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  ءاـــــــــــــــــــــــــــدع

 نعاتب أن وعلمنا نفسناأ نحبا كم كلهم الناس نحب أن علمنا رب یا

 وان القوة مراتب اكبر هو التسامح أن وعلمنا ،الناس نعاتب كما أنفسنا

  .الضعف مظاهر أول هو الانتقام

 علمنا بل أخفقنا إذا بالیأس ولا ،نجحنا إذا بالغرور نصاب تجعلنا لا رب یا

  .النجاح تسبق التي التجربة هو الفشل أن دائما

 أعطیتنا وإذا بأنفسنا اعتزازنا تأخذ فلا تواضعا أعطیتنا إذا رب یا

  .تواضعنا تأخذ فلا نجاحا

 الناس إلى رب یا أسأنا وإذا العفو شجاعة فامنحنا الناس لناء أسا وإذا

 .الاعتذار شجاعة فامنحنا
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  .نتو�ه �لشكر والحمد � عز و�ل ا�ي مد� �لقوة والصبر �لى مواص� هذا العمل وإتمامه

  .ا�كتور طبي م�ير �لى إشرافه وتوجيهاته المف�دة وملاحظاته القيمةنتقدم بجزیل الشكر وكامل العرفان لٔ�س�تاذ الكريم 

  كما لا یفوتنا ٔ�ن ٔ�تقدم �لشكر إلى رئ�س قسم كلیة الإ�لام والاتصال إلى كل ٔ�ساتذة �امعة

  العربي الت�سي

  .، أ�هل و�يرهملكل من سا�د� وشجعنا �لى إتمام هذا العمل واخص ���ر الزملاء في ا�راسة وفي الحیاة �ج�عیة

  .ونتقدم �لشكر الجزیل إلى كل من مد لي ید العون من قریب ٔ�و من بعید �اصة

  والى كل من لم �سعف�ا ا�ا�رة ��رهم
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  العزیز أبي

  الناصع القلب إلىء، الشفا وبلسم الحب رمز إلى

  الحبیبة أمي

  إلى عملي إتمام على وساعدتنني مشواري في ندتنياس طالما التي سهام أختي إلى

  جمیعا وأخواتي إخوتي

 لاسیما الكرام أساتذتي اللحظة هذه إلى أصل لكيء والعطا الجهد كل بذلوا الذین إلى

  منیر طبي الدكتور الأستاذ مذكرتي في دربي ومدیر أستاذي

  جدتي ثانیةال وأمي الطیب القلب صاحبة والىء هنا دربي ورفیقة روحي توأم إلى

 بحر هو مظلم واسع البحر عرض في السفینة لتنطلق المرساة وترفع الأشرعة تفتح الآن

 الذین إلى البعیدة الأخوة ذكریات، الذكریات قندیل إلا یضئ لا الظلمة هذه وفي الحیاة

  آیة، حسیبة، إیمان، صافیة أمي تلدهن لم اللواتي الأخوات إلى وأحبوني أحببتهم

  2020 دفعةء زملا وجمیع بعید أو قریب من ساعدني من إلى الشكر بجزیل أتقدم كما
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  إهداء

على نفسك    أثنيتكما    أنتالحمد االله حمد كثير طيبا مباركا فيه سبحانك، لا نحصي ثناء عليك  
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  عبادك وأكمل خلقك خاتم الأنبياء والمرسلين

 لحب ليس له عمر وان العطاء ليس له حدوداهدي ثمرة تخرجي إلى من علمتني أن ا

 أمي الغالية

 والى الشمعة التي احترقت لتنير حياتي

  أبي الغالي
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  رحمهم االله وأسكنهم فسيح جناته

  زهية، أسماء، مروىبالوفـاء والعطاء وفـاء، وا  إلى من تحلو بالإخاء وتميز 

  .اهدي مشروع تخرجي لكل أحبتي وأقـاربي  وأعمامي،عماتي، خالاتي ، أخوالي  
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  أ

  

یعد الاتصال من المفاهیم النفسیة والاجتماعیة التي تغلغلت في كافة میادین الحیاة العامة 

والخاصة، والتي لا یمكن أن یستغني عنه الفرد، فهو یتفاعل مع غیره من خلال وسائل الاتصال لتعبیر 

ت، وعلى اعتبار فالاتصال هو وسیلة لخلق حركیة ودینامیكیة للجماعا ،أبعاده التفاعلیة الاجتماعیةعن 

أن المؤسسة عبارة عن مجموعة من الأفراد المنظمین في شكل قانوني بغرض القیام بمهام محددة تهدف 

  .مجموعها إلى تحقیق غایات وأهداف المؤسسة ككل

وسائل، وذلك النه یمكن استخدام جملة من إیة الاتصالیة وتحقیقها بفاعلیة فجل تسهیل العملأومن 

فلا تتحقق الأهداف إلا بوجود  ،وطبیعة الموقف الذي یملي علیه الاتصالحسب طبیعة المرسل 

إستراتیجیة اتصالیة مناسبة تتوافق ومستوى التسییر بالمستوى الاتصالي، وخصوصا ذلك إن وجد في 

فلا یمكن التغاضي على هذا  ،تصال السیاحيللاالفندقیة وذلك من خلال التخطیط المؤسسات السیاحیة 

تقلیل منه نظرا لأهمیته الإنسانیة والاقتصادیة والحضاریة، إذ لابد من وجود مبادرات الالجانب أو 

ومن هنا أدركت  ،ومشاریع وخطط اتصالیة مدروسة لتطویرها وترویجها وتسویقها تتماشي مع التطور

ل، المؤسسات السیاحیة مدى أهمیة وضع استراتیجیات اتصالیة ناجعة وفعالة في عملها المتعلق بالاتصا

  .ومدى تقبل الإدارة لشكاوي ومشاكل العمال داخل المؤسسة

الاتصالیة  ستراتیجیةفالإوهذه العملیة تساهم في إیجاد نوع من العلاقة بین العمال والإدارة، وبالتالي 

داخل المؤسسة تعمل على خلق جو تعاوني، مما یؤدي إلى تسهیل عملیة تبادل المعلومات، كما یساعد 

فأي  ،القرارات  المشتركةمن التفاهم المشترك والثقة المتبادلة، مما یؤدي ذلك إلى اتخاذ على إیجاد نوع 

مؤسسة تسعي لتحقیق أهدافها وإستمراریتها وجب علیها أن تسعى جاهدة في تطبیق إستراتیجیة اتصالیة 

  .فعالة لتحقیق التوافق والانسجام الداخلي والخارجي وبین الأفراد والعاملین
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  ب

ب علینا الوقوف على استراتیجیات الاتصال في المؤسسة السیاحیة الفندقیة من خلال من هنا وج

إجراء دراسة میدانیة في إحدى الفنادق الموجودة بولایة تبسة، ارتأینا أن نقف على عینة من الدراسة وهو 

 .فندق الأمیر بوسط المدینة لولایة تبسة

  :حیث اعتمدنا من خلال دراستنا على فصلین

 الذي یشمل الإشكالیة وتساؤلات وأهمیة الدراسة والمنهجي المفاهیمي یوجد به الإطار: الأولالفصل 

، الدراسات السابقة، منظور الدراسة، بالإضافة إلى المنهج المتبع ومجتمع الدراسة والعینة، ومفاهیم الدراسة

  .لدراسةلوفي ختام الفصل تطرقنا إلى الحدود الزمنیة والمكانیة والبشریة 

تعلیق الو ستمارة، ومن ثم جدولتها الاتفریغ بیانات و  تعریف بالمؤسسة مكان الدراسة،القمنا ب: الفصل الثاني

  .وتحلیلها وصولا لنتائج الدراسة الجزئیة والعامة علیها
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    : أولا  

  للدراســـــــــــــــــة اهیميالإطار المف

  :ةــــــالإشكالی - 1

یعد الاتصال عملیة دینامیكیة مقصودة وهادفة، ومن الظواهر الإنسانیة الاجتماعیة التي لا یمكن 

الأفكار والآراء ونقل مختلف المعاني وتدفق الاستغناء عنها بین أفراد المجتمع، إذ یمكن عن طریقه توحید 

المعلومات، وبذلك تكون العملیة ضروریة طالما أن هناك تفاعل بین شخصین وغیره في أي مؤسسة حیث 

  .یحدث بذلك استجابة

 ففي هذا المجتمع أضحى الاتصال من الدعائم الأساسیة ومحورا رئیسیا للمؤسسة، لذا وجب على

قیة استغلال عنصر الاتصال، حیث یساعدها على ممارسة وظائفها وأنشطتها، السیاحیة الفند المؤسسات

وتحقیق أهدافها من خلال الاعتماد على قنوات الاتصال المختلفة، فبواسطتها یتم تسییر وتنسیق الأشكال 

المختلفة للاتصال الموجودة في المؤسسة، فلا یمكن أن نتصور وجود أي منشأة تعمل بدون نقل وتبادل 

  .فكار والآراء والخبرات فیما بینهاالأ

السیاحیة  ولذلك فإن المؤسسات في الوقت الراهن أولت اهتماما كبیرا بالاتصال، فنجد المؤسسات

الفندقیة لولایة تبسة، كونها منشأة سیاحیة تحتاج إلى عنصر الاتصال داخلها، وبین الموظفین سواء عن 

م من خلالها الأخذ بعین الاعتبار مختلف الخدمات السیاحیة طریق الاتصالات الرسمیة أو غیر الرسمیة، یت

وأخذ انشغالات الزبائن وجذب أكبر قدر ممكن من السیاح  ،الترویجیة التي تقدمها بغیة تحسینها وتطویرها

  .والزبائن لكسب رضاهم، عن طریق العمل على تلبیة رغباتهم المنشودة 
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إستراتیجیة الاتصال، حیث كانت المؤسسة السیاحیة الفندقیة وفي هذا السیاق أردنا تسلیط الضوء على 

  :موضوع دراستنا، وبناءا على ما سبق یمكن طرح الإشكال التالي

  ما هي الاستراتیجیات الاتصالیة المعتمدة في المؤسسات السیاحیة الفندقیة؟

   :تساؤلات الدراسة - 2

  :أن ندرج عدة تساؤلات فرعیة للدراسة ضمن هذا الإطار العام للإشكالیة والتساؤل الرئیسي یمكن

  ما هي أهمیة الاتصال السیاحي بالنسبة للمؤسسات السیاحیة الفندقیة ؟ -1

  ما هي أهمیة إستراتیجیة الاتصال الداخلي بالنسبة للمؤسسات السیاحیة الفندقیة ؟ -2

  قیة ؟ما هي أهمیة إستراتیجیة الاتصال الخارجي بالنسبة للمؤسسات السیاحیة الفند -3

  :أسباب اختیار الموضوع - 3

  :یرجع اختیارنا لهذا الموضوع لعدة أسباب نذكر منها

  : أسباب ذاتیة -أ

  ؛ندقیة من اجل التعرف على خدماتهافضول التقرب من المؤسسات السیاحیة الف - 

    ؛معرفة مدى قدرة الباحث على تطبیق المعارف المكتسبة میدانیا - 

  .الاستراتیجیات الاتصالیة داخل المؤسسات السیاحیة الفندقیة رغبتنا في معرفة  - 
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  :أسباب موضوعیة - ب

  ؛علمیة حول الموضوع بمكتبة الكلیةقلة البحوث ال - 

  ؛الاهتمام بالاتصال والرغبة في التعرف على استراتیجیاته داخل المؤسسة السیاحیة الفندقیة - 

  . معرفة مدى قدرة الباحث على تطبیق المعارف المكتسبة میدانیا - 

  :أهمیة الدراسة - 4

  :ترجع أهمیة الموضوع الذي اختیر لدراستنا إلى ما یلي    

  ؛ستخدمین والعمال والنزلاءمعرفة علاقة الموظف مع الم - 

  ؛یةمجال الخدمات السیاحیة الفندقإبراز دور وأهمیة إستراتیجیة الاتصال في  - 

  .إلقاء الضوء على استراتیجیات الاتصال مع المؤسسة السیاحیة الفندقیة  - 

  أهداف الدراسة - 5

بعد تبیین أهمیة الدراسة وأهم الأسباب التي أدت إلى اختیاره، فانه من المنطقي أن هناك مجموعة من 

  :الأهداف وهي

 الفندقیة؛الكشف عن أهمیة الاتصال السیاحي بالنسبة للمؤسسات السیاحیة  - 

 الكشف عن أهمیة استراتیجیات الاتصال الداخلي المعتمد علیها في المؤسسات السیاحیة الفندقیة؛ - 

  . الكشف عن أهمیة إستراتیجیة الاتصال الخارجي بالنسبة للمؤسسات السیاحیة الفندقیة - 
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  :مفاهیم الدراسة - 6

  :الإستراتیجیة الاتصالیة  -أ

جل التعریف بالاختبارات الهامة في الاتصال تحدیدا أن القرارات الكبرى التي تتخذ من هي مجموعة م   

  1.للأهداف المرجوة منه والوسائل المستعملة فیه

مجموعة  :یمكن تعریف الإستراتیجیة الاتصالیة أنها PIERRE GREGORYحسب تعریف بییر قریقوري   

متناسقة من رسائل العمل في الأسواق التي تسمح للمنظمة أو المؤسسة بالاتصال بمحیطها والتأثیر على 

  2.الزبائن ذوي القدرة الشرائیة

حسب دادي عدون هي فن تسییر، انسجام، ووضع مختلف أشكال الاتصال في المؤسسة في انسجام من    

وتحقیقها یمر عبر تطویر أو تنمیة علاقات إنسانیة واجتماعیة اجل تلبیة الأهداف ذات المصلحة العامة، 

  3.بین الأشخاص وبین هؤلاء والمؤسسة

  :إجرائیا - ب 

مجموعة الخطط الاتصالیة المبنیة على قواعد، تعتمد على أسالیب وإجراءات مستخدمة، لغرض تحقیق    

  .الأهداف الإستراتیجیة المرجوة للمؤسسة

  

  

 

                                                           
 .169، ص 2019بلخیري رضوان، الاتصال التنظیمي، دار أمجد، عمان،  -1
  .31، ص 2019بلخیري رضوان، مدخل إلى الاتصال التسویقي، دار أسامة، عمان،  -2

  .72، ص 2004الاقتصادیة، دار المحمدیة العامة، الجزائر، ناصر دادي عدون، الاتصال ودوره في كفاءة المؤسسة  -3
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   :المنشأة السیاحیة -ج 

هي منظمة مفتوحة یستحیل أن تنغلق على نفسها وتنعزل عن البیئة والمجتمع، ومن الضروري أن تتكیف    

مع بیئتها وتستجیب للتغیرات وتتفاعل معها، وتدرس احتیاجات السیاح والعملاء لتحقیق رغباتهم، مما یتطلب 

  1.وجود نظام اتصالي فعال لتحقیق هذا الانسجام

  :السیاحیةالمؤسسة  -د 

كل نظام عمل یقوم على تقدیم الخدمة أو كل مؤسسة قائمة بذاتها في تقدیم خدمات الاستضافة والترفیه    

الفندق، المطعم، شركات السیاحة المنظمة للرحلات السیاحیة، المؤسسات الترفیهیة : لمستویاتها المختلفة، مثل

  2).سینما ومسرح، نوادي وملاهي، السیرك(المختلفة 

  :المؤسسة الفندقیة -ه 

یقصد بمؤسسة فندقیة كل مؤسسة ذات طابع تجاري تستقبل زبائن مارین أو مقیمین دون أن یتخذوها سكنا    

