
 
 

 لوزارة التعليم العالي والبحث العلميا
 قالمة 5491ماي 80جامعة 

 كلية العلوم الإنسانية والاجتماعية
 قسم علوم الإعلام والاتصال وعلم المكتبات

 

 لنيل شهادة ماسترمكملة مذكرة 
 الإعلام والاتصال علوم شعبة:

 اتصال وعلاقات عامة تخصص:

  

 
 

 إعداد الطلبة:       

 بن يوب إكرام* 

 شعابنية إيمان* 

 لجنة المناقشة

 رئيسا ، قالمة5491ماي  80جامعة                           عباينيةأ. 

 ، قالمة               مناقشا5491ماي  80جامعة  حاجي أسماءأ. 

 مشرفا      ، قالمة5491ماي  80جامعة                 روابحية مريم. أ

 

 الموضوع:

 واقع العلاقات العامة الالكترونية في تعزيز الميزة التنافسية في المؤسسة السياحية 

 دراسة ميدانية على مجموعة من المؤسسات السياحية في ولاية قالمة

 الأستاذ المشرف:

 د. روابحية مريم 

 

 

 

 ه 5991-5990/   0800 -0805السنة الجامعية: 



 

 
 

 

 
 

 

 



 

 
 

 

 

 والتقدير:الشكر 
 

 لعلم والبصيرةابهذه النعمة الطيبة والنافعة  ومباركا علىنشكر الله ونحمده حمدا كثيرا 

العزيمة التي والحمد لله على توفيقه لإتمام مذكرتنا المتواضعة، وعلى الصبر والارادة 

 رزقنا إياها لإنجاز هذا الجهد البحث

نتقدم بالشكر الجزيل وفائق الاحترام والتقدير الخاص إلى أستاذتنا الفاضلة المشرفة 

على مذكرتنا الدكتورة روابحية مريم التي كانت لنا خير مشرف ومرشد لنا من خلال 

 رة.مدة إعداد هذه المذك النصائح التي اسدتها وتوجيهاتها المستمرة والسديدة طيلة

ى تزويدنا طالما سهروا عل وللأساتذة الذينإلى كل الهيئة التدريسية  والشكر والتقدير

 بجميع المعلومات

 ؤوليها والعاملينمسوكما أتقدم بعظيم الشكر والتقدير إلى المؤسسات السياحية بمدراءها 

 من تعاون كبير معنا. أبدوهفيها لما 

 
 

 

 



 

 
 

 

 الإهداء

أهدي ثمرة جهدي إلى قرة عيني إلى من حملتني وأرضعتني وأحاطتني بالحب والحنان إلى أول 

صورة وقعت عيناي عليها عند ولادتي إلى من بفضلها رأيت النور إلى الطيبة و الحنونة صاحبة 

 القلب الذهبي شمعة دربي وسندي أمي الغالية

ليالي أنار لي سبيل العلم والمعرفة إلى من سهر الإلى من عاش حالما ليراني فيما أنا عليه إلى من 

 لتعلمي من أجل ايصالي إلى الأفق إلى ربيع قلبي وتاج رأسي أبي الغالي

 إلى من تقر العين لرؤيتهم إلى من تطيب النفس لمأنسهم إخوتي سميحة عادل وزوجته

 اخي فاتح سنة إلى  حبيب قلبي وبلسم اجراحي 51إلى سندي إلى من كان داعما لي طوال 

 إلى رفيقة دربي إلى من ساندتني طوال مشواري دراسي رفيقة دربي وطفولتي إلى توأمي بسمة

الي من وفرو لي كل أساليب التوفيق والنجاح إلى من زرعوا الفرح في قلبي عائلتي الثانية إلى كل 

قصواء لشخص ممثل لشركة القصواء إلى أخي وصديقي وسندي عماد فخر الدين إلى مؤسس شركة ا

أمين بن رامول إلى قادتي محمود حمدوش إلى أخي الذي لم يبخل عليا بدعاء ويد مد العون 

 اخي رياض إلى كل شخص في الفريق سلمي نزيم ريان ملاك ريحاب

 

 

 بن يوب إكرام



 

 
 

 هداءإ

من  09الآية  "وخفض لهما جناح الذل من الرحمة وقل ربي ارحمهما كما ربياني صغيرا"قال تعالى 

 الاسراء سورة

 الحمد لله الذي أنار لنا السبيل لنقطف ثمار جهد السنين

أهدي عملي هذا إلى تلك التي جعلت نفسها جسرا من العطف والحنان لتحقيق طموحاتي، إلى التي سهرت 

على تربيتي وتعليمي وعطائها زهرة شبابها من أجل أن ترى أبنائها في أعلى المراتب، إلى من كانت لي شمعة 

 تنير درب الحياة في دراستي بدائها امي الغالية صليحة ادامها الله فخرا إلى مدى الحياةتذوب ل

إلى الذي علمني معنى الكفاح فكان مبراسا لحياتي وقدوتي في شق طريقي نحو الأفق إلى الذي لو أهديته 

 الدنيا ماكافته على عطائه إلى ابي العزيز الغالي بلقاسم

 الله واسكنها فسيح جناتهإلى روح جدتي وجدي رحمهما 

 إلى جميع من جمعني بهم سقف واحد وقاسموني الحياة بحلوها ومرها إلى إخوتي حسناء دنيا حمزة فايز

 إلى كل اهلي سواء من جانب الأم أو الأب

 إلى كل من جمعتني معهم فترة الدراسة أصدقائي الأحبة اسماء زهرة شيماء...

 إلى شريكتي في هذا العمل إكرام

 ى كل من حمله قلبي ولم تحمله ورقتي والي من حملتهم ذاكرتي ولم تحملهم مذكرتي.وال

 

 

 ايمان شعابنية



 

 
 

 الصفحة 

  الاهداء

  شكر وتقدير

 ب-أ مقدمة

 4 الاشكالية

 6 أهمية الدراسة

 7 اهداف الدراسة

 8 أسباب اختيار الموضوع

 9 المقاربة المنهجية

 11 تحديد المفاهيم

 11 مجتمع الدراسة

 11 حدود الدراسة

 الفصل الأول: مدخل الى العلاقات العامة

 11 المبحث الأول: ماهية العلاقات العامة

 11 المطلب الأول: تعريف ونشأة العلاقات العامة

 19 المطلب الثاني: أهداف وأهمية العلاقات العامة

 12 العلاقات العامةالمطلب الثالث: وظائف وأسس 

 17 المطلب الرابع : وسائل وأساليب الاتصال في العلاقات العامة

 22 المبحث الثاني: ماهية العلاقات العامة الإلكترونية

 22 المطلب الأول: تعريف و ظهور العلاقات العامة الإلكترونية

 21 المطلب الثاني :مميزات وأدوات العلاقات العامة الإلكترونية 

 28 المطلب الثالث :دور المواقع الإلكترونية في عمل العلاقات العامة

 29 المطلب الرابع :إيجابيات و معوقات العلاقات العامة الإلكترونية

  الفصل الثاني :مقاربة مفاهيمية حول الميزة التنافسية 

 44 المبحث الأول :ماهية العلاقات الميزة التنافسية

 44 تعريف الميزة التنافسية المطلب الأول :

 41 المطلب الثاني :شروط وخصائص الميزة التنافسية

 47 المطلب الثالث :أنواع وأهمية الميزة التنافسية



 

 
 

 15 اهداف الميزة التنافسية المطلب الرابع :

 11 الأسس العامة للميزة التنافسيةالمطلب الخامس: 

 16 ومعايير بناء الميزة التنافسية المبحث الثاني :مصادر

 16 المطلب الأول :مصادر بناء الميزة التنافسية والعوامل المؤثرة فيها

 65 المطلب الثاني :معايير ومحددات الميزة التنافسية

 62 المطلب الثالث :الاستراتيجيات العامة للميزة التنافسية

 71 المطلب الرابع :معوقات اكتساب الميزة التنافسية

 الفصل الثالث :ماهية المؤسسة السياحية

 77 المبحث الأول :مدخل مفاهيمي للمؤسسة السياحية

 77 المطلب الأول :مفهوم المؤسسة السياحية وأنواعها

 85 المطلب الثاني :وظائف وخصائص المؤسسة السياحية

 81 المطلب الثالث :أهمية المؤسسة السياحية وتصنيفها

 87 أساليب وطرق تعزيز الميزة التنافسية المبحث الثاني :

 87 المطلب الأول :دور العلاقات العامة الإلكترونية في تحسين صورة المؤسسة

 97 إستراتيجية إدارة العلاقة مع العملاء بالمزايا التنافسيةالمطلب الثاني :

 98 المطلب الثالث :الصورة الذهنية للمؤسسة السياحية

 الإطار التطبيقي

 152 تعريف بالمركبات السياحية

 111 نتائج الدراسة

 112 اقتراحات الدراسة 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

 قائمة الجداول:

 الصفحة عنوان الجدول رقم الجدولذ
 011 يوضح توزيع أفراد العينة حسب الجنس 10رقم 
 011 الفئات العمريةيوضح  10رقم 
 011 المستوى الدراسييوضح  10رقم 
 011 الإقامةيوضح مكان  10رقم 
 011 يوضح الحالة العائلية 10رقم 
 011 يوضح مستوى الدخل 11رقم 
 011 يوضح عدد مرات الزيارة 11رقم 
 011 سبب الزيارةيوضح  11رقم 
 001 يستخدم الفندق تكنولوجيا حديثة تجعلك على اتصال دائم به 11رقم 
 001 مستوى الخدمة السياحية للفندق جيدة وذات جودة 01رقم 
 000 يوجد في الفندق خدمات تكنولوجية لا يستطيع امتلاكها فندق آخر 00رقم 
 000 تواكب خدمات الفندق التطورات التكنولوجيا الخاصة في زمن المعلومات 00رقم 
 000 حديثة استجابة لطلبات الزبائن يوفر الفندق تقنيات 00رقم 
 000 يقدم الفندق خدمات تلبي احتياجاتك 00رقم 
 000 مظهر العاملين في الفندق لائق وجذاب ولباسهم موحد 00رقم 
 000 يتميز موظفو الفندق بمهنية احترافية أثناء تقديم الخدمة للزبون 01رقم 
 000 يتميز الفندق بالنظافة بشكل عام ودائم 01رقم 
 000 يقدم الفندق قوائم أسعار مضبوطة ودقيقة 01رقم 
 001 الفندق مع الخدمات المقدمة بهتتناسب أسعار  01رقم 
 001 تغير اسعار خدمات الفندق أحد أهم المحددات للاقبال عليه 01رقم 
 001 يقوم الفندق بتقديم خدمات مجانية تكميلية للزبائن 00رقم 
 001 يعتبر الفندق منافسا في تقديمه للخدمات الجيدة مقارنة بفنادق أخري 00رقم 
 001 على أساليب حديثة في عملية تقديم الخدمة للزبون اعتماد الفندق 00رقم 
 001 الرد الفوري على استفسارات الزبائن وانشغالاتهم 00رقم 
 001 استجابة الفندق لطلباتي بسرعة دون إجراءات معقدة 00رقم 



 

 
 

وتطوير خدماته السياحية عبر مختلف مواقعه  بتحسين يقوم الفندق 01رقم 
 الإلكترونية

001 

 001 تتميز الخدمات التي يقدمها الفندق بالتنوع موقعها الإلكترونية الخاصة 01رقم 
يعمل الفندق على إقامة علاقة حسنة وطيبة مع السياح لاستقطاب أكبر  01رقم 

 عدد منهم وتعزيز صورة جيدة للمؤسسة عبر المواقع الإلكترونية
000 

 جدول الاشكال: 

 الصفحة  العنوان الشكل
 00 العامة لبناء الميزة التنافسية الأسس رقم 
 01 مصادر الميزة التنافسية رقم 
 10 الميزة التنافسية على قيادة التكاليف المنخفضة رقم 

 

 



 ملخص الدراسة

 
 

 ملخص :

هدفت الدراسة إلى معرفة واقع العلاقات العامة الإلكترونية في المؤسسات السياحية وأثرها في تعزيز الميزة التنافسية 
لدى مجموعة من المركبات السييييييياحية بولاية قالمة  نيرا لأهمية وظيفة العلاقات العامة الإلكترونية في تحسييييييين صييييييورة 

راسييية اسيييتطلاعية للتعرف على المؤسيييسيييات نفندق بوشيييهرين  مركب المؤسيييسييية  حيت م الإعتماد على المقابلة كد
البركة ومركب الشيلالة  ومن أجل اصصيول على بيانات الدراسة بشكل عام قمنا بدعداد استمارة استبيان حيث م 

 مفردة  ثم استخدام برنامج التحليل الاحصائي لتحليل الإجابات لأفراد العينة.  001توزيعها على عينة حجمها 

وتوصلت دراستنا إلى أن للعلاقات العامة الإلكترونية دور كبير في تفعيل المزايا التنافسية من خلال تطوير الخدمات 
بها الكواكب لتطورات اصاصييلة في لتلف المراكب  حيث وجدنا ان المسييتوى العام للخدمات السييياحية المقدمة في 

 المركبات جيدة وذلك حسب وجهة نير أفراد العينة.

The study  

aims at investigating the reality of electronic public relations in 

tourism enterprises and its impact in boosting the competitive 

advantage of a group of tourist complex in Guelma because of the 

importance of public relations function in strengthening the 

institutional image. Accordingly,  an interview was relied upon as an 

exploratory study to know the institution ( Bouchahrin Hotel, Echelala 

Complex). Besides, a questionnaire was distributed to a sample that 

consists of 120 individual in order to obtain a study data in general, and 

then used the statistical analysis program to analyse the their answers. 

Taking into consideration the point of view of the sample members, our 

study concluded that electronic public relations have a major role in 

activating competitive advantages through developing services in the 

different complexes, where we found that the general level of tourism 

services provided in these complexes in good. 

 



 

 
 

 

 

 

 

 

 

 مقدمة
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



  مقدمة
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 مقدمة :

للعلاقات العامة دورا هاما في نشاط المؤسسات واصبحت جزء لا يتجزأ من وظيفة المؤسسة  حتى أن نجاح        
ا العامة و تنييمها وفعاليتها في التعريف بالمؤسسة و علامته الكثير من المؤسسات مرهون بقوة إدارة العلاقات

التجارية  بل أصبحت كذلك من الإدارات المهمة لصانعي القرار لا سيما في ظل التطور التقني والتكنولوجي الهائل 
 وثورة الإعلام والمعلومات والتي نعيشها حاليا. 

فالعلاقات العامة الإلكترونية تشييكل ركنا اسيياسييييا في المؤسييسيييات السييياحية لما تقدمث من خدمات  حيث يتجسيييد 
ور اتصييييييييال بين الزبائن و المسييييييييتهلكين عن طريا تزيدهم بالمعلومات بأفضييييييييل الطرق و الأسيييييييياليب عملها كونها مح

خاصيييييييييييية في الدول المتطورة فهي لا تسييييييييييييتكتر عن العلاقات العامة الإلكترونية أبدا كوضيييييييييييييفة من وظائف تسيييييييييييييير 
تمد قطاع الذا تعالمعلومات على اختلافها الإقتصييييييييييييادا نخدمات  صييييييييييييناعة...   حيث يعد القطاع الخدما  ال

 عليث الكثير من الدول لما لث من أهمية سواء للمجتمع أو الإقتصاد ككل. 

وبعدما شييييييييهد الإقتصيييييييياد العالمي بعد حدوو التحولات و التطورات اصديثة فدن المؤسييييييييسييييييييات تواجث اليوم        
وى المحلي أو الدولي اء على المسييتعقبات وتحديات التي كان لها بالغ الأثر في تفاقم حدة المنافسيية بين المنيمات سييو 

مما جعلها تسييييييييعى جاهدة إلى تعزيز قدرافا التنافسييييييييية والتي تعتبر الموجث الرئيسييييييييي لنجاحها أو فشييييييييلها  باشييييييييتداد 
المنافسيية وتسييارع الاختراعات على السيياحة ومن أجل البقاء في السييوق والتفوق فيث و مواكبة يريع التكيرات وجب 

ى ميزة تنافسييية لتلفة  وذلك عن طريا حصييولها على مصييادر تسيياهم في تحقيا تفوقها على المؤسييسيية اصصييول عل
من أجل تقديم حاجات المسيييييتهلكين اصالية و المسيييييتقبلية  حيث أصيييييبحت من الأهداف الأسييييياسيييييية التي تسيييييعى 

لمنافسة من أهم االمؤسيسة إلى تحقيقها بهدف تقوية المركز التنافسي لها في السوق  واصبحت القدرة على النجاح في 
 عناصر نمو وتطور المنيمات واستمراريتها.

كما أن الإهتمام المتزايد بالسيييييياحة  أدى إلى بروز منافسييييية حادة بين لتلف المؤسيييييسيييييات السيييييياحية   يث         
أصيييييبحت كل الدول تسييييييعى إلى اكتسييييياب أكبر اصصييييييص من الأسيييييواق  فالاعتماد على تنمية القطاع السييييييياحي  

وقات أصيب  اكثر من ضيرورة  واكتسياب مكانة عالية وجب على المؤسيسات السياحية تنمية مزاياها كبديل للمحر 
التنافسيييييييية والاسيييييييتفادة من طارب الدول المتطورة في هذا ااال  بشيييييييكل يجعلها تضيييييييمن البقاء والتطور من خلال 

ها ونموها هو جديد من أجل تفرقأحداو تكيرات إسيييتراتيجية تسيييم  لها لإنتات خدمات عالية الجودة وتقديم كل ما
وتحسيييييين الأداء وتطوير القدرات ذلك مع مواكبة التطورات التكنولوجية من أجل اختراق أسيييييواق جديدة  وفي ظل 
هذا التنافس أصييبحت الدول لا تكتفي بنوعية عروضييها السييياحية بل راحت توظف برامج اتصييالية واسييعة في هذا 



  مقدمة

 ب
 

المعلومات وهنا يبرز دور العلاقات العامة الإلكترونية في تحسييييييييييين أداء  ااال حيث يعمل الاتصييييييييييال على إيصييييييييييال
 المؤسسات وتطوير مزاياها التنافسية وخدمات السياحية ليصب  التطور النشاط الأكثر أهمية في البقاء.

 وفي هذا السياق تضمنت دراستنا للموضوع إطار منهجي وثلاثة فصول بالإضافة إلى الجانب التطبيقي     

بالنسيييييبة ل فطار المنهجي احتوى أولا على اشيييييكالية الدراسييييية  ثانيا أهمية الموضيييييوع  ثالثا  أهداف الموضيييييوع  رابعا 
 ة سادسا تحديد المفاهيم سابعا مجتمع الدراسة ثامنا حدود الدراسالمقاربة المنهجية أسباب اختيار الموضوع  خامسا 

 الأول كان تحت عنوان مدخل الى العلاقات العامة انبثا منثكما كانت الفصيول مقسيمة كما يلي بالنسيبة للفصل 
مبحثين المبحث الأول كان تحت عنوان ماهية العلاقات العامة تضييييييمن أربعة مطالب المطلب الأول تعريف ونشييييييأة 
العلاقيات العيامية لمطليب الثياني اهيداف وأهميية العلاقيات العيامية المطليب الثياليث وظيائف وأسييييييييييييييس العلاقات العامة 

العامة  ماهية وظهور العلاقاتا وسيييييييييائل وأسييييييييياليب الاتصيييييييييال في العلاقات العامة المبحث الثاني كان بعنوان وأخير 
الالكترونييية تحييت أربعيية مطيييالييب الأول كييان تعريف ونشييييييييييييييييأة العلاقيييات العيياميية الالكترونيييية الثييياني مميزات وأدوات 

ات ترونييية في عمييل العلاقييات العيياميية وأخيرا إيجييابيييالعلاقييات العيياميية الالكترونييية الثييالييث كييان حول دور المواقع الالك
ومعوقات العلاقات العامة الالكترونية اما الفصيييييييييل الثاني فكان بعنوان مقاربة مفاهيمية حول الميزة التنافسيييييييييية انبثا 
 تحت مبحثين الأول كان حول ماهية الميزة التنافسيييييييييية المطلب الأول تعريف الميزة التنافسيييييييييية المطلب الثاني شيييييييييروط
وخصيييائص الميزة التنافسيييية المطلب الثالث أنواع واهمية الميزة التنافسيييية المطلب الرابع الأسيييس العامة للميزة التنافسيييية 

العوامل و المبحث الثاني كان حول مصييييييادر ومعايير بناء الميزة التنافسييييييية المطلب الأول مصييييييادر بناء الميزة التنافسييييييية 
نافسيييييييييية ددات الميزة التنافسيييييييييية المطلب الثالث الاسيييييييييتراتيجيات العامة للميزة التالمؤثرة فيها الطلب الثاني معايير ومح

 وأخيرا معوقات اكتساب الميزة التنافسية 

اما الفصيييييييييل الثالث فكان حول ماهية المؤسيييييييييسييييييييية السيييييييييياحية تضيييييييييمن مبحثين الأول كان حول مدخل مفاهيمي 
ئص لمؤسيسة السياحية وانواعها الثاني وظائف وخصاللمؤسيسية السيياحية نتج عنث ثلاثة مطالب الأول كان مفهوم ا

المؤسيسية السيياحية اما الثالث كان أهمية المؤسيسية السيياحية ةتصنيفافا بالنسبة للمبحث الثاني كان بعنوان أساليب 
ني اوطرق تعزيز الميزة التنافسييية المطلب الأول دور العلاقات العامة الالكترونية في تحسييين صييورة المؤسييسيية المطلب الث

علاقة اسييييييتراتيجية إدارة العلاقة مع العملاء بالمزايا التنافسييييييية اما المطلب الثالث  كان الصييييييورة الدهنية للمؤسييييييسيييييية 
 السياحية 

بالإضيييافة الى الفصيييل التطبيقي الدا تطرقنا فيث الي التعريف بالمراكب مع الاعتماد على اسيييتمارة اسيييتبيا والمقابلة ثم 
النتائج واهم الاقتراحات 
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 الإشكالية: 

حيث تزايد اهتمام المؤسسات الخدماتية بممارسة  01تعد العلاقات العامة من بين منتجات القرن  ل 
وظيفتها خلال السنوات الأخيرة وأصبحت وظيفة مهمة وأساسية في المؤسسات رغم اختلاف درجة الاهتمام وبها 

ت بتطور اليوم  فقد تطورت وانتشر  وإدراك مفهومها حيث تعد العلاقات العامة أهم القنوات الاتصالية في عالمنا
النسا الاقتصادا الإدارا السياسي  الاجتماعي  والثقافي  الذا تعمل فيث وبهذا التطور وتكير ااتمعات وتحول 
ااتمع الصناعي الى مجتمع معلومات فرضت تحديات كبيرة أمام إدارة العلاقات العامة بالمؤسسات والمنيمات 

صاصات حيث أدى بها الى استخدام لتلف وسائل الاتصال الالكترونية كخدمة الأنترنت بمختلف ااالات والاخت
وما توفره من نقل المعلومات واصصول على لتلف اصقائا والمعلومات المضمونة عند خدمات المؤسسة وجديد 

ونها ركنا أساسيا في المهمة كنشاطافا وفعاليافا في كافة ااالات حيث تشكل العلاقات العامة الالكترونية الأنشطة 
القطاع السياحي لما تقدمث من خدمات  إذ تعتبر الأنترنت العصر الذهبي للعلاقات العامة فهي وظيفة إدارية متميزة 
تساعد على إقامة خطوط الاتصال والفهم المتبادل المشتركة بين المؤسسة ويراهيرها  فالمواقع الالكترونية من بين 

توفرها الأنترنت لممارسة العلاقات العامة حيث أفرزت العولمة ظاهرة جديدة المتمثلة في الميزة أهم الخدمات التي 
التنافسية التي شهدفا بيئة الأعمال اصالية على المستويين المحلي والدولي والتي أصب  ينير اليها كهدف واستثمار 

قطاع السياحي ق والتميز والاستمرارية  إذ بعد الواستراتيجية في وقت واحد  فوجودها يضمن للمؤسسة البقاء والتفو 
القطاع الأرحب بالنسبة للاقتصاد  ويتجسد نشاط عمل العلاقات العامة كونها حلقة ومحور اتصال في تزويد الزبائن 
والمتعاملين بالمعلومات الصحيحة بأفضل الطرق والأساليب مع سعيها الى تنمية استمرار هذه العلاقات وتحسينها  

 ينتج زيادة السياح. مما

ومن جهة أخرى أصبحت السياحة صناعة تنافسية بدمتياز فالكل يسعى الى تطويرها واستحواذ اصصة الأكبر من 
الطلب السياحي عبر توفير مقومات نحاجها من جانب واتباع سياسات تعمل على ضمان استقطاب السياح من 

اظ عليها ل مستمر الى تنمية الميزة التنافسية بهدف اصفجهة أخرى  حيث يتطلب على المؤسسة السعي دوما وبشك
من خلال اكتشاف طرق جديدة ومنفصلة للمنافسة في القطاع السياحي بتبنيها لإستراتيجية تميز الخدمات بدعتبار 

سم تالعلاقات العامة الالكترونية أداة لتحسين وتعزيز الميزة التنافسية والاحتفاظ بها لأطول مدة ممكنة في سوق ي
 بشدة والمنافسة والبقاء فيث للأقوى.
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من هنا فلابد للمؤسسات السياحية الجزائرية العمل على اكتساب التنافس إبراز مكانها في السوق ومواجهة  
ضكوط المنافسين وقد أدركت المؤسسات السياحية الجزائرية أهمية التطوير ودوره كنشاط منيم للتواصل الى خدمات 

قاء للمؤسسات ميزة تنافسية يمكن أن تواجث بها التحديات يصب  التطوير الأكثر أهمية في الب وأساليب جديدة تحقا
 والتميز.

أمام الخدمات المتجددة في عصرنا اصالي والمختلفة إكتسبت العلاقات العامة الالكترونية أهمية تزايدت مع  
كالية ياح وبناءا على ما سبا يمكننا طرح إششدة المنافسة في القطاع الميادين للاستواحذ على أكبر عدد من الس

 البحث في السؤال الرئيسي التالي:

 ما هو أثر العلاقات العامة الالكترونية في تعزيز الميزة التنافسية في المؤسسة السياحية؟

 الفرعية التالية: الأسئلةمنث وتنبثا 

 ؟هل لبرامج العلاقات العامة الإلكترونية دور في تحقيا الميزة التنافسية 
 مدى مساهمة الخدمات السياحية في كسب الميزة التنافسية؟ ما 
  كيف يمكن للعلاقات العامة ان تقوم بتطوير خدمات المؤسسة السياحية؟ 
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 أهمية الدراسة:

 تتمثل أهمية دراستنا فيما يلي:

ضرورة حتمية بالنسبة لأا مؤسسة تسعى من أجل النجاح وتحقيا كون العلاقات العامة الالكترونية أصبحت -
 أهدافها  للعلم أن معيم المؤسسات الزائدة في مجال الاقتصادية أو الخدمات تتبناها.

والتعرف بمدى تطورها وتزايد استخدامها بالمؤسسات وإبراز أهميتها  إضافة الى أن الميزة التنافسية أصبحت السلاح -
يمكن للمؤسسات من صنع مكانة لها في السوق  كذلك تسليط الضوء على واقع العلاقات العامة الوحيد الذا 

الالكترونية في المؤسسة السياحية من خلال تعزيز الميزة التنافسية من أجل مواكبة التطورات اصديثة في تقديم أفضل 
 الخدمات.
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 أهداف الدراسة:

يعد تبيان أهمية الدراسة التي قمنا بدختيارها فدنث من المنطقي هناك مجموعة من الأهداف المحددة المرتبطة الموضوع 
 والتي نجسدها فيما يلي:

 محاولة تعميا الفهم بموضوع العلاقات العامة الالكترونية وأهدافها.-

 الالكترونية داخل المؤسسة.الكشف عن المكانة التي تحيى بها إدارة العلاقات العامة -

 محاولة إبراز الجوانب المهمة في الميزة التنافسية من خلال العرض لماهيتها.-

 التعرف على كيفية تحقيا الميزة التنافسية من خلال عملية تطوير الخدمات السياحية.-

 إبراز أهمية تطوير الخدمات السياحية كنشاط لمواجهة المنافسين.-

 العلاقات العامة في تعزيز الميزة التنافسية في المؤسسة السياحية. محاولة إبراز دور-
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 أسباب اختبار الموضوع:

 توجد عدة أسباب وراء اختبار موضوع الدراسة يمكن إيجازها فيما يلي:

 إدراكنا لأهمية العلاقات العامة الى داخل المؤسسات.-

 كون الموضوع متعلا بالتخصص.-

 ع على كيفية تطوير المؤسسة السياحية لخدمافا في ظل المنافسة.الرغبة في التطل-

 المنافسة اصادة في الخدمات التي تقدمها المؤسسات.-

 أهمية العلاقات العامة الإلكترونية بالتعريف بالخدمات الفندقية وتقوية وعي السياح واستقطابهم.-

 الميزة السياحية الخاصة بولاية قالمة.-

 همزة الوصل التي تربط المؤسسة السياحية بالعلاقات العامة الالكترونية الرغبة في إبراز-
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 المقاربة المنهجية

 أدوات جمع البيانات :

 (الاستبيان :5

يعتبر الاسييييييتبيان أو الاسييييييتمارة من أهم وأكثر أدوات يرع المعلومات والبيانات اسييييييتخداما في البحوو النفسييييييية و 
والاجتماعية  وذلك نيرا لقل تكلفة اسيييييييييييتخدامها من جهة وسيييييييييييهولة اسيييييييييييتخدامها ومعالجة البيانات التي  التربوية

نحصييل عليها من جهة أخرى  وهي ببسيياطة قائمة أسييئلة توجث للأفراد ليقوموا بالإجابة عليها وهذا للحصييول على 
 معلومات حول موضوع معين ويمكن تعريفث كما يلي؛ 

تصيييييال الأسييييياسيييييية للباحث والمبحوو  تحتوا على عدة أسيييييئلة تدور حول الموضيييييوع المراد _ الاسيييييتبيان وسييييييلة الا
 الإجابة عليث من طرف المبحوو. 

_ الاسيييييييتبيان في أبسيييييييط مفاهيمث هو مجموعة أسيييييييئلة تعد إعدادا محددا وترسيييييييل بواسيييييييطة البريد أو قد تسيييييييلم إلى 
تخبار  ردة ثم اعدافا ثانية  وهذا ما يطلا عليث الاسييالأشييخاا المختارين لتسييجيل اجابافم على ورقة الأسييئلة الوا

ويتم ذاك بدون مسييياعدة الباحث للأفراد سييييواء في فهم الأسييييئلة أو تسييييجيل الإجابات عليها  وقد تنشيييير الأسييييئلة 
المطلوب الإجابة عليها في الصيييييييييحف واالات والتلفزيون ليجيب عليها الأفراد ويرسيييييييييلونها إلى الهيئة المشيييييييييرفة على 

 حث  الب

_ الاسييييييييييتبيان وسيييييييييييلة منيمة لجمع المعلومات وتحليلها بكرض ا اذ إجراءات أو اصييييييييييدار أحكام أو ا اذ قرارات 
 1بهدف التطوير والتحسين 

 ( الملاحظة:0

عبارة عن تفاعل وتبادل المعلومات بين شييييييييييييخصييييييييييييين أو أكثر  أحدهما الباحث وا خر للبحوو  لجمع المعلومات 
 ويلاح  الباحث اثنائها ردود فعل المبحوثين  وكذلك هي عملية مراقبة أو مشييييييييياهدة المحددة حول موضيييييييييوع معين

 2لسلوك اليواهر و المشكلات والاحداو ومكونافا المادية والبيئة ومتابعة سيرها واطهافا. 

 

 

                                                           
 18:16, 1511افريل 11تاريخ الاستطلاع topic, -http://assps,yourforumlive.com/t126الأسس المنهجية للبحث العلمي : 1
 . 67، ص1559، 1جمع البيانات والمعلومات لأغراض البحث العلمي، دار الصفاء، عمان، ط ربحي مصطفى عليان :طرق 2
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 ( المقابلة :1

 هي وسيلة أساسية في يرع البيانات وهي أكثر شيوعا وعالية.

_ هي اللقاء المباشير الذا ددو بين الباحث والمبحوو الواحد او اكثر من ذلك في شكل مناقشة حول موضوع 
 معين قصد اصصول على حقائا معينة أو آراء أو مواقف محددة 

 مجتمع الدراسة

فدنث م اختيار  الأن ااتمع الأصيييييييلي لدراسيييييييتنا هو فنادق ولاية قالمة  فدنث يتخذ إجراءات الدراسييييييية فيها يريعها لذ
 عينة لتشكيل مجتمع البحث الذا سوف يتم إجراء الدراسات عليها وذلك نيرا لأسباب التالية :

 _ كبر مجتمع البحث الأصلي وعدم القدرة على الاحاطة بث بصفة دقيقة.

 _ صعوبة الاتصال بكامل الفنادق خصوصا خارت مدينة قالمة.

 لاثة مركبات فندقية لتشكيل مجتمع البحث_ وعن طريا المس  بالعينة م اختيار ث

_ ويعرف المس  بالعينة بأنث الذا يقوم فيث الدراسة الميدانية على بعض الأفراد أو المؤسسات موضوع الياهرة نيرا 
لكبر ااتمع الأصيييييييييييلي أو عدم القدرة على حصيييييييييييره  يث لا تؤخذ كل المفردات ولا يتم إدراجها كلها لأسيييييييييييباب 

 عملية   

الفنادق المضييفة تعتبر سييياحية فدننا اقتصييرنا مجال دراسييتنا على بعض منها وم اختيارها بصييفة قصييدية كون _ ولأن 
 مفردافا معروفة لنا سلفا وقصدناها بالذات بتوفير البيانات اللازمة فيها دون سواها وسهولة الاتصال بها.

