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 ةـــوم السياسيــــفي العل المهني  رـــة الماستـــول على درجـــة للحصـــرة مكملـــمذك
 ادارة اعمال سياحية : تخصص

 :ـاذ ــراف الأستــإشالطلبة:                                                              دادـإعـ
                        بوقنور اسماعيل  د.                                                            بن طبولة علي

 طاوغي علي
 

 ةـــــة المناقشــــلجن
 

  0200– 0202ة: ــــة الجامعيـــالسن

 الصفــــة مؤسســـة الانتمــــاء الرتبــــة الاســم واللقــب
 ـــــاـــــــــــــرئيســــــ قالمة 2491ماي  8جامعة  أستاذ مساعد ــ أ نصر الدين لبال
 مشرفـا ومقـررا قالمة 2491ماي  8جامعة  أستاذ محاضر ــ أ اسماعيل بوقنور

 عضـوا ممتحنا قالمة 2491ماي  8جامعة  أستاذ)ة( محاضر ــ أ  اسيا بلخير

ية في العلاقات العامة و دورها في تحسين الخدمات السياحالاتصال و 
الشلالة المعدنيالجزائر: دراسة حالة مركب   

 



 

 

 

 



 

 شكر وعرفان  

  يه و وم: الحمد والشكر لله الحي القيوم أ ولا وأ خيرا وامتثالا لقوله صلى الله

 " من لا يشكر الناس لا يشكر الله"

  " التي تكرم وجم   العرفان لل م تاذ "بوقنور امماع الشكر  زيل بج وجوتن 

ظات والنصائح.والملاحالتوجيهات  ويلى جم ع ذرر الم هقبول الاإشراف يلى هذب   

ة المحترمين يلى كما لا لفوتنا ان نتقدم بوافر التقدير والاحترام ل عضاء الهجن

 عناء قراء  المذرر  وقبولها وتصويبها.

قو  ر الى كل من درم نا من أ ماتذ  كل ة الحوكذلك نتقدم بخالص الشك

 والى كل موظفي المكتبة وجزياهم 1945ماي قالمة  8 بجامعة والعهوم الس  ام  ة 

كل خير. عنا   الله  

 ن بع دعون والمسايد  من قرلب او مكل من قدم لنا لد ال شكرن  وفي ال خير



  

    بن طبولة يلي 01الاهداء

  ي اهدلو معالحمد لله الذي وفقنا في هذا العم  المتواضع الذ

  والامتنان عبارات الحب أ سمى

 اإلى من حصد ال شواك عن دربي ليمهد لي طرلق الع:

تمام مس يرتي اإلي أ بي نور دربي الذي ماندني وتعب من أ ج  اإ

.الدرام  ة  

ها يليبديائها وحرص  رافقتنيالتي طالما  الحبيبة اإلى أ مي  

 اخوتي الاعزياء   عبد الرحمان , امامة , عبد النور والى اإلى

صفاء  ةل اغ الختيأ    

نجاحي من  وكل من ماهم في وأ صدقائيوأ حبتي جم ع اقاربي اإلى 

 قرلب أ و بع د

رامة.اإلى ال ماتذ  المحترمين وزملاء الد  

ا الى الكتكوتة الوافد  الجدلد  يه نا الى بهجة العائلة و معادته اإلى

 الصغير 

 ـــــــــــــوبة الج زلن   لةــــــــــــ



 

   02الاهداء
 طاوغي يلي 

عبارات  سمىأ   الذي وفقنا في هذا العم  المتواضع الذي اهدلو مع الحمد لله

  والامتنان الحب

من جرع الكاس فارغا لي يهدلني قطر  حب اإلى  

تمام مسيرتي الدرا .م  ةاإلي أ بي نور دربي الذي ماندني وتعب من أ ج  اإ  

.اإلى أ مي التي طالما رافقني بديائها وحرصها يلي  

.لدي العون لي وتعبت من أ جليلطالما مدت   ةل اغ الختياإلى أ    

   ـــ امماع زوجتي الغال ة و ابني نور ع ني وفلذ  ربدي  اإلى 

ب أ و بع دوأ حبتي واصدقائي وكل من ماهم في نجاحي من قرل كل اقاربياإلى   

رامة.اإلى ال ماتذ  المحترمين وزملاء الد  
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السبربربربربرظاهر  بربربربربراية  اقتصادظبربربربربرر يا تهبربربربربرارار يهيبربربربربرا ار  بربربربربر    ت بربربربربر  ا   بربربربربرةاعر  بربربربربر   تعتبربربربربر        

البربربربربر   سبربربربربر  ا  انبربربربربر  نظبربربربربرةا د بربربربربرتلاروا  بربربربربر  الت بربربربربر  ا  الع ابربربربربر    02النهبربربربربرا النبربربربربرا   بربربربربر  ال بربربربربرة  
ي  فظصبربربربربربربرا اتعئبربربربربربربر  ا  بربربربربربربرالجو الن بربربربربربربرو  اعبربربربربربربرر الن بربربربربربربرو ا بربربربربربربر    يت ن ل قظبربربربربربربرا اددبربربربربربربر   الخ  اتظبربربربربربربرر  بربربربربربربر ا 

دالمظبربربربربربرر يا بربربربربربرر ا تهبربربربربربرارار     انبربربربربربرر يلهبربربربربربرلا اهتئبربربربربربر, الى تبربربربربربر فل ي بربربربربربرالجو الةاهبربربربربربرر  االإضبربربربربربرافر ادتهبربربربربربرا 
 بربربربربربربر   تصظبربربربربربربر  انبربربربربربربراف    بربربربربربربراد  البربربربربربربرنل      السبربربربربربربرظاهر يكصبربربربربربربرا تتصةكبربربربربربربر   لبربربربربربربر   البربربربربربربر ي  يا    بربربربربربربرا 

 بربربربربربربر  هظبربربربربربربر   سبربربربربربربرالات ا ي النبربربربربربربراتد البربربربربربربر    اد بربربربربربربرا  ي الع ابربربربربربربر   بربربربربربربر  البربربربربربربر ي    اعبربربربربربربرر الهبربربربربربربرنادري 
هظبربربربربرا ا  البربربربربرععم  ن بربربربربرا اعتصبربربربربر  دئظ بربربربربرا ادتصبربربربربرارا  بربربربربرع  كئبربربربربر    يالبربربربربرععم ا  بربربربربرة ات بربربربربر  هبربربربربر انا الى 
اديتصبربربربربربربربربربرا  دبربربربربربربربربربرا ك  بربربربربربربربربربرار ابربربربربربربربربربر او لئنبربربربربربربربربربرةي  النل ظبربربربربربربربربربرر  دئبربربربربربربربربربر   بربربربربربربربربربرةا  ا  الجبربربربربربربربربربرة البربربربربربربربربربر  تسبربربربربربربربربربرع  يف بربربربربربربربربربرا 

   ظر ي تحسبربربربربربر  قبربربربربربر ر  الخبربربربربربر  ا  الم   بربربربربربررتظ ظا  ي مخ  بربربربربربرا     ي بربربربربربرر لئت ظ بربربربربربرر السبربربربربربرظاهد بربربربربربر ا
كصبربربربربربربربربربرا وببربربربربربربربربربرا تت بربربربربربربربربربر  عبربربربربربربربربربر ي تسبربربربربربربربربربر ظو دصئظبربربربربربربربربربرا  اد بربربربربربربربربربرتنصا  السبربربربربربربربربربرظاه  لئصسبربربربربربربربربربرتنصةا  ا ئظبربربربربربربربربربر  
يالأقانبربربربربر  يد بربربربربر   بربربربربرةكا  تنص ابربربربربرر تسبربربربربراي  ابربربربربرالن  ا دبربربربربرلا ال  بربربربربرار البربربربربرل   ئبربربربربر   بربربربربر  الم   بربربربربرا  

 ظر العالمظر  ا اؤيو ا  الجة لت    ي  هاف ال ي  السظاه
مخ بربربربربربربر  ا بربربربربربربر ر  السبربربربربربربرظاهظر الهبربربربربربربرارف الى الت سبربربربربربربر  كصبربربربربربربرا هايلبربربربربربربر  ا  الجبربربربربربربرة  بربربربربربربر   بربربربربربربر   

يضبربربربربربربربرصا  ا بربربربربربربربر ر  ي المؤ سبربربربربربربربرا  السبربربربربربربربرظاهظر يت ظبربربربربربربربرل الهبربربربربربربربر      التبربربربربربربربر  ا  لئسبربربربربربربربر  ا  السبربربربربربربربرظاهظر
دبربربربربربربر   ةابربربربربربربر  دصئظبربربربربربربرا  الت يظبربربربربربربرو ي  ذلبربربربربربربر ي  ا  الجبربربربربربربرةي  ال ا بربربربربربربر اللينظبربربربربربربرر لئسبربربربربربربرظا  الأقانبربربربربربربر  دئبربربربربربربر  
الى البربربربربربربر ياد السبربربربربربربرظاه  لئص   بربربربربربربرا  البربربربربربربر  ت  بربربربربربربرة دبربربربربربربرا  الإضبربربربربربربرافراالت بربربربربربربر ا  يالت  بربربربربربربرظ  يالت بربربربربربربر اا 

 ا  الجة .
يات بربربربربربربربر   المل بربربربربربربربربر   التسبربربربربربربربربر ا   ا بربربربربربربربر اا المعتصبربربربربربربربربر  و ا بربربربربربربربربرا دئبربربربربربربربر  ادتهبربربربربربربربربرا  ي الع  بربربربربربربربربرا  