  3.لهم، وتوفر لهم أساسا خدمات الإقامة مصحوبة بالخدمات المرتبطة بها

  : الفندق - و

في الحجم من فندق إلى آخر یقدم  ویعرفه الدكتور نائل موسى محمد سرحان بأنه عبارة عن بناء یختلف   

خدمة المبیت الأساسیة ومجموعة من الخدمات منها الطعام والشراب، أماكن التسلیة والنوادي مقابل سعر 

 4.محدد

                                                           
، ص 2015، دار أسامة، الأردن، -مفاهیمه وتطبیقاته–السیاحي  الإعلامهباس بن رجاء الحربي، سعود السیف السهلي،  -1

28. 
 .http//www.abahe.uk/abahe-contacts.html  11:00: ، الساعة2020الموقع الالكتروني، فیفري  -2
 .www.dcwbeskraj.dz/fr/index.php/adm-site، 13:00: ، الساعة2020جانفي : الموقع الالكتروني -3
  .27ص ، 2011الفنادق، دار غیداء، عمان،  إدارةنائل موسى محمد سرحان، مبادئ  -4
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  :إجرائیا –ي 

عبارة عن منشات سیاحیة تتوفر على مجموعة من الخدمات كالإقامة والإعاشة الترفیهیة وغیرها، لإرضاء    

  .زبائنها واستقطاب السیاح والنزلاء، بغرض تحقیق الربح، فهي بذلك تعتبر منشأة تقوم بتقدیم خدمات سیاحیة

  الدراسات السابقة - 7

  :قة بالدراسة الحالیة وهي كالآتي تم التوصل إلى بعض الدراسات التي لها علا   

بن قیط الجودي، إستراتیجیة الاتصال للإدارة الإستشفائیة الجزائریة، رسالة ماجستیر في  :ولىالأ دراسة ال -أ

، 03رعة الجزائعلوم الإعلام والاتصال، معهد علوم الإعلام والاتصال، كلیة العلوم السیاسیة والإعلام، جام

  .2011/2012سنة 

  :حیث انطلق الباحث من الإشكال التالي    

  هل هناك إستراتیجیة للاتصال للإدارة الإستشفائیة الجزائریة أم لا؟ - 

  وما هي هذه الإستراتیجیة المتبعة في الاتصال للإدارة الإستشفائیة ؟ - 

  :الیةوعلى ضوء تلك الإشكالیة تم طرح الأسئلة الفرعیة الت

  الإستشفائیة الجزائریة والإدارة الإستشفائیة بالأغواط موجودة أم لا ؟ إستراتیجیة الاتصال للإدارة - 

  أین تظهر إستراتیجیة الاتصال للإدارة الإستشفائیة الجزائریة من خلال الإدارة الإستشفائیة بالأغواط ؟ - 

  إستراتیجیة الاتصال لهذه الإدارة مطبقة أم لا ؟ - 

  الإستشفائیة ؟ما مدى نجاح إستراتیجیة الاتصال للإدارة  - 
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أما المنهج الذي اتبعه الباحث اتبع منهج المسح الذي یعتبر من أهم المناهج العلمیة والأكثر استخداما في 

وقد تمثل مجتمع هذه الدراسة العاملین في الإدارة الإستشفائیة الجزائریة بصفة . بحوث الإعلام والاتصال

  .عامة 

ة القصدیة أو العمدیة، وذلك طبقا لسمات وخصائص تتوفر في ولقد تم اختیاره في هذه الدراسة العین   

وبما أن البحث یهتم بدراسة عملیة الاتصال للإدارة الإستشفائیة فإن الأمر . المفردات بما یخدم أهداف البحث

دفعه إلى مساءلة علمیة مع العاملین الرئیسیین في الإدارة الإستشفائیة بالأغواط  عن طریق أدوات جمع 

  : ات المتمثلة في البیان

اعتمد علیها بغرض مقابلة العاملین في الإدارة الإستشفائیة بمختلف فروعها من مدیریة الصحة  :المقابلة - 

  .والسكان، والمؤسستین العمومیتین الإستشفائیتین، والمؤسسات العمومیة للصحة الجواریة السبعة

اعتمد علیها كوسیلة من وسائل البحث، وذلك كملاحظة وجود ملصقات أو ألواح التوثیق أو  :الملاحظة -

  .ألواح الإعلانات في المؤسسات الإستشفائیة بكل أنواعها أم لا وكل ما یخدم البحث

التي تساعده في عملیة البحث عن وسائل الاتصال، ومنها التقاریر والمراسلات  :السجلات والوثائق -

  .الاجتماعومحاضر 

  :نتائج الدراسة 

  :من خلال البحث والدراسة توصل الباحث إلى عدة استنتاجات وهي على العموم ما یلي

الإستراتیجیة الاتصالیة في الحملات التحسیسیة الخمسة التي رأیناها للإدارة الإستشفائیة لولایة الأغواط  - 

التعلیمات التي صدرت من طرف وزارة الصحة  غیر مطبقة، إذا افترضنا نظریا أنها موجودة وذلك من خلال

والسكان وإصلاح المستشفیات إلى مدیریة الصحة والسكان، في أغلب الأوقات من أجل التركیز على 

استعمال وسائل اتصالیة فعالة في نقل رسالتها مثل الإذاعة، المحاضرات، الأیام المفتوحة، المطویات، 
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لتي استعملتها الإدارة الإستشفائیة بالأغواط في الحملات التحسیسیة بالإضافة إلى الوسائل وطرق الاتصال ا

الخمسة، رغم عدم وجود وثیقة رسمیة تبین وجود إستراتیجیة اتصالیة واضحة في هذا الأمر، إلا أنه من 

أنها تفتقد إلى خلال المقابلات والملاحظات یمكن القول أنه هناك بعض مبادئ إستراتیجیة اتصالیة، إلا 

  ؛الاستمراریة عنصر

  ؛ي أوقات معینة من السنة ثم تنطفئالتركیز على إستراتیجیة الاتصال في الحملات ف - 

عدم استعمال المطویات بكثرة وبصفة دائمة، وذلك في أغلب الحملات، كأن نوزع هذه المطویات بعد  - 

نجد هذه المطویات حتى عند  فلا المحاضرات واللقاءات بأعداد معینة ثم تنفذ الكمیة، والتي هي قلیلة  أصلا،

التحسیسیة  القائمین على الإدارة الإستشفائیة، ناهیك عند الأشخاص العادیین الذین هم هدف هذه الحملات

  ؛والاتصالیة الأساسیین

والجواریة وكذلك في مدیریة الصحة  الملصقات تكاد تنعدم في أغلب المؤسسات العمومیة الإستشفائیة - 

  ؛كن على الأقل فأین یمكن أن نجدهافي هذه الأما والسكان، فإن لم توجد

قلة المحاضرات وإن نظمت ففي أماكن معدودة غیر مستمرة، علما أن الولایة لها أربع وعشرون بلدیة، فلا  - 

  ؛ا وأخرى هناك وتهمل باقي المناطقیكفي أن تقام محاضرة هن

ي لها إلزامیة القرارات، وهذا حسب العاملین في قلة الاجتماعات في الآونة الأخیرة على مستوى الولایة، والت - 

الإدارة الإستشفائیة أنه لیس في السنوات الأخیرة اجتماعات مكثفة مع مختلف القطاعات المعنیة بمكافحة 

الأمراض المختلفة، وهذا ما أدى إلى تدهور الحالة الصحیة وعدم تفعیل إحدى وسائل الاتصال الفعالة التي 

  .انتشار هذه الأمراض ر في الحد منلها دو 

هناك تشابه بین دراستنا والدراسة السابقة، من حیث عنوان الدراسة بنسبة للمتغیر : أوجه التشابه والاختلاف

  .والمقابلة المستقل وكذا التشابه مع أداة جمع البیانات المتمثلة في الملاحظة
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بینما الدراسة السابقة اعتمدت على المنهج دراسة الحالة على منهج  ناحیث اعتمدفي حین تختلف مع دراستنا 

، وأیضا في المكان التطبیقي لدراسة حیث طبقت دراستنا في مؤسسة فندقیة، بینما الدراسة السابقة الوصفي

  .طبقت في مؤسسة إداریة إستشفائیة

استفدنا من خلال دراسة بإحاطاتنا بالموضوع المدروس، آلا وهو إستراتیجیة الاتصال وكذا  :حدود الاستفادة

  . مجتمع الدراسة ضبطمن  الاستفادة 

بوهلة شهرة، إستراتیجیة الاتصال ودورها في الأداء التنافسي للمؤسسة، مذكرة لنیل  :ثانیةال دراسةال - ب

 03لیة العلوم السیاسیة والإعلام، جامعة الجزائر، شهادة الماجستیر في علوم الإعلام والاتصال، ك

2011/2012.  

  :حیث انطلقت الباحثة من الإشكال التالي

" موبیلیس "وفي هذا الصدد تذهب هذه الدراسة إلى الكشف عن دور إستراتیجیة الاتصال في مؤسسة     

واستعراض واقعها كمؤسسة رائدة في مجال الاتصالات الحدیثة، ومعرفة أهمیة وتأثیر الاتصال على أدائها 

على ضوء ذلك تتمحور التنافسي في السوق الوطني، بهدف المحافظة على جمهورها وكسب جمهور جدید، و 

  :إشكالیة الدراسة فیما یلي 

وما هي الأبعاد التي یمكن " موبیلیس "كیف تساهم إستراتیجیة الاتصال في تفعیل الأداء التنافسي لمؤسسة 

  أن تحققها في ظل البیئة التنافسیة ؟

  :وقد تفرعت عن الإشكالیة التساؤلات التالیة    

  ؟"موبیلیس "في المؤسسة  ما هي أهمیة إستراتیجیة الاتصال - 

  أن تنجح في إعداد إستراتیجیة اتصالیة لمواجهة المنافسة؟" موبیلیس"كیف تستطیع مؤسسة  - 
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  ؟"موبیلیس "ما مدى مساهمة عملیة تحلیل البیئة التنافسیة في التخطیط لإستراتیجیة الاتصال لمؤسسة  - 

  في بیئة تنافسیة ؟"لیس موبی"ما هو دور إستراتیجیة الاتصال في رسم صورة مؤسسة  - 

إستراتیجیة اتصالیة تمكنها من مجابهة التنافس والسیطرة على سوق خدمات " موبیلیس "هل تمتلك مؤسسة  - 

  الهاتف النقال؟

وعلى ضوء ما تقدم فإن هذه الدراسة اعتمدت على المنهج المسحي، وكذلك الاعتماد على منهج دراسة    

تمثل وحدة الدراسة، وهو المنهج الذي یتجه إلى جمع البیانات العلمیة "موبیلیس "الحالة وذلك كون مؤسسة 

  .المتعلقة بأیة وحدة، سواء كانت فردا أو مؤسسة أو نظاما اجتماعیا

موبیلیس "هذا وقد تم الاختیار القصدي لمفردات العینة بالمجتمع المدروس الذي تتواجد مفرداته بمؤسسة    

مؤسسة، وقد ضمت مفردات البحث كل من الإطارات والأعوان في قطاعي على مستوى المدیریة العامة لل"

مفردة، حیث أنه تم الاحتفاظ بكل مفردات مجتمع البحث دون اللجوء ) 30( التخطیط والاتصال والبالغ عددها

  ".موبیلیس "إلى اقتطاع عینة، وتمثل مجتمع الدراسة في موظفي المدیریة العامة لمؤسسة 

ي هذه الدراسة على كل من الاستبیان، والمقابلة، والملاحظة والوثائق والسجلات الإداریة وقد تم الاعتماد ف

  .والإحصائیة الرسمیة والتقاریر

  :وبعد الدراسة والتحلیل لهذا الموضوع توصلت الباحثة إلى جملة من النتائج كالآتي    

ون مع بعضهم البعض منظومة اتصالیة أن عدد الإطارات یمثل النسبة الأكبر مقارنة بفئة الأعوان، یشكل - 

طیط لها وصولا إلى من خلال تكاثف الجهود بین الفئتین، من أجل صیاغة إستراتیجیة اتصالیة من بدایة التخ

  ؛مرحلة تنفیذها
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إن اهتمام مؤسسة موبیلیس بالجانب الاتصالي، أدى بها إلى التركیز في كفاءة مواردها البشریة، حیث  - 

استعانت بالعدید من الأفراد المتخصصین في علوم الإعلام والاتصال، بهدف الاستفادة من معارفهم العلمیة 

  ؛راتیجیات الاتصالیةمن خلال الإستوتكویناتهم التي تعود على المؤسسة بالنتائج الإیجابیة 

یشارك عدد لأبأس به من الأفراد وعلى مستوى الفئتین الوظیفتین في التخطیط لإستراتیجیات اتصالیة  - 

لفئتین في عملیة للمؤسسة، بهدف إحداث نوع من التكامل بین التخطیط والتنفیذ، وهذا لمشاركة كلتا ا

  ؛التخطیط للاتصال

لي والخارجي، لتحدید نقاط قوتها وضعفها والبحث عن الوسائل لتدعیم تقوم المؤسسة بدراسة محیطها الداخ - 

مصادر معلوماتها، وتدعیم قدرتها على الدفاع وعلى الهجوم لامتلاك أكبر حصة من السوق، وذلك 

  ؛تراتیجیات اتصالیة تمكنها من ذلكبالتخطیط لإس

حها وأهدافها، إلا أن هناك إهمال كما تعتني المؤسسة بتخصیص میزانیة للاتصال بما یخدم تحقیق مصال - 

من طرف المؤسسة عند تخصیص میزانیة الاتصال في النظر إلى ما تنفقه المؤسسات المنافسة لها، بهدف 

التعرف على الأهداف التي تنوي هذه المؤسسات تحقیقها والتعرف على مدى جودة حملاتها الاتصالیة، 

ذابه إلى إحدى ؤثر على جمهور المؤسسة في انجومدى تأثیرها في الجمهور المستهدف، ومما قد ی

  ؛المؤسسات المنافسة

تقوم المؤسسة بتقییم مختلف إستراتیجیاتها الاتصالیة، وذلك بتحدید فعالیاتها غیر أنها تواجه العدید من  - 

فة الصعوبات، تخص عملیة تقییم إستراتیجیاتها الاتصالیة تتمثل في عدم وجود نظم تقویم جاهزة وارتفاع تكل

  .التقویم، وعدم وجود أطراف متخصصة للقیام بعملیة التقویم

هناك تشابه بین دراستنا والدراسة السابقة، حیث احتوت على متغیر أساسي في : أوجه التشابه والاختلاف

في حین تختلف مع . دراستنا ألا وهو إستراتجیة الاتصال كما تتشابه في بعض المفاهیم والمنهج المتبع
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المجال المكاني المطبق، حیث طبقت دراستنا في مؤسسة فندقیة فندق الأمیر بولایة تبسة، بینما دراستنا في 

  "موبیلیس"الدراسة السابقة طبقت في مؤسسة اتصالات الجزائر

صیاغة التساؤلات، وكذا الاستفادة في ضبط مجتمع الدراسة، استفدنا من هذه الدراسة في : حدود الاستفادة

  .على مفاهیم الدراسةإضافة إلى التعرف 

عمیش سمیرة، دور إستراتیجیة الترویج في تكییف وتحسین الطلب السیاحي الجزائري  :ثالثةالدراسة ال -ج

، أطروحة مقدمة ضمن متطلبات نیل 2015- 1995مع مستوى الخدمات السیاحیة المتاحة خلال الفترة 

قتصادیة، كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم شهادة دكتوراه العلوم في العلوم الاقتصادیة قسم العلوم الا

  .2014/2015سنة  –سطیف–التسییر، بجامعة فرحات عباس

  :حیث انطلقت الباحثة من الإشكال التالي

ما هو دور إستراتیجیة الترویج في تكییف وتحسین الطلب السیاحي الجزائري مع مستوى الخدمات السیاحیة 