البحث بهذه  فا وسمافم معروفة وهم يؤخدون في_ وتعرف العينة القصييييدية بأنها ذات الأفراد المعروفين للباحث سييييل
الصيييفة حيث رتارها الباحث بتوفر المعلومات فيهم ولصيييلاحهم لاجراء الدراسييية عليهم ولانهم سييييكونون بالتأكيد 
 هم مجتمع  ثث المناسب  وكانت اختيار مجتمع البحث كالتالي : فندق بوشهرين  مركب البركة  مركب الشلالة.  
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 الأساسية للدراسية: المفاهيم

 العلاقات العامة الالكترونية:-5

 اصطلاحا:

هي قيام إدارة العلاقات العامة بتوظيف لتلف وسائل الإعلام من اجل بناء صورة وسمعة جيدة في عقل  
 الأفراد 

 اجرائي:

كتروني  لهي استخدام وسائل التواصل المختلفة على الأنترنت لصنع ومشاركة محتوى عن طريا الاعلام الا 
 والوصول الى الجمهور والتواصل معث من خلال المؤسسة.

 الميزة التنافسية:-0

 اصطلاحا:

 مجموعة من ااالات التي يمكن للمنيمة من التميز على منافسها في السياق التنافسي الذا تنخرط فيث. 

 اجرائي:

دف ضمان أشكالا لتلفة  وذلك بههي الوضع المتفوق والمتميز الذا تحققث المؤسسة  وهذا التفوق يأخذ  
 استمرارية المؤسسة وبقائها في السوق.
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 حدود الدراسة:

 م تحديد دراستنا في ااالات التالية:

ااال المكاني: اقتصرنا في دراستنا على فندق الشلالة نحمام دباغ  وفندق بوشهرين نحمام أولاد علي  في ولاية -
 ى يرع المعلومات من لتلف المكتبات الجامعية.قالمة كما اعتمدت الدراسة عل

 .0100ااال الزماني: طبقت الدراسة خلال السداسي الثاني من شهر أفريل الى شهر ماا -

ااال الموضوعي: اقتصرت الدراسة على واقع العلاقات العامة في تعزيز الميزة التنافسية في المؤسسة السياحية -
 لخاصة بالعلاقات العامة في تطوير المزايا التنافسية لدى المؤسسة. والتطرق الى لتلف الجوانب ا
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 :تمهيد للفصل الاول 

تعد العلاقات العامة نشييياط فتم بث اصكومات و الشيييركات وتفي بث المؤسيييسيييات الاقتصيييادية والهيئات الاجتماعية 
 وعندما ظهرت اصاجة إلى أن  الا في القرن العشييييييرين والتربية ولم يعرف مفهوم العلاقات العامة في مجالات المختلفة

تسييييييييتخدمها المؤسييييييييسييييييييات والهيئات في يريع ااالات حتى يمكنها ان تتحقا النجاح في تعاملها مع الجمهور  كما 
افرز التطور التكنولوجي اصاصيييييييل تقنية العلاقات العامة الإلكترونية التي تعتبر من أهم الوسيييييييائل اسيييييييتخداما وتعتبر 

ان حياة المؤسيييسيييات قبضيييتها سيييهلت طريا التواصيييل مع إدارة المؤسيييسيييات واقسيييامها عن بعد والقيام بأعمالهم شيييري
 على اكمل وجث باستخدام لتلف المواقع الإلكترونية.

ونسيتعرض في هذا الفصيل إلى الاهداف وأهمية العلاقات العامة ووظائفها واسيسها مع التطرق إلى وسائل وأساليب 
لاقات العامة كما تطرقنا إلى مميزات وأدوات العلاقات العامة الإلكترونية ودورها في عمل العلاقات الاتصيييييال في الع

 العامة وفي الاخير عرضنا إيجابيات و معوقات العلاقات العامة الإلكترونية. 
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 الفصل الأول: مدخل الى العلاقات العامة:

 المبحث الأول: ماهية العلاقات العامة

 المطلب الأول: تعريف ونشأة العلاقات العامة:

 تعريف العلاقات العامة:-5

رغم كثرة التعريفات التي قدمت للعلاقات العامة من جانب الدارسين أو الممارسين أو من جانب الهيئات  
المهتمة بالعلاقات العامة فدن هناك سمة مشتركة بين هذه التعريفات رغم اختلاف الأسلوب أو التفاصيل بين تعريف 

 واخر.

 فالعلاقات العامة كما ييهر تتكون من مصطلحين:

: وتعني حصيلة الصلات والاتصالات التي تتوفر بين هيئة والجماهير المتعاملة معها وباعتبارها هكذا فهي علاقات-
 ذا اطاهين ولها طرفين يتحكمان في هذه الصفات  يث يتوفر قيامها على وجودها.

 .1ونشاطافا بالهيئة اعامة: يقصد بها بأنها تشمل عموم وكافة الجماهير المختلفة التي يتصل عملها وترتبط مصاصه-

تعريف العلاقات العامة في قاموس "أكسفورد" العلاقات العامة هي الفن القائم على أسس علمية لبحث أنسبت 
طرق التعامل الناجحة المتبادلة بين المنيمة بين المنيمة ويرهورها الداخلي والخارجي لتحقيا أهدافها مع مراعاة 

 .2الاجتماعية والقوانين والأخلاق العامة بااتمعالقيم والمعايير والسنن 

يعرف قاموس "ويبستر" العلاقات العامة بأنها تنشيط العمليات الاتصالية وإيجاد الثقة بين شخص ومنيمة  أو -
مشروع وأشخاا اخرين  أو يراهير معينة  أو ااتمع كلث  من خلال نشر المعلومات التي تفسر وتشرح  وتنمية 

 .3بادلة  ودراسة ردود الفعل وتقويمهاعلاقات مت

 

                                                           

م، من 1519ياسر عبد الله طبت، العلاقات العامة في المؤسسات الإعلامية، مطبعة أبو عمار للنشر والتوزيع، السودان، 1 

15 ،11. 

م، 1511، عمان، 1المسيرة للنشر والتوزيع والطباعة، طمنال هلال المزاهرة، إدارة العلاقات العامة وتنظيمها، دار 2 

 .19ص

 .11ياسر عبد الله طبت، مرجع سابق، ص3 
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عرفت يرعية العلاقات الأمريكية: العلاقات العامة بأنها وحدة إدارية متخصصة تقوم بتقديم خطط وبرامج لإدارة 
المؤسسة  تتعلا بالعلاقات بين المؤسسة والرأا العام  من أفراد واطاهات وسلوك سواء لمن هم خارت المؤسسة أو 

سياسة المؤسسة وإجراءافا لتلاءم حاجات يراهيرها ومنفعة ااتمع  كما تؤمن وسائل الاتصال من  داخلها  ومحللث
الإدارة ومحيطها لتبادل المعلومات وتوحيد الرؤية  كما تسعى لتصحي  الأفكار والمعتقدات والسلوك داخل المؤسسة 

 .1ة علاقات المؤسسة بجماهيرهاأو خارجها محققة للصالح العام  وأخيرا لابد أن تسعى لتجديد وإدام

وعرف البيان المكسيكي العلاقات العامة على أنها فن وعلم اجتماعي لتحليل الاطاهات والتنبؤ بنتائجها وإرشاد 
 .2قادة المنيمات  وتطبيا برامج لطط لها بدجراءات يستفيد منها كل من المنيمة والجمهور

م  بأن العلاقات العامة باعتبارها بناء يضم 0100عام ويعرف شيبة نقلا عن قاموس علم الاجتماع  
نيريات وتكتيكات تفيد في دراسة وتحديد العلاقات ما بين المؤسسات ويراهيرها   يث أن تلك النيريات تقدم 
تطبيقات لعلوم عدة مثل علم الاجتماع  وعلم الاقتصادي  والعلوم السياسية بالإضافة الى فنون الصحافة والإعلام  

لا عن الإلمام بأسس الخبرة التنييمية وتوظيف تلك ااالات صل ما قد تواجهث المؤسسة من مشكلات  ويعد فض
 .3ذلك التعريف من التعاريف الهامة إذ يؤكد على أهمية الخلفية النيرية التي تسهم في سداد جهود العلاقات العامة

 لعلاقات العامة مسؤولية كبرى تتطلب اطاهات الرأاويقول إيفي لي رائد حركة العلاقات العامة بأمريكا أن ا-
العام  وتنص  الشركات بتكيير خططها وتعديل سياسافا لخدمة المصلحة العامة  ثم إعلام الناس بما تقوم الشركات 

 .4من أعمال فتمهم و دم مصاصهم

 نشأة العلاقات العامة-

 سان منذ أقدم العصور لتحقيا التفاهم والتعاون مثالعلاقات العامة كنشاط قديمة قدم البشر مارسها الإن 
باقي أفراد ااتمع الذا يعيش فيث وعلى مر التاريخ تفهم القادة والزعماء مدى أهمية التأثير على الرأا العام للجمهور 

                                                           

أحمد أمين محمد عتوم، أهمية الأنشطة الاتصالية في عمل العلاقات العامة )رسالة الماجستير في الاعلام(، قسم 1 

 .12م، ص1515مان، الاعلام، كلية الاعلام، جامعة الشرق الأوسط للدراسات العليا، ع

 .12المرجع نفسه، ص2 

رقية بكر محمد الحداد، تقييم مجلات العلاقات العامة النسوية، رسالة الماجستير في الاعلام، كلية الاعلام، جامعة 3 

 .14م، ص1511الشرق الأوسط، الأردن، 

جة قنية، دراسة استكمالية للحصول على درشذا سليم أبو سليم، مدى تحقيق إدارة العلاقات العامة لأهدافها في الكليات الت4 

 .17م، ص1556الماجستير، قسم إدارة الأعمال، كلية التجارة، غزة، 
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م عام قبل الميلاد ينقضون نشراف 0111من خلال إقناعهم بأفكارهم وآرائهم  فقد كان أهل العراق قبل حوالي 
 .1على اصجارة حتى يتمكن المزارعون من الإطلاع عليها وتعلم اخر وسائل البذر والجهاد

وبعد ذلك أثر اليونانيون فكان لزعمائهم وقياديهم القدرة الجيدة على الخطابة واقناع الجمهور بارائهم  
ومان بنفس   كذلك استمر الر وأفكارهم عن طريا الخطابة والمناقشات اصرة التي كان يساهم فيها يريع المواطنين

الأسلوب حيث كان القياديون يتولون إقناع الجمهور عن طريا الخطابة وغيرها بهدف اختيارهم ممثلين في البرلمان 
 .2أنذاك

أما عند قدماء المصريين فقد كانت النقوش في المعابد تزخر بالانتصارات اصربية للحكام  وفي أوقات السلم   
 الأغراض الدينية والاجتماعية  وفي القرون الوسطى لعبت العلاقات العامة دورا أساسيا كان الاعلام يوجث الى

وخاصة في شؤون الدعوة الدينية  واستطاعت اصضارة الإسلامية تطوير ممارسة العلاقات العامة بفضل الشعراء 
دعوة الإسلامية حيث ني اصقيقية للوالكتاب والخطباء الذين كانوا دثون الناس على الجهاد في سبيل الله وفهم المعا

تداخل مفهوم العلاقات العامة مع تطبيقات الدعوة والدعاية واصرب النفسية  بسبب الافتقار للنيرية العلمية 
 .3حينذاك

اما العلاقات العامة في العصر اصديث فيمكن القول بأنها نشأت في الولايات المتحدة الامريكية في بداية  
" وساهم في 0110  الذا بدأ حياتث بالعمل مراسلا صحفيا عام "IVY LEEعلى يد رائدها نالقرن العشرين 

وضع مبادئ العلاقات العامة وربطها بالنزعة الإنسانية حيث كان داول أن يفسر الخدمات المنشأة الى يراهيرها 
ذ رغبات الرأا العام ااتمعية وأخ المختلفة من الزاوية الصحية والاقتصادية والاجتماعية حيث ظل متأثرا بالمسؤولية

 .4واطاهاتث

                                                           

ورود عثمان شرباتي، واقع إدارة العلاقات العامة في الجامعات العاملة في الضفة الغربية، رسالة ماجستير، قسم إدارة 1 

 .11، ص1511الأعمال، كلية الدراسات العليا، جامعة الخليل، 

 .11المرجع نفسه، ص2 

الموسوي محمد جاسم فلحي، بحث بعنوان العلاقات العامة في المكتبات ومراكز المعلومات، المجلة الأكاديمية العربية 3 

 .77، ص1551المفتوحة في الدانمارك، 

 .11ورود عثمان شرباتي، مرجع سابق، ص4 
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وأسهمت اصرب العالمية الثانية في تطور العلاقات العامة وإزدياد اصاجة اليها  فوصفت الأنشطة الإعلامية  
 عالموجهة التي تمت أثناء اصرب العالمية الثانية بأنها أضخم طربة في تاريخ العلاقات نيرا للحاجة الماسة للتواصل م

 الجمهور أنذاك.

والملاح  لتطور العلاقات العامة يدرك أنها تطورت وتحدثت وما زالت تتطور باستمرار في مجتمع نشأفا  
الأصلي ويرجع السبب في ذلك الى أن نشأفا كانت صاجة علاجية  بينما الأمر لتلف في الدول الذا لم تتطور 

 .1فيها

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           

 .11ورود عثمان شرباتي، المرجع السابق، ص1 
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 وأهمية العلاقات العامة:المطلب الثاني: أهداف 

 أهداف العلاقات العامة:-5

تتعدد أهداف العلاقات العامة نيرا لاختلاف نوع وحجم المنيمة أو المؤسسة فهناك من وضع عددا من الأهداف 
 الأساسية التي تسعى الى تحقيقها العلاقات العامة ومن أهمها:

 من السلع والخدمات.تعريف يراهير المنيمة بأهدافها وسياسافا ومنتجافا -

 إعطاء فكرة ل دارة عن اطاهات يراهير المنيمة وارائها.-

المساهمة في القضاء على المشاكل الداخلية في المنيمة والتي تؤدا الى عرقلة العمل فيها نمن خلال وضع برامج -
 للعلاقات العامة بهدف تحسين العلاقات مع الجماهير الداخلية .

 ماهير ورضاها عن نشاطات المنيمة ومنتجافا وخدمافا.اصصول على تأييد الج-

 .1نص  وإرشاد الإدارة في ا اذ القرارات المناسبة ووضع السياسات السليمة-

تسعى العلاقات العامة الى القيام بالأعمال المتنوعة التي تقوم بها الإدارات الأخرى ومساعدفا  فهي تقوم مثلا: -
 ناعية باجتذاب الممتازين من الموظفين والعمال.بمساعدة إدارة العلاقات الص

فدف العلاقات العامة الى رفع الكفاية الإنتاجية بتوفير العامل المادا والمعنوا  وزيادة الفوائد التي تعود على -
أصحاب الشركة وعمالها ومستهلكي منتجافا والجماعات التي تعمل فيها  وذلك عن طريا وضع برنامج لتحسين 

 والمنتجات. المصانع

 فتم العلاقات العامة بتلقي رغبات الموزعين وملاحيافم ومقترحافم خاصة فيما يتعلا بطريقة التعبئة أو التكليف-
 أو الوزن أو طريقة التشكيل والعرض  والموزعون هم حلقة الاتصال بين المؤسسة والعميل.

لبيانات عام مرغوب فيث اطاه المؤسسة والاستفادة من االتأثير على الرأا العام والعمل على محافية على وجود رأس -
 بعد تحليلها في ترشيد القرارات.

                                                           

 .27، 26منال هلال المزاهرة، مرجع سابق، ص1 
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وفا  1تقديم المهامات الإدارية والخدمات الاستشارية التي تساعد المؤسسة على تنفيذ برامجها والتخطيط لمشاريعها-
 تصور كاف ودراسة متأنية.

العلاقات العامة إن الأهداف التي تسعى إدارة العلاقات العامة وقد ذكر الدكتور "محمد عبد الرحيم" في كتابث -
 لتحقيقها تتلخص في الا :

 شرح أهداف وسياسات أسلوب عمل ونوع نشاط المنيمة للجماهير.-

 تفسير اطاهات واراء الجمهور ل دارة.-

 القيام بالأعمال المتنوعة التي لا تتلاءم وأنشطة الإدارات الأخرى.-

 لاء المنشأة عن منتجافا وخدمافا.تحقا رضا عم-

 .2نص  وإرشاد الإدارة با اذ التصرفات الأنسب والأفضل للشركة-

 إعلام المواطنين بالسياسة العامة التي ينبكي الوصول اليها.-

 إيصال رغبات مطالبات المواطنين الى الإدارة العليا في المنيمة.-

 المنيمة من الناحية الثقافية والصحة والترويجية.الاهتمام برغبات وحاجات العاملين في -

 الاهتمام والتأكيد على الاتصال بين المنيمة والمنيمات الأخرى.-

كسب تأييد الجمهور الداخلي فالعلاقات العامة تبدأ من داخل المنيمة أا أن يكون هناك تفاهم متبادل بين -
 عملهم وتحقيا الذات لهم.الجماهير الداخلية وإشعار العاملين بأهميتهم وتقدير 

كسب ثقة الجمهور الخارجي ويعتبر هذا الهدف من أهم الأهداف في أنشطة العلاقات العامة داخل أا منيمة  -
 فعلى المنيمة أن تقوم بتحديد أهم الجماهير المتصلة بها وتسعى الى تدعيم علاقتها معها.

 ها وذلك بنشر أفكار جديدة يتبلها الناس.تسعى العلاقات العامة الى تطوير أسواق المؤسسة وتوسيع-

                                                           

 .28منال هلال المزاهرة، مرجع سابق ، ص1 

بدر داري محمد عبد الله، العلاقات العامة ودورها في تطوير التسويق السياحي، بحث مقدم لنيل درجة الماجستير، 2 

، 18، 17، ص1517ولوجيا، السودان، تخصص العلاقات العامة والاعلان، كلية الدراسات العليا، جامعة العلوم والتكن

19. 
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تكون مسؤولية العلاقات العامة زرع الثقة بين الإدارة والمساهمين وتقوم بتوثيا العلاقات معهم وتسهيل فرا تبادل -
 .1ا راء بينهم

 ويمكن أن نحدد وبصفة عامة الأهداف بأنها:

 رفع مكانة المؤسسة وما ينتج عن ذلك من فوائد.-

 على ثقة المواطنين وترويج سلع المؤسسة ومبيعافا.اصصول -

 التمتع بعلاقات حسنة مع ااتمع المحلي.-

 كسب ثقة الوكلاء واجتذاب العديد منهم وكسب ثقة المساهمين.-

 توطيد العلاقات الجيدة مع الموردين.-

 طنب وحل المشاكل العالمية.-

 خلا علاقات حسنة مع الأجهزة الإدارية اصكومية.-

 .2مساندة المؤسسة في تكوين سياسافا المختلفة عن طريا تقديم الاستشارة-

 

 

 

 

 

 

                                                           

حسين فريج أبو مدين، دور إدارة العلاقات العامة في القطاع المصرفين دراسة تطبيقية على بنك فلسطين، قسم إدارة 1 

 .9، 8م، ص1511الأعمال، كلية التجارة، الجامعة الغسلامية، غزة، 
، 1517الفدرالية المالية وفاعلية الحكم الاتحادي، العدد الأول، د. الهادي عبد الصمد واخرون، مجلة العلوم الإدارية، 2 

 .149كلية العلوم الإدارية، جامعة إفريقيا، ص
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 أهمية العلاقات العامة:-0

تبرز أهمية العلاقات العامة على صعيد الدولة ومؤسسات الأعمال في غالبية الدول ومنها الأردن  فقد شهدت -
شأت بالتزامات التنمية خلال العقدين الماضيين فنأنشطة العلاقات العامة في الأردن تطورا ملحوظا وذلك للوفاء 

وحدات للعلاقات العامة في بعض المؤسسات التي أصبحت  اجة لمعرفة يرهورها وضرورة إبراز صورفا الإيجابية في 
أذهانهم  وبتطوير اصياة الاقتصادية والصناعية  برزت العلاقات العامة في العالم كمهنة متخصصة تقدم خبرافا 

 .1شارافا لمؤسسات الأعمال وترسم الخطط صملافا الإعلاميةواست

ازدياد أهمية العلاقات العامة باعتبارها من وسائل العلات للمشكلات الإنسانية الناطة عن التقدم التكنولوجي -
لشعور ا الذا كان لث أثر في عدم الشعور بروح التألف بين العاملين فكانت العلاقات من أهم الوسائل لإزالة هذا

 والبحث عن اصلقة المفقودة.

 ظهور الأنيمة الديمقراطية وتزايد الاهتمام بأهمية الرأا العام.-

 يرع المعلومات وتفسيرها وتحليلها ووضعها في خدمة أصحاب القرار في المؤسسة.-

دأ الثقة من الداخل  تب تسعى العلاقات العامة في أولويات أعمالها الى بناء الثقة بين المؤسسة ويراهيرها ولابد أن-
أا العاملين في المؤسسة أساسا فلا يمكن أن فتم العلاقات العامة بالجمهور الخارجي  وفمل الجمهور الداخلي  
وهناك أساليب ومداخل متعددة لكسب ثقة العاملين واصصول على تأييدهم للمؤسسة والفوز بثقتهم ومن أهم 

 ارة العلاقات العامة في برامجها مع العاملين هي:الجوانب التي ينبكي أن تركز عليها إد

 العلاقة بين الموظف ورؤساء المؤسسة.-

 علاقة المؤسسة بعائلات العاملين.-

 .2تبسيط اصقائا المعقدة والمعلومات وشرحها وتفسيرها للجمهور-

 محايدا يعمل على التنسيا بين مصالح المؤسسة ومصالح الجمهور. تعتبر العلاقات العامة وسيطا اتصاليا-

 تؤدا العلاقات العامة وظيفة هامة وحيوية في كافة المؤسسة.-

                                                           

 .41رقية بكر محمد الحداد، مرجع سابق، ص1 

 .16ورود عثمان شرباتي، المرجع السابقن ص2 
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 توضي  العلاقات للمؤسسة والهيئات الاطاهات اصقيقية وكذلك احتياجافم.-

ية طارية أو اقتصادية أو اجتماعيمكن اعتبار نشاط العلاقات العامة أنث ضرورة لازمة لأا مؤسسة سواء كانت -
أو صناعية...وهذا لما تنطوا عليث من أهمية في رسم صورة لائقة في نشاطات المؤسسة وجعلها على وفاق دائم مع 

 .1يرهورها

 التعريف بنشاط الجهاز وكسب تأييد الجمهور والرخص عنها.-

 والشركات المنافسة.البحث ويرع المعلومات وإجراء  وو الرأا والاستطلاع للجمهور -

الاتصال: توفير قنوات الاتصال المناسبة في الاطاهين من المنيمة الى الجماهير أو الاتصال الشخصي أو -
 الجماهيرا.

  طيط برامج العلاقات العامة وتنفيذها: خطط وقائية  علاجية طويلة  قصيرة  ومتوسطة المدى.-

 التقييم لبرامج وخطط المؤسسة.-

 .2إدارات المؤسسة المختلفة وبين يراهيرها التنسيا بين-

 المطلب الثالث: وظائف وأسس العلاقات العامة:

 وظائف العلاقات العامة:المطلب الثالث:

يقصد بوظائف العلاقات العامة عملية تحويل الأهداف الى مجموعة من الأنشطة العملية التي تمارسها  
لمية حقيقتين هاتين وهما: اختلاف وظائف العلاقات العامة من العلاقات العامة خلال العام وتثبت البحوو الع

 منيمة لأخرى  حتى لو كانت المنيمتان متماثلتان في النشاط واصجم.

أن هناك عادة إختلاف بين الوظائف المحددة رسميا لأفراد العائلات العامة في وصف الوظائف وبين الوظائف التي -
 .3يمارسونها بالفعل

                                                           

يل شهادة الماجستير في علم الاتصال، رضا نيابس، واقع العلاقات العامة في المؤسسات الجزائرية، مذكرة مكملة لن1 

 .41، 44، ص1558-1559

 .24، دار وائل للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، ص1عبد الرزاق محمد الديكي، العلاقات العامة رؤية معاصرة، ط2 

هرة، حمدي شعبان، وظيفة العلاقات العامة )الأسس والمهارات(، مؤسسة الطوبجي للتجارة والطباعة والنشر، القا3 

 .16، 11، ص1557
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رون" أن وظائف العلاقات العامة تتمثل في الجمهور بالمنشأة وشرح سياستها  وتزويد الجماهير يرى "حسين واخ-
بالمعلومات الصحيحة والصادقة كافة لمساعدتث في تكوين رأيث على أساس من اصقائا واستطلاع الرأا العام لدى 

جوم يقع النتائج  وحماية المنشأة ضد أا هالجماهير الداخلية والخارجية  ودراسة النتائج وتحليلها وتزويد الإدارة ب
عليها نتيجة الأخبار الكاذبة  وتشجيع الاتصال بين المستويات الإدارية المختلفة في المنشأة  ويمكن تحقيا هذه 
الأعمال من خلال كتابة التقارير  وتحرير النشرات  والاتصال مع أجهزة الاعلام  وتحسين صورة المنشأة  ومواجهة 

 المختلفة  وإنتات النشرات  وتحديد اصاجيات  استخدام الإعلانات الإعلامية.الجماعات 

ويلخص "غريب" وظائف العلاقات العامة في المنيمة في الأمور التالية:  ث الاطاهات وقياسها  والرأا  
ؤسسات والهيئات لمالعام واستجابات الجماهير  و طيط سياسة العلاقات العامة في المؤسسة ورسمها  والتنسيا بين ا

لتحقيا التفاعل مع ااتمع  وإطلاع الإدارة على ا راء الفنية والمشاركة في وضع السياسة العامة للمؤسسة  وشرح 
سياسات المؤسسة وبرامجها وخططها للجماهير الداخلية والخارجية  وإنتات الوسائل الإعلامية الخاصة بالمنيمة لنشر 

ة قات ودية بين المؤسسة والجماهير  وخدمة العاملين ورعايتهم في لتلف ااالات النفسيأخبارها وبرامجها  وإقامة علا
 .1والصحية والاجتماعية

العلاقات العامة هي إحدى الوظائف المستخدمة في المنشئات اصديثة وبالتالي فهي تدعم الوظائف الأخرى -
اده وذلك عن طريا الاتصال الفعال مع ااتمع بأفر للمنشأة وهي وظائف الإنتات والتسويا والتمويل والأفراد 

 .2وهيئاتث

 ويرى البعض من الباحثين أن وظائف العلاقات العامة هي:

 وضع برامج العلاقات العامة وإدارفا في مجال علاقافا مع يراهيرها الداخلية والخارجية.-

 الاشراف على الصحف أو النشرات أو الكتب التي تصدرها الوحدة.-

 قيام بمراجعة كل ما ينشر عن الوحدة.ال-

 إعداد التوصيات والنماذت عن البيانات أو خطب كبار المسؤولين عندما يطلب منهم ذلك.-

                                                           

رافع أحمد أبو الزيت دراغمةن دور دوائر العلاقات العامة في الجامعات الفلسطينية في بناء علاقات مع مجتمع الطلبة، 1 

أطروحة مكملة للحصول على درجة الدكتوراه، قسم العلاقات العامة، كلية الدراسات العليا، جامعة هالاي، مملكنة هولندا، 

 .66، ص151

 .66رافع أحمد أبو الزيت دراغمة، المرجع السابق، ص2 



 مدخل الى العلاقات العامة                                           الفصل الأول:   

11 
 

 .1تقديم النصائ  ل دارة فيما يتعلا بعلاقات العاملين على نحو يكفل شرح السياسة وتوضي  المشكلات-

 في: ويشير الدكتور "موسى الوزا" الى وظائف أخرى تمثلت

 وظائف أساسية جوهرية والتي تمارسها إدارة العلاقات العامة بشكل مستقل ومسؤول أمام الإدارة العليا.-

 دراسة وتحليل الرأا العام وتقديم التقارير والتوصيات.-

 نقل وجهات نير المنيمة الى الجماهير وإطلاعهم على نشاطافا وأهدافها.-

ض الأعمال كالاشتراك مع الإدارة شؤون الموظفين وإدارة الأفراد في إعداد الاشتراك مع الإدارات الأخرى في بع-
 .2النشرات والمطبوعات لشرح أعمال وأهداف ونشاطات المنيمة  كذلك إشراكها مع إدارة التسويا والإدارة المالية

 أسس العلاقات العامة:-0

 عدد من الأسس وهي كما يلي: من خلال التعاريف السابقة للعلاقات العامة  نجد أن لهذه الأخيرة

 :10الشكل رقم 

  

 

 

 

 

 

 

 

                                                           

 .214، ص1511عزام محمد علي الجويلي، العلاقات الدولية، ط&، مكتبة الوفاء القانونية، 1 

، دار وائل للنشر والتوزيع والطباعة، عمان، الأردن، 1عبد الرزاق محمد الديكي، العلاقات العامة رؤية معاصرة، ط2 

 .24ص

 أسس العلاقات العامة

إصدار قرارات إدارية 
 تعكس فلسفة المؤسسة

الاتصال هو أساس 
العمل في العلاقات 

 العامة

وضع مصلحة 
الجمهور في المقام 

 الأول

تبني سياسة سليمة 
 وممارستها
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 المقام الأول:وضع مصلحة الجمهور في -5

فالعلاقات العامة وفي أا عمل تقوم بث تستند الى فلسفة اجتماعية تتبناها الإدارة  وتضع بذلك مصلحة  
ومتطلبات الجمهور في المقدمة  وبما أن العلاقات العامة هي وظيفة مهامها تقديم الخدمات  فلابد لها من وضع 

 ذه الصلاحية في تأدية مهامها.الجمهور في المقام الأول باعتباره هو من منحها ه

فمبدأ الخدمات العامة هو أساس المفهوم المعاصر للعلاقات العامة  فهي تحتات الى دعم كل من لهم علاقة  
بالمؤسسة  وعليث لابد لإدارة المؤسسة أن تقيم علاقات متوازنة مع كل هذه الفئات  فالمؤسسة التي تنج  في إقامة 

 .1على التفاهم هي المؤسسة التي تستمرعلاقات جيدة ومتينة مبنية 

 إصدار قرارات تعكس فلسفة المؤسسة:-0

إن لكل مؤسسة أسلوب وسياسة معينة و تلف عن المؤسسات الأخرى  وهذه السياسة تضعها وتصوغها  
الح العام  المؤسسة بالص الإدارة  كما تترجم على شكل قرارات تصدرها المؤسسة وبالتالي يجب أن يعكس إهتمام

وهذه القرارات لابد أن تكون في بيان موجز يتضمن أهداف المؤسسة ويعكس بوضوح فلسفتها في علاقتها مع 
 الجمهور فعلى سبيل المثال: حددت إحدى شركات الألمنيوم سياستها في مجال العلاقات العامة كما يلي:

رفة التي تؤثر في سعادة الجمهور ورفاهيتث  وذلك استنادا الى مع "إعلام الجمهور العام بسياسة المؤسسة وعمليافا
دعم الجماهير المختلفة للمؤسسة لا يمكن اصصول عليث دون وعي الجمهور بالدور الهام الذا تلعبث المؤسسة في 

 .2تحقيا الثروة للأمة  ومساهمتها في ضمان رفاهيتها

 العامة:إتباع سياسة إدارية سليمة في إنجاح العلاقات -1

إن اتباع مؤسسة لسياسة إدارية لا يمثل سوى عزم الإدارة ورغبتها في خدمة مصالح الجمهور  فتأخذ الإدارة  
بعين الاعتبار تأثير سياستها على لتلف الجماهير  وتقوم بالمساهمة في دعم القضايا ذات النفع العام   يث تساهم 

ب التي تؤكد للمجتمع المحلي بأنها تقوم بدفع كافة الرسوم والضرائ في لتلف الخدمات المحلية  ولابد للمؤسسة أن

                                                           

م، 1554، سنة 1لجوهر، العلاقات العامة، المبادئ والتطبيق رؤية معاصرة، دار القلم للنشر والتوزيع، طمحمد ناجي ا1 

 .21ص

 .22محمد ناجي الجوهر، مرجع سابق، ص2 
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تترتب على عمليافا  بالإضافة الى أنها تقوم بخدمة ااتمع المحيط  وتعمل على المساهمة في دعم قضايا مهمة في 
 .1تلوولااتمع كمنع المخدرات  والتخفيف من حوادو السيارات  ودعم نيافة المدينة  والتخفيف من حدة ا

 المطلب الرابع: وسائل وأساليب الاتصال في العلاقات العامة:

 وسائل الاتصال في العلاقات العامة:-5

 هناك من يقسم وسائل الاتصال الى أربعة مجموعات هي:

 ومنها الصحف وااالات والنشرات والملحقات. وسائل مقروءة:-أ

 اصاجة الى القراءة مثل: الإذاعة والندوات والتلفزيون. وهي الوسائل التي يمكن سماعها دون وسائل مسموعة:-ب

 والتي يمكن رؤيتها بالعين منها: التلفاز  المعارض  الصور. وسائل مرئية:-ج

لا تعتمد على القراءة أو الاستماع أو المشاهدة بل الإشارة واصركات  وسائل اللغة الصامتة في الاتصال:-د
 الجسدية.

 ة التأثير مثل:وهناك من يقسمها حسب درج

: موجهة للجماهير الداخلية للمؤسسة مثل: مطبوعات  كتيبات  لوحة الإعلانات وسائل الاتصال الداخلية-5
 الداخلية  الاجتماعات  مجلة المنيمة.

