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   أ

في ظل القطاع  العالمي الحديث عرفت السياحة  كواحدة من ا بر الصناعات في العالم        
والتي تتطلب مهارات والتقنيــات  الخدماتيــة اللازمــة   حيــث أصــبحت  اليــوم فــي الجزائــر ضــرورة 

يــد وفعــال   ومــن ابــرز حتمية إذ من الممكن تساهم مواردها في تنميــة القطــاع الســياحي بشــكل ج
العوامــل التــي تقــوم علــت هاتــ  الصــناعة هــي الإمكانيــة الســياحية التــي تعمــل علــت دور منصــات 
التواصل الاجتماعي فــي المؤسســات داخليــا وخارجيــا   وتســعت المؤسســات الســياحية مــن خلالهــا 

السيار إلت  في الوصول النتائج بشكل مباشر وفعال ويتم تلبية حاجيات    كما يساعد علت تدفق
المقصد السياحي المروج ل  بصورة كبيرة .وبالتالي أصبحت واقــع التواصــل الاجتمــاعي أداة قويــة 

 في عالم التسويق الالرتروني   ولقد اثبت أهميتها في تحسين الأداء  للمؤسسات السياحية .
عــــل  مـــا يمكــــن للمؤسســــات الســــياحية اســــتخدام منصــــات التواصــــل الاجتمــــاعي لتحليــــل ردود الف

وذلك لتحسين جودة الخدمات التي تقدمها وتلبية  المنصات والتعليقات التي يتم نشرها علت هذه 
احتياجات العمــلاء بشــكل أفضــل   ممــا أدى ذلــك إلــت اســتخدام  التســويق الالرترونــي مــن طــرف 
ــا لإرضـــائ   ــوع المســـتفيد منهـ ــز بتنوعهـــا وتنـ ــدماتها التـــي تتميـ ــي تقـــديم خـ ــات الســـياحية فـ المؤسسـ

حفــاع عليــ    الأمــر الــذي يفــرد عليهــا تقــديم الخــدمات بــأعلت جــودة ممكنــة   وكــذا تأثيرهــا وال
. المباشر والغير المباشر علت قطاعات عدة ) الطيــران   الفنــادق  المطــاعم   النقــل..........( 

ــاء  نوم ـــ ــياحية فـــي بنـ ــات السـ ــات التواصـــل الاجتمـــاعي تســـاعد المؤسسـ الجـــدير بالـــذكر أن منصـ
مــع العمــلاء   وخاصــة فــي ظــل المنافســة الشــديدة فــي ســوق الســياحة   وذلــك عــن علاقــات قويــة 

 طريق تقديم خدمات متميزة وتفاعلية علت هذه المنصات .
  كالأتي:قد عملنا علت توزيع مضامين دراستنا  الدراسة وللإتمام بجميع جوانب هذه 

الموضـــوع   أهميـــة وأهــــداف تســـاؤلات الدراســــة   أســـباب اختيـــار  الدراســـة  ةالمقدمـــة  إشـــكالي_ 
الدراســة   تحديــد المفــاهيم و الدراســات الســابقة   مــنهج ونــوع الدراســة   مجتمــع وعينــة الدراســة   

 مجالات الدراسة   أدواتها وصعوبات الدراسة .
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   ب 

ــاعي.  ــذا الفصـــل للإعـــلام الجديـــد ومنصـــات التواصـــل الاجتمـ _ الفصـــل الأول : قـــد خصـــص هـ
جديــــد وتســــميات  وخصائصــــ    وأيضــــا تعريــــف لمنصــــات وتضــــمن كــــل مــــن تعريــــف للإعــــلام ال

 التواصل الاجتماعي ونشأت  وخصائص  وأنواع  ونماذج  .
_ الفصـــل الثـــاني : قـــد خصـــص هـــذا الفصـــل للمؤسســـات الســـياحية وتضـــمن ماهيـــة المؤسســـات 

 وأهميتها وخصائصها وتصنيفاتها ووظائفها . 
_ الفصل الثالث : قــد خصــص هــذا الفصــل   لــلأداء الإداري وقــد  تضــمن أيضــا تعريــف لــلأداء 
الإداري وأهميتـــــــــــــــــــــــــ  وعناصـــــــــــــــــــــــــره ومشـــــــــــــــــــــــــكلات  وتقيـــــــــــــــــــــــــيم وتحســـــــــــــــــــــــــين الأداء الإداري.
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 الإشكالية :
العــالم اليــوم يعــيج عصــر جديــد  أصــبحمع التطــور المــذهل والســريع فــي مجــال تقنيــة المعلومــات 

الاجتماعي ثورة في عالم الاتصــالات  التواصلوسائل  أحدثتيسمت عصر المعلوماتية    حيث 
والمعلومــات  وأصــبح العلــم ســوق مفتوحــا للتجــارة الالرترونيــة وتبــادل المعلومــات ونقــل الثقافــات   

اتيــة ضــرورة هــذه الثــورة المعلوم أفرزتهــامــن المنافســات التــي  الــوطنيحمايــة الاقتصــاد    أصبحفقد  
فــي تنفيــذ خطــط التنميــة التقنيــة فــي كــل القطاعــات  والإســراعهــذا التطــور التقنــي تــتم مــع ملحــة لا 

معرفـــة دور منصــات التواصـــل الاجتمــاعي فـــي تحســـين  إلــتوالمجــالات . وتهـــدف هــذه الدراســـة 
قطــاع الســياحة فــي حــد ذاتــ   أهميــةالموضــوع مــن  أهميةللمؤسسات السياحية   حيث تنبع   الأداء
اعتبار للدور المرموق الذي تلعبــ  فــي اليوم ظاهرة اقتصادية حقيقية   أصبحتالسياحة    أن علما  

ــد المؤس الأداء الإداري عمليــــة التنميــــة وتحســــين  ــيار .وتعــ ــات للســ ــد القطاعــ ــياحية احــ ســــات الســ
التحــديات التــي تواجــ  هــذه المؤسســات هــي  أهــمتشــهدها الصــناعة الســياحية ومــن  التــيالحيويــة 

  إنســانياتعتبــر الســياحة نشــاطا .الحفاع علت جودة الخدمات والتميــز فــي ســوق المنافســة المتزايــدة 
يعتمد علت الدوافع والغرائز وحب المعرفة والاسترشاف والتعليم وما ينجــز عــن ذلــك  مــن تهــذيب 

ــتت  ــارف بشــ ــت المعــ ــات والاطــــلاع علــ ــارات والمعلومــ ــاب المهــ ــلوك وا تســ ــاللســ ــاف  أنواعهــ وا تشــ
 كال التالي :في الطبيعة والحضارات المتعافية . وبالتالي يمكننا طرر الإش المجاهل

منصات التواصل الاجتماعي في تحسين الأداء الإداري للمؤسسات  الدور الذي تلعب  _ ماهو   
 السياحية ؟ 

 التساؤلات الفرعية للدراسة :
 التواصل الاجتماعي في المؤسسة السياحية ؟ _ هل تستخدم منصات 
 بالمؤسسات السياحية ؟ في التعريف التواصل الاجتماعي _ كيف تساهم منصات 

ا لنشاطات الاتصالية عبر منصات  التواصل الاجتماعي  فــي عمــل الوكــالات  _ ما مدى تأثير 
 السياحية لولاية تبس  ؟ 
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 سباب اختيار موضوع: أ 
ينطلــق منــ  الباحــث  والأســاس  الــذييعد اختيار موضوع البحث جــزء رئيســيا فــي البحــث العلمــي  

موضــوع  والتقصــي فــيالذي يحفز العقل البشري عن البحث  الحافز الطبيعينحو غايات   و هو  
 الاجتماعية.الإنسانية  اهتمامات الباحثضمن يدخل 

 / الأسباب الذاتية :1
 _  التعرف أ ثر عن المؤسسة  السياحية .

 _  مدى فعالي  المؤسسة  السياحية علت السيار .
 السياحية ._  الميول  الشخصي لدراسة المؤسسات 

 _ الاهتمام الشخصي بهذا الجانب ومحاولة تقديم نظره عام  للموضوع 
 /  الأسباب الموضوعية  :2

ــياحة  ــياحية  فـــــي مديريـــــ  الســـ _  معرفـــــ  دور منصـــــات التواصـــــل الاجتمـــــاعي للمؤسســـــات الســـ
 . ةالصناعة التقليدية  لولاية  تبسو 

 الأداء  للمؤسسة  السياحية ._  معرف  أهمي  منصات التواصل الاجتماعي في تحسين 
 _  المكانة التي تلعبها السياحة في الوقت الحالي .

 أهداف الدارسة :
هــدفت هــذه الدراســة بشــكل رئيســي للتعــرف علــت دور منصــات التواصــل الاجتمــاعي فــي تحســين 

 الأداء للمؤسسات السياحية في ولاية تبس  وتتفرع منها الأهداف الفرعية التالية :
 مدى اعتماد السيار المحليين علت منصات التواصل الاجتماعي كدليل سياحي ._  معرفة  

 _ معرفة دور منصات التواصل الاجتماعي علت حرك  المؤسسة  السياحية .
ــدمات  ــة بالخـ ــات المتعلقـ ــار والبيانـ ــر الأخبـ ــي نشـ ــاعي فـ ــل الاجتمـ ــات التواصـ ــ  دور منصـ _ معرفـ

 السياحية المقدمة للسيار .
نجــار منصــات  التواصــل الاجتمــاعي فــي تعريــف الســيار بالمؤسســات الســياحية  _  معرف  مــدى  
 في ولاية  تبس  .
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 :أهمية الدراسة 
لهــــذا الموضــــوع أهميــــ  كبيــــره لمــــا تقدمــــ  مــــن معــــارف ومعلومــــات وحقــــائق عــــن دور المنصــــات 
التواصــل الاجتمــاعي فــي تحســين الأداء للمؤسســات الســياحية وأهميــ  هــذه الوســائل فــي تطــوير 

 مجال ولعب دور مهم وأساسي  في تحسين هذا الأداء  الإداري الهام.ال
_  استخدام منصات التواصل الاجتماعي للترويج للمنتجــات والخــدمات التــي تقــدمها للمؤسســات 

 السياحية .
_ استخدام منصات التواصل الاجتماعي للتفاعل مع العملاء والــرد علــت استفســاراتهم ومشــا لهم 

 وفعال.بشكل سريع 
 _ تحسين  مستوى الخدمة  المقدمة  للمؤسسة  وزيادة  رضا العملاء .

_ اســتخدام منصــات التواصــل الاجتمــاعي لجمــع المعلومــات والتحلــيلات حــول العمــلاء وســلوكهم 
 واهتماماتهم.

_ التواصــل مــع الشــركاء والمــوردين وتحســين علاقتهــا مــع المؤسســات الســياحية  لتحســين جــوده 
 دمات.المنتجات والخ

 تحديد المفاهيم للدراسة :
 تعريف الدور:  / 1
دور: دورن القانون و نحــوه  الــدور: ادوار: الحركــة: عــود الشــيء إلــت حيــث مــا كــان أو   لغة:  -أ 

 1كان علي  .إلا ما كان و إلت ما 
يعرف علت ان  المركز أو المنصــب الــذي يحتلــ  الفــرد أو الــذي يحــدد واجباتــ  و   اصطلاحا:  -ب

حقوقــ  الاجتماعيــة  كمــا هــو الســلوك المتوقــع مــن شــاغل أول هــي المركــز الاجتمــاعي و المركــز 
الاجتماعي هو العلاقة أو الإشــارة التــي تحــدد طبيعــة الــدور الاجتمــاعي ممــا يــدل علــت أن هنــاك 

ر الاجتمــاعي و المركــز الاجتمــاعي و دور الإعــلام عمومــا فــي المجتمــع علاقــة وثيقــة بــين الــدو 
ينطلق من مجموعة المهام التي يحددها ل  المركز و وظيفــة فــي المجتمــع بصــفة تضــم مجموعــة 

 
 .283دار الكتاب اللبناني ،دار الكتاب المصري،ص -المسير -احمد زكي بدوي، صديقة يوسف محمود:المعجم العبي - 1
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من الأفراد يقومون بمجموعة أدوار في إطار الإعلامي و القانون و الاجتماعي و الاقتصادي و 
م يحصــلون عليهــا كمــا أن نه ــالأفراد الإعلاميين من المفرود أ  بالمقابل هناك امتيازات و حقوق 

الــدور يحــدد عـــن طريــق العلاقــة التـــي تــربط لاعـــب الــدور كالعلاقــة بـــين الإعــلام و دور متلقـــي 
 1الإعلام و هما الإعلام بوسائل  و الجمهور متلقي الإعلام.

 التعريف الإجرائي:/ 2
التــي يــتم تنظيمهـــا و توزيعهــا وفــق التنظــيم الهرمـــي الــدور هــو مجمــوع وظــائف المخطـــط لهــا و 

 لموظفي المؤسسة.
وهو  أيضــا مجموعــة توقعــات الأفعــال التــي تقــوم بهــا منصــات التواصــل الاجتمــاعي فــي التــرويج 
للسياحة وهي مجموعــ  المواقــع الالرترونيــة  تســمح للمســتخدمين بينشــاء وتنظــيم ملفــات شخصــي  

 2خرين من جميع أقطار العالم .لهم كما تسمح لهم بالتواصل مع الآ
 منصات:/ 3 
( فـــي العـــادة أي مجموعـــة مـــن Language Platform:تعنـــي كلمـــة "منصـــة لغـــة" ) لغةةةأ_  

الأدوات أو البرمجيـــات التـــي تـــوفر بيئـــة متراملـــة لتطـــوير البـــرامج باســـتخدام لغـــة برمجـــة معينـــة. 
وتشــمل المنصــات لغـــات البرمجــة المختلفـــة مثــل جافـــا  ســي  شـــارب  بــايون  جافـــا ســكر يبـــت  

 وغيرها.
ولة باستخدام مكتبــات جــاهزة ويتيح استخدام منصة لغة للمبرمجين إنشاء التطبيقات والبرامج بسه

وأدوات تطوير متراملة مثل محرر النصوص  ومترجم اللغة  ومحلل الأخطــاء  ومكتبــات الشــفرة 
 المفتوحة المصدر  وغيرها.

وتتوفر المنصات لغات برمجة مختلفة للمبرمجين في مختلف المجالات  سواء كــانوا مبتــدئين أو 
 Visualو Net Beansو Eclipseبرمجــة  مثــل خبراء. ومن بــين المنصــات الشــهيرة للغــات ال

Studio وPicher .1وغيرها 
 

 .29بشير العلاق :وظائف العلاقات العامة في إدارة الأزمات، دار البازوري العلمية للنشر والتوزيع، عمان الأردن ،ص - 1
 ـ مرجع سبق ذكره . 2
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 اصطلاحا :ب_
هي مواقع صــمتت بنــاء علــت مبــدأ التفاعليــة لخلــق مجتمعــات للنــاس علــت الانترنــت وذلــك بتقــديم 

 2.  العنربوتيةالخدمات والأدوات التقنية اللازمة علت الشبكة 
 التواصل :/ 4
 لغة: -أ 

وصل فان الواو و الصاد و اللام : أصل واحد يدل علــت ضــم شــيء حتــت بالرجوع إلت مادة 
وصل يصل وصلا وصلة وصــل الشــيء بالشــيئي: التــام بــ  و إليــ : بلــغ و انتهــت و مــن هــذه 
المعــاني نجــد أن التواصــل فــي معنــا اللغــوي يــدل علــت الاقتــران و الاتصــال و الإبــلا  و كــذا 

 الإعلام.
أدلة بين ذات مرسلة و ذات مستقبلة حيث تنطلق الرســالة : التواصل هو تبادل  اصطلاحا -ب

مـــن ذات الأخـــرى تقتضـــي العمليـــة جوابـــا ضـــمنيا أو صـــريحا عمـــا نتحـــد  عنـــ  الـــذي هـــو 
الأشياء أو الرائنات أو بعبارة اشمل موضوعات العالم و يتطلب نجار هذه العمليــة اشــتراك 

 3عناصر الاتصال .
لأقــل كــل منهمــا يمثــل ذات نشــطة و كــذلك هــو العمليــة و التواصــل هــو علاقــة بــين فــردين علــت ا

التي يتفاعل بها لمرسل و المســتقبل لرســالة معنيــة فــي ســياق اجتمــاعي مــع الفــرد أو عبــر وســيط 
đ دف تحقيق غاية أو هدف محدد كما يعرف أيضا علت أنــ  علاقــة متبادلــة بــين الطــرفين تــؤدي

 4لة بين الطرفين .إلت التفاعل بينهما كما ننشر إلت علاقة حية متباد
 : الاجتماعي / 5

 : اجتمع يجتمع اجتماعا معناه: انضم و تالف.لغة -أ 
 : الاجتماعي هو الرجل الرثير المخالطة للناس.اصطلاحا -ب

 
، اعتماد طلبة الجامعات الأردنية على شبكات التواصل الاجتماعي للحصول على الأخبار والمعلومات : دراسة مسحية  ـ أبو سويلم شرجي يل  1

 . 2015تحليلية ، رسالة ماجستير غير منشورة ، جامعة الشرق ،
 .212،ص 2005، 3ـ جبران مسعود: الرائد معجم ألفنائي في اللغة و الإعلام ، دار النشر للملايين، ط 2
 ـ مرجع سبق ذكره . 3
 .  2020، 1ـ عثمان محمد الدليمي:مواقع التواصل الاجتماعي نظرة عن قرب ،دار غيدا للنشر والتوزيع،ط4
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 :التواصل الاجتماعي / 6
إن التواصل الاجتماعي نقل الأفرار و التجارب وتبادل الخبرات والمعارف بين الــذوات و الأفــراد 

الجماعــات بتفاعــل ايجــابي و بواســطة رســائل تــتم بــين مرســل و ملتقــي و هــو جــوهر العلاقــات و 
 1. الإنسانية

 منصات التواصل الاجتماعي :/ 7
( مجموعــة مــن المواقــع Social Media Platformsتعتبــر منصــات التواصــل الاجتمــاعي )

مع بعضهم البعض ومشاركة  والتطبيقات الإلرترونية التي تسمح للمستخدمين بالتواصل والتفاعل  
المحتــوى الإعلامــي بشــكل مفتــور أو خــاص. وتتــيح منصــات التواصــل الاجتمــاعي للمســتخدمين 
إنشاء صفحات شخصية ومشاركة المحتوى مثــل الصــور والفيــديوهات والرســائل النصــية  وتعليــق 
ــدقاء والعائلـــة والمجتمـــع بشـــكل ع ـــ ــادة نشـــره  والتواصـــل مـــع الأصـ ام. علـــت محتـــوى الآخـــرين وإعـ

وتستخدم منصــات التواصــل الاجتمــاعي بشــكل واســع فــي المجتمعــات الحديثــة للتواصــل والتفاعــل 
مع الأصدقاء والأسرة والمجتمع بشكل عــام  كمــا تســتخدم أيضــاس فــي التســويق والإعــلان والتــرويج 
ا أساســيسا مــن حيــاة الأفــراد والمجتمعــات فــي العصــر الحــديث.  للمنتجــات والخــدمات  وتشــكل جــزءس

تطــور الترنولوجيــا والإنترنــت  أصــبحت منصــات التواصــل الاجتمــاعي أ ثــر انتشــاراس وتــأثيراس ومــع 
علت الحياة الاجتماعية والثقافية والاقتصادية  وأصبحت وسيلة هامة للتواصل والتفاعل والتعبيــر 

 2عن الرأي والاستجابة للأحدا  والمستجدات.
 الاجتماعي:  لمنصات التواصلالتعريف الإجرائي / 8
هي مجموعة من المواقع المربوطة علت شبكة الانترنت و التي تسمح بالتواصل بين الناس فــي  

مختلف بقاع الأرد  عن طريق الرلام المكتوب أو الصور أو الفيــديوهات  و يمتــاز كــل مواقــع 
 3بمجموعة من الخصائص التي تجذب المستخدمين إلي .

 
 ـ مرجع سبق ذكره. 1
 . 2016على جمهور الملتقين، دار الكتاب الأكاديمي ،طبعة الأولى،  ـ حسن السوداني محمد المنصور :شبكات التواصل الاجتماعي وتاثيرها2
 ـ مرجع سبق ذكره.  3



 الإطار المنهجي:

 
10 

قتصادية المساعدة لحاجــات أو لحاجــة لطــرف الا: هي تلك المؤسسات المؤسسات السياحية/  9
 1. المشتركة في الرحلة السياحية

 الدراسات السابقة: / 10
شعبان ، اسةتددام السةياحة الالرترونيةة  ةي   و ةالات  بعي طيش*  دراسة حامدي  محمد ، 

  وقــد هــدفت الدراســة إلــت البحــث فــي  2012للسفر  ةة باتنةةة  تيم قادالسفر دراسة حالة و الة 
فوائد وعوائق تطبيق السياحة الالرترونية في وكالات السفر   من     خلال استخدامات المواقــع 

رونيـــة كمــا حاولــت الدراســة تحديـــد بعــض العوائــق فــي تبنـــي  الالرترونيــة   وفوائــد الســياحة الالرت
 السياحة  الالرترونية .

فعلـــت الـــرغم مـــن إن الدراســـة أجريـــت فـــي الجزائــــر   ورغـــم إننـــا اتفقنـــا فـــي تحديـــد  الصــــعوبات 
والمشا ل في تطبيــق الســياحة الالرترونيــة    إلا إنهــا تختلــف مــن حيــث منهجهــا الميــداني دراســة 

ركــزت فقــط علــت الموقــع الالرترونــي و نظــام الحجــز الالرترونــي بالدراســة  ولــم الحالــة   مــا إنهــا 
 2تربط المتغير المستقبل بالقدرة التنافسية   إنما كان الربط عاما يتعلق بالأهمية عموما .

 والإسةفار( : وهي دراسة بعنوان دور و الات السياحة 2019دراسة ) راح ، عبد العزيز ،  *  
   بولايةة الشةل ( والأسةفار ي تشجيع السياحة الداخلية ) دراسة حالة و الة النجاح للسياحة 

ودورهــا فــي  والأســفار تسليط الضوء علت واقع ملمــوس لوكــالات الســياحة   إلتهدفت هذه الدراسة  
 مكــان الزيــارة إلــتالمعتــاد  إقامتــ تشجيع السياحة الداخليــة يقصــد بهــا انتقــال المــواطن مــن مكــان  

بالوكالة السياحية هــي كــل مؤسســة أما    أشهر  6 إلتلفترة ما بين يوم   الإقامةداخل حدود دولة  
جماعيــة  أوفرديــة  اقامــات وســياحيا يتمثــل فــي بيــع رحــلات تجاريــة تمــارس بصــفة دائمــة نشــاطا 

 الخدمات المرتبطة بها. أنواعوكل 
ــا  ــة  إن مـــ ــات طبيعيـــ ــر بمقومـــ ــلف تزخـــ ــة الشـــ ــار ولايـــ ــات  وأثـــ ــة والفتوحـــ ــارة الرومانيـــ ــن الحضـــ مـــ

التحتيــة   البنــيفرنســي  تجعلهــا وجهــة ســياحية مرغوبــة   كمــا نــدعم لالاســتعمار ا الإســلاميةإلت
 

 12، ص1987ـ نبيل الروبي ،التخطيط السياحي ،مؤسسة الثقافة الجامعية ، القاهرة ، مصر ، 1
الة تيم قاد للسفر ، باتنة ،الملتقى الوطني  ـ حمادي محمد، بعي طيش شعبان ، استخدام السياحة الالكترونية في وكالات السفر دراسة حالة وك  2

 .  2012حول : فرص ومخاطر السياحة الداخلية بالخير ،جامعة الحاج لخضر ـ باتنة، 
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شــبكة نقــل متنوعــة وتشــكيلة فندلايــة ووكــالات ســياحية ومتــاحف ومرا ــز  أخرىمتمثلــة فــيمقومــات 
 مدينة تنس الساحلية تعتبر عصب السياحة في الولاية . لىأنأضفيثقافية و بنرية   

% مــن مجمــوع الــرحلات الســياحية 80الســياحية الدينيــة  الشــلففيما تمارس وكالــة النجــار لولايــة 
 الأســباب إلــتالمنظمة تليها السياحة الخارجية  في حين لا تولي اهتمام للســياحة الداخليــة وتعــود 

انخفــاد الطلــب علــت  إلــتتوصــلت  الأخيــر أيضــاحليــة  وفــي انخفاد الطلب علــت الســياحة الم
الفنــادق  المرافــق الســياحية وارتفــاع أســعار  رأســها قلــةعلت  أسبابعدة    إلتالسياحة الداخلية يعود  

 1.  في الجزائر 
، بعنوان دور الموارد البشرية  ي صناعة السياحة  ةي الجزائةر   2016* دراسة حدة تل   ،  

شــهادة دكتــورا ة 2مقدمة لنيل دكتورة  أطروحة   بو الات السياحة لولاية باتنة () دراسة ميداني  
فـــي علـــوم التســـيير   تهـــدف هـــذه الدراســـة إبـــراز دور المـــوارد البشـــرية فـــي صـــناعة الســـياحة فـــي 
الجزائـــر ومـــن أهـــم النتـــائج المتوصـــل إليهـــا   فـــي هـــذه الدراســـة وجـــود علاقـــة طرديـــة ذات دلالـــة 

ــياحة  علـــت اعتبـــار ربـــط التوظيـــف تـــدريب المـــوارد البشـــرية وصـــناعة الإحصـــائية بـــين عمليـــة  سـ
 3لعلاقات الشخصية.

 ةي أداء شةةر ات وو ةةالات السةةياحة  وأثةةر ، بعنةةوان التسةويل السةةياحي 2017دراسةة احمةةد،* 
  هدفت هذه الدراسة إلــت اســتعراد أدبيــات التســويق الســياحي كمرجعيــة يمكــن الاســتفادة والسفر

منهــا فــي إجــراء دراســة تطبيقيــة ميدانيــة عــن الشــركات والوكــالات الســياحية فــي ولايــة الخرطــوم   
ــوم  ــياحية فـــي ولايـــة الخرطـ ــا ل التـــي تواجـــ  الشـــركات والوكـــالات السـ  ـــذلك دراســـة وتحليـــل المشـ

ــبعض  ــدم بـ ــت والتقـ ــافة إلـ ــا ل   بالإضـ ــك المشـ ــة تلـ ــاهم فـــي معالجـ ــيات التـــي يمكـــن ان تسـ التوصـ
التعرف علت أداء ونشا  شركات ووكالات السفر من جانبي القوة والضعف والفرص والتهديدات 
ــعف الأداء  ــت أن ضــ ــة إلــ ــذه الدراســ ــلت هــ ــياحة   توصــ ــالات الســ ــال وكــ ــوعي فــــي مجــ ــر الــ  ونشــ

 
،دور وكالات السياحة والأسفار في تشجيع السياحة الداخلية،دراسة حالة وكالة النجاح للسياحة  2019ـ أسامة فراح ،ورحمة عبد العزيز ، 1

 مجلة الاجتهاد للدراسات القانونية والاقتصادية .  –الشلف  الأسفار بولاية
محمد ، أهمية تكنولوجيا المعلومات والاتصالات في تطوير الخدمات السياحية ، جاءت ضمن الملتقى الوطني حول :السياحة والتسويق  ـ تقرورت 2

 قالمة . 1945مايو  8، جامعة 2009اكتو بر  26-25في الجزائر ـ الإمكانيات والتحديات التنافسية ،يومي 
 ـمرجع  سبق ذكره.3
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غيـــاب  أن بــة التشـــريعات الســـياحية العالميــة   كمـــا التســويقي لهـــذه الوكـــالات فــي ظـــل عـــدم موا
 .الوعي لدى العاملين بأهمية التسويق السياحي وضعف تأهيلهم لا سيما في مجال اللغات

 ج ونوع الدراسة :منه/ 11
 المنهج المتبع : المنهج الوصفي .

المنــاهج البحثيــة    أنــواعاحــد  بأنــ لقــد اعتمــدنا فــي دراســتنا علــت المــنهج الوصــفي   الــذي يعــرف 
وصــف الظــواهر والموضــوعات مــن خــلال جمــع المعلومــات وتحليلهــا وتفســرها إلــت التــي تهــدف 

التعمـــق فــي دراســـة العلاقــات الســـببية بــين المتغيـــرات  إلــتبشــكل مفصـــل وواضــح  دون الحاجـــة 
 المختلفة   وبالتالي فان المنهج الوصفي يناســب الدراســات التــي ترترــز علــت وصــف حالــة معينــة

حــدو  تلــك  إلــتوالعوامــل التــي تــؤدي  الأســبابالتعمق فــي    إلتتحليل ظاهرة ما دون الحاجة    أو
 الظاهرة.

 مجتمع وعينة الدراسة: / 12
 / مجتمع البحث: 1
تحصلنا علــت المعلومــات العامــة قمنــا باختيــار  الأفــراد  الــذين ســنجري علــيهم بحثنــا دراستنا     بعد

ات الســياحية لأســفار والســـياحة  وقــد وقــع اختيارنــا علـــت هــذا ومجتمع بحثنــا يتمثــل فـــي المؤسس ــ
 كنموذج .ة ور للسياحة والأسفار بولاية تبسمؤسسة ) وكالة(  بالن

 (:ة/ عينة الدراسة  ) قصدي2
هــم  فأفرادهــا بحثنــا إشــكالية ننا اخترنا  العينة التي تتوافــق مــعتم اختيار العينة بشكل قصدي   لأ

 .القائمون علت رؤساء المصالح بالوكالة السياحية  والعملاء  الموظفون 
 مجالات  الدراسة : / 13
 .ةه بالمؤسسات السياحية لولاية تبس: أجريت  دراستنا هذ المجال المكاني _  

 أجريت  بحيث  2022/2023هذه الدراسة خلال الموسم الدراسي  أجريت:    _  المجال الزمني 
بتوزيع  بدأناالدراسة  الميدانية  أماغاية شهر مارس     إلتالدراسة النظرية   خلال شهر فيفري 
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  وقمنــا بــالإجراءات المتبقيــة خــلال  مــاي  شــهر واســتلمت فــي   فريــلأخــر شــهر ا فــيالاســتبيان 
 . 2023وجوان شهر مايو 

 لبيانات:أدوات جمع ا  /14
وموضوع الدراســة للحصــول تتماشت  التيالمناسبة  الأدواتدقة أي بحث تتوقف علت اختيار   إن

مــن أداة منهجيــة بحيــث  بــأ ثر طبيعــة موضــوعنا تتطلــب الاســتعانة  أنعلــت المعلومــات   حيــث 
 التالية :  الأدواتاعتمدنا علت 
 : أ_الملاحظة

مشــاهدة لســلوك الظــواهر والمشــكلات والأحــدا  ومكوناتهــا الماديــة تعــرف بأنهــا عمليــة مرالابــة أو 
ــا  ــيرها واتجاهاتهـ ــة سـ ــة ومتابعـ ــا والبيئيـ ــد  وعلاقاتهـ ــادف بقصـ ــنظم ومخطـــط وهـ ــي مـ ــلوب علمـ بأسـ

التفسير وتحديد العلاقة بين المتغيرات والتنبؤ بســلوك الظــاهرة وتوجيههــا لخدمــة أغــراد الإنســان 
 1وتلبية احتياجات  .