وعبربربربربربربربربربرع   يبربربربربربربربربربرلة اد بربربربربربربربربربرل   ي ظلبربربربربربربربربربرر ارا ابربربربربربربربربربرر د   بربربربربربربربربربر  اد بربربربربربربربربربرت نا  دن بربربربربربربربربربرا ي مختئبربربربربربربربربربرا   العا بربربربربربربربربربرر
تبربربربربربربربرؤر  وريا ا هسا بربربربربربربربرر ي  صبربربربربربربربرر ي  ف بربربربربربربربر   المؤ سبربربربربربربربرا  ي اعبربربربربربربربرر  ن بربربربربربربربرا المؤ سبربربربربربربربرا  السبربربربربربربربرظاهظر

إ بربربربربرا  إلبربربربربرا  النيبربربربربراج السبربربربربرظاه  فبربربربربر  ت قبربربربربر   بربربربربرظاهر ناق بربربربربرر يفعالبربربربربرر ابربربربربر ي  ا  ت بربربربربر   لهبربربربربرا د بربربربربرو 
مخ بربربربر  يادبربربربر  ينعبربربربر  ابربربربر  الع  بربربربرا  العا بربربربرر البربربربر  ت بربربربر      هبربربربرا  يابربربربرةا د تح بربربربر  الظبربربربرةيف المنا بربربربرعر 
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لئسبربربربربربربرظا  يت بربربربربربربر    بربربربربربربر  ا   تصظبربربربربربربر   لهبربربربربربربر  يالعصبربربربربربربرو دئبربربربربربربر  تبربربربربربربرة  ان عادبربربربربربربرا  قظبربربربربربربر   البربربربربربربر   عئ بربربربربربربر  
 كعل  د  السظاهر ي المن  ر ال  تم  زاا وا .  اإاااظرت  ث   ا

: أسباب اختيار الموضوع  
: كة  ن ات ق  الع ا     اد عاي ي الع ا و ال  رفعتنا د تظا  يلا الم ض ر ينل 

: الأسباب الذاتية   
ظاهظرالت ق  ياديتصا  اليسه  ا  ا ر ري  الع  ا  العا ر ي المؤ سا  الس -   
لإ ا رمحايلر اديتصا  بم ض ر ا  و ضص  الخظا ا  الأ ا ظر لمن  ر  المر محو ا -  
ك     ض ر الع ا اتصا   ي  عظعر التسهص ارا   الأدصا  السظاهر -  

 ة :الأسباب الموضوعي
 - لأ  الع  ا  العا ر تعت  ا ة  اد ا   لأ   ؤ سر    اتظر

ت ا ي  سالا المةك  السظاه  حما  الي لر  ي    عةفر ولاظر الع  ا  العا ر ي  -
رتح ظ  وي اف المؤ س  

  لإ  انظر  اائظر يلا الم ض ر لئ  ا ر   آ ا    الناهظر النظةار وي الت عظ ظر يذل -
  الن ي  الى المظ ا  يتح ظ  اي اف ال  ا ر

 : أهمية الدراسة
: ت ص  ولاظر يلة ال  ا ر ي العناعة الأتظر  

 .دئ      ادتصار المةك  السظاه  دئ  ي ظلر الع  ا  العا رال   ف  -
 .التعةف دئ  ال ي  الل  تئعع  الع  ا  العا ر ي المةك  السظاه  الي لر -
 .تسئظ  الي   دئ  ا  ا ا  الع  ا  العا ر ي تحس  الخ  ا  السظاهظر -
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 :اهداف الدراسة
انت    المةك  لئ ع   إلى تح ظ  الأي اف  محايلر التعةف دئ   ةق ينظا  العصو الل  -

 .المةق  
 ااةاز يا   الع  ا  العا ر ي المةك  السظاه  الي لر -

 .تح ا  اي  ال  الجو ادتهالظر المستس  ر ي الع  ا  العا ر را و  ةك  الي لر السظاه  -
 .العا ر را و المةك التعةف دئ  مختئا العةا ظو يالمياكو ال  ت اق  نياج الع  ا   -

العص  .محايلر التعةف دئ  السظا ر المنت  ر لئصؤ سر ي تعا ئ ا    السظا  ي   
 الدراسة:اشكالية 

 نبربربربربربرو لبربربربربربر ي  العبربربربربربرا ز لنيبربربربربربراج الع  بربربربربربرا  العا بربربربربربرر ي البربربربربربرا  ي تة ظبربربربربربرر ال  بربربربربربرار السبربربربربربرظاه  إ  ا
محبربربربر   و ا بربربربر  لئبربربربر ياد لئ  بربربربرار يتحسبربربربر  عبربربربر  ت  را ئظبربربربرا ي ا قظبربربربرا   نبربربربرو تحبربربربر اا كعبربربربرلا  بربربربر  هظبربربربرا 

ا  بربربربربربربربرار السبربربربربربربربرظاهر ويد  يكبربربربربربربربرلا إد بربربربربربربربرا  ي ظلبربربربربربربربرر الع  بربربربربربربربرا  العبربربربربربربربرا  يالإتهبربربربربربربربرا  الم انبربربربربربربربرر  اديتصبربربربربربربربرا 
  ي بربربربربربر   بربربربربربر   يبربربربربربرلا لبربربربربربراي  و  ن بربربربربربرة  الإ بربربربربربر الظر الأ ا بربربربربربرظر ي الخا  بربربربربربرر ال  ظلظبربربربربربرر لأ   ؤ سبربربربربربرر

 التالظر:
تحسبربربربربربر  قبربربربربربر ر  الخبربربربربربر  ا  السبربربربربربرظاهظر  و  تسبربربربربربر   يالع  بربربربربربرا  العا بربربربربربرر ي  ل تهبربربربربربرا كظبربربربربربرا   بربربربربربر  

 ؟ي ا  الجة
 للدراسة : التساؤلات الفرعية   
 .يالع  ا  العا ر؟تها   ا  ل    اد -
 .السظاهظر؟ ا  ايظر الخ  ا   -
 .السظاهر؟ ا ي  ري  الع  ا  العا ر ي تنيظ    ار  -
 ؟اد  اتظ ظا  ال  تنت   ا ا  الجة    اقو تة ظر ي ت  اة ال  ار السظاه  ا ي   -
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كظبربربربربربربربربرا   بربربربربربربربربر  و  تلعظبربربربربربربربربرو الع  بربربربربربربربربرا  العا بربربربربربربربربرر ي  ةكبربربربربربربربربر  اليبربربربربربربربربر لر ا المبربربربربربربربربرر لئبربربربربربربربربر ياد ل  بربربربربربربربربرار   -
 السظاهر؟
 الدراسة : فرضية

 انع بربربربربربر بجبربربربربربراني البربربربربربر ياد يالع  بربربربربربرا  العا بربربربربربرر ي و   ؤ سبربربربربربرر  بربربربربربرظاهظر   اديتصبربربربربربرا كئصبربربربربربرا زار  -1
   ا  الم   ر.ذل   دئ   ست   الخ
 مجالات الدراسة :

 ائ :لم ض ر ر ا تنا مجاد  ن ق يا فظصا 

  ضبربر ر يبربرلة ال  ا بربرر محهبربر   ي ري  ادتهبربرا  ي الع  بربرا  العا بربرر ي تحسبربر   الم ضبربر د :المجبربرا   -
 .الخ  ا  السظاهظر ي ا  الجة 

تم اقبرةا  يبرلة ال  ا بربرر دئبر   سبرت   يدابرر  المبرر رالجبربرة  حمبرا  رابراا المةكبر  السبربرظاه   الم برا :المجبرا  -
 الي لر.المع   

 منهج الدراسة: -ثالثا

ر المبربربر  يك يكبربربرلا الهبربربر ف  بربربر   بربربرن د ال  ا بربربرر د بتبربربرا  دعنبربربرا يإطبربربرا انبربربرا  دئبربربر   عظعبربربرر الم ضبربربر    
 . ال  ا ر

يبربر  الأنسبربر  لتعبربر  ال  ا بربرر يائبربر ا ويبربر اف الع بربرا دئبربر  هبربر  ادت ارنبربرا  يالبربرل   :التحليلنن المنننهج 
و ئ ي    و الظ  الت ئظو المةت   دئ   عئ  ا  كافظر ير ظ ر د   اية  وي   ض ر محبر ر  اعت 

يذلبر   بر  وقبرو ا هبر   دئبر  نتبرالجد دصئظبرر تم تلسبرليا ا ةا برر       ف   وي ف ا  ز نظر  عئ  ر
 .لئظاية    المع ظا  اللعئظر    ض دظر يبما انس  

يالل   ك نا      ل  دئ  تحئظو العظانا  ال صظبرر البر  تعبر  محبر    المنهج الاحصائ  الى االإضافر
 .ال  ا ر الت عظ ظر 
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البرل   ك نبرا  بر    لبر  دئبر  تسبرئظ  اليبر   دئبر  وهبر  المؤ سبرا  السبرظاهظر  : منهج دراسة الحالنة
 . ي ا  الجة يي   ةك  الي لر ا المر

البربرل  اعتصبربر  دئبربر  تحئظبربرو الإ بربرا  البربر  ظل   البنننائ  الننو يف بنناترتراب  ي كصبربرا هايلنبربرا الإ بربرتعانر 
البربربربرل   بربربربر    لبربربربر  تبربربربر  و  ظبربربربر  ي بربربربرالجا ادتهبربربربرا  يالع  بربربربرا  العا بربربربرر را بربربربرو المؤ سبربربربرا  الإرا ابربربربرر 

 .يالخ  اتظر

 صعوبات الدراسة  -
 ولا ا: يالهع اا    العةا ظو   ياق تنا الع ااد ارنا لهلة ال  ا ر  إ ا ي 
دئظ بربربربربربربربرا ي  يعبربربربربربربربرع ار ا هبربربربربربربربر   يالعئبربربربربربربربر   السظا بربربربربربربربرظردبربربربربربربربر   يقبربربربربربربربر ر المةاقبربربربربربربربر  ي كئظبربربربربربربربرر ا  بربربربربربربربر ق  -