  ؟ 2015 – 1995المتاحة خلال الفترة الزمنیة 

  :وعلى ضوء تلك الإشكالیة تم طرح الأسئلة الفرعیة التالیة   

ما المقصود بالسوق السیاحي بوجهیه المتمایزین الطلب السیاحي من جهة والعرض السیاحي من جهة  -  

  أخرى؟ وما المقصود بالخدمات السیاحیة؟

  لطلب السیاحي؟أهمیة إستراتیجیة الترویج السیاحي؟ وما هو تأثیرها على ا -  

  هو واقعه وآفاقه خلال الفترة الزمنیة محل الدراسة ؟ ما هي أهم خصائص القطاع السیاحي الجزائري؟ وما -  

هل هناك علاقة بین الطلب السیاحي الجزائري وبین العرض السیاحي الجزائري خلال الفترة الزمنیة محل  -  

  الدراسة؟ وهل هما متناسبان مع أهداف السیاحة الجزائریة؟



 الإطار المفاهیمي والمنهجي: ولالفصل الأ 

 

16 

  كیف یمكن تطبیق إستراتیجیة الترویج لتنشیط الطلب السیاحي الجزائري خلال نفس الفترة الزمنیة؟ -  

  :فرضیات البحث

  :إن الفرضیة العامة التالیة یمكن أن تجیب عن الإشكالیة العامة السابقة الذكر   

تلعب إستراتیجیة الترویج دورا هاما في التعریف بخصائص المنتوجات السیاحیة وتحدیدها في مختلف 

تالي خلق المناطق السیاحیة بما فیها الجزائر، والتي تؤدي إلى تولید الرغبة الاستهلاكیة لدى السیاح وبال

  .الطلب السیاحي

  :الإشكالیة یمكن أن تكون كما یلي والإجابات الاحتمالیة لأسئلة

یتمیز القطاع السیاحي الجزائري بنشاط سیاحي بارز، وذلك من خلال حركة السیاح عبر حدودها في  - 

لترویج السیاحي الفترة محل الدراسة، مما یعني نصیب معتبر من السوق العالمي، وبالتالي فإن إستراتیجیة ا

  ؛محافظة على المستهلكین الحالیین تكون في أضیق الحدود، وقد تكون موجهة فقط لل

یمكن أن تكون هناك فجوة في السوق السیاحي الجزائري تتمثل في تدني مستوى السیاحة الجزائریة  -  

مقارنة مع العرض  بمختلف الخدمات السیاحیة المتاحة، وهذا ما یجسده انخفاض الطلب السیاحي الجزائري

  ؛السیاحي الجزائري

قد تساهم إستراتیجیة الترویج السیاحي في فتح أسواق جدیدة وتنشیط الطلب السیاحي علیها، سواء في  -  

  ؛مستوى الخدمات السیاحیة المتاحة الفترة الزمنیة محل الدراسة أو مستقبلا وذلك بما یتلاءم مع

  .لتحلیلي والمنهج الاستنباطيحیث اعتمدت الباحثة على المنهج الوصفي ا



 الإطار المفاهیمي والمنهجي: ولالفصل الأ 

 

17 

أما أهم أدوات البحث فتتمثل في مختلف المراجع العلمیة من كتب ومجلات ومقالات في مختلف الملتقیات، 

وكذا مراجع ومواقع إلكترونیة وهذا في الجانب النظري، أما في الجانب التطبیقي فتم الاستعانة بالتقاریر 

  .درة عن الجهات الرسمیة للقطاع السیاحي في الجزائروالإحصائیات والمنشورات والوثائق الصا

  :وبعد الدراسة والتحلیل لهذا الموضوع توصلت الباحثة إلى جملة من النتائج نوردها كما یلي

تتوفر بالجزائر أقطاب سیاحیة مزودة بالعدید من مستلزمات السیاحة من إقامة وإطعام وأنشطة سیاحیة،  - 

بداع وذلك من خلال الأنشطة المحلیة، وهي منتشرة عبر مختلف أنحاء تساهم في تشجیع الابتكار والإ

  ؛نیة قیام وإثراء السیاحة الجهویةالجزائر مما یعني إمكا

یخضع القطاع السیاحي الجزائري لوزارة السیاحة وهي الجهة الوزاریة المسؤولة عن الإطار القانوني الذي  - 

خاضع للدولة فهي التي تحدد مصادر تمویل مشاریع البنى التحتیة ینظمه، كما أن التمویل السیاحي الجزائري 

واستغلالها، إضافة إلى تقدیم العدید من الامتیازات كالإعفاءات، وذلك بغرض جذب الاستثمار المحلي 

والدولي في مرحلة الإنجاز وفي مرحلة الاستغلال، لكنها رغم ذلك لم تشكل حافزا كبیرا للمستثمرین وهذا 

دد المشاریع قید الإنجاز في السنوات الأخیرة والتي أغلبها مشاریع جدیدة، بینما لم تحظى مشاریع بالنظر لع

إعادة التهیئة ومشاریع التوسع باهتمام المستثمرین بالرغم من اهتراء المنشآت السیاحیة الحالیة، كما تشیر إلى 

ولى، ثم الحضریة والحمویة وأخیرا أن جل المشاریع السیاحیة تركز على السیاحة الساحلیة بالدرجة الأ

الصحراویة، كما أن هناك تفاوت في طبیعة الفنادق التي تدعمها، ففي مقدمتها الفنادق غیر المصنفة 

  ؛بعة نجوم، وأخیرا ذات الخمس نجوموالفنادق ذات الثلاث نجوم، ثم ذات النجمتین وذات الأر 

ما هو إلا ناتج عن الطلب السیاحي المرتفع من طرف  إن إجمالي السیاح الأجانب المتوافدین على الجزائر - 

الجزائریین المقیمین بالخارج وذلك بسبب ارتباطهم بالدولة الأم الجزائر، حیث أن الطلب السیاحي على 

الجزائر من طرف الأجانب كان بمعدلات ضعیفة، وهذا ما یفسر أن السیاحة في الجزائر تعاني من مشاكل 
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نع هذا القطاع الهام أن یلعب دوره بشكل فعال في الاقتصاد الجزائري، خاصة تعیق الطلب العالمي وتم

  ،مع الإمكانیات السیاحیة المتاحة بالمقارنة

إن الوكالات السیاحیة من المنشآت القاعدیة الداعمة للسیاحة لما تلعبه من أدوار مباشرة في الرحلات  - 

الجزائري ضئیل، كما توزیعها غیر منتظم عبر كافة  السیاحیة، إلا أن عددها الإجمالي على مستوى التراب

  ؛هیاكل القاعدیة السیاحیة الهامةالتراب الوطني مما یعني عدم الاهتمام بهذا النوع من ال

تعتبر الفنادق كمكان یقدم فیه الطعام والمأوى وخدمات أخرى للنزیل لمدة معینة بمقابل، حیث أن أعدادها  - 

بمعدلات متناقصة، وهي تلعب دورا هاما في الطلب السیاحي الجزائري، وتتوفر  متزایدة باستمرار سنویا لكن

بالجزائر العدید من المؤسسات الفندقیة المصنفة حسب عدد النجوم المتحصل علیها، حیث نلاحظ تمركز 

ین سعة الاستقبال في المؤسسات الفندقیة غیر المصنفة سنویا، لأنها كثیرا ما تستقطب عدد كبیر من الزائر 

وذلك مقارنة بالأصناف الأخرى كل سنة، ) ذات ثلاث نجوم(كما نلاحظ خاصة سیطرة الصنف الثالث منها 

والذي یتمیز بمستوى مقبول من الخدمات والأسعار، حیث تحتل الفنادق الحضریة نسبة معتبرة من إجمالي 

والصحراویة، مناطق الحمامات الفنادق الجزائریة، نظرا لتعلقها بطول السنة ثم تلیها المناطق الساحلیة 

  ؛طاع الخاص على حساب القطاع العاموالمناخیة، كما أن الفنادق في الجزائر أغلبها تابعة للق

إستراتیجیة الترویج السیاحي في الجزائر نلاحظ بأن هناك لأهمیتها لكنها تبقى في حدود ضیقة، ولا یمكنها  - 

ق من الفجوة السیاحیة بین العرض السیاحي والطلب بهذا الشكل أن تفي بالغرض المطلوب ولا أن تحق

  .السیاحي

لشق النظري، في لتتشابه مع دراستنا في استخدام مصطلح الإستراتیجیة بالنسبة : أوجه التشابه والاختلاف

مجتمع البحث وطریقة التحلیل الإحصائي، وكذا تختلف في المنهج المتبع بط حین تختلف مع دراستنا في ض

على منهج دراسة الحالة بینما الدراسة السابقة اعتمدت على المنهج الوصفي التحلیلي  فلقد اعتمدنا

  .الاستنباطي
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أفادتنا هذه الدراسة بالإحاطة بجانب من موضوع دراستنا، والاهتمام بمتغیر المتعلق بمجال :حدود الاستفادة 

 .دراستنا ألا وهو الإستراتیجیة

  منظور الدراسة - 8

من الناحیة التاریخیة فلقد دخل التنظیر  : structural fonctionnalismeالوظیفیة النظریة البنائیة -

البنائي الوظیفي مجال علم الاجتماع باستعارة وتطویر مفاهیم مماثلة من العلم البیولوجي، والذي تناول بنیة 

وكذلك بین الأعضاء  الكائن الحي والذي یعني أن هناك تنظیما ثابتا نسبیا للعلاقات بین الخلایا المختلفة

  1.المختلفة

  :وتعتمد النظریة البنائیة الوظیفیة في تحلیلها على مفهومین رئیسیین هما 

  .مفهوم البناء - 

  .مفهوم الوظیفة  - 

یشیر مفهوم البناء إلى العلاقات المستمرة الثابتة بین الوحدات الاجتماعیة، ویشیر مفهوم الوظیفة إلى    

المترتبة على النشاط الاجتماعي، فالبناء یكشف عن الجوانب الهیكلیة الثابتة، فیما تشیر النتائج أو الآثار 

  2.الوظیفة إلى الجوانب الدینامیة داخل البناء الاجتماعي

  :ویتفق الباحثون على عدد من المسلمات الخاصة بهذه النظریة وهي

نظیم لنشاط هذه العناصر بشكل النظر إلى المجتمع على أنه نظام یتكون من عناصر مترابطة، وت - 

  ؛متكامل

  ؛یتجه هذا المجتمع في حركته نحو التوازن، ومجموع عناصره تضمن استمرار ذلك - 

                                                           
 .49ص، 1997، الإسكندریةالمكتب الجامعي الحدیث،  عدلي على أبو طاحون، في التغییر الاجتماعي، -1
  .70، ص 2014معلوي بن عبد االله الشهراني، أثر الحراك المصرفي على الأمن الفكري، دار الحامد، عمان،  -2
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  ؛كل عناصر النظام والأنشطة المتكررة فیه تقوم بدورها في المحافظة على استقرار النظام - 

الاستمرار مرهون بالوظائف التي الأنشطة المتكررة في المجتمع تعتبر ضرورة لاستمرار وجوده، وهذا  - 

  1.یحددها للأنشطة المتكررة تلبیة لحاجاته

  :النظریة البنائیة الوظیفیة وعلاقتها بالدراسة -

یقف اعتماد المدخل النظري لأي دراسة علمیة على جانبین هما مدى تطابق المدخل النظري موضوع    

قدرته على تحلیل وتفسیر الظاهرة موضوع الدراسة، الدراسة محل البحث، بالإضافة إلى كفاءة هذا المدخل و 

فقمنا بتوظیف المدخل النظري البنائیة الوظیفیة في دراستنا، لأنه المدخل المناسب في تفسیر وقیاس الأداء 

، باعتبارها مجموعة أبنیة )المدیر،العمال،الزبون والمحیط الخارجي للمؤسسة(ي المؤسسة الفندقیةالوظیفي ف

بالتمایز والتخصص الوظیفي، وبالتالي دراسة واقع نشاط هذه الأبنیة استنادا إلى وظائفها،ومن ثم تتمتع 

العمل على النتائج التي تستخدمها من خلال تحقیق وتهیئة الظروف الأساسیة، والتي تساعد المنظمة أو 

مؤسسة على العمل، من ومن هذه الظروف والتي تساعد عمال ال ،ة على البقاء والاستمرار والتطورالمؤسس

حیث تزویدهم بالمعلومات وإنشاء الثقة فیما بینهم، لتحقیق أهداف المؤسسة وطموحاتها وتطلعاتها المستقبلیة، 

حیث ینتج عنها التوازن والتكامل في أجزائها البنیویة الوظیفیة، فالمقاربة الوظیفیة تنطلق من التطابق الكلي 

  2.مابین الوظیفة والحالة

  

  

  

                                                           
  .175، ص 2010، بیروت، 2مي العبد االله، نظریات الاتصال، دار النهضة العربیة، ط -1

 .http://www.platform.almanhal.com  17:00: ، الساعة2020ماي  31الموقع الالكتروني،  -  2
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  :ثانیا

  الإطـــــــــــــار المنهجــــــــــــي للدراســــــــــــــــة

  المنهج المستخدم في الدراسة  - 1

من المعروف أن تقدم العلم مقترن بتقدم المناهج، وهنا یقول دیكارت لا نستطیع أن نفكر في بحث حقیقة    

  1.تمنع العقل من الوصول إلى الحقیقةما إذا كنا سنبحثها بدون منهج لأن الدراسات والأبحاث بدون منهج 

الطریق أو السبیل للبحث الذي یستند إلى عدد من " حیث یعرفه الدكتور مصطفى عمر البشیر على أنه    

الممیزات الرئیسیة أهمها الظواهر والمكونات والعلاقات بینها الموجودة بشكل مستقل عن الفرد وعن أرائه 

  2".واتجاهاته وتطوراته 

ه تي تجعل العقل یصل إلى معرفة حقویعرف أیضا على أنه مجموعة من القواعد والإجراءات والأسالیب ال   

  3.بجمیع الأشیاء التي یستطیع الوصول إلیها، بدون أن یبذل مجهودات غیر نافعة

الفندقیة، لإستراتیجیات الاتصال في المؤسسات السیاحیة  عن دراسة حالةوبما أننا بصدد دراسة میدانیة    

دراسة الحالة والذي یعتبر احد أسالیب جمع البیانات والمعلومات الكثیرة والشاملة عن منهج فقد اعتمدنا على 

حالة فردیة واحدة أو عدد محدود من الحالات، ویتم جمع البیانات في مثل هذا الأسلوب بوسائل وأدوات 

  4.ق والمعلومات عن الحالةمتعددة منها، المقابلة الشخصیة والاستبیان لكشف الحقائ

                                                           
  .60، 2000مروان عبد المجید إبراهیم، أسس البحث العلمي لإعداد الرسائل الجامعیة، مؤسسة الوراق، عمان،  -1
 .25، ص 2005، دار الكتب العلمیة، بیروت، الإنسانیةمصطفى حلمي، مناهج البحث في العلوم  -2
  . 60ابق، ص مروان عبد المجید إبراهیم، مرجع س -3
، مناهج وأسالیب البحث العلمي النظریة والتطبیق، دار صفاء للنشر والتوزیع، محمد غنیم عثمان ،ربحي مصطفي علیان  -4

 .46، ص 2000عمان، 
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ویهتم منهج دراسة الحالة بدراسة الوحدات الاجتماعیة سواء كانت وحدات صغیرة أو وحدات كبیرة، وقد    

تكون الوحدة الصغیرة جزءا من حالة في إحدى الدراسات، بینما تكون قائمة بذاتها في دراسة أخرى، ولكي 

واقعیة ومثالیة، ویمكن أن تصلح التعمیم على مجتمع البحث  تكون نتائج الدراسة على مجتمع الحالة نتائج

الكبیر، فإنه یجب على باحث دراسة الحالة الاحتفاظ بموضوعیته والامتناع عن إصدار أحكام ذاتیة عن 

  1.الحالات التي یدرسها، وان یركز على تعلم الحقائق عن طریق تشخصیها وتحلیلها وتفسیرها

  :مجتمع البحث - 2

البحث في لغة العلوم الإنسانیة هو مجموعة منتهیة أو غیر منتهیة من العناصر المحددة مسبقا مجمع    

  2.والتي ترتكز علیها الملاحظات

ویعرف مجتمع البحث بأنه مجموعة من الوحدات الإحصائیة للمعرفة بصورة واضحة، والتي یراد منها    

  3.الحصول على بیانات

فردات أو وحدات الظاهرة تحت البحث فقد یكون المجتمع مكونا من سكان وأیضا یقصد بالمجتمع جمیع م   

  4.مدینة أو مجموعة من الأفراد في منطقة ما

حیث تهدف دراستنا لمعرفة استراتیجیات الاتصال في المؤسسات السیاحیة الفندقیة، وكدراسة میدانیة    

فإن مجتمع بحثنا یشتمل مجموعة عمال هاته المؤسسة السیاحیة ، تطبیقیة بفندق ولایة تبسة بفندق الأمیر

  . الفندقیة

  
                                                           

ة الإشعاع الفنیة، إسكندریة، ص فاطمة عوض صابر، میرفت على خفاجة، أسس ومبادئ البحث العلمي، مكتبة ومطبع -1

96. 