 بيان: _ الاستب 
خاصــة فــي  الإنســانيةالاســتعمال فــي العلــوم البحــث العلمــي شــائعة  أدواتيعتبــر الاســتبيان مــن 

الباحــث  يســتطيعدلايقــة لا والاتصــال     حيــث يســتخدم للحصــول علــت معلومــات  الإعــلامعلــوم 
 ملاحظتها بنفس  في المجال المبحو  .

التي يحضرها الباحــث بعنايــة فــي تعبيرهــا عــن  الموضــوع المبحــو   الأسئلةوهو تلك القائمة من 
 2الخطة الموضوعة لتقدم للمبحو  .  إطار   في 

لجمع  المتعلقة بموضوع بحث محدد عــن طريــق اســتمارة يرجــت تعبئتهــا مــن أداة ويعرف علت ان  
 قبل المستجوب .

 : صعوبات الدراسة /15
 لسياحية .* قلة المراجع الخاصة بموضوع المؤسسات ا

 
 .150، ص2008ـ ربحي مصطفى عليان : أساليب البحث العلم، دار الصفاء للنشر والتوزيع ، عمان ،  1
 .022، ص2010، 4ـ احمد بن مرسلي : مناهج البحث العلمي في علوم الإعلام والاتصال ، الجزائر ، ديوان المطبوعات الجامعية ، ط  2
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 * قلة الدراسات المشابهة لهذه الدراسة .
 * صعوبة حصول علت المعلومات الخاصة داخل المؤسسة .

الاســــــــتمارة. * عــــــــدم تقبــــــــل بعــــــــض أفــــــــراد العينــــــــة مناقشــــــــة موضــــــــوع والإجابــــــــة عــــــــن أســــــــئلة
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 الاجتماعي.خصائص منصات التواصل ـ  3ـ  2ـ  1
 أنواع منصات التواصل الاجتماعي.ـ  4ـ  2ـ  1
 .نماذج عن التواصل الاجتماعيـ  5ـ  2ـ  1
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 تمهيد:
ا مــن حيــاة  ا هامــس في العصر الحديث  أصبح الإعلام الجديد ومنصات التواصل الاجتمــاعي جــزءس
ــر  ــولهم. تعتبـ ــن حـ ــالم مـ ــع العـ ــبعض ومـ ــهم الـ ــع بعضـ ــل مـ ــل والتفاعـ ــي التواصـ ــلوبهم فـ ــاس وأسـ النـ

في  والتواصل الاجتمــاعي  منصات التواصل الاجتماعي مصادر هامة للأخبار والمعلومات والتر 
 وقد أصبحت أداة هامة للتسويق والإعلان عن المنتجات والخدمات.

تتــيح منصــات التواصــل الاجتمــاعي للمســتخدمين إنشــاء محتــوى ومشــاركت  والتفاعــل مــع بعضــهم 
الــبعض عليــ   وهــذا يشــكل فرصــة للأفــراد والشــركات والمؤسســات للتواصــل مــع جمهــورهم وزيــادة 

واهم ومنتجاتهم. ومع ذلك  فين استخدام المنصات الاجتماعية يمكن أن يترتب مدى انتشار محت
علي  بعض المخاطر مثل انتشار الأخبار الزائفــة والتحــريض علــت الرراهيــة والتعصــب والانحيــاز 
السياسي وغيرها مــن الأمــور التــي قــد تــؤثر علــت الثقــة والاســتقرار والســلامة العامــة. لــذلك  يجــب 

دمون مع المنصات الاجتماعية بحــذر ويكونــوا حــذرين مــن المحتــوى الــذي يــتم أن يتعامل المستخ
 تداول  والتحقق من مصادره وصحت .

بشكل عام  تعتبر منصات التواصل الاجتماعي جزءسا لا يتجزأ مــن الثقافــة والحيــاة الحديثــة  ومــع 
ــة  يمك ـــ ــة والثقافيـ ــا والتغييـــرات الاجتماعيـ ــور الترنولوجيـ ــا ستس ـــتطـ ــع بأنهـ ــي التطـــور ن التوقـ تمر فـ

 والتغيير في المستقبل.
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 ةالاعلام الجديد: 1ة1
 الجديد :  الإعلام تسميات ة  1ة1ة1

 الرقمي :الإعلام
وصف لبعض تطبيقات  التي تقوم علت الترنولوجيا الرقمية مثل التلفزيون الرقمي والراديــو الرقمــي 

الإعــلام  أينظــام أو وســيلة إعلاميــة تنــدمج مــع الحاســب الالرتروني ــ أي للإشــارة إلــت  أووغيرهــا  
 المعتمد علت الترنولوجيا الرقمية مثل مواقع الويب والفيديو والصوت والنصوص وغيرها .

الترنولوجيــا المعتمــد علــت  إلــت الإعــلام. Digital commotionويشــير  مفهــوم الإعــلام الرقمــي 
العمليــة الفيديو والصوت والنصوص وغيرها   وبالتالي هــو   websitesمثل موقع الويب    الرقمية

 فــي بــث الرســائل الاتصــالية  الأدوار يتبادلون ــ أطــراف يتم فيهــا الاتصــال عــن بعــد  بــين الاجتماعيــة
معينــة وهــو بهــذا الشــكل  أهــداف واستقبالها مــن خــلال الــنظم الرقميــة ووســائلها لتحقيــق  المتنوعة  

ــائل  ــل وسـ ــمل كـ ــلامواشـ ــام التـــي ت الإعـ ــق النظـ ــل وفـ ــون التفـــاعلي  الرقميـــةعمـ ــا التلفزيـ ــا فيهـ  أوبمـ
 1. إنتاج وبث المضامين الإعلامية التلفزيون الغير التفاعلي الذي يستخدم النظم الرقمية في 

 الالرتروني:  الإعلام
الحــر المفتــور ذو اتجــاهين  تخطــت حــدود دول العــالم باعتمــاد علــت الترنولوجيــا  الإعــلاممــا هــو 

ويمتــاز  والصــورةوالصــوت  المعلومــةالمحتــوى الرقمــي  بحيــث يشــمل   إنتــاجالحديثة  ويعمل علــت  
من خلال مــا يتمتــع بــ    يالتنافس الإعلامدائرة  والتنوع وشمول المحتوى ويقوم بتوسيع    بالتفاعلية

 2.أدوات ويشمل الانترنت ابرز  المعلومة إلتوالنفاذ   وسهولة حريةمن 
الالرترونــي ليعبــر عــن مرحلــ  مــن مراحــل التطــور الترنولــوجي فــي وســائل  الإعــلاممفهــوم  ويــأتي

والمعلومــات ويعبــر  بالأخبــار فــي تزويــد الجمــاهير  الالرترونيــةالاتصال التي تعتمد علت الوسائط 
 الأهــدافبشــكل عــام فــي  الإعــلامفهــو يشــترك مــع  يــ إلعــن المجتمــع الــذي يصــدر منــ  ويتوجــ  

ممثلـــة فـــي اســـتخدام ال جديـــدة بيـــد انـــ  يتميـــز باعتمـــاده علـــت وســـائل ترنولوجيـــ  العامـــةوالمبـــاد  
 

 .2010ـحسين شفيق: الإعلام الجديد ،الإعلام البديل ، القاهرة :دار فكر وفن الطباعة والنشر والتوزيع ،1
،  ـ عبد الله الزيين الحي دري،الإعلام الجديد النظام والفوض ى ،المجلة العربية للإعلام والاتصال ، الجمعية السعودية للإعلام والاتصال2

 19ص، 2010،تشرين الثاني 6العدد
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وتصــفح شــبك  الانترنــت وهــو يركــز علــت  النقالــةالمتطورة من الهواتــف   أوالأجيال  الحواسب الآلية
 1. الإعلامفي هذا النوع من  المستخدمةالوسائل 
 التفاعلي: الإعلام

  إليـــ الاتصــال والتواصــل بــين المرســل والمرســل  أســلوبفــي  الآنيالمتــأنيمــا هــو عمليــ  الــدمج 
ل والاقتنــــاع بهــــا ويشــــم الفرــــرةهــــي محــــور هــــذا الــــدمج بغــــرد توصــــيل  المادةأوالرســــالةوترــــون 
 برأي يشارك  أنتتيح للجمهور  الرترونية أو مرئية أوإعلامية وسيل   بأي الملحقةالخدمات 
 الشبكي: الإعلام

المحتــوى فــي روابــط  الإتاحــةهــو العمليــات التــي تــتم علــت مواقــع محــدده التعريــف علــت الشــبكات 
هــذا  إلــتمعينة تساعد المستخدم فــي الوصــول  آليات وأدواتبعدد من الوسائل علت وفق    متعددة

المحتوى  وتوفر ل  حريــة التجــول والاختيــار والتفاعــل مــع عناصــر هــذه العمليــات  ممــا يتفــق مــع 
 2النشر والتوزيع علت هذه المواقع. أهدافحاجات المستخدم واهتمامات   وتفضيل  ويحقق 

 :الشعبيةالوسائط  إعلام
رابطــ  لشــبك  مــن المعلومــات مــع بعضــها وإمكانية المتشــابكة  الــذي يمتــاز بطبيعت ــ الإعــلامهــو 

بشــبك  الانترنــت التــي  خاصــة   ونحــن معنيــون هنــا بميــزات ةوصــلات قــاطر    أو  يةبعشبوصلات  
 .يبث داخلها أووالوصلات لما ينشر  الشعبية الميزة أعطت

 إعلام المعلومات :
  إعلاميالذي يدل علت التزاوج داخل  بين الرمبيوتر والاتصال وعلت ظهور نظام   الإعلامما هو  

 3جديد يستفيد من تطور الترنولوجيا المعلومات يندمج فيها.
 مجتمعي: إعلام
 

 
 .  141، ص2007ـ محمد عبد الحميد ، الاتصال والإعلام  على شبكة الانترنت ، القاهرة ، 1
 (.2012ـمحمد سيد ريان : الإعلام الجديد.)القاهرة :الأهرام للنشر والترجمة والتوزيع  2
 ـ مرجع سبق ذكره. 3
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وبثــــ  عبــــر الرســــائل  بينتاجــــ الجمهــــور  أوالمجتمــــع  أفــــرادالــــذي يقــــوم  الإعلامــــيهــــو المحتــــوى 
أجهــزة الهواتــف  الرقميــةنتشــار كــاميرات الفيــديو والرــاميرات والــذي ســاعد فــي ا الاتصاليةالشــبكية

 النقالة.
 : المتعددةالوسائط  إعلام

ترتبط فيها  والصورةالجديد بين النص والصوت   الإعلاموتعني حال  الاندماج التي تحد  داخل  
تتضــمن النصــوص والصــور   متنوعةإشكال  بينهما بشكل تشعبي  ويمكنها تخزين المعلومات في  

 ثم عرضها بطريقة تفاعلية . والأصواتا نة  الس
 صحافة المواطن :

ــالةفيهــــا المــــواطن شــــريكا فــــي صــــناع   أصــــبحهــــي الصــــحافة  الجديــــدة والمعاصــــرة التــــي   الرســ
ــادرا علـــت  وأصـــبحالإعلاميـــة  ــالت  الإعلاميـــة  أنقـ  أنبـــ  والـــذي يســـتطيعان  الخاصـــةيصـــو  رسـ
 وقت وأقل ترلفة . بأسرعالعالم  إنحاءفي جميع  الأشخاصيوصلها عند 

 نمط الحياة : إعلام
موجــ   إلــتلتشــير بــ   أوالحيــاةنمــط  الإعــلامفــي  الممثلــةالإعلاميةالأنماطمــا هــو نمــط جديــد مــن 

 أشــار ضمن ســياق اجتمــاعي حيــث   الشخصيةالإعلامية    الخبرةتعبر عن    أنماطيعلاممن    جديدة
النافــذين الــذين يتفــاعلون مــع  الاعلامــينن المســتخدمي أن إلــت 2006لعــام  للصــحافةنــادي دبــي 

ــتفادةتســــمح لهــــم  إعلاميــــ يطلبــــون منتجــــات  الاجتماعيــــةشــــبك   مــــن المحتــــوى  بزيادةالقيمةالمســ
 1المتنوع ضمن وقت  الفرا  المحدود المتار لديهم. الإعلامي

 الجديد: الإعلاممفهومة  2ة1ة1 
يجب أن تقر في البداية بأن هدا الإعلام الجديد الذي تولد من التزاوج بين ترنولوجيات الاتصال 

لا يشــب  وســائط  لأنــ ويأخــذ هــذا الاســم    أســمائ التقليدية مع الرمبيوتر وشبكات   تعددت    الجديدة
 نشأتولا في التطبيقات وقد  الوسيلةلا في  التقليديةالاتصال 

 
 ـ مرجع سبق ذكره.1
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 1والثابتة والأصوات   المتحركةالنصوص والصور  إرسالداخل  حالة تزامن في 
فهــو  الإعــلاملهــذا  جديــدةأرضــية المســتحدثة  علــت  للتطبيقــات الإعلاميــة الأســماءالمتعددةوتــدل 
ــا  الإعـــلام ــوم علـــت الترنولوجيـ ــةالرقمـــي بمعنـــت تطبيقاتـــ  التـــي تقـ ــي الرقميـ ــون الرقمـ   مثـــل التلفزيـ

 تدمج مع  إعلامي وسيل   أونظام  لتأوالإشارةإوالراديو الرقمي وغيرهما 
ــ   ــق عليـــ ــوتر  ويطلـــ ــلامالرمبيـــ ــ   الإعـــ ــوفرت حالـــ ــا تـــ ــاعلي طالمـــ ــتجابةالتفـــ ــاء والاســـ ــين  العطـــ بـــ

نترنــت وغيرهــا مــن الــنظم المســتخدمين لشــبك  الانترنــت والتلفزيــون والراديــو التفــاعلين وصــحاف  الا
 .التفاعليةالجديدةالإعلامية 
حــي علــت خطــو  الاتصــال بــالتركيز علــت تطبيقاتــ  فــي الانترنــت الشــبكي ال أيضــاالإعلاممــا هــو 

يطلــق عليــ  تعبيــر الوســائط الســيبروني  مــن تعبيــر الفضــاء الســيبروني  الشــبكات  كمــاوغيرها مــن 
 1984عــام  أصــدرهافــي روايتــ  التــي  ويليــاموجي ســون كاتب روايات الخيال العلمي   أطلق الذي  
  الآلــيوالتعبير مأخوذ من علم السيبرنطيقا المعروف عربيــا بعلــم الــتحكم necromancerباسم.  

ويعني تعبير السايبرميديا  العالم المصنوع من المعلومات الصرفة التي تأخذ  ليس فيزيائيا شكل 
البشــري  ولرنــ  يســتخدم  الأداءالمادة ويصف التعبير وسائل التحكم الالرتروني الذي حلت محل 

 2المعلومات في شبك  الانترنت.هذا الوصف فضاء 
ــت  ــق علـ ــلامويطلـ ــد  الإعـ ــاالجديـ ــف   أيضـ ــات  إعـــلامصـ ــةالمعلومـ ــين  للدلالـ ــ  بـ ــزاوج داخلـ ــت التـ علـ

جديــد يســتفيد مــن تطــور الترنولوجيــا المعلوماتيــة  إعلامــيالرمبيــوتر والاتصــال علــت ظهــور نظــام 
خلقــ  لشــبك   وإمكانيــةابكة لطبيعــة المتش ــ  التشــعبيةالوســائط  إعــلاموينــدمج فيهــا   ويطلــق  عليــ  

مع بعضــها بوصــلات  تشــعبي  او وصــلات  قــاطرة  ونحــن معنيــون هنــا   المتصلةمن المعلومات  
ميـــزة التشـــعبية  الوصـــلات  لمـــا ينشـــر او يبـــث  أعطـــتبشـــبك  الانترنـــت التـــي  خاصـــةبـــالميزات 

لحالــ   ةالمتعــددالوســائط  إعــلامالمتحــد   الإعــلامداخلهــا كمــا يطلــق علــت بعــض تطبيقــات هــذا  
 والفيديو. والصورةالتي تحد  داخل   بين النص  الإدماج
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 الأوســا الحــديث فــي هــذه  إنالبــديل ولعلــ  مــن الملاحــ  طبعــا  الإعــلام ما يطلق البعض عليــ  
 الإعــلامفي نظر هؤلاء القراء  سيعالج مشكلات  لأن البديل هو حديث ايجابي جدا   الإعلامعن  

من استهلاك  طويلةالجريئة  التي افتقدوها عبر عقود  المعلومةالصحيحةالرلاسيكي وسيقدم لهم 
ليس خاصا بالعالم  الإحساس(هذا 1الرلاسيكي ) الصحف والمجلات وقنوات التلفزيون   الإعلام

 بــأنهم  حيــث ظهــر هــذا المصــطلح  يصــر القــائمون علــت هــذه المواقــع أمريكــاالعربــي فحتــت فــي 
الربــرى التــي فــي المؤسســات الإعلاميــة  البوابــةتتعرد الفلتــرة  حــارس    أندون    المعلومةن  يقدمو 

 2البديل الإعلاموتقاليد معينة لا تعجب سدنة  مباد يوجد لديها 
وســــائل  إنــــذار البــــديل يمثــــل جــــرس  بــــالإعلامهــــذا الاستبشــــار  بــــالإعلامهــــذا الاستبشــــار البــــديل 

منها والشك في مصداقيتها والانزعاج  بالإحبا ر بين الناس التي يزداد الشعو   الإعلامالرلاسيكية
وهـــي الإعلاميـــة  ةصـــياغة الرســالفــي  المشـــاركة الأ ثريـــةحيـــث لا يســتطيع  العاليــةا أســـوارهمــن 
البديل لــيس هــو الحــل  الإعلامبلا شك كما يقرون بان  الإعلاميةلات تعاني منها المؤسسة مشك
ــاني مـــــن مجموعـــــ  مـــــن المشـــــكلات الإعـــــلاملان  ــا  الأخرى البـــــديل يعـــ خطـــــرا علـــــت  أ ثـــــر تجعلهـــ

فــي  كثيــرةوخاصة لمن هم مثلنا حيث يعــاني الشــارع الغربــي مــن مشــكلات   المنظومةالثقافيةللأمة
بالشـــائعات والشـــعارات  أ ثـــر  ومرتبطـــةوالتعمـــيم  الســـطحية إلـــتعـــاده اقـــرب  أرائـــ التفريـــر تجعـــل 
 جانبها ولم يؤيدها التاريخ والعلم إلتاء حتت لو لم يقف في المنطق التي تلاقي هو  الإيديولوجية

بتطبيقــات الرمبيــوتر فبعضــها خــرج مــن طبيعــة الوســيط الاتصــالي   الأســماءنلاح  ارتبا  بعــض  
 أنتعبيــر مقابــل لهــا خــارج البيئــة التــي ولــدت فيهــا كمــا  إيجــادمــن خبــرات ثقافيــة يصــعب  وأخــرى 
ميزاتــ  كمــا هــو  أوإلىيحــدىالجديــد    الإعــلامتطبيــق جزئــي مــن تطبيقــات    إلــتتشير    الأسماءبعض  
مــن  أخــرى أطــراف التي تنطلــق مــن ميــزات شــبك  الانترنــت وبعضــها يلــم   بالنسبة للتسمياتالحال  

اعــــدة الوســــائل و التطبيقــــات والخصــــائص التعريــــف ومــــن ق قاعــــدةالوســــائل هــــو مــــا يوســــع مــــن 
 الجديد بشكل عام. والتأثيرالإعلام
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 الجديد:  الإعلامخصائص   ة3ة1ة1
 1 التفاعلية:
تتــيح  إذ الأخــرى  التقليديــةالســمات التــي تميــزت فيهــا شــبك  الانترنــت عــن الوســائل  أهــمتعــد مــن 
التحــول المباشــر مــع مصــممي الموقــع وعــرد بشــكل مباشــر مــن خــلال الموقــع إمكانيــة للزائــر 
ــةفـــي منتـــديات الحـــوار بـــين المســـتخدمين  المشـــاركةوكـــذلك  ــا  والمحادثـ حـــول موضـــوعات يتناولهـ
الموقــــع وكــــذلك القــــوائم البريديــــة وتمثلــــت محصــــل  الجهــــود  المســــتخدميطرحهــــا زوار  أوالموقــــع 

المتلقــي  التفاعليــةو  فــي تحقيــق ا بــر قــدر مــن  الجديــدةل المبذولــة فــي تطــوير ترنولوجيــا الاتصــا
وشــبكات  التواصــل الاجتمــاعي وهــي مظهــر  بالدرجــةالأولتفيــ   الاتصــاليةوتأثيرهامــع العناصــر 

 الجديد والتي يعتمد علت محتواها من قبل المستخدمين. الإعلاممهم من مظاهر 
والارتقــاء بــدور متلقــي  التفاعليــةي ه ــ New Mediaالجديــدة إنــأهم مــا يميــز الوســائل الإعلاميــة 

فــي  المبذولــةمحصــل  الجهــد  الاقتصــادية وتمثلــتالعمليــة بنســب  كبيــره فــي  المشــاركةمســتوى  إلــت
قـــدر مـــن تفاعليـــ  المتلقـــي مـــن العناصـــر  أ بـــر فـــي تحقيـــق  الجديـــدةتطويـــل ترنولوجيـــا الاتصـــال 

ــاليةوتأثيرها ــ   الاتصــ ــةالأولتفيــ ــاهر  بالدرجــ ــي مظــ ــوفر فــ ــا يتــ ــذا مــ ــدةوهــ ــبكات  الإعلامالجديــ كشــ
 2علت مستخدمين. الإعلاميالتواصل الاجتماعي التي يعتمد معظم محتواها ا 

 تعدد الوسائط:
 الشــــبكةوالفيـــديو التـــي تجتمـــع جميعـــا علـــت  والصـــورةالثابتةوالمتحركةيقصـــد بالوســـائط الصـــوت 

ــ   ــائط  إذلعنربوتيـ ــر مصـــطلح الوسـ ــددةانتشـ ــع  المتعـ ــي  زو ب ـــمـ ــال التـ ــوره الاتصـ ــدثهاالإعلامثـ  أحـ
اجــل ســواء  أوالجديــد فضــلا عــن تفاعــل مــع عمليــ  الاتصــالات الوقــت المناســب للفــرد عــاجلا 

ــتقبلا ــادل الوســـائط الصـــوت  ومشـــارك الجديـــد مكـــن الجمهـــور مـــن نشـــر    إنـــالإعلام ـــان مسـ وتبـ
 والمقاطع الفيديو مع بعضها. والصورة
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 الحرية الواسعة:
لا مفــر منهــا  الآلات حقيقــة حريــةجعلــت مــن  إنهــاالجديد وهي  الإعلاملترنولوجيا    مهمة  خاصية

يصــبح ناشــرا  أن شخص لدي  ارتبا  بالانترنــت أي  بيمكانمثلا جعلت    العالمية  فالشبكة النسجية
الجديــد بوســائل   الإعــلامجاء بعــد  إذالعلم بترلفها لا تذكر  أنحاءجميع  إلتيوصل رسالت    أن  أو

بكثيــر فــي تنــاول  حريةأوســعيعطي  اللي ةالحدودية والزمنيوقدرت  علت اختراق الحواجز   المتعددة
 .والخارجية الداخليةالقضايا 

 :  اللاتزامنية
فما كان مستقبلا  أوفي الوقت المناسب للفرد عاجلا  العملية الاتصاليةالتفاعل مع    أمكاني وهي  
 مرسلا. أو

الحصــول علــت  بيمكانــ لوجود المرسل والمتلقــي فــي الوقــت نفســ  المتلقــي   الحاجة  يقصد بها عدم
 الجديد في تفتيت الجمهور. الإعلاموقت يريده وهو ما يؤكد اثر  أيالمحتوى الاتصال في 

 التحويل:قابلية 
كتقنيــات التــي يمكنهــا تحويــل  إلىــأخر وهي قدره وسائل الاتصال علــت نقــل المعلومــات مــن وســيط 

صــوري  وهــذا فضــلا  إلىرســالةصــوتي   رســالةوبــالعكس وتحويــل  الرسالةالمسموعةإلىرســالةمطبوعة
 .أخرى  إلت لغةمن  أيضاالنصوص  إمكانية ترجمة عن إلت

 المرونة: 
يد بحيــث تصــاحب المتلقــي والمرســل مثــل الحاســوب الشخصــي الجد  الإعلاميمكن نقل وسائل    إذ

 المحمول وغير ذلك. والهاتف
 والحفظ: الندرين

 1واسترجاعها متت يشاء. الاتصاليةالجديد للمتلقي تخزين ومحاف  الرسائل  الإعلامتتيح وسائل 
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 الترلفة:قلة 
الجديــد للوصــول  للإعــلامترفع عن كامل المستخدم وتجرب  وتجــاوزه يســتخدم   مهمة  خاصيةوهي  

 1متت يشاء. إلىمبتغاة
 الاستجابة:سرعة 

 والسرعةبين الموسم والمستقبل  الإعلاميولا سيما بعملي  التبادل   بسرعةالجديد    موتميزها الإعلا
والقضــايا بحيــث لا يتطلــب الوقــت   الأحــدا عــن    المتنوعــةالمعلومــات    الأ برأوالآراءأوفي وصول  

 معين.
 التحديث المستمر: 

تنشــرها  مهمــة كافةالمضــامين التــيميــزه  الإعلامالجديــدةالمســتمر لأدواتأصــبحت ميــزة التحــديث  
 الأحــداثأولاسيما وان الجمهور الذي يقوم بالنشر فيهــا عــاده مــا يتــولت عمليــ  التحــديث مضــامين 

يصــحح معلومــات ســابق  علــت مــن وفــق  إحداثجديــدةأويهــا القضــايا التــي تناولهــا فقــط يضــيف عل
 الآتية.المستجدات 

 الرونية:
تتمتع بها الترنولوجيا المعلومات عن طريق تبادلها ونقلهــا   أصبحتالتي    البيئةالعالميةيقصد بها  

 مكان في العالم. أيفي  الدوليةوالحصول عليها عبر الحدود 
 المشار ة النشطة للمستهلك: 

حتــت يوجــد تقــارب ويؤكــد جنريــز  ضــروريةالمســتهلرين    المشاركةالنشطةهنري جنريز( فين  )وفقا  
 الإعــلام والحــدودوتنــافس اقتصــاديات    الإعــلامعبر مختلف وســائل    الإعلاميتوزيع المحتوى    أن

 المستهلرين. المشاركة النشطةعلت  الوطنية يعتمد
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 الحر ية:قابلية التحرك أو 
منهــا فــي الاتصــال مــن  الاســتفادةالجديــدة إلــت صــغر الحجــم مــع إمكانيــة صــال  تتج  وســائل الات 
التي يمكن  الشاشة الصغيرةتحرك مستخدمها ومثال في هذه التلفاز  أثناءفي  إلت آخر مكان    أي

 الطائرة. أومثلا  السيارةاستخدامها في 
 الاتصال:الاستغراق  ي عملية 

للبيئــة الاســتخدام نظــر  أوللاتصــال الرقمــي انخفــاد ترلفــ  الاتصــال  المتميــزةمــن الخصــائص 
وانتشــارها كــذلك تطــور برنــامج المعلومــات ونظــم الاتصــال   و الأجهــزة الرقميــة  الأساسية للاتصال

الحاسب و برامج  علت الاستغراق فــي هــذه البــرامج للأجهزة  مما شجع المستخدمين    زهيدةبترلف   
 1فردي. إطار في  لأوقات طويلةبهدف التعلم 

 الاجتماعي:ة: منصات التواصل 2ة1
 تعريف منصات التواصل الاجتماعي: .1.  2ة 1

هي منظومة من الشبكات الإلرترونيــة التــي تســمح للمشــترك فيهــا بينشــاء حســاب خــاص بــ  ومــن 
ثـــم ربطـــ  مـــن خــــلال نظـــام اجتمـــاعي إلرترونــــي مـــع أعضـــاء آخــــرين لـــديهم نفـــس الاهتمامــــات 

 والهوايات أو جمع  مع أصدقاء الجامعة أو الثانوية.
( وســميت اجتماعيــة لأنهــا آتــت 0.2تصنف هذه المواقع ضمن مواقــع الجيــل الثــاني للويــب )ويــب

مــن مفهــوم "بنــاء المجتمعــات"  وبهــذه الطريقــة يســتطيع المســتخدم التعــرف علــت أشــخاص لــديهم 
لمزيــد مــن المواقــع فــي المجــالات التــي اهتمامــات مشــتركة فــي شــبكة الانترنيــت والتعــرف علــت ا

 تهم   ومشاركة صوره  مذكرات  وملفات  مع العائلة والأصدقاء وزملاء العمل.
( لتــؤمن التواصــل بــين مختلــف ســير فــراتعلــت قواعــد بيانــات عملاقــة ) الاجتماعيــةتبنــي المواقــع 

العديــد مــن الخــدمات  إلــتالمحادثــات الفوريــة بالإضــافة   وإجــراءالمستخدمين وتتيح تبادل الملفــات  
 موقع عالمي يصنف ضمن المواقع الاجتماعية. 200وهناك حوالي  الأخرى 

 
 مرجع سابق . 1
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عبارة عن أنظمة تفاعلية تتــيح للأفــراد التواصــل والتفاعــل مــع بعضــهم الــبعض   بأن يعرف    وأيضا
ا مــن التطبيقــات والمواقــع الإلرترونيــة مثــل فيســبوك  عبــر الإنترنــت  وتشــمل هــذه المنصــات عــددس

ولينرـــد إن وغيرهـــا. تعمـــل هـــذه المنصـــات علـــت تـــوفير مســـاحة افتراضـــية  ا نســـت غـــرام ووتـــوتير 
للمســتخدمين للتواصــل والتفاعــل مــع بعضــهم الــبعض  وتمكــنهم مــن الاتصــال بأصــدقائهم وأفــراد 
أسرهم وزملائهم ومعارفهم ومتابعة أخبارهم ومشــاركة الصــور والفيــديوهات والأفرــار والمعلومــات.  