 الأ ة .ال ئظا  
دبربربربربربر   تبربربربربربر فة المةكبربربربربربر  دئبربربربربربر   هبربربربربربرئ ر  اعبربربربربربرر االع  بربربربربربرا  العا بربربربربربرر يادتصاريبربربربربربرا ف بربربربربربر  كنيبربربربربربراج ي  -

 المهئ ر الت ا ار.
ر الت ا ابربربربربربربربرر كانبربربربربربربربر  ي د ئبربربربربربربربرر الأ   بربربربربربربربرر  بربربربربربربربرا ال الجصبربربربربربربربرر انيبربربربربربربربراج الع  بربربربربربربربرا  العا بربربربربربربربرر ي المهبربربربربربربربرئ  -

 كافظر.عع  دئظنا ا ه   دئ   عئ  ا   
دبربربربربربربر   يقبربربربربربربر ر هةابربربربربربربرر ي الت بربربربربربربر   ي المؤ سبربربربربربربرر يالتعبربربربربربربرةف دئبربربربربربربر  كظلظبربربربربربربرر دصبربربربربربربرو نظا  بربربربربربربرا ييبربربربربربربرلا  -

 .لخه عظت ا
زابربربربربربرالج  المؤ سبربربربربربرر  بربربربربربر  الل بربربربربربرر المسبربربربربربرنر ال بربربربربربرل  و ئعظبربربربربربرر عبربربربربربرع ار  بربربربربربرو  ا بربربربربربرتصا ا  اد بربربربربربرتعظا  كبربربربربربر    -

 . تعئصر 
 :البياناتجمع أدوات  -

 بربربربربربر  اقبربربربربربرو ائبربربربربربر ا النتبربربربربربرالجد الم قبربربربربربر ر  ادتصبربربربربربر نا دئبربربربربربر   هبربربربربربرار   تن دبربربربربربرر لئ هبربربربربربر   دئبربربربربربر  العظانبربربربربربرا  
 ال ز ر كصاائ  
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 يالأقنعظبربربربربرر ا هبربربربربر   دئبربربربربر  المعئ  بربربربربرا  اديلظبربربربربرر  بربربربربر  ال تبربربربربر  االئ بربربربربرر العةاظبربربربربرر  الأيلظبربربربربرر تمالمهبربربربربرار   -
 مج   دئصظر ي   ا   ال  ينظر ال  تنايل    ض ر ر ا تنا   لكةا  

يتحئظئ بربربربرا يدئبربربربر  العظانبربربربرا  المبربربربرةار  ع بربربربرا  ي عظعبربربربررالم ضبربربربر ر انبربربربرا ا دئبربربربر   عظعبربربربرر  النان ابربربربرر:ار  المهبربربربر -
 ي :المتع  ي الع ا يق نا ا  اريا  ادكنة   لجصر ل  ا تنا  المن د
 العئصظرالم هظر  -
 الم اائر اليسهظر  -
 اد تعظا   -

 .SPSSاةنا د ا    ادههالجظر لئعئ   ادقتصادظر  كصا ادتص نا دئ 
 أدبيات الدراسة: -

تن دبربربربربربر  ي تعبربربربربربر ر  ال  ا بربربربربربرا  البربربربربربر  تنايلبربربربربربر  الع  بربربربربربرا  العا بربربربربربرر ي ري يبربربربربربرا ي تحسبربربربربربر  الخبربربربربربر  ا  
 و  نلهبربربربربربربربرو ي نبربربربربربربربرلكة اعبربربربربربربربرم  ن بربربربربربربربرا  الى البربربربربربربربر  ر  بربربربربربربربر  كبربربربربربربربرو  ت بربربربربربربربرل ايبربربربربربربربر االإضبربربربربربربربرافرالسبربربربربربربربرظاهظر 
 كصاائ :

 الأولى:الدراسة  -
 بربربربربربربرلكة      بربربربربربربرر لنظبربربربربربربرو  بربربربربربربر ار  الما بربربربربربربر  ي العئبربربربربربربر    نبربربربربربربر    ا  البربربربربربربر   عبربربربربربربرااةانر ا  بربربربربربربراق  

ري  الع  بربربربربربرا  العا بربربربربربرر ي تحسبربربربربربر  الخبربربربربربر  ا  السبربربربربربرظاهظر ر ا بربربربربربرر هالبربربربربربرر فنبربربربربربر ق ا  ابربربربربربرة  " الت ا ابربربربربربرر 
كئظبربربربربربرر العئبربربربربربر   اد تهبربربربربربرارار يالت ا ابربربربربربرر يدئبربربربربربر      قا عبربربربربربرر محصبربربربربربر  الهبربربربربربر ا  ابربربربربربر   بربربربربربر  "–قظ بربربربربربرو  –

 .0212/0202 س  العئ   الت ا ار   التسظل
 السظاهظر؟كظا تساي  الع  ا  العا ر ي تحس  ارا  الخ  ر   :الدراسةاشكالية 
 الت ئظئ .المن    ال عل  ي  :المستخدمالمنهج 
 الم اائر اليسهظر ي اد تعظا  . :الدراسة أدوات

ي بربربربربربربربربر  يبربربربربربربربربر ف  يبربربربربربربربربرلة ال  ا بربربربربربربربربرر الى التعبربربربربربربربربرةف دئبربربربربربربربربر  ري  الع  بربربربربربربربربرا  العا بربربربربربربربربرر ي تحسبربربربربربربربربر    
النتبربربربرالجد البربربربربر  ت عبربربربربرئ  الظ بربربربربرا ا  فنبربربربربر ق ا  ابربربربربرة   الخبربربربر  ا  السبربربربربرظاهظر النبربربربربر ق ا  ابربربربربرة  بجظ بربربربربرو ي بربربربربر 
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ا بربربربربر    سبربربربربرت     عبربربربربر    بربربربربر  الع  بربربربربرا  العا بربربربربرر دبربربربربر ف ا ضبربربربربرا  ال ابربربربربر   ي تحسبربربربربر  الخ  بربربربربرر الم   بربربربربرر 
 ل  .

يبربربربربربربرلة ال  ا بربربربربربربرر  بربربربربربربر  ر ا بربربربربربربرتنا ا الظبربربربربربربرر  بربربربربربربر  هظبربربربربربربر  ادريا   تتلبربربربربربربر  الدراسنننننننة:التعقيننننننن  علنننننننى 
ع  بربربربربرا  العا بربربربربرر ي الخبربربربربر  ا  المسبربربربربرتس  ر ي المنبربربربربرايد المتععبربربربربرر كصبربربربربرا اببربربربربرا تنايلبربربربربر  نلبربربربربر  المت بربربربربرلا  ال

 .اله فالسظاهظر ي    هظا 
 الدراسة الثانية : -

 بربربربربربربرلكة      بربربربربربربرر ك بربربربربربربر    بربربربربربربر   ت ئعبربربربربربربرا  نظبربربربربربربرو  بربربربربربربر ار  الما بربربربربربربر  ي العئبربربربربربربر     ه هبربربربربربربر  يبربربربربربربراقة -2
ر ا بربربربربربربربرر   "ري  الع  بربربربربربربربرا  العا بربربربربربربربرر ي تبربربربربربربربرةياد  بربربربربربربربر  ا  ي المؤ سبربربربربربربربرا  السبربربربربربربربرظاهظر  اد تهبربربربربربربربرارار 

كئظبربربربرر   -اسبربربربر ة   –قا عبربربربرر محصبربربربر   ظيبربربربرة   هالبربربربرر دظنبربربربرر  بربربربر  ال كبربربربراد  السبربربربرظاهظر ا دابربربربرر اسبربربربر ة  

 .0212/0212 س  العئ   اد تهارار  العئ   اد تهارار يالت ا ار يدئ   التسظل
ا بربربربربربربربربر الظر ال  ا بربربربربربربربربرر: كظبربربربربربربربربرا   بربربربربربربربربر  لئع  بربربربربربربربربرا  العا بربربربربربربربربرر ا  ت بربربربربربربربربر   ابربربربربربربربربر ياد  بربربربربربربربربر  ا  المؤ سبربربربربربربربربرر 

 السظاهظر ؟
 ال عل  الت ئظئ  :  المن د المستس  
 الم اائر –الم هظر  اريا  ال  ا ر :

ي بربربربربر  يبربربربربر ف  يبربربربربرلة ال  ا بربربربربرر الى التعبربربربربرةف دئبربربربربر  البربربربربر ي  البربربربربرل  تئععبربربربربر  الع  بربربربربرا  العا بربربربربرر ي تبربربربربرةياد  
 ي   نتالج  ا :     ا  ال كاد  السظاهظر

تسبربربربربرتس   ال كبربربربربراد  السبربربربربرظاهظر كافبربربربربرر ي بربربربربرالجو الع  بربربربربرا  العا بربربربربرر لت  ظبربربربربر  ايبربربربربر اف ا هظبربربربربرا ت بربربربربر    -
كصبربربربربربربربرا       ابربربربربربربربرا  ي الميبربربربربربربربرا كر ي مختئبربربربربربربربرا المعبربربربربربربربرا ا ي تنظبربربربربربربربرظ  المبربربربربربربربرؤتمةا  ي المئت ظبربربربربربربربرا   اإعبربربربربربربربر ا 

تةكبربربربربربر  ي الع  بربربربربربرا  العا بربربربربربرر دئبربربربربربر  ا بربربربربربرةاف  عظنبربربربربربرر ي يبربربربربربر     بربربربربربرا  اليبربربربربربرةكا  ي  بربربربربربر  ا  الخبربربربربربر  ا  
 .ادقتصادظر 

