذين أجابوا بعدم وجود معوقات تواجو المؤسسة وقدرت النسبة ب   

ويرجع ذلك إلى ضعف التنسيق والتنظيم بين الموظفين سواء كان فيما بينيم أو من الإدارة 
ات تسعى إلى التنسيق بين الأفراد.العميا، أو عدم وجود ىيئ  
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لمؤسسة حسب متغير الحالة المهنية.ا ها(: المعوقات التي تواجه27الجدول رقم )  

 

 الحالة المينية

الأقدمية   

 

 

 المعوقات

 نائب مدير رئيس قسم موظف المجموع

 ت ن ت ن ت ن ت ن

 معوقات تقنية 01 2,86 01 2,86 07 20 09 %25,72

 معوقات تنظيمية 00 00 01 2,86 12 34,28 13 %37,14

 معوقات ثقافية 00 00 00 00 00 00 00 %00

 معوقات اتصالية 00 00 01 2,86 12 34,28 13 %37,14

 المجموع 01 2,86 03  31  35 %100

 

ي تتدل البيانات الإحصائية أن حسب متغير المينة يؤكد نائب المدير أن المعوقات ال
أما رؤساء الأقسام فيؤكدون أيضا % 2,86تواجييا المؤسسة ىي معوقات تقنية وذلك بنسبة 

أن ىناك عدة معوقات تواجييا المؤسسة منيا: المعوقات التقنية، التنظيمية والاتصالية وجاء 
، في حين يروا بعض العمال أن ىناك معوقات تنظيمية واتصالية %2,86كل منيم بنسبة 

، ثم تمييا المعوقات %34,28تواجييا المؤسسة وجاء ذلك بنفس النسبة والتي قدرت ب 
 ، في حين تنعدم النسبة في المعوقات الثقافية.%20التقنية بنسبة 
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تواجييا المؤسسة ىي معوقات تنظيمية ومنو نستخمص أن من أبرز المعوقات التي 
ومعوقات اتصالية بنفس النسبة، ثم تمييا المعوقات التقنية، ولا توجد ىناك معوقات ثقافية في 

، وبما أنو لا يوجد خمية المؤسسة، ويرجع كل ذلك إلى ضعف التسيير والتنسيق في الأداء
للاتصال، كما أنو لا يوجد  اتصال لممؤسسة فيذا معوق بحد ذاتو، وعدم وجود أكثر من آلة

تصال والمتابعة، كما أكد البعض الأخر وجود معوق يواجو بالمؤسسة تقنيات حديثة للا
 المؤسسة وىو معوق الوقت.
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 : المعوقات التي تواجهها المؤسسة حسب متغير الأقدمية:28)الجدول رقم )

 

 الأقدمية في العمل

 الأقدمية

 

 

 المعوقات

سنوات10من أكثر  المجموع سنوات10إلى 5من   سنوات5أقل من    

 ت ن ت ن ت ن ت ن

 معوقات تقنية 01 2,86 05 14,28 03 8,57 09 %25,71

 معوقات تنظيمية 01 2,86 07 20 05 14,28 13 %37,14

 معوقات ثقافية 00 00 00 00 00 00 00 %00

 معوقات اتصالية 01 2,86 07 20 05 14,28 13 %37,14

جموعالم 03 8,58 19 54,28 13 37,13 35 %100  

 

 حسب الإحصائيات الموضحة في الجدول، أن حسب متغير الأقدمية في العمل نلاحظ أن:

سنوات يرون أن من كل من المعوقات التقنية، التنظيمية والاتصالية  5الذين خبرتيم أقل من 
%تواجييا المؤسسة وجاء كل منيم بنفس النسبة والتي قدرت ب  2,86.  