التواصــــل الاجتمــــاعي أداة هامــــة للتواصــــل والتفاعــــل الاجتمــــاعي عبــــر وقــــد أصــــبحت منصــــات 
 1الإنترنت وللتسويق والإعلان عن المنتجات والخدمات. 

 نشأة وتطور مواقع التواصل الاجتماعي: ة2ة   2ة 1 
للــربط  1995بــدأت مجموعــة مــن الشــبكات الاجتماعيــة فــي الظهــور فــي أواخــر التســعينات عــام 

وركــز ذلــك الموقــع علــت الــروابط  1997عــام  six.degress.comالدراســة وموقــع  بــين زمــلاء
المباشرة بين الأشخاص وظهرت في تلك المواقع الملفات الشخصــية للمســتخدمين وخدمــة إرســال 
الرسائل الخاصة لمجموعة من الأصدقاء. وبعد ذلك ظهــرت مجموعــة مــن الشــبكات الاجتماعيــة 

. 2001و 1999لــم تســتطع أن تحقــق النجــار الربيــر بــين الأعــوام الحاليــة  إلا أن تلــك المواقــع 
ظهــر موقــع يبلــغ عــدد مشــاهدات صــفحات  أ ثــر مــن جوجــل وهــو موقــع  2005ومــع بدايــة عــام 
( الأمريكــي الشــهير يعتبــر مــن أوائــل وأ بــر الشــبكات الاجتماعيــة MY SPACEمــاي ســبايس) 

 علت مستوى العالم ومع 
دأ أيضا في الانتشار الموازي مع ماي سبايس حتت قام فيســبوك منافس  الشهير فيسبوك والذي ب

بيتاحـــة ترـــوين التطبيقـــات للمطـــورين وهـــذا مـــا أدى إلـــت زيـــادة أعـــداد مســـتخدمي  2007فـــي عـــام
 2. مليون مستخدم علت مستوى العالم  115فيسبوك بشكل كبير  و يعتقد أن عددهم حاليا يتجاوز 

تــوفر للمســتخدمين مســاحة للتواصــل والتفاعــل مــع  . تتميــز منصــات التواصــل الاجتمــاعي بأنهــا
ــديوهات  ــنهم مــــن مشــــاركة الأفرــــار والصــــور والفيــ بعضــــهم الــــبعض بشــــكل ســــهل وســــريع  وتمكــ

 
 .27،ص2016،عمان،الأردن،1ـ مصطفى يوسف  كافي ،الإعلام التفاعلي ،دار للنشر والتوزيع،ط 1
 .  24،ص2013ـخالد غسان يوسف المقداد ، ثورة الشبكات الاجتماعية،دار النفائس للنشر ، الأردن ، 2
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ا أساســيسا مــن  والمعلومــات بشــكل غيــر محــدود. وقــد أصــبحت منصــات التواصــل الاجتمــاعي جــزءس
الترفي  والعمــل والتســويق حياة الناس في العالم الحديث  حيث تستخدم في التواصل الاجتماعي و 

 1والإعلانات وغيرها من الأغراد. 
 خصائص منصات التواصل الاجتماعي :ة  3ة   2ة 1

 تتميز شبكات التواصل الاجتماعي بخصائص كانت سببا في انتشارها علت مستوى العالم منها:
 .التفاعلية والتشار ية:1

يتســم التواصــل عبــر شــبكات التواصــل الاجتمــاعي بالتفاعليــة إذ يقــوم كــل عضــو بــيثراء صــفحت  
موسيقت(  وبعض المعالم الأثرية التــي  أو  وأزياءالشخصية سواء ما يتعلق بشخصيت  )رياضة  

ــاء بمشـــارك  تلـــك إلـــت الآخـــرينيرغـــب بتقـــديمها    وتســـمح شـــبكات التواصـــل الاجتمـــاعي للأعضـ
ــورات  ــق عليهـــا ال أوالمنشـ ــداءالإعجابتعليـ ــام بالنشـــر  أوإبـ ــو الـــذي قـ ــدور العضـ ــا  ويكـــون بمقـ بهـ

  ومــدى تفــاعلهم  والــرد علــيهم مباشــرة  وقــد يحــدد ذلــك التفاعــل اســتمرار الآخــرينمشــاهده ردود 
 .الآخرينالعضو بالتواصل  ومشاركة المضامين مع 

 التلقائية:.2
لقائي وغير رسمي أو متوقع  فليس هناك يتسم التواصل عبر شبكات التواصل الاجتماعي بأن  ت

تخطيط أو تنسيق للتواصــل عبــر الأعضــاء  وكــذلك عــدم وجــود لــوائح وقيــود تنظيميــة تحكــم ذلــك 
 2التواصل فهو يتسم بالتلقائية بين طرقي الاتصال.

 قلة الترلفة: .3
بــوك إن التسجيل في شبكات التواصل الاجتمــاعي مجــاني فعلــت الصــفحة الرئيســة لشــبكة الفــيس 

 مكتوب مجاني ويبقت مجاني.
 
 

 
 . 71،ص2017توزيع ،د ب ،ـ علي حجازي إبراهيم ، التكامل بين الإعلام التقليدي والجديد ، دار المعتز للنشر وال1
 ـ  مرجع سبق ذكره.2
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 :الاستددام.سهولة 4
لا يحتــاج العضــو إلــت مهــارات خاصــة لاســتخدام شــبكات التواصــل الاجتمــاعي  ومعظــم شــبكات 

 1التواصل الاجتماعي توفر صفحات خاصة باللغة الرسمية لرل مجتمع.
 .الحضور الدائم غير المادي:5

عــن  الأخــر إذ لا تتطلــب عمليــة الاتصــال الحضــور الــدائم  إذ يمكــن للعضــو الاتصــال بالعضــو 
صور أو معلومات عن أفلام  أو موســيقت  أو غيرهــا مــن مجــالات   أوطريق ترك رسالة نصية   

يلتقــي فــي وقــت  أناهتمــام الشــخص الأخــر  الــذي يمكــن أن يــرد عليــ  بالطريقــة نفســها مــن دون 
همــا الاتصــال مباشــرة  وهــذا لا يتــوفر فــي وســائل الاتصــال التقليديــة التــي متــزامن  كمــا يمكــن ل

 تشتر  التزامن للقيام بعملية التواصل بين طرفي الاتصال.
 الانفتاح:.6

يمثـــــل المحتـــــوى المرســـــل مـــــن المســـــتخدمين اغلبيـــــ  المحتـــــوى المنشـــــور علـــــت مواقـــــع التواصـــــل 
ن التواصل والتفاعل والمشاركة لأنهــم هــم بالمزيد م  الأعضاءالاجتماعي  وذلك يزيد الرغبة لدى  

التقليديــة التــي يمثــل بهــا الشــخص دوره  الإعــلامالمحتــوى عكــس وســائل   إنتاجمن يقومون بعملي   
 المستهلك للمحتوى. أوالمتلقي 

 دعم التجمعات:.7
هــل تتــوافر فــي شــبكات التواصــل الاجتمــاعي خدمــ  تتــيح للأشــخاص بينشــاء مجموعــات تشــترك 

 الاجتماعي مثل الفا يسبوك. أوماء الديني الانت أوبالاختصاص 
 المرونة:.8

إمكانية فــتح تلــك الشــبكات عــن طريــق الهواتــف المتنقلــة فــلا يشــتر  وجــود جهــاز حاســوب للولــوج 
ــغيل  ــزة المحمولـــة أصـــبحت تضـــمن انظمـــ  التشـ ــل إن الشـــركات المنتجـــة للأجهـ ــبكات بـ لتلـــك الشـ

 ة.تسمت برامج التواصل الاجتماعي خاصةتطبيقات 
 

 
 . 41،ص2012ـ احمد جرار ،الفا يسبوك والشباب العربي ، مكتبة الفلاح ، عمان 1
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 عالم ا تراضي للتواصل:.9
شــبكات التواصــل الاجتمــاعي  أصــبحت تــزاحم الجلســات والمجــالس العائليــة والاجتماعيــة ولــم  أن

 1الدراسة. أوللبيع والشراء  أصواتهم أوسماع  أو  لرؤية الأصدقاءيعد السفر مشروطا 
 إذابة الفواصل الطبقية:.10

والعلمــاء  والأدبــاءإذ تــوفر شــبكات التواصــل الاجتمــاعي فرصــة للاتصــال بالــدعاة  وطلبــت العلــم 
 بصوره مباشره دون وسائط.  

 الاجتماعي:منصات التواصل  أنواعة  4ة   2ة  1
ــبكات  ــم الشـ ــةمعظـ ــي  الاجتماعيـ ــا هـ ــودة حاليـ ــارةالموجـ ــن  عبـ ــ  مـ ــدم مجموعـ ــب تقـ ــع ويـ ــن مواقـ عـ

الخـــدمات للمســـتخدمين مثـــل المحادثـــات الفوريـــة والرســـائل الخاصـــة والبريـــد الالرترونـــي والتـــدوين 
تغييــرا كبيــرا  أحــدثتتلــك الشــبكات قــد   أنومشارك  الملفــات وغيرهــا مــن الخــدمات. ومــن الواضــح  

لومــات  وتلــك الشــبكات والمجتمعــات وتبــادل المع الأشــخاصفــي كيفيــة الاتصــال ومشــارك  بــين 
فهنــاك  الأغــرادتجمع الملايين من المستخدمين في الوقت الحالي وتنقسم تلك الشــبكات حســب 

ــبكات تجمـــع  ــدقاءتجمـــع  وأخـــرى الدراســـة  الأصـــدقاءشـ شـــبك  تـــدمير  إلـــتالعمـــل بالإضـــافة  أصـ
 الصغيرة.

قســم حســب المختلفــة فقــط تن الأســسعــدد مــن  إلــت مــا يمكــن تقســيم شــبك  التواصــل الاجتمــاعي 
هنــاك العديــد مــن الشــبكات التــي  الأشخاصــيذأنعلــت حســب جنســي   أوالتقنيــة التــي تبنــت عليهــا 

 الاهتمام الموضوع لها.  أساسعلت  خاصة أوتنتمي لاما ن بعينها وللأغراد 
 2:الاجتماعية إلتوبشكل عام يمكن تقسيم شبك  

 بأشخاص معينين:  خاصةمحلي   أوشبك  شخصي   •
والمعــارف وتعمــل علــت التواصــل فيمــا بيــنهم  الأصــدقاءوتقتصر هذه الشبكات علت مجموع  من 

ــة يـــتم  الأشـــكال إذوبجميـــع  ــبات  إتاحـ ــية والمناسـ ــنهم  الاجتماعيـــةملفـــات لصـــور الشخصـ ــا بيـ فيمـ
 

 ـ مرجع سبق ذكره . 1
بوك في  ـ مريم ناريمان  نومار ،استخدام مواقع التواصل الاجتماعي وتثيره في العلاقات الاجتماعية ،دراسة عينة من مستخدمي موقع الفايس 2

 . 52،53، ص2011/2012الجزار ،رسالة ماجستير غير منشورة، كلية الآداب والعلوم الإنسانية، جامعة الحاج لخضر ،باتنة ،الجزائر ،
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 دةعدي ــمــن خــلال هــذه الشــبكات وهــذه المواقــع  الاجتماعيــةبشــكل منــتظم للتواصــل وعمــل الحيــاة 
وهنــاك عــددا مــن  الأمــور لمثــل هــذه  الأصــدقاءوقد تجد مواقع مختلفة علت فئــة معينــ  مــن   وكثيرة

 المواقع تختص بلغات بعينها.
 شبكات خاصة:  •

وهــذه الشــبكات تتــألف لتجمــع بعــض المهتمــين بموضــوعات بعينهــا كــالمهتمين بالطــب والهندســة 
 والثقافة التعليم والرياضة وغيرها الرثير.

 شبك  مهنية:   •
ظهرت وانتشرت في الآونة الأخيرة لتوج  البطالة واحتياج دور العاملين لتنشيط العمل واســتخدام 
هذه التقنية المتطورة لخلــق بيئــة عمــل وبيئــة تدريبيــ  مفيــدة وحرفيــ  واســتقبال طلبــات توظيــف مــن 

 1جانب الشركات كما تقدم خدمات علت مستوى المهن مختلفة وغيره.
 نماذج عن منصات التواصل الاجتماعي : ة 5ة   2ة 1

 هناك الرثير من مواقع التواصل الاجتماعي المختلفة  ومن أشهرها:
ــبوك ) -1 ــيح Facebookفيســـ ــالم  وتتـــ ــي العـــ ــاعي فـــ ــل الاجتمـــ ــة للتواصـــ ــر منصـــ ــي أ بـــ (: وهـــ

ــوى  ــاركة المحتــ ــات ومشــ ــركات والمنظمــ ــفحات للشــ ــية وصــ ــفحات شخصــ ــاء صــ ــتخدمين إنشــ للمســ
 والتواصل مع الأصدقاء والعائلة والزملاء.الإعلامي 

 التغريــديات(: وهــي منصــة للتواصــل الاجتمــاعي تتــيح للمســتخدمين إرســال Twitter) تــوتير  -2
 2حرفسا( ومتابعة الحسابات الأخرى. 280القصيرة )تصل إلت 

(: وهــي منصــة للتواصــل الاجتمــاعي تتــيح للمســتخدمين مشــاركة Instagram)  ا نست غرام  -3
 ر والفيديوهات والقصص القصيرة والتفاعل مع المحتوى الإعلامي الآخر.الصو 
(: وهي منصة لمشاركة الفيــديوهات  وتتــيح للمســتخدمين إنشــاء القنــوات YouTubeيوتيوب )_4

 فيديوهات ومتابعة القنوات الأخرى.ومشاركة ال
 

 ـمرجع سبق ذكره . 1
لجديد، تكنولوجيا   ـ رضا عبد الواجد أمين ،استخدامات الشباب الجامعي لموقع يوتيوب على شبكة الانترنت ،أبحاث المؤتمر الدولي :الإعلام 2

 .   521،ص2009، منشورات جامعة البحرين ،2009/ 9/04-7جديدة لعالم جديد، جامعة البحرين ،
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وتتيح للمستخدمين إنشاء (: وهي منصة للتواصل الاجتماعي المهني   LinkedInلينرد إن )  -5
 1صفحات شخصية وشركات والتواصل مع الزملاء والزبائن والشركات المختلفة.

(: وهــي منصــة للتواصــل الاجتمــاعي تتــيح للمســتخدمين مشــاركة Snapchatســناب شــات ) -6
 2الصور والفيديوهات القصيرة والقصص القصيرة ومتابعة الحسابات الأخرى.

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
اصل ـ فاضل محسن كاظم ، دور وسائل التواصل الاجتماعي في التبادل الإخباري بين طلبة الجامعات العمانية،إشغال الملتقى الدولي شبكات التو  1

 . 239، ص2015دروس من العالم العربي ،تونس،–متغيرة  الاجتماعي في بيئة إعلامية
 ـ مرجع سبق ذكره . 2
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 :خلاصة الفصل
الجديـــد ومنصـــات التواصـــل الاجتمـــاعي أنهـــا تعكـــس  مطبيعـــة الإعـــلانســـتنتج ومـــن هنـــا         

ــالم فـــي الوقـــت الحـــالي. فالانتشـــار الواســـع  التحـــولات الاجتماعيـــة والترنولوجيـــة التـــي يشـــهدها العـ
رونــي للإنترنت والترنولوجيا الحديثة والتوج  نحو المزيد مــن التفاعــل الاجتمــاعي والتواصــل الإلرت

 هو ما ساهم في نمو الإعلام الجديد وظهور منصات التواصل الاجتماعي.
ومــن الجــدير بالــذكر أن منصــات التواصــل الاجتمــاعي لا تقتصــر علــت دور التواصــل والتفاعــل 
ا فــي الإعــلام والترفيــ  والتســويق والإعــلان عــن  ا لتشــمل دورسا هامــس بين الأفــراد فقــط  بــل تمتــد أيضــس

ومــع ذلــك  فــين اســتخدام هــذه المنصــات يحتــاج إلــت حــذر وتــوخي الحــذر  المنتجــات والخــدمات.
 لتجنب المخاطر التي قد تنتج عنها.

ا  ا هامــس وبشكل عام  يمكن القول بأن الإعــلام الجديــد ومنصــات التواصــل الاجتمــاعي ســتظل جــزءس
بهــا النــاس من حياة الناس في المستقبل  وسيكون لها دورسا كبيرسا في تغييــر الطريقــة التــي يتفاعــل 

 .ويتواصلون مع بعضهم البعض ومع العالم من حولهم
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 تمهيد 
ــذه  ــمن هــ ــالمي  وتتضــ ــاد العــ ــة فــــي الاقتصــ ــات الحيويــ ــن القطاعــ ــياحية مــ ــات الســ ــر المؤسســ تعتبــ
ــو  الجويــــة  ــياحية والخطــ ــاعم والشــــركات الســ ــياحية والمطــ ــادق والمنتجعــــات الســ ــات الفنــ المؤسســ

 السياحية الأخرى.والشركات 
وتتميــز المؤسســات الســياحية بأنهــا تخــدم الســيار والمســافرين وتــوفر لهــم خــدمات متعــددة  مثــل 
الإقامــة والترفيــ  والتســوق والتجــارب الثقافيــة والتراثيــة. وتعتمــد هــذه المؤسســات علــت العديــد مــن 

تســويق والتــرويج العوامــل لتحقيــق النجــار  مثــل الموقــع الجغرافــي وجــودة الخــدمات والأســعار وال
 والتعاون مع الموردين والشرا ات.

وتواجـــ  المؤسســـات الســـياحية العديـــد مـــن التحـــديات والصـــعوبات  مثـــل التغيـــرات الســـريعة فـــي 
احتياجــــات الســــوق والمنافســــة الشــــديدة مــــن قبــــل المنافســــين والتقلبــــات فــــي العوامــــل الاقتصــــادية 

ياحية إلـــت إدارة فعالـــة لـــلأداء الإداري والسياســـية والاجتماعيـــة. ولـــذلك  تحتـــاج المؤسســـات الس ـــ
وتطــوير اســتراتيجيات تحقيــق الأهــداف وتطــوير العمليــات الإداريــة وإدارة المــوارد البشــرية بشــكل 

 محترف وتحسين تجربة الزوار والعملاء.
ارية فــي ومــن خــلال تحســين الأداء الإداري وتنميــة المؤسســات الســياحية  يمكــن تحقيــق الاســتمر 

يــادة فــي الصــناعة الســياحية  وتحقيــق الأربــار المرجــوة وخلــق فــرص نجــار والز العمــل وتحقيــق ال
 العمل وتنمية الاقتصاد المحلي.
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 السياحية:ة المؤسسات 1ة  1
 ت السياحية: تعريف المؤسساة  1ة   1ة  1 

 تعريف المؤسسات السياحية يمكن تقديم تعريف مصطلح المؤسسة . إلتقبل أن ننطلق 
بهدف إنتاج سلع و خدمات موجهة  الإنتاجو توليف مختلف عوامل إدماجعرفت المؤسسة بأنها  

 سوق.
ــة  ــا مجموعـ ــا أنهـ ــاتوتعـــرف أيضـ ــدخل فـــي   الإمكانيـ ــرية التـــي تـ ــة و البشـ ــار الماديـ ــة   إطـ المؤسسـ

السلع و خدمات وفيها يتم التركيز علت   لإنتاجكل مترامل  البعض بش  يبعضهاالمهيكلة و ترتبط  
 1تنظيم السلطة توزيع المهام   يفية اتخاذ القرار وحركات الأفراد .
 فمنها :أما فيما يخص مفهوم المؤسسات السياحية فلقد تعددت وتنوعت

تلــك المؤسســات الاقتصــادية المســاعدة لحاجــات أو لحاجــة الأطــراف  الســياحية: هــيالمؤسســات 
 المشتركة في الرحلة السياحية 

الأمــــا ن المعــــدة أساســــا لاســــتقبال الســــيار و لتقــــديم المــــأ ولات و  الســــياحية: هــــيالمؤسســــات -
 المشروبات اليهم و استهلا ها في نفس المكان كاملا.

و ية جماعيــة أو فرديــة داخــل أو فرديــة  داخــلأويمكــن تعريفهــا علــت أنهــا تــنظم رحــلات ســياح-
 وما يلحق بها من خدمات . إقامةخارج البلد وفقا لبرامج معينة وتنفيذ ما يتصل بها من نقل و 

هي ومن خلال التعارف السابقة يمكن القول أن المؤسسات يمكن القول أن المؤسسات السياحية 
حاجاتهم  وإشباعية للسيار من أجل تلبية   الت تقديم مختلف الخدمات السياحمنظمة تسعت    ل

تقــديم الخــدمات الســياحية للســيار مــن أجــل تلبيــة  و إشــباع حاجــاتهم  تقــديم الخــدمات الســياحية 
 2المختلفة كالنقل  الطعام  الترفي .

 
 .  24،ص2007، ديوان المطبوعات الجامعية، الجزائر ، 5ـ عمر صخري ، اقتصاد المؤسسة ، ط 1
 2020/2021ـ دور الإعلام السياحي في تنشيط السياحة الجزائرية ،أطروحة دكتورة ، سنة  2
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ه تقديم خدمات للزوار و السيار  وتشمل هــذ  منشآتعن مؤسسات و  المؤسسات السياحية :عبارة
ــدمات  ــةالخـ ــات   الإقامـ ــادق و المنتجـ ــياحية فـــي الفنـ ــوادي السـ ــات و النـ ــة و المخيمـ ــقق الفندلايـ الشـ

 و الثقافية و الترفي . الأنشطة الرياضيةالرحلات السياحية و الجولات السياحية و  بالإضافة إلت
لات الســــفر و شــــركات النقــــل اياحية ووك ــــو تتضــــمن المؤسســــات الســــياحية أيضــــا الشــــركات الس ــــ

الســياحي و المتـــاحف و المعـــارد و المعـــالم الســـياحية التـــي تســـتقطب الـــزوار و الســـيار بصـــفة 
عامة المؤسسات السياحية تعمــل علــت تحقيــق الأهــداف الســياحية ا و الاقتصــادية و الاجتماعيــة 

في تنميــة الســياحة و التــرويج  و تساهم في تنمية السياحية و الاقتصادية و الاجتماعية و تساهم
للثقافــة و التــرا  و المنــاطق الجغرافيــة المختلفــة و تعتبــر مــن العوامــل الرئيســية التــي تســاعد فــي 

الماليــة للــدول و المجتمعــات  الإيــراداتتعزيــز النمــو الاقتصــادي و تــوفير فــرص العمــل و زيــادة 
 1المحلية.

 أهمية المؤسسات السياحية :ة  2ة   1ة  1
 يمكن إبرازها في النقا  التالية :

*إن المؤسسات السياحية تعتبر مكملة لبعضــها الــبعض مــن حيــث تعــدد جهــات الإنتــاج فــي هــذا 
 المجال من فنادق و مطاعم و مطارات ونقل و رحلات .

مســتقل فــلا بــد مــن  منــتجإن المؤسسات صناعة متداخلــة حيــث كــل عنصــر فيهــا يقــدم مــن قبــل -
 مل يشبع حاجات السيار .خلق منتج سياحي مترا

 و المحافظة علت المقومات السياحية .تطوير السياحة الداخلية -
قطــاع حســاس  و الــذي  إدارةترــوين المؤسســات الســياحية الداخليــة كــوادر مؤهلــة و قــادرة علــت -

 في نفسية الضيق . الأخير يخلق الانطباع الأول و 
خــلال  مــؤمنفــي بلــد تطــور هــذا القطــاع  إلــت تنشــيط قطــاع الســياحة حيــث بنظــر مــن خلالهــا -

 2توفيرها للبني التحتية الخاصة .
 

 ـ مرجع سبق ذكره. 1
 ، مؤسسة الوراء للنشر، عمان . 1ـ أسامة صبحي الفاعوري ،الإرشاد السياحي ـ بين النظري والتطبيقي  ، ط  2
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تقــديم  الخــدمات للزبــائن الــذين ينتقلــون يــوم بعــد يــوم أو ســاعة بعــد ســاعة لضــرورة العمــل أو -
ــول علـــت  ــتجمام مقابـــل الحصـ ــة أو الترفيـــ  أو الاسـ ــراداتالراحـ ــعبة  و بالتـــالي  الإيـ بالعملـــة الصـ

 المساهمة في تنمية الاقتصاد الوطني .
تقليــل مــن حــدة البطالـــة و تــوفير مناصــب الشــغل حيــث تســاهم المؤسســات بشـــكل فعــال فــي ال-

 المؤقتة.بتوفيرها مناصب الشغل الدائمة و        تخفض من 
تنمية المناطق الجغرافية التــي تواجــد فيهــا المؤسســات الســياحية و هــذا مــن خــلال زيــادة النشــا  -

  وســائل  التحــف  المطــاعمالاقتصادي للمنظمة خاصة فيما يتعلق بالمحلات التجارية  محــلات 
 النقل .

زويد السيار بكافة المعلومات من تاريخ البلد المضيق و حضارات  و طبيعت  عن طريق اللغة ت-
 1الأم للسيار .

 :خصائص المؤسسات السياحية ة  3ة   1ة  1
تتميز المؤسسات السياحية بعدة خصائص هــذا الأخيــر تنبثــق مــن خصــائص المنــتج بحــد ذاتــ    

 وهذا يؤلها للقيادة بعدة وظائف وهي : 
*الخــدمات الســياحية هــي مــزيج مــن الخــدمات الملموســة و الغيــر ملموســة حيــث تشــمل خــدمات 

الترفيــ  و الثقافــة الســياحية عناصــر ملموســة مثــل الطعــام و الشــراب و أخــرى غيــر ملموســة مثــل 
 . ترملي التي تخلق صورة ذهنية لدى السائح منها هي أساسية و ما هي 

واقع و أمــا ن الإقامــة *تنوع وتعدد الخدمات السياسية من الإمكانات و القدرات بجذب الزبون لم
 2و الإطعام.

ــياحي بـــأذواق المســـتهلرين حيـــث يعتبـــر الســـائح نقطـــة  جـــد حساســـة للنشـــا   تـــأثير * النشـــا  السـ
 السياحي ينبغي علت المؤسسات أخذها بعين الاعتبار عند تقديم خدماتها .

 
 .  2016ـ PDFـ زيد منير عبوي، مبادئ السياحة الحديثة ، دار المعتز للنشر والتوزيع ،1
 16،ص2006،--ـ دعاء زكي  إبراهيم ن دور السياحة في التنمية الاجتماعية ، دراسة تقويمية للقريةا السياحية ، المكتب الجامعي الحديث،مصر  2

. 
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ــاهمتها فـــي خلـــق الترامـــل  ــام العـــام وذلـــك بمسـ ــياحة أداة فعالـــة و مـــؤثرة علـــت النظـ *صـــناعة السـ
 .العاملولي و الاجتماعي و الحضاري علت المستوى الد

ــدوافع المتطــورة باســتمر *منــتج  ار فــان ذو جــودة متطــورة نظــرا لرــون المنــتج  الســياحي خاضــعا ل
 المتجددة للمستهلرين . يطور منتج  ليناسب مع الأذواق العارد 

*موســمية النشــا  الســياحي للتخـــزين ونقــل الملريــة حيــث يـــتم اســتهلاك الخــدمات الســياحية فـــي 
نفقات النقل خارج  الحــدود كمــا السائح لذلك لا تتحمل الدولة المضيفة من طرف  إنتاجهامكان  

 أن المؤسسة السياحية ترون مرتبطة بحضور الزبون و طلب بخدمتها .
*تــوفير فــرص العمــل تعــد المؤسســات الســياحية مصــدرا هامــا لخلــق فــرص العمــل   حيــث تعمــل 

ت و و المبيعــا الإدارةلات مثــل علــت توظيــف العديــد مــن العمــال المحليــين فــي العديــد مــن المجــا
 الحرفيين و السائقين و غيرهم . التسويق و الخدمات اللوجستيا

الماليـــة للـــدول و  الإجـــراءاتالماليـــة : يســـاهم المؤسســـات الســـياحية فـــي توليـــد  الإيـــرادات*زيـــادة 
المحلــي الضرائب و الرســوم و المســاهمة فــي تنميــة الاقتصــاد المحلية من خلال دفع  المجتمعات  

 1و تحسين المستوى المعيشي .
*تنميــة الســياحة :تســاعد المؤسســات الســياحية علــت تنميــة الســياحة بشــكل عــام مــن خــلال تقــديم 
خدما ت متنوعة وجودة  مالية  للزوار و السيار   وتحسين البنية التحتية الســياحية و الثقافيــة و 

 الرياضية و الترفي  للمناطق المحلية .
ا  و الثقافة  و تعتبر المؤسسات السياحية  وجهة للزوار و السيار للاطــلاع علــت *الترويج للتر 

 .الترا  و الثقافة المحلية و تساعد علت الترويج لها و حمايتها و المحافظة عليها 
*تحسين جودة الحياة تساعد المؤسسات السياحية علت تحسين جودة الحياة للمجتمعــات المحليــة 

مـــل و زيـــادة الإيـــرادات الماليـــة وتحســـين البنيـــة التحتيـــة و الخـــدمات مـــن خـــلال تـــوفير فـــرص الع
 2الأساسية .

 
 .   2010،2011ـ مذكرة ماجستير: إستراتيجية الاتصال في المؤسسات السياحية الجزائرية عبر مواقع الالكترونية ، سنة  1
 كره .ـ مرجع سبق ذ 2
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 تشكل مصدر رئيسيا للدخل الوطني  قطاع من القطاعات الخدمية التي أصبحت أنها*
و الاجتمـــاعي و  الاقتصـــاديتمثـــل منظومـــة متراملـــة مـــن الأنشـــطة  التـــي تـــرتبط بالريـــان  أنهـــا*

 الثقافي و الحضاري و بيئة المجتمع .
يقــدم مــن خلالهــا هــذا القطــاع خدماتــ  متنوعــة و تتميــز بالنــدرة المقومــات المعروضــة الــذي  إن*

الشــديدة و الحساســـية الشـــديدة للتغيـــرات التـــي تطـــرأ علــت قطاعـــات النشـــا  الإنســـاني الأخـــر فـــي 
 المجتمع .