يبربربربربربربرلة ال  ا بربربربربربربرر  بربربربربربربر  ر ا بربربربربربربرتنا ا الظبربربربربربربرر  بربربربربربربر  هظبربربربربربربرا المنبربربربربربربرايد  تتلبربربربربربربر : التعقيننننننن  علنننننننى الدراسنننننننة 
ي العظنبربربربربربربربرر المسبربربربربربربربرت  فر ي اايبربربربربربربربرا  بربربربربربربربر  هظبربربربربربربربرا المسبربربربربربربربرتس  ر ي ا تئلبربربربربربربربر  دن بربربربربربربربرا ي اريا  ال  ا بربربربربربربربرر 
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اديبربربربربر اف ي النتبربربربربرالجد اذ ا  ا انبربربربربر  الت عظ بربربربربر  ي يبربربربربرلة ال  ا بربربربربرر  كبربربربربر  دئبربربربربر  ال كبربربربربراد  السبربربربربرظاهظر 
 لي السظا  ي كظلظر ا تس ا  ا لئع  ا  العا ر ي تح ظ  اي اف ا ي ق

 الدراسة الثالثة : -
مجئبربربربربربربرر   ري  الع  بربربربربربربرا  العا بربربربربربربرر ي البربربربربربربر ياد السبربربربربربربرظاه   قئظبربربربربربربر  نبربربربربربربر   البربربربربربربر ا   اةكبربربربربربربرا  ا ظنبربربربربربربرر  -3

 0212-20الع ر   دئ   اد تهار ي التسظل ي الت ا   
 ا  الظر ال  ا ر:  ا ري  الع  ا  العا ر ي ال ياد السظاه  ؟

 بربربربربربربر  نتبربربربربربربرالجد ال  ا بربربربربربربرر ا  لئع  بربربربربربربرا  العا بربربربربربربرر ري  ابربربربربربربرا ز ي   بربربربربربربر  ي دصئظبربربربربربربرر البربربربربربربر ياد السبربربربربربربرظاه  ي 
 انا  ع    ذينظر ااااظر د  المنا   السظاهظر ي ا  الجة 

يبربربربرلة ال  ا بربربربرر  بربربربر  ر ا بربربربرتنا ا الظبربربربرر  بربربربر  هظبربربربرا تنايلهبربربربرا لئصت بربربربرل  : تتلبربربربر التعقينننن  علننننى الدراسننننة 
ععبربربربربربربربر  الع  بربربربربربربرا  العا بربربربربربربربرر ي المجبربربربربربربرا  السبربربربربربربربرظاه  ي المتصنبربربربربربربرو ي البربربربربربربربر ي  البربربربربربربرل  تئالةلجظسبربربربربربربر  ل  ا بربربربربربربربرتنا 

 .ا تئل  ي ك با لم تتناي  المت ل النا  تحس  الخ  ا  السظاهظر 
 الدراسة الرابعة : -

ي ادتهبربربربربرا   الإدبربربربربر   بربربربربرلكة    صئبربربربربرر لنظبربربربربرو  بربربربربر ار  الما بربربربربر  ي دئبربربربربر     الإ بربربربربر  دا بربربربربر   نبربربربربر    -4
ر ا بربربربربربربرر  ظ انظبربربربربربربرر  ص بربربربربربربر    ري  ادتهبربربربربربربرا  التسبربربربربربربر ا   ي تة ظبربربربربربربرر الخبربربربربربربر  ا  السبربربربربربربرظاهظر ي ا  الجبربربربربربربرة  

  -ا  العبربربربربر ا     –قا عبربربربربرر العبربربربربرة  ابربربربربر    ظبربربربربر     العبربربربربر ا   و دبربربربربر ر  بربربربربر  ال كبربربربربراد  السبربربربربرظاهظر ا دابربربربربرر 

 0212/0212 الإنسانظر س  العئ    ر العئ   ادقتصادظر ي الإنسانظر كئظ
ال كبربربربربربربربربراد  السبربربربربربربربربرظاهظر ا دابربربربربربربربربرر ا  العبربربربربربربربربر ا   دئبربربربربربربربربر  ادتهبربربربربربربربربرا  يبربربربربربربربربرو تعتصبربربربربربربربربر  ا بربربربربربربربربر الظر ال  ا بربربربربربربربربرر: 

 لتس ا   ل  ظر    اوا السظاهظر ؟ا
 ال عل  الت ئظئ   المستس  :المن د 
 الم اائر –الم هظر  ال  ا ر: وريا 

 : الدراسةمن نتائج  
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ال كظبربربربربربر  دئبربربربربربر  دبربربربربربرةا الخبربربربربربر  ا  السبربربربربربرظاهظر ا بربربربربربرةق دئصظبربربربربربرر يفبربربربربربر  الت بربربربربربر   العئصبربربربربربر  الت ن لبربربربربربر ق   -
اعظبربربربربربربربر ا دبربربربربربربربر  ال   بربربربربربربربرظ ظر ري  اد بربربربربربربربر   ابربربربربربربربرال ظ  ي الت الظبربربربربربربربر  ا  الجةابربربربربربربربرر  بربربربربربربربر  تهبربربربربربربربرصظ  الة بربربربربربربربرالجو 

 .اد  ا ار اي و ياضح است ظ   اقا  ال االج  
  ي تنيبربربربربرظ  الخبربربربربر  ا  اديتصبربربربربرا  بجصظبربربربربر  دناعبربربربربرة ادتهبربربربربرا  التسبربربربربر ا   لمبربربربربرا لهبربربربربرا  بربربربربر  الاظبربربربربرر كعبربربربربرل  -

 السظاهظر يتحسظن ا ي تة ظت ا .
 ئبربربربربربربرر اديتصبربربربربربربرا  ا  بربربربربربربرالجو الع  بربربربربربربرا  العا بربربربربربربرر  بربربربربربربر   بربربربربربربرةف ال كبربربربربربربراد  دئبربربربربربربر  البربربربربربربرة    بربربربربربربر  الاظت بربربربربربربرا  -

 ال عل  ي ت  ا  ادن عار ا ظ  ي اله    ا سنر ي كس  يد  ال االج  لئ كالر .
 :اوجه الاستفادة من الدراسات السابقة 

 ال  ا ا  ي د   ن اج       :ا تل نا    يلة 
 انا    ر ال  ا ر ي  ن  اعم اد  ا  ال  ي ع  فظ ا. -
 التعةف دئ  المن د المنا   ل  ا تنا . -
 المساد   ي انا  ي عظا ر ا  الظر الع ا . -

 : ةتقسيمات الدراس
دئبربربربربربربربر  ا بربربربربربربربر الظر ال  ا بربربربربربربربرر ي اثعبربربربربربربربرا   للإقاابربربربربربربربررتما بربربربربربربربرظا ي ن  ظبربربربربربربربرر الع بربربربربربربربرا العئصبربربربربربربربر  المعتصبربربربربربربربر   ي  

 فه   : 2  ر   سصر   ع ر اللةضظا  ادتص نا دئ  
 اد ا  المعةي لمت لا  ال  ا ر :   اللهو الأي 
 .  لت س  الخ  ا  السظاهظر ي ا  الجة  تلعظو الع  ا  العا ر:  اللهو النا 
 . ر ا ر هالر  ةك  الي لر المع  :  االلهو النال

 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 الفصل الاول  
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 :الفصل تقديم
 بالجهود القيام اجل من بعملائها عامة علاقات وإقامة الاتصال على الخدمية المؤسسة تعمل

 التعريف أخرى وبعبارة ومزاياها، مواصفاتها وإبراز المقدمة بخدماتها الجمهور هذا لتعريف اللازمة
 مختلف وتلبية لإقناعهم للزبائن العملاء يلبيها التي والحاجات السياحية للخدمة المنفعي بالمضمون
 و العلاجية السياحية المركبات و الفنادق نحو على السياحية فالمؤسسة,  رغباتهم و حاجياتهم
 للسياح الذهنية الصورة تغيير و الزبائن جذب بمهام تقوم خدماتي طابع ذات مؤسسة باعتبارها

 . الزبون بين و بينها الاتصال ربط و العامة العلاقات نشاطات على تعتمد المزار البلد حول
 التي ومختلف الوسائل والعلاقات العامة بالاتصال التعريف الى الفصل هذا في نتطرق سوف لذا

 السياحي. القطاع حول كاملة نظرة الى تطرقنا كما تعتمدها
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 الاتصال والعلاقات العامة المبحث الأول :
تعمل المؤسسة الخدمية على الاتصال وإقامة علاقات عامة بعملائها من اجل القيام 

وبعبارة أخرى  ،وإبراز مواصفاتها ومزاياها ،زمة لتعريف هذا الجمهور بخدماتها المقدمةبالجهود اللا
التعريف بالمضمون المنفعي للخدمة السياحية والحاجات التي يلبيها العملاء للزبائن لإقناعهم وتلبية 

 مختلف حاجياتهم .
و سنتطرق في هذا المبحث إلى إبراز المفاهيم الأساسية حول الاتصال والعلاقات العامة 

مهارات  تصال في العلاقات العامة و على عناصر أخرى منها :وسائل الاثم نركز القطاع السياحي 
 .صال في العلاقات العامةالاتالقائم ب

 والعلاقات العامة مفهوم الاتصال المطلب الأول:
 الاتصال تعريف -1

من  ،الاتصال هو تحويل المعلومات التي تكون على شكل رسالة مفهومة من المرسل إلى الآخرين* 
 1الناس.خلال قناة معينة وهو عملية إرسال واستقبال المعلومات بين 

الاتصال هو عملية مشاركة أراء ومعتقدات ومعلومات واتجاهات الآخرين الفكرية مع آرائنا * 
علومات بين المرسل والمستقبل بإحدى طرق الاتصال الفكرية وهو أيضا عملية النقل للمومعتقداتنا 