 .2موجهة الى يراهير المنيمة مثل: صحف  مجالات  راديو  تلفزيون وسائل الاتصال الخارجية:-0

 العلاقات العامة بخصوصية في بعض التفاصيل عن وسائل الاعلام والاتصال والاعلان.تتميز وسائل الاتصال في -

 وتتمثل أهم وسائل الاتصال في العلاقات العامة بصفة عامة فيما يلي:

 الرسالة الإخبارية الصحفية والبيانات الصحفية:-0

                                                           

 .15، )مزيدة ومنقحة(، ص1علي عجوة، الأسس العلمية للعلاقات العامة، عالم الكتب، القاهرة، ط1 

، 1557، دار وهران للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، 4مة مفاهيم وممارسات، طمحفوظ أبو جودة، العلاقات العا2 

 .179ص
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لتي توض  للقارىء وضوعات الطويلة اتتميز الرسالة الإخبارية الصحفية بقدرفا على عرض التفاصيل الدقيقة والم-
التفاصيل  ويستطيع القارىء اختبار الوقت المناسب للقراءة  وإعادة القراءة للمزيد من التعما  إن القارىء يتأثر بما 

 .1تكتبث الصحف وذلك نيرا للمكانة المرموقة التي دتلها ااتمع

 الكتابة نكتابة الخطب والكتابة ل ذاعة والتلفاز -0

: وهي  تلف عن كتابة المقالات وغيرها من المواد المكتوبة  ولهذا يجب مراعاة الفروق الموجودة ما كتابة الخطب-أ
 بين كتابة الخطب والمكتوبات الأخرى.

: وهنا يتم التركيز على الصوت والصورة والكلمة والإثارة وإستثارة رغبة المشاهد في الكتابة للإذاعة والتلفاز-ب
الجمل القصيرة والفعالة مع من يرافا ذلك من صور وتقارير  ويفضل الاختصار لأن الوقت الإذاعي يقاس المزيد من 

 .2بالثواني والدقائا

 :إعداد النصوص الالكترونية، التقارير السنوية، والنشرات والكتيبات-0

ويستكرق  CDأو  DVDإن إعداد النصوا الالكترونية يكون مثل إعداد الرسائل المرئية على شريط فيديو -
 عرضث بين دقيقة ودقيقتين  والتلفاز يقوم ببثث لملأ الفراغ في الأيام التي تنخفض فيها دقائا البث الإخبارا.

ويمكن أن تتضمن النصوا الالكترونية تحذيرات للرأا العام يتداخل فيها الاعلام مع الإعلان كحملات التوعية -
 الصحية الموجهة للجمهور.

ة  ارير السنوية مهمة للاتصال  ويتضمن التقرير الإنجازات التي تقوم المنيمة بتحقيقها وذلك خلال السنوتعتبر التق-
وتقوم بدصدار التقارير الى جهات موثوقة لها سمعة طيبة  وهذا ما يقوا مصداقية المنيمة اطاه كل من المساهمين 

 والرأا العام.

فحاتث و ترسل بالبريد  بينما تتنوع موضوعات الكتيب وتتعدد صوإن النشرة تحتوا موضعا واحد وتسلم باليد أ-
ومعالجات الموضوعات فيث  وقد يكون الهدف من الكتيب شرح برنامج إنتاجي جديد أو تقديم خدمة جديدة وفتم 

                                                           

 .185محفوظ أبو جودة،،مرجع سابق، ص1 
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هر يالمنيمات بنوعية الورق  الكلاف  العناوين....الخ وذلك لكي تعبر عن الصورة المشرقة التي تريد المنيمة أن ت
 .1نفسها بها

 المناسبات الخاصة والمؤتمرات الصحفية:-0

إن رجل العلاقات العامة يقوم باقتراح المناسبات الخاصة والتخطيط لها وتنييمها  فهو قد يقوم باستكلال  
المنافسات الرياضية  المؤتمرات  المعارض  الندوات  اصفلات والأعياد وبهذا يستفيد من اهتمام وسائل الاعلام 

ة الخاصة  ويقوم رجل العلاقات العامة بعقد باصدو  فتسلط الأضواء على نشاطات المنيمة من خلال المناسب
مؤتمر صحفي من أجل تبليغ الجمهور برسالة معينة  إذ يقوم بتوجيث الدعوات ورتار التوقيت المناسب  ويعد الخطاب 
الذا سيلقيث ويقوم بالإعلان عنث في الصحف ووسائل الاعلام المهمة قبل فترة زمنية كافية من عقده ويبذل قصارى 

 .2نجاحث لعبر بكفاءة عن الهدف من عقدهجهذه لإ

 الاتصالات الشخصية:-1

يعرف الاتصال الشخصي أنث عملية الاتصال التي تحدو بين فرد واخر على أساس المواجهة والاحتكاك  
المباشر وجها لوجث  أو هو عملية تبادل المعلومات والأفكار والأخبار التي تتم بين الأشخاا دون عوامل أو قنوات 

 .3طة وفي هذه العملية يمثل أحد الشخصين دور المرسل بينما يمثل الاخر دور المستقبلوسي
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 أساليب الاتصال في العلاقات العامة:-0

 أولا: الموقع الالكتروني:

الموقع الذا تشكلث منيمة الأعمال على الأنترنت هو الصورة الالكترونية لها وهو مركز النشاط الالكتروني  
قات العامة ولابد للمنيمة أن تتعامل مع الموقع بشكل صحي  إذا أرادت أن تكون الشبكة هي الوسيلة لإدارة العلا

الفعالة لبناء علاقات إيجابية مع يراهيرها والموقع على الشبكة العنكبوتية هو مركز النشاط الالكتروني لإدارة العلاقات 
تروني ونية من خلال الأنترنت و تلف عوامل بناء الموقع الالكالعامة بكية بناء علاقات المنيمة مع الجماهير الالكتر 

 .1من منيمة لأخرى  ففضلا عن الهدف العام المتمثل في الرغبة في الاتصال والتواصل مع يراهير المنيمة

 ثانيا: مواقع التواصل الاجتماعي:

ل ما والاراء ووجهات النير بكتلعب مواقع التواصل الاجتماعي دورا مهما في نقل الأخبار والتعليمات  
ددو في البيئة المحيطة  ولذلك أصبحت هذه المواقع ذات أهمية فعالة لإدارة العلاقات العامة بمنيمات الأعمال مما 
يجعل هذه الإدارات مجبرة على إستخدامها كوسيلة من وسائل اتصالها بجماهيرها  لا سيما الشباب منهم فلدى 

القدرة على طميع الأشخاا وتوجيههم نحو موضوع ما أو قضية محددة في شكل  مواقع التواصل الاجتماعي
احتفال أو تياهرة أو احتجات أو غير ذلك من الأعمال  ومن فوائد مواقع التواصل الاجتماعي النشر السريع 

مة من دون التقيد يوالواسع للمعلومات التي تريد المنيمة ايصالها الى يراهيرها وزيادة فرا التفاعل مع يراهير المن
 بوجود الزمان والمكان مع التعرف على اهتمامافم واحتياجافم.

بدمكان المنيمة الوصول بالخدمة المقدمة للاتقان والتميز من خلال دراسة اراء الجماهير ومقترحافا طاه خدمات -
 .2المنيمة ونشاطها

 ثالثا: الرسالة الإخبارية الالكترونية:

الالكترونية كما هي الرسالة التقليدية  أداة متميزة من أدوات العلاقات العامة تتصل من  الرسالة الإخبارية 
خلالها منيمات الأعمال بجماهيرها بشكل مباشر ودون المرور بوسيط  وتعد الرسالة الإخبارية الالكترونية امتداد 

لتواصل مع نيمات الأعمال اصديثة لطبيعي للرسالة الإخبارية التقليدية  وإنتشرت انتشارا واسعا وتستخدمها م
                                                           

، الأردن، عمان، 1ة والممارسة المهنية، دار أسامة للنشر والتوزيع، طخالد درار، العلاقات العامة: الأسس النظري1 
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يراهيرها  وللرسالة الإخبارية الالكترونية مميزات أكثر فعالية مقارنة بالرسالة الإخبارية التقليدية ويمكن أن نذكر 
 بعضها وهي:

 توفير التكلفة  التفاعلية  الفورية.

 ة منها:ممارسي العلاقات العام وهناك مجموعة من الضوابط المتصلة باستخدام الرسائل الإخبارية من جانب 

 ضرورة عرض المعلومات والأخبار بدقة وموضوعية الأمر الذا يعزز ثقة الجمهور في المنيمة.-

 .1الالتزام بنشر الموضوعات والمقالات التي فم الجمهور المستهدف بدرجة أساسية-

 رابعا: البريد الالكتروني:

يد الالكتروني ل الالكتروني إنتشار على شبكة الأنترنت  ويعتبر البر يعد البريد الالكتروني أكثر وسائط الاتصا 
الخدمة الأكثر شعبية من الخدمات الاتصالية الأخرى التي تقدمها الأنترنت وأصب  أداة فعالة من أدوات العلاقات 

ها منيمة مالعامة  كما يتم استخدامث بشكل متزايد كوسيلة إعلانية للترويج للمنتجات أو الخدمات التي تقد
 الأعمال.

 :  E-mailومن بين وظائف البريد الالكتروني 

 الإجابة على تساؤلات واستفسارات الجمهور بشكل فورا وسريع.-

 التواصل مع الإعلاميين بشكل مباشر.-

 إرسال الرسالة الإخبارية الالكترونية للمشتركين.-

 .2نشر المعلومات عن المنيمة-
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 خامسا: المدونات:

" مؤرخة ومرتبة ترتيبا زمنيا  تصاحبها الية لأرشفة postsالمدونة هي صفحة تشتمل على المدونات "  
المدخلات القديمة  وهي بذلك صفحات تفاعلية تشبث صفحات الويب  ولكنها تتي  التفاعل مع المستخدمين من 

 خلال التعليقات  مما يساعد على خلا بيئة افتراضية تفاعلية.

 ات المدونة ما يلي:ومن بين مكون

 عنوان الموضوع وهو بمثابة عنوان مقال صحفي.-

 نص الموضوع ودتوا على المادة الأساسية للموضوع.-

 تاريخ الموضوع وهو تاريخ ووقت نشره.-

 التعليقات وهي الملاحيات التي بدمكان القراء الإدلاء بها عن موضوع محدد في المدونة الالكترونية.-

 .1التصنيفات وهي عبارة عن وضع وتصنيف مناسب للتدوينات قبل نشرها-

 ومن بين خصائص المدونات ما يلي:

 يشتمل محتوى المدونات على نصوا أو صور أو فيديو وروابط فائقة في ترتيب ومني منيم.-

 لكل تدوينة تاريخ زمني   يث يعرف المستفيد متى م تدوينها على وجث التحديد.-

 جل أرشيفي للتدوينات السابقة   يث يمكن الوصول اليها بسهولة.يوجد س-

 التحديث المستمر للمدونات وسهولة إتاحتها.-

 .2إمكانية ربط المدونات بمدونات ومواقع أخرى-
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 المبحث الثاني: ماهية العلاقات العامة الالكترونية:

 المطلب الأول: تعريف وظهور العلاقات العامة الالكترونية:

 عريف العلاقات العامة الالكترونية:ت-5

هي استخدام وسائل التواصل المختلفة على الأنترنت لصنع ومشاركة محتوى عن المؤسسة أو الشخص   
والوصول للجمهور المستهدف والتواصل معث عن طريا الاعلام الالكتروني  أا أنها بناء وإدارة سمعة المؤسسة  وهذا 

 للمؤسسة في عقل الناس يعتبر أمر هام جدا في توصيل الماركة أو الهوية المتميزة.لأن تشكيل الصورة الصحيحة 

وعليث فالعلاقات العامة الإلكترونية هي نشاط مرتبط بتحسين العملية الاتصالية مع الجمهور من خلال شبكات -
مة التجارية الى غير العلاالأنترنت  بما فيها شبكات التواصل الاجتماعي ومحركات البحث وااتمعات الافتراضية و 

 .1من الوسائط الاتصالية اصديثة

تعرف مورقان العلاقات العامة الالكترونية بأنها قيام إدارة العلاقات العامة بتوظيف تقنيات الاتصال اصديثة لتنفيذ -
العلاقات  ةبعض أنشطتها ل سهام في تحقيا أهدافها  ومنث فالعلاقات العامة الإلكترونية هي وفا تعريف يرعي

العامة الدولية والمعهد البريطاني للعلاقات العامة  قيام الإدارة المعنية "العلاقات العامة" بتوظيف وتسخير تقنيات 
الاتصال اصديث وقنوات الإعلام لتنفيذ أنشطتها  وذلك ل سهام في تحقيا أهداف المؤسسة مع الجمهور أو 

 .2ااتمع

محمود عزت اللحام  ومصطفى يوسف الكافي أنها عملية الاتصال من خلال عرفتها ما هو عودة الشمالية و  
الوسائل  وتوزيع المواد كالمنشورات والمقابلات بالشكل الالكتروني  والاستفادة من أدوات وقواعد الأنترنت والإنتات 

 .3التكنولوجي اصديث
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 ظهور العلاقات العامة الإلكترونية:-0

التسعينات من القرن الماضي على يد "براينسوليس" الذا توقع أن تنتقل استعمل هذا المصطل  بعد  
مجالات العلاقات العامة من الاستخدام الكلاسيكي الى الاستخدام التفاعلي بواسطة أدوات الجيل الثاني للويب 

لرغم من تطور ا المتمثلة في التطبيقات المستخدمة والبرمجيات ومواقع التواصل الاجتماعي  وتبقى أهداف ثابتة على
الوسائل كما يرجع فضل ظهور هذا المصطل  الى من "دال غوترا" و "تيم أورلي" اللذين كانا صاحبا فكرة التفاعلية 
عن طريا الأنترنت بين المؤسسة ويرهورها  وقد توسع هذا المصطل  شيئا فشيئا  ليشمل كل الممارسات الاتصالية 

ل مع ات العامة ويرهور المؤسسة  والعمل وفا نموذت اصوار الالكتروني للتواصالالكترونية التي تربط القائم بالعلاق
الجماهير  وقد انتقل بالعلاقات العامة في إطارها التقليدا القائم عموما على الأخبار الصحفية والاعلانات 

ماعي بمختلف الاجت والمؤتمرات الصحفية الى منحها أكثر تطورا وتأثيرا من خلال استخدام أدوات ومواقع التواصل
أطلقت " دريج" في مدونتها مصطل  العلاقات العامة الالكترونية وكانت تعني بث دور  0111أشكالها  وفي عام 

مواقع التواصل الاجتماعي في أداء نشاط العلاقات العامة  والتي أضافت عليها ميزة التفاعلية واصوار مع الجماهير 
 .1كثر فأكثربشكل مباشر وفعال وقربت الطرفين أ

وعليث فدن العلاقات العامة الالكترونية فتحت لممارسي العلاقات العامة فرا جديدة للنهوض بالمؤسسة  
من استراتيجيات العلاقات العامة الكلاسيكية   1 0وتحسين صورفا لدى الجماهير  وقد غيرت أدوات الويب 

هور العامة طرق كثيرة ومتنوعة للتفاعل مع الجموطورت نمط التواصل مع الجماهير وفتحت لممارسين العلاقات 
 .2ومشاركتهم اهتمامافم وآرائهم واقتراحافم
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 المطلب الثاني: مميزات وأدوات العلاقات العامة الالكترونية:

 مميزات العلاقات العامة الالكترونية:-5

 للعلاقات العامة الالكترونية عدة مميزات نذكر منها:-

 والتميز.رفع سقف المنافسة -

 عالمية الأداء أو الممارسة أا الخروت عن المحلية.-

 العلاقة التبادلية أو التشاركية عبر الشبكة.-

 البعد عن الأنشطة والمصداقية الداعمة للثقة.-

 تنشيط ديناميكية الاتصال المهني للعلاقات العامة.-

 زيادة الجهود نحو تقوية وتعزيز السمعة.-

 هني والتقوقع.الخروت عن الانعزال الم-

 تبني مبدأ الانفتاح على الجمهور العالمي.-

 تنمية المهارات الإبداعية في مجال العلاقات العامة.-

 .1توسيع دائرة تبادل المعلومات والمعرفة المرتبطة بأنشطة العلاقات العامة-

 الانفتاح التام لمسرح العلاقات العامة عالميا.-

 ات العامة عبر الأنترنت.تفعيل مجالات التواصل في العلاق-

 تحفيز دور التفكير الإبداعي الخلاق في ااال.-

 الاستفادة من سهولة تطبيقات استخدام الأنترنت.-

 سهولة الاتصال.-
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 .1اتاحة المزيد من الفرا التسويقية والثقافية والاجتماعية في التواصل عبر الأنترنت-

 أدوات العلاقات العامة الالكترونية:-0

 العلاقات العامة الالكترونية على عدة أدوات من بينها:تقوم 

 الفيس بوك:-5

يعرف الفيس بوك حسب لترعث "مارك زوكربيرغ": الفيس بوك هو حركة اجتماعية وليست مجرد أداة أو  
وسيلة للتواصل وأنث سوف يزي  البريد الالكتروني ودل محلث  ويسيطر على كل نواحي النشاط البشرا  وهو موقع 
يتي  للأفراد العاديين أن يضعوا من أنفسهم كيان عام من خلال الإدلاء والمشاركة مما يريدون من معلومات حول 

 أنفسهم واهتمامافم ومشاعرهم وصورهم الشخصية ولقطات الفيديو الخاصة بهم.

يرغ" وذلك م بواسطة ابن التاسع عشر من العمر "مارك زوكرب0110وم إنشاء موقع الفيس بوك في فبراير  
في غرفتث بجامعة هارفارد م فت  الطلبة الجامعات  وبعدها لطلبة الثانويات ولعدد محدود من الشركات م أخيرا فتحث 

" مليون مستخدم  بمعتر اخر فدن شخصا 111لأا شخص يرغب في فت  حسابث  والان يملك الموقع حوالي "
لكة  ويقضي هؤلاء المستخدمين  10يس بوك  والي شخصا على الأرض لديث حساب موقع الف 00واحد بين كل 
 .2بليون دقيقة على الموقع شهريا 111يرعا أكثر من 

 ومن بين مميزات الفيس بوك نذكر ما يلي:

 المرونة التي يمنحها للمستخدمين.-

 السياسي.و سهولة الاستخدام والتعامل على الموقع الاستخدام المتنوع لموقع الفايس بوك في ااال الاجتماعي -

 إمكانية وضع محددات للمعلومات والمستخدمين.-

 مجانية الاشتراك وإتاحتث للجميع بدون تميز.-
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النمو السريع للفيس بوك هو أكبر فرصة لوضع الإعلانات في الشبكات الاجتماعية فضلا عن العديد من المواقع -
 .1بكيالترويج والتسويا الالكتروني والش الأخرى  حيث يعد الفيس بوك من أنج  المواقع الاجتماعية في مجال

 اليوتيوب:-0

 Tubeيعرف أيضا على أنث ظاهرة ثقافية عالمية إتصالية  إنطلقت منذ عشرات الأفكار بدستخدام كلمة  
 مقترحة بالعديد من المسميات لمواقع فيديو دينية وسياسية.

وهم "تشاذ ميرلي" "ستيفن تشن" و "جارد   paypal" موظفين في شركة 0تأسس موقع اليوتيوب بواسطة "-
م" اشترت كلمة  0111" في إنشاء موقع لمشاركة الفيديوهات  وفي سنة "0110كريم"  حيث فكروا في سنة "

 .2كلمة "غوغل" هذا الموقع  والي مليار دولار

 ها ما يلي:تث  ومن بينولهذا الموقع مزاياة عديدة يستفيد منها مستخدمة مهما كان موقعث  ومهما تعددت إهتماما-

 يتي  اليوتيوب إمكانية إعادة المشاهدة لمرات عديدة وحسب الطلب.-

 جعل اليوتيوب إمكانية توثيا الأحداو بتفاصيلها الممكنة.-

 إضافة إمكانية مشاهدة الفيديوهات الخاصة.-

 سهولة الاستعمال والمشاهدة.-

 توفر إمكانية تريرة ما ينشر على اليوتيوب.-

 يوب عام ومجاني.اليوت-

 .3إعطاء الإمكانيات للمستخدمين الذين يرفعون مقاطع الفيديو على اليوتيوب-

 

 

                                                           

 .25رجع سابق، صأحمد عزام زكرياء ،م1 

م، 1514، عمان، 1خليل شقرة، علي الاعلام الجديد، شبكات التواصل الاجتماعي، دار أسامة للنشر والتوزيع، ط2 

 .95ص

 .91المرجع نفسه، ص3 



 مدخل الى العلاقات العامة                                           الفصل الأول:   

28 
 

 المطلب الثالث: دور المواقع الإلكترونية في عمل العلاقات العامة:

 يمكن تحديد أهم إستخدامات الأنترنت لإشباع العلاقات العامة في العناصر التالية:

مهور مثل: حملة الأسهم أو الموردين أو الموزعين  وإدارة سمعة المؤسسة والتعامل مع كيفية مع فئات لتلفة من الج-
الأزمات  متابعة ما نشر عن المنيمة وما تداولث بين الجماعات المنافسة من خلال المواقع  تدعيم العلاقة مع ااتمع 

سسات في بناء ا المواقع الالكترونية للمؤ وعرضث لأنشطة المسؤولية الاجتماعية التي تقوم بها المنيمة  وتساهم فيه
سمعة جيدة عنها  وذلك من خلال عرض خصائص المنتجات والخدمات واصديث عن كفاءات العمال ومهارافم 
وإنجازافم والتحدو عن كيفية نمو الأعمال والإنجازات وطريقة الزيادة في حجم السوق لكسب ولاء حملة الأسهم  

 .1ة العملاء ومعايير العدل والشفافية مع الجمهور وقدراتث على الابتكار والتطويرفسمعة المؤسسة تتكون بثق

 وتساهم أيضا المواقع الالكترونية للمؤسسات في وضع عدة مفاهيم مرتبطة بها  وتتعلا هذه المفاهيم بما يلي:-

 سمعة المؤسسة  وتتعلا بانطباعات ثابتة لدى الأفراد والجماعات.-

 .وتتعلا بالثقافة التنييمية المهنية لكل إدارات المؤسسة وتعامل العاملين بها مع بعضهم البعضشخصية المؤسسة  -

 الصورة الذهنية للمؤسسة  وتتعلا بالمدركات العقلية اصالية عن المؤسسة لكل الأفراد والجماعات أو الرأا العام.-

الاجتماعية عبير عنها مع عرض الجوانب الإنسانية و كما تعمل العلاقات العامة على إبراز ثقافة المؤسسة وكيفية الت-
التابعة لعمل المؤسسة ودور العاملين في إبراز وتطوير العمل والأداء  بما دقا صالح العملاء والقيم التي يعلمون من 

 .2خلالها

 المطلب الرابع: إيجابيات ومعوقات العلاقات العامة الالكترونية:

 الالكترونية:إيجابيات العلاقات العامة -5

 : سرعة إنتشار المعلومات ووصولها الى أكبر شردة ممكنة محليا ودوليا في أقل وقت وأقل تكلفة.السرعة-

                                                           

(، إعداد وإنتاج المواد الإعلامية للعلاقات العامة، عمان، دار البداية للنشر 1512تاج السر فقير عمر، عماد الدين )1 

 .181وزيع، صوالت

 .182المرجع نفسه، ص2 
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سرعة إستجابة القارئ لما يعرض من أخبار وسهولة التواصل وعرض الرأا بين المحرر والقارىء    التفاعلية السريعة:-
 تروني يزيد من مستوى المشاركة الإيجابية للقارىء.كما أن توفر النقد والتعليا على الخبر الالك

المرونة في التعامل مع الخبر: تتي  دوريات العلاقات العامة الالكترونية مرونة كبيرة في التعامل مع الخبر من حيث -
 .1سرعة تحديثث أو تعديلث

 لمتابعيها. طي القيود: تستطيع دوريات العلاقات العامة  طي حواجز الوقت والجهد والمال -

إيجاد مجتمعات متجانسة الاهتمام: يمكن لدوريات العلاقات العامة خلا مجتمعات متجانسة  محلية  عربية  ودولية -
 حول قضية ما.

استطلاعات الرأا: فدن احتواء دوريات العلاقات العامة على استطلاعات الرأا والاستفتاءات يعطي مساحة  -
 .2المؤسسة من التعرف عليها بسهولةكبيرة للقارىء لإبداء رأيث وتمكن 

 معوقات العلاقات العامة الالكترونية:-0

 العلاقات العامة الالكترونية العديد من المعوقات نذكر منها:

 إنعدام الثقة والأمانة التي قد تنشأ من بعض المؤسسات.-

 التضارب في المعلومات.-

 طلاع عليها كاملة.الكثافة الهائلة في معلومات المؤسسة والصعوبة في الا-

 كثرة الشائعات أحيانا.-

 .3اصقائا المكلوطة التي تقدم من بعض المؤسسات-

 كشف اصقائا والمعلومات أمام الجمهور وصعوبة التستر عليها لكون الأنترنت فضاء أو نيام إتصالي مفتوح.-

 عدم التحسب لعواقب التفاعل العالمي أحيانا من قبل المؤسسات.-

                                                           

 .195، ص1عثمان يوسف، وحاسم الصميمي، تكنولوجيا التسويق، دار المناهج للنشر والتسويق، ط1 

 .191المرجع نفسه، ص2 

 .42م، ص1516، عمان، الأردن، 1باقي موسى، الصورة الذهنية في العلاقات العامة، دار أسامة للنشر والتوزيع، ط3 



 مدخل الى العلاقات العامة                                           الفصل الأول:   

45 
 

 المنافسة ما قد يؤدا الىنمو أو حدة -
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 الأول خلاصة الفصل 

تعيد العلاقيات العيامية علميا وفنيا وظيفية إداريية تسييييييييييييييتهيدف التأثير و الإقناع ولكي تؤدا العلاقات العامة  
رورة لأغتر بجميع وسييييائلها وأسيييياليبها الاتصييييالية ضيييي أهدافها وأهميتها وظيفتها بنجاح لابد من التعرف و الإسييييتعانة

عنها إذ أن الهدف منها تقييم نشيييياط العلاقات العامة بالإضييييافة إلى الاسييييتعانة بالعلاقات العامة الإلكترونية ويريع 
ادوافيا ودورهيا في عميل العلاقيات العيامية وذليك بيالاعتمياد على الأنترنييت في القيام بمهامها والعمل على إيصييييييييييييييال 
المعلومات الكافية للجمهور وذلك باسيييييتعمال عدة ادوات من اهمها اليوتيوب الفيسيييييبوك الموقع الإلكتروني وهذا ما 
يسييييييهل على الزبون اصصييييييول على المعلومات الكافية مع توفير الجهد والوقت لث كما تسييييييهل على المؤسييييييسيييييية طرق 

 الترويج لمنتجافا.  
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 تمهيد للفصل الثاني :

المحيط  بها . فهي تعاني من ضيييييكوطات عدة  سيييييواء فيالمؤسيييييسييييية نيام مفتوح تؤثر وتتأثر بالعوامل المحيطة  
الداخلي أو الخارجي مما جعلها تتميز بالتكيير المسييييتمر و السييييريع  هدا ما نتج عنث خلا التنافس بين المؤسييييسييييات  

 فالمؤسسة تسعى جاهدة إلى التقدم عن منافسيها من خلال اكتساب ميزات تنافسية غير قابلة للتقليد. 
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 المبحث الأول: ماهية الميزة التنافسية

 المطلب الأول: تعريف الميزة التنافسية 

يعد مفهوم الميزة التنافسية ثورة حقيقية في عام إدارة الأعمال على المستوى الأكاديمي والعملي  فأكاديميا  
  ينير   ولكن أصبلم يعد ينير ل دارة كهم داخلي أو كمواجهة وقتية مع مشاكل ليست ذات بعد استراتيجي

ل دارة كعملية ديناميكية مستمرة تستهدف معالجة الكثير من الهموم الداخلية والخارجية لتحقيا التفوق المستمر 
 .1للمؤسسة على الاخرين أا على المنافسين

حيث يشير مفهوم الميزة التنافسية الى قدرة المنيمة على صياغة وتطبيا الاستراتيجيات التي تعمل على  
 .2جعلها في المركز الأول والأفضل للمنيمات الأخرى التي تعمل في نفس النشاط

 تعريف الميزة التنافسية حسب مجموعة من الباحثين والكتاب التي يتناولوها حسب وجهات نيرهم:

Hofer .هي ااالات التي تتفوق بها المنيمة على منافسيها 

Fahey يا عن منافسيها من وجهة نير الزبون النهائي.أا شيء يميز المنيمة أو منتجافا إيجاب 

على أنها الوسيلة التي تمكن المنيمة من تحقيا التفوق في ميدان  Macmalland Tampoكما يوض  أيضا 
 منافستها مع الاخرين.

على أنها قدرة المنيمة على تقليص كلفتها الكلية وتحقيا عوائد أعلى من  Evans Roppaportكذلك يتفا 
 .3عر مقارنة بالمنافسين وتحقيا القابلية على تقديم قيمة متفوقة للزبونخلال الس

تعرف أيضا على أنها مدى قدرة وإستعداد المؤسسات أو القطاعات الى تكوين المزايا التنافسية التي تستطيع  
 .4من خلالها اصفاظ على مكانتها لدى المنافسين وتعزيز مكانتها السوقية

                                                           

التسويقي على الميزة التنافسية، دراسة ميدانية في مصانع البلاستيك أنس رفعت عبد الحميد، أثر عناصر المزيج 1 
 .26، ص1518الصناعية في عمان، أطروحة ماجستير في إدارة الأعمال، جامعة الشرق الأوسط، عمان، 

استراتيجي"، د، م، ن، د، س، ن،  عدنان محمد أحمد، عزة جلال مصطفى نصر، إدارة الأصول الفكرية "منظور2 

 .114ص

 .192ناصر البكري، استراتيجيات التسويق، دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع، د، م، ن، د، س، ن، ص3 

 .11، ص1554مصطفى محمود أبو بكر، الموارد البشرية، مدخل لتحقيق الميزة التنافسية، الدار الجامعية، مصر، 4 
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لأعمال على أنها ميزة أو عنصر تفوق المؤسسة يتم تحقيقث في حالة اتباعها وتعرف كذلك في مجال ا 
 .1لاستراتيجية معينة للتنافس

 .2فالميزة التنافسية إذا هي كل ما  تص بث الشركة أو القطاع دون غيرهم بما يعطي قيمة مضافة للمستهلكين 

لال تقديم على التفوق على منافسيها من خوفي الأخير يمكن القول أن الميزة التنافسية هي قدرة المؤسسة  
خدمات عالية بالتكلفة الأقل وتلبي حاجيات العملاء مقارنة بالمنافسين  مما يمكن المؤسسة من زيادة حصصها 
السوقية  وتعييم أرباحها وتأكيد ضمان بقائها في السوق  يمكن القول أن مؤسسة تمتلك ميزة تنافسية إذا كانت 

فها لا قيمة لزيادفا من خلال تبني استراتيجية تنافسية ذكية وفعالة  تبصم تميزها وتؤكد اختلالديها القدرة على خ
عن منافسيها من خلال التأكد والتمكن من مواجهتهم وزيادة حصتها السوقية بتحقيا أرباح تضمن وها البقاء 

 والاستمرار مقارنة بمنافسيها.

 ية:المطلب الثاني: شروط وخصائص الميزة التنافس

 شروط الميزة التنافسية:-5

حتى تكون الميزة التنافسية لدى المؤسسة فعالة ومحققة لأهداف التنافس  ينبكي أن تتوفر فيها يرلة من الشروط 
 تتمثل فيما يلي:

 حاسمة: بمعتر أنها تتي  للمؤسسة عامل السبا والتفوق على المنافسين.-

 الديمومة: أا أنها تحقا لاستمرار عبر الزمن.-

ولكي تضمن هذه الشروط  3إمكانية الدفاع عنها: بمعتر صعوبة تقليدها أو محاكافا أو إلكائها من قبل المنافسين-
مرهون  ينير اليها كل على حدى  بل ينبكي أن يتم تفعيلها مجتمعة لأن كل شرط فعالية الميزة التنافسية يجب أن لا

 بمعتر أنث لا استمرارية دون حسم ولا إمكانية للدفاع دون وجوه استمرارية.

 

                                                           

 .27، ص1998الميزة التنافسية في مجال الأعمال، مركز الإسكندرية للكتاب، خليل مرسي نبيل، 1 

Garyhamel ck, prahalad, computing for the future, USA, harvard bussiness school press,  2

2007, p274. 
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 خصائص الميزة التنافسية:-0

موعة من مجإن امتلاك المؤسسة لميزة ما لا يعني أنها امتلكت الميزة التنافسية  إذ يجب أن تتوفر فيها  
 الخصائص ومن أهمها:

 أن الميزة التنافسية بنسبة وليست مطلقة أا تحقا بالمقارنة مع الشركات المنافسة.-

 يجب أن تحقا الميزة التنافسية التفوق والأفضلية بين المنافسين.-

 الميزة التنافسية تتبع من داخل الشركة و لا لها القيمة.-

 ة أداء الشركة لأنشطتها أو في قيمة تقدم الزبائن أو في كلاهما معا.الميزة التنافسية تنعكس في كفاء-

 .يجب أن تؤدا الميزة التنافسية الى التأثير في الزبائن وإدراكهم للأفضلية فيما تقدمث الشركة وسعيهم لفرض الخدمات-

 .1الميزة التنافسية تتحقا لمدة طويلة ولا تزول بسرعة عندما يتم تطويرها-

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           

مة لنيل درجة الدكتوراه مصطفى محمد الدرويش، الممارسات الأفضل ودورها في تعزيز الميزة التنافسية، أطروحة مقد1 

 .66-61، ص1512في إدارة الأعمال، جامعة حلب، 
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 المطلب الثالث: أنواع الميزة التنافسية:

 أنواع الميزة التنافسية:-5

 عادة ما يتم التفريا بين نوعين من الميزة التنافسية:

 ميزة التكلفة الأقل:-أ

يمكن لمؤسسة ما أن تحوز ميزة التكلفة الأقل "إذا كانت تكاليفها المتراكمة بالأنشطة المنتجة للقيم أقل من  
وللحيازة عليها يتم الاستناد الى مراقبة عوامل تطور التكاليف حيث أن التحت الجيد في  1افسين"نييرفا لدى المن

 :2هذه العوامل مقارنة بالمنافسين بكسب المؤسسة ميزة التكلفة الأقل ومن بين هذه العوامل

ى حد سواء ويتم عن مين علمراقبة التعلم: التعلم هو نتيجة الجهود المتواصلة والمبذولة من قبل الإطارات والمستخد-
 طريا مقارنة أساليب وتقنيات التعلم مع المعايير المطبقة في نفس القطاع.