ــد ــرود الســـياحي يمتـ ــزيج المعـ ــة الواحـــدة  *إن المـ ــا الدولـ ــي تتمتـــع بهـ ــة التـ ــت الهبـــات الطبيعيـ إلـ
 فالمنافسة في المجال السياحي دائما ما ترون عالمية بين الدول المختلفة  لهذا فهو أيضا يتأثر 

 بالتغيرات التي تطرأ علت البيئة العالمية .
ي الدولــة لقطــاع الســياحة يمتــد مــن زبــائن  الســياحة الداخليــة مــن مــواطن الســوق المســتهدف إن*
أن الســوق المســتهدف الزبائن السياحة الخــارجيين مــن مــواطني الــدول الأخــرى  ومعنــت هــذا   إلت 

ــا   ــاءات و الأنمــ ــائص و الانتمــ ــوع الخصــ ــويقية متنــ ــ  الحمــــلات التســ ــ  إليــ ــذي يجــــب أن توجــ الــ
السلوكية  و أن كل المؤسسات بكل انتمائها )عامة  أو خاصة   تهــدف إلــت الــربح أو لا تهــدف 

الربح   حكومية أو غير حكومية .....(تشترك فــي تقــديم الخــدمات الســياحية بطريقــة مباشــرة إلت  
أو غير مباشرة  لأنها تشكل البصمة أو الطابع المميز لمزيج الخدمات السياحية المقدمة للسائح 

 1من الدول المعينة . 
 تصنيف المؤسسات السياحية :ة  4ة   1ة  1

 : لتصنيف المؤسسات و أهمهاهناك عدة معايير 
وكالــــة الســــفر و الســــياحة هــــي المكــــان الــــذي يقــــدم خــــدمات و معلومــــات  الســــياحية :لاتاالوك-1

استشارية و فنية   و عمل الترتيبات اللازمة لربط السفر برا أو بحرا أو جوا و في أي مكان فــي 
 

ـ دليلة مسد وري ، دور المؤسسة الصغيرة والمتوسطة في ترقية القطاع السياحي ، دراسة حالة ولاية بو مرداس ، مذكرة تخرج لنيل شهادة   1

 . 66،67،ص 2006الماجستير ، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية علوم التسيير، جامعة بومرداس ، الجزائر ،
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 12-2حــدود يتــراور مــن العــالم   وغالبــا مــا ترــون وكالــة الســفر صــغيرة و عــدد المــوظفين فيهــا م
 شخص.

قــد يمثــل وكيــل الســفر العديــد مــن مــوردي الخــدمات الســياحية  مثــل منظمــي الــرحلات الســياحية 
و شــركات   منتجــات وتــيلات فنــادق  ا الإيــواء منشــآت شــركات الطيــران  شــركات النقــل البحــري 

الســيارات و المطــاعم و الأمــا ن تنظيم الرحلات و الزيارات المحلية   و كذلك وكــالات انجــازات 
 الترفي .

الســفر و  لراغــبيقصد بها مشروع يهدف إلت تحقيــق الــربح  ويكــون هدفــ  تقــديم خــدمات متنوعــة 
الســـياحة بنـــاء علـــت طلـــبهم  وقـــد نقـــوم بتنظـــيم رحـــلات تتـــولت إعـــدادها و دعـــوة الجمهـــور إلـــت 

 الاشتراك فيها .
ت تقــوم ببيــع مــا ينتجــ  الآخــرون مقابــل العمولــة ويمكن القول علت أن الوكالة الســياحية مؤسســا-

 يلي:تتقاضاها تتمثل المهام التي تتولها وكالات السفر فيما 
 حجز و بيع تذا ر السفر -
 فندلاية .حجز الغرف ال -
 توفير خدمات النقل السياحي .-
 وتنفيذ البرامج السياحية وخدمات زيارة المطاعم السياحية المتعددة . إعداد-
 1تنظيم الرحلات السياحية بأنواعها المختلفة سواء كانت فردية أو اجتماعية .-
الفنــادق الســياحية : هــي كــل مؤسســة تمــارس نشــاطا فنــدلايا ويعــد نشــا  فنــدلايا كــل اســتعمال -2

 شهر دون أن يتخذها سكنا ل  . إلتمن أسبوع واحد  بمقابل حيث يستأجرها الزبون ليقيم بها
الفنــدق الســياحي  1972وقد عرفت مجلة السياحة العربيــة فــي عــددها الصــادر فــي كــانون الأول 

و الخدمــة لمــدة معينــة لقــاء  المأوى بأن  عبارة عن نزل يعد طبقا للأحكام القانون ليجد في  النزيل 
 2أجر معلوم .

 
 إبراهيم . ـ مرجع سابق ، دعاء زاكي 1
 .   2014ـ سمير خليل إبراهيم  شمطو ، الإدارة الفندقية ،بين النظرية والتطبيق ، بغداد: دار الوثائق العراقية، سنة  2
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  تشــمل الشــقق المفروشــة التــي تتضــمن غرفــة نــوم أو أ ثــر   قاعــة  تعمل بشكل دائم أو موسمي
ضا الغرف المفروشة الجلوس   مطبخ و حمام   والتي تؤجر لليلة أو أسبوع أو شهركما تشمل أي

 1الإقامة.التي تقتضي علت غرفة واحدة للمنامة و 
 مؤسسات السكن الفندقي:-3

*الفنـــدق :يعـــرف الفنـــدق علـــت أنـــ  منظمـــة إداريـــة  ذات ســـمات اقتصـــادية   اجتماعيـــة    تقـــدم 
القــوانين المحليــة و الدوليــة   لقــاء أجــر محــدد نضــيف داخــل بنــاء مهــم لهــذا  إطــار الضــيافة فــي 
 2الغرد .

  ما يمكن تعريف  علت أن  :مؤسسات متعددة الأنواع و الأشكال و الأغراد   انتشرت في كافة
 أرجاء العالم وهي عبارة عن أنظمة رئيسية من القطاع السياحي لرل بلد من بلدان العالم.

مــن التعــريفين الســابقين يمكــن القــول أن الفنــدق هــو ذلــك المكــان الــذي يحصــل فيــ  الزبــون علــت 
 حجات  و رغبات  مقابل أجل متفق علي . بيمكانها إشباعجميع الخدمات التي 

 *الفنادق:
ة ســـياحية تـــوفر الغـــرف أو الأجنحـــة للنـــزلاء يوميـــا  أســـبوعيا أو شـــهريا  لرنهـــا مؤسســـات فندلاي ـــ

  تقدم هذه المؤسسات الخدمات وفق لفنادقها و تشمل هذه الخدمات   لإقامتهملاتشكل مقرا دائما  
ــام ــال الأعمـــال   المتـــاجر و  الطعـ ــ    خـــدمات رجـ ــالات الروكتيـــل وســـائل الترفيـ و الشـــراب  صـ

 3النشاطات الترفي .
 مؤسسات النقل السياحي :-4

تســهيلات الســياحية فــي أي دولــة   يعتبــر النقــل الســياحي أحــد العناصــر الأساســية للخــدمات و ال
  البــواخر و الســفن   و النقــل البــري الحديديــة  ويضــم الشــركات الناشــطة فــي الطيــران و الســكك 

لثالثــة مــن مؤسســات مــن ســيارات و حــافلات  و نشــير هنــا أن المؤسســات الصــغيرة تنشــر الفئــة ا
 

 ـ مرجع سبق ذكره . 1
 ـ مرجع سبق ذكره . 2
 .   30، ص 2005ـ محمد حافظ حجازي ، إدارة المنظمات الفندقية ، طبعة الجمهورية ، مصر ،  3
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ــا شـــركات تـــأجير لرـــراء  ــيارات و الحـــافلات   وتـــدخل ضـــمنها أيضـ ــياحي ألا وهـــي السـ النقـــل السـ
 .السيارات 

هي تلك المؤسسات التي تقوم بعملية تنظيم و تنسيق نقــل الأفــراد و المجموعــات الســياحية فــي   
 سسات بحسب وسيلة النقل المستعملةحلات لزيادة الأما ن السياحية و تتعد هذه المؤ ر 

ــيار و ال    ــة للسـ ــدم الخدمـ ــي .تقـ ــي التـ ــران هـ ــات الطيـ ــذا ر  مؤسسـ ــع التـ ــلال بيـ ــن خـ ــافرين مـ مسـ
 1ربح مناسبو المحافظة علت بقائها في السوق و مواجهة المنافسة .الحصول علت و 
 مؤسسات المدن والقرى السياحية:  ـ 5 

تختلــف المــدن والقــرى الســياحية التــي تناســب المؤسســات الســياحية حســب نوعيــة الخــدمات التــي 
ؤسســات تقــدمها  وفئــة الــزوار التــي تســتهدفها ومــن بــين المــدن والقــرى الســياحية التــي تناســب الم

 2السياحية :
 شرم الشيخ مصر .    

 انطليا  تركيا . 
 دبي  الإمارات العربية المتحدة .

 بانروك تايلاند.
 بالي  اندونيسيا .
 جزر المالديف .

  انون   المكسيك . 
 سيدني  استراليا.  

 هونولولو   هاواي . 
 3لآس فيغاس  الولايات المتحدة الأمريكية .

 
 ـ مرجع سبق ذكره. 1
 . 157،ص2005ـ عبد العزيز أبو نبعه ، دراسات في تسويق الخدمات المتخصصة ، منهج تطبيقي ، مؤسسة الوراق للنشر والتوزيع ، الأردن،2
 .157،ص2000مة في إدارة المنشات السياحية ،دار وهران للنشر والتوزيع ،عمان ، ـ حميد عبد النبي ، الأسس العا3
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القرى السياحية :هي شكل من أشكال السياحة المنتشرة  جــدا فــي أوروبــا كمــا بــدأت تنشــر العديــد 
( يعتمــد لايــام القــرى الســياحية   لبنــان .....  الإمــاراتمــن دول العــالم و الــدول العربيــة )مصــر   

يــة علت وجود عنصر الماء )الشاطئ( منــاطق المــوانئ  الجبــال   الحــدائق العامــة   المواقــع الأثر 
   مواقع علاجية ..........الخ .و الطبيعية

تختلف مساحات هذا النوع من المواقع و تختلف في  المرافق الضــرورية للإقامــة  و الترميليــة و  
منشــــات  المبيــــت مثــــل : المحــــلات التجاريــــة   الخــــدمات الترفيهيــــة   المرافــــق الســــكنية مختلــــف 

 1الأحجام .
 مؤسسات الإطعام :_6

  حيـــث تســـاهم شـــكل  ياحيةتعتبـــر المؤسســـات  الغذائيـــة مـــن الجوانـــب الأساســـية للمؤسســـات الس ـــ
فـــي المنطقـــة و بالنســـبة للمؤسســـات  الإقامـــة بيـــر فـــي جـــذب الســـيار و تحفيـــزهم علـــت الزيـــارة و 

الســياحية   فــان تــوفير الخــدمات الغذائيــة المناســبة يمثــل أحــد العوامــل الرئيســة فــي تحقيــق رضــا 
 2النزلاء و توفير تجربة سياحية مميزة .

ذلك الســياحية  وتشــملومــن الجــدير بالــذكر أن هنــاك العديــد مــن المؤسســات الغذائيــة للمؤسســات 
المطاعم و المقــاهي و المطــابخ و الرافيتريــات و البــارات و الملاهــي الليليــة و المطــاعم الســريعة 
و تختلف هذه المؤسسات في الخدمات التي تقدمها و فــي جــودة و الأســعار و الأنمــا  المعمــول 

 بها.
ــد   ــياحيةو تعتمـ ــات السـ ــة و  المؤسسـ ــدها بالأطعمـ ــة لتزويـ ــدمات الغذائيـ ــروري الخـ ــادة علـــت ضـ عـ

وتهــدف هــذه المؤسســات الــت تقــديم تجربــة غذائيــة المشــروبات التــي  يحتاجهــا النــزلاء و الــزوار   
مميزة للنزلاء و توفير أنواع مختلفة من الأطعمة الشهية و المشروبات اللذيذة التــي تناســب جميــع 

 3ذواق و التوجيهات الغذائية .الأ
 

 ـ مرجع سبق ذكره.  1
 .59،ص2006، المركز المهني العالي للسياحة والفندق ، ليبيا ، 1ـ مأمون حسين علان ، واقع وآفاق صناعة السياحة في ليبيا،ط 2
 .173،174،ص2014ألاكا دميمون للنشر والتوزيع ، ـ  سمير رفقي ألرجي ، لإدارة السياحية الحديثة،3
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ــديم     ــي تقـ ــة فـ ــركات المتخصصـ ــدمات الشـ ــن خـ ــتفادة مـ ــا الاسـ ــياحة أيضـ ــات السـ ــن المؤسسـ ويمكـ
و التمــوين  الإمــدادالخــدمات الشــركات المتخصصــة فــي تقــديم الخــدمات الغذائيــة   مثــل شــركات 

كـــن لهـــذه و المطـــاعم   و يم لمتخصصـــة فـــي تصـــميم و تجهيـــز المطـــابخالغـــذائي و الشـــركات ا
تصــميم المطــابخ و اختيــار الأدوات و المعــدات  الشركات توفير خدمات تخطيط القــوائم الغذائيــة 

 اللازمة لتقديم خدمات الطعام بكفاءة عالية وجودة عالية .
الــت ذلــك يمكــن للمؤسســات الســياحية الاســتفادة مــن خــدمات الطهــاة و الخبــراء فــي  بالإضــافةو 

ــام و  ــال الطعـ ــيقاتمجـ ــهية و  الشـ ــات الشـ ــاق و الوجبـ ــير مختلـــف الأطبـ ــي تحضـ ــين فـ المتخصصـ
المشروبات اللذيذة   و يمكن لهؤلاء الخبراء و تصميم قوائم غذائية متنوعة و متوافقــة مــع الثقافــة 

ميــة و تحضــير الأطبــاق الشــهية باســتخدام المكونــات الطازجــة و المــواد العال و التقاليــد المحليــة و
 الغذائية عالية الجودة .

وتعتبـــر المؤسســـات الغذائيـــة للمؤسســـات الســـياحية عنصـــرا حيويـــا  فـــي تحســـين جـــودة الخـــدمات 
ــادة  ــياحية و زيـ ــراداتالسـ ــياحية   و يجـــب  الإيـ ــوفير السـ ــدة لتـ ــات الســـعي جاهـ ــذه المؤسسـ علـــت هـ

 1خدمات غذائية عالية الجودة و متميزة للنزلاء و الزوار.
 وظائ  المؤسسات السياحية:ة  5ة   1ة  1

وتتضــمن مجموعــة واســعة  للصــناعة الســياحة  الأساســيةالمؤسسات السياحية من الجوانب   تعتبر 
 العمــل بهــا .وبشــكل  تتضــمن وظــائف المؤسســات الســياحية مــا للأفــرادمــن الوظــائف التــي يمكــن 

 يلي:
الداخل في  إلتالتي تتدفق من الخارج   الأموالحركة    إلي:يشير  الأموال الأجنبية/تدفق رؤوس  1

الهامــة لقيــاس صــحة الاقتصــاد  المؤشــراتاحــد  الأجنبية الأموالاقتصاد معين ويعد تدفق رؤوس 
 2وتطوره .

 
 ـ مرجع سبق ذكره . 1
 . 56،ص1997ـ نعمة الله نجيب إبراهيم ،نظرية اقتصاد العمل ،دار الجامعة للطباعة والنشر والتوزيع ، مصر ، 2
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الــلازم  الأجنبــييساهم القطاع السياحي بدرجــة ملموســة فــي تــوفير جــزء مــن النقــد  أنمن الممكن  
اليومي للسائحين مقابل الخدمات السياحية   الإنفاقلتنفيذ خطط التنمية الشاملة  وذلك من خلال  

 في المطاعم والفنادق. الإنفاقمثل  السياسية والترميلية
ــان 2 ــا المعلومــــــات:هو عمليــــــة نقــــــل المعومــــــات والتقنيــــــات والخبــــــرات مــــــن مكــــ /نقــــــل ترنولوجيــــ

 ويتم تحقيق نقل ترنولوجيا عادة  إلت أخرى ومن منظمة    ر إلت أخ ويشمل ذلك نقل من بلد  لأخر 
من خلال وسائط: مثل القيــام بالتــدريب والتعلــيم والتبــادلات التجاريــة والتعــاون الــدولي والاســتثمار 

 المباشر.
يحقــق درجــة مــن   أنالسمار للشركات الدولية بالدخول في مشروع الاســتثمار الســياحي يمكــن   أن

ــدم  الترنولــــوجي  و  ــل الفنــــون و التقــ ــك عــــن طريــــق نقــ ــة بالفنــــادق    الأنظمــــةذلــ   وإدخــــالالحديثــ
 برامج تدريب القوى  بيتباعالسياحية   الأنشطةتجهيزات تطوير وتحسين طرق العمل الحالية في 

القيــام  إضــافةإلتفــي مجــالات مختلفــة للنشــا  الســياحي  العاملة القيام ببحــو  التنميــة والتحــديث 
 1و ترميمها . الآثار التنقيب عن  بأعمال

المؤسســـة  أداءتحســـين  إلـــت: هـــو عمليـــة متعـــددة الخطـــوات تهـــدف  الإداريـــة/تنميـــة المهـــارات 3
 إلـــتالحاجـــة  أهميـــة والاهتمـــام بصـــناعة الســـياحة يزيـــد مـــن الموظفينالســـياحية و تطـــوير قـــدرات 

هــذا   و  أخــرى و خبرات ومهارات من طبيعة خاصة قد لا تتوفر فــي منظمــات   إداريةوجود طبقة  
والفنيــة   الإداريــةوالمهــارات تــوفير الخبــرات  إلــتالقــائمين علــت صــناعة الســياحة بالضــرورة يــدفع 
كليــات ومعاهــد عمليــة  إنشــاءمثــل هــذه الصــناعة   وذلــك عــن طريــق التوســع فــي   الأخرى لــلإدارة

 .ومرا ز للبحو  وغيرها  لتوفير احتياجات القطاع السياحي من القوى العاملة  وتد ربيبة
هي عامل حاسم في نجار المؤسسات السياحية  حيــث تعتمــد  هــذه المؤسســات علــت /العمالة :4

 الموظفين لتقديم الخدمات السياحية وتلبية احتياجات العملاء .
 

 
 .27،28،ص2008، دار صفاء للنشر والتوزيع ، الأردن ،1ـ أسيا محمد إمام  الأنصاري ، إبراهيم خالد عواد، إدارة  لمنشات السياحية ،ط 1
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السياحية يتطلب تزايــد الطلــب علــت العمالــة ســواء مباشــرة او غيــر المشروعات    ينشاءالتوسع  فيإن
 1مباشرة .

 /خلق علاقات بين القطاعات  الاقتصادية والخدمية وبين قطاع السياحة :5
حاســما لتحقيــق  أمــراتعتبر علاقــات العمــل بــين القطاعــات الاقتصــادية والخدميــة وقطــاع الســياحة 

النمو الاقتصادي المستدام وتعزيز التنمية الشاملة في الدول  وتتضمن هذه العلاقات العديــد مــن 
 الفرص والتحديات التي يجب مواجهتها والعمل علت تحسينها من بينها .

 في مشروعات جديدة .  استخداماتهالوطنية  وتنويعالأموالاؤوس ـ تشجيع استثمار ر 
 ديدة .ـ خلق فرص عمل ج

 ـ استغلال الموارد الطبيعية  وخلق استخدامات جديدة لها .
 لمساعدة القطاع السياحي.  الأخرى ـ تشجيع وتنمية القطاعات الخدماتية  

 2مشروعات جديدة . إنشاءـ زيادة مقدرة الحكومة علت 
 الاقتصادي والاجتماعي للمحافظات: التوازن / المساهمة في التنمية وتحقيق 6

تلعــب دورا كبيــرا  فــي تحقيــق التنميــة المســتدامة وتحقيــق التــوازن الاقتصــادي  أن ســياحة يمكــن لل
الاقتصــاد المحلــي وتعزيــز والاجتماعي للمحافظات وذلك من خلال توفير فرص العمــل وتحســين 
 الثقافة والترا  المحلي وتحسين الخدمات العامة والتحتية وغيرها . 

 وأجنبيــةتنمية وتطوير المحافظات )محليــة  إليالمشروعات السياحية يؤدي   إنشاءالتوسع في    إن
توزيــــع الــــدخول بــــين المنــــاطق الحضــــارية  وإعــــادة( وبالتـــالي تنميــــة مجتمعــــات حضــــارية جديــــدة 

 3والريفية. 
/ تحســين ميــزان المــدفوعات: علــت الــرغم مــن صــعوبة لايــاس اثــر المنــافع الســابقة علــت ميــزان 7

 فان السياحة .المدفوعات بصورة مباشرة 
 

،  2003المنشات السياحية والفندقية بين النظرية والتطبيق، الدار الجامعية الجا معية للنشر، الإسكندرية ،ـ عبد السلام أبو قحب، إدارة   1

 .82ص
 .16، ص2018،ديسمبر ،02ـ هادي منيرة ، الترويج السياحي وأهميته في تنشيط السياحة بالمناطق الجبلية ،مجلة الاقتصاد والقانون ، العدد  2
 .27،ص2003يج الخدمات السياحية ، الطبعة الأولى ، دار وهران للنشر ، عمان ، ـصفاء  أبو  غزالة ، ترو 3
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التي  الجهورية/زيادة القيمة المضافة والناتج القومي: تعتبر الصناعة السياحية من الصناعات 8
المضــافة  وتتــأثر القيمــةافة للدولــة   تســهم بشــكل كبيــر  فــي زيــادة النــاتج القــومي والقيمــة المض ــ

 أنوتحكــم المصــروفات للمؤسســات الســياحية   ولا شــك  والنــاتج القــومي بنســبة تحقيــق الإيــرادات
ــل  ــات العوامـ ــافتراد ثبـ ــابقة بـ ــافع السـ ــرى المنـ ــن   الأخـ ــؤدي  أنيمكـ ــتتـ ــة  إلـ ــة للقيمـ ــادة ملموسـ زيـ

 والأربـــارالمدفوعـــة للعـــاملين بالمؤسســـات الســـياحية   فـــالأجور المضـــافة  والنـــاتج القـــومي للدولـــة 
المشــروعات الجديــدة   وإنشــاء   الأخــرى والدخول التي تحقــق لمــلاك المشــروعات والتــدفقات الماليــة  

لنجـــار فـــي تحقيـــق درجـــة المســـتلزمات الســـلعية والخدماتيـــة المختلفـــة للفنـــادق وا  بينتـــاجالخاصـــة 
المضــافة والنــاتج    إلــت زيــادتيتــؤدي  أنيمكــن  الأخــرى عاليــة مــن  بــين القطاعــات الاقتصــادية 

 القومي للدولة .
المباشــرة وغيــر  الآثــار علت المضــاعف :رغــم نــدرة الدراســات والبحــو  التطبيقيــة لقيــاس   الآثار /9

ــياحة علــــت المضــــاعف )وهــــو العلاقــــة  ــينالمباشــــرة  لقطــــاع الســ ــادة فــــي  الــــدخل بــ القــــومي والزيــ
 الاستثمار (

 1ذلك.   إلتمبادرات حالية تسعت للوصول  بدأتان   إلا
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 خلاصة الفصل:
تعتبر المؤسسات السياحية من القطاعات الحيوية في الاقتصاد العالمي  حيث تسهم بشكل       

التحتيـــة فـــي المنـــاطق  بيـــر فـــي تحقيـــق النمـــو الاقتصـــادي وخلـــق فـــرص العمـــل وتنميـــة البنيـــة 
السياحية. ولرن تواج  هذه المؤسسات العديد من التحديات والصــعوبات  مثــل التغيــرات الســريعة 
فــي احتياجــات الســوق والمنافســة الشــديدة مــن قبــل المنافســين والتقلبــات فــي العوامــل الاقتصــادية 

 والسياسية والاجتماعية.
رة فعالة لــلأداء الإداري وتطــوير اســتراتيجيات لذلك  يجب علت المؤسسات السياحية أن تتبنت إدا

تحقيق الأهداف وتطوير العمليات الإدارية وإدارة الموارد البشــرية بشــكل محتــرف وتحســين تجربــة 
الزوار والعملاء. ويمكــن تحقيــق ذلــك مــن خــلال توظيــف الأدوات والتقنيــات الحديثــة لإدارة الأداء 

اني لتحليــل البيانــات المتعلقــة بــالأداء واســتخدام تقيــيم الإداري  مثــل اســتخدام تقنيــات التحليــل البي ــ
 الأداء الفردي للموظفين وتحسين عمليات الاتصال مع العملاء والزوار.

بالإضافة إلت ذلك  يجب علت المؤسسات السياحية أن تعمــل علــت تطــوير المنتجــات والخــدمات 
وكــذلك  يجــب عليهــا تنميـــة وتحســين جودتهــا وتنويعهــا وتــوفير تجــارب مميــزة للــزوار والعمــلاء. 

الشــرا ات والتعــاون مــع المؤسســات الأخــرى المشــاركة فــي الصــناعة الســياحية وتطــوير العلاقــات 
 مع الموردين والمستثمرين والمجتمع المحلي.

ومــن خــلال تحســين الأداء الإداري وتنميــة المؤسســات الســياحية  يمكــن تحقيــق الاســتمرارية فــي 
الصــناعة الســياحية  وتحقيــق الأربــار المرجــوة وخلــق فــرص  فــي والريــادةالعمــل وتحقيــق النجــار 

 العمل وتنمية الاقتصاد المحلي.
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 تمهيد 
يعد الأداء الإداري مفهوماس هاماس في مجــال الإدارة  حيــث يمثــل مقياســاس لتقيــيم كفــاءة العمــل       

وإنجــاز الأهــداف والمهــام المحــددة فــي المؤسســة. ويمكــن تعريــف الأداء الإداري بأنــ  القــدرة علــت 
   وبأفضل استخدام للموارد المتاحة.وكفئةتحقيق الأهداف المحددة بطريقة فعالة 

اء الإداري العديـــد مـــن الجوانـــب المختلفـــة  مثـــل التخطـــيط والتنظـــيم والتنفيـــذ والرصـــد ويشـــمل الأد
والتقييم  ويشمل أيضاس تحديد الأهداف والتوجيــ  وإدارة المــوارد وتحســين العمليــات وتطــوير القيــادة 

 وتطوير العاملين.
مــوارد المتاحــة  ويمكن تحسين الأداء الإداري من خلال تحقيق التوازن بــين الأهــداف المحــددة وال

وتحسين العمليات والإجــراءات المختلفــة  وتحســين جــودة المنتجــات والخــدمات المقدمــة  وتحســين 
الاتصـــالات والتواصـــل داخـــل المؤسســـة وخارجهـــا  وتحســـين قـــدرات القيـــادة وتطويرهـــا  وتحســـين 
داء الحـــوافز والمكافـــآت للمـــوظفين والفـــرق الإداريـــة لتحفيـــزهم علـــت تحقيـــق الأهـــداف وتحســـين الأ

 الإداري 
ويتطلــب تحســين الأداء الإداري التزامــاس مــن الإدارة والمــوظفين بتحقيــق الأهــداف وتحســين الأداء 
ــكل مســـتمر  ويمكـــن تحقيـــق ذلـــك مـــن خـــلال تطبيـــق أدوات إدارة الجـــودة الشـــاملة والتـــدريب  بشـ

ــتمرة وليســـت عم ــين الأداء الإداري عمليـــة مسـ ــد تحسـ ــتمر وتوظيـــف الأفـــراد المهـــرة. ويعـ ــة المسـ ليـ
ــين الأداء  ــداف وتحسـ ــق الأهـ ــوظفين بتحقيـ ــن الإدارة والمـ ــاس مـ ــث يتطلـــب التزامـ ــل  حيـ ــيرة الأجـ قصـ

 بشكل مستمر.
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 ة الأداء الإداري :1ة  1
 الإداري :الأداء تعريف ة  1ة   1ة  1
 لغة:أ_  

هـــــو مصـــــطلح مـــــن لغـــــة الأعمـــــال والإدارة  ويســـــتخدم فـــــي العديـــــد مـــــن المؤسســـــات والشـــــركات 
والمنظمات لوصف كيفية تحقيــق المــوظفين لأهــدافهم الوظيفيــة والتنظيميــة. وعلــت الــرغم مــن أنــ  
يستخدم في العديد من المجالات  إلا أن  يبقت مصطلحاس فنياس يُفهم بشكل أفضل من قِبَل الخبــراء 
فـــي مجـــال الإدارة والأعمـــال. وعنـــد اســـتخدام هــــذا المصـــطلح  فينـــ  يـــتم الإشـــارة إلـــت الجوانــــب 

لوظيفية والإدارية والإنتاجية للأداء  وكيفية تحقيــق الأهــداف والمؤشــرات المحــددة مســبقاس  وتقيــيم ا
الأداء وتحسين . وبالتالي  فهو يعتبر مصــطلحاس تقنيــاس يســتخدم فــي العديــد مــن المجــالات المتعلقــة 

 1بالإدارة والأعمال.
الفرنســية  بمختلــف  اللغــةفــي  معنــت الأداءإلىبعض البــاحثين شر   فقو هادين  التعريفينإلىاستنادا  

تعنــي  للغة الانجليزيةللعمل المنجز  تشير الاستثنائية  الاغرنسية  وفي اللغة  الانجليزيةعن اللغة   
 شيء ما. إتمام أدية أوت أو انجاز 

لــت انــ  من بينها المعجم الوسيط والذي يعرفهم ع الأداءوهناك مجموع  من المعاجم التي تعرف 
 2. ب الشيء و القيام تأدية

هـــــو مصـــــطلح مـــــن لغـــــة الأعمـــــال والإدارة  ويســـــتخدم فـــــي العديـــــد مـــــن المؤسســـــات والشـــــركات 
والمنظمات لوصف كيفية تحقيــق المــوظفين لأهــدافهم الوظيفيــة والتنظيميــة. وعلــت الــرغم مــن أنــ  
يستخدم في العديد من المجالات  إلا أن  يبقت مصطلحاس فنياس يُفهم بشكل أفضل من قِبَل الخبــراء 

لإدارة والأعمـــال. وعنـــد اســـتخدام هــــذا المصـــطلح  فينـــ  يـــتم الإشـــارة إلـــت الجوانــــب فـــي مجـــال ا
الوظيفية والإدارية والإنتاجية للأداء  وكيفية تحقيــق الأهــداف والمؤشــرات المحــددة مســبقاس  وتقيــيم 

 
 .2، ص2001ـ عبد الملك مزهودة، الأداء بين الكفاءة والفعالية مفهوم وتقييم ،مجلة ، العلوم الإنسانية ، بسكرة ، العدد الأول ،  1
 . PDFدرس ي وإدارة الجودة الشاملة، ـ  احمد عمر ديب صافي، الأداء الإداري الم2
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الأداء وتحسين . وبالتالي  فهو يعتبر مصــطلحاس تقنيــاس يســتخدم فــي العديــد مــن المجــالات المتعلقــة 
 دارة والأعمال.بالإ

 1اصطلاحا :ب_ 
المؤسســات  الخاصــة أوســواء المؤسســات  بالنســبة للمؤسســاتمفهــوم جوهريــا و هامــا  الأداءيعــد 
الباحــث مــن خــلال اتجــاه   وأهــدافتبعــا لمعطيــات    لأخــر مــن باحــث    الأداءويختلف مفهوم    الدولية

ونــذكر مــن بــين  لــلأداء الإداري مــن خلالــ  وقــد تعــددت واختلــف عــده مفــاهيم  إليــ الــدين ينظــرون 
 هذه المفاهيم  مايلي : 

هو اصطلار فني يستخدم في مجال الإدارة والأعمال  ويشير إلت النتائج التي يتم إنتاجهــا مــن  
تضــمن خلال تنفيذ المهام والعمليات الإدارية والوظيفية في المؤسسات والشركات والمنظمــات. وي

ــيم  ــتم تقيـ ــية  ويـ ــة والإداريـــة والاجتماعيـــة والنفسـ ــا الجوانـــب الفنيـ ــدة جوانـــب  منهـ الأداء الإداري عـ
ــتم تحســين  مــن خــلال تطبيــق  الأداء الإداري عــادة بواســطة مؤشــرات ومعــايير محــددة مســبقاس  وي
إجــــراءات وسياســــات مختلفــــة تهــــدف إلــــت تحســــين الرفــــاءة والفعاليــــة والإنتاجيــــة فــــي المؤسســــات 

الشـــركات والمنظمـــات. وبالتـــالي  فـــين الأداء الإداري يعتبـــر مصـــطلحاس فنيـــاس يســـتخدم فـــي مجـــال و 
 2الإدارة والأعمال لوصف وتقييم نتائج تنفيذ المهام والعمليات الإدارية والوظيفية.