 .292، ص 2004، الجزائر، 2أنجرس، منهجیة البحث العلمي في العلوم الإنسانیة، دار القصبة، طموریس  -2
  .161، ص 2007رحیم یونس، كرو الغزالي، منهج البحث العلمي، دار دجلة، عمان،  -3
  .80، ص 2009محمد عبد العال النعیمي وآخرون، طرق ومناهج البحث العلمي، مؤسسة الوراق،  -4
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  :عینة الدراسة - 3

وتعرف  1.النموذج الذي یجري الباحث مجمل ومحور عمله علیه أو الأصلهي الجزء الذي یمثل مجتمع     

ومن ثم استخدام تلك وإجراء الدراسة علیها  ،یتم اختیارها بطریقة معینة عبارة عن مجموعة الدراسة، أنهاعلى 

حدات التي الو  مجموعة أنها أساستعرف على  أیضا 2.الأصليالنتائج وتعمیمها على كامل مجتمع الدراسة 

  3.الإحصائيیتم اختیارها من المجتمع 

ا وتجمع منه الأصليهي عدد من الحالات التي تؤخذ من المجتمع  أووالعینة هي جزء من المجتمع    

، وبهذه الطریقة فانه یمكن دراسة الكل عن طریق دراسة بقصد دراسة خصائص المجتمع الأصليالبیانات 

  4.منه المأخوذتكون العینة ممثلة للمجتمع  أنالجزء بشرط 

ولصغر مجتمع تتناسب مع مجتمع بحثنا  الحصر الشامل ، التي أسلوبوقد اعتمدنا في دراستنا على    

طریقة لجمع البیانات والمعلومات من وعي جمیع : أسلوب الحصر الشامل بأنهاحیث یعرف الدراسة، 

عناصر المشكلة المدروسة كلا على حدى وبأسالیب مختلفة كنا قد تناولناها في مكان آخر وهو مكلف وقد 

  5.یكون صعب التنفیذ

  

  

  

                                                           
 .155محجوب، مرجع سابق، ص وجیه  -1

 .84مرجع سابق،ص  ،وآخرونمحمد عبیدات  -  2

 .80مرجع سابق،ص  ،وآخرونمحمد عبد العال النعیمي  -  3

 .113- 112ص  ، ص2007، ، دار النفائس، عمانالإنسانیةفهد خلیل زاید، أساسیات منهجیة البحث في العلوم  -  4

  .129، ص 2016الكتب والمطبوعات الجامعیة،سوریا،  مال دشلي، منهجیة البحث العلمي، مدیریةك -5
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  :أدوات جمع البیانات - 4

المعلومات حول مشكلة الدراسة أو للإجابة عن أسئلتها قد یستخدم الباحث أكثر من طریقة أو أداة لجمع    

  1.أو لفحص فرضیاتها

  :فلقد استخدمنا عدة أدوات لجمع البیانات وهي كالتالي    

  : الملاحظة -أ

عملیة أساسیة بالنسبة للبحث العلمي، لأنها توفر أحد العناصر الجوهریة للعلم وهي الحقائق والملاحظة    

  2.خلال المراحل المتعددة التي یمر بها في بحثهنشاط یقوم به الباحث 

 3.الملاحظة هي إحدى الوسائل المهمة في جمع البیانات وهناك قول شائع بأن العلم یبدأ بالملاحظة

الملاحظة عبارة عن تفاعل وتبادل المعلومات بین شخصین أو أكثر، أحدهما الباحث والآخر المستجیب أو 

 4.ول موضوع معین، ویلاحظ الباحث أثناءها ردود فعل المبحوثالمبحوث لجمع معلومات محددة ح

كما تعرف بأنها أسلوب من الأسالیب الجیدة لكشف وحل المشاكل وهذا یتطلب الموضوعیة والدقة وأن    

یكون البحث بعیدا عن التحیز والأهواء الشخصیة، وقد تكون مباشرة أي متعلقة بالأشیاء المادیة والنماذج 

  5.شيء سهل لأنها تعتمد على العدد والقیاس المهمة وهذا

لأنها تستخدم في البحوث المیدانیة لجمع  ،في دراستنا كأداة مساعدة وثانویة فقد اعتمدنا على الملاحظة   

المعلومات، فقد استعنا بها من خلال إلقاء الضوء حول الإستراتیجیات الاتصالیة المتبعة في المؤسسة، تعرفنا 

                                                           
 .81سابق، ص مرجع  ربحي مصطفى علیان، -1

 .187سابق، ص مرجع  وجیه محجوب، -2
  .130، ص 2006والاجتماعیة، دار الثقافة، عمان،  الإنسانیةكامل محمد المغربي، أسالیب البحث العلمي في العلوم  -3
 .112سابق، ص مصطفى علیان، عثمان محمد غنیم، مرجع ربحي  -4
 .187سابق، ص وجیه محجوب، عثمان محمد غنیم، مرجع  -5
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طریقة عمل الموظفین واتصالهم مع بعضهم البعض، وكذا كیفیة تعاملهم مع الزبائن، بأخذ من خلالها على 

  .انشغالاتهم بعین الاعتبار والعمل على كسب رضاهم

  : المقابلة - ب

حیث تعرف على أنها 1.تعد وسیلة المقابلة الشخصیة وسیلة جیدة لجمع البیانات والمعلومات والحقائق   

في موقف مواجهة حیث یحاول أحدهما أن یستثیر بعض المعلومات أو التعبیرات تفاعل لفظي بین شخصین 

  2.لدى الشخص الآخر، والتي تدور حول آرائه ومعتقداته

وفي تعریف آخر المقابلة عبارة عن محادثة موجهة بین الباحث وشخص أو أشخاص آخرین بهدف    

  3.أجل تحقیق أهداف الدراسةالوصول إلى حقیقة أو موقف معین، یسعى الباحث لتعرفه من 

واستخدمنا هذه الأداة مع مدیر المؤسسة السیاحیة الفندقیة بفندق الأمیر عبد القادر بتبسة، حیث أفادنا    

في هذه  ة أداة مساعدة ثانوی بمجموعة من المعلومات والأفكار، وتجدر الإشارة أن أداة المقابلة كانت

  :ها علیه كانت كالأتياومن ضمن الأسئلة التي طرحن، الدراسة

  س ـ ما هو أسلوبك الإداري الذي تتبعه في تعاملك مع مختلف المواقف داخل الإدارة ؟

  .ج ـ التعامل مع الموظفین یكون حسب الموقف أو المهام الموكلة إلیهم

  مؤسسة ثقافة الشراكة وروح العمل الجماعي ؟الس ـ هل تجد في 

  .والشراكة لتحقیق الأهداف المرجوةج ـ نعم، هناك ثقافة العمل الجماعي 

  س ـ هل تنتقد موظفیك بشكل بناء؟

                                                           
  .75، ص 2005الشویشین، طرق البحث العلمي، دار الكتب الوطنیة، لیبیا،  إبراهیمسعد عجیل مبارك الدراجي، سعد  -1
  .112ص  مرجع سابق، هد خلیل زاید،ف -2
  .55سابق، ص  خرون، مرجعمحمد عبیدات وآ -3
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  .ج ـ أحیانا یكون انتقاد یحفزهم على العمل بشكل أفضل

  س ـ ماهو الأسلوب الذي تتبعه في تقدیم ملاحظات للعمال؟

  .ج ـ یتم تقدیم ملاحظات للعمال على شكل توجیهات ونصائح

  :لى بعض العمال وكانت في الإطار التاليوأیضا قمنا بطرح مجموعة من الأسئلة ع

  س ـ كونك كعامل ما رأیك في رئیسك المباشر أو رئیس المصلحة؟

  .نا دائما ومباشر وبیننا علاقات جیدةلي المصالح على تواصل معج ـ مسؤو 

  س ـ هل تقوم بعملك كما یجب؟

  .تأكید یجب إتمام العمل على أكمل وجهالج ـ ب

  المحاباة داخل المؤسسة؟س ـ هل رئیسك یعمل بنظام 

  .ج ـ یمكن أحیانا أن یحابي بین العمال إذا كان العامل یقوم بعمله بشكل جید

  س ـ هل یرحب مسؤولي المؤسسة باقتراحاتكم وإبداعاتكم؟

  .ج ـ لیس دائما ولكن في بعض الأحیان

  س ـ ما رأیك في سیاسة المؤسسة؟

  .ذات نفع وأحیانا لاج ـ أحیانا تكون سیاسة المؤسسة المتبعة مجدیة و 

  س ـ هل تهتم الإدارة العلیا بشكاوي العمال والموظفین؟

  .تأكید تهتم الإدارة بشكاوي العمال والموظفینالج ـ ب
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  مؤسسة تهتم بالجانب الخاص بالسیاحة ؟الس ـ هل ترى أن 

  .تأكید تهتم المؤسسة بالجانب السیاحي الج ـ ب

  اتصال داخلیة وخارجیة؟س ـ هل تعتمد المؤسسة على استراتیجیات 

  .ج ـنعم هناك استراتیجیات تتبعها المؤسسة الاتصال علي المستوي الداخلي والخارجي

  :الاستبیان -ج

إن اللجوء إلى الاستجواب في الدراسات المیدانیة هو في حد ذاته محاولة لسد النقص في البیانات والتأكد    

على معلومات وحقائق تتعلق بآراء واتجاهات الجمهور وهو إحدى الوسائل الشائعة للحصول  1.من صحتها

 2.حول موضوع معین أو موقف معین

كما تعرف على أنها أداة لجمع المعلومات المتعلقة بموضوع البحث عن طریق استمارة معینة تحتوي على    

والاستبیان  3.عدد من الأسئلة، مرتبة بأسلوب منطقي مناسب، یجري توزیعها على أشخاص معینین لتعبئتها

إحدى الوسائل للحصول على معلومات عن طریق مجموعة الأسئلة مثبتة باستمارة وتسمى هذه الاستمارة 

  4.الاستبیان

وبالتالي الاستبیان في أبسط صورة عبارة عن مجموعة من الأسئلة تعد إعدادا محددا، وترسل بواسطة    

  5.هم على صحیفة الأسئلة الواردة ثم إعادتها ثانیاالبرید أو تسلم إلى الأشخاص المختارین لتسجیل إجابات

                                                           
، ص 2000رجاء وحید الدویدري، البحث العلمي أساسیاته النظریة وممارسته العملیة، دار الفكر المعاصر، بیروت،  -1

339. 
  .135سابق، ص كامل محمد المغربي، مرجع  -  2

 .82سابق، ص مصطفى علیان، عثمان محمد غنیم، مرجع ربحي  -3
  .161 سابق، صوجیه محجوب، مرجع  -4
 .61-60سابق، ص ص راجي، سعد ابراهیم الشویشي، مرجع سعد عجیل مبارك الد -5
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سؤالا موزعة على ثلاث محاور ) 25(حیث شملت استمارة الاستبیان التي اعتمدنا علیها خمسة وعشرون   

  :إضافة للبیانات الشخصیة حیث تضمنت

  .06إلى السؤال  01أسئلة من السؤال ) 06(وتضم ستة  :البیانات الشخصیة

) 03(أهمیة الاتصال السیاحي بالنسبة للمؤسسات السیاحیة الفندقیة ویضم ثلاثة : وانالمحور الأول بعن

  .09إلى السؤال  07أسئلة من السؤال 

أهمیة إستراتیجیة الاتصال الداخلي بالنسبة للمؤسسات السیاحیة الفندقیة ویضم تسعة  :المحور الثاني بعنوان

  .18إلى السؤال  10أسئلة من السؤال ) 09(

) 07(السیاحیة الفندقیة ویضم سبعة إستراتیجیة الاتصال الخارجي بالنسبة للمؤسسات :ر الثالث بعنوانالمحو 

  .25إلى السؤال  19أسئلة من السؤال 

الأستاذ بن مهدي مرزوق، معمر ربوح، : أساتذة) 03(وتم تحكیم استمارة الاستبیان من طرف  ثلاثة    

  .اذ المشرف طبي منیروالأستاذة قراد راضیة، إضافة إلى الأست

  مجالات الدراسة - 5

  :یقصد بالمجال حدود الموضوع الذي ندرس ونبحث فیه وقد احتوت هذه الدراسة على ثلاث مجالات هي   

  :المجال المكاني -أ

لأننا لم نستطع  ،یحدد المجال المكاني للمؤسسة التي أجریت فیها دراستنا وهي فندق الأمیر بولایة تبسة   

وعدم موافقة الفنادق بولایة تبسة بإجراء تربصنا بسبب الحجر على  ،إكمال دراستنا بسبب جائحة كورونا

  .الأشخاص داخل الفنادق
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  :المجال الزماني - ب

وهو المدة التي استغرقها الباحث في إجراء بحثه وخروجه إلى المیدان لجمع المعلومات ثم الانتقال إلى    

  :البیانات في الجداول وتحلیلها نوجزها فیما یلي تفریغ 

  :مرحلة اختیار الموضوع والموافقة علیه -

تم اختیار موضوع الدراسة وتقدیمه للإدارة قسم العلوم الإنسانیة حیث تم الموافقة علیه في شهر نوفمبر  

2019.  