مراقبة الروابط: إن التعرف على الروابط الموجودة بين الأنشطة المنتجة للقيمة من جهة واستكلالها من جهة أخرى -
راقبة للمؤسسة من تحقيا تكاليف الممثل اختيار أفضل مكونات للمنتج وبالشكل الدقيا والصحي  يسم  

 للمنتجات التامة الصنع  وبذلك تستطيع المؤسسة أن تحسن موقعها في ميدان التكاليف.

مراقبة اصجم: يمكن كل من التوسع في تشكيلة المنتجات اصيازة على وسائل إنتات جديدة التوسع في السوق أو -
 صجم الذا دث التكاليف رتلف من نشاط الى اخرنشاط تسويقي مكثف من  فيض التكاليف  غير أن ا

 .3ومنطقة الى أخرى

                                                           

مهدي شرفي، بوحمض دائي، نظام حكومة الشركات: وسيلة لإنشاء القيمة وتحسين نجاعة الأداء في المؤسسات 1 
/ 17-16التميز و  الاقتصادية لتحقيق تمايز مستديم، الملتقى الوطني الثاني حول تسيير المؤسسات: المؤسسات الاجتماعية

 .81، كلية ع، اق و علوم التسيير، جق، ص1557/ 11
سكاك مراد، تسيير الموارد البشرية والتمييز بالمؤسسات الاقتصادية الجزائرية، الملتقى الوطني الثاني حول تسيير 2 

التسيير، جامعة قالمة، ، كلية العلوم الاقتصادية وعلم 1557/ 11/ 17/ 16المؤسسات: المؤسسات الجزائرية والتمييز
 .167ص

، 1511عبد الله حسين مسلم، الابداع والابتكار الإداري في التنظيم والتنسيق، دار المعتز للنشر والتوزيع، عمان، 3 

 .111، 114ص



 الفصل الثاني:                                   مقاربة مفاهيمية حول الميزة التنافسية

48 
 

مراقبة الاصاق: يتم هنا إما طميع بعض الأنشطة المهمة والمنتجة للقيمة وذلك بقصد استكلال الامكنيات المشتركة -
 .أو تحويل كيفية العمل في تسيير نشاط منتج للقيمة الى وحدات استراتيجية تمارس أنشطة مماثلة

مراقبة الرزنامة: إن المفاضلة بين كون المؤسسة السباقة لدخول قطاع أو نشاط معين من أجل استفادفا من ميزة -
التكلفة الأقل بشكل متواصل بسبب موقعها الجيد في السوق أو توظيفها لأحسن المستخدمين وتعاملها مع أفضل 

 ع.الموردين أو انتيارها لمدة محددة قبل دخولها لهذا القطا 

الإجراءات التقديرية: تقوم المؤسسات على اختبارات تقديرية للأنشطة التي يجب أن تعتمد وللكيفية التي تمارس -
 .1بها  يث يمكن أن تعتبر هذه الإجراءات عاملا مهينا على تفرد المؤسسة

ع الموردين خلال الروابط مالروابط: يمكن أن تأ  خاصية التفرد من خلال الروابط الموجودة بين الأنشطة أو من -
 وقنوات التوزيع المستكلة من قبل المؤسسة.

مراقبة الإجراءات: يمكن للمؤسسة أن تؤدا بعض الإجراءات ومنع مرور الوقت بكشف تحليل التكاليف عن -
ن اللازم م ضرورة الكاء أو تكيير البعض منث والذا لا يساهم في تحقيا ميزة التكلفة الأقل وأنها تكلفة المؤسسة أكثر

 وبالتالي فدن هذه المراقبة تسم  بتحقيا التكاليف.

مراقبة التموقع: قد تتمكن المؤسسة من تحقيا ميزة التكلفة الأقل إذا ما أحسنت التموقع الجيد لأنشطتها  حيث -
وردين عادة أن التموقع الخاا بمختلف الأنشطة سواء كان ذلك بالنسبة للأنشطة فيما بينها أو بالنسبة للزبائن والم

 .2ما يكون لث تأثير على عناصر عدة من بينها: مستوى الأجور  فعالية الإمداد وإمكانية الوصول الى الموردين

 ميزة التميز: -ب

 3ومعناه قدرة المؤسسة أو الشركة على تقديم منتج متميز وفريد ولث قيمة مرتفعة من وجهة نير المستهلك 
دمات فالمؤسسة تتميز عن منافسيها عندما يكون بمقدورها اصيازة على مثلا جودة أعلى وخصائص خاصة بالخ

خصائص طعل الزبون متعلا بها  حيث يتم اصيازة على هذه الميزة بالاستناد على عوامل تدعى بعوامل التفرد والتي 
                                                           

 .162، 161، ص1511، 1حسين وليد حسين، سعدون حمود جنير الربيعاوي، إدارة التسويق أسس ومفاهيم معاصرة، ط1 
وسيلة، مقاربة الموارد الداخلية والكفاءات كمدخل للميزة التنافسية في المؤسسة الاقتصادية الجزائرية، دراسة تطبيقية بوازيد 2 

، 1511على بعض المؤسسات الاقتصادية بولاية سطيف، مذكرة لنيل شهادة ماجستير في علوم التسيير، جامعة سطيف، 
 .12، ص1511

 .84صخليل مرسي نبيل، المرجع السابق، 3 
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جيدة فالجودة و  تميز من بينها التعلم  يث قد تنجم خاصية التفرد لنشاط معين عندما يمارس التعلم بصفة شاملة
 الثابتة في العملية يمكن تعلمها ومن ثم فدن التعلم الذا يتم امتلاكث بشكل شامل كفيل بأن يؤدا الى تميز متواصل.

و تلف عوامل التفرد من نشاط الى اخر ومن قطاع الى اخر حيث ددد تيافرها الكيفية التي يجيدون بها  
تمكن من المؤسسة مطالبة بمعاينة ااالات التي يمكن التفرد بها حتى تنشاط معين على خاصية التفرد ومن ثمة فدن 

. بعض عوامل التفرد تؤثر بصفة أكثر استمرارية 1معرفة العوامل المهيمنة  وتعد هذه المعاينة مهمة لاستمرارية التميز
الفهم الجيد الروابط ف من غيرها فمثلا من السهل تقليد عامل لإجراء التقديرا مقارنة بعاملي الاصاق واستكلال

 للعوامل التي طعل من المؤسسة فريدة تسم  لها ألا تتصرف في اطاه يقضي على مصادر تميزها.

 أهمية الميزة التنافسية:-0

يمثل امتلاك الميزة التنافسية هدفا استراتيجيا تسعى اليث المؤسسات باختلاف أنواعها في ظل التحديات  
لاقتصادا اصالي إذ ينير للميزة التنافسية على أنها قدرة المنيمة على تحقيا حاجات التنافسية الشديدة للمناخ ا

المستهلك أو القيمة يتمتر اصصول عليها من المنتوت سواء أكان صناعي أوخذ من مثل الجودة العالية أو السعر 
يمة للعملاء تلبي دف انتات قالمنخفض وبالتالي فهي استثمار اموعة الأصول المادية والبشرية والتكنولوجية به

 حيث تكمن أهمية الميزة التنافسية فيما يلي: 2احتياجافم والتميز عن المنافسين

 خلا قيمة للعملاء تلبي احتياجافم وتضمن ولائهم وتدعم وتحسن سمعة وصورة المؤسسة في أذهانهم.-

لموارد والكفاءات عملاء مع إمكانية التميز في اتحقا التميز الاستراتيجي عن المنافس في السلع والخدمات المقدمة لل-
 .3والاستراتيجيات المنتهجة في ظل بيئة شديدة التنافس

 أنها تقدم دعما هاما يساهم في نجاح الأعمال  وذلك لأنها تتصف بالديمومة والاستمرارية.-

 تحقا حصة سوقية للمؤسسة وكذا ر ية عالية للبقاء في السوق.-

                                                           

أبو بكر بوسالم، دور سياسة تمكين العاملين في تحقيق الميزة التنافسية المستدامة، دراسة ميدانية على شركة سونطراك، 1 

، 1512/ 1511مذكرة مقدمة لنيل شهادة الماجستير للتنمية المستدامة، كلية العلوم التجارية والتسيير، جامعة سطيف، 

 .16، 11ص

دارة المعرفة كمدخل للميزة التنافسية في المنظمات المعاصرة، مركز الكتاب الأكاديمي سمية بن عامر بوران، إ2 

 .94، ص1516الأكاديمي، الجزائر، 

( 1(، العدد )8سالم إلياس، التنافسية والميزة التنافسية في منظمات الأعمال، مجلة أبحاث ودراسات التنمية، المجلد )3 

 .129، ص1511جوان 
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 لتعامل.الإيجابي في مدركات الزبائن وباقي المتعاملين مع المنيمة وتحفيزهم على الاستمرار وتطوير اتساهم في التأثير -

اصصول على حصة سوقية أفضل وأكبر قياسا بالمنافسين  إذا ما حققت الرضا والقبول المطلوب لدى الزبائن  أو -
 بما يتوافا مع أهدافها الاستراتيجية المخططة.

واجهة التحدا الذا ينتير المنيمة من صلب المنيمات المنافسة في القطاع المعني  ويأ  ذلك تمثل أداة هامة لم-
ا من خلال قيام المنيمة بتنمية معرفتها التنافسية وقدرفا على تلبية احتياجات الزبائن في المستقبل القريب  عن طري

 .1يف للفرا المتكيرة بشكل سريعتوحيد التقنيات والمهارات الإنتاجية مصورة قدرات تمكنها من التك

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           

ان، نظم معلومات الموارد البشرية ورأس المال البشري وعلاقتها بالميزة التنافسية دراسة ميدانية عبد المالك سليم1 

أطروحة دكتوراه في العلوم الاقتصادية، تخصص: إدارة وتسيير المنظمات، كلية علوم إقتصادية وعلوم التسيير، جامعة 

 .11، ص1515غرداية، 
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 المطلب الرابع: أهداف الميزة التنافسية

 من بين الأهداف التي تسعى المؤسسة لتحقيقها من خلال الميزة التنافسية ما يلي:

 خلا فرا تسويقية جديدة.-

 أو نوعية جديدة مندخول مجال تنافسي جديد كدخول سوق جديدة أو التعامل مع نوعية جديدة من العملاء -
 الخدمات.

 تكوين رؤية مستقبلية جديدة للأهداف التي تريد المؤسسة بلوغها والفرا الكبيرة التي ترغب في اقتنائها.-

تسعى المؤسسة من خلال تحقيا وتعييم القيمة للوصول الى رضا العميل بهدف تأكيد بقائها في السوق التنافسية -
 اصالية.

نافسية في خلا القيمة للزبائن  لأنها أساس تحقيا الجودة  حيث تعد القيمة أكثر ما يهم يمثل أساس الميزة الت-
المنيمة أو المؤسسة كونها أمر معقد لا تستطيع معرفتث إلا من خلال زبائنها وعملائها وبالتالي وجب عليها استطلاع 

 .1رأيهم كلما أمكن ذلك

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           

رة الجودة الشاملة في تحقيق الميزة التنافسية، رسالة ماجستير في إدارة أحمد إبراهيم سعيد حسن، أثر ممارسات إدا1 

 .11، ص1517الأعمال، كلية الأعمال، جامعة الشرق الأوسط، 
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 الميزة التنافسية:المطلب الخامس: الأسس العامة لبناء 

 توجد أربعة عوامل تساعد على بناء الميزة التنافسية والمحافية عليها وهي: 

الكفاءة  الجودة  التحديث والاستجابة للمستهلك  وهذه العوامل الأربعة هي نتات للكفاءات كما أنها تتي  
 :1للمؤسسة

 تمييز خدمافا المعروضة  بالتالي خلا قيمة مدركة أكثر.-

 ض هياكل تكلفتها. في-

فهذه العوامل تعتبر أسس بناء الميزة التنافسية  كما انث توجد علاقة بين العوامل الأربعة  فكل عامل لث  
تأثير على الاخر فمثلا الجودة يمكن أن تؤدا الى الكفاءة  كما أن التحديث يمكن أن يدعم الكفاءة والجودة 

 لك:والاستجابة للزبائن  والشكل الموالي يوض  ذ

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           

شارلزهل وجارديث جونز، الإدارة الاستراتيجية مدخل متكامل، ترجمة ومراجعة، الرفاعي محمد الرفاعي، السيد أحمد 1 

 .196، ص1551للنشر، الرياض، عبد المعتال، دار المريخ 
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 (: الأسس العامة لبناء الميزة التنافسية:5الشكل )

  
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

جونز  الإدارة الاستراتيجية مدخل متكامل  تريرة ومراجعة  الرفاعي محمد الرفاعي   المصدر: شارلزهل وجارديث
 .011  ا0110السيد أحمد عبد المعتال  دار المريخ للنشر  الرياض  
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 الكفاءة: -5

تتجسد الكفاءة في الاستكلال الأمثل للموارد المتاحة  وتقاس بكمية المدخلات المستخدمة لإنتات لرجات  
محددة  باعتبار المؤسسة أداة لتحويل المدخلات الى لرجات فالمدخلات هي العوامل الأساسية ل نتات من المعاملة 
والأرض....  أما المخرجات فتتمثل في الخدمات فكلما كانت المؤسسة أكثر كفاءة كلما قل مقدار المدخلات 

لتي تقاس للكفاءة في أغلب المؤسسات هما إنتاجية العامل  االمطلوبة لإنتات المخرجات معينة  والمكونين الأكثر أهمية 
بالمخرجات بالنسبة لكل عامل وإنتاجية رأس المال التي تقاس بمخرجات بالنسبة لكل وحدة  فالمؤسسة تتميز 

فسية  اتكاليفها بالانخفاض إذا كانت تستحوذ على كفاءة إنتاجية عالية مقارنة بمنافسيها  مما يسم  لها ببناء مزايا تن
إلا أن تحقيا الكفاءة يقتضي التزاما واسع النطاق على مستوى المؤسسة والقدرة على تحقيا تعاون وثيا بين الوظائف 

 المختلفة.

 الجودة:-0

يقال عن الخدمة أنها ذو جودة  عندما يدرك المستخدمون أنث ذو قيمة أكبر في صفات خدمة معينة   
أو خدمة هو مجموعة صفات  كما يمكن أن نقول أن هناك منتجات مقارنة في منتجات منافسة  فأا منتج 

منافسة  فأا منتج أو خدمة هو مجموعة صفات  كما يمكن أن نقول أن هناك منتجات وخدمات ذات جودة 
عالية وأخرى فقيرة الجودة  ونتيجة للمتكيرات السريعة والتطورات المتعاقبة  زاد اهتمام المؤسسات بتلبية رغبات 

ن واصرا على رضائهم  إذ لم يعد السعر العامل المحرك لسلوك الزبائن  بل أصبحت الجودة هي الاهتمام الزبائ
الأول والقيمة التي يسعى اصصول عليها  هذا ما أوجب على المؤسسات التي ترغب في البقاء في المنافسة أن تصنع 

 ن  المؤسسة فرصة فرض سعر عالي  كما أنوتوفر خدمات ذات جودة عالية  فتدعيم السمعة من خلال الجودة يم
العمل على سلامة العملية الخدماتية وخلوها من العيوب يدعم ويزيد الكفاءة ومن ثم  فيض التكاليف  ويتم تحقيا 

 الجودة باستخدام تكنولوجيا جديدة بالإضافة الى تحسين العمليات من خلال التسيير الأفضل والتدريب الجيد.

 التحديث:-1

ملية طديد منتجات أو عمليات كما أن هناك نوعان رئيسيان من التجديد: طديد الخدمة وطديد هي ع 
العمليات  فتجديد الخدمة هو العمل على تطويرها وابتكار خدمات جديدة تماما  أو اكتساب الخدمات الموجودة 

طيع أن ومن أمثلة ذلك نستصفات متميزة  أما تحديث العمليات فهو يشمل تطوير عمليات الخدمات المتاحة  
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نقول أن تطوير نيام الإنتات القديم الى نيام انتات مرن بمعتر تمثيل  فيض في المعدات يؤدا الى رفع في الإنتاجية 
 الخدماتية وبذلك يمكن القول أن طديد الخدمات والعمليات يمثل أهم الأسس البنائية للميزة التنافسية.

 الاستجابة للمستهلكين:-9

مؤسسة هدفها هو تحقيا استجابة للزبائن ولكي يتعد ذلك يجب أن تكون هذه الأخيرة قادرة على كل  
أداء المهام بشكل أفضل من المنافسين في تحديد وإشباع حاجات عملائها  فمثلا عمل المؤسسة على تحقيا الجودة 

 .1المتفوقة وطديد متفوق يمكنها من تحقيا استجابة متميزة للزبائن

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           

 .819، 197المرجع السابق، ص،ص شارلزهل وجارديث جونز، 1 
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 المبحث الثاني: مصادر ومعايير بناء الميزة التنافسية:

 المطلب الأول: مصادر بناء الميزة التنافسية والعوامل المؤثرة فيها

 مصادر بناء الميزة التنافسية:-5

من أجل أن تبقى المؤسسة الاقتصادية في دائرة التنافس  وتكون في مركز تنافسي جيد في السوق  فدنها  
حث عن المصادر التي  لا لها الميزة التنافسية  وذلك لتعقد هذه المصادر جراء المتكيرات المتسارعة لبيئة دائمة الب
 الأعمال.

  : مصادر الميزة التنافسية0الشكل ن

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

المصدر: وراد حسين  د/ العيداني الياس  جودة الخدمات السياحية كالية لتحقيا الميزة التنافسية للمؤسسات 
 .001  ا0101  0  العدد1السياحية  مجلة الاجتهاد للدراسات القانونية والاقتصادية  االد
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 الشكل يوض  أن الميزة التنافسية تنبثا عن مجموعة من المصادر تتمثل في:

 الابتكار: -5-5

هو تنمية وتطبيا الأفكار الجديدة في المؤسسة  وهنا كلمة تنمية شاملة فهو تعطي كل شيء من الفكرة  
الجديدة الى إدراك الفكرة الى جلبها للمؤسسة ثم تطبيقها  فالابتكار لا يتوقف عند عتبة الفكرة الجديدة  بل يتمدد 

 .1الى التطبيا العلمي

 المعرفة:-5-0

ول الفكرية ركيزة أساسية لاستمرار نشاط المؤسسة في البيئة التنافسية المرتكزة على المعلومات تعد الأص 
والمعرفة  فدذا كانت الميزة التنافسية هي نتيجة للقيمة الإضافية التي  لقها المؤسسة للزبون كان من الممكن طسيد 

ن خدمات المنافسين فدنث ياستطاعة المؤسسة أهذا من خلال تميز الخدمة وانفرادها بخصائص إضافية مقارنة مع 
تحقا تلك الأفضلية النسبية بالاعتماد على قدرافا الداخلية خاصة في مجال البحث والتطور  وتعتبر المعرفة الركيزة 

 .2الأساسية لهذه الوظيفة أا أن المعرفة هي الأداة لتحقيا السبا وتدعيم المكانة التنافسية للمؤسسة

 الجودة:-5-1

نتيجة للتكيرات السريعة والتطورات المتعاقبة  زاد اهتمام المؤسسات بتلبية رغبات المستهلكين واصرا على  
رضاهم إذ لم يعد السعر العامل المحرك لسلوك المستهلك  بل أصبحت الجودة هي الاهتمام الأول لث والقيمة التي 

ات البقاء في المؤسسة  أن تضع خدمات ذ يسعى للحصول عليها  هذا ما وجب على المؤسسات التي ترغب في
جودة عالية  أا أن رضا الزبائن ور ية المؤسسة يرتبطان بقوة مع جودة المنتج نالخدمة   فالمستوى العالي للجودة 
يعطي في النتيجة قبولا ورضا تأمين لذلك يجب على المؤسسات الراغبة في البقاء في وجث المنافسة أن تتبتر برنامج 

دة الذا يؤدا في نفس الوقت الى زيادة ر ية المؤسسة  حيث أن الجزء الأكبر من الزبائن أصب  لا يقبل رفع للجو 

                                                           

وراد حسين، د/ العيداني الياس، جودة الخدمات السياحية كالية لتحقيق الميزة التنافسية للمؤسسات السياحية، مجلة 1 
 .147، ص1519، 2، العدد8الاجتهاد للدراسات القانونية والاقتصادية، المجلد

وجد علي غدير، دور الدليل المادي في خلق الميزة التنافسية للمنشئات السياحية، رسالة ماجستير في الاقتصاد، كلية 2 
 .11، 14، ص1511-1514الاقتصاد، قسم إدارة الأعمال، جامعة تشرين، 
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الخدمات ذات الجودة المتدنية وليس أمام المؤسسات التي تتعرض لمنافسة حادة  كما أن تحسين الجودة يؤدا الى 
 .1 فيض التكاليف وزيادة اصصة السوقية وبالتالي زيادة الأرباح

 الكفاءة:-5-9

تتجسد الكفاءة في الاستكلال الأمثل للموارد المتاحة وتقاس بكمية المدخلات المستخدمة لإنتات لرجات  
 محددة  باعتبار المؤسسة أداة لتحويل المدخلات الى لرجات.

 الوقت:-5-1

هتمام  ويمكن للوقت يعتبر الوقت من الموارد التي تمتلكها المؤسسة  والذا أصب  ديى بدرجة كبيرة من الا 
 أن يكون ميزة تنافسية تمتلكها المؤسسة من خلال:

  فيض زمن تقديم المنتجات الجديدة الى الأسواق  ويتحقا ذلك من خلال اختصار زمن دورة حياة المنتوت.-

  فيض زمن دورة التصنيع.-

  فيض زمن الدورة للزبون.-

 المكونات الداخلية.الالتزام بجداول زمنية محددة وثابتة لتسليم -

 المرونة:-5-6

يقصد بها قدرة المؤسسة في تقديم مستويات لتلفة ومتنوعة بالسوق المستهدف  ويمكن تأثير المرونة في  
 مجالين أساسيين هما:

قدرة المؤسسة في مسايرة التطورات اصاصلة في مجال التكنولوجيا وتصميم المنتجات على وفا تفضيلات الزبائن -
ة زمنية ار أن المستهلك وسلوكث يكمن في رغبتث الدائمة للتكيير  وبالتالي فدن المنتج لا يبقى على حالث لفتر على اعتب

 طويلة نسبيا بأا حال من الأحوال.

                                                           

 .18عبد المالك سليمان، المرجع السابق، ص1 
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قدرة المؤسسة في الاستجابة للتكيير في حجم الإنتات بالزيادة أو النقصان و سب مستويات الطلب وبالتالي يجب -
 .1الاستعداد الكافي والقدرة على العمل في بيئة مستقرة ومتقلبة أن يكون لدى المؤسسة

 العوامل المؤثرة فيها:-0

 توجد العديد من العوامل التي تؤثر على الميزة التنافسية وهي كالا :

 التنافس الحاد:-0-5

ويكون التنافس حادا عندما يقدم المنافس سلعة تعتبر بديلا كاملا لسلعة نييره  الأمر الذا يؤدا الى  
حرب أسعار بين المنافسين وزيادة في التكاليف فعدم وجود شركة مسيطرة على الصناعة يعني عدم وجود من يفرض 

عار وينتج كاليف عن طريا  فيض الأسمستويات معينة للمنافسة  وكذلك بدنخفاض معدل نمو السوق وزيادة الت
 عن هذه اليروف ازدياد وشدة في درجة المنافسة.

 الخدمات البديلة:-0-0

تعد الخدمات البديلة من العائدات المحتملة بوضع سقف على الأاسعار التي من الممكن أن تطلبها المنشئات  
ة خصوصا الزبون تتي  للخدمات البديلة المنافسة وبقو  والتي من الممكن أن تحقا لها أرباحا  إن الاختيار الواسع أمام

 في غياب الولاء أو خدمة معينة.

 تهديد المنافسين الجدد:-0-1

يجلب المنافسين الجدد قدرات جديدة الى الرغبة في اصصول على تصبب من الأسواق أو أكبر كمية من  
لتنافسي اصديثة تحاول  فيض الأسعار لتقوية مركزها االموارد  وهذا يمثل فديدا أمام المؤسسة  وذلك لأن المؤسسات 

 في الأسواق.

 

 

 

                                                           

 .148وراد حسين، المرجع السابق، ص1 
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 القوة النسبية لأصحاب المصالح:-0-9

تتضمن يراعات لتلفة من أصحاب المصالح في البيئة الخارجية خاصة بيئة المنافسين  هذه الجماعات هي  
لأخرى  ورتلف تأثير هذه الجماعات من مؤسسةمجتمعات محلية  الكرف التجارية  الجماعات ذات المصالح الخاصة  

 .1ومن خدمة لأخرى

 المطلب الثاني: معايير ومحددات الميزة التنافسية:

إن امتلاك المؤسسة لميزة تنافسية لا يكفي إذ عليها أن تحدد مدى جودفا وقوفا وقدرفا على الاستمرار   
 :2وددد ذلك بثلاثة عوامل أساسية

 لتنافسية:أولا: مصدر الميزة ا

ويعني تلك المصادر التي تؤسس عليها الميزة التنافسية أا الموارد والقدرات التي تعتمد عليها المؤسسة في  
 أنشطتها الأساسية والتي يمكن أن تكون لها قدرات تنافسية على المدى البعيد  ويمكن ترتيب الميزة وفقا لدرجتين:

 مزايا تنافسية منخفضة:-أ

ة الأقل لقوة العمل وهي وسيلة سهلة التقليد نسبيا من قبل المنافسين وهذا النوع لا تعتمد على التكلف 
يشكل قوة تنافسية للمنيمة من الأجل الطويل لكونها سريعة الانتشار والتقليد وبذلك تفقد خاصيتها كميزة تنافسية 

 ثمارية باستمرار. التكاليف الاستبسرعة  ولهذا يجب على المؤسسة تطويرها وتنمية الخدمات باستمرار من خلال تدني

 مزايا تنافسية مرتفعة:-ب

تستند على تميز المنتج أو الخدمة بالسمعة الطيبة أو العلامة التجارية التي يتم تحقيقها استنادا على مجهودات  
رورة ض تسويقية متراكمة  علاقات وطيدة مع الزبائن محكومة بتكاليف تبديل مرتفعة  ويتطلب تحقيا هذه المزايا

توافر مهارات وقدرات من المستوى المرتفع وكذا تعتمد على تاريخ طويل من الاستثمارات المستمرة والمتراكمة مثل: 
 .3تنمية الموارد البشرية وتشكل هذه الميزة التنافسية سند تنافسي وقوة تنافسية جيدة كونها تتصف بصعوبة التقليد

                                                           

 1 

 .194لز هيل، جاريث جونز، المرجع السابق، صشار 2 
 .41نبيل خليل مرسي، المرجع السابق، ص3 
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 لميزة التنافسية )المؤسسة(:ثانيا: عدد مصادر الميزة التي تمتلكها ا

إن اعتماد المؤسسة على ميزة تنافسية واحدة يعرضها الخطر نفاذها وزوالها مع إمكانية تقليدها من قبل  
ية المنافسين لهذا نقد ميزافا  وبالتالي تتعرض الى التراجع في حصتها السوقية لذا يستحسن تعدد مصادر الميزة التنافس

تقليدها  وذلك من خلال الاعتماد على القدرات والمهارات الداخلية واصفاظ عليها   لكي تصعب على المنافسين
م التنويع بالشكل الذا يعدد من أنشطتها وأدائها  ويسم  بتحقيا عدة مزايا تنافسية خاصة إذ علمنا أنث من 

نولوجيا الاعلام وانتشار تكالصعوبة الاحتفاظ بسرية المعلومات والمعارف الداعمة للميزة في ظل اقتصاد المعرفة 
 .1والاتصال

 ثالثا: درجة التحسين والتطوير المستمر في الميزة:

نيرا لاستحالة اصفاظ على الميزات التنافسية في ظل اقتصاد المعرفة الناطة على شفافية التعاملات وسرعة  
زة باستمرار ضرورا تنمية تحسين الميتداول المعلومات وخاصة ظهور تكنولوجيا المعلومات والاتصال  لذلك كان من ال

حيث تقوم المنيمات بخلا مزايا تنافسية جديدة وبشكل أسرع لتفادا قيام المؤسسات المنافسة بتقليد ميزافا اصالية 
لذا تتجث لخلا مزايا من المرتبة المرتفعة  كما يجب على المؤسسة أن تقوم بتقييم مستمر لأداء ميزافا التنافسية ومدى 

 ها بالاستناد على المعايير السائدة في القطاع.سداد

 محددات الميزة التنافسية:-0

صنف بورتر "العوامل المحددة للميزة التنافسية الى أربعة مجموعات لها تأثيرات هاما على القدرة التنافسية للمؤسسات 
 وهي:

 أوضاع عوامل الإنتاج:-5-5

من نيرية اقتصادية أساسية في التأكيد على عامل المزايا الطبيعية تكلفة وجود عوامل الإنتات  ينطلا بورتر 
يعتبر محدد أساسي للميزة التنافسية التي بتعيين على البلدان أن تمتلكها في مجالات صناعية معينة وتشمل عوامل 

ارة الأولية  وعوامل متقدمة  مثل المعرفة والمه الإنتات على العوامل الأساسية مثل الأرض والعمل ورأس المال والمواد
الفنية والخبرات الإدارية والبنية التحتية مثل الطرق والمواني والسكك اصديدية غير أن وفرة هذه العوامل رغم أهميتها 

يزة ملا يكون مجديا في حال سوء استخدامها إذ يرى بورتر أن توافر عوامل الإنتات الأساسية يعتبر شرطا لتحقيا 
                                                           

 .41، ص نبيل خليل مرسي، المرجع السابق1  
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نسبية في صناعة معينة ولكنث غير كاف فالارتباط ذلك بكفاءة استخدام عوامل الإنتات وتفاعلث مع المحددات 
 .1التنافسية

 وضع الصناعات ذات العلاقة والصناعات الداعمة:-5-0

يقصد بالصناعات ذات العلاقة تلك التي تشترك مع الصناعة التي تنشط فيها المؤسسة سواء تعلا الأمر  
بالتكنولوجية المستخدمة أو قنوات التوزيع وكذلك تلك الصناعات المنتجة للمواد المكملة لهذه الصناعة بينما 
الصناعات المساندة هي التي تقدم الدعم للصناعة المعينة من حيث المدخلات التي تتطلبها العملية الإنتاجية  ويعتبر 

اعمة يمكن على اعتبار أن هذا الأخير ددد علاقات القوة وجود مثل هذه الصناعات ذات العلاقة والصناعات الد
 .2ما بين الزبائن والموردين التي تنعكس في سلسلة القيمة لكل منهم واقسام الهوامش بينهم وبين المتعاملين

 ظروف الطلب:-5-1

و نمإن الطلب الذا يشير اليث بورتر تمثيل في الطلب من حيث حجمث وأنماطث المختلفة  فكلما تحقا  
الطلب وارتفع كلما أدى الى إمكانية تصريف منتجات المؤسسة مما سيفت  مجالا للجوء الى اقتصاديات اصجم 
واستكلال أثار الخبرة والتعلم بهدف رفع وتحسين مستوى الإنتاجية ومنث رفع القدرة التنافسية للمؤسسة  وبذلك نجد 

ا وفي تشكيل السمات المميزة للمنتجات المصنعة حالي أن خصائص الطلب المحلي على جانب كبير من الأهمية في
 خلا الضكوط نحو التجديد والابتكار وتحسين الجودة.

 الوضع الاستراتيجي والتنافسي للمؤسسة:-5-9

بقدر ما يكون الوضع الاستراتيجي والتنافسي للمؤسسة جيدا بقدر ما تكون المؤسسة ذات قدرة تنافسية  
لفقدان تميزها وقدرفا على المنافسة وإخلاء بهيكل المؤسسة ولتلف التفاعلات  عالية  وبالعكس ستكون عرضة

التنييمية المختلفة من جهة وبدرجة المنافسة وتأثيرات لتلفة قوى المنافسة لعامل خارجي من جهة أخرى وبهدف 
لى التحسين اتحسين الوضع الاستراتيجي والتنافسي للمؤسسة  حيث يجب على المؤسسة أن تسعى بشكل دائم 

                                                           

 .17وجد علي غدير، المرجع السابق، ص1 

محمد بوطلاعة، دور استراتيجية المؤسسة في تحقيق الميزة التنافسية، مذكرة ماجستير، علوم التسيير تخصص 2 

 .95، ص1558/ 1557مناجمنت المؤسسة، العربي بن مهيدي، أم البواقي، 
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والتجديد والابتكار والتطوير ورفع الكفاءة وتحسين الإنتاجية فضلا عما توفره المنافسة من تعميم للتكنولوجيا وسرعة 
 .1تدفا المعلومات والخبرة وإفساح ااال لاقتصاديات اصجم وهي كلها عوامل تصب مباشرة في تنافسية المؤسسة

 ة للميزة التنافسية:المطلب الثالث: الاستراتيجيات العام

تستند بعض المنيمات الى تطبيا استراتيجية معينة لكرض خوض سباق التنافس  وبناء مركز استراتيجي  
مميز يضمن لها البقاء والنمو في بيئة منيمات الأعمال  وللحصول على ميزة تنافسية صعبة التقليد وتحقيا عائد 

ت لتحقيا أداء أفضل حتى يعود بالنجاح للمنيمات وهذه أكبر وبناء على ذلك فدن هناك ثلاو استراتيجيا
 2الاستراتيجيات هي:

 استراتيجية القيادة في التكلفة:-5

تستطيع المؤسسة أن تحقا ميزة تنافسية إذا استطاع أن  فض من تكلفتها  يث يمكنها من خدمافا بسعر  
بير من حصة هامة في السوق وتحقيا قدر كأقل من ذلك السعر الخاا بالمنافسين  يث يسم  لها اصصول على 

الرب  وفدف هذه الاستراتيجية الى تحقيا قيادة الصناعة في انخفاض سعر البيع من خلال مجموعة من الطرق 
 والسياسات الوظيفية أهمها:

سي اتنمية قيم تنييمية تركز أساسا على الاهتمام الواعي للعاملين بشأن التكلفة إذ يهدف العاملون بشكل أس-
 الى العمل على  فيض التكاليف الى أدنى حد ممكن.