سنوات يؤكدون أن كل من المعوقات التنظيمية  10إلى  5أما الذين تتراوح خبرتيم ما بين 
ثم تمييا  %20ؤسسة وجاءت بنفس النسبة والتي قدرت ب موالمعوقات الاتصالية تواجو ال

 . %14,28المعوقات التقنية بنسبة 
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يمية والمعوقات سنوات فيؤكدون كذلك أن المعوقات التنظ %10أما الذين خبرتيم أكثر من 
ثم تمييا  14,28%الاتصالية تواجو المؤسسة وجاء ذلك بنفس النسبة والتي قدرت ب 

 في حين تنعدم المعوقات الثقافية كميا. 8,57%المعوقات التقنية بنسبة 

(: عممية الاتصال بالمؤسسة.29الجدول رقم )  

 عممية الاتصال بالمؤسسة ت ن

 جيدة 01 %2,86

 حسنة  22 %62,86

 سيئة 12 %34,28

 المجموع 35 %100

 

العممية الاتصالية في  أنحوثة يرون من خلال الجدول نلاحظ إن اغمب أفراد العينة المب
مفردة ثم تمييا النسبة المقدرة ب  22بتكرار  %62,86المدرية السياحية حسنة بنسبة 

النسبة المقدرة ب  للإجابة عمى إن العممية الاتصالية بالمؤسسة السيئة ثم تأتي  %34,28
 بأنيا جيدة . 2,86%

ويرجع ذلك إلى بعض العراقيل التي يواجييا الموظف أثناء ممارستو لمعممية الاتصالية 
التسيير الجيد ليا.وقيامو بالتخطيط ليا، أو لعدم   
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مع العمال: (:علاقة المدير31الجدول رقم )  

المدير كمجموعة عاممةعلاقة  ت ن  

 جيدة 05 %14,28

 حسنة 15 %42,86

 سيئة 15 %42,86

 المجموع 35 %100

 

من خلال الجدول نلاحظ أن ىناك تباين في آراء المبحثين في علاقة المدير كمجموعة 
كما يراىا البعض الأخر  %42,86عاممة ليم حيث يرى البعض أن العلاقة حسنة بنسبة 

في حين ترجع النسبة المتبقية لمذين يرون أن العلاقة جيدة  %42,86أنيا سيئة وذلك بنسبة 
%14,28. 

ففي العلاقة الحسنة بين المدير وعمالو يرجع ذلك إلى احتكاك العمال بالإدارة أما في العلاقة 
أو أسموب التعامل معيم والصرامة  لتنظيمإلى المشاكل المتعمقة با يرجع ذلك ربماالسيئة 
 والتقيد. 
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(: يمثل العلاقة القائمة بين الموظفين.31رقم )الجدول   

 العلاقة القائمة بين الموظفين ت ن

 جيدة 14 %40

 حسنة 21 %60

 سيئة 00 %00

 المجموع 35 %100

 

جدا أن العلاقة بين حسب البيانات الإحصائية الواردة في الجدول أعلاه، فإنو من الواضح 
من مجموع أفراد العينة وىذا راجع إلى  %60العمال حسنة وقد ورد ىذا بنسبة عالية 

الوظائف والمصالح المشتركة التي تمعب دورا ىاما في توطيد العلاقة بين الأفراد في 
 المؤسسة الواحدة.

من أفراد العينة المبحوثة أكدوا بأن العلاقة بين الموظفين جيدة ويرجع  20%وتمثل نسبة 
ات المتميزة بين بعض الأفراد، في حين تنعدم قتفسير ذلك إلى طبيعة الأفراد، أو إلى العلا

 النسبة لمعلاقة السيئة لممبحوثين.