 : الإداري  الأداء أهميةة  2ة  1ة  1
والشـــركات والمنظمـــات فـــي تحقيـــق تعـــد الإدارة مـــن أهـــم العناصـــر التـــي تحـــدد نجـــار المؤسســـات 

أهدافها المحددة مسبقسا  وتحقيق تطلعات وتوقعات العملاء والمستثمرين والمؤثرين الآخرين. ويتم 
 تحقيق هذا النجار من خلال الحفاع علت أداء إداري ممتاز 

الإنتاجيــة يتمثل الأداء الإداري في قدرة المؤسسة علت تحقيق الأهداف المحددة مسبقاس  وتحســين 
والفعالية والرفاءة في العمــل  وتحســين جــودة المنتجــات والخــدمات المقدمــة  وتحســين بيئــة العمــل 

 والعلاقات الداخلية والتنظيمية  وتحسين العلاقات الخارجية مع الشركاء والعملاء.
 

 .2001ـ احمد زكي بدوي، معجم مصطلحات العلوم الإدارية ، دار الكتاب المصري،  1
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كم فــي والــتحكم فــي الجــودة والــتح ألموظفيوتعد المؤشرات الإدارية مثل المؤشرات المالية والأداء 
الإنتاجيــة والــتحكم فــي الترــاليف والــتحكم فــي الخــدمات والعمليــات الأساســية  مــن أهــم المؤشــرات 

 1التي تستخدم لقياس الأداء الإداري.
وبالتـــالي  فـــين الأداء الإداري يعـــد عنصـــراس أساســـياس فـــي تحقيـــق النجـــار والاســـتمرارية للمؤسســـات 

المســتثمرين  وتحســين بيئــة العمــل والعلاقــات والشــركات والمنظمــات  وتحقيــق تطلعــات العمــلاء و 
 الداخلية والخارجية  وتحسين الجودة والإنتاجية والرفاءة في العمل.

والناميــة  علــت  المجتمعــات المتقدمــةويحظــت موضــوع الأداء بالاهتمــام الاهتمــام متزايــد فــي كــل 
 لأي معيــار مــؤثرا   أصــبح ورفع معدلات   بدرج  انــ   الأداء السواء المجتمع يعمل علت تحسين 

بتــداء علــت الاهتمــام بــالغ فــي جميــع المســتويات ا الأداء تقدم في مختلف المجالات كما يحظــت  
المســتوى العــام للمحــيط  إلــتوبعــدها  المؤسســة كــان موقعــ  داخــل   من المستوى الفرد العامــل أيــا  
ــولا  ــة  وصـ ــارجي للمؤسسـ ــةالخـ ــت الدولـ ــك لان  إلـ ــة  وذلـ ــو  أداء الدولـ ــا هـ ــن  إلا مـ ــر عـ أداء تعبيـ

 2للعاملين والمنظمة . أهمي   الأداء بالنسبة   العاملة بها وفيما يلي نستعرد  المؤسسة
 أ/بالنسبة للعاملين:

العــاملين  أنالتــي يتبعهــا كمــا  لأداء المنظمــةالمختلــف مــن مســتويات والتنظيمــات انعكاســا  إذ أن
اهتمــام الفــرد  أنالتــي يعملــون بهــا  حيــث  المنظمــةة جيده هو تعبير عن درج  فعالي ــ  أدائهمدرج   

 3ايجابيا علت النحو التالي:  علي  ينعكس أدائ  بالمستوى 
 أخــرى  مختلفــة أداء أعمــالعملــ   فــي الحاضــر وكــذلك  أداءمقياســا لقــدرة الفــرد  على ــ الأداءيعــد 

موضــوعية  ســليمة لقيــاس أداء  فــان الأنظمــة  مــا ارتــبط ذلــك بوجــود  فــيذانســبيا فــي المســتقبل  
الإداريــة    التــي تبنــت عليــ  الرثيــر مــن القــرارات  ة ساســيلأالفــردي يصــبح احــد العوامــل ا الأداء

 
ة سامي عاطف قنديل، غموض وصراع الدور الوظيفي وارهما على الأداء الوظيفي ، أطروحة لنيل شهادة ماجستير ، إدارة الأعمال ، كلي مراد ـ 1

 .460، ص2016التجارة ،غزة، 
 ـ مرجع سبق ذكره.                                                                                             2
لإدارة، كلية  ـ محمد إسماعيل داود  الجمامي، العلاقة بين الالتزام التنظيمي والأداء الوظيفي ، أطروحة لنيل شهادة ماجستير ، القيادة وا 3

 .38، ص2016أكاديمية الإدارة والسياسة للدارة العليا ، 
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مـــور المهمـــة فـــي حيـــاه الفـــرد مثـــل النقـــل والترفيـــ  الترـــوين والانتـــداب  والتـــي تتعلـــق بـــبعض  الأ
 يوجــ  اهتمامــا خاصــا  لال ذلــك المنطلــق  يجــب علــت كــل فــرد أنعليــا......و مــن خ ــلمناصــب 
 في العمل لارتباط  بمستقبل  الوظيفي. بأدائ  

المرتبــات  مــأجور  أهــم يقضــيلعمل  نظرا لارتبــا  ذلــك بمــا   بأدائ يجب علت كل غرد الاهتمام  
ــذا  ــل هـ ــك  الأذانمقابـ ــات  إنوذلـ ــوفر المقاومـ ــاد العلاتتـ ــة لإيجـ ــةاللازمـ ــة الايجابيـ ــين الحـــوافز  قـ بـ

 . والأداء
الاســتقرار  إلــت وهــي الحاجــةلــ   إحدى الحاجات الأساسية  من وجه  نظر الفرد   الأداءيرتبط  

 في عمل  واثبات ذات  .
ا اهتمام  الفرد بأدائ   والعمل علــت رفعــ  وتنميتــ   ســوف  إلي  إننستخلص من خلال ما تطرقنا  
 و والاجتماعيــة  الأهــداف الاقتصــاديةتتمثــل  بــ   الأهــداف المرتبطــةيمكن   من تحقيق عدد مــن 

 1.النفسية
 ب/بالنسبة للمنظمة:

أحــد    الأداء  حيــث يمثــل مســؤوللــدى كــل  أهميــةمــن حيــث  الأولالمقــام  الأداءيحتــل موضــوع 
يشــرف عليهــا. لــذلك  أو يرأســها أو الذي يــديرها  المنظمةالعوامل المهمة  التي تستخدم في تقييم  

العــاملين  فــي هــذه  بــأداءعن  التنظيمات المختلفة  يهتمــون اهتمامــا كبيــرا المسئولينجميع    إننجد  
يعــد انعكــاس   نمــاوإفحســب أهميــة  لا يعد انعكاســا لقدرتــ  كــل الفــرد   الأداءالتنظيمات  وذلك لان  

 2.أيضا هذه التنظيمات ودرج  فعاليتها  لأداء
نـــاتج منظمـــ  تحـــاول تحقيـــق النجـــار والتقـــدم باعتبـــاره ال أيكبيـــره داخـــل  الأداء أهميـــ  مـــا يحتـــل 

كــان هــذا النــاتج مرتفعــا  فــيذا  والمنظمــةالفــرد  بهــا  التي يقوم   النهائي لمحصلة جميع  الأنشطة  
اســتقرارا  أ ثــر ترــون ة واســتقرارها وفعاليتهــا  المنظمــة  فان ذلك يعدم مؤشرا واضحا لنجــار المنظم ــ

اهتمــام أداره  إنبشــكل عــام لعــاملين متميــزا   ومــن ثــم يمكــن القــول أداء ا بقاء حين يكون   وأطول
 

 ـ مرجع سبق ذكره .1
ر ـ مصطفى محمود أبو بكر، التنظيم الإداري في المنظمات المعاصرة مدخل تطبيقي لإعداد وتطوير التنظيم الإداري للمنشات المتخصصة ، الدا 2

 الجامعية .
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داء فـــي الأبهـــا  ومـــن ثـــم فـــان  يفـــوق عـــاده الاهتمـــام العـــاملين الأداءولايادتهـــا بمســـتوى  المنظمـــة
جــزء منهــا لا يعــد انعكاســا لقــدرات ودوافــع المرؤوســين  أيداخــل المنظمــة وفــي  إداري مســتوى أي

 1فحسب   من هو انعكاس لقدرات بدوي في الرؤساء والقادة أيضا.
 : الإداري الأداء  وأنواع عناصرة  3ة   1ة  1

 أ/العناصر :
داف المؤسسة والحفاع مجموعة من العناصر التي تساعد في تحقيق أهترون الأداء الإداري من  

 2علت كفاءتها وفعاليتها. وتشمل هذه العناصر: 
 التخطيط: وهو العملية التي تساعد في تحديد الأهداف والإجراءات اللازمة لتحقيقها. -1
وتحديــد التنظــيم: وهــو العمليــة التــي تســاعد فــي توزيــع المهــام والمســؤوليات بــين المــوظفين  -2

 الهيكل التنظيمي اللازم لتنفيذ الأعمال. 
التوجيــ : وهــو العمليــة التــي تســاعد فــي توجيــ  وتوجيــ  العمليــات الإداريــة والمــوظفين نحــو  -3

 تحقيق الأهداف المحددة.
 التنفيذ: وهو العملية التي تتضمن تنفيذ الخطط والإجراءات المحددة.  -4
ــي -5 ــاعد فــ ــي تســ ــة التــ ــو العمليــ ــيم: وهــ ــد والتقيــ ــا ل  الرصــ ــد المشــ ــيم الأداء وتحديــ ــة وتقيــ مرالابــ

 والتحسينات اللازمة.
 التحفيز: وهو العملية التي تساعد في تحفيز الموظفين وتعزيز الأداء الفردي والجماعي. -6
الاتصــــــــال:وهو العمليــــــــة التــــــــي تســــــــاعد فــــــــي التواصــــــــل مــــــــع الجميــــــــع داخــــــــل المؤسســــــــة  -7

 3.والإجراءاتوالسياسات  الأهدافوخارجها وتوجي   الرسائل وتوضيح 
 ب/الأنواع:

 :أنواع ومنهايمكن تصنيف الأداء الإداري إلت عدة 
 

 .  PDFـ  احمد الكردي، إدارة الأداء الفعال بمنظمات الأعمال ،1
،القاهرة،  1الحياة الوظيفية والأداء الوظيفي ، دار الحكمة للطباعة والنشر ، طـ  مرجع سبق ذكره. احمد محمد الدمرداش ، جودة 2

 .38،ص2018
 .38،ص2018،القاهرة، 1ـ احمد محمد الدمرداش ، جودة الحياة الوظيفية والأداء الوظيفي ، دار الحكمة للطباعة والنشر ، ط 3
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/ الأداء الفــردي: وهــو الأداء الــذي يتعلــق بــأداء المــوظفين الفــرديين وقــدرتهم علــت تنفيــذ المهــام 1
 المسندة إليهم بكفاءة وفعالية.

فريق العمل وقدرت  علت العمل بشكل تعاوني / الأداء الجماعي: وهو الأداء الذي يتعلق بأداء 2
 وفعال لتحقيق الأهداف المحددة.

/ الأداء التنظيمي: وهو الأداء الذي يتعلق بكفــاءة وفعاليــة الهيكــل التنظيمــي للمؤسســة وتنســيق 3
 العمليات الإدارية.

لأربــار / الأداء المــالي: وهــو الأداء الــذي يتعلــق بتحقيــق الأهــداف الماليــة للمؤسســة وتحقيــق ا4
 والميزانية المحددة.

للمؤسســة وتحقيــق  الإستراتيجية/ الأداء الاستراتيجي: وهو الأداء الذي يتعلق بتحقيق الأهداف  5
 مكانتها في السوق وتعزيز موقعها التنافسي.

/ الأداء الاجتمــاعي والبيئــي: وهــو الأداء الــذي يتعلـــق بتــأثير المؤسســة علــت المجتمــع والبيئـــة 6
 1تحقيق المسؤولية الاجتماعية والبيئية للمؤسسة.المحيطة بها  و 

 :الإداري مشكلات الأداء ة  4ة   1ة  1
ا مـــــن المشـــــكلات التـــــي تـــــؤثر علـــــت الأداء الإداري  ومـــــن أبـــــرز تلـــــك  تواجـــــ  المؤسســـــات عـــــددس

 المشكلات:
ــث يـــؤدي عـــدم وضـــور الأهـــداف وعـــدم 1 ــدم وضـــور الأهـــداف والتخطـــيط غيـــر الفعـــال: حيـ ـ عـ

 الفعال إلت عدم تحديد العمليات اللازمة لتحقيق تلك الأهداف.التخطيط 
ـ عدم وجود هيكل تنظيمي فعال: حيث يؤدي عدم وجود هيكــل تنظيمــي فعــال إلــت عــدم توزيــع 2

المسؤوليات والصلاحيات بشكل صحيح  ويؤدي إلت تداخل الأدوار والمسؤوليات مما يؤثر علت 
 الأداء الإداري بشكل سلبي. 

د تحفيـــز للمـــوظفين: حيـــث يـــؤدي عــدم وجـــود تحفيـــز للمـــوظفين إلـــت عـــدم تحقـــيقهم ـ عــدم وجـــو 3
 .الإداري لأفضل أداء وبالتالي تأثير سلبي علت الأداء 

 
 ـمرجع سبق ذكره . 1
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ـ عدم وجود تقييم دوري: حيث يؤدي عدم وجود تقييم دوري لــلأداء إلــت عــدم معرفــة نقــا  القــوة 4
 حسين والتطوير.والضعف في الأداء الإداري  وبالتالي عدم القدرة علت الت

ــة ع ـــ ـ5 ــرات الخارجيـ ــع التغييـ ــت التريـــف مـ ــدرة علـ ــدم القـ ــؤدي عـ ــث يـ ــت التريـــف: حيـ ــدرة علـ دم القـ
والداخلية إلت تأثير سلبي علت الأداء الإداري  ويؤدي إلت فقدان المؤسسة لمكانتها التنافسية في 

 1السوق.
الجــودة إلــت عــدم القــدرة علــت ـ عــدم تطبيــق معــايير الجــودة: حيــث يــؤدي عــدم تطبيــق معــايير 6

تحقيق الجودة المطلوبة في المنتجات والخدمات  وبالتالي تأثير سلبي علت الأداء الإداري وعلت 
 رضا العملاء.

 : الإداري تقييم الأداء ة  5ة   1ة  1
تقيــيم الأداء الإداري هــو عمليــة لايــاس وتقيــيم أداء المؤسســة أو المــوظفين أو الفــرق الإداريــة بمــا 

بتحقيق الأهداف والمعــايير المحــددة مســبقسا. ويهــدف تقيــيم الأداء الإداري إلــت تحديــد مــدى   يتعلق
تحقيق المؤسسة لأهدافها وتحديد نقا  القوة والضعف في الأداء الإداري  وتحديــد المنــاطق التــي 

ــايير وأدوات  .تحتـــاج إلـــت تحســـين وتطـــوير  ــيم الأداء الإداري بواســـطة معـ يـــتم تنفيـــذ عمليـــة تقيـ
فــة  ويمكــن اســتخدام المعــايير الماليــة والغيــر ماليــة مثــل الجــودة والرفــاءة والفاعليــة. كمــا يــتم مختل

جمع البيانات المختلفة المتعلقة بالأداء الإداري وتحليلها لتحديد المدى الذي تحقق في  المؤسســة 
حــد أهــم تعــد عمليــة تقيــيم الأداء الإداري أ .لأهــدافها وتحديــد المنــاطق التــي تحتــاج إلــت تحســين

العمليات الإدارية  حيث تتــيح للمؤسســات تحديــد مــدى تحقيقهــا لأهــدافها وتحســين الأداء الإداري 
بشكل مستمر  كما تساعد علت تعزيز مكانــة المؤسســة فــي الســوق وتحســين مســتوى الرضــا لــدى 

 .2العملاء والموظفين.
 

 
 مي ، رؤية معاصرة ، دون بلد النشر ، مكتبة المدينة. ـ مصطفى احمد سيد، إدارة السلوك التنظي 1
، مصر : مكتبة  1ـ عبد الحكم احمد الخزامي . دون سنة ز تكنولوجيا الأداء من التقييم الى التحسين ، تقييم لأداء سلسلة لإدارة معاصرة ، جزء 2

 ابن سينا والتوزيع .   
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تقييم الأداء الإداري هــو عمليــة مهمــة لتحديــد مــدى تحقيــق المؤسســة لأهــدافها وتحديــد نقــا       
ــيم الأداء ــة تقيـ ــاع الخطـــوات  القـــوة والضـــعف فـــي الأداء الإداري. ويمكـــن تنفيـــذ عمليـ الإداري بيتبـ

 التالية:  
اســتخدام المعــايير _ تحديد المعايير: يجب تحديد المعايير اللازمة لتقييم الأداء الإداري  ويمكــن 

 المالية والغير مالية مثل الجودة والرفاءة والفاعلية.
_تحديـــــد الأدوار والمســـــؤوليات: يجـــــب تحديـــــد الأدوار والمســـــؤوليات لتنفيـــــذ عمليـــــة تقيـــــيم الأداء 

 الإداري.
_جمع البيانات: يتم جمع البيانات اللازمة لتقييم الأداء الإداري  ويمكن استخدام البيانات المالية 

 1والإحصائية والتقارير واستطلاعات الرأي.
_ تحليــل البيانــات: يــتم تحليــل البيانــات المجمعــة لتحديــد مــدى تحقيــق المؤسســة لأهــدافها وتحديــد 

 النقا  القوة والضعف في الأداء الإداري.
_ تقـــديم التقريـــر: يـــتم تقـــديم تقريـــر يحتـــوي علـــت نتـــائج تقيـــيم الأداء الإداري وتوصـــيات لتحســـين 

 الأداء الإداري.
_ تنفيــذ التحســينات: يــتم تنفيــذ التحســينات اللازمــة لتحســين الأداء الإداري  ويمكــن تعيــين فــرق 

 عمل خاصة لتنفيذ هذه التحسينات.
_تابعــة التحســينات: يـــتم متابعــة التحســينات المنفـــذة لتأ ــد مــن تحقيـــق الأهــداف وتحســـين الأداء 

 2الإداري بشكل مستمر.
 : تحسين الأداء الإداري ة  6ة   1ة  1

تحســـين الأداء الإداري هـــي عمليـــة أساســـية لتحقيـــق نجـــار المؤسســـات وتحقيـــق أهـــدافها بشـــكل 
مستمر. وتعد عملية تحسين الأداء الإداري جزءسا من العمليات الإدارية التي تتطلب تحليلاس دلايقسا 

 
 ـ مرجع سابق . 1
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يــات المختلفــة لتحســين الأداء بشــكل لــلأداء الحــالي وتحديــد نقــا  القــوة والضــعف وتحســين العمل
 مستمر.

ــولاس إلـــت  ــن الإدارة العليـــا وصـ ا مـ ــدءس ــتويات الإداريـــة  بـ ــمل جميـــع المسـ ــين الأداء الإداري يشـ تحسـ
المــوظفين الــذين يعملــون فــي مختلــف الإدارات. وتتطلــب عمليــة تحســين الأداء الإداري التركيــز 

المنتجــات والخــدمات المقدمــة وتحســين التواصــل علــت تحســين العمليــات المختلفــة وتحســين جــودة 
داخل المؤسسة وخارجها وتحسين قدرات القيادة وتطويرها وتحسين الحوافز والمكافــآت للمــوظفين 

 1والفرق الإدارية لتحفيزهم علت تحقيق الأهداف وتحسين الأداء الإداري.
ا مــن  تحسين الأداء الإداري يعد عملية مستمرة وليست عملية قصيرة الأجل  حيــث يتطلــب التزامــس

الإدارة والمــوظفين بتحقيــق الأهــداف وتحســين الأداء بشــكل مســتمر. ويــتم تحقيــق ذلــك مــن خــلال 
 تطبيق أدوات إدارة الجودة الشاملة والتدريب المستمر وتوظيف الأفراد المهرة.

ــين  ــي الســـوق وتحسـ ــة فـ ــة المؤسسـ ــز مكانـ ــاعد علـــت تعزيـ ــين الأداء الإداري يسـ ــام  تحسـ بشـــكل عـ
ــة م ــر فعاليـ ــكل أ ثـ ــداف بشـ ــق الأهـ ــت تحقيـ ــاعد علـ ــوظفين  ويسـ ــلاء والمـ ــدى العمـ ــا لـ ــتوى الرضـ سـ

 2وتحسين الأداء الإداري بشكل مستمر.
ا  ويمكــن تحسين الأداء الإداري يعد أمرسا هامسا لضمان استمرارية نجــار المؤسســة وتحقيــق أهــدافه

 الخطوات التالية: بيتباعتحسين الأداء الإداري 
هداف: يجب تحديد الأهداف الرئيسية للمؤسسة وتحديد الخطط اللازمــة لتحقيــق تلــك _ تحديد الأ
 الأهداف.

_ تحليل الأداء الحالي: يتم تحليل الأداء الحالي لتحديد نقا  القوة والضعف في الأداء الإداري  
 وتحديد المناطق التي تحتاج إلت تحسين.

لتحديد نقا  القوة والضعف في الأداء الإداري   _ تحليل الأداء الحالي: يتم تحليل الأداء الحالي
 وتحديد المناطق التي تحتاج إلت تحسين. 

 
ـ دراعو فاطمة: علاقة متطلبات التطوير التنظيمي بالأداء ، مذكرة مقدمة لنيل شهادة الماجستير في علم النفس ، تخصص علم النفس العمل 1

 .  72،ص2016، جامعة وهران ، والتنظيم ،قسم علم النفس الأرطوفونيا 
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_ تحسين الجــودة: يــتم تحســين جــودة المنتجــات والخــدمات المقدمــة مــن المؤسســة  وذلــك بيدخــال 
 تحسينات في عمليات التصنيع أو الخدمات المقدمة. 

_ تحســـين الاتصـــالات: يـــتم تحســـين الاتصـــالات داخـــل المؤسســـة وخارجهـــا لتحســـين التواصـــل 
 1وتحقيق الأهداف بشكل أ ثر فعالية. 

_ تحســين القيــادة: يــتم تحســين قــدرات القيــادة وتطويرهــا لتحســين الأداء الإداري  وذلــك بتــدريب 
 القادة علت المهارات اللازمة وتحسين قدراتهم الإدارية.

الحوافز والمكافآت: يتم تحسين الحوافز والمكافآت للموظفين والفــرق الإداريــة لتحفيــزهم   _ تحسين
 2علت تحقيق الأهداف وتحسين الأداء الإداري.

ــكل  ــراءات بشـ ــايير والإجـ ــق المعـ ــن تطبيـ ــد مـ ــي للتأ ـ ــدقيق داخلـ ــراء تـ ــتم إجـ ــداخلي: يـ ــدقيق الـ _ التـ
 صحيح وتحسين الأداء الإداري بشكل مستمر.

ــين الأداء تحســـين الأد ا مـــن الإدارة والمـــوظفين بتحقيـــق الأهـــداف وتحسـ ــس اء الإداري يتطلـــب التزامـ
ــكل مســـتمر  ويمكـــن تحقيـــق ذلـــك مـــن خـــلال تطبيـــق أدوات إدارة الجـــودة الشـــاملة والتـــدريب  بشـ

 3المستمر وتوظيف الأفراد المهرة.
 
 
 
 
 
 
 

 
 ـ مرجع سبق ذكره.  1
 .154ـ153، ص 2013، عمان 5خضير كاظم حمود، ياسين كاسب الخ رشة : إدارة الموارد البشرية دار المسيرة للنشر والتوزيع ، طـ2
الوظيفي ، رسالة مقدمة استكمالا لمتطلبات الحصول على درجة  ـريم بنت عمر بن منصور الشريف :دور إدارة التطوير الإداري في تحسين الأداء 3

 . 45، ص2013الماجستير في الإدارة العامة ، كلية الاقتصاد والإدارة ، جامعة الملك عبد العزيز ،جدة ،



 الإداري الفصل الثالث: مدخل للأداء 

 
62 

 خلاصة الفصل:
عمليــة حيويــة لنجــار أي مؤسســة أو منظمــة. فهــي  الإداري هــوالأداء  إنمــن هنــا نســتنتج       

تساعد علت تحسين الأداء والرفاءة والجودة والمرونة والاستجابة للتغييــرات فــي الســوق. كمــا أنهــا 
تساعد علت تحقيق الأهداف المحددة وزيادة رضا العملاء والموظفين والمساهمين. ولتحقيق هذه 

ر وتنفيــــذ خطـــط الأداء  وتحليــــل البيانــــات الأهـــداف  يجــــب علـــت المؤسســــات والمنظمــــات تطـــوي
المتعلقــة بــالأداء  وتحســين العمليــات الإداريــة وتنميــة المــوارد البشــرية. ومــن خــلال تحســين الأداء 

فــي العمــل وتحقيــق الأربــار الإداري  يمكــن للمؤسســات والمنظمــات تحقيــق النجــار والاســتمرارية 
 .المرجوة
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 تمهيد
يمثل الإطار الميداني للدراسة الجانب الذي من خلال  يمكــن التحقــق مــن تســاؤلات  الدراســية      

للميــدان وبيتبــاع خطــوات المــنهج ويتخذ البحــث الميــداني طــابع علمــي وموضــوعي وذلــك بــالنزول 
العلمــي التــي تمكننــا مــن الوصــول إلــت نتــائج اقــرب إلــت الدقــة وبالتــالي يمكــن مطابقــة التســاؤلات 

 والدراسة مع ما توصلنا إلي  في البحث الميداني.
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 الدراسة الميدانية .1.1
 تمهيد شامل للدراسة الميدانية :

يعــد ميــدان البحــث بمثابــة الســبيل الــذي يســهل عمــل الباحــث لجمــع البيانــات والمعلومــات حــول 
الأداء الظاهرة المدروسة ومن خلال دراستنا حول دور منصات التواصل الاجتماعي في تحسين 

 ( والأســفار فــي مؤسســة )وكالــة بــالنور الســياحة  دراســتناللمؤسســات الســياحية وقــد تمــت  الإداري 
" تبســ "   توجهنــا إلــت  133شــارع هــواري بومــدين قســم  –بلدية تبســ  –جبل الجرف بتحديد حي  

وكالــة  أنهــاالمؤسسة لمعرفة القواعد التنظيمية الداخليــة والخارجيــة لهــا وإطارهــا القــانوني   فوجــدنا 
ســياحية  تســاعد علــت تنظــيم رحــلات وجــولات عــن طريــق عمــل تــدابير اســتعدادهم للســفر فهــي 
تحجــز لهــم غــرف فــي الفنــادق   ومقاعــد فــي وســائل النقــل   كمــا تــنظم لهــم رحــلات ســياحية   

 وتوفر لهم جميع خدماتهم .واخترنا هذه المؤسسة وهذا بتوزيع استمارة الاستبيان .
ا وكالــة بــالنور للســياحة والســفر  لولايــة تبســ   والمكونــة مــن فقــد اخترن ــ اســتبيانلتوزيع استمارة   أما

) المــدير العــام   الإدارة التجاريــة   مــدير الإدارة العامــة   نائــب المــال   نظامهــا الهيكلــي التــالي 
التجارية تترون من مصلحتين أساسيين لهــذه  الإدارةالمالية والمحاسبة (.حيث لحظنا أن    الإدارة

 لمؤسسة وهم  " مصلحة الحج والعمرة و مصلحة الرحلات "ا
ــأتيوبعـــدها  ــة  الإدارةمـــدير  يـ ــائل  المـــس ؤولالعامـ ــلحة الوسـ ــلحة المســـتخدمين  ومصـ علـــت مصـ
الماليـــة والمحاســـبة المكونـــة مـــن  الإدارةومصـــلحة الأجور.وأيضـــا  نائـــب المـــال   وأخيـــرا العامـــة  

وع .وكــل مــن هــذه الإدارات التــي ســبق ذكرهــا مصــلحة المحاســبة للوكالــة ومصــلحة معاينــة الفــر 
 والمس ؤول عليها المدير الإقليمي الذي يعمل علت الوكالات والفروع .