 تقديم منتج أساسي  دون أا نوع من الكماليات الإضافة التي تؤدا الى زيادة تكلفة إنتاجية.-

 تعديل الأنشطة والعمليات ذات التكاليف العالية كاستبدال العمليات اليدوية بعمليات الية رخيصة الثمن.-

 نخفضة السعر  دون المساس بجودة المنتج.استخدام مواد أولية م-

 فيض تكاليف البحوو والتطوير والإعلان  كما يعد وجود مطلب مرن للسعر من أهم الشروط اللازمة المقدمة -
 .3بالإضافة الى عدم وجود طرق كثيرة لتمييز المنتج

                                                           

 .91محمد بوطلاعة، المرجع السابق، ص1 

محسن بن الحبيب، أثر إدارة العلاقة مع العملاء في تنافسية المؤسسات السياحية بالجزائر، أطروحة دكتوراه، العلوم 2 
 .061، ص7102اصدي، ورقلة، الاقتصادية، اقتصاد وتسيير المؤسسة، جامعة مرباح ق

 .006نبيل خليل مرسي، المرجع السابق، ص3 
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  : الميزة التنافسية على قيادة التكاليف المنخفضة:0الشكل رقم ن

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 رقابة مركزية على التكاليف-      البنية التحتية                        -

                                                                                                        بعين تشجيع تدريب مكثف لتأكيد التوفير في التكاليف-                                           
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 ومستويات تأثير الخبر                      
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تر علم اجتماع   الجزائرية  مذكرة ماسشوالي نور الهدى  مساهمة إدارة الموارد التشريعي خلا الميزة التنافسية بالمؤسسة 
 010  ا0101  0101كلية العلوم الإنسانية والاجتماعية  قالمة  

إذن فدف هذه الاستراتيجية الى تحقيا التكلفة أقل بالمقارنة مع المنافسين ومن بين الدوافع التي تشجع المؤسسة 
ض التكلفة برة  وجود فرا مشجعة على  فيعلى تطبيقها هي توفر اقتصاديات اصجم أثار منحتر التعلم والخ
 وتحسين كفاءة وكذا سوق مكون من مشترين واعين تماما بالسعر.

 مزاياها:

تحمل استراتيجية قيادة التكاليف المنخفضة مزاياها وعيوبها الى الشركات التي تطبقها فقد تستطيع المؤسسة من 
تمثل را من اصماية التي تمكنها من مواجهة قوى التنافس وتخلال هذه الاستراتيجية تحقيا عدة مزايا توفر لها قد

 هذه المزايا في:

 فيما يتعلا بالمنافسين: تحتل المؤسسة المنتجة بتكلفة أقل موقعا أفضل من حيث المنافسة على الأسعار.-

لموردين ا فيما يتعلا بالموردين: يمكن للمؤسسة المنتجة بتكلفة أقل في بعض اصالات  أن تكون في مأمن من-
 الأقوياء  خاصة فيما يلتا بضكوط ارتفاع أسعار المدخلات.

 ار.بالنسبة للمستثمرين: تتمتع المؤسسة المنتجة بتكلفة أقل للحماية ضد المنافسين لعدم قدرفم على  فيض الأسع-

هة السلع البديلة جفيما يتعلا بالسلع البديلة: تستطيع المؤسسة المنتجة بتكلفة أقل استخدام  فيضا أسرع لموا-
 .1والتي قد تتمتع بأسعار جذابة

 عيوبها:

الاعتماد على أثر التجربة كمصدر لأفضلية تنافسية لا يتحقا في يريع مجالات النشاط فهناك البعض منها لا -
 تحتات الى أثر التجربة بقدر ما هي  اجة الى تكنولوجيا جديدة.

                                                           

 .772، ص0991، دار المعرفة الجامعية، الإسكندرية، 7نبيل خليل مرسي، التخطيط الاستراتيجي، ط1 
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لسعر فس الاستراتيجية فدن ذلك يؤدا بكل واحدة الى  فيض اظهور حرب الأسعار فبيهور منافسين يتبنون ن-
أكثر فأكثر من سعر المنافسين  وبالتالي لبيع بأدنى الأسعار مما يعني انخفاض المردودية وهذا يمكن أن يؤدا على 

 عدم القدرة على البقاء والاستمرارية في السوق  وبالتالي الخروت من الصناعة أو الإفلاس.

 استراتيجية السيطرة بالتكاليف يفرض على المؤسسة إنتات نفس المنتج لمدة طويلة  وهذا ليس في صاصها فيتبني -
 ظل التقلبات التي يعرفها المحيط وكنتيجة حتمية فدن قدرة الشركة على التكيف مع تطورات المحيط تصب  ضعيفة.

دذا كانت حلة الانحطاط تيهر جيدة بديلة  فظهور منتجات بديلة فبوصول المنتجات ذات تأثر التجربة الى مر -
 تلك المنتجات ذات تكنولوجية جديدة وعالية فدنها تستطيع أن تلكي أثر التجربة للمنتجات الموجودة  وأحسن.

هناك بعض النشاطات لا تتركز فيها المنافسة على السعر والتكلفة  فالشركة التي تملك أفضلية تنافسية هي التي -
 .1نولوجيات وليس التي تعرض أدنى الأسعارتملك أحدو التك

 إستراتيجية التمايز:-0

تستطيع المؤسسة أن  لا لنفسها مركزا مميزا ودرجة عالية من التمايز من خلال هذه الاستراتيجية والتي  
 بخصائص استثنائية في مجال الصناعة ومن خلال هذه الاستراتيجية تسمى المؤسسة الى تقوم على التميز والانفراض

تكوين صورة أو خيال ذهني صحيب حول منتجافا وخدمافا   يث تتضمن هذه الصورة القناعة بأن منتجات 
 .2المؤسسة تعد جوهرية وفريدة مميزة عن منتجات المنافسين

 ل:وتتجسد استراتيجية التمايز من خلا

الجودة العالية: تعتبر عملية عرض منتجات وخدمات بجودة عالية بمثابة وسيلة لخلا قيمة الشركة عند الزبون  -0
 خاصة في مجال السلع الصناعية.

الماستجابة السريعة لمتطلبات الزبائن: كما قد تستطيع الشركة الدخول الى أسواق جديدة قبل المنافسين من -0
 ديدة للزبائن وتعزز بذلك ثقة ووفاء الزبون لمنتجافا واصصول على أحسن الموزعين.خلال تلبية الطلبيات الج

                                                           

 .01، ص7117أشونك شاندا، شلييب كوبرا، استراتيجية الموارد البشرية، مصر، 1 
 .081، 082ص السابق، المرجع مرسي، نبيل خليل2 



 الفصل الثاني:                                   مقاربة مفاهيمية حول الميزة التنافسية

67 
 

لها التوزيع: ويمكن أيضا تبني استراتيجية التمايز عن طريا التوزيع الوحيد أو اختيار القنوات التوزيعية التي م إهما-0
 من طرف المنافسين.

جارية المؤسسة أفضلية تنافسية تميزها عن الاخرين فالعلامة الت العلامة التجارية: وقوة العلامة التجارية تكسب-0
 تشكل في حد ذافا جزءا من قيمة المنتوت.

فدن اكساب الميزة التنافسية للشركة عن طريا استراتيجية التمايز تمكنها من تميزها من غيرها في القيمة  التي  
إنهما المحافية  يكمن في قدرة الشركة على اكتساب الميزة و تقدمها لزبائنها  والتطبيا الفعال لاستراتيجية التميز لا

 على تطورها واستمرارها لأطول مدة زمنية  ومن أهم العوامل التي تساعد الشركة على الاستقرارية.

المقاييس التنفيذية للأنشطة: حيث تعتمد الشركة على  وو التطوير والتكنولوجيا لتطبيا مقاييس خاصة تمكن -0
 جعل منتجافا فريدة وذات خصائص أداء أفضل. الشركة من

 الوصل: من خلال إيجاد علاقات وصل بين لتلف الأنشطة داخل الشركة الخالقة للقيمة.-0

 الاندمات: يساعد اندمات الأنشطة الجديدة الخالقة للقيمة في مراقبة نتائج الأنشطة وتحقيا التنسيا فيما بينها:-0

 إنتات منتج معين يكون انطلاقا من تاريخ مباشرة الشركة في عملية الإنتات. الرزنامة: فتميز الشركة في-0

 .1خلا العلاقات: وتشمل العلاقات بين أنشطة الشركة والعلاقات من الزبائن والموردين من خلال قنوات التوزيع-0

ن الأفضل أن مولكي تتمكن الشركة من تحقيا التمايز بكفاءة عالية والاستمرار في اكتساب الميزة يكون  
 2تحقا المؤسسة التمايز في ااالات التالية:

 التمايز على أساس التفوق التقني.-

 التمايز على أساس الجودة.-

 التمايز من خلال الخدمة الإضافية التي تقدمها الشركة للزبون.-

                                                           

 .007خليل نبيل مرسي، المرجع السابق، ص1 
روبرت أبستن، ديفيد لي، الإدارة الاستراتيجيةن بناء الميزة التنافسية، ترك عبد الحكيم الحزامي، دار الفجر للنشر 2 

 .751، 719، ص7118والتوزيع، القاهرة، 
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ن الشروط يتوقف على عة مالتمايز نتيجة تقديم المنتوت قيمة أكبر نيير المبلغ المدفوع عليث حيث نجد هناك مجمو -
 أساسها نجاح الشركة المطبقة لهذه الاستراتيجية أهمها:

 يجب على الشركة أن تقوم بتحديد نوعية زبائنها.-0

 ضرورة تحديد الشركة للهدف المنشود.-0

 من المهم جدا تعرف الشركة على منافسيها.-0

 ضرورة اعتماد الشركة على إمكانيافا ومهارافا الذاتية.-0

 ضرورة التأكد من الخصوصيات التي تتميز بها.-0

 يجب على المؤسسة إقامة التمايز على أساس قواعد تتضمن الإبداع والديناميكية.-1

يجب أن تتأكد الشركة أن السعر اصالي لمنتجافا المتميزة وذات الجودة اصالية لا يجب أن يكون أعلى بكثير -1
 بالمقارنة بالمنتجات المنافسة.

 مزاياها:

إن سعي الشركة وراء اكتساب الميزة التنافسية عن طريا التمايز في عرض منتجات  تلف عن منتجات المتنافسين -
 :1يمكن الشركة من

السماح للشركة بعزل نفسها جزئيا من المنافسة السعرية في الصناعة فيتقدمها لمنتجات عالية التمايز ومطلوبة بشدة -
 عن الانخراط في حروب الأسعار من منافسيها.من طرف الزبائن يبعدها 

تشكيل عائا كبير أمام دخول منافسين جدد في الصناعة  وذلك من خلال الاستثمارات المعتبرة التي تقوم بها -
 وخاصة أن هذه الاستراتيجية تتطلب شبكات توزيع محددة.

ن مما يدفع هذا الأجر جافا في السوق لدى الزبائتحقيا مردودية كبيرة نتيجة تركز الشركة على إيجاد قيمة مميزة لمنتو -
 الى دفع أسعار مرتفعة وبالتالي حصول الشركة على هامش رب  أكبر.

 عيوبها:
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على الرغم من المزايا التي يمكن أن تكتسبها الشركة من خلال تبنيها لاستراتيجية التمييز إلا أن الفهم الخاطىء 
 1ل لاطر كبيرة للشركة ومن أهمها:لعوامل هذه الاستراتيجية وتكلفتها يشك

ض يتمثل المشكل الرئيسي للشركات التي تتبتر استراتيجية التمايز في أنها لا تستطيع الاستمرار لمدة طويلة في عر -
 منتجات أو خدمات متميزة عن منتجات باقي المنافسين إلا في نير الزبون فقط.

دن عملية الفيزيائية للمنتج أو الخدمة أو على أشكال التوزيع ففي حالة اعتماد الشركة في تمييزها على الخصائص -
 التقليد من طرف المنافسين تصب  سهلة ويرجع ذلك الى اهمال الشركة لامكانيات التمايز من خلال سلسلة القيمة.

 تكيير أذواق المستهلكين مما يدفعهم لشراء منتجات أخرى.-

 الى المنافسة من طرف منتجات ذات نوعية أحسن وسعر أقل.المبالكة في التمايز من طرف الشركة يعرضث -

مع مرور الوقت تصب  إشكالية السعر المرتفع تشكل خطرا على الشركة لأن المنتج أصب  مألوفا في السوق وهنا -
 يصب  الزبائن أكثر ذكاء حول ما يريدونث وحول نوع وحجم القيمة الأصلية وما هم على استعداد لدفعث.

 ة التركيز:استراتيجي-1

تعد من الاستراتيجيات الثلاو التي فدف الى أفضل موقع في السوق وبناء ميزة تنافسية للمؤسسة من  
خلال العمل في قطاع معين  حيث تكيف استراتيجيتها الدفاعية وتحددها على بعض القطاعات الخاصة في السوق 

عمل السوق ؤسسة وفقا لهذه الاستراتيجية لا تالذا يمكن فيث عرض سلع وخدمات متميزة وبتكاليف منخفضة فالم
 .2بأكملث بل تتعامل وتركز على قطاع صكير ومحدد من السوق

وتصمم هذه الاستراتيجية لمساعدة الشركة على استهداف فئة عملاء معينة على عكس كل من  
ع أو على مستوى وساستراتيجيات قيادة التكاليف المنخفضة واستراتيجيات التمييز التي تصمم من أجل سوق أ

 .3الانتات

                                                           

 .171صنفس المرجع، 1 
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وتتميز هذه الاستراتيجية لكونها طعل المؤسسة قادرة على خدمة القطاع السوقي بطريقة أفضل فكل  
ااهودات والموارد موجهة لخدمة هذا القطاع وبالتالي يمكن للمؤسسة تطبيا هذه الاستراتيجية من خلال اختيار 

تحديد مدى جاذبية بناء على كل من حجم القطاع ور ية ومدى شدة القطاع الصناعي الذا يقر فيث التنافس و 
قوة التنافس الخمس فيث  وتحديد كيفية بناء ميزة تنافسية في القطاعات السوقية المستهدفة كما أن تطبيا هذه 

 الاستراتيجية يستلزم يرلة من الثروة لإنجاز ما بصورة ملائمة.

 بات وحاجات متنوعة وطريقة استخدامهم للمنتج متمايزة.وجود أعداد لتلفة من المشترين لهم رغ-

 عدم محاولة أا منافس اخر التركيز على نفس القطاع السوقي المشهور.-

 العمل على توفير المهارات والموارد اللازمة لخدمة القطاع السوقي.-

 اشتداد حدة قوى التنافس الخمس.-

 .1  الر يةتفاوت قطاعات الصناعة من حيث اصجم  معدل النمو-

 كما تأخذ استراتيجية التركيز ثلاثة أشكال وهي:

: يتم تنمية وتوزيع مستوى منتجات وخدمات المؤسسة من خلال اصصول على أكبر حصة في السوق تنمية السوق
 اصالي أو الدخول الى الأسواق جديدة على المستوى العالمي.

المؤسسة بما  يلات وتحسينات وتكييرات على منتجات وخدماتفتم استراتيجية التركيز بدجراء تعد تنمية المنتج:
يضيف مزايا أو يما يوثا صلة المستهلك بالمنتجات والخدمات المتاحة في السوق اصالي من خلال تلبية رغباتث 

 وحاجاتث رغم تنوعها وتحديدها وبالتالي تحقيا رضاء عن منتجات المؤسسة.

على امتلاك أو شراء بعض الوحدات الجديدة أو شراء بعض المؤسسات  يعني أن المؤسسة تعمل التكامل الأفقي:
أو الوحدات المنافسة أو على الأقل السيطرة عليها لتلبية رغبات المستهلكين المتزايدة أو استكلال فرا استثمار 

خلال التكامل  نجديدة بهدف اصد من المنافسة التي تمثلها أو اصكم في حجمها وأسلوبها وبالتالي تحقيا المؤسسة م
 .2بكفاءة وسيطرة ورقابة أكبر على السوق

                                                           

 .711إسماعيل محمد السبع، المرجع السابق، ص1 
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 مزاياها:

 1إن سعي الشركة وراء تبنيها لاستراتيجية التركيز يمكنها من كسب عدة مزايا نذكرها:

 بما أن الشركة تعمل على تلبية متطلبات مجموعة معينة من الزبائن فدنها بذلك تستطيع أن تكسب ولاء الزبائن.-

 الاستراتيجية للشركة القدرة على الاستجابة أحسن متطلبات الزبائن.تمن  هذه -

إمكانية التوسع في المستقبل وخاصة أن الشركة تعرف جيدا متطلبات السوق وذلك باكتشافها قطاعات سوقية -
 أخرى.

وضع  تمكن استراتيجية التركيز من تحسين مصادر أخرى للأنشطة المضيفة للقيمة من أجل المساهمة في تحسين-
 التكاليف أو التمايز.

 عيوبها:

تكير وضعية هذا النوع من الشركات غير الملائمة اطاه الموردين نيرا للحجم الصكير الذا يتم شرائث من طرف -
 تلك الشركات وهذا ما يضعف قدرة التفاوض معهم.

 ايز .التركيز بالتميواجث هذا النوع من الشركات مشكلة اختيار إحدى الميزتين نالتركيز بالتكلفة أو -

احتمال الاختفاء المفاجئ صصتها السوقية  ما سبب عدم قدرفا مواكبة التكنولوجيا المتطورة أو بسبب تكير أذواق -
 الزبائن.

 كون القطاع المستهدف ضيا لا يمكن للشركة من الاستفادة من اقتصاديات اصجم.-

 طاع على قطاعات سوقية عديدة.عدم الاستفادة من ميزة تنافسية في حالة احتواء الق-

 

 

 

                                                           

 .219روبرت ايش، المرجع السابق، ص1 
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 المطلب الرابع: معوقات اكتساب الميزة التنافسية

إن اكتساب المؤسسة للميزة التنافسية في بيئتها لن يكون بالأمر السهل طبعا  فقد تواجث المؤسسة عدة  
 .1ين هذه المعوقاتب عقبات تحد من إمكانية اكتسابها للميزة التنافسية  و موقع تنافسي استراتيجي في السوق ومن

 المعوقات الداخلية:-5

 وتعبر عن لتلف العقبات الداخلية التي تواجث المؤسسة في بيئتها والتي يمكن إيجازها فيما يلي: 

غياب قيادة إدارية ناجحة  مما يعيا التنمية الإدارية  وقد ييهر العجز هنا  وفي غياب القادة الأكفاء القادرين -
 عاملين.على تنمية مهارة ال

 عدم وجود رقابة إيجابية  تسم  بالقضاء على الانحرافات داخل المؤسسة.-

 غياب الشفافية عند إزالة السلوكيات السلبية  من أفراد داخل المؤسسة.-

 عدم استخدام المؤسسة تكنولوجيا المعلومات والاتصالات وعدم مسايرة التطورات اصديثة.-

 ومات الضرورية والسريعة المساعدة في عملية ا اذ القرارات وترشيدها.عدم قدم المؤسسة على توفير المعل-

 المعوقات الخارجية:-0

 وهي التي تتعلا بمختلف العقبات الخارجية  التي تستنتج عن خارت نطاق بيئة المؤسسة التي منها ما يلي:

 ضعف أجهزة التعليم والتثقيف.-

 عدم الاهتمام بالبحوو والتطوير.-

 الالتزام بالمواصفات الدولية للجودة.عدم -

 وجود مؤسسات متحالفة عالميا يصعب على أا مؤسسة منافسيها.-

 وجود تشريعات وقوانين وضوابط  دم المؤسسات الوطنية على حساب الأجنبية.-

                                                           

كريم أحمد محمد إبراهيم أبو عيش، دور رأس المال الفكري القائم على العلاقات في تحقيق الميزة التنافسية، بحث 1 
 . 80، ص7170ية التجارة والأعمال، جامعة حلوان، تطبيقي لنيل درجة الدكتوراه، إدارة الأعمال، كل
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 العوامل الأساسية التي تحد من درجة المنافسة:-1

 ويمكن إيرالها فيما يلي:

عدد المؤسسات التي تتحكم في العروض من منتج معين  فكلما زاد عدد المؤسسات كلما إزدادت شدة المنافسة 
 بينهما.

 سهولة أو صعوبة دخول بعض المؤسسات الى السوق.-

العلاقة بين المنتجات التي يطلبها الأفراد في السوق وتلك الكمية التي تستطيع المؤسسات تقديمها وعرضها من -
 لمنتجات فكلما زاد المعروض من المنتجات عن المطلوب منها كلما زادت شدة المنافسة.هذه ا
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 خلاصة الفصل:

تعد عملية بناء الميزة التنافسية وتطويرها عملية معقدة ومتداخلة وصعبة فهي تعد من أكثر التحديات التي  
ل مزاياها مما ء السهل  الذا يمكنها من المحافية بتواجث المؤسسات لكي تبقى متفوقة تنافسيا فهي ليست بالشي

 يؤدا الى تقليص بين المؤسسة ومنافسيها.

فالمحافية على المركز التنافسي للمؤسسة يتطلب تحقيا وتطوير عدة استراتيجيات ومزايا تنافسية إذ أنها  
من خلال  زايا اصقيقيةطعل المؤسسة هدف متحرك لمنافسيها  لذا وجب على المؤسسة أن تبحث من مصادر الم

توحيد التكنولوجيا والمهارات بصورة مقدرات تمكن المشروعات من التكيف مع الفرا المنجزة بشكل سريع  
فخدمات ومنتجات هذا العصر محصلة لمعارف الأمس وتعلم من القدرات والمسؤولية كل إدارة استراتيجية أن تنمي 

 يات زبائنها في المستقبل.معرفتها التنافسية وقدرفا على تلبية حاج
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 تمهيد للفصل الثالث :

كل المؤسيييييسيييييات السيييييياحية تسيييييعى إلى تطبيا العلاقات العامة من أجل تحسيييييين من معاملافا ورفع نسيييييبة الجذب 
حيث أن لتلف المؤسيييسيييات كانت لا تولي اهتماما لصيييورفا ولا فتم بتلميعها  حيث كانت فدف إلى الرب  دون 

التي  ية المؤسيييسييية وتوعية العمال بالخطواتمحاولة معرفة الخدمة  لكن بيهور العلاقات العامة و قيامها بشيييرح وضيييع
 يقومون بها لتحسين الأوضاع واعطاء صورة حسنة عن المؤسسة وكسب ثقتهم هذا ما سنتطرق اليث. 
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 الفصل الأول: ماهية المؤسسة السياحية 

 المبحث الأول: مدخل مفاهيمي للمؤسسة السياحية

 السياحية وأنواعهاالمطلب الأول: مفهوم المؤسسة 

 مفهوم المؤسسة السياحية:-5

تعد المؤسسة السياحية كل مؤسسة تمارس نشاطها سياحيا والذا يتمثل في استعمال الهياكل الأساسية  
الموجهة للتنزه والراحة والاستجمام وتقديم الخدمات المرتبطة بها كالمطاعم والبيت ووسائل الترفيث وتتكون هذه الوسائل 

إيواء يستأجرها الزبائن الى الفنادق ومطاعم وقاعات الشاا وقاعات للترفيث  محطات استراحة  من مؤسسات
 ومنزهات.

فالمؤسسة السياحية هي تلك المؤسسة احترفت تنييم الرحلات السياحية الداخلية والخارجية لقاء أجر  
س روابط مع مؤسسات من نفونسبة من الفنادق ومؤسسات الطيران وفي حالة السياحة الخارجية تتطلب ذلك 

 .1النشاط في الواجهة السياحية المختارة

وتعرف المؤسسة على أنها "طمع بشرا يعمل متضامنا اطاه تحقيا هدف معين ومحدد  وذلك وفقا لدور   
 كل واحد من هذا التجمع ووفا للمهام المناطقة بهم والمسؤوليات الملقاة على علاقافم".

عة العلاقات المتبادلة بين الأفراد والجماعات والتي تؤدا الى تعاونهم من أجل وتعرف كذلك بأنها مجمو  
 .2تحقيا الأهداف المحددة سلفا

فالمؤسسة هي كل وحدة قانونية  سواء كانت شخص مادا أو شخص معنوا  والتي تتمتع باستقلال  
ة تسم  بدنتات العوامل المنيمة بكيفيمالي في صنع القرار  وتنتج سلع وخدمات طارية كما أنها تعتبر مجموعة من 

 .3وتبادل السلع والخدمات مع الأعوان الاقتصادية الأخرى

                                                           

، 1511/ 51/ 12، الصادر عن وزارة السياحة والصناعة التقليدية 1997حصيلة النشاطات للسداسي الأول من سنة 1 

12:12 ar.wikipedia.org/wiki/ 

 .12، ص1512، 1ن، طماجد عبد المهدي، إدارة المنظمات )منظور كلي(، دار المسيرة للنشر والتوزيع، الأرد2 

، 1514، 1خليل محمد حسن الشماع، خيضر محمود، نظرية المنظمة، دار المسير وللنشر والتوزيع، الأردن، ط3 

 .11ص
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 أنواع المؤسسة السياحية:-0

 تضيف المؤسسات حسب المعايير الاقتصادية:-أ

 :حسب طبيعة النشاط-5

هذه القطاعات و وتصنف فيث المؤسسة فيشكل قطاعات نالقطاع الأولي  القطاع الثانوا  قطاع الخدمات   
يمكن تقسيمها الى مجموعات فرعية حسب الاحتياجات والأغراض من ذلك وتقسم عموما الى مجموعات محددة 

 بدقة حسب المنتجات نالسلع والخدمات  المحددة من طرف المؤسسة.

 حسب الأهمية:-0

ال السنوا م الاعمجحم المؤسسة يمكن أن يقاس بطرق لتلفة باستعمال عدة معايير هي نعدد العمال ورق 
 .1والأرباح المحققة... 

 تصنيف المؤسسات حسب المعايير القانونية:-ب

 تصنف المؤسسات حسب الشكل القانوني الى:

 مؤسسات الأفراد: الشخصية القانونية للمؤسسة تتطابا على شخصية رجل الأعمال.

 راد.شركات الأشخاا: وهي تلك المؤسسات التي تقود ملكيتها اموعة من الأف

 شركات رؤوس الأموال: وتتمثل في شركات المساهمة.

 أما الشركات ذات المسؤوليات المحددة تتمثل فيما يلي:

هذا الشكل القانوني يسم  لرجل الأعمال بدنشاء شركة ذات مسؤولية محدودة  بموجبها تقوم بوظائف لتلفة في 
 نفس الوقت كسلطة الإدارة والجمعية العامة.

 ات حسب ملكية رأس المال:تصنيف المؤسس-ب

                                                           

:19 le 18/05/2022, 10 http://ar.scribd.com/doc/consulté 1 

http://ar.scribd.com/doc/consulté
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ترتبط الطبيعة القانونية للمؤسسات بشكل ملكيتها  على اعتبار رأا شكل الملكية هو المحدد لنمط القوانين  
 والأنيمة التي تحكم إجراءات وقواعد سيرها.

 وتصنف المؤسسات حسب المعيار الى نوعين هما:

 كات المحلية والوطنية.المؤسسة العامة: وهي التي تعود ملكيتها للدولة كالشر 

المؤسسة المختلطة: وهي التي تشترك الدولة أو أحد هيئافا مع الأفراد في ملكية أموال وفي سلطة القراء إضافة على 
ما سبا هناك مؤسسات لا تطم  على تحقيا الرب  المادا بل تساهم وتساعد بعض الأفراد في ااتمع كبعض 

 .1الجمعيات الخيرية

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           

، 15، ص1999، المكتب الجامعي الحديث، الإسكندرية، 1جاد الله كشك، المنظمات وأسس إدارتها، ط محمد بهجب1 

11. 
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 المطلب الثاني: وظائف وخصائص المؤسسة السياحية:

 وظائف المؤسسة السياحية:-5

 :تدفق رؤوس الأموال الأجنبية-5

من الممكن أن يساهم القطاع السياحي بدرجة ملموسة في توفير جزء من النقد اللازم لتنفيذ خطط التنمية  
 .1ت السياحية الأساسية والتكميليةالشاملة  وذلك من خلال الإنفاق اليومي للسائحين مقابل الخدما

 نقل تقنيات التكنولوجيا:-0

إن السماح للشركات الدولية بالدخول في مشروع الاستثمار السياحي يمكن أن دقا درجة من التقدم  
التكنولوجي  وذلك عن طريا نقل الفنون والأنيمة اصديثة بالفنادق  وإدخال طهيزات تطوير وتحسين طرق العمل 

ة ة في الأنشطة السياحية بدتباع برامج تدريب القوى العاملة للقيام ببحوو التنمية والتحديث في مجالات لتلفاصالي
 للنشاط والسياحي إضافة الى القيام بأعمال التنقيب.

 تنمية المهارات الإدارية وخلق مجموعة جديدة من المدربين:-1

الى وجود طبقة إدارية وخبرات ومهارات من طبيعة  إن الاهتمام بصناعة السياحة يزيد من أهمية اصاجة 
خاصة قد لا تتوفر في منيمات أخرى وهذا بالضرورة يدفع القائمين على صناعة السياحة الى توفير الخبرات 
والمهارات الإدارية الأخرى ل دارة مثل هذه الصناعة وذلك عن طريا التوسع في إنشاء كليات ومعاهد علمية 

 .2للبحوو وغيرها لتوفير احتياجات القطاع السياحيوتدريبية ومراكز 

 خلق علاقات عامة بين القطاعات الاقتصادية الخدمية وبين قطاع السياحة:-9

 وذلك من خلال:

 خلا فرا عمل جديدة.-

 تشجيع استثمار رؤوس الأموال الوطنية.-

                                                           

مرغاد سناد، فطاق فيروز، رابح خوني،  دور المؤسسات السياحية في الترويج للمنتج السياسي في الجزائر، مجلة 1 

 .221، ص1517، سبتمبر، 48العلوم الإنسانية، جامعة بسكرة، العدد 

عبد السلام أبو قحف، إدارة المنشات السياحية والفندقية بين النظرية والتطبيق، الدار الجامعية للنشر، الإسكندرية، 2 

 .81، ص1552
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 زيادة مقدرة اصكومة على إنشاء مشروعات جديدة.-

 الطبيعية  وخلا استخدامات جديدة لها.استكلال الموارد -

 تحسين ميزان المدفوعات:-1

على الرغم من صعوبة قياس أثر المنافع السابقة على ميزان المدفوعات بصورة مباشرة  فدن السياحة يمكن  
لأجنبية اأن تساهم كصناعة تصدير في تحسين ميزان المدفوعات الخاصة بالدولة ويتحقا هذا نتيجة لتدفا الأموال 

 المستثمرة في المزروعات.

 زيادة القيمة المضافة والناتج القومي:-6

لا شك أن المنافع السابقة بدفتراض ثبات العوامل الأخرى يمكن أن تؤذا الى زيادة ملموسة للقيمة المضافة  
تحقا لملاك  التيوالنتائج القومي للدولة فالأجور المدفوعة للعاملين بالمؤسسات السياحية والأرباح والدخول 

 .1المشروعات والتدفقات المالية الأخرى

 خصائص المؤسسة السياحية:-0

 تتميز المؤسسة السياحية بعدة خصائص نذكر منها: 

 تنوع وتعدد الخدمات السياحية من الإمكانيات والقدرات لجذب الزبون لمواقع وأماكن الإقامة والإطعام.-

ت الملموسة والكير الملموسة حيث تشمل عناصر الملموسة مثل الطعام الخدمات السياحية هي مزيج من الخدما-
 .2والشراب وغير ملموسة مثل الترفيث والثقافة التي  لا صورة دهنية لدى السائ 

تأثير النشاط السياحي بأذواق المستهلكين حيث يعتبر السائ  نقطة جد حساسة للنشاط السياحي ينبكي على -
 عتبار.المؤسسات أخذها بعين الا

منتج ذو جودة متطورة نيرا لكون المنتج السياحي خاضعا لدوافع المتطورة باستمرار فدن العارض يطور منتجث -
 ليناسب من الأذواق.

                                                           

 .229مرغاد سناء، قطاف فيروز، رابح خوني، المرجع السابق، ص1 

تخرج نيل شهادة الماجستير،  دليلة مسروري، دور المؤسسة الصغيرة والمتوسطة في ترقية القطاع السياحي، مذكرة2 

 .66، 67، ص1556كلية العلوم الاقتصادية والتجارب وعلوم التسيير، جامعة بومرداس، 
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صناعة السياحة أداة فعالة ومؤثرة على النيام العام وذلك بمساهمتها في خلا التكامل الاجتماعي واصضارا على -
 المستوى الدولي والعالمي.

سمية النشاط السياحي للتخزين ونقل الملكية حيث يتم استهلاك الخدمات السياحية في مكان انتاجها من مو -
طرف السائ  لذلك لا تتحمل الدولة المضيفة نفقات النقل خارت اصدود كما أن المؤسسة السياحية تكون مرتبطة 

 .1 ضور الزبون وطلبث لخدمافا

 احية وتصنيفها:المطلب الثالث: أهمية المؤسسة السي

 أهمية المؤسسة السياحية:-5

 تعود أهمية المؤسسة الى عدة أسباب رئيسية يمكن إيرالها كالا : 

هب حجر الأساس في المدينة اصديثة كونها تمثل عنصر التطوير والتحديث في ااتمع باعتبار أن المنيمات في -
 الوحدات القاعدية في بناء اصضارة العربية وتقدمها.

 ي الأداة والوسيلة لإشباع اصاجات الإنسانية والاجتماعية والفردية بمختلف أصنافها ومجالافا.ه-

تمثل الوعاء الرئيسي للعديد من العمليات والفعاليات الاجتماعية الأساسية مثل التحفيز الاتصال  التدريج  تحقيا -
 الأهداف....

تاجية في سلطة تأثيرية فاعلة وقوية في ااتمع من خلال قوفا الإنلها قوة كبيرة وواسعة في ااتمع كونها كانت -
 إشباع اصاجات.