ونرجو الإشارة إلى النسبة العالية لمعلاقات بين العمال حسنة، فنريد إثبات ذلك أو معرفة ما 
 إذا كان العامل يتصل بزملائو ولا يواجو صعوبة في ذلك.
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العممية الاتصالية بالمؤسسة.قتراحات لتحسين (: هناك ا32دول رقم )الج  

ىناك اقتراحات لتحسين العممية  ت ن
 الاتصالية في المؤسسة

 نعم 10 %28,57

 لا 25 %71,43

 المجموع 35 %100

 

من المبحوثين عبروا عن عدم وجود ضرورة  71,43%نلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن 
لوضع اقتراحات لممؤسسة من أجل تحسين العممية الاتصالية بيا، باعتبار أنو ليس من 

 الإدارةمنيم أكدوا عمى ضرورة العمل بجيد من طرف  28.57%الضروري ذلك، في حين 
مركز العممية من اجل تحسين العممية الاتصالية وكسب الثقة من طرفيم الذي يعتبر 

 الإعلامية والاتصالية.

ومن أجل ىذا الغرض قام ىؤلاء المبحوثين بتقديم مجموعة من الاقتراحات التي رأوا أنيا 
لازمة من أجل النيوض بالمؤسسة والمحافظة عمييا وعمى مكانتيا، و قد جاءت أىم 

 الاقتراحات عمى النحو التالي:

تعميم الموظفين الجدد تقنيات الاتصال. -  

خمق مناصب الشغل لمتخصصين الاتصال بالمؤسسات. -  

إنشاء قسم خاص بالاتصال. -  

إنشاء خمية العلاقات العامة تابعة لممديرية. -  
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إنشاء مركز توثيق للإعلام والاتصال في المديرية قصد تسييل عممية الحصول عمى  -
 المعمومة بسرعة ودقة تامة.

تكثيف الخدمات السياحية. -  

التحكم عمى أكثر من لغتين لفتح المجال لمتواصل مع أكثر من جنسيات  العمل عمى -
 والدخول في المنافسة معيم.

كما صرح أحدىم أن عممية الاتصال بمؤسستيم تحتاج إلى نوع من التحسين، وتخصيص 
ا.أيام تستقبل فيو العمال لطرح مشاكل وقضايا المؤسسة والعمال مع  

 عرض المقابمة:

محورين أساسيين ىما:تضمنت المقابمة   

تها.المحور الأول: المهام والبرامج المنوط بمؤسستكم من أجل تحسين صور   

: ما ىي الميام والنشاطات التي تقومون بيا من أجل تحسين صورتيا؟1س  

: الميام والنشاطات المسند في مديريتنا تتمثل في متابعة كل نشاطات القطاع والعمل 1ج
الصناعة التقميدية والتعريف بكل مؤىلاتيا التي تزخر بيا بكافة عمى تنمية السياحة وكذا 

 المجالات الثقافية، الاجتماعية، التقميدية، السياحية...الخ

: ىل لديكم نشاطات وبرامج خاصة بفئة أو جميور معين؟2س  

: ىناك نشاطات وبرامج ترقوية لقطاع السياحة والصناعة التقميدية بكافة مناطق الولاية 2ج
جل النيوض وتنمية القطاع والذي يمس كافة الفئات والجميور.من أ  

: ىل لديكم برامج محددة لتشكيل صورة ذىنية حسنة لمؤسستكم لدى جميورىا؟3س  
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: برامج مؤسستنا تكمن في المتابعة لمسير الجيد لكل الميام وأن تنجز في مواعيدىا 3ج
اعات الأخرى في تنمية ىذا القطاع المحددة، كما يتم الإشارة إلى أىمية مشاركة جميع القط

 بولايتنا.

المحور الثاني:الإستراتيجية الاتصالية والوسائل المتبعة بالمديرية امن أجل تحسين 
 صورتها.

: ىل تقوم الإدارة بإتباع خطة معينة لتسيير ىذه المديرية؟1س  

ة، : إدارتنا تتكون من ثلاث مصالح، مصمحة السياحة، مصمحة الصناعة التقميدي1ج
ومصمحة الإدارة والوسائل، وكميم يتبعون خطة ويقومون بيا في حدود خصوصيتو لتسيير 

 الميام المخولة لو من طرف مدير المديرية.