  :مرحلة الدراسة النظریة -

غایة نهایة  إلى دیسمبروقد حددت من بدایة شهر تمت فیه عملیة جمع المراجع المتعلقة بموضوع الدراسة  

  .مارسشهر 

  :مرحلة الدراسة المیدانیة -

منتصف شهر بعد اختیارنا لفندق الأمیر لولایة تبسة قمنا بإعداد الاستمارات وتوزیعها في شكلها النهائي في 

على عمال الفندق، بعدها قمنا بعملیة تجمیعها وتحلیلها وكذا استخلاص النتائج العامة وقد دام حوالي  مارس

  .                  ثلاثة أشهر

 :صعوبات الدراسة - 6

على الرغم من استكمال الدراسة العلمیة لهذا الموضوع، إلا أنه لا توجد دراسة علمیة خالیة من العراقیل،    

  :ل والصعوبات التي واجهتنا خلال إجراء دراستنافمن العراقی

  ؛مكتبة الكلیة بسبب جائحة كورونا غلق - 
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به بسبب الحجر على الأشخاص المشت ،عدم قبول المؤسسات الفندقیة إجراء تربصنا داخل المؤسسات - 

  ؛بإصابتهم بالمرض داخل الفنادق

  .صعوبة إقناع أفراد العینة بتعبئة استبیانات الدراسة - 

  

  

  

  

  

  



 

 

 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 

:الفصل الثاني  

ةـــــــــــة المیدانیـــــــــالدراس  

 



الدراســـــة المیدانیـــــــــة:الثاني الفصل  

 

 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  المیدانیــــــــــــــــــةالدراســـــــــة : الفصل الثاني

  تمهید

  )الأمیرفندق (التعریف بمكان الدراسة : أولا    

  موقع المؤسسة – 1

  مكونات الفندق – 2

  ت الفندقادار إ مصالح و  – 3

  نظام وردیات داخل الفندق – 4

  الخدمات التي تقدمها المؤسسة لمختلف الوافدین للفندق – 5

  طبیعة النزلاء الوافدین للفندق – 6

  الأمیرتعاملات فندق  – 7

  الأمیرامتیازات فندق  - 8

  المشاكل التي تواجه الفندق – 9

  الحلول المقترحة – 10

  



الدراســـــة المیدانیـــــــــة:الثاني الفصل  

 

 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 

  

  

  عرض البیانات وتفسیر النتائج  : ثانیا 

  عرض وتحلیل البیانات – 1

 مناقشة النتائج الجزئیة والعامة للدراسة –2        
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  :تمهیــــــــــــــد

ما یتم لة للخلفیة النظریة للبحث، وهذا یعتبر الجانب المیداني للبحوث العلمیة تكم   

  .التوصل إلیه من نتائج ذات قیمة علمیة وعملیة تفسر الواقع المدروس 

المتمثلة في المقابلة  سنتطرق إلي إجراءات الدراسة المیدانیة، خلال هذا الفصلفمن    

نتائج الجزئیة ال المعلومات وتفسیرها، وصولا إلى الاستبیان كوسیلة أساسیة لجمع واستمارة

  .والعامة التي تم التوصل إلیها 

  :أولا

  )فندق الأمیر(ة ـــــان الدراســــــف بمكـــــریـالتع

   المؤسسة موقع - 1

 1997یقع الفندق في وسط المدینة طریق قسنطینة نهج الأمیر عبد القادر، وضع حجر الأساس سنة    

، یقدم الفندق عدة خدمات منها خدمة الإیواء والإطعام، وتنظیم مختلف الحفلات 2003وتم تدشینه سنة 

غرف عائلیة، ،اجنحة10طوابق منها  03 والتظاهرات والمؤتمرات والأعراس، حیث یحتوي الفندق على

بالإضافة لغرف الأولاد، بالإضافة للخدمات التي تقدمها المؤسسة فالموقع الجید لها یؤهلها أن تكون 

.همقصد للجمیع داخل الوطن وخارج

 :مكونات الفندق - 2

موجود في الطابق تحت الأرضي فیه غرف للعمال ووحدة الغسیل والتنظیف الخاصة ): أ ( الجناح 

 .بالمؤسسة
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غرف فردیة وقاعتان للإطعام  10مكون من طابق ارضي عبارة عن قاعة مؤتمرات و): ب ( الجناح 

فتیریا، والجناح ممیز اشخص، وأیضا تحتوي على ك 250طاولة فردیة بقدرة استیعاب  40مكونة من 

  .المفروشة ضیةوالأر المغلفة بالفخامة من حیث الجدران 

قاعة جلوس متوفرة على مكیف  یحتوي على)  suite(  غرف جناح كامل یحتوي على: غرف الفندق

وسریر كبیر الحجم مع توفر خزانة  حمام مجهز بكافة التجهیزات العصریة وجهاز تلفاز وهاتف ومدفئة،

مجهزة بنفس التجهیزات والمواصفات، ووجه  كما یحتوي على غرف مزدوجة .وأرضیات مفروشة وثلاجة

سرة منفصلة أ 04إلى  02سرة، التي یبلغ تعدادها من الأالاختلاف بین هاذین الأخیرین یكمن في عدد 

  .على بعضها

وثلاجات ذات الحجم الكبیر،كما  یحتوي المطبخ على فرنین للطهي وكل اللوازم المطبخیة،: المطبخ

  .وأدوات التنظیف والأطعمةیحتوي على مخزن للأواني 

مجهزة بكافة التجهیزات العصریة  شخص 300تقدر نسبة استیعابها حوالي : قاعة الحفلات والمؤتمرات

من كامیرا تصویر ومنصة استقبال،وغرفتین لتغیر الملابس، كما تحتوي على مطبخ منفصل مجهز بكامل 

اللازمة،بالإضافة إلى طاولات وكراسي،  التجهیزات للطهي، ویحتوي على حمام مجهز بكامل التجهیزات

  .وتقع القاعة وسط الفندق في الطابق السفلي

  سیارة 40یقع في الجزء الخلفي للفندق في الطابق السفلي بقدرة استیعاب  :لسیاراتا موقف

  1.یوجد به حارس

                                                           
1
 .بناء على معلومات مقدمة من إدارة الفندق - 
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وفاكس، به موجودة في مدخل الفندق مجهزة بجهاز كمبیوتر خصص للحجز وهاتفین : قاعة الاستقبال

الحجز یكون مباشر أو غیر مباشر عن طریق الهاتف ،)لیلة بیومین(عمال یعملون بنظام الوردیة 03

  . والفاكس أو نظام حجوزات عن طریق برید الصفحة،لا توجد بهذه القاعة مكاتب للاستقبال

جلوس،أفران تدفئة رائك من النوع الفاخر وطاولات أ ،3Dمجهزة بتلفاز كبیر بتقنیة : قاعة الانتظار

  .ومكیفات هوائیة،بالإضافة إلى تجهیزها بدیكور جید

  :مصالح وإدارات الفندق - 3

  :یوفر فندق الأمیر مهام إداریة مختلفة وهي كتالي   

تقوم هذه المصلحة في الفندق على العدید من العملیات في تحقیق أهداف الفندق، : مصلحة الاستقبال -أ

من خلال  التعامل مع الزوار والضیوف بكل احترام ولباقة حتى یتمكنوا من كسب رضا الزبون، وهذا من 

خلال إعطاء صورة جیدة عن المؤسسة حتى تضمن استمراریتها وزیادة نسبة أرباحها ومن مهام هذه 

  :حة المصل

  ؛استقبال الزبائن والزوار الفندق - 

  ؛العمل على تنظیم الحجوزات - 

  ؛اتوجیه الزبائن والوافدین وأعطاهم المعلومات اللازمة والاستفسارات التي یحتاجونه - 

  ؛إعلام مسیري الفندق بالغرف الشاغرة - 

  1.توصیل شكاوي النزلاء إلى الإدارة العلیا - 

                                                           
1
 .بناء على معلومات مقدمة من إدارة الفندق - 
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تعمل هذه المصلحة على الإشراف وتسییر مختلف المصالح الموجودة : مصلحة الإشراف والتسییر - ب

في الفندق من خلال العمل على نظافة وترتیب الغرف وقاعات الحفلات وغیرها وهذا بشكل یومي 

روتیني، كما تقوم بمراقبة عمل العمال ونظام مداومة،وكذا رفع تقریر حول هاته المصالح بشكل یومي إلي 

تسهر على الاهتمام بأثاث المؤسسة وتغیر التالف وتجدید الدیكورات حسب الحاجة وهذا  الإدارة العلیا،كما

  .  للحفاظ على المظهر الجمالي للفندق

وإدراج فواتیرها، كما  یكمن عملها فیحجز المعلومات المتمثلة في الإیواء والإطعام: مصلحة المحاسبة -ج

إعطاء تقاریر مفصلة و و مؤسسات عمومیة أو خاصة ،تقوم بمتابعة الزبائن سواء كانوا أشخاص عادین أ

بالمتابعة الجبائیة الشهریة وتسدیدها قبل  لدیون ومتابعتها، بالإضافة إلى ما تم ذكره تقوم هذه المصلحة

  :عشرین من كل شهر، والشبه جبائیة قبل نهایة كل شهر،كما لهذه المصلحة مهام أخرى نذكر منها

الاستهلاكیة للفندق من مواد غذائیة ومواد تنظیف وكهرباء وماء وغاز وهاتف وشبكة تسدید الفواتیر  - 

  ؛الانترنت وغیرها

  ؛الفندق تسدید رواتب موظفي - 

  ؛متابعة موظفي الاستقبال والتوجیه والإرشاد - 

  1.شراء كل حاجیات الفندق ماعدا الأغذیة والمشروبات - 

المؤسسة الفندقیة لما توفره من خدمة إطعام وتلبیة رغبة  هذه المصلحة جزء مهم في: مصلحة الإطعام -د

  :الزبون من أغذیة و مشروبات وتتمثل خدماتها في

  ؛توفیر المشروبات والمواد الغذائیة حیث تقوم بشراء كل ما تحتاجها المؤسسة - 

                                                           
1
 .بناء على معلومات مقدمة من إدارة الفندق - 
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  ؛وعشاء خدمة إطعام النزلاء والمقیمین في الفندق حیث تقوم بتوفیر مختلف الوجبات من فطور وغداء - 

  ؛لغیر مقیمینتوفیر واجبات لضیوف العابرین ا - 

  ؛المجمدة والطازجة الواردة للفندقتخزین المواد الغذائیة  - 

إعداد الفواتیر الخاصة بالمقیمین وضیوف الذین قاموا بطلب الأكل وإرسالها إلي مصلحة المحاسبة  - 

  .القبض منه مباشرة لتضاف إلى حساب النزیل بالنسبة للأشخاص عابري السبیل، فیتم

  .تتمثل مهام مصلحة الصیانة في السباكة والنجارة والكهرباء: مصلحة الصیانة -ه

  .تصلیح كل الأعطال وتسریبات المیاه والصرف الصحي للفندق:السباكة - 

  .یقوم بتصلیح أو نجارة الأثاث الخشبي للفندق: النجارة - 

  .الأجهزة والمعدات الموجودة في الفندقیقوم بصیانة الدوریة والثانویة لكل : الصیانة - 

  .تصلیح ومراقبة أي عطب كهربائي في المؤسسة: الكهرباء - 

  :نظام وردیات العمل داخل الفندق - 4

  : ساعات العمل الأسبوعیة لموظفي الفندق تختلف من عامل لآخر حسب منصبه وعمله وتكون كالتالي   

  .من الساعة السابعة صباحا حتى الساعة الثالثة عصر :الوردیة الأولى

  .لثالثة عصرا حتى الحادیة عشرة مساءاا من الساعة: الوردیة الثانیة

  1.من الساعة الحادیة عشرة مساء حتى الساعة السابعة صباحا :الوردیة الثالثة

                                                           
1
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دوریة وحیدة من  ساعة وتكون في 56ساعات العمل لموظف المحاسبة داخل الفندق أسبوعیا تقدر بـ 

  .الساعة التاسعة صباحا إلى غایة الرابعة مساء

ساعة وتكون في دوریة وحیدة من الساعة السابعة  35ساعات العمل الأسبوعیة لعامل النظافة تقدر بـ 

  . صباحا إلى الثانیة ظهرا

  ساعة أسبوعیا وتكون مقسمة على وردیتین  70ساعات العمل الأسبوعیة لعمال المطبخ 

  .عة الثانیة ظهرامن الساعة السادسة حتى السا: دیة الأوليالور 

  .من الثانیة ظهرا إلى ثانیة عشر بعد منتصف اللیل: الوردیة الثانیة

أما بالنسبة لعمال الصیانة فلیس لدیهم عدد محدد من الساعات حیث عمله یكون على حسب الأعطال 

  .أو لیلاالحاصلة في الفندق، فیمكن أن تكون وردیة عمله صباحا 

ساعة أسبوعیا مقسمة على  84ساعات العمل الأسبوعیة لحارس الموقف السیارات وأعوان الأمن 

  :وردیتین

  .من الساعة الخامسة صباحا إلى الساعة الخامسة عصرا:ىالأول الوردیة

  1.من الساعة الخامسة عصرا إلى الساعة الخامسة صباحا:الثانیة الوردیة

                                       :المؤسسة لمختلف الوافدین للفندقالخدمات التي تقدمها  - 5

وتعتبر هذه المرحلة مهمة بالنسبة للمؤسسة لكسب الزبون من خلال الاستقبال : ستقبال والتوجیهالا-أ

الجید، وتتمثل خدماتها أساسا في استقبال النزلاء حیث یتم استقبالهم بصورة مشرفة للفندق عن طریق 

  .بتسامة واللباقة، والإجابة على مختلف تساؤلاتهم الخاصة بالأسعار والغرف ونوعیة الخدمات المقدمةالا

                                                           
1
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یتم من خلالها تأكید وطلب الحجوزات وتلقي مقدمات الدفع أو ضمان طریقة الدفع عن : الحجز - ب

  .طریق الشركات التجاریة أو السیاحیة

یتم فیها إسكان النزیل في الغرفة التي تلائم طلباته، وتسلیمه مفتاح الغرفة : عملیة التسجیل والتسكین -ج

  .، وفتح كشف حساب له كبدایة لإقامتهFiche de voyageurوتسجیل بیاناته على بطاقة تسجیل 

  .تشمل الخدمات التي یتطلبها النزیل أثناء إقامته مثل الأغذیة والمشروبات: الإقامة -د

فیها یتم التأكد من تسجیل القیود على فاتورة النزیل،مع تسویة الحساب بالطریقة التي و  :مغادرة النزیل -ه

  .یحددها هذا الأخیر، سواء كان ذلك نقدا أو تسجیلها على حساب شركة معینة

یتم حفظ صفحة بیانات النزیل المغادر في سجل الملفات الخاصة : حفظ بیانات النزیل في الأرشیف - و

  .للرجوع إلیها وقت الحاجة بالنزلاء السابقین

لمراكز الشرطة یومیا قبل الحادیة عشر لیلا،  Fiche de voyageurتسلم بطاقات التسجیل : ملاحظة

  1.بالإضافة إلى السجل الخاص بالنزلاء، فیتم تسلیمه كل نهایة أسبوع

  :طبیعة النزلاء الوافدین للفندق - 6

الدفتر العائلي الخاص بهما، وفي حالة عدم وجود الدفتر تقوم المؤسسة بطلب : في حالة المتزوجین-أ

  .العائلي لا تقبل المؤسسة الوافدین

  .تقوم المؤسسة بطلب بطاقة الهویة: في حالة وافد منفرد - ب

  .سنة 18لا تقوم المؤسسة باستقبال أو قبول الأطفال الذین لا یتجاوز أعمارهم : في حالة أطفال -ج
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الزوجین فإنه یتم تسجیلهم مع إحدى الوالدین في نفس بطاقة التسجیل، وفي وفي حالة تواجد أطفال مع 

  .سنة فإنهم یتم تسجیلهم منفردین 17حالة الأطفال الأكثر من 

عندما تعثر اللجنة التفتیشیة للفنادق على زوجین غیر شرعیین أي دون وجود دفتر أو عقد : ملاحظة

  .دق لمدة ثلاثة أشهر كاملة، وبالتالي المساس بسمعة الفندقالزواج داخل غرفة واحدة فإنه یتم تشمیع الفن