تلك الوحدات التطويرية الأساسية في إثراء وتقدم البشرية كونها المستخدم والموزع للمصادر والموارد والاختراقات -
 بشكل يؤدا الى إشباع الرغبات واصاجات الإنسانية بشكل واسع ومتطور.

 دة لعمليات التكيير والرائدة فيها لأنها تقوم عمليات التكيير ااتمعي.القاع-

                                                           

دعاء زكي إبراهيم، دور السياحة في التنمية الاجتماعية، دراسة تقويمية للقرية السياحية، المكتب الجامعي الحديث، 1 

 .16، ص1556مصر، 
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تملك تأثيرا واسعا في سلوكيات ااتمع والأفراد كونها تمثل الوسيلة التي من خلالها يتم  طيط وترسيد وتعديل -
 .1وتطوير لتلف جوانب اصياة

 تصنيف المؤسسة السياحية:-0

 سسات السياسية وهي أهم تلك المعايير نجد:هناك عدة معايير لتصنيف المؤ  

 مؤسسات الوساطة وتسويق المنتجات والخدمات: وتتمثل فيما يلي:-5

 وكالات الأسفار والسياحة: -5-5

كل مؤسسة تمارس بصفة دائمة نشاطا سياحيا يتمثل في بيع مباشر أو غير مباشر  رحلات  وإقامة فردية  
 رتبطة بها.أو اجتماعية وكل أنواع الخدمات الم

يمكن القول أن الوكالة السياحية مؤسسات تقوم ببيع ما تنتجث الاخرون مقابل العمولة تتقاضاها تتمثل  
 المهام التي تتولها وكالات السفر فيما يلي:

 حجز وبيع تذاكر السفر  حجز الفرق الفندقية.-

 توفير خدمات النقل السياحي وبرامج الترفيث السياحي.-

 البرامج السياحية وخدمات زيارة المطاعم السياحة المعتدة.إعداد وتنفيذ -

 .2تنييم الرحلات السياحية بأنواعها المختلفة سواء كانت فردية أو اجتماعية-

 المتعاملون السياحيون: -0-0

هم الأشخاا الذين يتولون الشرح والإرشاد لسائ  في أماكن والمتاحف أو المعارض مقابل أجر فهم   
 .3البلد وسفرائث الدائمونبذلك يمثلون 

 مؤسسات السكن الفندقي: وتتمثل في:-0

                                                           

الالكترونية في تحسين أداء المؤسسة السياحية، مذكرة تخرج لنيل شهادة الماستر، تخصص درفلو زبيدة، دور المواقع 1 

 .22، 21، ص1519/ 1518اتصال وعلاقات عامة، كلية العلوم الإنسانية والاجتماعية، جامعة محمد بوضياف المسيلة، 

 .75، ص1999ع، عمان، ، دار مجدلاوي للنشر والتوزي1مروان السكر، مختارات من الاقتصاد السياحي، ط2 

 .61دليلة مسروري، المرجع السابق، ص3 
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 الفندق: -0-5

يعرف الفندق على أنث منيمة إدارية ذات سمات اقتصادية  اجتماعية  تقدم الضيافة في إطار القوانين  
 المحلية والدولية  لقاء أحر محدد لضيف داخل بناء مصمم لهذا الفرض حيث تكمن أهمية في:

 خدمات للأفراد.تقديم -

 اصصول على إيرادات والعملة الصعبة.-

 توفير فرا العمل.-

 تنمية المناطا الجكرافية التي يتم أنشأفا فيها وتطوير الصناعات المرتبطة بها.-

 .1تعليم وتدريب الأفراد العاملين في ااالات المختلفة للفندق-

 الفنادق السياحية:-0-0

م دقيا ويعد نشاطا فندقيا كل استعمال بمقابل حيث يستأجرها الزبون ليقيهي كل مؤسسة تمارس نشاطا فن 
 بها من أسبوع واحد الى شهر دون أن يتخذها سكنا لث.

 الفندق الصكير خارت المدينة:-0-0

هي تلك المؤسسات الواقعة على الطريا الرئيسي يستأجرها الزبون لأجل إقامة قصيرة المدى أربعة وعشرون  
 ية وأربعون ساعة.ساعة أو ثمان

 الفنادق العائلية:-0-0

 حيث تقتصر خدمافا على النوم فقط لفترات طويلة نسبيا. 

فنادق الشقا: هذا النوع من الإقامة يوفر الخدمات الكاملة للمعيشة في شقا فندقية ويناسب هذا النوع -0-0
 .2من الإقامة للأفراد والعائلات

                                                           

، 1997، دار وائل للطباعة والنشر، عمان، 1أحمد أمن محي الدين علي، إدارة الفنادق ورفع كفاءاتها الإنتاجية، ط1 

 .16، 11ص

 .69المرجع نفسه، ص2 
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 تمثلة في:مؤسسات السكن ما حول الفندقة: والم-1

 بيوت الشباب: -0-0

هو مبتر مستقل بث العديد من الفرق ااهزة ل قامة المؤقتة يرعيات الشباب تتوفر فيث خدمات الفنادق  
 ذات النجمة الواحدة.

 الشاليات والفيلات:-0-0

 هي مباني مكونة من دور أو دورين ويجب أن  تتوفر فيث خدمات الفنادق ذات النجمتين أو أكثر. 

 المنازل الجبلية:-0-0

هي عبارة عن مساكن تقع في أعالي الجبال  يقوم السائ  بكرائها لمدة أيام أو حتى أشهر خاصة في فصل  
 الشتاء  أين تكطي الثلوت قمم الجبال  وكذا في فصل الربيع أين يجد السائ  نفسث بين أحضان الطبيعة الخلابة.

 المخيمات:-0-0 

 .1إقامة السائ  في خدمة صكيرة لوحدة أو مع أفراد عائلتث دون إمتثال لأعراف أو عادات معينة 

 مؤسسات النقل السياحي:-9

في تلك المؤسسات التي تقوم بعملية تنييم وتنسيا نقل الأفراد وااموعات السياحية في رحلات لزيادة  
 قل المستعملة.الأماكن السياحية تتعدد هذه المؤسسات  سب وسيلة الن

 مؤسسات الطيران:-0-0

هي تلك التي تقدم الخدمة للسياح والمسافرين من خلال بيع التذاكر واصصول على رب  مناسب والمحافية  
 على بقائها في السوق ومواجهة المنافسة.

 النقل البحرا والنهرا:-0-0

                                                           

، 1555دار وهران للنشر والتوزيع، عمان،  حميد عبد الغني الطائي، الأسس العامة في إدارة المنشئات السياحية،1 

 .117ص
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رية والشراعية  السياحية والقوارب التجايعتبر هذا النوع من أرخص وسائل النقل حيث تستخدم فيث البواخر  
 ومما يزيد في أهمية النقل  الترابط النقل النهرا والبحرا عن طريا إنشاء موانئ طهيزها وربطها بشبكة القوى البحرية.

 مؤسسات النقل البرا:-0-0

 ية.حهي التي تقدم وسائل النقل السيارات  اصافلات والسكك اصديدية للانتقال للأماكن السيا 

 مؤسسات الإطعام:-1

تعرف بأنها المكان المهيأ والمعد مسبقا لتحضير الطعام أو الثواب وتقديمها للضيوف  كما يمكن أن يقدم  
 خدمات ترويجية أو فنية أثناء الخدمة  ويلعب الطعام الدور الهام والفعال في منيمات الضيافة.

 المطاعم: -0-0

الاستهلاكية للسياح المقيمين وغير المقيمين في الدولة ألا وهي  هي الأماكن التي تلبي إحدى اصاجات 
 الخاصة الى تناول الوجبات التي يرغبون بها.

 المقاهي:-0-0

هي أماكن ترفيهية تقدم للسائ  واجبات الفطور نقهوى  شاا  حلويات  عصير  كما تحجز أماكن  
 لتنفيذ المواعيد بين لتلف السياح.

 لسريعة:مطاعم المأكولات ا-0-0

وهي عبارة عن مطاعم صكيرة التي تقدم وجبات غذائية لجماعات من السياح كالعائلات والأصدقاء في  
 أماكن محزمة تتوفر فيها معيم وسائل الراحة.

 مؤسسات التمويل:-0-0

 وهي عبارة عن المتاجر التي تقوم بتموين السائ  بمختلف المنتجات مقابل ما يدفعث السائ  من ثمن. 

ضافة الى وجود مجموعة من مؤسسات أخرى وهي عديدة من أهمها: وكالة الاعلام السياحي الخاصة ومؤسسات بالإ
 .1تقدم الخدمات

                                                           

 .16، ص1997نعمة الله نجيب إبراهيم، نظرية اقتصاد العمل، دار الجامعة للطباعة والنشر والتوزيع، مصر، 1 
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 وطرق تعزيز الميزة التنافسيةأساليب المبحث الثاني :  

 المؤسسة صورة المطلب الأول : دور العلاقات العامة الإلكترونية في تحسين 

 المؤسسةطرق إيصال صورة أولا: 

 الاتصالية البحتةونجد فيها طرق 

 وينقسم إلى: /الإعلان5

  لوسييائلاإلى الإقناع عبر كل فقط وإنما يهدف أيضيا لا يقتصير الإعلان على الإعلام إعلان عبر وسيائل الإعلام : 
لى تحسين يهدف إ مجموعة من المنتجات أو مؤسيسية  د ذافا   يثأن يتمحور حول منتج حيث يمكن ل علان 
خاصا بمنتج أو مجموعة من المنتجات أو خاصا سمعة جيدة للمؤسيسة لدى الجمهور سواء كان صيورة الذهنية وبناء 

 1الأخيرة  لهذهذافا  يجب أن يكون كل إعلان بمثابة إضافة إلى الصورة الذهنية بالمؤسسة  د 

 لإعلانا  بكون المؤسسة التي تتحكم بصفة كاملة في محتوى ل علان بالوصول إلى يراهير واسعةحيث يسم  

  أو الموزع داخل مكان البيع وهو يتكون من الملصييييييييقات و أدوات العرضيقوم بث المنتج الإعلان في أماكن البيع : 
  ويمكن لث قبل قيامهم بعملية الشراء المباشرةبدعلام المسيتهلكين في مكان الشراء ولا فتات إعلانية... وهو يسيم  

لوقفية التي االعوامل الإعلام أو طرق الاتصيييال الأخرى كما أنث يمثل اخذ تذكرة جيدة ل علان عبر وسيييائل أن يمثل 
 تشجع المستهلك على الشراء

 طرق اتصالية البحتة الأخرى : /0

 *العلاقات العامة الإلكترونية

فهي وظيفة إدارية   المسيييييييييييتمرة التي فدف إلى تعزيز التفاهم المتبادل بين المنشيييييييييييأة ويرهورهاو هي الجهود المخططة 
لتفاعلية التي ا لذا فالعلاقات العامة المعاصييرة هي العلاقاتأهداف المنيمة  وتسييهل التكيير فيها  تسيياعد في تحديد 

انها ديثة  بفضيييل تكنولوجيا المعلومات اصإلى المؤسيييسييية تسيييير في اطاهين  من المؤسيييسييية إلى الجمهور ومن الجمهور 
 2والإتصال تميزا في عصر ثورة المعلومات والأمتن والأكثر العلاقات العامة الأسرع و الأقوى 

 الجماهير المستهدفة*

                                                           
 .181، ص 1551العامة، مكتبة ومطبعة الإشعاع الفنية، الإسكندرية، مصر،  ، هندسة الإعلان و العلاقاتفعبد السلام أبو قح 1
، لرابعمحمودي محمد بشير، العلاقات العامة الإلكترونية و تطور المنظمة ، مجلة الرسالة للدراسات الإعلامية، المجلد الأول، العدد الثالث وا 2

 .177، ص1517جامعة بسكرة،
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 يريع المستخدمين  ممثلي النقابات و ممثلي المستخدمين.الداخلية: التي تتكون من أ  الجماهير 

اليين   الجماعات المرجعية  الأوسيييط المالية  المؤمنين اصوهي تتمثل في السيييلطات العمومية الجماهير الخارجية :ب  
 العامة و المتخصصة.والمحتملين  المشتريين و المستهلكين ووسائل الإعلام 

 *تقنيات العلاقات العامة

 وتستعمل العديد من التقنيات:

 المستهدفة للمستخدمين :_ التقنيات 5

هو يستهدف بصفة و   هيكلتها وفلسفتها نشياطافاعبارة عن وثيقة تعمل على تقديم المؤسيسية : كتاب الاسيتقبال 
 اندماجهم والمساهمة كمرجع لجميع التساؤلاتبهدف تسهيل خاصة المستخدمين الجدد 

 يز :بمعلومات  تلف حسب طبيعتها إذ نمدورية تقوم بدعلام المستخدمين مجلة المؤسسة : تتمثل عامة في 

 الإدارة. منشورة من طرف حول المؤسسة معلومات -

 معلومات حول الجمعيات والنوادا الرياضية.-

 معلومات حول المستخدمين في المؤسسة.-

لومات بهدف الاتصال بمستخدميها ونشر المعأكثر فأكثر من طرف المؤسسات وذلك الأنترنيت: يزداد استعمالها 
 بمؤسسات الدولية وغيرها.تعلا الأمر بشكل سريع خاصة إذا 

 _ التقنيات المستهدفة للصحافة :0

ب أن القضايا المطروحة  هذه الوثيقة يجواجدة دقيقة وتتماش مع وثيقة تتكون من معلومة الإعلامية الصحفية : 
 لتصرة.تكون مباشرة 

لمؤسسة في الإعلام الصحفيين ويريع المعلومات التي ترغب الضرورية الملف الصحفي : يتضمن يريع الوثائا 
 إرسالها.

ت تصرف دخولث إلا بكلمة سر توضع تحوهو يتمثل في موقع الأنترنيت  لا يمكن المركز الصحفي الافتراضي : 
 إليهم.فقط وهم يجدون فيث مجموعة من المعلومات الموجهة الصحفيين 
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 اتصالي كبير :ثانيا : طرق تسويقية ذات مستوى 

 _ :_ طرق البيع 5

شجيع على بيع ببيع أو التقوة البيع للمؤسسة معينة تتكون من يريع الأشخاا المكلفين أساسا قوة البيع :  -
الاتصال المباشر مع المستهلكين المحتملين  الموزعين و الناصحين باستعمال هذه منتجات المؤسسة عن طريا 

 المنتجات.

رة إلى على أنث مجموعة من التقنيات التي تسم  بديصال رسالة مباشيعرف التسويا المباشر  التسويا المباشر : -
مهور وتزويد الجعلى الإستجابة الفورية أو على الأقل على المدى القصير شخص معين بهدف تشجيعث 

 إلى المؤسسة.التي تسم  لث بدرسال هذه الرسالة مباشرة المستهدف بالرسائل 

 تتميز بثلاثة خصائص متفا عليها؛المبيعات : ترقية  -

 طلب الانتباه وتمد بالمعلومات التي من شأنها أن تدفع إلى الشراء._القدرة على الاتصال فعمليات الترقية  

 ميزة إضافية لصصة لتشجيع المشترى.على التشجيع  عملية الترقية تتضمن دائما _ القدرة  

 تؤدا إلى استجابة فورية.على المدى القصير حيث يجب على عملية الترقية أن _ التأثير  

قوم بها الموزع أو المنتج أو  التي ييتمثل في يريع الدراسات و التقنيات التسويقية و التطبيقية : هو فن فن العرض -
عي عن طريا الس نشاطها ونشاط منتجافامن نتيجة نقطة البيع  من خلال زيادة كلاهما معا بهدف الرفع 

 لإرضاء المستهلك.

 .1وخصوصا الصورة الخاصة وهذا الهدف الأساسي للمؤسسةالمعارض و الصالونات : وفيها يكون تطوير شهرة -

 _ المنتج :0

 العلامة : وتسم  العلامة بما يلي :-

 المؤسسة.منتجات  وتمييز_ تعريف 

 بناء صورة و الاستمرارية في الإتصال._ 

 ضمانا لها. _ كسب وفاد المستهلكين و الزبائن باعتبارها 

                                                           
1 gangtri baux marketing da sport, economic Paris, 1999,p167 Michel bibardes, fabien ohl, 
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 و الاقتصادا. الجمالي الوظيفي  مع التقيد بالجانب الوجث المناسبالتصميم : يهدف بدعطاء -

 المؤسسة وأطرافها الخارجية : ثالثا :

 المؤسسة ومستخدميها :_ 5

زبائنها  ووالتي تتمثل الجوانب البارزة منها التي يمكن أن يدركها الجمهور عامة  :/ الهوية الياهرة للمؤسسة أ
 الهوية هي مقرافا ورموزها الشكلية.خاصة  ومن أهم العناصر المكرونة لهذه 

  زبائنها على وجث الخصوا  مثل البنوك التي تستقبل: تزداد أهميتها في المؤسسة الخدماتية  المؤسسةمقرات _5
هذا راجع و زخرفافا... تلعب دورا هاما في تكوين صورة المؤسسة  فالهندسة الخارجية للمقرات   طيطها الداخلي 

 1حالة الرفاهية  الأمن  التفاعلية... إلى أنها تعكس حسب كل 

وهي تتمثل اساسا في رمز المؤسسة الذا ييهر على كل من الرسائل :  _ الرموز التشكيلية للمؤسسة0
زم بين هذه التنسيا اللاالمؤسسة في بعض الأحيان إلى إيجاد   الكلاف  شاحنات التوزيع... وتبحث البريدية

 للتعريف بالصوت والصورة.العوامل من خلال تصميم نيام 

لون بالجمهور فدنث في بعض الأحيان يمثمباشر  اتصالعندما يكون المستخدمين على  المؤسسة : مستخدميب/ 
ترتبط ا حالة البنوك  فدن صورفا لدى زبائنهالاتصال الأكثر أهمية بالنسبة للمؤسسة  مثلا في طريقة من طرق 

 من طرف المستخدمين.بدرجة كبيرة بطرق استقبالهم و معاملتهم 

ا  وفي هذه بصورة مدربهفي بعض الأحيان ترتبط صورة المؤسسة لدى الجمهور بشكل وثيا إدارة المؤسسة :  ت/
حتى في و طرق الاتصال ذات الأهمية للاتصال المؤسسة  من بين  وسلوكياتث ومياهرخطاباتث اصالة تعتبر كل من 

 بعض الأحيان اتصال المنتج والعلامة.

 المصادر الخارجية للمؤسسة : _0

 .نأصلية إذا كانت منتجات معقدة وغالية الثمكل الوسائل المتعلقة بالمؤسسة ومنتجافا لا يجب الاعتقاد أن  

طار     وهم على أشكال متنوعة إذا تميز بين السماسرة: وهو الوسطاء بين المنتجين و المستهلكينالموزعون ا/ 
ديم الإشارات  تققدرة كبيرة على التأثير وذلك من خلال لموزعين ل  طار التجزئة... في الكالب يكون الجملة
 الجذاب للمنتجات وعملية الترقية.العرض 
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 .من الطيبددد لشخر آخر وبصفة إمرة المنتجات التي يجب استهلاكها ا مرون : ا مر هو شخص ب/ 

مجال  وتميز قادة الرأا  كم طربتث فيهو كل شخص يمكن لث التأثير على مجموعة من الأفراد ت/ قادة الرأا : 
  1كالصحفيبن  المدرسين. قائد الرأا  كم الإعتراف في مجال محدد  معين  

 بالمزايا التنافسيةعلاقة إستراتيجية إدارة العلاقة مع العملاء المطلب الثاني : 

تحتم  اصالي المشحون بالمنافسة الشديدة  وعليث خاصة في عصر الإقتصاديعد العملاء الهدف النهائي للمؤسسة 
ات الأمد مع عملائها ووضع إستراتيجيعلى المؤسسات السياحية بشكل خاا تطوير علاقات تعاونية طويلة 

ذا المحيط  وفي ضوء إلى طسيد ميزة تنافسية مستقرة في هفالمؤسسات تحتات  تنافسية وفقا لاحتياجافم و رغبافم 
من المداخل  ترتكز على العديدالتي تتبتر إستراتيجية إدارة العلاقة مع العملاء سات السياحية فدن المؤسذلك 

 لتحقيا الميزة التنافسية.

 التمايز بالاعتماد على إدارة العلاقة مع العملاء :: تحقيا ميزة  أولا

علاقة في الوقت اصالي مرهون بتبني إستراتيجية إدارة الالعديد من الأ او والدراسات بأن نجاح المؤسسات أشارت 
ها و ولاء قيمة العملاء  كرابط بينها وبين عملائمع العملاء   حيث تستخدمها المؤسسات التي تعمل على فهم 

 :كميرة تنافسية من خلال يرلة من المداخل نوردها فيما يلي استكلالها  

 التعامل مع الشكاوى ودوره في تحقيق التميز للمؤسسة :_ نظام 5

ؤسسة   والتي تستكلها الميعتبر نيام شكاوا العملاء مصدر مهما لمعلومات السوق الذا تنشط فيث المؤسسة
  2وتحسين الخدمة أو المنتج  بما ينعكس على رضا العميل وكسب ولائث.لتصحي  السسب الجذرا للمشكلة 

ادة فرا نجاح من العوامل الرئيسية التي تساهم في زيالتي تتبناها المؤسسات السياحية حيث يعتبر نيام الشكاوا 
لمهم في العمل  وعليث فدنث من امقارنة بمنافسيها من خلال الكشف عن الأخطاء  وتقويم الانحرافات المؤسسة 

رصة صل فبها و إ اذ قرار بشأنها باعتبارها شكوى من العميل إلى المؤسسة ودراستها والاهتمام الترحيب بأا 
ومن خلال هذه الشكاوا يمكن أن يتحول الأشخاا غير المشاكل وللكشف عن نقاط الضعف المحتملة  

لشكاوا و اع السمعن المؤسسة  تتي  المؤسسات السياحية قنوات اتصال مباشرة أو غير مباشرة الرياضيين 
في المكتب الأمامي أول الصالة من خلال توفر هاتف لصص أو صندوق المقترحات من خلال الإعلان عن 
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كسب   و الإيجابية حول مستوى الخدمات المقدمة بهدفوضع استمارة في غرفة العميل لتأثير ملاحياتث السلبية 
وقع مساحة لصصة في المارضاء العملاء الذين لديهم مواقف سلبية  بالإضافة إلى وجود رضاهم والعمل على 

 كتابة الشكاوا فيها.الإلكتروني الخاا بالمؤسسة حيث يستطيع العميل  

 وترجع أسباب الشكاوا في المؤسسات السياحية إلى :

 . اخفاقات نيام تسليم الخدمة_ 

 العملاء.صاجات _ الاخفاقات في الإستجابة 

 من العملاء._ سلوك العاملين غير المتوقعة 

بني المؤسسات تعملائها دتم عليها التعامل بشكل فعال مع شكاويهم وعليث فدن وللحفاظ على علاقتها مع 
ل خفاقات المنتج  ومن الأدوات المهمة التي تساعدها العملاء و الإستجابة السياحية لنيام التعامل مع شكاوا 

 1من الخطوات على تحقيا ميزة تنافسية  ومن أجل ذلك عليها اتباع مجموعة 

 . _ تقديم الاعتذار للعميل

 في المستقبل._ تقديم ضمانات بعدم تكرار المشكلة 

 حيث يشعر العميل بأن شكواه قد سمعت._ اعتراف المؤسسة  دوو المشكلة  

 ما قدمث من أفكار مهمة للمؤسسة.الشكوى الصادرة من العميل وهو ما يشعره بأن  تقبل _ 

سيتم لتي في تقديم المنتج وشرح الإجراءات االذا يعكس الخسارة وعدم الملائمة نتيجة الاخفاق تقديم التعويض _
 ا اذها لمعالجة الشكاوا.

 وقت التسليم :_ تحقيق التميز على أساس  0

ع قاعدفا فأصبحت المؤسسات تسعى لتوسيعلى الوقت بتزايد أهمية الوقت لدى العملاء المنافسة القائمة  إزدادت
 ز.  و اعتبرت ذلك شكل من أشكال التمايخلال التركيز على وقت تسليم المنتجات إلى العملاءمن العملاء من 

 ويتضمن التنافس على أساس الوقت أو التسليم ثلاو جوانب تتمثل في :

                                                           
، جامعة بغداد، العراق، 85، العدد 15نعمة شلبية الكعبي، الإستجابة للإخفاقات تسويق الخدمة، مجلة العلوم الاقتصادية والإدارية، المجلد  1
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 _ السرعة في التسليم والتي تقاس بمقدار الوقت الواقع بين تاريخ استلام طلب العميل وتاريخ تلبيتث.

 _ التسليم بالوقت المحدد والمتفا عليث.

 في التطوير  ويقاس بمقدار الوقت المطلوب لتطوير وتصميم منتج جديد. _ السرعة 

 :_ جودة الخدمة السياحية كأساس التميز 1

تستخدمث المؤسسات السياحية لجذب عملائها والمحافية عليهم من خلال تعد جودة الخدمة سلاحا تنافسيا 
 1والتفرد على منافسيها التميز 

ويعتبر مفهوم الجودة في مجال السياحة من المفاهيم اصديثة التي فدف إلى تحسين وتطوير صناعة السياحة بصورة 
ة لمتطلبات السائ  واشباع رغباتث وعليث يمكن استنتات مفهوم جودة السياحة مستدامة  وذلك من خلال الإستجاب

 بالاستناد على العنصريين الأساسيين هما :

 ء.تلبي احتياجات العملاالسياحية على تقديم خدمات متطورة و متحددة : وتعني قدرة المؤسسة التفرد

 السائ  و المقومات العامة للمؤسسة السياحية  من خلال الوصول إلى رفع: تحقيا التوازن بين متطلبات  لامتيازا
 العاملين بالمؤسسة.مستوى الأداء 

   2:حيث تكمن أهمية الجودة في المؤسسات السياحية إلى عدة اعتبارات اهمها 
ديم تمحص العملاء للمنتج وعدم ترددهم في تقتتسم بالتعقيد والتشابك بسبب أصبحت عملية الشراء  _

 رداءة المنتج.الشكاوا بخصوا 

ملائمة للعملاء إلى جانب اللمسة الإنسانية من _ ساعد التطور التكنولوجي المدراء في تقديم خدمات إضافية 
 ذوا الاتصال المباشر بالعملاء.قبل مقدمي الخدمات 

ذها بعين ميزة تنافسية طبر الادارات على أخيث فدن الجودة تعتبر _ تنامي حدة المنافسة في قطاع الخدمات وعل
 نشاطها التسويقي.الإعتبار في 
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_ ينير المدراء العاملين في القطاع السياحي والفندقي إلى مفهوم الجودة في الخدمات على أنها مكلف وغالي 
 وبنفس الوقت يصعب تطبيقث.

 التميز من خلال إدارة معرفة العملاء :_ 9

إن جوهر إدارة العلاقة مع العملاء يتعلا باكتساب معلومات عن السوق  والتي تستكلها المؤسسة في إقامة 
واصفاظ على محفية من علاقات العملاء تقدم أعلى ر ية ممكنة وتميزها عن منافسيها  لذا فدن المؤسسات 

يعد ميل ء  وبذلك فدن إدارة معرفة العالسياحية تبحث عن الاطاهات و الأساليب التي تطور علاقتها مع العملا
 1وخيارا استراتيجيا لبناء وتحقيا الميزة التنافسية السبيل اصديث في تعزيز وتوطيد هذه العلاقة 

حيث تكمن أهمية إدارة المعرفة في ان نجاح إقامة العلاقة مع العملاء يتطلب توجيث كافة الجهود لتحديد حاجات 
درة على قورغبات العملاء  والعمل على تقديم منتجات يكون العميل  اجة إليها  وكلما كانت المؤسسة أكثر 

 و المستقبل.فهما توجث نحرفة لديها وتصب  أكثر الإستجابة اسرع وتطورت المعالتفاعل مع العملاء  كلما كانت 

 إدارة معرفة العملاء من خلال نشاطافم المختلفة في مايلي :وتتجسد أهمية 

 _ تساهم في تحسين معدل الشفافية  مستوى التوفيا. 

 تزايد مساحة المنافسة واحتدام شدفا. _ 

 للمؤسسة. _ تعد المصدر الأساس في انشاء رأس المال الفكرا والكفاءات الجوهرية 

_ ظهور اقتصاد المعلومات والذا يعد المصدر الرئيسي للثروة و الازدهار من خلال إنتات وتوزيع المعلومات 
 والمعرفة. 

عرفية ة و الاضافات الموالاختراعات الملاحي_ تناقص كمية الوقت للحصول على المعرفة بسبب التبادلات 
 2المتجددة 

 العلاقة مع العملاء :ثانيا : تخفيض التكاليف باستخدام إدارة 

 _  فيض التكلفة من خلال تحليل ر ية العميل :0
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يف ترمز على  تة فتم بتخفيض التكالاصديثة التي ظهرت في العقود الأخيرة والتي إن امعان النير في المفاهيم 
ورة المالية تحليل ر ية العميل مدير التكلفة على رؤية الصوالذا أصب  المتكير الأكثر أهمية  حيث يساعد العميل 
ة لوضع خطة الاستراتيجيلكل عميل وكيفية استخدام هذه الصورة بالاعتماد على تقنيات إدارة الكلفة الكلية  

 تقبل.ين واصصول على عملاء جدد في المسأو سنوية للاحتفاظ بالعملاء المر إستراتيجية شهرية أو فصلية 

 وتتمثل فوائد تحليل ر ية العميل في ما يلي :

أو الخدمات بأقل كلفة وبأعلى جودة ممكنة لكرض _ الاحتفاظ بالعملاء المر ين من خلال تقديم منتجات 
 تحقيا الميزة التنافسية وكسب رضا العميل.

 .من خلال معرفة ر ية العميل استراتيجياقاس تالتي يمكن أن _ زيادة قيمة العميل 

سليم ومزيج المنتج ووقت الت_ إمكانية تحويل العملاء غير المر ين من خلال التفاوض حول السعر والجودة 
 وغيرها.

ا اذ القرار  بعد مقارنة تكاليف كل عميل بدرادتث وبالتالي التوجث في_ يساعد في التميز بين العملاء غير المر ين 
حيث أن تبني  في ظل بيئة المنافسة ن الاستكناء عن العملاء غير المر ين الذين يكبدون المؤسسة بالخسائر بشأ

 في المؤسسات السياحية.إستراتيجية إدارة العلاقة مع العملاء 

يد يشكل فرصة جيدة الجالتفاوضية للعملاء  فصاحب التمويل المالي _ يساعد على التحليل في ما يتعلا بالقدرة 
 1المؤسسة للمؤسسة حيث أنث يميل للاستقرار في اقتناء خدمات 

 تكنولوجيا المعلومات :_0

أصبحت عنصر مهم واساسي من نسيج الإدارة في المؤسسات السياحية ومورد اساسي تعتمد عليث في تفعيل 
إدارة العلاقة مع العملاء نتيجة تحول مفهوم علاقة العملاء إلى مفهوم أكثر تطورا بسبب التطور  إستراتيجية

 التكنولوجي المتزايد.

ما يلي :  العديد من المزايا  وتتمثل أهم المزايا فيإن استخدام تكنولوجيا المعلومات في المؤسسات أدى إلى تحقيا 
2 

 _ زيادة الأرباح و المبيعات.
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 على مزايا تنافسية من خلال تصميم برامج وتطبيقات مبتكرة. اصصول_ 

 ._  فيض التكاليف

 بمساعدة اصاسب ا لي._ تحسين الجودة من خلال تحسين مستوى الجودة الخرجات والتصميم 

 _ الاحتفاظ بالعملاء الحاليين :1

قيا رضا تح وإمكانيتها علىيعتمد نجاح المؤسسات بشكل عام والمؤسسات السياحية بشكل خاا في قدرفا 
 فيالعملاء الموالين لها  فالمؤسسات الناجحة لا تكتفي بدستقطاب العملاء العملاء ومن ثم بناد قاعدة متينة من 

والنمو اء معهم لتضمن لنفسها البقالمقام الأول فحسب. وإنما تعمل باطاه تطوير وتعزيز علاقات طويلة الأمد 
  .يينهو عن طريا المحافية على العملاء اصالية على الميزة التنافسية و عمها عليث فدن أفضل الطرق للمحاف

الأسباب  إلى إلى المحافية على العملاء اصاليينويعزا تحول المؤسسة من التركيز على اكتساب عملاء جدد 
  1ا تية:

 التي دتف  بها.ارباح العملاء بطول المدة  _ تزداد معدلات

 ٪ 01إلى  قد يصلسنويا _ ان معدل فقدان المؤسسة لعملائها 

_ تعد تكلفة كسب العملاء الجدد مرتفعة  حيث تصل إلى خمسة أضعاف تكلفة الاحتفاظ بالعملاء اصاليين 
 .وارضائهم

 حيث يجب الاعتماد على مجموعة من السبل والإجراءات للاحتفاظ بالعملاء :

خلال اعتمادها على قواعد البيانات والمعلومات المتعلقة بالعميل لتكون بمثابة  _ اعتماد نيام معلومات فعال من
 اصسرا لها في حالة الاحتفاظ.اصل 

 _ استقطاب العميل المناسب.

 ما الذا يريده أفضل عملاء المؤسسة._ معرفة 

 _ التركيز على القيمة.
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 _ تحليل خسارة العميل :9

ى شراء الخدمات أو الذين تحولوا إلى مقدم خدمة أخر عن  توقفواينبكي على المؤسسات ان تتصل بالعملاء الذا 
ضا مراقبة أيحصول ذلك  وقد لا يكفي مجرد القيام بمقابلة لهؤلاء العملاء  ولكن من الضرورا لمعرفة سبب 

 فشل المؤسسات.تزايدت هذه المعدلات يعد ذلك دليل على معدلات خسارة العملاء  فدذا 

 من خلال اتباع مجموعة من الخطوات :حيث يجب على المؤسسات تقليص تكاليف فقدان العملاء 

 _ معرفة وقياس دوران العميل.