: ما ىي الأشكال والأنواع الاتصالية المتبعة من طرف مؤسستكم لمتواصل مع 2س
 الجميور؟

: تتمثل في:2ج  

تصال النازل من المدير الذي يقوم بإعداد تعتمد المديرية عمى شكل اتصالي ىام وىو الا -
 الخطط والبرامج والعمال ينفذونيا .

تنظيم لقاءات دورية مع المتعاممين في القطاع. -  

تنظيم حملات تحسيسية بمعظم مناطق الولاية لمتعريف بالمؤىلات السياحية والثقافية  -
 والصناعة التقميدية لمولاية.

  الإعلامية والاتصالية )الانترنيت، الإذاعة، الجريدة والتمفزيون(.استعمال كل الوسائل  -
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: ما ىي أنواع الخدمات التي تركز عمييا مؤسستكم من أجل استقطاب أكبر عدد من 3س
 الزبائن )السياح(؟ وىل ىي متطابقة مع رغبات الجميور؟

متعاممين في : الخدمات التي تقوم بيا مؤسستنا إدارية محضة وىذا يمنح تسييلات لم3ج
القطاع من أجل إنشاء مؤسسات ك: مؤسسات الإيواء، وكالات السياحة، مؤسسات سياحية 

 وغيرىا.

: في نظرك ما ىي الوسائل الأكثر فعالية في الترويج لخدمات مؤسستكم؟ ولماذا؟4س  

: جميع الوسائل الاتصالية والإعلامية )الممصقات، الإعلانات، الانترنيت، الإذاعة(، 4ج
خلال فترة تنظيم ميرجانات وحفلات خاصة بالقطاع، وىذا لكون قطاعنا قطاع  خاصة

حساس ومن الضروري المجوء إلى كل الوسائل الترويجية والعمل عمى تشكيل جمعيات 
.5تيدف إلى تنمية ىذا القطاع  
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 :ـ النتائج العامة لمدراسة3 ـ3

دور الإستراتيجية الختام يمكن الإشارة إلى أن القيام ببحث ميداني يتناول دراسة إشكالية  في
يبقى عمل يتطمب  في الجزائرفي تحسين صورة المؤسسة السياحية الداخمية الاتصالية 

 الكثير من الجيد والتركيز.

في الاتصالية الداخمية الإستراتيجية دور وأىمية محاولتنا في ىذه الدراسة معرفة كانت وعميو 
، والتي من خلال البحث والدراسة كان  مديرية السياحة والصناعة التقميدية لولاية تيزي وزو

في  الداخمية  ىدفنا الإجابة عمى جممة من التساؤلات فيما يخص دور الإستراتيجية الاتصالية
ل البيانات الميدانية تحسين الصورة الذىنية، وانطلاقا من المعطيات المتحصل عمييا من تحمي

 المستقاة من خلال الاستبيان والمقابمة ومقارنتيا بالمعطيات النظرية المتوفرة لدينا.

 النتائج التي توصمنا إلييا:نستعرض فيما يمي 

وىي نسبة عالية  الإناثمن فئة  68,57%أول شيء لمسناه فيما يخص العينة ىو أن  -
 .مقارنة بفئة الذكور

سنة ىي الأكثر غالبية في المؤسسة المدروسة وذلك بنسبة  40 -31الفئة العمرية من  -
ه الفئة الشبابية ذىالنشاط و الحيوية التي تتمتع بو وىذا راجع إلى الحماس و  %57.14

 بالمؤسسة.

من خلال الملاحظة والاستبيان وجدنا أن مديرية السياحة تحتوي عمى موظفين معظميم  -
وىي نسبة عالية وجيدة بالنسبة  %88,57ويمثل ذلك بنسبة جامعي عميمي مستوى تلدييم 

 بالإضافة إلى الاستقبال الجيد.لممديرية تعكس مدى كفاءة الموظفين ونوعية الخدمة 
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أما عن الأقدمية فقد أكدت النتائج المتحصل عمييا من الدراسة أن أغمب الكفاءات  -
اد العينة عمى كفاءات قديمة وذلك ما ينعكس بخبرات ذات مستوى عالي جدا ما يثبت اعتم

 بالإيجاب عمى نوعية الخدمة والميام والسمعة الجيدة لممؤسسة.