 .2المختلفة
ج مما سبق من التعريفات أن الاتصال عملية تنتقل بها المعلومات بين المرسل والمستقبل ونسنت

كما يعتبر الاتصال في العلاقات العامة العنصر الذي يساعد على   ،بإحدى طرق الاتصال المختلفة

                                                           
 

ت. ن، د. :مؤسسة زهران للنشر والتوزيع، ادارة العلاقات العامة )مفاهيم وممارسات( .عمان، محفوظ احمد جودة  -1
 111ص

دار الفجر للنشر  : القاهرة، المدخل للاتصاللمداخل الأساسية للعلاقات العامة، امحمد منير حجاب وسحر وهب،  -2
 32ص، 155191ط، والتوزيع
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يمكن القول أن الاتصال و  ،خلق مناخ يستجيب لأهداف المؤسسة حتى يمكن الوصول للهدف منه
 ة مختلف العمليات الإدارية في المنشات السياحية وبدونه لا تقوم العلاقات العامة.هو جوهر 

 العلاقات العامة تعريف -2
 أو أكثر أو بين مؤسسة  تعني عملية الصلة والاتصالات والتعامل بين فردينالعلاقات:  :أولا

 .وجماهيرها
 وتعني كل جماعة أو شريحة من المجتمع أو نوع من  ،هي صفة للمفهوم الأول العامة : :ثانيا

القاعدة )اعمل جيدا وعرف ما الجمهور على أن الفكرة الرئيسية للعلاقات العامة تتمثل في 
 .1(تعمل

الحكومية  الإداراتوهي نشاط يمارس في  ،الحديثة الإدارةفلسفات  إحدىلعلاقات العامةاو 
ي علمي محدد بشأنها أتستقر على ر  فروع العلوم الانسانيةهي فرع من و , وادارات الاعمال الخاصة

 تساع رقعـة نشاطها واختلاف طبيعة وظائفها وخضوعها لدراسات نظرية وتطبيقية.لإ
حسين عبد الحميد - مة فن ويراها آخرون على انها علمالعلاقات العا أنويرى بعض الباحثين  

راها مجموعة ت منظور علم الاجتماع، المكتب الجامعي: العلاقات العامة والإعلام في  -احمد رشوان
، كما يراها البعض على  الإعلام أو الإعلان أوضرب من الدعايـة  أنهاعلى  أوعلم وفن  أخرىأنها

 وأداةنوع من الاتصال  أنهاعلى  أوانها نشاط اجتماعي يعنى بشؤون العاملين داخل المؤسسة 
 ". 2في الجمهور للتأثير

                                                           
 

، 3112ط :دار امجد للنشر والتوزيع،الأردن،  العلاقات العامة في المؤسسات السياحيةمحمد جياد زين الدين المشهداني ،  -1
 .23 ص

 .121ص ، 1552 ،مكتبة الانجلو المصريةالقاهرة:  .ليلى تكلا، أصول الإدارة العامة عبد الكريم درويش، -2
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مة التفاهم قاالمعهد البريطاني بأنها "جهود مخططة ومرسومة يقصد من ورائها إكما يعرفها 
)وبستر( العلاقات العامة  ويعرف القاموس العالمي الجديد ، لمستمر بين المنظمة و جماهيرها "ا

 : كالتالي
والثقة بين شخص أو مشروع، أو هيئة، و أشخاص آخرين، أو جمهور خاص،  الاتصالترويج -

تنشئ نوع من لومات التي تشرح وتفسر و توضح، و أو المجتمع بأكمله، وذلك من خلا توزيع المع
العلاقات المتبادلة، و تقييم رد الفعل. درجة الفهم التي تحقق بين فرد أو منظمة أو هيئة و بين 

 الجمهور. 
يلاحظ أن هذا المفهوم يحدد الأبعاد الرئيسية و  ،الثقةلعلم الذي يحلق الفهم المتبادل و و االفن أ -

 . 1يعبر عن فن أو فلسفة عملية ترشيد أو توجيه المديرينلوظيفة أخصائي العلاقات العامة و 
العملية التي يمكن  :نستخلص من خلال التعريفات السابقة أن العلاقات العامة هي

، القائم على الثقة والصدق بين المؤسسة وبين جمهورها ،ة وتدعيم التفاهم المتبادلبمقتضاها إقام
ويمثل الاتصال أهمية كبرى بالنسبة لإدارة العلاقات العامة  ،الخارجيبتوعية الجمهور الداخلي و 

كما يعد السبيل الوحيد للديناميكية   ،فيؤدي إلى خلق نوع من الاستجابة تجاه أهداف المؤسسة
 .ماعيةالاجت

 :وسائل الاتصال في العلاقات العامة المطلب الثاني
ستخدم إدارات العلاقات العامة كل الأدوات التي تجدها تلائم أنشطتها وتتوفر في ت

 ": تيويقسمها الباحثون إلى ما يأ ،المجتمع
 الوسائل المكتوبة  :ولاا
 الصحف والمجلات العامة. -1

                                                           
 

 .23ص ، 3112، دار الفجر للنشر والتوزيع :القاهرة، العلاقات العامة في المؤسسات الحديثة، محمد منير حجاب -1
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 مجلة خاصة بالمؤسسة. -2

 النشرات. -3
 التقرير السنوي.  4
 إعلان العلاقات العامة.  5
 الكتيبات. -6
 الكتب. -7
 1الرسائل الإخبارية. -8
 الملصقات الجدارية. -9

 المنطوقة  ثانيا: الوسائل
 البرامج الإذاعية المختلفة. -1
 الخطب. -2
 الحفلات. -3
 المقابلات. -4

 الدعوات  -5
 الإشاعات. -6
 المؤتمرات الصحفية. -7
 المناقشات المواجهية. -8

                                                           
 

دار امجد للنشر والتوزيع  :عمان، العلاقات العامة في المؤسسات السياحية ، محمد جياد زين الدين المشهداني  -1
 .11ص ، 311291ط
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 المحاضرات  -9

 الحلقات الدراسية  -11

 1اللقاءات  -11

 الهاتف . -2
 .المرئية ثالثا: الوسائل

 البرامج التلفزيونية المختلفة -1

 الافلام السينمائية 2

 الأفلام الوثائقية -3

 الصور -4

 الإعلانات  -5

 الكاريكاتير -6

 المعارض -7

 المتاحف  -8
العلاقات العامة في ممارسة نشاطها الاتصالي إلى وسائل الاتصال الجماهيرية   أوتلج

ويتوقف استخدام إحدى هذه  .وغيرها من الوسائل الأنفة الذكر كالراديو والتلفزيون والمجلات
الوسائل أو بعضها أو جميعها على الوضع المالي للمؤسسة .وهو ما قد يتيح بصفة خاصة أو قد 

 لايتاح .

                                                           
 

 13 السابق، صدين المشهداني، المرجع محمد جياد زين ال  -1



طار  العرفي  لعغيرفا  الر اة  الفصل الأول: الإ  
 

18 
 

ن استخدام يرتبط بأهداف الاتصال وخصائص الجمهور المستهدف وطبيعة فضلا ع
 .1الفكرة التي يتضمنها الاتصال واخيرا مميزات كل وسيلة من وسائل الإعلام 

نستنتج مما تقدم أن العلاقات العامة نشاط لا يمكن الاستغناء عنه في مختلف المؤسسات 
الزبون وكسب ثقته من خلال قياس وتقويم بهدف كسب رضا  ،وخاصة منها المؤسسات السياحية

عتماد على دراسة الرأي العام ومعرفة اتجاهاته وتحليلها بأفضل بالإ ،وتفسير اتجاهات وميول الزبون
 .الأساليب والطرق العلمية الحديثة

 مهارات القائم بالاتصال في العلاقات العامةو  الثالث: سماتالمطلب 

 تعريف المهارات  -1
دمة من الخبرات تقوهي مرتبة م، والمهارةالحذق والبراعة  على أنها:تعرف المهارات في اللغة 

 ،والتجارب والقدرة علي التفوق والتجويد في القيام بعمل ما أو أدائه بشكل متميز وغير عادي
أو حرفة فهي تعرف بأنها فن  ،الجانب العملي أكثر من النظري هارة في المفهوم الغري  تميل إلىوالم

 2أو علم يقتضي استعمال الأيادي والجسد

 تعريف القائم بالاتصال  -2
دلا من القائم بالوسيط" "لفظ بعض المدارس الصحفية، وفي مقدمتها المدرسة الفرنسية  تتبنى

له دلالة محايدة، بينما الصحفي وفقا لاتجاهاته، يلعب  بالاتصالى أن القائم تر فهي  ،بالاتصال
فهو يقوم بأدوار متعددة  ،دورا تفاوضيا بين صاحب المعلومة )المصدر( وبين الجمهور )المستقبل(

ختياره لمضمون الرسالة ثم هو في النهاية قائم بالاتصال إب ،والباحث عن المعلومة ثم صانع قرار
 3ا إلى جمهور ما. عندما ينشر الرسالة متوجها به

                                                           
 

 12-13ص  السابق، صالمرجع  -1
 152ص ، 3112.د، ن.دالخرطوم :، الاتصال الأساسيات والمهارات، علي محمد شمسو  -2
 21ص، 3112، الدار العالمية للنشر والتوزيع : .د.ب1ط، القائم بالاتصال في الصحافة، عبد الله زلطة -3
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ويملك المصدر لبعض  الاتصالويعرف أيضا: على أنه مصدر الرسالة أو البداية لعملية 
لف القائم تويخاتصال والمعلومات والمعارف، فضلا عن وجود هدف محدد لقيامه بعملية  الأفكار

جتماعية من إطارلآخر حيث يكون في المجال التعليمي هو المعلم وفي المؤسسات الا بالاتصال
، يقوم بتحويل الرسالة التييريد أن الاجتماعيةيكون أحد العاملين أو رئيس العمل في مجال الخدمة 

مختلفة، حيث يجب أن يتأكد من مدى وصول الرسالة اتصال قنوات  1،يبعثها إلى رموز من خلال
 إلى المستقبل وتأثره بهاوفهمه لمضمونها. 