 وتضم كل هذه المصالح للمؤسسة مهام معينة نذكر مها :
 .تنظيم رحلات وجولات سياحية  -
 حجوزات الفنادق. -
 الاستقبال والوداع . -
 .بين الدول والمدن ر التنقلات والسف -
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 تحليل وتفريغ الاستمارات . .1.  1. 1
 .المحور الأول : البيانات السوسيو  ديمغرافية •

 .( : المتعلل بنوع ) جنس ( مفردات الدراسة 01الجدول رقم )
 النسبة المئوية التررارات النوع
 %  34.28 12 ذكر 
 %  65.72 23 أنثت

 % 100 35 المجموع
 

% إنــا  التــي 65.72الجــدول إن توزيــع أفــراد العينــة حســب النــوع نســبت يتضــح مــن خــلال هــذا 
% علــت مســتوى الوكــالات الســياحية بولايــة تبســ     34.28تفوق نســبة الــذكور التــي يترــون مــن 

ومن خلال هذا التفاوت الموجود فــي النســب يمكننــا إرجــاع الأمــر إلــت تزايــد عــدد الإنــا  وبنســب 
لــذكور بـــالجزائر   إضـــافة إلــت أننـــا غالبـــا مــا نلمـــس هـــذه جــد عاليـــة للإنـــا  علــت حســـب نســـبة ا

النسب إذا ما تعلق الأمر بمجال العمل علــت مســتوى الإدارة   حيــث يعتمــد أصــحاب المؤسســات 
الخاصة مثل الوكالات الســياحية علــت تشــغيل الإنــا  أ ثــر فــي مرا ــز التعامــل مــع الزبــائن وكــذا 

ولنـــــا إلـــــت مجـــــال الدراســـــة المكـــــاني ودراســـــتنا الاســـــتقبال والتوجيـــــ  وهـــــو مـــــا لاحظنـــــاه خـــــلال نز 
 الاستطلاعية .

 ( : يمثل تحديد  ئات السن لعمال الو الات السياحية بمدينة تبسه. 02الجدول رقم )
 النسبة التررار السن 

20   _25 3 8.57  % 
26_31 5 14.57 % 
32 _37 10 28.57  % 
38 _43 12 34.28  % 
 %  14.29 5 فما فوق 44

 % 100 35 المجموع
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يتضح من خلال الجدول المبين أعلاه أن توزيع العينة حسب متغير السن إذ يعد هو الأخر من 
أهم البيانات الشخصية التي يستعين بها الباحث اقتصادي  لقياس مركز ودور الفرد فــي الجوانــب 

ة الأعلــت  والمقــدرة لنســبالاجتماعية والاقتصادية  وبناء علــت النتــائج المتحصــل عليهــا نجــد بــان ا
 فئـــة   التـــي تليهـــا%28.57تليهـــا نســـبة  43_ 38والتـــي مثلـــت الفئـــة العمريـــة  % 34.28ب 

ــا 37_ 32 التيمثلـــت  ــدرة ب وب  تليهـ ــاوية و المقـ ــبة متسـ ــة 20% 14.9النسـ  و 26_ 31% لفئـ
النتــائج ويمكــن تفســير هــذه  25_  20للفئــة %  57.8ب  فما فوق وكانت أخر نســبة مقــدرة  44

و إرجاعها إلت أن أغلبية أفراد العينة يمتلرون خبرات في مجال عملهــم وهــو مــا نلاحظــ  خاصــة 
 نشاطها عن العشر سنوات.قديمة وذات الخبرة التي تزيد مدة في الوكالات ال

 ( : المتعلل بالمستوى التعليمي لمفردات العينة .03الجدول رقم)
 النسبة التررار المستوى التعليمي 

 %  8.57 3 متوسط 
 %  14.29 5 ثانوي 
 %  57.14 20 جامعي 

 %   20 7 مؤهلات أخرى 
 %   100 35 المجموع

 
نلاح  مــن خــلال الجــدول أعــلاه والخــاص بالمســتوى التعليمــي لعمــل مؤسســات محــل الدراســة أن 

امعيــــ  بمــــا يثبــــت بمــــا نســــبت  اغلبيــــ  العمــــال والمــــوظفين ضــــمنها يحــــوزون  علــــت شــــهادات ج
 العمــــل الــــذي تســــتوجب مســــتوى تعلــــيم عــــالي للتعامــــل مــــع الزبــــائن لضــــرورةوذلــــك %  57.14

الرمبيوتر كما نلاح  اعتماد أصــحاب هــذه الوكــالات علــت تشــغيل   والأجهزة  المستعملة  كأجهزة
ــه ــة ذوي شـ ــالفن دقـ ــوين المتخصـــص كـ ــة الترـ ــوين المهنـــي مؤسسـ ــرات الترـ و  والســـياحةادات وخبـ

 % من عينة الدراسة.20الإعلام الآلي ويتضح في الجدول أعلاه بما نسبت  
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 ( : يمثل التدصصات الجامعية لمفردات العينة .04الجدول رقم )
 النسبة التررار التدصص الجامعي 
 %  11.42 4 إدارة أعمال المؤسسات 

 %  11.42 4 إعلام ألي 
 %   22.85 8 فندق  وسياحة
 %  25.72 9 إعلام واتصال 
 %  11.42 4 علم أثار 
 %  17.14 6 انجليزية 
 %   100 35 المجموع 

 
نلاح  من خلال الجــدول عــدم اهتمــام أصــحاب الوكــالات الســياحية  بدرجــ  كبيــره بالتخصصــات 
الدراســـية للعمـــال عامـــ    مـــا عـــدا بعـــض النشـــاطات ضـــمن هـــذه المؤسســـات كالعلاقـــات ألعامـــ  

لأصــحاب شــهادات الإعــلام   %72. 25أصــحاب العمــل بمــا نســبت  ولفندقــ  التــي ركــز عليهــا 
بنســـب  والســـياحة وتتماثـــل التخصصــات الأخـــرى  % لتخصـــص لفندقــة22.85تصــال واثنـــان والا

لرــــل تخصــــص أمــــا عــــن %  11.42متقاربــــة كعلــــم الآثــــار وإدارة الأعمــــال والإعــــلام آلــــي  ب 
الانجليزيـــة فلهـــم النصـــيب خاصـــة  معيـــة المتخصصـــة فـــي اللغـــات الأجنبيـــةأصـــحاب شـــهادة الجا

فــي معظــم  اللغــة% لاعتمــاد هــذه 17الأ ثــر مــن مناصــب العمــل فــي هــذه الوكــالات بمــا نســبت  
 .الدول ذات الاهتمام كواجهة سياحية لجل الزبائن

 ( : يحدد سنوات الدبرة لدى مفردات الدراسة .05الجدول رقم )
 النسبة التررار الاقدمية  ي العمل بالسنوات 

 %  14.29 5 سة سنوات اقل من خم
 %  57.14 20 سنوات   10الت  5من  

 %  28.57 10 سنوات  10أ ثر من  
 %   100 35 المجموع 
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أصــحابالخبرة لمــا بــين من  الدراسة بمدينة تبسة مجلة عملهامع    السياحيةالوكالات    أقدميةبسبب  
ــا يظهـــر فـــي الجـــدول  ســـنوات  10 إلـــت5 ــبت  وهـــو مـ ــا نسـ ــبت  %  57.14الإعلامـــي بمـ ــا نسـ ومـ

حيــث تعتمــد هــذه المؤسســات علــت خبــرات هــؤلاء   ســنوات 10مــن  %لأصــحابالخبرةأ ثر 28.57
لحسن التسيير وانجاز المهام كما تستقطب هذه الوكالات عمال جدد ممــن يحســنون التعامــل مــع 

 في عمل هذه. ملحةأصبحتضرورة كمواقع التواصل الاجتماعي الذي  الحديثةالترنولوجيات 
 المحور الثاني : أهمية الاتصال  ي تدعيم  المؤسسة. 

 .( : يوضح أسباب اتصال العمال بمدير الو الة 06الجدول رقم ) 
 النسبة التررار الأسباب 
 %   100 35 تقديم تقرير 
 %   100 35 طلب استفسار 

 %   100 35 رفع انشغال أو شكوى 
 %   100 35 المجموع 

 
فـــي شـــكلها  الدراســـةمحـــل  الســـياحيةضـــمن الوكـــالات  الاتصاليةالرســـميةيبـــين الجـــدول العمليـــات 

في رفع التقارير والشكاوى والطلبات  والمتمثلةالاتصالي الصاعد من الموظفين نحو مدير العمل 
ات عــن بــاقي المنظمــات الغيــر لرــل شــكل اتصــالي وهــو مــا يميــز المؤسس ــ  %100بمــا نســبت  
 الأساليبالاتصــاليةرؤساء العمل يركزون علت مثل هذه  أنظنا من خلال الجدول وقد لاحرسمية  

واســتقبال هــذه الاتصاليةالمستعملةلإرسالوقــد تعــددت الوســائل  لفــرد النظــام وحســن ســير العمــل 
 وأخرى   التقليدية  الورلاية  الطريقةفمنهم من يستعمل    قارير والشكاوى والطلبات من وكالةإلىأخرى الت

 .الفا س أوحتت الهاتف  أو يد الالرترونيتستعمل البر 
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 ( : يوضح سرعة استجابة مدير العمل لانشغالات العمال .07الجدول )
 النسبة التررار سرعة استجابة المدير لانشغالات العمال 

 %   80 28 دائما 
 %   20 7 أحيانا
 %   00 00 نادرا
 % 100 35 المجموع 

 
أصحاب الوكالات السياحية محل الدراسة في تطوير مؤسساتهم والحفاع علــت انســيابية   إن رغبة

وســير العمــل يظهــر مــن خــلال اهتمــامهم بخلــق جســر للتواصــل بيــنهم وبــين العمــال والمــوظفين 
رتفعــ  كمــا يعبــر عنهــا الجــدول لــذلك نلاحــ  ســرع  اســتجابة مــدير العمــل لانشــغالات العمــال م 

دهــم علــت الانشــغالات الغيــر مســتعجلة لوقــت أخــر أنــي وقــد يؤجلــون ا% بشــكل 80أعــلاه بنســب  
 بشر  أن لا يؤثر علت ذلك سير العمل. % 20بما نسبت  

 ( : يمثل أشكال الاتصال  ي المؤسسة محل الدراسة . 08جدول رقم )
 النسبة التررار أشكال الاتصال  ي المؤسسة 

 %   100 35 اجتماعيات 
 % 100 35 مقابلات 
 %   40 14 معارد 
 % 17.14 6 محاضرات 
 5.71 2 أبواب مفتوحة 
 %  8.57 3 مجلة المؤسسة 
 %  85.71 30 تقارير سنوية
 %   100 35 ملصقات تجارية 
 %  77.14 27 لوحات إعلامية 
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والمقــابلات والتقــارير  الدوريةالاتصال الرسمي الداخلي كالاجتماعات   أشكاليوضح هذا الجدول  
فهي  %100ببرمجة زمنية ثابتة بما نسبت ومنظم  أساسيوالتي تعتمد بشكل   العاديةوالاستثنائية 

توجيهــات وكشــف الســلبيات  بيلقــاءوتنظــيم ســير العمــل فيهــا  أي مؤسســةللتســيير  الأنجــع الوســيلة
وتعمــل كــذلك علــت تقريــب وجهــات النظــر والتقــارب  الأفرــار واقتــرار المشــاريع وتبــادل  والأخطــاء

الإشــهار  في هــذه المؤسســات لــدعم عمليــات  المعتمدةخصي بين العمال والاتصال الخارجي الش
ــة  ــقات تجاريـ ــذلك ملصـ ــتعمل لـ ــة ويسـ ــالات معروضـ ــذه الوكـ ــاريع هـ ــات ومشـ ــب ولوحـ ــة بنسـ إعلانيـ

حسب الظروف  السنة% علت الترتيب وتتوزع باقي النشاطات علت  77.14% و 100  متقاربة
% 2تتراور بين  ضئيلةوالمعارد والمحاضرات بنسب  وابالمفتوحةوالأبوالحاجات مثل المجلات  

 ذكرنا. أنكما سبق  الحاجةحسب  % 14و
 (: يمثل تقييم مفردات البحث للاتصال داخل وخارج المؤسسة 09الجدول رقم)

 النسبة التررار التقييم 
 %  88.57 31 جيد
 %  11.42 4 حسن 
 %   00 00 سيئ

 %   100 35 المجموع
 
 المعروفــة الاتصــاليةاعتمــاد هــذه المؤسســات محــل الدراســة لرــل الوســائل والتقنيــات والوســائط  إن

الخارجيــة  أوســواء الداخليــة  أهــدافتحقيــق  إلــتمكانهــا مــن الوصــول  الحديثــة  أو التقليديــةســواء 
المتبعـــة كفيلـــة  الاتصـــاليةوالوســـائل  الأســـاليبفحســـب وجهـــات نظـــر عملهـــا ) المبحـــوثين(  فـــان 

وتحســين ظروفــ  وهــذا مــا  بانجــاز مهامهــا خاصــة مــا تعلــق بالاتصــال والزبــائن والتســيير العمــل 
 إلــتتقييمهم للاتصال الداخلي و الخارجي إجابتهم في الجدول علي  حيث وصلت نسبة توضح   
 % بمستوى حسن.10 وأخرى % بمستوى جيد 88.57
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 (: يمثل مدى اهتمام إدارة المؤسسة بالاتصال الداخلي  يها10الجدول رقم)
 .)بين المدير والعمال(

 النسبة التررار اهتمام الإدارة بالاتصال الداخلي 
 %  71.42 25 دائما 
 %  28.57 10 أحيانا
 %   100 00 نادرا

 %   100 35 المجموع
 

أثبتــت الدراســـات الســـابقة أن المســـتوى الجيـــد للاتصـــال الــداخلي يـــؤثر ايجابيـــا علـــت ســـيره العمـــل 
ــة و  ــا  المؤسسـ ــوده نشـ ــين  وجـ ــة علـــت تحسـ ــل الدراسـ ــات محـ ــدراء موظـــف المؤسسـ ــد مـ ــذلك يعتمـ لـ

الــذي وهــو مــا يظهــر جليــا فــي الجــدول أعــلاه   ظروف العمل عبر تحسين الاتصال الداخلي فيها
 الإدارةيؤكــد المبحــو  ون علــت حــرس  بالاتصــال الــداخلي ضــمنها حيــث رةيوضــح اهتمــام الإدا

علت الحفاع علت التفاعل الايجابي والمثمر بين الموظفين فيما بينهم وبين مدراء العمــل ويظهــر 
ــاوز  ــبة التــــي تتجــ ــام الإدارة  % 71 ذلــــك فــــي النســ ــ  اهتمــ ــر كيفيــ ــي وتظهــ ــداخلي فــ ــال الــ بالاتصــ

 .ل اللاحقفي الجدو  الدراسةالمؤسسات محل 
 . (:يبين  يفية اهتمام الإدارة بالاتصال الداخلي للمؤسسة 11الجدول رقم ) 

 النسبة التررار كيفية اهتمام الإدارة بالاتصال الداخلي 
 %  82.85 29 ترثيف الاجتماعات الأسبوعية والدورية 
 %  25.71 9 وضع صندوق الانشغالات والأسئلة 

 %  85.71 30 تثبيت خدمة الانترنت 
وضع خط هاتفي مباشر بين المصالح الإدارية فيما بينها  
 وبينها وبين المدير بالإضافة إلت منصة الواتساب والفايسبوك 

35 100   % 

 %   100 19 إجبارية تقديم تقارير يومية خاصة بسير العمل 
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ومنصـــــات التواصـــــل بالاتصـــــال الــــداخلي  حاولنــــا مـــــن خــــلال ســـــؤال عـــــن كيفيــــة اهتمـــــام الإدارة
إلــت ظــروف العمليــة التــي يقــوم بهــا المــدراء للوصــول  الإجــراءاتفهم   المؤسسةضمن  الاجتماعي  

 لإجاباتــأ ثر حيــث كــان الســؤال مفتوحــا للمبحــوثين لتــرك المجــال  فــي مؤسســاتهم  اتصــالية جيــدة
 في الجدول علي . المبينةعمقا وقمنا بتصنيفها في العناصر 

اتفي مباشــر بــين المصــالح مدى بعيد حيــث تراوحــت بــين وضــع خــط ه ــ  إجابتهممتقاربةإلتوكانت  
منصــتي الفايســبوك والواتســاب وتثبيــت خدمــة   ينها وبينها وبين المدير بالإضافةإلتفيما بالإدارية  

% 100و  82الانترنت وترثيف الاجتماعات واللقاءات بين الموظفين والمدراء بنسب كبيره بين 
 .أنالشفي هذا 
 أماالتي تواجههم  يوميا والإشكالاتتقديم تقارير يوميا عن سير العمل  بضرورةبعضهم   وأضاف

ــياحيةوكـــالات عبـــر تخصـــيص صـــناديق  اقتراحـــات توضـــع فـــي مـــداخل ال أوبشـــكل مباشـــر   السـ
 % . 9% و 19بنسب  

(:يبين مدى اهتمام الإدارة بالاتصال الدارجي للمؤسسة )الاتصال 12الجدول رقم)
 زبائن وبالمؤسسات ذات العلاقة (بال

 النسبة التررار مدى اهتمام الإدارة بالاتصال الدارجي 
 %   100 35 دائما 
 %   00 00 أحيانا
 %   00 00 نادرا

 %   100 35 المجموع
 
علــت الوصــول  الدراســةالقدرةفــي المؤسســات محــل  الاتصــاليةللنشــاطات  الرئيســيةالأهدافمــن بــين 
عــدد ممكــن مــن الزبــائن واســتقطاب متعــاملين لعروضــها   أ ثــر عدد من الجمــاهير وكســب    إلىأ ثر 

عبــر كــل  وأســاليب الاتصــال الخــارجي  أنمــا ذلــك مــا جعلهــا تركــز علــت  الســياحية ومشــاريعها 
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% 100أ ــدوا بنســب  المبحــوثين الــذين  إجابــاتوهــذا مــا عبــرت عنــ   الممكنــة الوســائل والوســائط 
 كل الوسائل تقليدية و حديثة. , تسويق ترويج,....( عبر إعلان, إشهار ) علت اهتمام الإدارة

 . (: يوضح تجليات أهمية الاتصال لدى المبحوثين 13الجدول رقم )
 النسبة التررار أهمية الاتصال

 %   100 35 نشر و إعلان الخدمات التي تقدمها المؤسسة 
 %   100 35 الترويج للعرود المقدمة

صورة ذهنية لدى الزبائن والجماهير  العمل علت خلق 
 حول المؤسسة وخدماتها

28 80    % 

 %  57.14 20 الحفاع علت انسيابية العمل وتنظيم  
 %   40 14 تسيير القيام بالعمل وتجنب الضغوطات والمشا ل

 
ــذا الجــــــدول عــــــن  ــا يخــــــص  الإجابــــــاتيعبــــــر هــــ ــوثين فيمــــ ــةالمبحــــ ــال حســــــب  أهميــــ  رأيالاتصــــ

ذهني  لدى  الصورةوخلق   والإشهار النشر    أساسي علت عمليةيعمل بشكل    رأيهمومن   المبحوثين
اتصـــــال خــــارجي ممـــــا يزيــــد فـــــي عــــدد وحجـــــم  أيالجمــــاهير والمــــواطنين للمؤسســـــة ونشــــاطاتها 

وكـــــــــل مؤسســــــــــات  المدروســـــــــةللوكـــــــــالات  الأساســـــــــيوهـــــــــو الهـــــــــدف   المتعـــــــــاملين والزبـــــــــائن
% و 80التـــــي تتـــــراور بـــــين  المدونةإليـــــ  وتعبـــــر عـــــن ذلـــــك النســـــب الاقتصـــــاديةوالتجاريةالربحية

وتجنـــب الضـــغوطات العمـــل وســـيره  انســـيابيةكمـــا يعمـــل الاتصـــال علـــت الحفـــاع علـــت   100%
 .%57المبحوثين  رأياتصال خارجي بما نسبت  حسب  والمشا ل ومعالجة الأزماتأي

تصةال ( : يحدد المبحوثين حول وجةود قاعةدة بيانةات الرترونيةة تمكةن مةن ا 14الجدول رقم )  
 .   الو الة السياحية بالزبائن 

 النسبة التررار الإجابات
 %   100 35 نعم 
 %   00 00 لا

 %   100 35 المجموع
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ــده  ــا نقصـ ــدةمـ ــع الرترونـــي بقاعـ ــو موقـ ــذا الســـؤال هـ ــر  أو البيانـــات فـــي هـ ــية عبـ ــفحات افتراضـ صـ
المعلومــات وبيانــات  الوكالــة مجموعــةمنصــتي الفايســبوك والانســتغرام خاصــة  تضــع مــن خلالهــا 

ــالعرود  أوبالخدمـــــة المقدمـــــة  أوخاصـــــة بالمؤسســـــة  ــدةبـــ  أوصـــــور  أوبشـــــكل مكتـــــوب  الجديـــ
ــديوهات ــياحيةفتعمـــد   فيـ ــاطق  الوكالةالسـ ــدماتها ووضـــع  الســـياحيةعلـــت تصـــوير المنـ  أســـعار وخـ
ــات الـــرحلات  ــز  وأوقـ ــد والحجـ ــن بعـ ــدفع عـ ــدمات الـ ــت خـ ــاءوحتـ ــق  وإلغـ ــا يتعلـ ــل مـ ــوزات وكـ الحجـ
والبحــث بنســب   الدراســةبيانــات محــل  قاعــدةالمبحــوثين علــت وجــود  أ ــدوقد الســياحية بالخــدمات 

 والترويج. الإشهار في عملي   المعلوماتيةأيضاوتستعمل هذه القواعد   100%
 .(:يبين نوع الزبائن الذي تتعامل معهم المؤسسة 15جدول رقم)

 النسبة التررار الزبائن الذين تتعامل معهم المؤسسة 
 %  0 0 أفراد

 %  0 0 مؤسسات 
 %   100 35 الاثنين معا 
 %   100 35 المجموع

 
 إجــابتهمالمبحــوثين الخاصــة بنــوع الزبــائن المتعامــل معهــم وقــد كانــت   أعلاهيجابــاتيمثل الجــدول  

لرــــــل المبحــــــوثين بــــــان مجــــــال تعــــــاملهم يجمــــــع كــــــلا النــــــوعين   %100متماثلــــــة بشــــــكل كلــــــي 
الوكــالات الســياحية بعقــود قانونيــة مــع  الشــأنعــاديين ومؤسســات تــرتبط فــي هــذا  أفرادوأشــخاص

ورحـــــلات  الجماعيـــــةبعـــــض المؤسســـــات خاصـــــة )حســـــب دراســـــتنا الاســـــتطلاعية(رحلات الحـــــج 
 ......وغيرهاوالجمعيات  السياحةالتابعة لمديريةالتربية والشؤون الدينية
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 ةةةي المؤسسةةةات محةةةل ة ممارسةةةة النشةةةاطات الاتصةةةالية ( : يوضةةةح إمكانيةةة16جةةةدول رقةةةم ) 
 الدراسة .

 النسبة التررار الإجابات
 %   100 35 نعم 
 %   00 00 لا

 %   100 35 المجموع
 

ــة نشـــاطات  ــاءيؤكـــد مجمـــوع المبحـــوثين علـــت ضـــرورة ممارسـ ــالية أثنـ ــامهم  الاتصـ ــتهم لمهـ ممارسـ
ــات  الخاصةبالمؤسســـــة ــذه النشـــــاطات فـــــي العمليـــ ــر وتتـــــرجم هـــ ــاليةالداخلية رســـــميةأو غيـــ الاتصـــ

ــهاروإعلان ــار  رسميةوالخارجيةإشـــــــ ــويق فباعتبـــــــ ــرويج وتســـــــ ــالية وتـــــــ ــاطات الاتصـــــــ ــي أنالنشـــــــ هـــــــ
تتمثل في تشكيل علاقات ايجابيــ   بالاستمرارية تتسم   المؤسسةتمارس داخل    وظيفةإداريةأساسية

وموظفيهــا وجماهيرهــا والســعي وراء الحفــاع علــت هــذه العلاقــات والتــي مــن شــانها  المؤسســةن بــي
والغايــات مــن خــلال تلــك  الأهــداففــنلمس هــذه   فــي بنــاء صــوره ذهنيــ  جيــده حولهــا المســاهمة

بمدينـــ  تبســـ  مـــن ملصـــقات ولوحـــات  الســـياحيةالعمليـــات الاتصـــالات التـــي تقـــوم بهـــا الوكـــالات 
المبعــوثين  إجابــاتوغيرها كما سبق وان ذكرنا ويظهر ذلــك مــن خــلال نســب    واجتماعات  إعلانية

 %.100 أعلاهالمتحصل عليها في الجدول 
(:يمثل إجابات المبحوثين حول إمكانية وجود مسؤول عةن صةفحات منصةات 17جدول رقم )  

 التواصل الاجتماعي 
 النسبة التررار الإجابات
 %  71.42 25 نعم 
 %  25.58 10 لا

 %   100 35 المجموع
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 لؤو  المسالمبحوثين علت وجود موظف خاص بمنصات التواصل الاجتماعي وهو   أغلبيةيؤكد  
التســويق والتـــرويج  أســـاليبعــن التعليقـــات  وابترــار  الأساســي عــن كـــل مــا ينشـــر عبرهاوالإجابــة
الاتصــالية والريفيــات والعمليــات  الأســاليب تها وتهيئــةللوكالــة الســياحة محــل العمــل  ولرــل خــدما

 الإعــلام  و تعمــد هــذه الوكــالات علــت توظيــف المتخصصــين فــي بوكــالات الســياحية الخاصــة 
أساسية فرانــت والاتصال بصف    الإعلامحيث تعتمد في عملها علت وسائل    والإشهار والاتصال  

% وكــان تبريــر جــزء اقــل مــن العينــة بهــا عــدم وجــود موظــف خــاص 71.42بــنعم  نســبة الإجابــة
الوظيفــة تــرتبط  إن هــذه عينــة الدراســةمــن % 28.58بمنصــات التواصــل الاجتمــاعي بمــا نســبت  

ــاطات ــيا بنشـ ــوم شخصـ ــث يقـ ــة حيـ ــدير الوكالـ ــالية أو بمـ ــهارية الاتصـ ــالات الاشـ ــت الوكـ ــد علـ  يعتمـ
وتســيير الصــفحات الفايســبوكية وغيرهــا مــن   الإعلاميــةفي تصــميم الاشــهارات واللوحــات    الخاصة

 المنصات.
المؤسسةةةات ددام منصةةةات التواصةةةل الاجتمةةةاعي  ةةةي ( :اسةةةتراتجيات اسةةةت18الجةةةدول رقةةةم )

 السياحية   ي الو الات السياحية لمدينة تبسة.
 النسبة التررار اتالإجاب
 %  82.86 29 دائما 
 %  17.14 6 أحيانا
 %   00 00 نادرا

 %   100 35 المجموع
 

وتطبيقهــا فــي جــل الملاهــي  الاتصــاليةالحديثةمــن الضــروري الاعتمــاد علــت الوســائط  أصــبحلقــد 
ــانية  ــاة الإنســ ــاري الحيــ ــذا التجــ ــيم وكــ ــافي والتعلــ ــاعي والسياســــي والثقــ ــا الاجتمــ ــد  فــــي جانبهــ فتعمــ
 وإشــهار مــن تــرويج  التجاريــةاســتعمال هــذه الوســائط فــي نشــاطاتها  أنواعهــاإلتالمؤسســات بشــتت 

التـــي تعتمـــدها اغلبهـــا علـــت وســـائط  الدراســـةوتســـويق وبيـــع وهـــو مـــا نجـــده فـــي المؤسســـات محـــل 
الاتصــالية ب كمواقع التواصل الاجتماعي في تســيير نشــاطات ضمن شبك  الوا  الحديثةالاتصال  
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المبحوثين التي تؤكد اســتعمال هــذه الوســائط بشــكل  إجاباتمن     %82.86 ما تعبر عن  نسب   
بعــد الوســائل  إليهــا فيصــنفون هــذه الوســائد كأولويــة ثانيــةفي عمل الوكالات التــي ينتمــون   أساسي

 .ابلات والهاتف ....وغيرهاكالاجتماعات والمق والأساليبالتقليدية
(:يبةةةةين الأسةةةةاليد المعتمةةةةدة  ةةةةي الاتصةةةةال بةةةةالأطراف المعنيةةةةة )مةةةةوظفين، 19الجةةةةدول رقةةةةم)

 .زبائن،متعاملين ، شر اء..............( 
 

 النسبة التررار الأجوبة
 %  91.42 32 شخصي مباشر 

 %  82.85 29 مكتوب 
 %  97.14 34 الرتروني 

 
 الوكالــةالاتصــال الــداخلي والخــارجي ووســائل  بــين مــوظفي  أدقأســاليبيفســر هــذا الجــدول بشــكل 

ــياحية ــنهم  السـ ــا بيـ ــاملين والشـــركاء  أوفيمـ ــنهم وبـــين المتعـ ــدبيـ ــائن  فنجـ ــائل  أناوالزبـ ــتعمال الوسـ اسـ
هذه المؤسسات وهو مــا تظهــره نســبة  لدى الإداريةمهمة في العمليات   المكتوبة لازال يحتل مكنة

الالرترونيــة مــن منصــات الوســائل  أصــبحتكمــا   %82.85 إلــتالمبحــوثين التــي تصــل    إجابات
. فرمـــا يـــتم التعامـــل مـــع زوار العمليةالاتصـــاليةتعتمـــد بشـــكل كبيـــر وواضـــح فـــي  ووســـائط حديثـــة

 %  يكون 91.42  والاتصال بهم وجها لوج  عبر الاتصال الشخصي المباشر بما نسبت  الوكالة
عــن بعــد عبــر اســتعمال مواقــع التواصــل  الوكالــةالاتصــال والتعامــل مــع الزبــائن والمتعــاملين مــع 

ب  أظهرتهالنســبةالمقدرةللاتصــال حاليــا وهــو مــا  والأســرع الأنجــع الاجتمــاعي والبريــد الالرترونــي
97.14%. 

 .واليفيوضحها الجدول المالمؤسسات عن فعالي  الاستخدام ضمن نشاطات  أما
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التواصةةةل ضةةةمن نشةةةا  (:يوضةةةح أكثةةةر الوسةةةائل  عاليةةةة  ةةةي عمليةةةة 20جةةةدول رقةةةم)
 المؤسسات السياحية .