من ىو ىناك جية مكمفة بالإستراتيجية الاتصالية بالمؤسسة والمدير أثبتت الدراسات أن  -
 يتولاىا.

خاصة بالمؤسسة تقوم بتسيير وتنظيم ومراقبة العممية الاتصالية  عدم وجود خمية اتصال -
 .بالمديرية بصفة عقلانية، وىذا ما أدى إلى وجود اتصال عشوائي

صورة إيجابية وحسنة مع خمق تكوين لممؤسسة أىداف واضحة تعمل عمى تحقيقيا وىي  -
 ي.ليا وذلك من أجل كسب الثقة  وود من طرف الجميور الداخم سمعة جيدة

وذلك  بنسبة كبيرة في تحسين صورة المؤسسةالداخمية تساىم الإستراتيجية الاتصالية  -
 .68,57%بنسبة 

تتبع المؤسسة برامج تحسيسية وتنشيط مواقع التواصل الاجتماعي من أجل التحسين من  -
 .الداخمي صورتيا أمام جميورىا

 77,14%وذلك بنسبة بالشائعات المثار حوليا لا تتأثر المؤسسة أثبتت الإحصائيات أن  -
وذلك راجع لكون المؤسسة تعتبره كلام لا أساس لو من الصحة وأنيا تقوم بتفنيدىا حرصا 

 عمى الحفاظ عمى صورتيا.

الاتصال الداخمي بالمؤسسة يستخدم كل الوسائل الاتصالية والإعلامية التي تسيل العممية -
 ن صورتيا.الاتصالية بالمؤسسة والتحسين م
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أما فيما يخص لغة الاتصال والتواصل بالمؤسسة نلاحظ وجود ازدواجية المغة )المغة  -
 مع الغدارة العميا وفيما بينيم. الفرنسية والمغة العربية معا( وذلك لتواصل الموظفين 

من أجل التواصل مع داخل الييكل الإداري لممؤسسة الوسائل الاتصالية التنوع في  -
سائل سمعية و و الإذاعة، وسائل سمعية ك، كالتقاريروسائل مكتوبة الجميور وتتمثل في: 

 شبكات التواصل الاجتماعي.ك)حديثة( بصرية 

وذلك  السياحية ديريةتساىم ىذه الوسائل الاتصالية بنسبة كبيرة في تحسين صورة الم -
لكسب الثقة ت التي تحمميا تمك الوسائل ويرجع ذلك إلى نوعية المعموما 85,71%بنسبة 

 .لدى العمال

بنسبة  الوسائل الاتصالية المفضمة في المؤسسة ىي الوسائل الشفوية )الياتف( -
 بالإضافة إلى وسائل أخرى كالانترنيت. فيو أداة ىامة في تبميغ الرسالة بسرعة،  65,72%

 الإشياري.ة عمى التقنيات الحديثة لمترويج لا تعتمد المؤسس -

 العلاقة بين العمال والإدارة علاقة مقبولة. -

ولاية تيزي وزو عمى شكمين اتصاليين ىامين تعتمد مديرية السياحة والصناعة التقميدية ل -
، والاتصال لنازل من المدير الذي يمد الأوامر الخطط والبرامج لمموظفين الاتصال ا وىما

 غير الرسمي مع الموظفين.