 _ تقديم حجم الأرباح التي ستفقدها بفقدان العملاء.

 يا.الدوران  و إمكانية معالجتها إدار _ معرفة أسباب 

 : إستراتيجية إدارة العلاقة مع العملاء :ثالثا 

أنها بتبرز العلاقة بين إستراتيجية إدارة العلاقة مع العملاء والإبداع من خلال التعريف بددارة العلاقة مع العملاء 
جهود المؤسسة وخزانها المعرفي في مجال الإبداع والابتكار والذا يقودها إلى اختيار طريقتها المميزة التي تربطها 

  1بعملائها وتكسب رضاهم وولائهم 

 ينبكي توفر العوامل التالية :وحتى تتمكن المؤسسة من تحقيا الميزة التنافسية من خلال الإبداع 

و تكنولوجية متوفرة لدى المؤسسة وغير المتوفرة لدى _ أن يكون الإبداع قائما على إمكانيات وقدرات مالية 
 المنافسين.

 .عن عامل التوقيت المناسب لدخول للسوقالإبداع المؤسسة من الاستفادة _ ان يمكن 

 لاستفادة منث._ ان لا يكون الإبداع سهل التقليد وبالتالي يصعب على المؤسسات المنافسة ا

 ن خلال :مويمكن عرض بعض المداخل التي تساهم في تنمية الإبداع وكسب ميزة تنافسية في المؤسسة السياحية 

 _ تصميم منتجات جديدة من خلال العملاء.

 _ تحديد أثر إدارة المعرفة في تحقيا الإبداع بالمؤسسة السياحية من خلال تحقيا الأبعاد التالية :

                                                           
 ،كلية الرافدين ،19مجلة كلية الرافدين للعلوم،العدد  الزبائن إطارمفاهميني لفلسفة تسويقية حديثة، غزوان سليم،عادل هادي، إدارة علاقات 1

 .17، ص 1556العراق،
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 المعرفة على أداء وتعلم العاملين.*إدارة 

 العمليات. * إدارة المعرفة على 

 *إدارة المعرفة على المنتج.

 الصورة الذهنية للمؤسسة السياحية :المطلب الثالث : 

تعتبر الصورة الذهنية متكيرا أساسيات من متكيرات تفسر سلوك النتائج وعاملا مهما في اختيار الواجهة السياحية   
كما تبرز أهميتها من خلال الدور الذا تلعبث في تكوين ا راء وا اذ القرارات وتشكيل السلوك اطاه مؤسسة 

 جذب سياحية معينة.سياحية ما أو منطقة 

تكوين الصورة الطيبة هدف جوهر للعلاقات العامة وخاصة في المؤسسات السياحية والقطاع  فقد أصب وعليث 
 يتسم بث من خصوصية على المستوى المحلي والدولي.السياحي لما 

 _ تعريف الصورة الذهنية :5

 الادراكات التي يكونها الفرد حول شيء ما.حيث تعرف الصورة الذهنية على أنها عبارة عن مجموعة 

لدى السياح من خلال الاستاد على وتحرا العلاقات العامة السياحية على تكوين الانطباعات الصحيحة 
المعلومات الصادقة في وسائلها الاتصالية التي تشكل الصورة الذهنية الصادقة  والجديدة الإيجابية  يث تستطيع 

ن ء على السياح المحليين داخل حدود الوطالمؤسسة السياحية الاستفادة منها في جذب السياح الأجانب والابقا
 1ومقاصدها السياحية.واصصول على ولاء الجميع لخدمتها 

 :_ فوائد تكوين صورة طيبة للمؤسسة السياحية 0

يس فقط لإن لصورة الطيبة التي تتكون لدى الجماهير حول المؤسسة السياحية العديد من الفوائد التي تعود عليها 
رتباطهم ونوع ومدى ا  وإنما لدعم رصيدها الاجتماعي من تفهم وتأييد الجماهير على اختلاف طبيعتهم بالارباح

 علاقافم بالمؤسسة السياحية.

 ومن بين فوائد تكوين الصورة الذهنية الطيبة نذكر:

 سهولة التعامل مع الهيئات التنفيذية و التشريعية في الدولة._ 

                                                           
 .115، ص1511،دار امجد للنشر والتوزيع، عمان، 1ناهض فاضل زيدان الجواري، العلاقات العامة والصورة الذهنية سلسلة بحوث، ط 1
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   إضافة إلى اجتناب الموردين والموزعين.الأموال وزيادة عدد المساهمين جذب رؤس

 _ تساهم في انخفاض المشاكل العمالية وارتفاع الروح المعنوية. 

فدن الصورة الطيبة تلعب دور كبيرا في حالة تعرض المؤسسة السياحية أو البلد إلى جانب كل تلك الفوائد 
هذا فدن الصورة الذهنية للمؤسسة مهما كانت درجة قبولها فهي ليست    معالسياحي إلى الأزمات والمشاكل
اصكيمة  فهي تعمل ضمن نيام كلي تتفاعل اجزائث لتقدم في النهاية مصالح بديلا عن الإنتات الجيد والادارة 

 بالموازاة مع مصالح المؤسسة السياحية. الجماهير وااتمع 

 : أنواعها_ 0

 :المدركة الصورة أ_

تهم بنفس ن السياح  الزبائن  يشكلون معرف  فكل الأفراد وهي الصورة التي يدركها الفرد من واقع وحقيقة الأشياء 
 في المنتج نفسث بطريقة جد مبسطة.الطريقة مدركين الخواا الكاملة 

 ب_ الصورة المعلمة :

لتأكد لمذكور في الأدب السياحي من خلال الدلائل وذلك بتحليل كافة الخصائص الاسم أن يجب التأكد من 
 المقاسة.إذا كانت مرفقة أو لا بأخذ رموز التصنيف وهي الشهرة 

 ج_ الصورة الحالمة :

ابية طعما بكل معانيث الإيجاصلم  فاصلم يمكن أن يكون  من   الشئ  هي عبارة عن قوة مستحيرةالاسم  الرؤية
نفور  فمعرفة الصورة اصالمة أمر ضرورا ولكنث في نفس الوقت تصب  مصدر جذب أو مصدر لبية والتي و الس
 صعب.

 د_ الصورة المرغوبة :

حول مناطا و هي الصورة التي تود المؤسسة السياحية ان تتكون في أذهان الجماهير حول منتجافا السياحية  
 الجذب السياحي التي تدخل ضمن نطاق نشاطها. 
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 _ العلاقات العامة و الصورة الذهنية :9

جل فجل الجهود التي تبذل تكون من أتقع الصورة الذهنية ضمن نطاق العلاقات العامة وتعبر أساس نشاطها  
مل مع   خاصة ان المؤسسة السياحية تتعاتكوين الصورة الطيبة في أذهان الجماهير ذات الاختلافات المتتالية

فيا في كافة أنحاء العالم  كما أن العلاقات العامة تساهم في مواجهة المشاكل التي تؤثر على المنتشرين جكرازبائنها 
نتيجة تكير الصورة الذهنية عن المؤسسة السياحية والوقوف على الأسباب التي أدت إلى الزبائن وتكير من سلوكهم 

 تكوين الاطاهات السلبية ومحاولة معالجتها. 
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 الفصل :خلاصة 

إن الاهتمام بالعلاقات العامة في المؤسسة السياحية يعطي إمكانية مرموقة داخل ااتمع بصفة عامة  
وداخل المؤسسة بصفة خاصة حيث تبذل جهود كبيرة لترسم صورة عن المؤسسة في أذهان الجمهور وتحقيا 

ساسية تكون هذه الدراسات الركيزة الأ النتائج  فمجال تلميع الصورة يزداد أهميتث يوما بعد يوم حتى كادت أن
 التي تقوم عليها المؤسسة.
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 خاتمة:

لكل إدارة من إدارات المؤسسة أهداف تسعى لتحقيقها  وتيهر أهداف إدارة العلاقات العامة  
دف إلى إيجاد الإلكترونية فالإلكترونية من الدور الذا تقوم بيث في ااال الإدارا  بمعتر ان إدارة العلاقات العامة 

وخلا التفاهم المتبادل بين المؤسسة ويرهورها الخارجي وذلك بدقامة سمعة طيبة في الأوسط من أجل المحافية على 
 استمرارية التواصل.

فبعد التطورات السريعة والدائمة التي شهدها القطاع السياحي التي تعكس مدى أهميتث  فمن بين التحديات 
تواجث المؤسسات السياحية في الوقت اصالي مدى قدرفا في التأقلم مع التقنيات و مسايرة التحولات  الكبرى التي

المتمثلة في اقتصاد السوق  وهذا ما يجعل المؤسسة السياحية ان تدرك التطورات اصاصلة من أجل تحقيا رغبات 
 .لتنافسي أو التصدا وبروز مكانتهازبائنها  أو التصدا لمنافسيها وذلك يجعلها إما الخروت من السباق ا

فالعلاقات العامة تبدأ من داخل المؤسسة في حد ذافا وذلك بتطوير خدمافا التي تعد أهم الخيارات الهادفة إلى 
 خلا الميزة التنافسية و تحقيقها للمؤسسة السياحية من خلال جودة تقديم خدمافا وتطويرها

ة العامة الإلكترونية في تعزيز الميزة التنافسية في اهم المركبات السياحيوقد عكست هذه الدراسة واقع العلاقات 
بولاية قالمة وهم مركب الشلالة والبركة وفندق بوشهرين والذا يسطر إلى تحقيا مهام العلاقات العامة بكية تحقيا 

 أداء فعال  هذه الجهود لازالت موضع التطوير و التحسين على لتلف المستويات. 
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 التعريف بالمؤسسات : 

 تعريف بمركب الشلالة:

 1حيث استكرقت مدة إنجازهث  0111وافتت  في جويلية  0111أنشئ المركب السياحي حمام الشلالة سنة 
 من طرف مهندسين معماريين فرنسيين. 0111إلى سنة  0111سنوات اا من 

كلم عن الولاية شيد على أرض حي روماني عتيا نيرا 01يقع على مستوى بلدية حمام دباغ والتي تبعد ب 
عند نبوعها من باطن ° 11لطقسث المعتدل وخصائص مياهث العلاجية التي تعد من ادفى المياه في العالم بدرجة 

 ترات... وغيرهاالأرض  حيث تحتوا على الكالسيوم والمكنزيوم و الصوديوم  الكلور  الن

ملحا  000شقا و  11غرفة   10يتميز ببناء عصرا وهو عبارة عن مجموعة مشكلة من فندق مكون من 
 بالإضافة إلى الجناح المعدني أو الجناح الصحي.

 تعريف بفندق بوشهرين :

دقيقة من  01دقيقة من عنابة وعلى بعد  00دقيقة من ولاية قالمة و  00يقع مجمع بوشهرين اصرارا على بعد 
سكيكدة بالإضافة إلى هذا الأصل الجكرافي رفى مجمع بوشهرين العديد من الينابيع اصرارية وبعض ا ثار الرومانية 

 التاررية التي تضفي عليث جاذبية خاصة. 

 شقا بناقل  01يوفر سكن بوشهرين يريع وسائل الراحة اللازمة لنجاح عطلتك  دتوا على 

 تعريف بمركب البركة؛

 موزع على مساحة تقارب 0110هو أول منتجع سياحي حموا خاا في الجزائر  م استكلالث في نهاية عام 
 هكتارات  يشتهر بمياهث اصموية ذات خصائص طبية هامة وجودة العروض والخدمات0

ي لتارركلم غرب مدينة قالمة شيد على أرض جبل بزيوني ا00يقع على مستوى بلدية حمام اولاد علي والتي تبعد 
حيث دتوا على خصائص فيزيائية كيميائية للمياه بث ° 01والثورا الشهير  درجة اصرارة في المنبع الطبيعي بث 

 بيكربونات  مكنيزيوم  بيكربونات...

 00شقا و0غرفة  و 010يوفر المركب اصموا البركة لتلف وعديد مرافا الإيواء  حرية التصرف والهدوء عبر 
 الإضافة إلى مجموعة من الملاحا. إقامة بناغل . ب
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 المقابلة:

ركب م مبحوثين وهم مدراء المؤسسات بالمركبات الثلاثة فندق بوشهرين 0قمنا بدجراء مقابلة شخصية مباشرة مع 
الشلالة والبركة لولاية قالمة  وهدفنا من إجراء هذه المقابلة هو التعرف على قسم العلاقات العامة وكيفية استكلالث 

في عرض التميز  حيث م طرح العديد من الأسئلة على المبحوثين وذلك من أجل دراسة موضوعنا دراسة 
 موضوعية.

 بوشهرين وتمحورت إجابتث على الأسئلة كما يلي : فالبنسبة للمقابلة الأولى كانت مع مدير فندق

 هل القسم الذا تعمل بث و المخصص بالإتصال والعلاقات منفصل عن باقي الأقسام ام لا؟ /5س

_القسم الذا اعمل بث لديث تأثير كبير على كل الأقسام ولا يمكن أن يكون منفصل عنهم لأنث لديث علاقة 
 ر.مترابطة ومكملة فكل قسم يكمل ا خ

 هل تستخدمون مواقع التواصل الاجتماعي للتواصل والتأثير و الإقناع؟  /0س

_ بالطبع نستخدم مواقع التواصل الاجتماعي للتواصل والتأثير على العملاء لكن ليس بصفة كبيرة  يث معيم 
 العملاء الذين نتواصل معهم هم زبائن دائمون.

 ليقات عليها والرد عليها؟هل تسمعون إلى أراء الجماهير من خلال التع/1س

_ نعم نستمع إلى آراء الجماهير نالزبائن  وذلك من خلال سجل يسمى سجل الإقتراحات و الشكاوا حيث 
 يتم فيث كتابة بعض الإقتراحات و الشكاوا من طرف العملاء.

 هل التكنولوجيا المستخدمة لكم طعلكم متميزون في البيئة الخارجية؟ /9س

وجيا وتطور قطاع السياحة هذا يعكس علينا بالطبع لذلك فنحن نسعى جاهدون لاستخدام _ مع تطور التكنول
 تكنولوجيا متميزة طعلنا متميزين بين المنافسين في ااال السياحي.

 ماهي الخدمات التي يقومون بها للتنافس في سوق العمل؟ /1س

اء  الاطعام  اصمامات نستخدمها لتأثير _ هنالك عدة خدمات نقوم بها للمنافسة في سوق العمل منها الإيو 
على الزبائن في فصل الخريف والشتاء والربيع ولدينا المسب  تستخدمث في فصل الصيف كما أننا نقدم للزبائن 

 خدمة الإسعافات الأولية في حالة اا ضرر.
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 هل يقدم الفندق تقنيات حديثة استجابة لطلبات الزبائن؟ /6س

 اصديثة لكنها للأسف ليست بالكافية مع تطوير المنافسين في نفس ااال._ نحن نقدم بعض التقنيات 

يث كانت حأما بالنسبة للمقابلة الثانية فكانت مع مدير فندق الشلالة وتمحورت على الأسئلة الستة  •
 اجاباتث كالتالي :

عامة العلاقات القسم العلاقات العامة مرتبط بالمصالح و الأقسام الموجودة بالمركب حيث يقدم قسم  /5ج
 بالتخطيط ووضع الاستراتيجية اللازمة من أجل تحقيا الاهداف المسيطرة من طرف المركب.

نعم أصبحت مواقع التواصل الاجتماعي منصة إلكترونية من أجل الوصول إلى الجماهير والتواصل معهم  /0ج
وني الخدمي عب دور لترويج الالكتر وكذلك لتأثير عليهم من أجل إقناعهم حيث يعتبر هوية إلكترونية التي تل

 للمركب

/ نعم نقوم بالرد على آراء الجماهير من خلال التعليقات في مواقع التواصل الاجتماعي ونحاول الاخذ 1ج
 بالنصائ  وا راء من أجل تحسينها

 بدورها كوسيلة ترويجية التي  / نعم من أجل إثبات الوجود ويجب مسايرة التكنولوجيا اصديثة و استخدامها9ج
 تساهم في التميز من خلال عرض الخدمات.

الخدمات العلاجية من حيث العلات وطريقة العلات وطهيزات العلات  حيث هناك مداكي و أطباء  /1ج
 متخصصين و الإيواء والاطعام.

لايمايل  موقع الاجتماعي  ا نعم يقدم الفندق تقنيات حديثة استجابة لطلبات الزبائن منها مواقع التواصل /6ج
 خاا بالمركب. 
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 حليل النتائج وتفسير البيانات:ت

 المحور الأول : معلومات شخصية.

 يوضح توزيع أفراد العينة حسب الجنس(: 85رقم)الجدول 

 النسبة المئوية  راركالت الجنس
 ٪00 10 ذكر
          ٪ 01              01               أنثى

 ٪588 508              المجموع
اما نسييييييييييييبة  ٪00من خلال الجدول يتضييييييييييي  لنا أن عينة الدراسييييييييييية كانت أكثرها ذكور حيث قدرت ب 

عشوائي إلى اختيار الاا ان عينة الدراسة تحتوا اكتر على نسبة الذكور وذلك نتيجة  ٪01الإناو فقد قدرت ب 
 لأفراد العينة. 

 العمرية:الفئات : يوضح (80) الجدول رقم

 النسبة المئوية  التكرار السن
 ٪00 00 01أقل من            
 ٪00 01 01إلى  01من         

 ٪00 01 فأكثر 01
 ٪588 508 المجموع

متقاربة في نسيييبها حيث قدرت فئة  01إلى  01ومن  01تبين لنا أن الفئتين أقل من من خلال الجدول  
فييأكثر  01ثم تييأ  الفئيية العمرييية من  ٪00التي قييدرت ب  01إلى  01مقييارنيية بفئيية من  ٪00ب  01أقييل من 
راجع إلى  سيينة هي التي مثلت أكبر نسييبة  وذلك 01. وتعتبر الفئة الأقل في حين تعتبر الفئة أقل من ٪00بنسييبة 

طبيعة المؤسييسيية في حد ذافا و نشيياطها باعتبارها مؤسييسيية سييياحية ذات خدمات متعددة وتقدم خدمات علاجية 
ما يدل على أن فئة الشييباب طاغية على عينة الدراسيية  كل هذه الأرقام تشيييير إلى أن السييياحة لا تقتصييير على فئة 

توفره كانت طاغية على العينة نيرا لجودة خدماتث و   عمرية معينة  ففي فندق بوشييييييهرين لاحينا ان نسييييييبة الشييييييباب
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على صييييالونات إقامة عروض العمل وغيرها بينما لاحينا الفئة العمرية الكبيرة في فندق الشييييلالة والبركة ذلك راجع 
 إلى توفرهم على قاعات العلات. 

 المستوى الدراسي؛ : يوضح (81الجدول رقم )

 النسبة المئوية  التكرار المستوى التعليمي

 ٪0 0 أمي
 ٪00 01 متوسط
 ٪01 01 ثانوا
 ٪11              10 جامعي

 ٪ 588 508 المجموع
وهي نسيييييييبة  ٪11من خلال الجدول الذا يمثل المسيييييييتوى التعليمي لأفراد العينة نجد أن أعلى نسيييييييبة هي 

وبعدها فئة الذين لديهم مسيييييييييتوى  ٪01الجامعيين الذين لديهم مسيييييييييتوى جامعي تليها فئة المسيييييييييتوى الثانوا ب 
 .  ٪0وأقل نسبة سجلت هي نسبة الأمي الذا قدرت ب ٪00تعليم متوسط والقدرة ب 

منث نسييتنتج أن المسيييتوى التعليمي يؤثر في تقدير جودة ونوعية الخدمات التي تقدمها المؤسييسييية السيييياحية و 
باعتبار ان معيم أفراد عينة الدراسيية هم من الفئة المتعلمة والمثقفة  كل هذا مؤشيير على أن السييياحة تسييتقطب كل 

 أفراد ااتمع بكض النير عن مستواهم التعليمي. 

 يوضح مكان الإقامة :: (89الجدول رقم )

 النسبة المئوية  التكرار  مكان الإقامة 
 ٪01 01 داخل الولاية 
 ٪01 11 خارت الولاية 
 ٪0 10 خارت الوطن 

 ٪588 508 المجموع
تليها مباشرة فئة  ٪01نلاح  من خلال الجدول أن فئة خارت الولاية مثلت أكبر نسيبة حيث قدرت ب 

 وهي أقل فئة.  ٪0حيث نجد انهم متقاربون جدا  بينما مثلت فئة خارت الوطن نسبة  ٪01داخل الولاية بنسبة 
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شييييييييييييييلالة يتث في فندق الومنيث نسييييييييييييييتنتج أن المقبلين على الفنيدق معيمهم خيارت الولايية هياذا ميا م ملاح
فمعيم المقبلين عليث خارت الولاية من أجل العلات  كذلك نفس الشيييييييييء بالنسييييييييبة لفندق البركة  بينما نجد فندق 
بوشييييهرين فهم مقبلين عليث من أجل الإقامة والترفيث أو من أجل مقابلات عمل انا نسييييبة داخل الولاية فهي تفترق 

 بين الدورات العلاجية والترفيث. 

 يوضح الحالة العائلية : :(81الجدول رقم )

 النسبة المئوية  التكرار الحالة العائلية
 ٪01 11 أعزب
 ٪01 11               متزوت

 ٪588             508 المجموع
الجدول ان النسييبة كانت متسيياوية في اصالة العائلية بين الاعزب و المتزوت حيث قدرت  نلاح  من خلال

 اصالتينلكلى  ٪11ب 

ومنث نسييتنتج أن المقبلين على السييياحة من لتلف اصالات الاجتماعية ذلك راجع إلى طبيعة الفنادق وما 
 توفره من خدمات خاصة بالعائلة و المتزوجين وبطبيعة اصال خدمات خاصة بالأعازب. 

 يوضح مستوى الدخل :: (86الجدول رقم )

 النسبة المئوية  التكرار مستوى الدخل 

 ٪01 00 00111أقل من 
 ٪00 01 01111الي 00111من 

  ٪01 01 01111أكثر من 

 ٪588 508 المجموع
 01111ان المقبلين على الفنييدق بييأكثر نسييييييييييييييبيية هم ذوا الييدخييل أكثر من  نلاح  من خلال الجييدول

إلى  00111للذين كان دخلهم من  ٪01بينما تمثلت نسييييبة  ٪00بنسييييبة  00111تليها ذوا الدخل أقل من 
01111   
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ومنث نسييييتنتج أن الأغلبية لديهم دخل جيد يمكن أن يكون متوافا مع خدمات الفندق التي يريدها الزبون  
الذين لديهم دخل ضييييييعيف يقبلون عليث هذا ما يوضيييييي  لنا أن الفندق يقدم خدمات ذات اسييييييعار مقبولة كذلك 

 تساعد يريع الأفراد. 

 يوضح عدد مرات الزيارة:: (81الجدول رقم )

 النسبة المئوية  التكرار العدد
 ٪57 11 لأول مرة 

 ٪00 00 أكثر من مرة          
 %588 59 المجموع

نلاح  من خلال الجييدول ان أكتر أفراد العينيية كييانييت زيييارفم الأولى للمركبييات المعييدنييية بولاييية قييالميية حيييث         
   ٪00بينما كانت نسبة الذين زاروا الأماكن اكتر من مرة ب  ٪01قدرت نسبتهم ب 

ة قالمة في تطور لايومنث نسييييييييييييييتنتج أن أغلبية أفراد العينة كانت زيارفم الأولى وهذا ما يدل على أن السييييييييييييييياحة في و 
يمكن أن يكون راجع إلى الخدمات الجيدة التي تقدمها أو المنطقة السييييييييييييياحية التي تقع بها بالإضييييييييييييافة إلى حسيييييييييييين 

 الخدمة. 

 سبب الزيارة :(: يوضح 80رقم)الجدول 

 النسبة المئوية التكرار سبب الزيارة
 ٪01 10 استجمام 
 ٪01 00 عمل

 ٪00 01 علات             
 100% 508 المجموع

الجدول ان أعلى نسييييييبة لأفراد العينة كان سييييييبب زيارفا للمركب هو اسييييييتجمام بنسييييييبة نلاح  من خلال 
 لسبب علاجي.  ٪01لسبب عمل بينما سجلنا نسبة  ٪00ثم تليها النسبة الثانية التي قدرت ب  01٪

ومنث نسييييتنتج أن أغلبية أفراد العينة كان اختيارهم للمعادن بسييييبب التنزه والترفيث لأهمية الموقع الأثرا الذا 
 توجد بث هذه الفنادق. 
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 المحور الثاني: تطوير الخدمات التنافسية.   

 يستخدم الفندق تكنولوجيا حديثة تجعلك على اتصال دائم به:: (84الجدول رقم )

المئوية النسبة   الفئات  التكرار 
 موافا 90          ٪75      

 محايد          00 ٪21
 معارض                       5   ٪4       

 المجموع 120         100    ٪ 
من الفئة موافقون على أن الفندق يسييييتخدم تكنولوجيا حديثة  ٪10ان نسييييبة نلاح  من خلال الجدول 

من نسيييبة المعارضيييين الذين  ٪0من المحايدين غير راضيييين إضيييافة إلى  ٪00طعل الزبائن على اتصيييال دائم بث بينما 
 يرون أن الفندق لا يستخدم التكنولوجيا اصديثة. 

ن م تكنولوجيا حديثة ذات جودة عالية طعل الزبائومنث نسيييييييييييتنتج أن الفندق في اتصيييييييييييال دائم ويسيييييييييييتخد
يتحصييييييييييلون على كل ما هو جديد وكل التكيرات التي تحدو بث من خلال مواقعهم على السييييييييييوشييييييييييل ميديا أو من 

 خلال أرقامهم التي تكون متاحة دائما في خدمة الزبائن. 

 مستوى الخدمة السياحية للفندق جيدة وذات جودة :: (58الجدول رقم )

المئوية النسبة   الفئات  التكرار 
 موافق 88                 11٪

 محايد           04 24     ٪ 
 معارض 3         1٪
588٪  المجموع 120 

من فئة الموافقون على أن مسيييتوى الخدمة  ٪10نسيييبة والتي قدرت ب  ان اكبر نلاح  من خلال الجدول
. محايدين للخدمة  حيث قدرت أقل نسيييييييييبة المعارضيييييييييين ٪00السيييييييييياحية للفندق جيدة وذات جودة عالية  بينما 

 .  ٪0ب
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ومن هنا يتضيييييييي  لنا أن الخدمة السييييييييياحية ذات مصييييييييداقية وجودة جيدة نيرا لما يتم تقديمث وعرضييييييييث من  
 مة معارض ومجموعة من اصفلات وغيرها التي طعل الزائر أو الزبون راضي بخدمات الفندق خلال إقا

حيث نجد هذا اكثر في فندق بوشييييييييييييييهرين الذا يعد من الفنادق التي تعمل على إقامة اصفلات من أجل 
الزبون من أجل  ةتوفير جو الأفراح والترفيث عكس ما نجده في فندق الشيييييييييييييلالة والبركة فهم يعتمدون أكثر على راح

 تطبيا العلاجات في أحسن الأجواء. 

 يوجد في الفندق خدمات تكنولوجية لا يستطيع امتلاكها فندق آخر :: (55الجدول رقم )

المئوية النسبة   الفئات  التكرار 
 موافق 59            ٪49

 محايد 41 ٪34

 معارض 20            ٪17
588٪  المجموع 508 

يوافقون على أن الفندق توجد بث خدمات تكنولوجيا حديثة لا  ٪01نلاح  في الجدول أعلاه ان نسيييييبة 
من المبحوثين   ٪01كانت إجابتهم محايدة في حين نجد أن نسيييييييييييبة   ٪00يمتلكها فندق آخر بينما نجد أن نسيييييييييييبة 
 كانت إجابتهم معارضة لما طرحناه. 

نولوجيا لا يسيييييييييييتطيع امتلاكها فندق آخر وهذا ما يجعل وهذا ما يفسييييييييييير ان الفندق توجد بث خدمات تك
الزبائن يلجئون إليث وراضييييون في أداء خدماتث المختلفة ومن أجل إثبات الوجود يجب مسييييايرة التكنولوجيا اصديثة و 

 استخدامها كوسيلة ترويجية التي بدورها تساهم في التميز من خلال عرض الخدمات. 
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:تواكب خدمات الفندق التطورات التكنولوجيا الخاصة في زمن  (50الجدول رقم )    
 المعلومات :

 المئوية النسبة  التكرار الفئات
 ٪ 10               11 موافا
 ٪01 00 محايد 

 ٪1                1 معارض            
  ٪588              508 المجموع

يوافقون على أن تواكييب خييدمييات الفنييدق تطورات  ٪10الجييدول أعلاه ان نسييييييييييييييبيية  نلاح  من خلال
من المبحوثين   ٪1محايدة في حين نرى ان نسيييييييبة  ٪01تكنولوجيا الخاصييييييية في زمن المعلومات بينما نجد أن نسيييييييبة 

 كانت إجابتهم معارضة 

 لومات ومن بينوهيذا ميا يفسيييييييييييييير ان الفنيدق يواكيب خيدميات وتطورت تكنولوجيا الخاصيييييييييييييية في زمن المع
الخيييدميييات التي يقيييدمهيييا الفنيييدق من الخيييدميييات العلاجيييية من حييييث العلات وطهيزاتيييث من هنييياك ميييدلكي وأطبييياء 

 متخصصين وايواء واطعام. 

 حديثة استجابة لطلبات الزبائن : يوفر الفندق تقنيات:(51الجدول رقم )  

 المئوية النسبة  التكرار الفئات
 ٪10 11 موافا
 ٪01 00 محايد
 ٪1 1 معارض

 ٪ 588 508 المجموع
يوافقون على أن الفندق يوفر تقنيات حديثة اسييييييييتجابة  ٪10أعلاه ان نسييييييييبة  نلاح  من خلال الجدول

فقط من المبحوثين كانت اجابتهم محايدة  ٪01لطلبات الزبائن عبر لتلف المواقع الخاصييييييية بث بينما نجد أن نسيييييييبة 
 من المبحوثين كانت اجابتهم معارضة لما وضعناه.  ٪1في حين أن نسبة 
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السييييياحي لولاية قالمة يوفر تقنيات حديثة اسيييييتجابة لطلبات الزبائن منها مواقع وهذا ما يفسيييير ان الفندق 
 التواصل الاجتماعي  الايمايل  موقع خاا بالمركب. 

 الحور الثالث : الميزة التنافسية في المؤسسة السياحية 

 يقدم الفندق خدمات تلبي احتياجاتك:: (59الجدول رقم )

 النسبة المئوية التكرار الفئات

 ٪10 011 موافا
 ٪00 00 محايد 
 ٪0 0 معارض

موافقون على أن الفنييدق يقييدم خييدمييات تلبي احتييياجييافم  ٪10نلاح  من خلال الجييدول أن نسييييييييييييييبيية 
من الفئة المعارضيية لخدمات  ٪0إضييافة إلى نسييبة  ٪00المختلفة بينما هناك فئة المحايدين حيث قدرت نسيبتهم ب 

 الفندق. 

ومنث نسييييييييييييتنتج أن الفندق يسييييييييييييهر دائما على تلبية رغبات الزبائن المختلفة من أجل تقديم صييييييييييييورة جيدة 
وخدمة ممتازة للفندق بهدف ارضيييييييياء الزبائن وبقائهم وفيون لث  من اصجز والتسييييييييجيل وصييييييييولا إلى يريع الخدمات 

د في مات الاضيييييافية البسييييييطة تسييييياعالأسيييياسيييييية والتكميلية الأخرى  هنا طدر بنا الإشيييييارة إلى أن هناك بعض الخد
 تكوين إدراك جيد حول الفندق كخدمة إيقاظ الزبائن. 

 مظهر العاملين في الفندق لائق وجذاب ولباسهم موحد: : 00نالجدول رقم  

 النسبة المئوية التكرار الفئات
 ٪11 10 موافا
 ٪00 01 محايد
 ٪1 1 معارض

 %588 508 المجموع
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من خلال الجدول ان نسيييييييبة الموافقون على أن ميهر العاملين في الفندق لائا وجذاب ولباسيييييييهم نلاح  
للفئة  ٪1لفئة المحايدين إضييييييييييافة إلى نسييييييييييبة  ٪00بينما سييييييييييجلت نسييييييييييبة  ٪11موحد مثلت النسييييييييييبة الأكبر ب 

 المعارضة. 

ان العاملين ذو  نومنث نسيييييييتنتج أن ميهر العاملين رتلف من فندق  خر فقد لاحينا في فندق بوشييييييييهري
لبياس موحد ولائا عبارة عن بدلة رسمية عكس ما رأينا في فندق البركة الذا كان لباسييييييييييييييهم عبارة عن م زر أما في 

 فندق الشلالة فكان كل عامل على حدا وهذا راجع إلى قوانين وطبيعة كل فندق. 

 ون:لخدمة للزبيتميز موظفو الفندق بمهنية احترافية أثناء تقديم ا (:56رقم )الجدول  

 النسبة المئوية التكرار الفئات
 ٪10 11  موافا 

 ٪01 00 محايد
 ٪1 1  معارض 

      المجموع
508           

588% 

الفندق يتميزون  من أفراد العينة موافقون على أن موضيييييييفو ٪10يتضييييييي  لنا من خلال الجدول ان نسيييييييبة 
محييايييدين يرون أن الموضييييييييييييييفون لا يتميزون بييدحترافييية في  ٪01بمهنيية احترافييية أثنيياء تقييديم الخييدميية للزبون  بينمييا نجييد 

 معرضون تماما لهذا.  ٪1تقديم الخدمة إضافة إلى 

 ومنث نسييييييييييتنتج أن موضييييييييييفو الفندق يتميزون بلباقة حسيييييييييين التعامل في كيفية تقديم الخدمة وتطبيقث بنفس
 المستوى احترافي الا أنث يجب النير ما إذا كانت تطبا بنفس المستوى مع كل أفراد العينة أو هناك اختلافات. 