  :تعاملات فندق الأمیر - 7

  :یتمیز فندق الأمیر بتعاملاته الواسعة والمتنوعة مع مختلف أنواع وطبقات المجتمع

  .نزلاء عادیین - 

  .مؤسسات عامة وخاصة - 

  .شخصیات سیاسیة ورجال الأعمال - 

  1.السیاحیةالمؤسسات الثقافیة والوفود  - 

  :امتیازات فندق الأمیر - 8

من امتیازات فندق الأمیر أنه یستقبل إلا الأشخاص المحترمین والشخصیات المهمة والشركات   - 

  ؛الخاصة والعامة

  ؛ء والسیاح نظرا لخدماته المتنوعةالفندق الوحید الذي یستقبل أكبر عدد من النزلا -  

  ؛حیث یتمیز هذا المرفق بالنظافة ،العمل الجید والروتیني لعمال النظافة - 

  ؛ق الوحید داخل الولایة لدیه مصعدهو الفند - 

                                                           
1
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  ؛كافة عمال الفندق مؤمنون اجتماعیا - 

  .تكلفة الإقامة في الفندق في متناول كافة الطبقات، بالرغم من حسن وجمال الغرف - 

  :المشاكل التي تواجه الفندق - 9

  ؛عملها ة بمثل هذه المرافق الفندقیة وتسهیل إجراءاتعدم اهتمام المصالح المختصة في الولای - 

  ؛لثقافة الحفاظ على ممتلكات الغیرافتقار المواطن  - 

  ؛عدم وجود مصلحة مختصة داخل الفندق تهتم بالعلاقات العامة والاستقبال - 

  ؛بمعاییر راقیة داخل الفندق عدم وجود مكاتب استقبال - 

  ؛الخبرة لدى بعض العمال انعدام - 

تداخل المصالح في الفندق، إذ وجدنا نفس العامل في أكثر من مصلحة، وهذا ما یزید من الضغط  - 

  ؛الشخص وهذا یدخل ضمن سوء التسییرعلى عاتق 

  ؛الحدیثة في تسییر الفندق عدم استخدام التكنولوجیا - 

  ؛بالفندق نقص اللوحات والحملات الإعلانیة الإشهاریة التي تعرف - 

  1.ائل النقل للنزلاءعدم توفیر وس - 

  :الحلول المقترحة -10

  ؛مستثمرین من طرف المصالح المختصةتشجیع ال - 
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افق العامة توعیة المواطن بإقامة أیام تحسیسیة أو ومضات إشهاریة تحسس بضرورة الحفاظ على المر  - 

  ؛والخاصة وكذا النظافة

  ؛المصالح ؤون العامة وتطویر باقياستحداث مصلحة داخل الفندق تهتم بالش - 

  ؛تصة وأیضا توفیر مكاتب للاستقبالمحاولة الاهتمام بالاستقبال من خلال توظیف الكفاءات المخ - 

  ؛تقلیل من وردیات العمل المتواصلةزیادة الید العاملة داخل للفندق للتقلیل من ضغط العمل وال - 

لفندق على وهذا ما یساعد االاهتمام بتطویر العمل عن طریق الاعتماد على التكنولوجیا الحدیثة  - 

  ؛تحسین الخدمات المقدمة

یف تكثیف الإعلانات الاشهاریة واللوحات للتعریف بالفندق وهذا ما یرجع بالإیجاب على بالتعر  - 

  ؛بالمناطق السیاحیة في المنطقة

إبرام اتفاقیات وعقود مع المؤسسات الخاصة بالنقل للتقلیل من عبء التنقل على الزبون من مكان  - 

  1.لأخر

  :ملاحظة

  .فندق الأمیر غیر مصنف

  37.58.17.70: الفاكس/ رقم الهاتف

   hotel-elamir12000@yahoo.fr:البرید الإلكتروني
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  :ثانیا

  عرض البیــانــات وتفسیـــــر النتائـــــج

  :البیانات وتحلیلعرض  -1

    :البیانات الشخصیة

  یبین توزیع أفراد العینة حسب الجنس :01جدول رقم 

  النسبة المئویة  التكرار  الجنس

  ذكر

  أنثى

17  

04  

81%  

19%  

  %100  21  المجموع

% 81من خلال المعطیات الكمیة للجدول أعلاه یتبین لنا أن النسبة الكبرى كانت للذكور قدرت بـ    

، وهي نسب متباعدة وهذا راجع لطبیعة العمل داخل الفندق الذي یتطلب %19ونسبة الإناث قدرت بـ 

 .أكثر من الإناث الذكور

  یبین توزیع مفردات العینة حسب السن :02جدول رقم 

  النسبة المئویة  التكرار  السن

20 -30  

30 -40  

40 -50  

50 -60  

06  

05  

04  

06  

28.5%  

24%  

19%  

28.5%  

  %100  21  المجموع
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من خلال ما تقره لغة الأرقام یتبن لنا انه یوجد فرق ین مفردات العینة حیث تشیر أغلبیة أفراد العینة    

سنة،  40إلى  20بین  أعمارهم، وتتراوح %24و % 28.5أي ما یعادل النسب  11الذین یقدر عددهم بـ 

مي، مما تع بالمستوى العلوقد یرجع إلى إدارة مثل هذه المؤسسات تتطلب الفئة العمریة الشابة التي تتم

مفردة، وهذه  11سنة بـ  50و  40وفي حین بقیة الفئة ینتمون إلى السن  ,یخولها للعمل في المؤسسة

  .الفئة تساعد المؤسسة من خلال عامل الخبرة

  یبین توزیع مفردات العینة حسب متغیر المستوى التعلیمي :03جدول رقم 

  ویةالنسبة المئ  التكرار  المستوى التعلیمي

  ابتدائي

  متوسط

  ثانوي

  جامعي

03  

05  

08  

05  

14%  

24%  

38%  

24%  

  %100  21  المجموع

یتضح لنا أن مستوى العمال المبحوثین مقسم إلى أربع مستویات ابتدائي  03من خلال الجدول رقم    

من أفراد العینة،  08أي ما یقدر % 38ومتوسط، ثانوي وجامعي فلدینا بین الابتدائي والمتوسط نسبة 

  . مفردات مستواهم جامعي 05أي % 24مفردات مستواهم ثانوي، ونسبة  08أي % 38ونسبة 

منه نستخلص أن اغلب موظفي المؤسسة لدیهم المستوى الثانوي والجامعي، وهذا یعطى لنا مؤشر جید و 

 .في المؤسسة تثبت الكفاءة العالیة
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  یبین توزیع أفراد العینة حسب الوظیفة :04جدول رقم 

  النسبة المئویة  التكرار  الوظیفة

  مدیر المؤسسة

  مسیر الفندق

  مسؤول العمال

  عون الاستقبال

  محاسب

  نادل

  رئیس الطهاة

  مساعد الطباخ

  أمین مخزن

  عامل صیانة

  مسؤول عاملات النظافة

  عاملات التنظیف

  حارس موقف

  عون امن

01  

01  

01  

04  

01  

02  

01  

01  

01  

01  

01  

04  

01  

01  

04%  

04%  

04%  

19%  

04%  

10%  

04%  

04%  

04%  

04%  

04%  

19%  

04%  

04%  

  %100  21  المجموع

كانوا من الإدارة % 57بالنسبة لمتغیر مجال الوظیفة ، أن نسبة  04نلاحظ من خلال الجدول رقم     

، أما نسبة المبحوثین في الإدارة العلیا كانت %23وكانت نسبة المبحوثین في الإدارة الوسطى  التشغیلیة،

20.%  

وظائف الإدارة التشغیلیة، بینما نلاحظ أن الأغلبیة العظمى من المبحوثین كانوا من الفئة الدین یشغلون 

أفراد العینة من وظائف تشغیلیة كانت وظائف  لقد تعددت ف، ل نسبة من ذلكأقنسبة المبحوثین الآخرین 

مكونة من رئیس الطهاة و نادل و مساعد الطباخ إلى عامل الصیانة إلى عاملات التنظیف وحارس 
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من و أیضا عمال الإدارة العلیا المكونة من مدیر مؤسسة ومسیر الفندق و مسؤول أالموقف و عون 

  .العمال و أعوان استقبال والمحاسب و أمین المخزن 

إن هذا الاختلاف في المهن جعل عینة البحث ثریة بتعداد و اختلاف المستوى التعلیمي والمراكز    

   .المتعددة الاجتماعیة و هذا ما یجعل الدراسة غنیة بالآراء

  یبین توزیع العینة حسب التخصص الدراسي :05جدول رقم 

  النسبة المئویة  التكرار  التخصص

  صناعات حدیدیة

  استقبال

  تسییر موارد بشریة

  تسییر و اقتصاد

  امن ووقایة

  فندقة

  إطعام

  دون مستوى

01  

03  

01  

01  

01  

01  

04  

09  

05%  

14%  

05%  

05%  

05%  

05%  

19%  

42%  

  %100  21  المجموع

توضح المعطیات الواردة في الجدول أعلاه أن جمیع مفردات العینة هي فئة الإطارات السامیة    

مفردة من عینة الدراسة، في حین  12أي % 58والإطارات العادیة، وقد قدرت نسبة الإطارات السامیة بـ 

  .مفردات 09أي % 42قدرت نسبة الإطارات العادیة بـ 
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ونستطیع القول أن هذا راجع لطبیعة العمل الذي یحتاج إلى مختلف مؤهلات للعمل مع مختلف    

عالي و إطارات مكونة من التعلیمي ى المستو الالمواقف، فنجد في المؤسسة مختلف التخصصات ذات 

 الاقتصاد، والأمن ووقایة وتخصص و صناعات الحدیدیة و تخصص استقبال، وتسییر الموارد البشریةال

تعلیمي المنخفض المكونة من تخصصات إطعام وتخصصات ال ىالفندقة، ونجد الإطارات ذات المستو 

 .مؤسسة مؤهلة للتعامل مع مختلف السیاح والزبائن مختلفي الجنسیةالعادیة، وهذا ما یجعل 

  قدمیة في العملیبین توزیع أفراد العینة حسب متغیر الأ :06جدول رقم 

  النسبة المئویة  التكرار  قدمیة في العملالأ

01  - 05  

05  - 10  

10 - 15  

15  - 20  

20 – 25  

13  

07  

00  

00  

01  

62%  

34%  

00%  

00%  

04%  

  %100  21  المجموع

یعتبر مؤشر سنوات الخبرة من أهم المؤشرات التي تكمن من قیاس مدى خبرة المبحوث في مجال    

یزید من القدرة على الإدراك والتكیف مع عمله، حیث أن زیادة سنوات الخبرة في الوظیفة الشاغرة 

  .العلاقات الإنسانیة في المؤسسة

% 62سنوات التي تقدر نسبتهم  5الى 1تشیر المعطیات أن عدد الأفراد الذین تقدر مدة عملهم من 

سنة  15إلى  10مفردات ومن  07بتكرار% 34سنوات بنسبة تقدرب 10إلى  5مفردة، ومن  13بتكرار
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 04سنة بنسبة  25إلى  20، ومن 0بتكرار% 0سنة بنسبة  20إلى  15، وأیضا من 0بتكرار% 0بنسبة 

  . 01بتكرار % 

قدمیة في أالقول أن نصف العمال لیس لدیهم  ومن خلال النسب المستخلصة في الجدول أعلاه یمكن   

في المؤسسة، العمل، نظرا لما تحتاجه المؤسسة من تجدید في الكفاءات الشبابیة للأداء الفعال والسریع 

من خبرة  ستفادةوالاما یتناسب هذا مع عمل المؤسسة  قدمیة في العمل،أخبرة و  مؤسسة عمال ذوال ىولد

  .موظفیها

  أهمیة الاتصال السیاحي حسب أفراد العینة: المحور الأول

  یمثل معنى الاتصال السیاحي حسب أفراد العینة :07جدول رقم 

  النسبة المئویة  التكرار  معنى الاتصال السیاحي

  وسیط بین المؤسسة وجمهورها الخارجي

  الزبائنأداة فعالة في استقطاب 

  أداة لتوصیل معلومات سیاحیة

  وسیلة لترشید الحركة السیاحیة

  أخرى

06  

15  

05  

10  

/  

17%  

42%  

13%  

27%  

00%  

  %100  36  المجموع

مفردات اقروا بان  06من عینة المبحوثین أي % 17نلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن نسبة    

الاتصال بالنسبة لهم وسیط بین المؤسسة وجمهورها الخارجي، وأقل من نصف من نسبة المبحوثین بنسبة 

، ونسبة مفردة اجمعوا على أن الاتصال السیاحي یعني لهم أداة فعالة في استقطاب الزبائن 15بـ %  42

مفردات من المبحوثین اقروا بأنها تعني لهم وسیلة لترشید الحركة السیاحیة، في حین لم  05أي بـ % 13

یذكروا أي مفهوم أخر أو أي معلومات عن الاتصال السیاحي بالنسبة لهم ، ومن خلال إجابات 
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الاتصال السیاحي المبحوثین نستطیع أن نقول أن موظفي المؤسسة لدیهم خلفیة ومعلومات عن معنى 

  .وهذا ما یساعد المؤسسة في تحقیق أهدافها المسطرة

  یمثل أهمیة الاتصال السیاحي بالنسبة للمؤسسة :08الجدول رقم 

  النسبة المئویة  التكرار  أهمیة الاتصال السیاحي بالنسبة لمؤسستكم

  استقطاب اكبر عدد من الزبائن

  التعریف بالفندق على مستوى المحلي والجهوي

  التسویق والترویج للمناطق السیاحیة بالولایة

  أخرى

14  

10  

11  

/  

40%  

29%  

31%  

00%  

  %100  35  المجموع

مفردة اقروا أن  14أي بـ % 40یتضح من خلال الجدول أن أقل من نصف عینة المبحوثین بنسبة    

أي بـ % 29وبنسبة أهمیة الاتصال بالنسبة للمؤسسة تكمن في أنها أداة استقطاب اكبر عدد من الزبائن، 

 11أي بـ % 31مفردات أكدوا لنا بأنها أداة للتعریف بالفندق على المستوى المحلي والجهوي، ونسبة  10

مفردة من عینة المبحوثین أفادوا بأنها أداة للتسویق والترویج للمناطق السیاحیة بالولایة، في حین لم یذكروا 

حي لمؤسسته، فالاتصال السیاحي له أهمیة كبیرة في أي أهمیة أخرى بالنسبة لأهمیة الاتصال السیا

المؤسسات الفندقیة، فهي تعمل على جلب الزبائن وتعریف بالمؤسسة والمناطق السیاحیة بالمدینة، بما 

  .ینعكس بالإیجاب على المدینة ككل ومؤسسات السیاحیة بالأخص
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  یمثل مدى تحقیق الاتصال السیاحي للأهداف :09جدول رقم 

  النسبة المئویة  التكرار  الاتصال السیاحي للأهدافتحقیق 

  أهداف تجاریة

  أهداف تسویقیة

  أهداف ترویجیة

  أخرى

17  

12  

07  

/  

47%  

33%  

20%  

00%  

  %100  36  المجموع

مفردة أكدوا  17أي بـ % 47نلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن اقل من نصف عینة الدراسة  بنسبة    

مفردة اقروا بأنها  12أي % 33لنا أن الاتصال السیاحي یحقق للمؤسسة أهداف تجاریة، وفي حین نسبة 

نها تحقق مفردات من عینة الدراسة أفادوا بأ 07أي بـ % 20تحقق أهداف تسویقیة للمؤسسة، ونسبة 

صال الإتومن هنا نستنتج أن . أهداف ترویجیة للتعریف بالمؤسسة، في حین لم یذكروا أهداف أخرى

السیاحي عنصر هام بالنسبة للمؤسسة السیاحیة حیث یحقق للمؤسسة أهداف تجاریة وتسویقیة وترویجیة، 