وتتعدد الأهداف  المعلومات لتحقيق هدف ما،نه الجهة التي ترسل ايعرف أيضا: عل 
 2طبيعة الموقف والهدف الذي يرغب بتحقيقه.  وتتنوع حسب

أما بعض الدراسات عرفته: على أنه الشخص الذي يتولى إدارة العملية الاتصالية 
حيث يشمل من لديهم ، ه من قدرات وكفاءات في الأداء "وتسييرها، وعلى ضوء ما يتمتع ب

 في الأفكاروالآراء".  بأخر لتأثير بشكل أوالقدرة على ا
من فرد لآخر عبر فرد او فريق منظم يرتبط مباشرة بنقل المعلومات  يعرف أيضا على أنه:

 3له علاقة بتسيير او مراقبة نشر الرسائل إلى الجمهور عبر الوسائل الإعلامية  .وسيلة الإعلامية
محمد عبد الحميد على "انه الشخص الذي يبدأ عملية الاتصال بإرسال الفكرة أو الرأي أو  هويعرف

وقد يكون هذا الشخص هو مصدر الفكرة أو  ،المعلومات من خلال الرسالة التي يقوم بإعدادها

                                                           
 

.الأردن :دار الثقافة للنشر 1مهارات الاتصال في الخدمة الاجتماعية الأسس النظرية والعلمية .ط، نجلاء محمد صالح -1
 35ص ، 3113والتوزيع .

ص ، 3111. ن: عالم الكتب الحديث، د.ب، 1ط، مهارات الاتصال الجماهيري، طلال عبد اللهالزغبي وآخرون -2
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وقد لا يكون مصدرها من خلال المؤسسات الإعلامية التي يقوم أفرادها  ،الرأي او المعلومات
 1."ل وذلك من اجل الوصول الى جمهور المتلقينبالاتصا

 مهارات القائم بالاتصال في العلاقات العامة*

لقارئ الجيد هو الذي يقرأ ويستوعب ما قد قرأه من أفكار ا(: Reading. مهارة القراءة )1
وكذلك يميز بين  ،من خلال القدرة علي تمييز الأفكار الرئيسية من الأفكار الثانوية ،وعبارات

الأفكار المتعلقة بالموضوع المراد توصيله من الأفكار غير المتعلقة بالموضوع كما أن القارئ الجيد 
 ينبغي أن يكون موضوعيا في الحكم علي الأمور وأن لا يطلق 

 . 2العنان لخيالاته وانطباعاته الشخصية للتأثير علي أحكامه 
 :الاتصال في العلاقات العامة لسببينوترجع أهمية مهارة القراءة للقائم ب

  وفهم ما تتضمن هذه المعلومات  ،المعلومات المطلوبة من المصادر المنشورة أو الخطية علىالحصول
 من اتجاهات مؤثرة علي المؤسسة. 

 حتى يكون قادرا علي استخدام المصطلحات والعبارات السهلة ،لكي يلم بعناصر اللغة تماما، 
ه وتعبيره عند تحرير المقالات والأخبار الصحفية والخطب العامة، فيصبح وليتحسن أسلوب تفكير 

 3أسلوبه وتفكيره منطقيا منظما. 
د. محمد منير حجاب مجموعة من القواعد التي تساعد القائم بالاتصال في تحسين مهارته  ويذكر

 :كالأتيفي القراءة وهي  

                                                           
 

اطروحة  ،دراسة تحليلية ميدانية لصحيفتي الخبر والشروق  اليوميية في الصحافة الجزائرية الخاصة، القيم الخير ، فوزيه عكاك -1
 112ص، 2جامعة الجزائر، مقدمة لنيل شهادة الدكتوراه في علوم الإعلام والاتصال

 123.ص3112القاهرة :د.ن.، العلاقات العامة مفاهيم وممارسات، د جودةمحفوظ احم -2
ن، د.س.القاهرة: دار الفجر للنشر والتوزيع،  ،المداخل الأساسية للعلاقات العامة، سحر محمد وهبي، محمد منير حجاب -3
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  من القائم بالاتصال إلي اختيار وتحديد المادة تحديد أولويات القراءة وهي خطوة أولية وهامة تحتاج
المقروءة الأكثر أهمية والتي تمثل إضافة جديدة لديه حتى لا يهدر وقته بقراءة أشياء لا تعود عليه 

 بالفائدة.
 1.أثناء القراءة الانتباه 
  أافهم ما تقر 
  توفير البيئة المناسبة للقراءة 
 خطوات هي  أربعوهي خطوات عديدة يحددها البعض في  ،للقراءة استخدام الأسلوب الأمثل

 2الالتقاط والمراجعة ، البحث، المسح
 مهارة الكتابة    -1

ن الكتابة هي التخصص الرئيسي لرجل العلاقات العامة، وهي من أول الخصائص التى يختبر إ
 ىبها إلى مستو ة لا يعنى الارتقاء يدة وان قدرة الشخص على الكتابة الجفيها المرشح لهذه الوظيف

وإنما المقصود بها الكتابة الواضحة المقروءة والمنطقية الخالية من المصطلحات المعقدة  ،الأدب الرفيع
 3.والغموض والكلمات الغريبة غير المتعارفة

رجـــل العلاقـــات العامـــة  فأخطـــاء اللغـــة تســـئ إلى ،وعلـــي الكاتـــب أن يلـــم بقواعـــد اللغـــة إلمامـــا تامـــا
 4ةوتشويش الرسالتحريف المعني إلى كما أنها قد تؤدي في بعض الأحيان  ،اوالمؤسسة التي يمثله

الذين يكتب لهم افي للأشخاصقكما أن الكاتب الجيد يأخذ بعين الاعتبار المستوي التعليمي والت
 1العمال إلىفالرسالة التي توجه للمدير العام تختلف في صياغتها وكلماتها عن الرسالة التي توجه 

                                                           
 

.ص 311191دار الفجر للنشر والتوزيع.ط :القاهرةميين والتربويين والدعاة، مهارات الاتصال للإعلا، محمد منير حجاب -1
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 .331صالسابق، المرجع  -2
 123ص152793ط،المطبعة العصرية :دي ، العلاقات العامة في الدولة الحديثة، احمد إبراهيم ابو سن-3
 22ص ، سابقالرجع الم، مهارات الاتصال محمد منير حجاب، -4
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 التخاطب او المحادثةمهارة  -2
سواء  ، تعني الحديث الجذاب المنطقي المفهوم لنقل أفكار المتحدث والتأثير في أراء المستمعين

 2كانوا جمهورا كبيرا أو جماعة صغيرة أو أفرادا قلائل ". 
أو أن يعد خطبة  ،وقد يطلب من أخصائي العلاقات العامة أن يخاطب مجموعة من الزوار

مناسبة ليلقيها الرئيس الأعلى بالمؤسسة على الزوار أو على مؤتمر صحفي، وهنا يتعين عليه أن 
وهناك  ،صية الخطيب وأفكاره وأسلوب أدائهق مع شخفويؤلف خطبة تت المسئوليتقمص شخصية 

 3دورات يمكن أن يفيد منها الأخصائي كثيرا في تجلية ملكة الخطابة.
سواء هذا  ،ويندرج تحت مهارات المحادئة تلك المهارات المتعلقة بتقديم عرض لأفكار المتكلم 

 .ببيع سلعة أو خدمة أو فكرة معينةالتقديم كان متعلقا 

 المهارات الفنية        -3
 أن تتوفر لدي القائم بالاتصال في مجال العلاقات العامة القدرة على إحداث التأثير الفعلى يجب

  .وإحراز النتائج العملية والنجاح في أداء المهنة
 إنجازحيث أن الرؤساء يعتمدون على العاملين في مهنة العلاقات العامة على أساس القدرة على 

  .المهام والكفاءة في أداء العمل
 وتتمثل أهم المهارات العملية اللازمة لممارس المهنة فيما يلى: 

 والتصميم والتصوير .  إجادة مهارات الكتابة والرسم -

                                                                                                                                                                                
 123ص   ،سابقالرجع الم ،محفوظ احمد جودة -1
مكتبة : جدة، سعيد محمد السيد.إنتاج المواد الإعلانية في العلاقات العامة، راسم محمد الجمال.محمد عبد الحميد -2

 .51ص ، 155191المصباح.ط
 .22ص، سابقالرجع ، المالمداخل الأساسية، سحر وهبي، محمد منير حجاب3
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الإلمام بمهارات الكتابة الصحفية التي تتضمن كتابة البيانات والتعليقات المصاحبة للصور  -
 1ودعوات حضور المقابلات وكتابة النصوص الإعلامية. 