 النسبة التررار  أ ثر الوسائل فعالية
 %  85.71 30 شخصيا)وجها لوج  ( 
 %   80 28 البريد الالرتروني 

 %  71.42 25 مواقع التواصل الاجتماعي
 %  57.14 20 الهاتف
 %  34.28 12 الفا س 
 %  17.14 6 التقارير 

 
في الحضور الشخصي  بالدرجةالأولتالاتصال ترمن    أن فعاليةنلاح     أعلاهمن خلال الجدول  

مــن هــذه الوكــالات والتعامــل معهــم وجهــا  المقدمــةوهــذا للوقــوف علــت العــرود  الخدمــةلطلبــي 
التـــي  والعقليـــة العاطفيـــة تســـتمالاالامـــن المـــوظفين اســـتعمالا  الخدمـــةممـــا يتـــيح لمقـــدمي   لوجــ 

والبيــع مــا  الإقنــاعفــرص  لزيــادة التقنيــةمــن اســتعمال الوســائل  أ ثــر يتيحهــا الاتصــال وجهــا لوجــ  
 النســبةالأ بر المبعــوثين التــي هــذا مــن خلالهــا الاتصــال الشخصــي علــت  إجابــاتيظهــر جليــا فــي 

85.71%. 
حيــث يعمــل مــن خلالهــا ة فعالي ــ الاتصــالية الأســاليب أ ثــر مــن  يثــةالحدتعــد وســائط الاتصــال    

  وإدارة علــت فهــم وتحليــل الجمهــور والمــوظفين  منصات التواصل الاجتماعي للوكالــةالقائم علت 
مـــن العمـــلاء لتحقيـــق  وتنفيـــذ وتقيـــيم الاتصـــالات لمســـاعدة مجموعـــة متنوعـــة والتخطـــيط المشـــورة

ــة  ــافة إلـــت عمليـ ــدافهم   بالإضـ ــهار أهـ ــي ومواقـــع  الإشـ ــذلك البريـــد الالرترونـ ــتعمل لـ والتـــرويج فيسـ
% 71فعاليتهــــا بنســــب  كبيــــره تتــــراور حســــب دراســــتنا بــــين  أظهــــرتالتواصــــل الاجتمــــاعي الــــذي 

 .%80و
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( : يوضةةةح اسةةةتددام منصةةةات التواصةةةل الاجتمةةةاعي للتداطةةةد مةةةع جمةةةاهير 21جةةةدول رقةةةم )
 المؤسسة

 النسبة التررار الاجتماعي استددام مواقع التواصل 
 %  91.43 32 دائما 
 %  8.57 3 أحيانا
 %   00 00 نادرا

 %   100 35 المجموع
 
الحول الرقمي في الممارسات  ضرورةعينة الدراسة بـ "دائما" انطلاقا من فررة    إجابات انت جل  
 للمؤسسات خاصة منها السياحية وذلك لـ: الإدارية

منصــات التواصــل الاجتمــاعي لهــا قاعــدة مســتخدمين كبيــرة ومتنوعــة  ممــا  :توســيع الوصــول .1
 .يتيح للوكالات السياحية الوصول إلت جمهور أ بر وأ ثر تنوعاس 

يتــيح التواصــل الاجتمــاعي للشــركات الفرصــة للتفاعــل مــع  :التواصــل المباشــر مــع العمــلاء .2
 .العملاء بشكل مباشر وشخصي  مما يعزز العلاقة بين العملاء والوكالة ويبني الثقة

مــن خــلال الرســائل الفوريــة والتفــاعلات عبــر الإنترنــت  يمكــن للوكــالات  :تقــديم الــدعم الفــوري  .3
الســـياحية تقـــديم دعـــم ســـريع وفعـــال للعمـــلاء  ممـــا يزيـــد مـــن رضـــا العمـــلاء والـــولاء للعلامـــة 

 .التجارية
مــن خــلال الحمــلات التســويقية والمشــاركات المشــوقة  يمكــن للوكــالات  :مــلاء الجــددجــذب الع .4

 .السياحية جذب العملاء الجدد وتحفيزهم علت القيام بالحجز معهم
التســويق عبــر الإنترنــت ومنصــات التواصــل الاجتمــاعي عــادةس مــا يكــون أقــل  :تقليــل الترــاليف .5

أ ثــــر فعاليــــة فــــي الوصــــول إلــــت الجمــــاهير ترلفــــة مــــن التســــويق التقليــــدي  ويمكــــن أن يكــــون 
 .المستهدفة

تــوفر منصــات التواصــل الاجتمــاعي أدوات تحليــل قويــة تســاعد الشــركات  :تحليــل البيانــات .6
وســــلوك   ممــــا يمكــــنهم مــــن تعــــديل اســــتراتيجياتهم  وتفصــــيلات علــــت فهــــم أفضــــل للجمهــــور 

 .وتحسين أدائهم



 الإطار التطبيقي للدراسة:

 
81 

 .ستعمالا(: يبين أكثر الوسائط الالرترونية ا 22جدول رقم )
 النسبة التررار أكثر الوسائط الالرترونية استعمالا

 %  85.71 30 الفا يسبوك 
 %  5.71 2 التوتير

 %  85.71 30 البريد الالرتروني 
 %  34.28 12 الفا يبر 
 %  34.28 12 الوات ساب 

 
ــابقين)  ــدولين السـ ــر الجـ ــد اظهـ ــر ( 22_ 21لقـ ــدى  أ ثـ ــتعمال ومـ ــاعي اسـ ــل الاجتمـ ــع التواصـ مواقـ

  البريد الالرتروني  إلت أن موقع الفيسبوك بالإضافة  الإجاباتلنا من خلال   تأ داستخدامها حيث  
  %85مــن  أ ثــر  والترويجيــة لهــا بنســبة الاتصــاليةاســتخداما لانجــاز المهــام  الأ ثــر ومــا  للوكالــة

ســهولت  واختصــار للوقــت والجهــد والمــال وذلــك لاتســاع مجــال الاســتخدام مــن طــرف الجمــاهير و 
فــي  أبانــت علــت قــدرات جيــدةالــذي  الــوات ســاب موقــع الفــايبر و  %34.28وتليهمــا بنســب اقــل 

كبيــر  تعتمــد بشــكل أصــبحتحيــث  الالرترونيــةالملفــات والوثــائق فــي صــيغتها  وإرســالالتواصــل 
 الإشــهار ل فــي نشــاطات موقــع تــويتر فيســتعمل حصــرا بشــكل قلي ــ  نوعا ما في الســنوات الأخيرةأمــا

 والترويج.
(: يمثل إمكانية خضوع الموظة  إلةا التةدريد والتعلةيم مةن اجةل تنميةة 23جدول رقم )

 .مهاراته الاتصالية
 النسبة التررار الإجابات
 %   40 14 نعم 
 %   60 21 لا

 %   100 35 المجموع
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لموظفيها فــي مجــالات الحــوار  وتروينيةتعليمية بوضع برامج    الدراسةتقوم بعض الوكالات محل  
  اشــتغالهم فــي هــذه الوكــالات بدايــةفــي  الترنولوجيةالحديثةخاصــةوالتعامــل مــع الوســائل  والإلقــاء

للتــدريب والترــوين وتشــتر  علــت الجــدد مــنهم تروينــا  خاصــةمؤسســات  إلــتحيــث ترســل موظفيهــا 
الاتصــالية لتمكين من التعامل مــع الوســائل   الإعلامالآليوالحوسبةوالمعلوماتيةخاصا في مجالات  
ــة ــة الحديثـ ــات  والإعلاميـ ــددة وتطبيقـ ــبةالأقلوهـــي  المتعـ ــةمـــن  النسـ  ولرـــن % 40 العينةالمدروسـ

لتجنــب ترــوينهم الــدوال  فــلا تــولي  عيــة متخصصــةدات جامالوكــالات باشــتراك شــها أغلبيــةترتفــي 
 .العينةالرلية% من 60بحوالي  النسبةالأ بر وتمثل  التعليميةاهتمامها بالدورات 

 .المحورالرابع : النشاطات الاتصالية الالرترونية ودورها  ي الو الات السياحية لمدينة تبسة
 بكة الواب( : يبين نشر نشاطات وبرامج المؤسسة عبر ش24جدول رقم) 

 النسبة التررار الإجابات
 %  85.71 30 دائما 
 %  14.28 5 أحيانا
 %   00 00 نادرا

 %   100 35 المجموع
 

 السياحيةالمدروســة بمدينــة تبســة التــي تقــوم بهــا الوكــالات  إنــأهم الأنشطةالاتصــالية والإعلاميــة
برامجهــا ونشــاطاتها وعروضــها بكــل الطــرق وظيفةمنصات التواصل الاجتماعي هــي نشــر ضمن  
تحوز علت جلــد تركيــز  أصبحتالتي  الحديثة عبر شبك  الانترنت  هذه الأخيرة  خاصة   الممكنة

  ومواقعهــا فــي الســنوات الأخيــرة لــوابا شــار الربيــر والواســع لاســتعمال شــبكةهذه المؤسســات الانت
استعمالها في الجانب التجاري والترويجي   أصبحمن المجتمع    واسعةالمؤكد علت فئات    ولتأثيرها

 النســبةالأ بر المبعــوثين التــي تمثــل إجابــات أغلبيــة وهــو مــا توضــح  بشــكل كبيــر  ضــرورة ملحــة
 % من مفردات البحث.85بحوالي 
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الســياحيةبولاية يــتم نشــر نشــاطات وبــرامج الوكــالات  المختلفــةالمبحــوثين  إجابــاتبنــاء علــت      
بــ  مــن  داءالإبر رقمي للمؤسسات  وحسب ما تم علت شبك  الويب من اجل ضمان حضو تبسة  

رقمــي  أصــبحتوا ــب هــذا العصــر الــذي  أن قبل اغلب المبحوثين نرى انــ  هــذه الوكــالات تحــاول 
مــا نشــاهده حاليــا مــن تزايــد  لومــات إضــافة إلــتح عــالم الاتصــال والمعيكتس ــ أنبامتيــاز واســتطاع 

 إلىــأن  وهــذا مــا يــدعو المؤسســات العمريــةعــدد المتصــلين بشــبك  الانترنــت مــن مختلــف الفئــات 
مــن هــذه  الاســتفادةفي   ويمكنها  إلىالتأثير والذي تسعت   يتواجد الجمهور المستهدف    أينماتتواجد  

لانترنــت  وذلــك مــن خــلال النشــر الفعــال الفضــاء مــن اجــل تعزيــز حضــورها الــدائم علــت شــبك  ا
ــاركة ــع  وبــــررت  والمشــ ــذه المواقــ ــةأخرى علــــت هــ ــاطات  فئــ ــر نشــ ــةنشــ ــ  التعريــــف  المؤسســ غرضــ
ذلــك راجــع  أ ثــر ومجال عملها بشكل سريع وفيئ  ثالث  بغرد كســب زبــائن الجمــاهير   بالمؤسسة

يســاعد وبشــكل كبيــر هــذه الوكــالات فــي  إذمــن ملايــين المســتخدمين  الشــركةمــا تحويــ  هــذه  إلــت
 .فيها المشاركةمن الجماهير من خلال صفحاتها والمجموعات  قاعدةا بر  إلتالوصول 

فــي  التقليديــةبــان المؤسســات لــم تقتصــر ولا اســتخدام الوســائل  الأمــر حيــث يمكننــا القــول فــي هــذا 
ا يعــرف بــرقم المحتــوى م ــ إلــتبــل تعــدت   بحث الرسائل من خــلال النشــاطات التــي تقــوم بهــا فقــط

مــن  الأخــرى التــي ســاعدت هــي الســياحيةبولاية تبســة الاتصالي كمــا هــو الحــال بالنســبة للوكــالات 
من مجرد تناقل المعلومات حول  وأوسعخلال مواقع التواصل الاجتماعي باستثمارها بشكل ا بر 

فــي  الأساســيورهــا نقــل كــل نشــاطاتها وانجازاتهــا وابــرز وظائفهــا ود إلــتبل تعدى ذلك    خدماتها  
جمهورهــا المســتهدف ســهلت  المســطرةإلتالمجتمــع مــن خــلال عــرد ابــرز مخططاتهــا وبرامجهــا 

وان  عدد المعجبين لصفحات في تزايد مستمر ما يضمن   خاصة عملي  التواصل مع المواطنين  
وعملهــا   الوكالــةحــول  اللازمــةا بــر نطــاق ممكــن  يســهل تــوفير المعلومــات    إلتوصول الرسائل  

منصــات وجمهورهــا مــن خــلال المكلــف بال المؤسســةبــين   العلاقةالوديــةساهم في تحقيق نــوع مــن  ي
علــت التواصــل دائــم مــع هــذه الجمــاهير ومعرفــ  انشــغالاتهم  حيــث  بالإبقــاءالســمار    و التواصل   
الوكــالات التــي تــم اســتخدامها فــي  أ ثــرالأدواتمــن مواقــع تمثــل  أفرزتــ الانترنــت ومــا  أصــبحت
ــا الإطــــلاقعلــــت  وأ ثرهاأهميــــة  الســــياحية  ــا المؤسســــات مــــع  الطريقــــة  كونهــ التــــي تتواصــــل بهــ
 .جمهورها
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 .( : يمثل ما إذا  انت الو الات المعنية تلقي تفاعل جيد حول منشوراتها 25جدول رقم )
 النسبة التررار الإجابات
 %   20 07 دائما 
 %  25.71 09 أحيانا

 %  54.29 19 علت حسب المنشور 
 %   100 35 المجموع

 
حــول  إجابتهميمكننا القول بان اغلب المبحوثين كانت   اء علت ما تم عرض  في الجدول أعلاهبن

ل يربط بنوع بان التفاع المعنيةما يتم نشره عبر مواقع الوكالات علت  مدى تفاعل هذه الجماهير 
ــبة  حيــــث لا يمكــــن تحديــــده   %54. 29ب  والمقــــدرةمــــن النصــــف  أ ثــــر المنشــــور وكــــذلك بنســ

 أوالمنشـــــور فهنـــــاك بعـــــض المنشـــــورات  إلىطبيعـــــةعكـــــس ذلـــــك  كونـــــ  راجـــــع  أونعـــــم بالإجابـــــة 
الفيـــديوهات التــــي تلقــــت تفاعــــل كبيــــر  مــــن خــــلال عــــدد المشــــاهدات والاعجابــــات والمشــــاركات  

رـــاليف.... الـــخ   وهنـــاك التـــي تلقـــت الت بأقـــلرحـــلات  أوالحـــج   ـــالإعلان عـــن مســـابقة العمـــرةأو
% حــول 20%  ثــم تليــ  نســب  25.71قليل  وهذا ما اتفق علي  الــبعض بنســب    أوتفاعل مقبول  

حــول مــا  المعنيــةما  رور هنا يمكننــا القــول بــان تفاعــل الجمهــور الوكــالات الإجابةالمتعلقة ب دائ
  ويبقــت النهائيــةحديــد مــع معالمــ  متذبذب ولا يمكن ت  الرسميةقناتها    أوتتم نشري عبر صفحاتها  

طبيعتــ   إلــتعلــت حســب المنشــورات بــين وذلــك كلــ  راجــع  أوما بين ان  هناك تفاعل دائــم   الأمر 
 نوع منشور.
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 التواصل الاجتماعي لانجاز مها(:يمثل أسباب الاعتماد علا منصات 26جدول رقم )
 .المؤسسة وتحقيل أهدا ها حسد رأي المبحوثين

 النسبة التررار الإجابات
أصبحت الوسائط الحديثة للاتصال مجالا خصبا لعمليات  

 البيع والإشهار والترويج 
10 28.57  % 

التطورات التي يشهدها مجال السياحة في العالم من حيث  
وسائل الحجز والاستشارة وتمكين الزبائن من الربط المباشر 

 بمؤسساتها 
19 54.29  % 

 %  17.14 06 والجهد للزبون والعامل اختصار الوقت 
 %   100 35 المجموع

 
سبب الاعتماد علت منصات التواصل الاجتمــاعي  أنالمبحوثين  أراءوحسب  أعلاهيبين الجدول 
التطــورات التــي يشــهدها مجــال   إلتيرجــع أهــدافمنهــا لتحقيــق  المؤسســة ومحاولــةلانجــاز مهــام 

 وتمكــين الزبــائن مــن الــربط المباشــر بهــا الاستشــارةفي العالم من حيث وســائل الحجــز و   السياحة
مـــــن امتيـــــازات  الشـــــبكةهـــــذه  أفرزتـــــ مـــــا  إلـــــت٪   وهـــــذا راجـــــع  54.29ب  بنســـــبة أعلىوالمقـــــدرة

إليهاوالعمــل بهــا لرــلا الوصــول  ةربــط المؤسســات والجمــاهير فــي شــبكة واحــدة ســهل عديــدةأهمها
للاتصــال مجانــا خصــبا  لعمليــ  البيــع  الحديثــةهــذه الوســائط  أصــبحتر انــ    يليها مؤشالطرفين  
نلاحظــ  كثيــرا علــت صــفح   أصــبحنا% وهــذا مــا 57%    28وكــذلك التــرويج بنســب   والإشــهار 

البيــع والشــراء  كمنصــة لعمليــةونشــاطاتها وخــدماتها    المؤسسةاليوتيوب و شعار    قناة  الفيسبوك او
ــار  ــذا الاستفسـ ــارةوكـ ــاهير ح ـــ والاستشـ ــغالات الجمـ ــتول انشـ ــافة إلـ ــة إضـ خفـــض  المتعددةوالمختلفـ

ما يجعل  تأخذ نسب  عالية من ميزانيةالمؤسسةوالترويج  التي كانت   العمليةالإشعار تراليف هذه  
بون والعامــل   ثم يليها مؤشر باختصار الوقت والجهد للز المؤسسة تربح هذه التراليف الإضافية  

والزبون المؤسســةقــد وفــرت علــت  الشــبكةهــذه  الشــأنأنيمكننــا القــول فــي هــذا   إذ%17.14 بنســبة
بشكل كبير عامل الوقت والجهد حيث يمكن تحقيق عملي  البيع والشراء ومعرف  كل ما يلزم هــذا 

 يكون كل ذلك الرترونيا فقط. إنمادون حضور المعني شخصيا  انشغالات عن  والإجابةالزبون 
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ى نجةةةاح المؤسسةةةات محةةةل الدراسةةةة بعةةةد اسةةةتددامها للمنصةةةات (:يبةةةين مةةةد27جةةةدول رقةةةم )
 .الالرترونية الحديثة
 النسبة التررار الإجابات
 %   100 35 نعم 
 %   00 00 لا

 %   100 35 لمجموعا
 

المبحوثين الذي اجتمعت ب  وبنســب  كليــ   إجاباتومن خلال  أعلاهيتضح لنا من خلال الجدول  
المؤسسة   أهداففي تحقيق  الالرترونيةالمنصات  أوعلت ان  ساهمت هذه الحسابات    100%
معهم من خلال توســعها  العلاقةكسب زبائن جدد وتوطيد   أبرزهانجاحها والتي كان    إلت  أدىما  

ذلك تســاعدهم علــت تقيــيم برامجهــا   ك ــوأهــدافهاورســائلها  الأفــراد علــت فلسفةالمؤسســةمــن اطــلاع 
هــذه المواقــع  أصــبحتوبالتــالي إليها المهتمــين بالانضــمام  إلابــالمما يشجع   الاجتماعيةوخدماتها  

واســتخدمت  الأفــرادللتواصــل بــين  أنشئتبالأســاسهــذه المواقــع  أنوبالرغم من   للأفرادواقرب    أسهل
ان  امتد استخدامها والاستثمار فيها ليشــمل النشــا  الهــادف   إلاوالترفي     البدايةلأغراضالتسليةفي  

 الفرد.إلت تسهيل حياة 
الويــب  الســياحية ومــن خــلال اعتمادهــا علــت شــبكةومنــ  يمكننــا القــول بــان هــذه الوكــالات 

والتــي تمثلــت فــي التعريــف بمهامهــا  إليهــاالتي كانت ترمــي أهدافها  منبر لنقل الرسائل قد حققت 
 والتي هي في تزايد مستمر والترويج لخدماتها. قاعدة جماهيريةمجتمع  وكسب ووظائفها في ال

 ( : يمثل مجال انعكاس نجاح العمل عبر الوسائط الاتصالية الحديثة 28جدول رقم )
 النسبة التررار الإجابات

 %  71.43 25 زيادة عدد الزبائن 
 %  28.57 10  سب مكانة واسم علت الشبكة 

 %   00 00 أخرى 
 %   100 35 المجموع
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يتبــين لنــا مــن خــلال الجــدول أعــلاه ومــن خــلال إجابــات المبعــوثين حــول مجــال انعكــاس نجــار 
والتي كان اغلب أو جل أفراد العينة ركــز عليهــا علــت   العمل عبر منصات التواصل الاجتماعي

خيــرة %  ذلــك لمــا تحــوي هــذه الأ71.43عــدد الزبــائن بنســب   زيــادةهــذه المواقــع ســاعدت فــي  أن
يتــرجم بعــدد الزبــائن والعمــلاء التــابعين لهــا   المؤسســةنجــار  مــن عــدد المســتخدمين إضــافةإلىأن

ــت  ــم علـــــ ــ  واســـــ ــا مؤشـــــــر كســـــــب مكانـــــ ــبكةيليهـــــ ــب   الشـــــ ــذه %    28.57بنســـــ ــن خـــــــلال هـــــ مـــــ
فـــس بمـــا تميزهـــا عـــن بـــاقي المؤسســـات فـــي ن هويةخاصـــةصـــنع  إلـــتتســـعت  النسبةإناالمؤسســـة

الــذي ربمــا  الجماعيــةنشــاطها لــدى  المؤسســةوطبيعةبتعريــف  ةالقطاع  حيث ساهمت هذه الأخيــر 
نشـــر هـــذه النشـــاطات  اللازمـــة حولهـــا  إضـــافةإلتبهـــا وانتقـــاء المعلومـــات  درايـــةلـــم يكـــن علـــت 

إلـــت وســـيلة المســتخدمين والمتـــابعين لهــا  ربمـــا تحولــت  الأفـــرادومشــاركتها عبـــر هــذا المنبـــر مــع 
الوكــالات  إنبينها وبين هــذه الجمــاهير  هــذا مــا يجعلنــا نقــول ومــن خــلال مــا تــم عرضــ     رسمية

حســابات  بالإنشــاء مــن خــلال لجوءهــا إضــافاتبمدينــ  تبســ  كانــت لهــا عــدد  السياحيةالمدروســة
  التعريف بها وبمهامها ووظائفها  ســهول تواصــلها مــع جمهورهــا أبرزهاعبر شبك  الويب ونذكر  

 هويــــةوصـــنع ة كبيـــر  ة جماهيري ـــ قاعـــدةمعـــ  مـــن خـــلال خانـــ  التعليقــــات  كســـب  الآراءوتبـــادل 
 شخصي  لها

(: يوضةةح مةةدى مسةةاهمة منصةةات التواصةةل الاجتمةةاعي  ةةي تحسةةين صةةورة 29جةةدول رقةةم )
 .المؤسسة وتحقيل أهدا ها

 النسبة التررار الإجابات
 %  51.42 18 بنسبة كبيرة
 %   40 14 بنسبة متوسطة 
 %  8.58 3 بنسبة ضئيلة
 %   100 35 المجموع
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فــي تحســين ســوره  أعــلاه والــذي يوضــح مــدى مســاهمة منصــات الاتصــال الحديثــةيبــين الجــدول 
%  ثــم 51.42ب  أعلــت نســبةوالمقدرةالمؤشر بنسب  كبيــره  اشرهحيث    أهدافهاوتحقيق  المؤسسة   

%  هــذا مـــا 8.58بنســب   ضــئيلة%  ثــم المؤشــر بنســب  40يليــ  مؤشــر بنســب  متوســط  بنســب  
 المؤسســـــة أهـــــداف أهـــــممـــــن بـــــين  بأنـــــ حـــــول النســـــب المتحصـــــل عليهـــــا  الأمـــــر يجعلنـــــا نرجـــــع 

عبر شبكات التواصــل الاجتمــاعي والســعي   خاصةهي تحسين صورتها لدى جماهيرها  المحورية 
 أيهــي التــي مــن تحــدد صــورة ومكانــة  المواقــع حفــاع عليهــا  حيــث باتــت هــذه الأخيــرةأيوراء ال
لم نقل اغلبها تستثمر في هذا المجال وتستعين  إنمجال  ما جعل كل المؤسسات    بأيمؤسس   

 .بمكلفين في التخصص لتحقيق مسعاها ما يضمن لها مكانة جيدة
(:تبريةةر إجابةةات المبحةةوثين حةةول مسةةاهمة منصةةات التواصةةل الاجتمةةاعي  ةةي 30دول رقةةم )جةة

 تحسين صورة المؤسسة وتحقيل أهدا ها
 النسبة التررار الإجابات

والتفاعلات   العدد الربير للتعليقات و الاعجابات
 %  48.58 17 الايجابية علت المنشورات الخاصة بالمؤسسة 

مساهمتها الفعالة في تنظيم وتسهيل العمل داخل 
 %  25.71 9 المؤسسة مما أنتج رضا وارتيار المتعاملين من خارجها 

 %  14.28 5 تحقيق الرضا الوظيفي بين العمال 
 %  11.42 4 زيادة نسب الأربار للمؤسسة

 %   100 35 المجموع
لبــرامج النشــر  مال المنصات الالرترونيــة فــي عمليــةما جاء في الجدول السابق عن ضرورة استع

تبريــر  الأخيــر علــتعــن الســؤال عبــر الإجابــة  المبحــو  ون ونشــاطات الوكــالات التجاريــة  عمــل 
بين المنصــات  تتراور إجاباتهم  فرانت السياحيةتحسين هذه المنصات للصورة الذهنية لوكالاتهم 

تتــراور  نســب  أربــار مؤسســاتهم بنســب متماثلــةوزيادة فــي تســهيل العمــل وتحقيــق الرضــا الــوظيفي 
 عجابــاتالا تداولا بين المبعوثين هــو العــدد الربيــر للتعليقــات و الأ ثر %, والتبرير 9% و 5بين  

نســــبة  زيــــادةإلى%  48.58بنســــب   والتفــــاعلات الايجابيــــة علــــت المنشــــورات الخاصــــة بالمؤسســــة
 وعروضها وبرامجها. بالمؤسسةالتفاعل والاهتمام 
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 . النتائج الجزئية :2.1.1
 النتائج المتعلقة بطبيعة العينة البحث : -
ــبتهم ب  - ــبة الــــذكور قــــدرت ب  65.72أغلبيــــة المبحــــوثين مــــن الإنــــا  قــــدرت نســ ــا نســ % أمــ

طبيعة الوكالات بولاية تبسة   من خلال هــذا التفــاوت الموجــود فــي %   وهذا راجع إلت  34.28
النســب يمكننــا إرجــاع  الأمــر إلــت تزايــد عــدد الإنــا  ونســب جــد عاليــة للإنــا  علــت حســب نســبة 

 الذكور بولاية تبسة .
( ســنة 43-38)% لــدى الفئــة  34.28نســبة ســجلت ب  أنــأعلتالدراســة علــت  أوضــحت       

مكن تفسير هذه النتــائج أن أفــراد العينــة يمتلرــون خبــرات فــي عملهــم وهــو مــا أي الفئة العمرية   ي
 نلاحظ  في الوكالات القديمة وذات الخبرة التي تزيد مدة نشاطها عن العشر سنوات.

%  57.14أشــارت النتــائج المتحصــل عليهــا أن اغلــب المبحــوثين جــامعيين قــدرت ب          
ة أغلبيتهـــا العمـــال والمـــوظفين ضـــمنها متحصـــل علـــت والســـبب فـــي ذلـــك يعـــود إلـــت أن هـــذه الفئ ـــ

 شهادات جامعية .
_ النتائج الجزئية المتعلقة بالسؤال الفرعي الأول لاسةتددام منصةات التواصةل الاجتمةاعي  ةي 

 المؤسسات السياحية .
اســـتخدام منصـــات التواصـــل الاجتمـــاعي يمكـــن أن يكـــون فعـــالا فـــي تحســـين الـــوعي بالعلامـــة _ 

 ات السياحية   وزيادة الإلابال عليها .التجارية للمؤسس
 _ استخدام المنصات للتفاعل مع العملاء الحاليين والمحتملين .

 _ تقديم الدعم والمساعدة للمؤسسة والترويج للعرود والخصومات الجديدة .
 _ زيادة عدد المراجعات الايجابية للمؤسسة السياحية وبالتالي زيادة نسبة الحجوزات الجديدة .

 والترويج.العملاء  وبالتالي تحسين خطط التسويق  اتجاهات السوقوتفصيلاتتعرف علت _ ال
_ جمـــــع ملاحظـــــات العمـــــلاء حـــــول أداء المؤسســـــة الســـــياحية وتحســـــين جـــــودة الخدمـــــة وتلبيـــــة 

 احتياجات العملاء بشكل أفضل.
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للتعامـــل معهـــا _ تعـــرد المؤسســـات الســـياحية لانتقـــادات والمشـــكلات العامـــة ويجـــب الاســـتعداد 
 علت نحو فعال .

النتةةائج الجزئيةةة المتعلقةةة بالسةةؤال الفرعةةي الثةةاني مسةةاهمة مواقةةع التواصةةل الاجتمةةاعي  ةةي _ 
 التعريف بالمؤسسات السياحية .

_ من خلال الدراسة فان مواقــع التواصــل الاجتمــاعي يمكــن أن تســاهم بشــكل كبيــر فــي التعريــف 
 بالمؤسسات السياحية وترويج خدماتها .

_ حسب أفــراد العينــة فــان مواقــع التواصــل الاجتمــاعي هــي أ ثــر الوســائل اعتمــاد فــي المؤسســات 
 السياحية .