أن مديرية السياحة والصناعة التقميدية لولاية  ذلك لا يعنيمن خلال الإحصائيات السابقة  -
بل تتمقى صعوبات خاصة في لا تخمو من معوقات وعراقيل في إطارىا الميني  تيزي وزو

مما يعيق تأدية الميام بالشكل المطموب ويقمل من وىذا التنظيمية والاتصالية، تمك المتمثمة ب
 تصال بالمؤسسة مع ضعف التنسيق الداخمي بيا.فعالية الا
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عدم وجود الكتب والمراجع الكافية في المؤسسة التي تمكن منو ىو الملاحظ كما أن  -
 الطمبة الباحثين من الاستفادة منيا.
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 تهميش الفصل:

موقع الإلكتروني مديريات السياحة والصناعة التقميدية، متوفر عمى ال_ 1
http//www.mta.gov.dz 11:00عمى الساعة  01/07/2019تم الإطلاع عميو يوم. 

، عمى 02/07/2019، يوم مصمحة الصناعة التقميديةمقابمة مع السيدة يامنة حديد، _ 2
 ، بمكتبيا. 10:00الساعة 

3_Site web :www.dta.tiziouzou.com, présentation de direction du 
tourisme et de l’artisanat, 22/07/2019, 11 :00h.    

، توقيت 09/07/2019: يوم مصمحة السياحةمقابمة مع السيدة كادم حكيمة: _ 4
 سا.9:45

 .11:00، توقيت 09/07/2019: يوم مصمحة السياحةمقابمة مع السيدة كادم حكيمة: _ 5
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 خاتمة:

داخل  أىمية بالغةللإستراتيجية الاتصالية الداخمية في نياية ىذه الدراسة يمكن القول أن    
الوسيمة العممية والعممية التي تستخدميا المؤسسة السياحية لزيادة فاعميتيا، ، و أي مؤسسة

 ولإيجاد الصورة الذىنية الجيدة لدى جميورىا.

في مديرية السياحة والصناعة الداخمية ومن خلال تشخيص دور الإستراتيجية الاتصالية    
التقميدية "تيزي وزو"، تبين لنا أن الإستراتيجية الاتصالية موجودة من حيث الميام 

 لكنيا غائبة في الييكل التنظيمي. والنشاطات،

حيث السياحية ي المؤسسة إذن وجود إستراتيجية اتصالية لممؤسسة لو أىمية قصوى ف   
يساعدىا عمى الحصول عمى الانسجام بين مختمف نشاطات المؤسسة والانسجام بين 

وتوحيد الجيود لتطبيقيا، الاتصال الداخمي والاتصال الخارجي مع الانسجام في مخططاتيا 
ىا في تحقيق التفاعل بين الموظفين وتجعميم أكثر نشاطا  وفاعمية فبوجود فعالا اوتمعب دور 

 يسود النظام وبغيابيا تعم الفوضى داخل المؤسسة.

كما أن برامجيا ضرورية لمرد عمى ما يثار من انتقادات داخمية وخارجية، ولشرح سياسة 
براز الحقائق المجردة من الإشاعات والمحافظة عمى الصورة الذىنية الطيبة التي  المؤسسة وا 

 لأنيم بمثابة سفراء المؤسسة في الخارج. ،مؤسسةالداخمي لمجميور اليحمميا 

في الأخير نقول أن انعدام إستراتيجية اتصال داخل مؤسسة سياحية يعرقل تواصل الموظفين 
النظام السائد ويتسبب في حدوث مشاكل عمى مستوى  فيما بينيم و ىذا ما يقضي عمى جو

 التنسيق ويصبح ىذا كخمط في ميام كل موظف.
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 بعد التحية والتقدير ؛

تخصص الاتصال التّنظيمي؛ نرجو منكم التّفضّل  في إطار إعداد مذكرة لنيل شهادة الماستر
بمساعدتنا في هذه الدّراسة؛ من خلال الإجابة عمى هذه الأسئمة بدقّة؛ ونحيطكم عمما أنّ 

 المعمومات الّتي ستدلون بها ستحظى بسريّة تامّة؛ ولن تستخدم إلّا لأغراض عمميّة.

 وشكرا لكم مسبقا عمى مساعدتكم.

 في الخانة المناسبة.         علامة ضع 

 من إعداد الطّالبة:                                          تحت إشراف الأستاذ:

 تسعديت حجاز                                               عبد الغني إرشن.