 إجادة مهارة تحليل رسائل الجمهور وتحديد اتجاهات الجماهير وتحليلها وتفسيرها.  -
 القدرة علي استخدام نظريات الاتصال في تخطيط وإدارة برامج العلاقات  -

 العامة. 
امتلاك مهارات العلاقات العامة التي تتعلق برسم الخطط وإجراء البحوث وأساليب إدارة  -

 الأزمات وإجراء المقابلات وتحديد الجماهير وإعداد وتتفيذ خطط الطوارئ أو الضرورة. 
يق القواعد الرسمية المعترف بها فيما يتعلق باستقبال الضيوف والوفود الأجنبية والقدرة علي تطب -

 وعند عقد اللقاءات الرسمية. 
إجادة مهارة التعامل مع تكنولوجيا الاتصال الحديثة بما يتضمنه ذلك من اجادة التعامل مع  -

 2دث في تكنولوجيا وسائل الاتصال.برامج الكمبيوتر وفهم التطورات التي تح

 مهارات الإقناع : -4
وتنقسم استجابتنا  ،الإقناع هو عملية تغيير او تعزيز المواقف أو المعتقدات أو السلوكو       

ت بكل عناية فحينما نكون مفكرين ننص ،التفكير لإقناع إلى قسمين بعد التفكير ودونلرسائل ا
أطلق عالما النفس "ريتشارد ديتي وجونكاسيبو" على الطريقتين الفكرية إلى ما يقوله المقنع، حيث 

 والافكرية في الإقناع 
المصداقية والجاذبية  :خصائص أساسية للقائم بالاتصال هيعلىثلاث  ويركز "دارسو"في الإقناع

 .مثل الحيوية والانتماء الاجتماعي والسلطة والثقة، رى مضافةخبجانب ا
 

                                                           
 

 27-21ص ، 1521، 2عالم الكتب، ط :القاهرة، الأسس العلمية للعلاقات العامة، علي عجوة -1
 .27صالمرجع السابق،  2
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 الجاذبية  -5
فالتشابه يكون في الخصائص  ،ويتأثرون بهم مفالناس ينجذبون إلى الأشخاص الذين يشبهونه

كما تزيد المودة من التفاعل بين الأشخاص مما  الخصائص الفكرية أو العقائدية،  في ،وكذاالديمغرافية
 1لبعضهم . ايدفعهم إلى أن ينجذبو 

 للقطاع السياحي  الثاني: مدخلالمبحث 
وقد تطور مفهومها عبر الزمن حيث  ،ظاهرة اقتصادية واجتماعية وحضاريةتعد السياحة 

وهذا  ،تغيير المحيط والبحث عن الراحة والمتعة والاستجمام والمكان المناسب إلىدفعت اليها الحاجة 
وانطلاقا من كل هذا  ،ما جعل القطاع السياحي احد القطاعات الأكثر أهمية وديناميكية في العالم

ئص هذا المبحث التعرف على ماهية القطاع السياحي من مفهوم و نشأة خصا سنحاول في
 الجذب السياحي وأهداف السياحة.

 مفهوم السياحة في  الاول:المطلب 
قد اختلفت التعاريف حول مفهوم السياحة وماهيتها وخصوصيتها حيث أوردت عدة ل

فكل واحد يركز على جهة معينة فمنهم من يعتبرها كظاهرة  ،تعاريف لباحثين ومنظمات وغيرها
 والتفافيةالعلاقات الدولية  تنميةاقتصادية أو اجتماعية أو ثقافية ومنهم من اعتبرها على أساس أنها 

 والرياضية.
من الحاجة المتزايدة إلى الراحة وتغيير تنبثق عريف جويير فرويلر: يعرفها على أنها "ظاهرة عصرية ت-
والشعور بالبهجة والمتعة والإقامة  الإحساسبجمال الطبيعة ونمو هذا  الإحساسواء، وإلى مولد اله

في مناطق لها طبيعتها الخاصة وأيضا نمو الاتصالات وخاصة بين الشعوب وأوساط مختلفة 

                                                           
 

، 3111-1ن: مكتبة جرير .ط. .د.م. ،  عن انتباه الآخرين وتغيير أرائهم تؤثر عليهماع تستغنيالإقنهاري ميلرز،  -1
 .2ص
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ثمرة اتساع نطاق التجارة والصناعة سواء كانت   توهي الاتصالات التي كان الإنسانيةالجماعات 
 1ة أو متوسطة أو صغيرة وثمرة تقدم وسائل النقلكبير 

 الاقتصادي.نلاحظ في هذا التعريف انه تم التركيز على الجانب الاجتماعي وأهمل الجانب 

: يعرفها على أنها "اصطلاح يطلق على  1911ف العلم النمساوي هرمن فون شونرا سنة ريعت-
وانتشار الأجانب داخل  وإقامةبدخول العمليات الاقتصادية التي تتعلق  وخصوصاكل العمليات 

 2.منطقه معينة أو أية بلدة أو دولة ترتبط بهم ارتباطا مباشرا وخارج
 نلاحظ أن هذا التعريف قد ركز على الجانب الاقتصادي. 
ف الكاتبان هتركر وكرافت : إن السياحة هي المجموع الكلى للعلاقات و الظواهر الطبيعية ريتع-

ولا تؤدي إلى ممارسة أي عمل سواء كان دائما  ،حين بصفة غير دائمةئمن إقامة السا نتج التي ت
 3مؤقتا أو
حمدي عبد العظيم: يعرفها بأنها " مجموعة النشاطات المخلفة التي تخدم الشخص المنتقل تعريف-

من مكان إلى مكان حيث هناك سياحة تكون داخل البلد المقيم فيه السائح وسياحة تكون 
 4بالانتقال إلى بلدان أخرى.

 . OMTيف المنظمة العالمية للسياحة ر عت-
 حسب المنظمة العالمية للسياحة كلمة السياحة تحتوي علي مفهومين: 

                                                           
 

، ص 3111الورق للنشر،  ة: مؤسسعمان، اقتصاديات السفر والسياحة، مثنى طه الحوري وإسماعيل محمد على الدباغ -1
 .27-21ص 

 .11ص، 3111، مكتبة الشرق :القاهرةالسياحة مدخل نظري وعملي متكامل،  اقتصادياتحمدي عبد العظيم،  -2
3Ahmed Tissa.econnomie touristique et amenagement du territoire .OPU. Alger.1994.p21 

 12ص، 1552، الشركة العربية للنشر والتوزيع :لقاهرة، السياحة بين النظرية والتطبيق، هدى سيد لطيف -4
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ساعة على الأقل، حيث أن أسباب  24: كل زائر مؤقت يقيم في البد الذي يزوره السائح .1
عطل، الدراسة، الديانة، الرياضة أو من السفر تكون من أجل الترفيه، الراحة، الصحة، قضاء ال

 وسياسية.  ثقافيةأجل القيام بأعمال عائلية أو حضور مؤتمرات، ندوات علمية، 
مقر إقامته  خارجساعة على الأكثر  24كل زائر مؤقت لا يتجاوز مدة إقامته   المتنزه:. 2

 1المعاد.
فقط على السياحة الدولية والمنظمة العالمية للسياحة تبدل مجهودات  ينطبقهدا التعريف  *
ماد هذا التعريف من طرف كل الدول الأعضاء في المنظمة، كون بعض الدول تعبر السائح  عتلا

كل شخص يقيم بعيد عن مقر إقامته الأصلي، فمثلا ألمانيا تعتبر الفرد سائح كل شخص يبقي 
امته، حيث نحد النمسا تعتبر السائح كل من يبقى ثلاثة لياني فأكتر أريعة أيام فأكثر خارج مقر إق

 خارج إقامته،

تعريف السياحة حسب المجلس الاقتصادي والاجتماعي الفرنسي في قراره الصادر سنة -

 2.ع إلى التنقل خارج المجال اليومي:السياحة فن تلبية الرغبات الشديدة التنوع التي تدف1972
النشاطات بسبب طبيعتها  ان السياحة هي فن نختلف عن باقيحسب هذا التعريف فو 
 وأدواتها.

من خلال مجمل التعريفات السابقة نستنتج ان السياحة عبارة عن ظاهرة إنسانية لها أبعاد 
يقوم الأفراد بالانتقال من مقر سكنهم إلى  الخ، حيث... سياسية، اقتصادية اجتماعية،، مختلفة

مقر مؤقت ليس دائما بهدف قضاء وقت فراغهم وعطلهم والتنزه ومختلق الأنشطة باستثناء مزاولة 

 سنة.ساعة واقل من  24العمل وتكون فترة إقامتهم أكثر من 
 

                                                           
 

1Grard guibilats.economie touristique .delta et seps .suise.1983.p10. 
 .12ص، 1512، جامعة الجزائر، رسالة ماجستير ، 1513الى 1573السياسة السياحية في الجزائر من ، احمد لشهب -2
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 وجود السياحة وتطورها  الثاني: دوافعالمطلب 
للسياحة في مختلف انحاء العالم وليدة الظروف الصعبة إن الدوافع الإنسانية الحديثة 

فتركز المصانع  ،وما نجم عنها من تطورات اقتصادية واجتماعية ،والمعقدة الناتجة عن الثورة الصناعية
مما ساهم في زيادة عدد سكان المدن  ،في المدن وارتفاع مستوى المعيشة فيها أديا إلى هجرة الريف

ذلك إلى ادى وبالإضافة إلى التطور الصناعي الذي  ،بسرعة فائقة وأدى إلى الازدحام الكبير
 كما ازداد توسع المناطق السكنية على حساب المساحات الخضراء .  ،التلوث الشديد

وتجدد قدراته  كل هذه الأسباب جعلت الإنسان  يبحث عن الوسائل التي توفر له الراحة
ن التطور التقني الذي حققته الدول بأ R.Barateriniالفكرية والجسمية حيث يرى الباحث 

بسبب تطور  التنقلمن ضوضاء وتعقد في الحياة اليومية بالإضافة إلى سهولة  أحدتهوما الصناعية 
 في السفر كيرفكلها عوامل ساعدت الفرد على الت  ،وعها وارتفاع مستوى المعيشةنل وتقوسائل الن

ومن أجل تحديد القدرة على العطاء حسب نوع  ،مام والترويح عن النفسجمن أجل الراحة والاست
 1المهنة سواء كانت فكرية أو عضلية أو غيرها من المهن.