  .تعریف بها وتحقیق أهداف وأرباح للمؤسسةالما یساعد المؤسسة في 

  أهمیة استراتیجیات الاتصال الداخلي بالنسبة للمؤسسة: الثانيالمحور 

  أنواع الاتصال الداخلي الأكثر استخدام في المؤسسةیمثل :  10جدول رقم 

  النسبة المئویة  التكرار  أنواع الاتصال الداخلي  /

  الاتصال الرسمي

  

  أفقي

  صاعد

  نازل

13  

17  

15  

29%  

38%  

33%  

  %100  45  المجموع  
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من مجمل  17بتكرار %  38من خلال الجدول أعلاه أن اقل من نصف نسبة المبحوثین یتضح لنا    

اقروا استخدام  15بتكرار % 33مجتمع البحث الكلي اقروا استخدام  الاتصال الصاعد، تلیها نسبة 

هنا  اقروا استخدام الاتصال الأفقي، ومن 13بتكرار % 29الاتصال النازل، تلیها النسبة الأخیرة المقدرة بـ 

نستنتج أن هذا النوع من الاتصالات الرسمیة تحدث وتتم بین المرؤوسین ورؤسائهم من الأسفل إلى 

الأعلى، حیث یساهم في عملیة نقل المعلومات التي عن طریقها تتم عملیة اتخاذ القرار والأوامر 

مما ینجم عنها زیادة والتعلیمات والقرارات وغیرها، مما یساهم في تحسین العلاقات الداخلیة للمؤسسة، 

  .ثقتهم بها وسعیهم للحفاظ على سمعتها الطیبة لدى جماهیرها

  النسبة المئویة  التكرار  أنواع الاتصال الداخلي  /

  الاتصال غیر

  الرسمي

  

  أفقي

  صاعد

  نازل

14  

07  

07  

50%  

25%  

25%  

  %100  28  المجموع  

من مجمل مجتمع البحث  14بتكرار % 50یتضح من خلال الجدول أن نصف المبحوثین بنسبة    

الكلي اجمعوا أن الاتصال الداخلي الغیر رسمي الأكثر استخداما هو الاتصال الأفقي، تلیها فئة 

ومن هنا نستنتج . لكل من الاتصال الصاعد والنازل وهما نسب متساویة 7بتكرار % 25المبحوثین بنسبة 

ي، حیث أن العلاقات الشخصیة تلعب دور كبیر أن الاتصال الأفقي الأكثر استخداما داخل البناء التنظیم

ولها دور في توطید  ,وفعال في عملیة تحقیق الأهداف، إضافة على ذلك وجود جمیع الأنواع الاتصالیة

وتحسین العلاقات بین المؤسسة والعمال، حیث تعمل على استمراریة العلاقات بینهم من خلال مراعاة 

  .انشغالاتهم وتقدیم اقتراحاتهم مما یكسر الحواجز بین العمال والمرؤوسین
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  أشكال تواصل مع الموظفین والإدارةیمثل  :11جدول رقم 

  بة المئویةالنس  التكرار  أشكال التواصل

  اتصال شفهي

  عن طریق الهاتف

  )لوحة إعلانات ( اتصال مكتوب 

  شكاوي

  اقتراحات

  أخرى

19  

12  

02  

00  

05  

00  

50%  

31%  

06%  

00%  

13%  

00%  

  %100  38  المجموع

قر المبحوثین أن الاعتماد على الاتصال أ یبین الجدول أشكال التواصل مع الموظفین والإدارة، حیث   

اقروا بان أشكال التواصل مع الموظفین  12بتكرار % 31، تلیها نسبة 19بتكرار % 50الشفهي یقدر بـ 

% 6، أما النسبة المتبقیة بـ 05بتكرار % 13والإدارة عن طریق الهاتف، في حین تلیها الاقتراحات بنسبة 

خلال  اقروا بان أشكال التواصل تتمثل في الاتصال المكتوب، في حین لم یذكر أي شكل من 02بتكرار 

ن هناك تواصل بین الموظفین والإدارة حیث أومن هنا یتضح ب. الأشكال الأخرى للتواصل الشكاوي أو

  .كان له دور كبیر في تحسین سیرورة العمل إضافة إلى إعطاء صورة ذهنیة جیدة عن المؤسسة

  مستوى تقییم العلاقات بین الموظفین  یمثل:12جدول رقم 

  النسبة المئویة  التكرار  الموظفینمستوى تقییم العلاقات بین 

  جیدة

  متوسطة

  ضعیفة

17  

05  

01  

74%  

22%  

04%  

  %100  23  المجموع
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ن تقییم مستوي أالعلاقة مع الموظفین، حیث اقروا المبحوثین ب یمتقی ىیبین الجدول السابق مستو    

ن مستوى تقییم العلاقة مع بأاقروا  05تكرار % 22، تلیها نسبة 17تكرار % 74العلاقة جیدة بنسبة 

م العلاقة مع الموظفین یتقی ىاقروا بان مستو  01بتكرار % 4قل نسبة مقدرة بـ أالموظفین متوسطة، تلیها 

العلاقات بین الموظفین تعتبر جیدة، وهذا ما یتطلبه عملهم داخل  ىومن هنا نستخلص أن مستو ,ضعیفة

  . حترام وحسن المعاملة وثقة المتبادلةالمؤسسة، لتحقیق اتصال ناجح وفعال، مبني على الا

  تقییم العلاقات مع الإدارة مستوى یمثل  :13جدول رقم 

  النسبة المئویة  التكرار  مستوى تقییم العلاقات مع الإدارة

  جیدة

  متوسطة

  ضعیفة

10  

09  

02  

48%  

43%  

09%  

  %100  21  المجموع

أكدوا بان تقییم مستوى العلاقة  10بتكرار % 48یتبین لنا من خلال الجدول نسبة المبحوثین المقدرة بـ    

وهي نسب ,أكدوا بان مستوى العلاقة مع الإدارة متوسطة  09بتكرار % 43مع الإدارة جیدة، تلیها نسبة 

ومن  ,بأنها ضعیفة 02 بتكرار% 09متقاربة بما سبق، في حین یؤكد آخرون نسبة ضئیلة جدا تقدر بـ 

هنا نستنتج أن إدارة المؤسسة تسعى لتحسین مستوى علاقاتها مع العمال وهذا یصب في مصلحة كلا 

  .الطرفین مما ینعكس بالإیجاب على المؤسسة
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یمثل طرق مساهمة التواصل مع الموظفین في تحسین الصورة الذهنیة للفندق وجلب  :14جدول رقم 

  .الزبائن

  النسبة المئویة  التكرار  في تحسین الصورة الذهنیةطرق مساهمة 

  دائما

  أحیانا

  لا

08  

09  

04  

39%  

42%  

19%  

  %100  21  المجموع

أي یوجد أحیانا  09بتكرار % 42یتبین من الجدول أعلاه أن أقل من نصف عینة المبحوثین  بنسبة    

بتكرار % 39الزبائن، تلیها نسبة طرق تواصل مع الموظفین في تحسین الصورة الذهنیة للفندق وجلب 

أجابوا دائما تساهم في تحسین الصورة الذهنیة للفندق وجلب الزبائن، في حین أجابت النسبة المتبقیة  08

بأنها لا تساهم طرق التواصل مع الموظفین في تحسین الصورة الذهنیة للفندق  04بتكرار % 19المقدرة بـ 

التواصل مع الموظفین تعتبر جیدة، حیث یقومون بمجهودات في ومن هنا یتضح أن طرق . وجلب الزبائن

  .سبیل كسب رضاء الزبون وتحسین الصورة الذهنیة للزبون

  طرق تواصل مع الإدارة ومساهمة في تحسین الصورة الذهنیة للفندق وجلب الزبائن  :15جدول رقم 

طرق تواصل مع الإدارة ومساهمة في تحسین 

  ب الزبائنالصورة الذهنیة للفندق وجل

  النسبة المئویة  التكرار

  دائما

  أحیانا

  لا

09  

10  

03  

41%  

45%  

14%  

  %100  22  المجموع
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اقروا بأحیانا ما تساهم طرق  10بتكرار % 45یتبین من الجدول أعلاه أن أغلبیة المبحوثین بنسبة    

اقروا دائما  09بتكرار % 41التواصل مع الإدارة في تحسین الصورة الذهنیة وجلب الزبائن، تلیها نسبة 

ومن هنا یتضح أن ,تساهم طرق التواصل مع الإدارة في تحسین الصورة الذهنیة للفندق وجلب الزبائن

  .الإدارة تسعى جاهدة لتحسین طرق تواصلها وتحسین صورتها لجلب الزبون وكسب ثقته

  سعي إدارة الفندق لعقد اجتماعات مع موظفیها  یمثل :16جدول رقم 

  النسبة المئویة  التكرار  الإدارة في عقد اجتماعات مع موظفیهاسعي 

  دائما

  أحیانا

  لا

03  

09  

09  

14%  

43%  

43%  

  %100  21  المجموع

من مجمل البحث الكلي أجابوا  أحیانا لا  09بتكرار % 43یتبین من خلال الجدول أعلاه أن نسبة    

متطابقتان، تلیها النسبة تسعي إدارة الفندق لعقد اجتماعات مع موظفیها لكل واحدة منها وهي نسبتان 

د اجتماعات مع وهي النسبة الأقل أجابوا دائما تسعي إدارة الفندق لعق 03بتكرار % 14المتبقیة ب 

ما تسعى إلى عقد اجتماعات مع موظفیها، فنلخص  نا یتضح بان إدارة الفندق أحیاناومن ه ,موظفیها

القول أن للاجتماعات في المؤسسة أهمیة كبیرة فالقرارات التي تتخذ عن طریق الاجتماعات تمثل الرأي 

ات المستمرة الكثیرة تعتبر مضیعة الوسط والحل لكل مشاكل والعوائق التي تواجه المؤسسة، والاجتماع

للوقت واستنزاف لموارد المؤسسة، فالاجتماعات التي تعطي ثمارها هي الاجتماعات التي تعقد في الوقت 

  .  المناسب حسب ظرف المؤسسة
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  اخذ برأي الموظفین عند اقتراح بعض الأفكار التي تصب في مصلحة الفندقیمثل : 17جدول رقم 

  النسبة المئویة  التكرار  أخذ برأي الموظفین

  دائما

  أحیانا

  لا

05  

06  

10  

24%  

28%  

48%  

  %100  21  المجموع

أجابوا بأنه لا یؤخذ برأي  10بتكرار % 48یتبین لنا من خلال الجدول أعلاه أن المبحوثین بنسبة    

% 28الموظفین عند اقتراح بعض الأفكار أو الآراء التي تصب في مصلحة الفندق، في حین نرى نسبة 

أجابوا أحیانا ما یؤخذ برأي الموظفین عند اقتراح بعض الأفكار أو الآراء التي تصب في  06بتكرار 

أجابوا دائما یؤخذ برأي الموظفین عند  05بتكرار % 24مصلحة الفندق، أما النسبة المتبقیة المقدرة بـ 

فة القرارات وهذا ما یخوله له ومن هنا نستنتج أن المدیر یتخذ لوحده كا ,اقتراح بعض الأفكار والآراء

القانون ونادرا ما یؤخذ بآرائهم وأفكارهم من خلال تبادل الآراء والأفكار في بعض المناسبات والتظاهرات 

  .والزیارات الرسمیة

  یمثل إمكانیة اخذ انشغالات الموظفین طریقها للحل من طرف الإدارة :18جدول رقم 

  النسبة المئویة  التكرار  اإمكانیة الأخذ بانشغالات موظفین وحله

  دائما

  أحیانا

  لا

06  

14  

01  

28%  

67%  

05%  

  %100  21  المجموع
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 من مجمل مجتمع البحث الكلي 14بتكرار% 67یتبین من خلال الجدول أن أغلبیة المبحوثین بنسبة    

 06بتكرار % 28بأنه أحیانا تؤخذ انشغالات الموظفین طریقها للحل من طرف الإدارة، تلیها نسبة  أكدوا 

أكدوا بأنه دائما تؤخذ انشغالات الموظفین طریقها للحل من طرف الإدارة، في حین ترى البقیة بنسبة 

وما یلاحظ من  تؤخذ انشغالات الموظفین طریقها للحل من طرف الإدارة، لاأجابوا ب 01بتكرار % 05

عوائق داخلیة تخص العمال فیما یتعلق بالعمل نظر لعدم  و خلال أجوبة المبحوثین أن هناك مشاكل

عوائق التي تحول بین العامل محاولة إدارة المؤسسة التقرب من جمیع الموظفین ودراسة تلك المشاكل وال

من الجانب المعنوي للعامل، ولا أكثر  يفالإدارة تهتم بالجانب المادي والربح ,وحسب العمال وعمل

  .تخصص الوقت الكافي لحل مشاكل الموظفین

  أهمیة إستراتیجیة الاتصال الخارجي بالنسبة للمؤسسة: المحور الثالث

  یمثل إمكانیة وجود شخص أو مصلحة مسؤولة عن الاتصال الخارجي للمؤسسة  19:جدول رقم 

  وجود مصلحة أو شخص مسؤولة

  عن الاتصال الخارجي

  النسبة المئویة  التكرار

  نعم

  لا

18  

04  

82%  

18%  

  %100  22  المجموع

یؤكدون على % 82أفراد العینة أي بنسبة الساحقة من  غلبیة الأیتضح من خلال الجدول أعلاه أن    

 04بتكرار % 18مفردة، وبنسبة  18وجود أشخاص أو مصلحة مسؤولة عن الاتصال الخارجي بتكرار 

لتمریر الرسائل المختلفة ى تعامل مع الجمهور الخارجي له أهمیة كبر الینفون ذلك،ومن هنا نستخلص أن 

  .قتناع بالمؤسسة اث تجاوب و تعریف بالمؤسسة و خدماتها، و بالتالي یحدالو 
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  یمثل تعامل المؤسسة مع وكالات السیاحیة والأسفار  :20جدول رقم 

  النسبة المئویة  التكرار  تعامل المؤسسة مع وكالات السیاحیة والأسفار

  دائما

  أحیانا

  لا

04  

17  

00  

19%  

81%  

00%  

  %100  21  المجموع

أكدوا أن  17بتكرار% 81یتضح من خلال الجدول أعلاه أن الأغلبیة الساحقة من أفراد العینة بنسبة   

فقط أكدوا على  04بتكرار % 19المؤسسة تتعامل أحیانا مع الوكالات السیاحیة والأسفار، في حین نسبة 

تعامل مع الوكالات مؤسسة نادرا ما تالمن هنا نستخلص أن  ,تعامل المؤسسة مع الوكالات السیاحیة

ت یاع وكالات السیاحیة وعدم وجود آلالسیاحیة والأسفار، وهذا راجع لعدم وجود إستراتجیة اتصالیة م

  . لتشجیع الفنادق على التعامل مع وكالات السیاحیة والتعاون معها

  )مثلا طلب خدمات سیارات الأجرة للزبائن ( یمثل تعامل المؤسسة مع وسائل النقل  21:جدول رقم 

  النسبة المئویة  التكرار  تعامل المؤسسة مع وسائل النقل

  نعم

  لا

07  

14  

33%  

67%  

  %100  21  المجموع

 جمعوا على أنأ 14بتكرار % 67یتضح من خلال الجدول أعلاه أن أغلبیة المبحوثین بنسبة    

% 33، في حین نسبة  )طلب خدمات سیارات الأجرة  (ل   تتعامل المؤسسة مع وسائل النقلا المؤسسة