                ليندة أوكالي

          8108/8109السّنة الجامعيّة:                        

 في تحسين صورة المؤسّسةالداخمية الإستراتيجيّة الاتصالية  دور
 السّياحيّة  في الجزائر

 "التّقميديّة لولاية تيزي وزو السّياحة والصّناعةمديريّة حالة دراسة  "    

X 



 المحور الأول :البيانات الشخصية :

 (ـ الجنس :0

 ذكر                                         أنثى

 (ـ السن :8

 سنة  03إلى  03سنة                           من  03أقل من 

 سنة فما فوق  03سنة                      من  03إلى  03من 

  (ـ المستوى التعميمي :3

 جامعي                          ثانوي                           متوسط

 (ـ الحالة المهنية :4

 رئيس قسم                    موظف      نائب مدير                

 :(ـ الأقدمية في العمل 5

 سنوات 33سنوات إلى  0من                              سنوات 0أقل من 

 سنوات 33أكثر من 

 

 

 



بمديرية السياحة والصناعة الداخمية واقع الإستراتيجية الاتصالية  : المحور الثاني
 التقميدية "تيزي وزو" :

 هل هناك جهة مكمفة بالاتصال و بالإستراتيجية الاتصالية بمؤسستكم ؟(ـ 6

 نعم                                لا

 إن كانت الإجابة بنعم

 نوع الجهة المكمفة بها ؟ ما(ـ 7

 مكتب                      مصمحة                      إدارة

 أخرى أذكرها ..................................

 كيف تبدو لكم رسالة وأهداف مؤسستكم ؟ (ـ8

 واضحة                                        غامضة

 بمؤسستكم ؟الداخمية ما هي أهداف الإستراتيجية الاتصالية  (ـ9

 التعريف بالمؤسسة

 لدى العمالكسب الثقة 

 تكوين صورة حسنة لممؤسسة وخمق سمعة جيدة 

 الرفع من مستوى الخدمات

 أخرى أذكرها ................................

 



الذهنية لممديرية السياحية العوامل المساهمة في تشكيل الصورة المحور الثالث :
 والصناعة التقميدية "تيزي وزو" :

من خلال الأنشطة التي تقوم بها في الداخمية هل تساهم الإستراتيجية الاتصالية  (ـ01
 تحسين صورة مؤسستكم ؟

 نعم                               لا

في تحسين الداخمية ما هي البرامج والخطط المتبعة من طرف الإستراتيجية الاتصالية  (ـ00
 صورة مؤسستكم ؟

 برامج ترفيهية                        برامج تثقيفية

 ة                     ندوات تحسيسيةبرامج اجتماعي

 تنشيط مواقع تواصل الاجتماعي  

 ...........................أخرى أذكرها 

 هل تتأثر صورة مؤسستكم بالشائعات التي تثار حولها ؟ (ـ08

 لا          نعم                  

 هل يقوم الاتصال بتفنيد الإشاعات لمحفاظ عمى صورة المؤسسة ؟ (ـ03

 نعم                            لا 

 

 



الاتصالية المستخدمة في مديرية السياحة والصناعة المحور الرابع :الوسائل والتقنيات 
 التقميدية "تيزي وزو" :

 ما هي المغة الأكثر استخداما داخل المؤسسة ؟(ـ 04

 الفرنسية                           الاثنين معا            العربية      

 ؟للاتصال بين العمال مؤسستكم ما هي أهم الوسائل الاتصالية المتبعة في (ـ 05

 وسائل مكتوبة :

 الاجتماعات                      التقارير        مجمة المؤسسة                  

 وسائل سمعية :

 إذاعة                           الإذاعة الإلكترونية              رسائل إلكترونية

 وسائل سمعية بصرية :

 انترنيت                      شبكات التواصل الاجتماعي              تمفزيون          

 هل المعمومات التي تحتويها هذه الوسائل ؟(ـ 06

 جيدة                           حسنة                        سيئة

)رتبها حسب تصالية المفضمة لديك في المؤسسة والوسائل الا تما نوع المعموما (ـ07
 الأولوية(

 لوحات إعلانية                                       مجمة المؤسسة           

 اجتماعات                                            هاتف

 انترنيت



 أخرى أذكرها ......................................