 (: يتميز الفندق بالنظافة بشكل عام ودائم:51الجدول رقم ) 

 النسبة المئوية  التكرار الفئات
 ٪10            11   موافا
 ٪00            01   محايد 
 ٪0                0     معارض

 %588 508 المجموع
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يوافقون على أن الفندق يتميز بالنيافة بشييييييييييييكل عام  ٪10من خلال الجدول أعلاه ان نسييييييييييييبة  نلاح  
من المبحوثين كانت اجابتهم معارضيييييييييييية لما  ٪0محايدين في حين نجد أن نسييييييييييييبة  ٪00ودائم بينما نجد أن نسيييييييييييبة 

 وضعناه 

وهيذا ميا يفسيييييييييييييير ان فنادق ولاية قالمة التي قمنا بزيارفا تتميز بالنيافة بشييييييييييييييكل عام ودائم ومن بين هذه 
الفنيادق الأكثر نييافية وترتيبيا وتنييما هو فندق بوشييييييييييييييهرين ويليث فندق البركة و الشييييييييييييييلالة من ناحية السييييييييييييييياحة 

 والاستجمام. 

 قيقة :يقدم الفندق قوائم أسعار مضبوطة ود: (50الجدول رقم )

 الفئات التكرار النسبة المئوية
 موافا 60 ٪58        

 محايد 35 ٪29
00٪  معارض 15 

 المجموع  120         %588
يوافقون ان الفندق يقدم قوائم أسيييعار مضيييبوطة ودقيقة   ٪01أعلاه ان نسيييبة نلاح  من خلال الجدول 

 كانت إجابتهم معارضة تماما.   ٪00كانت إجابتهم محايدة في حين نجد أن نسبة   ٪01بينما نجد أن نسبة 

وهذا ما يفسييير ان الفندق يقدم قوائم اسيييعار مضيييبوطة ودقيقة تناسيييب كل الزبائن وهذا ما يجعلهم في كل 
يلجئون اليث من أجل حسيييييييين الاسييييييييتقبال والضيييييييييبط في العمل من ناحية الإيواء والطعام وهذا ما جعل الفندق  مرة

 متميزا لدى الزبائن من لتلف البلدان لأنث يضع اسعار معقولة وذات ضبط مستمر. 
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 تتناسب أسعار الفندق مع الخدمات المقدمة به: :(54الجدول رقم )

 النسبة المئوية التكرار الفئات

   ٪00               11 موافا
 ٪00 00 محايد
 ٪01 00 معارض

 %588 508 المجموع
يوافقون على أن اسييعار الفندق تتناسييب مع الخدمات المقدمة  ٪00نسييبة  ان نلاح  من خلال الجدول 

من  ٪01كانت إجابتهم محايدة في حين نجد أن نسيييييييييبة   ٪00لث ولا توجد في فنادق أخرى  بينما نجد أن نسيييييييييبة 
 المبحوثين كانت إجابتهم معارضة. 

اليث في   ما يجعل الزبائن يذهبون وهذا ما يفسير ان الفندق لث اسيعار تتناسب مع الخدمات المقدمة بث وهذا
كل عطلة لكي يتمتعوا بالمناظر السيييييييياحية الخلابة مع طعام وشيييييييراب وايواء وذلك لأنث يقدم الأفضيييييييل والأروع مع 

 اسعار وخدمات مناسبة ومعقول بالنسبة للزبائن. 

 (: تغير اسعار خدمات الفندق أحد أهم المحددات للاقبال عليه:08جدول رقم )     

 المئوية  النسبة التكرار الفئات             
 ٪10 10 موافا
 ٪01 00 محايد

 ٪01 00 معارض            
 %588 508 المجموع

يوافقون على تكيير اسعار خدمات الفندق عبر لتلف  ٪10اتض  لنا من خلال الجدول أعلاه ان نسبة         
  ٪01فقط من المبحوثين كانت اجابتهم محايدة في حين أن نسبة  ٪01الخدمات السياحية  بينما نجد نسبة 

 كانت اجابتهم معارضة لما قمنا بطرحث. 
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دق السياحية لولاية قالمة تقوم بالتكيير فالاسعار والخدمات وذلك لجلب الزبائن وهذا ما جعلنا نستنتج أن الفنا
بأكثر الاعداد والتحسين من صورفا وجعلها جيدة أمام المتلقي وذلك لضمان الاستمرارية والاستقرار الدائم وهذا 

 ما وجدناه في فندق بوشهرين.

 يلية للزبائن:(: يقوم الفندق بتقديم خدمات مجانية تكم05جدول رقم )

 المئوية  النسبة التكرار الفئات
 ٪01 01 موافا
 ٪00 01 محايد
 ٪01 00 معارض

 %588  120 المجموع
تلبي المطييالييب ويقوم الفنييدق بتقييديم خييدمييات مجييانييية للزبييائن مع  ٪01يتبين من خلال الجييدول ان نسييييييييييييييبيية       

من  ٪01فقط كانت اجابتهم محايدة في حين أن ما نسييبتهم ٪00الاتصيال بالمسيؤول المباشير  بينما نجد أن نسيبة 
 المبحوثين كانت اجابتهم معارضة لما وضعناه. 

وهذا راجع إلى أن العمال يعتمدون في نشييياطهم اليومي على التواصيييل المباشييير مع الزبون وذلك أكثر من اعتمادها 
على التواصيل الكتابي أو الطرق الأخرى ذلك أن لتواصل المباشر مع الزبون أكثر فاعلية وسهل وسريع بالنسبة صل 

ا يعمل ولا يأخذ بعين الاعتبار  كما أن خدمة المشيييييياكل عكس الاتصييييييال الكير مباشيييييير الذا يتصييييييف بالبطء وربم
الزبون تكون مجانية خاصيييية لدى الفئة العمرية الكبيرة وذلك من خلال توفير العلات لهم وتلبية احتياجافم الخاصيييية 

 وهذا ما لاحينا في حمام الشلالة. 
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يعتبر الفندق منافسا في تقديمه للخدمات الجيدة مقارنة : (00الجدول رقم )
 :بفنادق أخري

 النسبة المئوية التكرار الفئات
 ٪10 10 موافا
 ٪01 00 محايد
 ٪01 00 معارض

 %588 508 المجموع
من عينة الدراسيييييييية يرون أن الفندق يقدم خدمات جيدة مقارنة  %10تبين من خلال الجدول ان نسييييييييبة 

من المبحوثين   ٪01من عينة الدراسة كانت إجابتهم محايدة في حين أن نسبة  ٪01بالفنادق الأخرى وتليها نسبة 
 كانت إجابتهم معارضة 

إلى  قدم خدمات جيدة في يريع ااالات بالإضييييييافةوهذا ما يفسيييييير ان غالبية المبحوثين يرون أن الفندق ي
 توفير ساحات استجمام وسباحة مع حسن الاستقبال للزبائن مع توفر قاعات خاصة للكبار في السن. 

(: اعتماد الفندق على أساااااااليب حديثة في عملية تقديم الخدمة للزبون::01جدول رقم )   
  

 المئوية  النسبة التكرار الفئات
 ٪10 11 موافا
 ٪01 00 محايد

 ٪1 00 معارض 
 %588 120 المجموع

موافقون ان الفنيدق يعتمد  ٪10نلاح  من خلال الجيدول ان النسييييييييييييييبية الأكبر لأفراد العينية والقيدرة ب   
فقط معارضيييين هذا ما يدل  ٪1محايدين لهذا  بينما  ٪01على أسييياليب حديثة في عملية التقديم للخدمات ونجد 

تقديم ات و متابعتها وتحسيييييينها بعلى أن الفندق يسيييييعى دائما إلى تطوير الخدمة ذلك من خلال مراجعة كل الخدم
 الرضا التام للزبون وتطوير الخدمة فمثلا يمكن تحديدها في طريقة تقديم الفطور بجودة أدق وذو علامة. 
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 الرد الفوري على استفسارات الزبائن وانشغالاتهم : (:09الجدول رقم )

النسبة  التكرار الفئات
 المئوية 

 ٪11 10 موافا
 ٪00 01 محايد
 ٪1 1 معارض

 %588 508 المجموع
موافقون على أن الفندق  ٪11يتضييييي  لنا من خلال الجدول أن النسيييييبة الأكبر لأفراد العينة والقدرة ب   

محايدين لما م تقديمث  ٪00يقوم بالرد الفورا على الاسيتفسيارات والانشكالات التي يقوم بطرحها الزبائن بينما نجد 
ع إلى كيفية تقديم الخدمة من طرف مقدمي فقط معارضييييييييييييين لخدمة الرد الفورا وذلك راج ٪1بالإضييييييييييييافة إلى أن 

 الخدمات وإذا كانوا لا يقومون بالاجابة والشرح لأفراد العينة للخدمة المقدمة. 

ومنث نسييتنتج أن الفندق في تواصيييل جيد مع الزبائن من خلال الاسيييتفسيييارات التي يقومون بالإجابة عليها 
 م التطرق إليها الزبون.  وتقديم كل التفاصيل اللازمة عن الخدمة المقدمة التي

 (:  استجابة الفندق لطلباتي بسرعة دون إجراءات معقدة :01جدول رقم )

 المئوية  النسبة التكرار الفئات
 ٪10 10 موافا
 ٪11              00 محايد
 ٪01   00               معارض

 %588 508 المجموع
موافقون وراضيون عن سيرعة وسيهولة استجابة الفندق لطلبافم  ٪10من خلال الجدول يتضي  لنا أن نسيبة        

هذا ما يدل على أن  ٪00كذلك قدرت نسييييييييبة المحايدين ب   ٪01بينما نلاح  أن نسييييييييبة المعارضيييييييية قدرت ب 
 يقها. هناك البعض غير راضون ويجدون تعقيدات في طلبافم واستكراق وقت من أجل تحق
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ومنث نسيييييييتنتج أن الفندق يقوم بسيييييييرعة تلبية طلبات الزبائن بما في ذلك تسيييييييهيل كافة الإجراءات من أجل راحتهم 
وتقليص الوقت  وذلك لوضييييييييييع الفندق عمال يسييييييييييهرون على تلبية الطلبيات في الوقت المناسييييييييييب وتوزيعهم على 

 لتلف المناصب. 

 لمؤسسة السياحية المحور الرابع : أهمية العلاقات العامة في ا

وتطوير خدماته السياحية عبر مختلف مواقعه  بتحسين يقوم الفندق :(06الجدول رقم )
 الإلكترونية :

 النسبة المئوية  التكرار الفئات

 ٪10 11 موافا
 ٪01 00 محايد 
 ٪1 1 معارض

 %588 508 المجموع
يوافقون على أن الفندق يقوم على تحسيييييين وتطوير خدماتث  ٪11اتضييييي  لنا من خلال الجدول ان نسيييييبة 
فقط من المبحوثين كانت إجابتهم محايدة في حين أن نسيييبة  ٪01السيييياحية عبر لتلف مواقعث بينما نجد أن نسيييبة 

 من المبحوثين كانت إجابتهم معارضة لما قمنا بطرحث.  1٪

وهذا ما يفسيييير ان الفنادق السييييياحية لولاية قالمة تعمل جاهدة على تطوير خدمافا وتحسييييين صييييورفا أمام 
منافسيها وذلك عن طريا استخدام التقنيات الرقمية اصديثة بما فيها مواقع التواصل الاجتماعي التي تروت للسياحة 

 بتنوع مواقعها بما في ذلك الصفحة الرسمية على الفايسبوك. 

 (: تتميز الخدمات التي يقدمها الفندق بالتنوع موقعها الإلكترونية الخاصة:01جدول رقم )

 المئوية  النسبة التكرار الفئات
 ٪10 11 موافا
 ٪00 01 محايد
 ٪00 00 معارض

 %588  508 المجموع
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من المبحوثين موافقون على أن الفندق يتميز بعدة خدمات  ٪10نلاح  من خلال الجدول ان نسييييييييبة   
من المبحوثين كانت اجابتهم محايدة في حين أن نسيييييييييييييبة  ٪00متنوعة عبر مواقعث الإلكترونية بينما نجد أن نسيييييييييييييبة 

 من المبحوثين كانت اجابتهم معارضة تماما.  00٪

قوم بتطوير وتحسيييييييين خدماتث السييييييييياحية عبر مواقعث الإلكترونية وهذا ما يبين وهذا ما يفسييييييير ان الفندق ي
للعمال اهتمام الإدارة بهم وما يجعلهم ذو ولاء فيحرصيييييييون دائما على نجاحها وتطويرها وتحسيييييييين خدمافا الفندقية 

  .في لتلف االات ومن بين المواقع الإلكترونية التي يستعملونها هي الفايسبوك واليوتيوب

يعمل الفندق على إقامة علاقة حسنة وطيبة مع السياح لاستقطاب أكبر عدد (: 00الجدول رقم )
 منهم وتعزيز صورة جيدة للمؤسسة عبر المواقع الإلكترونية :

 النسبة المئوية التكرار الفئات
 ٪10 11 موافا
 ٪00 00 محايد 
 ٪1 1 معارض

 %588 508 المجموع
يوافقون على ان الفندق يعمل على إقامة علاقة حسنة وطيبة مع  ٪10الجدول ان نسبة نلاح  من خلال 

من المبحوثين   ٪1فقط من المبحوثين كانت اجابتهم محايدة في حين أن نسبة  ٪00السياح  بينما نجد أن نسبة 
 كانت اجابتهم معارضة تماما. 

السياح ويبين الصورة الجيدة للمؤسسة عبر  وهذا ما يفسر ان الفندق يعمل جاهدا لاستقطاب عدد كبير من
مواقعث الإلكترونية المختلفة فمثلا الفندق يقوم بعرض كل ما يميزه من لتلف النواحي وخاصة من ناحية استقبال 

 الزبائن بأسلوب راقي وفعال وذلك لجذب الانتباه لهم. 
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 نتائج الدراسة :

ة من عليها من ميدان الدراسة بعد معالجتها وتحليلها التوصل إلى مجموعلقد سمحت لنا البيانات التي م المتحصل 
 النتائج حول موضوع الدراسة وهي كالتالي؛

_لاحينا من المعلومات الشخصية لكل أفراد عينة الدراسة نالجنس  العمر  المستوى التعليمي...  ان فئة الشباب 
دم هدف ر اهتماما بتنوع المواقع الإلكترونية  وهذا التنوع رهي الفئة الكالبة في عينة الاستبيان لأنهم هم الأكث

 واحد وهو التعريف بالمؤسسة السياحية لولاية قالمة مع استخدام مميزات لمواقع إلكترونية من بينها الفيسبوك.

_من الملاح  ان تطور الخدمات التنافسية عبر المواقع الإلكترونية أصب  امرا طاغيا في لتلف المؤسسات 
 السياحية وذلك لاستخدام الفنادق السياحية لتكنولوجيا اصديثة و المتنوعة مع توفر الإستجابة لطلبات الزبائن

 _ ان العلاقات العامة الإلكترونية تستخدم وتوظف عدة أساليب للاتصال كالمعارض و الملصقات..

ياحية وهذا من خلال خطط _ ان العلاقات العامة الإلكترونية لها دور هام وفعال في المؤسسات الس
 واستراتيجيات تمكنها من جذب أكبر عدد من السياح.

 _ تطوير الخدمات السياحية احد اهم الخيارات الاستراتيجية لتحقيا الميزة التنافسية.

 _ الخدمة السياحية هي أصعب الخدمات التي يصعب تسويقها نيرا صساسية هذا النوع من الخدمات.

ت السياحية يزيد من إشباع حاجات ورغبات الزبون مما دقا للمنيمة البقاء و الاستمرارية _عملية تطوير الخدما
 في السوق.
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 اقتراحات الدراسة:

من خلال نتائج الدراسة و النقائص التي لمسناها في الدراسة الميدانية ارتأينا ان نقوم بتقديم هذه التوصيات و 
التي من الممكن أن تؤخذ بعين الاعتبار في المؤسسات السياحية من أجل تفعيل وظيفة العلاقات  الإقتراحات

 العامة الإلكترونية أكثر فيها وهي كالتالي:

_ أن يكون قسم العلاقات العامة قسما خاصا مستقلا عن بقية الأقسام الادارية الأخرى لتوسيع انشطتها 0
 على خبراء ورجال لتصين ذو خبرة علية لتحقيا النتائج المرغوبة. وخدمتها  باعتمادها

_ تحسين جودة الخدمات المقدمة أكثر لمواجهة المنافسة والتعرف على ميول الزبون والتقرب منث من أجل تلبية 0
 الرغبات.

لقطاع ال ا_ تحسين أداء الخدمات و تقديمها وذلك من خلال الاهتمام بتكوين العاملين وتدريبهم في مج0
 الخدما  من خلال رفع المستوى التأهيلي في مراكز خاصة.

_ ضرورة اهتمام جهاز العلاقات العامة بالتكنولوجيا اصديثة واعتمادهم أكثر على استعمال المواقع الإلكترونية 0
ات المتاحة في مالمختلفة للتواصل مع لتلف الزبائن أو الزوار من أجل تقديم أو احاطتهم ب خر المستجدات والخد

 الفندق.

_ الاعتماد على وسائل الإعلام في ترقية القطاع السياحي ودخول الجو التنافسي بتوسيع نطاقث من خلال 0
 الملتقيات و الدوريات و الأنترنيت.

_العمل على تدريب العاملين وتلقيهم مهارات اتصالية عالية الجودة من أجل التعرف على كيفية التعامل اصيد 1
 الزبون وتوطيد العلاقة معهم.مع 

_ كسب رضا وولاء المتعاملين من خلال وضعهم من اولويات المؤسسة من أجل وضع صورة حسنة وترسيخها 1
 في أذهانهم.

_ توفير اليروف الأمنية للسياح والعمل على ترك ااال للزبائن بطرح كافة انشكالافم وايصالها لأصحاب القرار 1
 ل بين الزبائن والمؤسسة.من أجل خلا جو التفاع

 إعادة دراسة أسعار الخدمات جيدا.  ضرورة _1
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 قائمة المصادر والمراجع

 الكتب :

 أ/ الكتب بالغة العربية:

اسماعيل محمد السيد  الإدارة الاستراتيجية  مفهوم وحالات تنييمية  مكتب العربي اصديث    0
 الإسكندرية.

 .0110أشونك شاندا  شلبا كوبرا  إستراتيجية الموارد البشرية  مصر    0
 تامر البكرا  استراتيجيات التسويا  دار البازورا العلمية للنشر والتوزيع  دمن  دسن.  0
 .0100  0حسين وليد حسين  سعدون حمود  إدارة التسويا أسس و مفاهيم معاصرة  ط  0
حمدا شعبان  وظيفة العلاقات العامة "الأسس والمهارات" مؤسسة الطوبجي للتجارة والطباعة والنشر    0

 .0111القاهرة  
  0خالد درار  العلاقات العامة  الأسس النيرية و الممارسة المهنية  دار أسامة للنشر والتوزيع  ط  1

 .0101الأردن  عمان  
ر ي مصطفى عليان  طرق يرع البيانات والمعلومات لأغراض البحث العلمي  دار الصفاء  عمان    1
 . 0111  0ط
زة التنافسية في المنيمات المعاصرة  مركز الكتاب سمية بن عامر بوران  إدارة المعرفة كمدخل للمي  1

 .0101الأكاديمي  الجزائر  
 .0110شدوان علي بثينة  العلاقات العامة بين النيرية والتطبيا  دار المعرفة الجامعية  الإسكندرية    1
 .0100  مؤسسة طيبة للنشر والتوزيع  القاهرة  0صلاح محمد عبد اصميد  الإعلام الجديد  ط  01
  الدار الجامعية  الإسكندرية  0فضل النصراوا  الإعلان والعلاقات العامة  دراسة مقاربة  ط عايد  00

0111. 
  دار وائل للنشر والتوزيع  عمان  0عبد الرزاق محمد الديكي  العلاقات العامة ورؤية معاصرة  ط  00

 الأردن.
رية  الإشعاع الفنية  الإسكندعبد السلام أبو قحف  هندسة الإعلان و العلاقات العامة  مكتبة ومطبعة   00

0100. 
عبد الله حسن مسلم  الإبداع والابتكار الإدارا في التنييم والتنسيا  دار المعتز للنشر والتوزيع  عمان    00

0100. 
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عدنان محمد أحمد  عزة جلال  مصطفى نصر  إدارة الأصول الفكرية "منيور استراتيجي" د. م. ن  د.   00
 س. ن.
  0العلاقات العامة  المبادئ والتطبيا رؤية معاصرة  دار القلم للنشر والتوزيع  طعزام محمد علي الجيلي    01

0110. 
 .0علي عجوة  الأسس العلمية للعلاقات العامة  عالم الكتب  القاهرة  ط  01
  دار وهران للنشر والتوزيع  عمان  الأردن  0محفوظ أبو جودة  العلاقات العامة مفاهيم و ممارسات  ط  01

0111. 
وسف مصطفى عبده  مقدمة في العلاقات العامة  كتاب م نشره من طرف كلية الإعلام بجامعة محمود ي  01

 .0110القاهرة  القاهرة  
 .0110محي الدين الأزهرا  التسويا الفعال  دار الفكر العربي  مصر    01
 .0110  مصطفى محمود ابو بكر  الموارد البشرية مدخل لتحقيا الميزة التنافسية  الدار الجامعية  مصر  00
 .0111  دار المعرفة الجامعية  الإسكندرية  0نبيل خليل مرسي  التخطيط الاستراتيجي  ط  00
 .0111نبيل خليل مرسي  الميزة التنافسية في مجال الأعمال  مركز الإسكندرية للكتاب    00

 ب( الكتب المترجمة :

كيم حزامي  دار تريرة :عبد اص روبرت أبتس  ديفيد ليس  الإدارة الاستراتيجية  بناء الميزة التنافسية   0
 .0111الفجر للنشر والتوزيع  القاهرة  

شارلز هل  جاريث جونز  الإدارة الاستراتيجية "مدخل متكامل"  تريرة :رفاعي محمد رفاعي  محمد   0
 .0110سيد أحمد عبد المتعال  دار المريخ للنشر  الرياض  

 ج( الكتب بالغة الفرنسية :

0. Michel bibardes fabien ahl. Gangtri aux marketing, da sport, 
faconomico Paris, 1999,p167. 

0. Gary hamel, ck, prahalad, computing for the future, usa, harrard 
business school press, 2007. 
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 ( المجلات و الملتقيات :0

 المجلات: (أ
او  الميزة التنافسية للمؤسسة  مجلة الأ حكيم بن جروة  أثر استخدام أبعاد توفيا العلاقات في   0

 .0100  جامعة قاصدا  مرباح ورقلة  00العدد 
سالم إلياس  التنافسية والميزة التنافسية في منيمات الأعمال  مجلة أ او ودراسات التنمية  االد   0

 .0100 جوان  0 العدد 1
لفلسفة تسويقية حديثة  مجلة  غزوان سليم  عادل هادا  إدارة علاقات الزبائن  إطار مفاهيمي   0

 .0111  كلية الرافدين  العراق  01كلية الرافدين الجامعة للعلوم  العدد 
محمودا محمد بشير  العلاقات العامة الإلكترونية و تطور المنيمة  مجلة الرسالة للدراسات   0

 .0101الإعلامية  االد الأول  العدد الثالث والرابع  جامعة بسكرة  
الموسوا محمد جاسم فلجي   ث بعنوان العلاقات العامة في المكتبات ومراكز المعلومات :مجلة   0

 .0110الأكاديمية العربية المفتوحة في الدانمارك  
نجم العزاوا  نبيل اصوامدة  قياس إدراك جودة الخدمات الفندقية من وجهة نير الزبائن  مجلة كلية   1

 .0101  العراق  00ية  العددبكداد للعلوم الاقتصادية الجامع
نعمة شلبية الكعبي  الإستجابة ل خفاقات تسويا الخدمة  مجلة العلوم الاقتصادية والإدارية  االد   1

 .0100 جامعة بكداد  العراق  11 العدد 01
الهادا عبد الصمد وآخرون  مجلة العلوم الادارية  الفدرالية المالية و فاعلية اصكم الاتحادا  العدد   1

 .0101الأول  كلية العلوم الادارية  جامعة أفريقيا  
وراد حسين  العيداني إلياس  جودة الخدمات السياحية ك لية لتحقيا الميزة التنافسية للمؤسسات   1

 .0 العدد1السياحية  مجلة الاجتهاد للدراسات القانونية والاقتصادية  االد 

 ب( الملتقيات :

وكمة أو وسيلة لانشاء القيمة وتحسين نجاعة الأداء في مهدا شرقي  بوحفص رواني  نيام ح  0
المؤسسات الاقتصادية لتحقيا تمايز مستديم  الملتقى الوطني الثاني حول تسيير المؤسسات  

 كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير بجامعة 01/01/00/0111المؤسسات الجزائرية والتميز 
 قالمة.



 قائمة المصادر والمراجع

118 
 

 ية والتميز للمؤسسات الاقتصادية الجزائرية  الملتقى الوطني الثانيسكاك مراد  تسيير الموارد البشر   0
 كلية العلوم الاقتصادية 01/01/00/0111حول تسيير المؤسسات :المؤسسات الجزائرية والتميز 

 وعلوم التسيير بجامعة قالمة .

 ( الرسائل الجامعية :1

 رسائل ماجستير: (ب
انية عل  تحقيا الميزة التنافسية المستدامة  دراسة ميدابو بكر بوسالم  دور سياسة تمكين العاملين في  0

شركة سونطراك  مذكرة مقدمة لنيل شهادة الماجستير للتنمية المستدامة  كلية العلوم التجارية 
 .0100 0100والتسيير  جامعة سطيف  

رسالة   احمد ابراهيم  سعيد حسين  أثر ممارسات إدارة الجودة الشاملة في تحقيا الميزة التنافسية  0
 .0101ماجستير في إدارة الأعمال  كلية الأعمال  جامعة الشرق الأوسط  

انس رفعت عبد اصميد أثر عناصر المزيج التسويقي على الميزة التنافسية دراسة ميدانية في مصانع   0
البلاستيك الصناعة في عمان  أطروحة ماجستير في إدارة الأعمال  جامعة الشرق الأوسط  عمان  

0101. 
بدر دارا  محمد عبد الله  العلاقات العامة دورها في تطوير التسويا السياحي   ث مقدم لنيل   0

درجة الماجستير   صص العلاقات العامة والإعلان  كلية الدراسات العليا  جامعة السودان  
0101. 

ة الاقتصادية سبوزايد وسيلة  مقاربة الموارد الداخلية والكفاءات كمدخل للميزة التنافسية في المؤس  0
الجزائرية  دراسة تطبيقية بولاية سطيف  مذكرة لنيل شهادة ماجستير في علوم التسيير  جامعة 

 .0100سطيف  
حسين فري  أبو مدني  دور إدارة العلاقات العامة في القطاع المصرفي دراسة تطبيقية على بنك   1

 .0100  غزة  فلسطين  قسم إدارة الأعمال  كلية التجارة  الجامعة الإسلامية
رضا نيابس  واقع العلاقات العامة في المؤسسات الجزائرية  مذكرة لنيل شهادة الماجستير في علم   1

 .0111 0111الاتصال  
محمد بوطلاعة  دور إستراتيجية المؤسسة في تحقيا الميزة التنافسية  مذكرة ماجستير  علوم التسيير    1

 .0111 0111دا  أم البواقي   صص منايرنت المؤسسة  جامعة العربي بن مهي
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وجد علي غدير  دور الدليل المادا في خلا الميزة التنافسية للمنش ت السياحية  رسالة ماجستير في   1
 .0100 0100الاقتصاد  كلية الاقتصاد  قسم إدارة الأعمال  جامعة تشرين  

ة  رسالة لضفة الكربيورود عثمان شربا   واقع إدارة العلاقات العامة في الجامعات العاملة في ا  01
 .0100ماجستير  قسم إدارة الأعمال  كلية الدراسات العليا  جامعة الخليل  

 

 ب( رسائل دكتوراه:

رافع أحمد أبو الزيت دراغمة  دور دوائر العلاقات العامة في الجامعات الفلسطينية في بناء علاقات   0
  كلية الدراسات العليا  جامعة مع مجتمع الطلبة  أطروحة مكملة للحصول على درجة الدكتوراه

 .0100لاهاا  هولندا  
كريم أحمد محمد  إبراهيم أبو عيش  دور رأس المال الفكرا القائم على العلاقات في تحسين الميزة   0

التنافسية   ث تطبيقي لنيل درجة الدكتوراه  إدارة الأعمال  كلية التجارة والأعمال  جامعة حلوان  
0100. 

أثر إدارة العلاقة مع العملاء في تنافسية المؤسسات السياحية بالجزائر  أطروحة  محسن بن اصبيب   0
 .0101دكتوراه  العلوم الاقتصادية  اقتصاد وتسيير المؤسسة  جامعة مرباح قاصدا  ورقلة  

مصطفى محمد الدرويش  الممارسات الأفضل ودورها في تعزيز الميزة التنافسية  أطروحة مقدمة لنيل   0
 .0100الدكتوراه  في إدارة الأعمال  جامعة حلب  درجة 

 ج( رسائل ماستر:

شوالي نور عبد المالك باسيمان  نيم معلومات الموارد البشرية ورأس المال البشرا وعلاقتها بالميزة  -0
 التنافسية  دراسة ميدانية اطروحة دكتوراه في العلوم الاقتصادية   صص إدارة وتسيير المنيمات  كلية العلوم

.الهدى  ماهية إدارة الموارد البشرية في خلا الميزة التنافسية 0101الاقتصادية والتسيير  جامعة غرداية  
 0101/010بالمؤسسة الجزائرية  مذكرة ماستر علم الاجتماع  كلية العلوم الانسانية والاجتماعية  قالمة  
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  81الملحق رقم: 
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 الجمهورية الجزائرية الديمقراطية الشعبية

 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي

 قالمة-5491ماي  8جامعة 

 كلية العلوم الإنسانية والاجتماعية

 قسم: علوم الاعلام والاتصال وعلم المكتبات

 وعلاقات عامة  إتصالتخصص 

 

تصال وعلاقات عامة: طار إلتحضير لنيل شهادة إلماستر تخصص إ   في إ 

 

 

 

 

 إشراف الأستاذة :                                                               إعداد الطالبة :

 روابحية مريم *                                                            شعابنية إيمان *
 *بن يوب اكرام

المناسبة، من اجل  ( أمام الإجابةxنرجوا مساهمتكم وملء هذه الإستمارة بوضع علامة )           
 رونيةالالكت العامة العلاقات تزويدنا بالمعلومات اللازمة لإنجاز هذا البحث والاطلاع عن قرب على واقع

 السياحية.  المؤسسة في التنافسية الميزة تعزيز في

 ونحيطكم علما أن المعلومات المجمعة لا تستخدم إلا لأغراض علمية فقط. 

 م7170/7177السنة الجامعية: 

واقع العلاقات العامة الالكترونية في تعزيز الميزة 

 التنافسية في المؤسسة السياحية

  -قالمة– في مجموعة من إلمؤسسات إلسياحية في  ولاية درإسة ميدإنية 

 

 إستبيانإستمارة 
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 المحور الأول: معلومات شخصية

 الجنس:-1

 ذكر                                          أنثى

 العمر:-2

 فأكثر  51                       51الى  21من                           21أقل من 

 المستوى الدراسي:-3

 أمي                           متوسط                      ثانوي                        جامعي 

 أين تقطني؟-4

 داخل الولاية                        خارج الولاية                             خارج الوطن 

 الحالة الاجتماعية:-5

 متزوج  أعزب                               

  مستوى الدخل:-6

 2111أكثر من                  21111الى  05111من                    05111أقل من 

 عدد مرات الزيارة:-7

 لأول مرة                                  أكثر من مرة 

 سبب الزيارة: -8

 استجمام                        عمل                             علاج 
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 المحور الثاني: تطوير الخدمات التنافسية

 معارض محايد موافق العبارات الرقم
    يستخدم الفندق تكنولوجيا حديثة تجعلك على اتصال دائم به 0
    مستوى الخدمة السياحية للفندق جيدة وذات جودة 7
    يوجد في الفندق خدمات تكنولوجية لا يستطيع امتلاكها فندق اخر 2
تواكب خدمات الفندق التطورات التكنولوجيا الخاصة في زمن  1

 المعلومات
   

    يوفر الفندق تقنيات حديثة استجابة لطلبات الزبائن 5
 المحور الثالث: الميزة التنافسية في المؤسسة السياحية

 معارض محايد موافق  الجمل )العبارات( الرقم الميزة 
    يقدم الفندق خدمات تلبي احتياجاتك 0 الجودة

    مظهر العاملين في الفندق لائق وجذاب ولباسهم موحد 7
يتميز موظفو الفندق بمهنية احترافية أثناء تقديم الخدمة  2

 للزبون
   

    يتميز الفندق بالنظافة بشكل عام ودائم 1
    يقدم الفندق قوائم أسعار مضبوطة ودقيقة 0 الأسعار

    تتناسب أسعار الفندق مع الخدمات المقدمة به 7
تغير أسعار خدمات الفندق أحد أهم المحددات للاقبال  2

 عليه
   

    يقوم الفندق بتقديم خدمات مجانية تكميلية للزبائن 1
ارنة تقديمه للخدمات الجيدة مقيعتبر الفندق منافسا في  0 الابتكار

 بفنادق أخرى
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اعتماد الفندق على أساليب حديثة في عملية تقديم  7
 الخدمة للزبون

   

سرعة 
 الاستجابة

    الرد الفوري على استفسارات الزبائن وانشغالاتهم 0
    استجابة الفندق لطلباتي بسرعة دون إجراءات معقدة  7

 

 

 العلاقات العامة في المؤسسة السياحية المحور الرابع: أهمية

 معارض محايد موافق العبارات الرقم
يقوم الفندق بتحسين وتطوير خدماته السياحية عبر مختلف مواقعه  0

 الالكترونية
   

تتميز الخدمات التي يقدمها الفندق بالتنوع مواقعها الالكترونية  7
 الخاصة

   

وطيبة مع السياح لاستقطاب  يعمل الفندق على إقامة علاقة حسنة 2
أكبر عدد منهم وتعزيز صورة جيدة للمؤسسة عبر المواقع 

 الالكترونية

   

 

 

 