مؤسسة تتعامل مع وسائل النقل وتقدیم هذه الخدمة لزبائنها، ومن هنا نستنتج الأكدوا على أن  07بتكرار 

كلفة الباهظة لسیارات الأجرة تأن المؤسسة نادرا ما تعتمد على هذه الخدمة وتوفیرها للزبائن نظرا لل
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 لنا لهم من إطعام ومبالغ إضافیة وهذا حسب ماصرح بهتوفیرها لمؤسسة الوالامتیازات التي یطلبونها من ,

  .مدیر الفندق

  یمثل وسائل الاتصال الخارجي بالنسبة للمؤسسة  :22جدول رقم 

  النسبة المئویة  التكرار  وسائل الاتصال الخارجي

  هاتف

  فاكس

  مواقع التواصل الاجتماعي

  البرید الالكتروني

  اتصال شفهي

  أخرى

21  

19  

03  

16  

02  

00  

35%  

31%  

05%  

26%  

03%  

00%  

  %100  61  المجموع

مثل ,یبین الجدول أعلاه أن المؤسسة السیاحیة تستخدم وسائل اتصال خارجیة مختلفة منها التقلیدیة     

% 35الهاتف والفاكس، والحدیثة مثل البرید الالكتروني ومواقع التواصل الاجتماعي بنسب متفاوتة، فنسبة 

مفردة اقروا باستخدام الفاكس،  19أي بتكرار % 31مفردة، وبنسبة  21اقروا باستخدام الهاتف بتكرار 

على استخدام  03بتكرار % 05سبة اقروا باستخدام البرید الالكتروني، كما اقر بن 16بتكرار % 26ونسبة 

اقروا باستخدام الاتصال الشفهي، في حین لم  02بتكرار % 03مواقع التواصل الاجتماعي، وبنسبة 

  . یذكروا أي وسیلة أخرى

ما یلاحظ من خلال عینة المبحوثین أن المؤسسة تعتمد أكثر على الوسائل التقلیدیة ولا سیما الهاتف    

والفاكس، وهذا ما لاحظناه أثناء تواجدنا في المؤسسة، حیث كان استخدام الهاتف بشكل متواصل وهذا 
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لف الزبائن، وقد راجع إلى عدم وجود أشخاص أو مصلحة قائمة على تطویر الاتصال والعلاقات مع مخت

یؤثر هذا على مردودیة الفندق حیث أن معظم النزلاء والسیاح یفضلون استخدام مواقع التواصل 

  .الاجتماعي والمواقع الالكترونیة نظر لسرعتها وفعالیتها

یمثل اعتماد المؤسسة على الإشهار في التعریف بالمؤسسة عبر مختلف وسائل  :23جدول رقم 

  الإعلام والاتصال 

  النسبة المئویة  التكرار  تماد المؤسسة على الإشهار في تعریف بالمؤسسةاع

  نعم

  لا

16  

05  

76%  

24%  

  %100  21  المجموع

أكدوا  16بتكرار % 67یتضح من خلال الجدول أعلاه أن الأغلبیة العظمى من أفراد العینة أي نسبة    

الإعلام والاتصال المختلفة، مما یؤكد على أن المؤسسة تعتمد على الإشهار في التعریف بها عبر وسائل 

نفوا تعامل المؤسسة  05بتكرار % 24حرص المؤسسة على التعریف بنفسها للجمهور الخارجي، وبنسبة 

  .مع وسائل الإعلام والاتصال المختلفة

عنه  في أن الإشهار لا یمكن الاستغناء بمن خلال المقابلة التي أجریناها مع مسؤول الفندق أكد على    

مؤسسة أو هیئة، وهو حسبه یتخذ أشكال مختلفة تحددها هذه المؤسسات أو الهیئات تماشیا مع أي 

  .طبیعتها وأسسها وأهدافها

  

  

  



الدراسة المیدانیة: الفصل الثاني  

 

 

62 

  ؟إذا كان نعم ما هي أهم هذه الوسائل

یتضح من خلال عینة الدراسة أن المؤسسة محل الدراسة تستخدم العدید من الوسائل والتعریف بنفسها،    

وبنسبة  تستخدم رعایة التظاهرات، 15بتكرار % 36وبنسبة  13بتكرار % 31مثل المطویات بنسبة 

  .استخدام مواقع التواصل الاجتماعي 04بتكرار % 09باستخدام لافتات، وبنسبة  10بتكرار % 24

نستخلص مما سبق أن الوسیلة الأكثر استخداما من طرف المؤسسة هي رعایة التظاهرات، وهذا راجع    

سائل الإعلام لطبیعة المدینة وطبیعة مالك المؤسسة، في حین نفت المؤسسة تعاملها مع مختلف و 

والاتصال من تلفزیون وإذاعة وصحف، وهذا حسبهم راجع لضعف میزانیة المؤسسة حسب مالك 

  .المؤسسة

  

  النسبة المئویة  التكرار  وسائل الإشهار

  الإذاعة

  الصحف

  تلفزیون

  مطویات

  رعایة التظاهرات

  لافتات

  التواصل الاجتماعيمواقع 

00  

00  

00  

13  

15  

10  

04  

00%  

00%  

00%  

31%  

36%  

24%  

09%  

  %100  42  المجموع
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  یمثل اخذ انشغالات الزبائن طریقها للحل من طرف الإدارة والموظفین :24جدول رقم 

  النسبة المئویة  التكرار  الأخذ بانشغالات الزبائن طریقها للحل

  أحیانا

  دائما

  لا

06  

13  

01  

30%  

65%  

05%  

  %100  20  المجموع

مفردة أكدوا على أن  13بتكرار % 65یتضح من خلال الجدول أعلاه أن أغلبیة المبحوثین بنسبة    

% 30المؤسسة تأخذ بانشغالات الزبائن ومحاولة إیجاد حلول لها من طرف الإدارة والموظفین، وبنسبة 

بانشغالات الزبائن طریقها للحل من طرف الإدارة والموظفین، وبنسبة اقروا بان أحیانا ما یأخذ  06بتكرار 

وما نلاحظه أن المؤسسة تسعى في تحسین صورة  ,وهي نسبة ضعیفة نفوا ذلك 01بتكرار % 05

المؤسسة، ومحاولة كسب رضاء الزبون وثقته من خلال دراسة جمیع الشكاوي وانشغالات الزبائن والأخذ 

  .همبعین الاعتبار اقتراحات

  یمثل تبني المؤسسة إستراتیجیة العروض والتخفیضات في مواسم معینة  :25جدول رقم 

  النسبة المئویة  التكرار  تبني المؤسسة عروض التخفیض

  أحیانا

  دائما

  لا

14  

06  

01  

67%  

28%  

05%  

  %100  21  المجموع

یتضح من خلال الجدول أعلاه المتعلق بإستراتیجیة العروض والتخفیضات في مواسم معینة، حیث أن    

، وبنسبة اقل قدرت بـ 14بتكرار % 67جمعوا على أن العروض تقدم أحیانا بنسبة أمعظم عینة الدراسة 
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وهي  01بتكرار % 05اقروا بتقدیم عروض التخفیضات في ومواسم معینة، وبنسبة  06بتكرار % 28

  .نسبة ضعیفة نفوا تبني المؤسسة لهاته الإستراتیجیة

سعار في مواسم معینة، الأومن هنا نستنتج من خلال عینة الدراسة أن المؤسسة تسعى إلى تخفیض    

وهذا ما تركز علیه المؤسسة من خلال إستراتجیة التخفیضات  ,جل كسب رضاء الزبونأوهذا من 

ؤسسات الفندقیة وسیاسة إغراء الزبون بمختلف العروض المقدمة من والعروض في ظل التنافس بین الم

  .قبل المؤسسات

عندما تكون التكرارات فاق عدد المجتمع البحث الكلي فهناك مبحوثین أجابوا بأكثر من  :ملاحظة عامة

  .اقتراح

  مناقشة النتائج الجزئیة والعامة للدراسة -2

تقدیم إضافة في میدان اختصاصنا، حیث توصلنا من خلال لقد حاولنا من خلال دراستنا الحالیة    

  :معطیات الواقع المیداني إلى مجموعة من النتائج والتي تتمثل فیما یلي

  :جزئیةال نتائجال-أ

  ؛كل حسب معلوماته وخبرته السابقة آخر الاتصال السیاحي یختلف مفهومه من عامل إلى -

من حیث استقطاب الزبائن والتعریف بالفندق  ،للمؤسسةالاتصال السیاحي له أهمیة كبیرة بالنسبة  - 

  ؛تسویق للمناطق السیاحیة بالولایةالو 

الدرجة الثانیة درجة الأولى وتسویقیة بالتجاریة ب ،الاتصال السیاحي یحقق للمؤسسة أهداف كثیرة منها - 

  ؛وتلیها الترویجیة
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م أهمیته ودوره في بالاتصال السیاحي لإدراكهاهتمام القائمین على المؤسسات السیاحیة محل الدراسة  - 

  ؛تحقیق الأرباح المادیة والمعنویةواستمرار عملهم و ، وترقیتها وتحقیق أهداف المؤسسة، تنشیط السیاحة

بقدرتها على التواصل مع  اعتماد المؤسسة السیاحیة محل الدراسة على إطارات شابة مؤهلة تمتاز - 

  ؛الزبائن

والحدیثة التي  ،التقلیدیة كالهاتف والفاكس ،لدراسة وسائل اتصالیة متنوعة منهاتوظیف المؤسسة محل ا - 

لتمریر رسائلها ومعلوماتها في مجال الخدمات  ،كتروني ومواقع التواصل الاجتماعيتتمثل في البرید الال

  ؛سیاحیة مع الزبائن والسیاحالسیاحیة المرتبطة بنشاطاتها ال

حاتهم التي تصب في بانشغالات الزبون ومحاولة حلها وكذا تقبل اقترااهتمام المؤسسة محل الدراسة  - 

  ؛مصلحة المؤسسة

اعتماد المؤسسة محل الدراسة على كل استراتیجیات الاتصال الداخلي والمتمثلة في الاتصال الرسمي  - 

  ؛أهدافها المتواخاةجل تحقیق أوالغیر رسمي من 

على وسائل الاتصال الخارجي المختلفة إلا أنها أهملت على الرغم من اعتماد المؤسسة محل الدراسة  - 

جانب التكنولوجیا الحدیثة في وسائل الاتصال على الرغم من أهمیتها الكبیرة والتي تتماشى مع العصر 

  ؛ن، وأیضا إهمال الجانب الإعلاميالراه

  ؛اسم معینةلعروض والتخفیضات في مو تركیز المؤسسة السیاحیة محل الدراسة على استراتیجیات ا - 

اعتماد المؤسسة على الوسائل التقلیدیة أكثر من الحدیثة نظرا لعدم اهتمام المؤسسة بتحدیث هذا  - 

  .ظیف أشخاص متخصصین في هذا المجالالجانب من خلال تو 
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  الإجابة عن التساؤلات الفرعیة للدراسة- ب

ث یعمل على تحقیق أهداف یعتبر الاتصال السیاحي همزة وصل بین المؤسسة وجمهورها الخارجي حی - 

  ؛المؤسسة

ق التواصل بین الموظفین یعتبر الاتصال الداخلي للمؤسسة العمود الفقري لها من خلال أشكال وطر  - 

  ؛والإدارة

تكمن أهمیة الاتصال الخارجي بالنسبة للمؤسسة في جذب جمهورها الخارجي وتكوین صورة ذهنیة  - 

  .إستراتجیة العروض والتخفیضات، ستراتجیات منهاالإمن خلال تبني مجموعة من ، مؤسسةالجیدة عن 

  : الإجابة عن التساؤل الرئیسي للدراسة -ج

بالاتصال السیاحي،  هتمامالاتتمثل الاستراتیجیات الاتصالیة المعتمدة في المؤسسات السیاحیة الفندقیة 

 .تى تحقق الأهداف المرجوةالاتصال الداخلي والخارجي للمؤسسة حب الاهتمام وكذا
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إن الدور الهام الذي یلعبه الاتصال في تسیر المؤسسات، دفعنا إلى التركیز علیه نظر      

لدوره الكبیر في فعالیة إستراتجیة الاتصال، وبصفته عنصرا لا یمكن الاستغناء عنه في أي 

لذلك ارتأت المؤسسات أن سر نجاحها یرتبط ارتباطا , مؤسسة باختلاف طبیعتها ونشاطها

نجاح العملیة الاتصالیة وفعالیتها، فمن بین تلك المؤسسات نجد المؤسسات وثیقا بمدى 

السیاحیة الفندقیة التي عملت على تبنى إستراتیجیة اتصالیة عن طریق الاهتمام بالاتصال 

  . السیاحي، لتعزیز حیویتها ومكانتها حتى تحقق الأهداف المرجوة

كانة بالنسبة للمؤسسات، كونه یعمل ومن هنا نستطیع القول أن للاتصال السیاحي م     

على استقطاب مختلف الزبائن ویعمل على تحقیق عدة أهداف، حیث اهتم به القائمین على 

المؤسسات السیاحیة، لما له من دور في تنشیط السیاحة وترقیتها، عن طریق انتهاج العدید 

اخلي أو الخارجي من الأسالیب والوسائل الاتصالیة، بغرض تواصها مع جمهورها سواء الد

  .وكذا تحسین صورتها لكسب رضاهم
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  :ملخص

الفندقیة بفندق  من خلال الدراسة المسطرة تحت عنوان استراتجیات الاتصال في المؤسسات السیاحیة

الأمیر بولایة تبسة تم التعرف على دور الاتصال السیاحي وأهمیته، وكذا التعرف على أهم الوسائل 

والأشكال الاتصالیة المتبعة، حیث اعتمدنا في دراستنا على منهج دراسة الحالة وذلك باستخدام مختلف 

التي تكتسبها الإستراتجیة الاتصالیة  الوسائل والأدوات البحثیة لدراسة ، بغرض التعرف على المكانة

حیث توصلنا إلى أن المؤسسات السیاحیة الفندقیة تحاول . بتحقیق مختلف الخطط والأهداف المنشودة

تبني مختلف الاستراتیجیات من اجل تغطیة النقائص التي تعاني منها، سواء كانت مادیة أو بشریة 

  .وتحسین صورتها

  .ت الاتصال، المؤسسات السیاحیة الفندقیةاستراتجیا: الكلمات المفتاحیة

Résumé: 
Grâce a  l’étude sous le titre stratégies de communication dans les institutions de tourisme 

hôteliers l’ hôtel ELAMIR dans la wilaya de Tébessa ont été identifiés le rôle de la 

communication  touristique et son importance , ainsi que les plus importants moyens et 

formes de communication utilises, nous nous sommes appuyés sur notre étude sur la méthode 

d’étude de cas en utilisant divers moyens et outils de recherche, pour connaitre la importance 

de la stratégie de communication acquiert objectifs et plans souhaités .ou nous avons conclu 

que les établissements hôteliers touristique tentent d’adopter différentes stratégies afin de 

combler les lacunes dont ils souffrent, qu’ ils soient matériels ou humains , et d’améliorer 

leur image. 

Mots clés :les stratégies de communication, les établissements touristiques hôteliers. 

Abstract: 

through the study under the title communication strategies in hotel tourism establishments 

in Elamir hotel in Tebessa, the role of tourism communication  has been identified and its  

importance thus identifying the most important means and forms of communication 

followed, as we relied in our  study  on the case study method using various  research 

methods and tools to study, with a view to identifying the place of communication 

strategy by achieving the various plans  and goals sought, where we concluded that  the 

hotel tourism establishments are trying to  adopt various strategies in order to cover the 

shortcomings they t suffer, from whether material or human and improve their image. 

Key words:  Communication, Strategies hotel tourism establishments. 
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