 لدى حسين صورتهامؤسسة في تهل تساهم الوسائل الاتصالية المستخدمة داخل ال (ـ08
 ؟ داخميال هاجمهور 

   لا                             نعم  

 هل تتحكمون في التقنيات الحديثة لمترويج ألإشهاري ؟(ـ 09

 نعم                            لا

 صورة مؤسستكم ؟تعتمدون عمى الإشهار في تحسين هل (ـ 81

 لا    نعم                       

 ما هي الأنواع الإشهارية المعتمدة عميها في مؤسستكم ؟(ـ 80

 ممصق إشهاري                    فيمم إشهاري 

 أخرى أذكرها ................................

بمديرية السياحة الداخمية المعوقات التي تواجه الإستراتيجية الاتصالية المحور الخامس :
 لولاية تيزي وزو : والصناعة التقميدية

 هل هناك معوقات تواجهونها بمؤسستكم؟(ـ 88

 نعم                                      لا

 بمؤسستكم ؟ ونهاالمعوقات التي تواجههذه ما هي إن كانت الإجابة ب "نعم"،  (ـ83

 معوقات تنظيمية                             تقنية معوقات

 معوقات اتصالية                            معوقات ثقافية



 .......ا .........................أخرى أذكره

 ـ ما رأيك بعممية الاتصال في مؤسستكم ؟(84

 جيدة                      سيئة                   متوسطة

 معاممة المدير لكم كمجموعة عاممة  (ـ85

 جيدة        وسطة               سيئة                  مت

 ما علاقاتك بزملائك في المؤسسة؟ (ـ86

 جيدة        سيئة                  متوسطة               

 هل لديك اقتراحات من أجل تحسين العممية الاتصالية بمؤسستكم؟ (ـ87

 نعم                                        لا

 كانت الإجابة بنعم ما هي مقترحاتك لذلك؟ إذا (ـ88

........................................................................................

........................................................................................
........................................................................................

........................................................................................

........................................................................................

........................................................................................

........................................................................................

........................................................................................
............................................................................. 



في تحسين صورة المؤسسة الداخمية "دور الإستراتيجية الاتصالية  موضوع الدراسة :

"ياحية في الجزائرالس    

 استمارة المقابلة 

 السيد)ة(..................................................................

 الساعة...................................................................

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 الأسئلة :

المهام والبرامج المنوط بالمؤسسة من أجل تحسين صورتها. المحور الأول:  

شاطات التي تقومون بها ؟بمؤسستكم والن  التي تقام ما هي المهام ــــ   
.................................................................................
.................................................................................
................................................................................. 

م نشاطات وبرامج خاصة بفئة أو جمهور معين ؟ل لديكــــ ه  
.................................................................................
.................................................................................

.................................................................................  
؟ يل صورة ذهنية حسنة لمؤسستكم لديكمــــ هل لديكم برامج محددة لتشك  

.................................................................................
.................................................................................

................................................................................. 
والوسائل المتبعة بالمديرية من الداخلية المحور الثاني: الإستراتيجية الاتصالية 

 أجل تحسين صورتها.
 ــــ هل تقوم الإدارة بإتباع خطة معينة لتسيير هذه المديرية؟

.................................................................................

................................................................................. 
................................................................................ 

 
 



المتبعة من طرف مؤسستكم ؟ الأشكال والأنواع الاتصالية ــــ ما هي  
.................................................................................
.................................................................................

.................................................................................  
؟  رويج لخدمات مؤسستكمفي الت   التي تستعممونها ما هي الوسائل ــــ في نظرك

 ولماذا؟
.................................................................................
.................................................................................
................................................................................. 
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