الهـــدف مـــن منصـــات التواصـــل هـــو نشـــر المعلومـــات الســـياحية والثقافيـــة علـــت المنـــاطق التـــي  _
 . تخدمها وبالتالي زيادة الإلابال  علت السفر والسياحة
النشةاطات الاتصةالية عبةر  منصةات    تأثير_ النتائج الجزئية المتعلقة بالسؤال الفرعي الثالث  

 ة . ي عمل الو الات السياحيالتواصل الاجتماعي 
_ حسب أفراد العينة يتضح أن تفاعل المؤسسة مع الموظفين والعملاء يــؤثر وبشــكل كبيــر علــت 

 أداء الشركات والوكالات  بما في ذلك الوكالات السياحية .
_ تؤكــد النشــاطات الاتصــالية عبــر اســتخدام منصــات التواصــل للتــرويج لخــدماتها وجــذب المزيــد 

 من العملاء .
ــراد ــب أفــ ــح  _ حســ ــة يتضــ ــورة أن العينــ ــين صــ ــي تحســ ــاهم فــ ــاعي تســ ــل الاجتمــ ــات التواصــ منصــ

 المؤسسات السياحية .
_ اســــتخدام المنصــــات لجمــــع الملاحظــــات والتعليقــــات مــــن العمــــلاء   وبالتــــالي لتحســــين جــــودة 

 الخدمات التي تقدمها الوكالة .
المحددة للنشاطات الاتصالية وذلــك _ من خلال ما أ د العملاء ان  يتم تحليل النتائج والتأثيرات 

 عن طريق إجراء دراسة وتحليل البيانات والمعلومات .
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 .النتائج العامة :3.1.1
منصات التواصل الاجتماعي أحد الأدوات الرئيسية التي يمكن للمؤسسات السياحية اســتخدامها  

خدام وسائل التواصــل لتحسين أدائها الإداري. فعلت سبيل المثال  يمكن للمؤسسات السياحية است
ــادة الوصـــول إلـــت جمهـــور أوســـع. وباســـتخدام  الاجتمـــاعي لتعزيـــز الـــوعي بالعلامـــة التجاريـــة وزيـ
الإعلانــات المدفوعــة  يمكــن للمؤسســات الســياحية الوصــول إلــت جمهــور مســتهدف بشــكل أ بــر 

 وتسويق خدماتها بفاعلية أ بر.
تمــاعي للتواصــل مــع العمــلاء وجمــع يمكن للمؤسسات السياحية استخدام منصــات التواصــل الاج 

ملاحظـــاتهم واقتراحـــاتهم  وهـــذا يمكـــن أن يســـاعد علـــت تحســـين الخـــدمات التـــي تقـــدمها المؤسســـة 
 وتلبية احتياجات العملاء بشكل أفضل.

ا الاســـتفادة مـــن منصـــات التواصـــل الاجتمـــاعي لتحليـــل ومرالابـــة الأداء الإداري  ومـــن المهـــم أيضـــس
الانطباعات والتعليقات التي يتم تركها علت منصــات التواصــل  للمؤسسة  وذلك من خلال مرالابة

الاجتمــاعي  ومرالابــة الانتشــار وتــداول المحتــوى الــذي يــتم نشــره علــت هــذه المنصــات. وباســتخدام 
هذه المعلومات  يمكن للمؤسسات السياحية تحديد نقا  القوة والضعف في أدائها الإداري واتخاذ 

 الإجراءات اللازمة لتحسين .
مكـــن القـــول إن اســـتخدام منصـــات التواصـــل الاجتمـــاعي يمثـــل إضـــافة هامـــة لأدوات التســـويق ي 

والتواصــل التقليديــة التــي يمكــن للمؤسســات الســياحية اســتخدامها لتحســين أدائهــا الإداري وتحقيــق 
 نجار أ بر في السوق. 
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و الصعوبات التي واجهتنا خلال فترة دراســتنا نظــرا لحداثــة لمذكرة و رغم الظروف في ختام ا    
ــدم تـــوفر  ــا لعـ ــا مـ ــع نوعـ ــة المراجـ ــذا قلـ ــات و كـ ــرف المؤسسـ ــن طـ ــ  مـ ــة تطبيقـ ــوع ومحدوديـ الموضـ

حــد  تغييــرا فــي كيفيــة يمكن أن نقول أن الإعــلام الجديــد أتخصص خاص بالاتصال السياحي   
الاتصـــــال و المشـــــاركة بـــــين الأشـــــخاص و المجتمعـــــات   فمواقـــــع التواصـــــل الاجتمـــــاعي التـــــي 
اســـتطاعت أن تجمـــع آلاف المســـتخدمين مـــن مختلـــف بقـــاع العـــالم ســـاهمت بشـــكل أو آخـــر فـــي 
التعريف بالمؤسسات السياحية و خلق سياحة افتراضــية و ســائح افتراضــي بالإضــافة إلــت بنــاء و 

 ل مجتمعات لترسم واقع لإعلام جديد قائم علت التفاعلية.تفعي
 وللمنـــاطقحيـــث أن دور مواقـــع التواصـــل الاجتمـــاعي يتعـــاظم فـــي التـــرويج للســـفر بصـــفة عامـــة 

ــياحية  ــة  الســ ــفة خاصــ ــادبصــ ــا  ويكــ ــتمد فيهــ ــة يســ ــة عاليــ ــائي ذي موثولايــ ــدور دعــ ــب  بــ ــون أشــ يكــ
المســتهلرون للمنتجــات الســياحية معلومـــات مباشــرة مــن أفــراد ذوي تجربـــة غالبــا مــن دون مقابـــل 

تطــوعي  حيــث يشــارك مســتخدمو موقــع الفايســبوك بصــور لوســائل انتقــالهم أثنــاء ســفرهم  وبــدافع
م إيجابــــا أو ســــلبا  وهــــو مــــا يخلــــق رأيــــا عامــــا جــــديرا ēمــــع تعليقــــا والفنــــادقالســــياحية  والمنــــاطق

بالاهتمام. وأسهمت تطبيقات الإعلام الاجتماعي بشكل فعال فــي زيــادة التســويق بشــكل عــام فــي 
مواقـــع التواصـــل الاجتمـــاعي  خصوصـــا فيمـــا يتعلـــق بالجانـــب الســـياحي فأصـــبح مـــن الضـــروري 

ــويق لل ــاعي فـــي التسـ ــتثمار الإعـــلام الاجتمـ ــياحية اسـ ــات السـ ــران  وشـــركاتوجهـ ــر الطيـ ــة  ونشـ ثقافـ
 والتطبيقـــاتجـــزءا لا يتجـــزأ مـــن الثقافـــة العامـــة عبـــر الإعـــلام الجديـــد  وجعلهـــا والســـفر الســـياحة 

 الاجتماعية.
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 قائمة المصادر والمراجع: 
 الرتد :

دار الرتــاب اللبنــاني  -المســير -العبــي ممحمــود: المعج ــاحمــد زكــي بــدوي  صــديقة يوســف _ 1
 .283 دار الرتاب المصري ص

_ احمــد بــن مرســلي : منــاهج البحــث العلمــي فــي علــوم الإعــلام والاتصــال   الجزائــر   ديــوان 2
 .220ص  2010  4المطبوعات الجامعية    

_ أبو سويلم شــرجي يــل   اعتمــاد طلبــة الجامعــات الأردنيــة علــت شــبكات التواصــل الاجتمــاعي 3
للحصــول علــت الأخبــار والمعلومــات : دراســة مســحية تحليليــة   رســالة ماجســتير غيــر منشــورة   

 .2015جامعة الشرق  
ــد العزيــــز  _ 4 ــة عبــ ــامة فــــرار  ورحمــ ــفار فــــي 2019أســ ــياحة والأســ تشــــجيع  دور وكــــالات الســ

مجلــة الاجتهـــاد  –الســياحة الداخلية دراســة حالــة وكالــة النجــار للســياحة الأســفار بولايــة الشــلف 
 للدراسات القانونية والاقتصادية.

 .41 ص2012_احمد جرار  الفا يسبوك والشباب العربي   مكتبة الفلار   عمان5
الــــوظيفي   دار الحكمــــة للطباعــــة احمــــد محمــــد الــــدمرداي   جــــودة الحيــــاة الوظيفيــــة والأداء _6

 .38 ص2018 القاهرة  1والنشر    
 .  PDF_ احمد الرردي  إدارة الأداء الفعال بمنظمات الأعمال  7
  دار صــفاء 1أسيا محمد إمام  الأنصاري   إبــراهيم خالــد عــواد  إدارة  لمنشــات الســياحية   _8

 .28 27 ص2008للنشر والتوزيع   الأردن  
انتصار إبــراهيم عبــد الرزاق صــفد حســام لســاموك  الإعــلام  الجديــد   تطــور الأداء والوســيلة _  9

 .2011والوظيفة   الدار الجامعية للطباعة والنشر والترجمة  بغداد 
بشــير العــلا ق :وظــائف العلاقــات العامــة فــي إدارة الأزمــات  دار البــازوري العلميــة للنشــر  _10

 .29والتوزيع  عمان الأردن  ص
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ـ تقرورتمحمــد   أهميــة ترنولوجيــا المعلومــات والاتصــالات فــي تطــوير الخــدمات الســياحية   _ ــ11
جـــاءت ضـــمن الملتقـــت الـــوطني حـــول :الســـياحة والتســـويق فـــي الجزائـــر ـ الإمكانيـــات والتحـــديات 

 قالمة. 1945مايو  8  جامعة 2009ا تو بر  26-25التنافسية  يومي 
ــم12 ــد معجـ ــين    _ ـ جبـــران مســـعود: الرائـ ــر للملايـ ــة و الإعـــلام   دار النشـ ــائي فـــي اللغـ  3ألفنـ
 .212 ص 2005 

_ حميد عبد النبي   الأسس العامــة فــي إدارة المنشــات الســياحية  دار وهــران للنشــر والتوزيــع 13
 .157 ص2000 عمان   

والنشــر ـحسين شــفيق: الإعــلام الجديــد  الإعــلام البــديل   القــاهرة :دار فرــر وفــن الطباعــة _ ــ14
 .2010والتوزيع  

ــور 15 ــا علـــت جمهـ ــاعي وتاثيرهـ ــبكات التواصـــل الاجتمـ ــد المنصـــور :شـ ــوداني محمـ ــن السـ _ حسـ
 . 2016الملتقين  دار الرتاب الأ اديمي  طبعة الأولت  

_حمادي محمد  بعي طيج شعبان   استخدام السياحة الالرترونية في وكالات السفر دراســة 16
ــة تــيم قــاد للســفر   باتنــة  الملتقــت الــوطني حــول : فــرص ومخــاطر الســياحة الداخليــة  حالــة وكال

 .2012بالخير  جامعة الحاج لخضر ـ باتنة  
_ دعــــاء زكــــي  إبــــراهيم ن دور الســــياحة فــــي التنميــــة الاجتماعيــــة   دراســــة تقويميــــة للقريــــةا 17

 . 16 ص2006 --السياحية   المكتب الجامعي الحديث مصر 
تخدامات الشــباب الجــامعي لموقــع يوتيــوب علــت شــبكة الانترنــت رضا عبــد الواجــد أمــين  اس ــ_18

-7 أبحــا  المــؤتمر الــدولي :الإعــلام لجديــد  ترنولوجيــا جديــدة لعــالم جديــد  جامعــة البحــرين  
 . 521 ص2009  منشورات جامعة البحرين  9/04/2009
والتوزيـــع   عمـــان   _ ربحـــي مصـــطفت عليـــان : أســـاليب البحـــث العلـــم  دار الصـــفاء للنشـــر 19

 .150  ص2008
 .2016ـ PDF_زيد منير عبوي  مباد  السياحة الحديثة   دار المعتز للنشر والتوزيع  20
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ســــــــمير رفقــــــــي ألرجــــــــي   لإدارة الســــــــياحية الحديثــــــــة  ألا ــــــــا دميمــــــــون للنشــــــــر والتوزيــــــــع _ 21
 .174 173 ص2014 

ظرية والتطبيق   بغــداد: دار الوثــائق _ سمير خليل إبراهيم  شمطو   الإدارة الفندلاية  بين الن22
 . 2014العرالاية  سنة 

_ سعد سليمان المج هداني  فراس حمود لعبيــدي : مواقــع التواصــل الاجتمــاعي وخصــائص 23
 .61. ص2020البيئة الإعلامية الجديدة   عمان امجد للنشر والتوزيع  

ــة _24 ــياحية   الطبعـ ــفاء  أبـــو  غزالـــة   تـــرويج الخـــدمات السـ الأولـــت   دار وهـــران للنشـــر   صـ
 .27 ص2003عمان   

_علي محمد ربا بعة :إدارة   الموارد البشرية تخصص نظم المعلومات الإدارية   دار صفاء 25
 .86  ص 2013  عمان    1للنشر والتوزيع    

عبد الحكم احمد الخزامي . دون سنة ز ترنولوجيا الأداء مــن التقيــيم الــت التحســين   تقيــيم   -26
   مصر : مكتبة ابن سينا والتوزيع .  1لأداء سلسلة لإدارة معاصرة   جزء 

_ عبد الملك مزهــودة  الأداء بــين الرفــاءة والفعاليــة مفهــوم وتقيــيم  مجلــة   العلــوم الإنســانية   27
 .2  ص2001بسكرة   العدد الأول   

ظريـــة والتطبيـــق  الـــدار _ عبـــد الســـلام أبـــو قحـــب  إدارة المنشـــات الســـياحية والفندلايـــة بـــين الن28
 .82  ص2003الجامعية الجا معية للنشر  الإسكندرية  

ــي   _ 29 ــنهج تطبيقـ ــة   مـ ــدمات المتخصصـ ــويق الخـ ــات فـــي تسـ ــ    دراسـ ــو نبعـ ــز أبـ ــد العزيـ عبـ
 .157 ص2005مؤسسة الوراق للنشر والتوزيع   الأردن 

الجزائـــــــر   ديـــــــوان المطبوعـــــــات الجامعيـــــــة   5عمـــــــر صـــــــخري   اقتصـــــــاد المؤسســـــــة    ـ 30
 . 24 ص2007 

_ علي حجازي إبراهيم   الترامل بين الإعلام التقليدي والجديد   دار المعتــز للنشــر والتوزيــع 31
 .71 ص2017 د ب  
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_ علـــي خليـــل : الإعـــلام الجديـــد شـــبكات التواصـــل  الاجتمـــاعي  عمـــان :دار أســـامة للنشـــر 32
 .2013والتوزيع  

ــدليمي:مواقع 33 ــد الــ ــان محمــ ــر _ عثمــ ــدا للنشــ ــن قــــرب  دار غيــ ــرة عــ ــاعي نظــ التواصــــل الاجتمــ
 .2020  1والتوزيع  

فاضــل محســن كــاظم   دور وســائل التواصــل الاجتمــاعي فــي التبــادل الإخبــاري بــين طلبــة _ 34
الجامعات العمانية إشغال الملتقــت الــدولي شــبكات التواصــل الاجتمــاعي فــي بيئــة إعلاميــة متغيــرة 

 . 239  ص2015س دروس من العالم العربي  تون–
مصــطفت احمــد ســيد  إدارة الســلوك التنظيمــي   رؤيــة معاصــرة   دون بلــد النشــر   مكتبــة _ 35

 المدينة.
_ مصطفت محمود أبو بكر  التنظيم الإداري في المنظمات المعاصرة مدخل تطبيقي لإعداد 36

 المتخصصة   الدار الجامعية . وتطوير التنظيم الإداري للمنشات
  المركــز المهنــي العــالي 1ين عــلان   واقــع وآفــاق صــناعة الســياحة فــي ليبيــا  _ مأمون حس37

 .59 ص2006للسياحة والفندق   ليبيا  
  2005_ محمـــد حـــاف  حجـــازي   إدارة المنظمـــات الفندلايـــة   طبعـــة الجمهوريـــة   مصـــر   38
 . 30ص 
للنشـــــــــــــــــــــــــــــــــر  يوســـــــــــــــــــــــــــــــــف كـــــــــــــــــــــــــــــــــافي  الإعلامالتفـــــــــــــــــــــــــــــــــاعلي  دار _ مصـــــــــــــــــــــــــــــــــطفت 39

 .27 ص2016 عمان الأردن 1والتوزيع  
ــاهرة  40 ــبكة الانترنـــــت   القـــ ــت شـــ ــلام  علـــ ــال والإعـــ ــد   الاتصـــ ــد الحميـــ ــد عبـــ   2007_ محمـــ
 .141ص
 (.2012_ ـمحمد سيد ريان : الإعلام الجديد.)القاهرة :الأهرام للنشر والترجمة والتوزيع 41
العمــل  دار الجامعــة للطباعــة والنشــر والتوزيــع   نعمــة الله نجيــب إبــراهيم  نظريــة اقتصــاد _ 42

 .56 ص1997مصر   
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  1987_ نبيــل الروبــي  التخطــيط الســياحي  مؤسســة الثقافــة الجامعيــة   القــاهرة   مصــر  43
 .12ص

 الرسائل الجامعية :
فاطمــة: علاقــة متطلبــات التطــوير التنظيمــي بــالأداء   مــذكرة مقدمــة لنيــل شــهادة  _   دراعــو 44

الماجستير في علم النفس   تخصص علم النفس العمل والتنظيم  قسم علم النفس الأرطوفونيــا   
 .72 ص2016جامعة وهران   

تمــاعي _ أبو سويلم شرجي يل   اعتماد طلبة الجامعات الأردنية علت شــبكات التواصــل الاج45
للحصــول علــت الأخبــار والمعلومــات : دراســة مســحية تحليليــة   رســالة ماجســتير غيــر منشــورة   

 .2015جامعة الشرق  
_ محمد إسماعيل داود  الجمامي  العلاقة بين الالتزام التنظيمي والأداء الوظيفي   أطروحــة 46

  2016لسياســة للــدارة العليــا   لنيــل شــهادة ماجســتير   القيــادة والإدارة  كليــة أ اديميــة الإدارة وا
 .38ص
_ مراد  سامي عاطف قنديل  غمود وصراع الدور الوظيفي وارهما علت الأداء الــوظيفي   47

 .460  ص2016أطروحة لنيل شهادة ماجستير   إدارة الأعمال   كلية التجارة  غزة  
ســياحي   دراســة _دليلــة مســد وري   دور المؤسســة الصــغيرة والمتوســطة فــي ترلايــة القطــاع ال48

حالة ولاية بو مرداس   مذكرة تخرج لنيل شــهادة الماجســتير   كليــة العلــوم الاقتصــادية والتجاريــة 
 . 67 66 ص 2006علوم التسيير  جامعة بومرداس   الجزائر  

_ مـــذكرة ماجســـتير: إســـتراتيجية الاتصـــال فـــي المؤسســـات الســـياحية الجزائريـــة عبـــر مواقــــع 49
 . 2011 2010الالرترونية   سنة 

_ دور الإعــــــــلام الســــــــياحي فــــــــي تنشــــــــيط الســــــــياحة الجزائريــــــــة  أطروحــــــــة دكتــــــــورة   ســــــــنة 50
2020/2021. 
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_ مريم ناريمان  نومار  استخدام مواقع التواصل الاجتماعي وتثيره في العلاقات الاجتماعيــة 51
ليــة  دراســة عينــة مــن مســتخدمي موقــع الفايســبوك فــي الجــزار  رســالة ماجســتير غيــر منشــورة  ك

 . 53 52  ص2011/2012الآداب والعلوم الإنسانية  جامعة الحاج لخضر  باتنة  الجزائر  
 لات: المج
ــد العزيـــز  52 ــة عبـ ــرار  ورحمـ ــامة فـ ــي تشـــجيع 2019_ أسـ ــفار فـ ــياحة والأسـ ــالات السـ  دور وكـ

الاجتهـــاد مجلــة  –الســياحة الداخلية دراســة حالــة وكالــة النجــار للســياحة الأســفار بولايــة الشــلف 
 للدراسات القانونية والاقتصادية .

عبــــد الله الــــزيين الحــــي دري الإعــــلام الجديــــد النظــــام والفوضــــت  المجلــــة العربيــــة للإعــــلام _ 53
 .19  ص2010 تشرين الثاني 6والاتصال   الجمعية السعودية للإعلام والاتصال   العدد

احة بالمنـــاطق الجبليـــة  مجلـــة _هـــادي منيـــرة   التـــرويج الســـياحي وأهميتـــ  فـــي تنشـــيط الســـي54
 .16  ص2018 ديسمبر  02الاقتصاد والقانون   العدد



 

 

 
 
 

 ملاحلال
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 : استمارة الاستبيان 01ملحل رقم 
 العالي والبحث العلمي  التعليم وزارة

 جامعة العربي التبسي ـ تبسة ـ
 الإنسانية والاجتماعية  لية العلوم 

 .قسم علوم الإعلام والاتصال
 : اتصال تنظيمي ستر تخصصثانية ما  السنة

 بعنوان:استمارة استبيان 

 
 إشراف الأستاذ:                                                     من إعداد الطالبة:
 ي .د.رضوان بالخير                                                        .شوشان أسماء.
                                                       .فتح الله نرجس.

إن معلومـــات هـــذه الاســـتمارة ســـرية ولـــن تســـتخدم إلا لأغـــراد البحـــث العلمـــي لـــذا نرجـــو  •
 موضوعية.االاجابة بكل 

 الصحيحة.خانة الإجابة ضع العلامة )×( في  •
 احتمال.يمكن الإجابة علت أ ثر من  •

 
 2022/2023 الجامعية:السنة 

 
 دور منصات التواصل الاجتماعي  ي تحسين الأداء الإداري 

 للمؤسسات السياحية 
 تبسة. دراسة ميدانية علا مجموعة من و الات سياحية  ي ولاية  
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 الشدصية:البيانات 
 ذكر                        أنثت           النوع: -1
 السن:_ 2
 20_25               26_31                32_37                   38 _43                     

 سنة فما فوق   44
 _المستوى التعليمي:  3

 متوسط             ثانوي                   جامعي                مؤهلات أخرى  
  جامعي: مستواك كان_ إذا 4

 .........................................................................تخصصك:ما هو 
 العمل: الأقدمية في -5
 سنوات 10سنة                 أ ثر من  10الت 5سنوات             من 5

 تدعيم المؤسسة.أهمية الاتصال  ي   الأول:المحور 
 العمل؟ في  اتصالك بمديرك_ما هو سبب 6

 طلب استفسار                   تقديم تقرير                 رفع إشغال أو شكوى 
 اجل ؟ _ هل يتم التجاوب معك بسرعة حول الموضوع الذي اتصلت ب  من 7

 دائما                 أحيانا                      نادرا 
 إذا كانت الإجابة نادرا كيف تفسر الأمر؟ 

........................................................................................... 
........................................................................................... 

 مؤسسترم:_ ما هي أشكال الاتصال في 8
 مباشرة:وسائل 
 أبواب مفتوحة                محاضرات        ت         مقابلات         معاردااجتماع

 مباشرة:وسائل غير 



 :الملاحق

 
104 

 مجلة المؤسسة         تقارير سنوية          ملصقات جداري         لوحات إعلامية  
 _ ما تقييمك لمستوى الاتصال داخل وخارج المؤسسة: 9

 سن     جيد                سيئ              ح
 المدير و العمال (؟  )بين_ هل تولت إدارة المؤسسة الاهتمام بالاتصال الداخلي 10

 دائما                 أحيانا               نادرا      
  للمؤسسة:بالاتصال الداخلي  يتم الاهتمام_ كيف 11

...........................................................................................
........................................................................................... 

بالزبــــائن وبالمؤسســــات ذات  )الاتصــــال_ هــــل يــــتم الاهتمــــام بالاتصــــال الخــــارجي للمؤسســــة 12
 (.العلاقة

 ا      دائما              أحيانا              نادر 
 لديكم؟ _ فيما تتجلت أهمية الاتصال 13

...........................................................................................
........................................................................................... 

 قاعدة بيانات الرترونية تمكنها من الاتصال بالزبائن؟            _ هل تمتلك الوكالة السياحية14
 نعم                      لا 

 معهم؟ _ من هم الزبائن الذين تتعامل المؤسسة 15
 أفراد              مؤسسات            الاثنين معا 

 مؤسسترم؟ في النشاطات الاتصالية _ هل تمارسون 16
 نعم                لا 

  الاجتماعي؟ في مؤسسترم مسؤول عن صفحات منصات التواصل  هل يوجد_17
 نعم           لا  

_ هــل يــؤدي الاتصــال عبــر الوســائط الاتصــالية الحديثــة الوظيفــة الإداريــة اللازمــة فــي إدارة 18
 لديكم؟ نشاطات العلاقات العامة 
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 نادرا        دائما             أحيانا      
السةياحية استددام منصات التواصةل الاجتمةاعي  ةي المؤسسةات   تاستراتيجياالثاني:  المحور  

 الو الات السياحية لمدينة تبسه.   ي 
  زبـــائن مـــوظفين)المعينـــة الأطـــراف _ مـــا هـــو الأســـلوب المعتمـــد مـــن قـــبلرم للاتصـــال مـــع 19

 إجابة(شركاء.( )يمكن اختيار أ ثر من  متعاملين 
 شخصي مباشر            مكتوب               الرتروني 

 مؤسسترم؟  إدارةالوسائل فعالية في عملية التواصل ضمن  أبرز _ ما هي 20
 الهاتف            تقارير             الفا س                لوج (  )وجهاشخصيا 

 البريد الالرتروني            مواقع التواصل الاجتماعي  
 رى اذكرهاأخ

........................................................................................... 
 _ هل تستخدمون وسائل التواصل الاجتماعي للتخاطب مع جماهير المؤسسة؟ 21

 دائما                  أحيانا                نادرا 
 اتصالرم مع الجمهور الخارجي لمؤسسترم؟  استعمالا في_ أي المنصات أ ثر 22

 يميللاا              توتير الفيسبوك               
 اذكرها:أخرى 

........................................................................................... 
 _ هل يخضع الموظف علت تنمية مهارت  الاتصالية في هذا الصدد ؟ 23

 نعم                        لا 
  تبسة:احية لمدينة النشاطات الاتصالية الالرترونية ودورها  ي الو الات السي الثالث:المحور 

 هل يتم نشر كل نشاطات وبرامج المؤسسة عبر شبكة الويب ؟  -24
 دائما                أحيانا                نادرا       
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 لماذا:
........................................................................................... 

  المتابعين؟ قبل _ هل تلقت هذه المنشورات تفاعل جيد من 25
 نعم                    لا           علت حسب المنشور   

ــن الضـــروري 26 ــبح مـ ــاذا أصـ ــك لمـ ــاعي _ حســـب رأيـ ــات التواصـــل الاجتمـ ــاد علـــت منصـ الاعتمـ
 المؤسسة؟ لانجاز مهام وتحقيق أهداف 

........................................................................................... 
 _ هل حققت مؤسسترم نجاحا بعد استخدامها لمنصات التواصل الاجتماعي؟ 27
 لا  نعم                    
 بـ "لا" إجابتككانت  إذا

 ذلك:برر 
........................................................................................... 

 بـ "نعم" فيما تمثل أو انعكس هذا النجار ؟  إجابتككانت  إذا_ 28 
 كسب مكانة واسم علت الشبكة     زيادة عدد الزبائن           

 رى اذكرها:أخ
........................................................................................... 

 أي مدى تساهم هذه المنصات في تحسين صورة المؤسسة وتحقيق أهدافها؟  إلت_ 29
 بنسبة كبيرة               متوسطة                ضئيلة 

الاجتمــاعي فــي تحســين صــورة المؤسســة وتحقيــق  اصــلمنصــات التو _ كيــف تبــرر مســاهمة 30
 .أهدافها

........................................................................................... 
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 تصريح شر ي بالإلتزام :  02ملحل رقم 
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 :ملدص
تتمحـــــور هـــــذه الدراســـــة حـــــول دور منصـــــات التواصـــــل الاجتمـــــاعي فـــــي تحســـــين الأداء الإداري 
للمؤسسات السياحية  لدا جاءت دراستنا للتعرف علت ماهيــة الإعــلام الجديــد ومنصــات التواصــل 
الاجتماعي والمؤسسات السياحية   وتهدف أيضــا إلــت معرفــة الــدور الفعــال الــذي تلعبــ  منصــات 

ي في المؤسسات السياحية   وكــدا التعــرف علــت التــأثيرات الايجابيــة  والســلبية التواصل الاجتماع
لمنصات التواصل الاجتماعي علت المؤسسات السياحية   ولتحقيــق هــده الأهــداف اعتمــدنا علــت 
المنهج الوصفي في هده الدراسة  وتوظيف استمارة الاستبيان والملاحظة كأدوات جمع البيانات  

اعتمدنا علت العينة القص دية   وبدلك توصلنا من خــلال دراســتنا إلــت النتــائج   أما بالنسبة للعينة
 التالية:  

ــين الأداء الإداري للمؤسســــات  - ــياحية يــــتم مــــن خــــلال منصــــات التواصــــل تحســ حيــــث إن  الســ
وزيــادة الــوعي بالعلامــة  العمــلاء استخدام هده المنصات يمكن ا يؤدي إلت تحسين التواصل مــع 

 السياحية.الحضور الرقمي للمؤسسة  التجارية وتعزيز 
تساعد المنصات الاجتماعية المؤسسات السياحية علت بنــاء علاقــات أفضــل مــع العمــلاء مــن   -

 أسرع وأ ثرفعالية.وتلبية احتياجاتهم واستفساراتهم بشكل  والمباشر خلال التواصل المستمر 
ؤسســات الســياحية والتــرويج لك استخدام منصات التواصل الاجتمــاعي للتعريــف بالمذإضافة إلت  

لمنتجاتها وخدماتها بطريقة مبتررة وجذابة  ويمكن أيضا استخدام هده المنصات لتحليل البيانــات 
 لها.والمعلومات المتعلقة بالعملاء وتحسين الخدمات المقدمة 

يمكن القول وبشكل عم إن استخدام منصات التواصــل الاجتمــاعي يســاعد المؤسســات الســياحية  
الإيــرادات وتعزيــز  زيــادة كأفضــل  وكــذلعلت تحسين أدائها الإداري والتواصل مع العملاء بشكل 

 السياحية.النمو المستدام للمؤسسة 
 
 
 
 



 

 

Summary: 
 This study focuses on the role of social media platforms in 

improving the administrative performance of tourism institutions. The 
study aims to understand the nature of new media and social media 
platforms and their impact on tourism institutions. It also seeks to 
identify the positive and negative effects of social media platforms on 
tourism institutions. The study adopts a descriptive approach and 
utilizes questionnaires and observations as data collection tools. The 
sample size is selected using a purposive sampling method. The study 
concludes the following results: 

• The use of social media platforms improves the administrative 
performance of tourism institutions. The utilization of these 
platforms can enhance communication with customers, increase 
brand awareness, and boost the digital presence of the tourism 
institution. 

• Social media platforms help tourism institutions build better 
relationships with customers through continuous and direct 
communication, meeting their needs and inquiries more quickly 
and efficiently. 

• Additionally, social media platforms can be used to introduce 
tourism institutions, promote their products and services in an 
innovative and attractive manner, and analyze customer-related 
data and information to improve the services provided. 

• In general, the use of social media platforms helps tourism 
institutions enhance their administrative performance, improve 
customer communication, increase revenue, and promote 
sustainable growth for the tourism institution. 