بسبب الثورة  معتبرا فالرغبة في السياحة والسفر هي ناتجة عن بلوغ مستوى حضاري ذإ
الصناعية والفكرية، كما أن البيئة تشجع علي ذلك لما تزخر به من أماكن جميلة، بالإضافة إلى ما 

وكما  ،في السفر والاطلاع الرغبةوتربوية كونت لديه  ثقافيةأصبح يتمتع به الفرد اليوم من قيم 
اعدة إلى القمة حيث نعلم فإن الحاجات الإنسانية عديدة وهي تشكل حسب أهميتها هرم من الق

، أما في رأس الهرم نجد تلك الميول الختوجد في قاعدة الهرم الحاجة إلى الطعام والشراب والسكن... 
 وهي:"  الإنسانيوالرغبات التي تطبع الواقع 

 . حب الاكتشاف والمغامرة والاستطلاع والانطلاق والتحرر من القيود؛ 1

                                                           
 

 11.ص3113، جامعة الجزائر، كلية العلوم الاقتصادية،  رسالة ماجستير ، في الجزائرالتطور السياحي ، محمد عز الدين -1
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 المعارف الجديدة و إنشاء العلاقات؛  القافية واكتساب التنمية. الرغبة في 2
 . زيارة الأماكن المقدسة؛ 3
 . الابتعاد عن لروتين والعمل في الأماكن المغلقة و الهروب إلى الراحة والاستجمام. 4
 بسبب عدة عوامل متكاملة نستعرضها فيما يلي:  وازدادت تطوراإلا أن هذه الرغبات ظهرت *

 أ. تحسن مستوى المعيشة: 
تحسن إلى مما أدى  ،ل الفرديخالد ارتفاعورة على طالثورة الصناعية في الدول المتساعدت 

مع تحقيق فائض مالي ساعد على ظهور  ،للسكان بإشباع الحاجات الضرورية المعيشةمستوى 
 1الرغبة في تلبية حاجات أخرى من بينها البحث عن الراحة والترفيه. 

كانت تعتبر حاجة ثانوية بسبب قله الدخل   ويرجع الاهتمام الحديث بالسياحة لكونها
لأجل السياحة  السفرجعل الفرد يعرض عن  ، ممامستوى المعيشة وكثافة ساعات العمل لانخفاض

والتطور الصناعي  التنميةدرجة  ارتفعتولما  ،لأنه كان يسعى إلى إشباع الحاجات الضرورية
كالسياحة مثلا التي رئبت   ،أخرحاجيات من نوع اري بدأت تتشكل الرغبة في إشباع والحض

مباشرة بعد الحاحات الضرورية مثل السكن، الغذاء، اللباس، الصحة... إلخ، لذلك نجد اليوم 
الدول الأوروبية وأمريكا وأستراليا تمثل سوق كبيرة للسياحة لما لها من فوائد كبيرة في تجديد قدرات 

 2هذه الدول. العمال والسبب الثاني هو ارتفاع مستوى المعيشة في 
 ب. تطور وسائل النقل: 

لقد شهدت وسائل النقل بمختلف أنواعها )برية، جوية، بحرية( تطورا كبيرا، حيث ساعد 
عبر مع تقديم خدمات معتبرة مع انتشارها تقريبا  ،ذلك على اختصار وقت السفر وبأثمان معقولة

                                                           
 

 .13ص السابق، المرجع  محمد عز الدين، -1
، معهد العلوم الاقتصادية، رسالة ماجستير، الاستثمارات السياحية في الأردن الحصيلة والأفاق المستقبليةريان درويش،  -2

 11.ص ، 1552، جامعة الجزائر
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تفكير في عناء أو مدة السفر حيث شجعت هذه الوسائل الفرد على السفر دون ال ،أنحاء العالم
العالم مما أدى إلى كثافة عدد السواح ،لنسبة للوسائل التقليدية السابقةالتي أصبحت قصيرة با

مليون سائح قاموا بقطع الحدود السياسية  285بما يزيد عن  1981والذي قدر عددهم سنه 
ة فإن كل الدول بغرض السياحة، كما أصبح النقل عنصرا هاما من العرض السياحي ومن ثم

السياحية تراها تعمل على توصيل شبكة النقل إلى جميع المناطق السياحية من مطارات موانئ، 
 الحديدية... إلح.  شبكات السكك

 ج. انخفاض مدة العمل: 
العمل وتحديد العلاقة الهامة بين فترة راحة العامل ومردوده الفكري والصناعي تقنين بعد 

حيث من خلال  ،العمل في الأسبوع تعدد ساعا تخفيضاتجه المجتمع المعاصر إلى  ،والمهني
لصالح فترة الراحة خلال  تنخفضاطلاعنا على تطور عدد ساعات العمل نلاحظ أن فترة العمل 

 ،ساعة في الأسبوع61يقدر ب 1891وبمقارنة بسيطة كان عدد ساعات العمل في  ،أيام العمل

 48 الأسبوعي  فقد كان عدد ساعات العمل 1961أما سنة  ،حةساعة فقط للرا 44وتبقى 

ساعة أو اقل في الراحة فقد  35مدة العمل تقدر ب  الحالي أصبحت وقت الفي  أما  ،ساعة

ساعة أو اقل في  35صبحت مدة العمل تقدر ب أأما في الوقت الحلي ف ،ساعة 56ارتقع إلى 
 1إلى العطل السنوية المدفوعة الأجر. بالإضافةوالباقي يعبر وقت فراغ  ،بعض الدول

 السياحة  ع: أنوا الثالثالمطلب 
ه يختلف عن بقية الأنشطة الخدمية الأخرى،  نصنف القطاع السياحي ضمن قطاع الخدمات، لكي

كونه منتج مركب يتشكل من بيئة مادية وأخرى غير مادية، لذلك يتم تصنيفه ضمن الخدمات 

                                                           
 

 .15صالسابق، المرجع ريان درويش،  -1
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المركبة، وللقطاع السياحي ثلاث أنواع والتي هي النوع الأول يقسم حسب الموقع الجغرافي، أما 
 الثالث يقسم حسب مدة الإقامة.  النوع الثاني فهو يقسم حسب الغرض من السياحة والنوع

 حسب الموقع الجغرافي: -1
ية خارج وطنهم الأم، والتي يعبر هذا النوع من السياحة على السياح الذين يقصدون أماكن سياح

الوقت تحمل نوعين من السياحة والتي تكون سياحة خارجية أي وجهة السياح تكون من فس في ن
بلدهم الأم نحو مختلف البلدان السياحية الأخرى، وكذلك النوع الثاني وهي السياحة الداخلية والتي 
 تكون عبارة عن دخول السياح الذين يتواجدون بالخارج )أي خارج وطنهم( نحو وطنهم الأصلي. 

 ب الغرض من السياحة:حس -2
تتأثر حركة السياحة بالغرض أو الهدف الذي يحمله السائح، فالرغبة لدى السائح تتولد لغرض أو 
لهدف ما، ودائما ما يسعى السائح إلى تحقيق هذه الرغبة، لذلك نجد مختلف الأنواع التي سوف 

 نتم ذكرها كالآتي: 
 :إسياحة قضاء الإجازات والترفيه1- 2

أهم وأكثر الأنواع السياحية شيوعا في كافة الدول، ويمتاز بأن له طابع جماهيري، وكثير يعتبر من 
ط بأوقات تبمن المواطنين في أكثر لول العالم يمارسون هذا النوع من السياحة، وهو نوع مر 

 1الإجازات. 
 :سياحة ثقافية وعلمية2-2

يشمل هذا النوع من السياحة على أنواع هامة، تتدرج ضمن مناطق الجذب السياحي لاحتوائها 
على مناطق هامة جاذبة، والتي تشمل قطاعا واسعا من السائحين بقصد توسيع أفاقهم في طلب 

 لخ. العلم والمعرفة وإنجاز مختلف البحوث العلمية جراء زيارة مختلف الآثار والأماكن التاريخية و ...إ

                                                           
 

 12.ص 1555ماهر عبد العزيز.مبادئ إدارة الفنادق .ب .ط.دار زهران للنشر والتوزيع :عمان . 1
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 :سياحة الاجتماعية ودينية2-3
ظاهرة وهي تلك السياحة التي تعتمد على تواجد الأماكن المقدسة بهدف تأدية العبادة، وهي 

ع حاجاتهم الروحية، الإنسانية  علإشبا المؤقتة في غر لدهم  وإقامتهمشائعة عن سفر الأشخاص 
الاختلاط الاجتماعي الذي يشكل أهم عامل في تجديد نشاطهم  والإيمانية، وبذلك يكون

 1. والبدنية وقدراتهم النفسية
 :سياحة شاطئية 2-4

هده السياحة في الكثير من بلدان العالم التي تتواجد بها المناطق الساحلية والمناطق الخلابة، تنتشر 
 وبذلك تواجد الشواطئ الرملية. 

 :إسياحة علاجية2-5
 وتلك السياحة التي يعتمد عليها السائح بزيارة المنتجعات الصحية بهدف العلاج. 

 :السياحة الرياضية والمغامرات والهوايات6.2
تشمل هذه الأنواع من السياحة على مختلف المناطق التي تكون موجهة لغرض محدد حسب النوع 

 2المقام بها، وكذلك على مختلف السياح المشاركين. 

 :التجوال والتسوقسياحة 2-7
ناطق المسياحة التجوال هي سياحة حديثة تقام بغرض "القام بجؤلات منظمة سيرا على الأقدام إلى 

غرض التسوق وشراء ، أما سياحة التسوق فهي تقام ب3تشتهربجمال مناظرها الطبعة "التي  نائيةال
 السياحيب ذتسري عليها التخفيضات من أجل الجمنتجات بلد ما 

                                                           
 

دليلة كوجة .نسرين فاضل .دور الصناعات الفندقية في دعم وتطوير القطاع السياحي .شهادة ماستر أكاديمي .تسيير  -1
 13.ص 3112-3113الاقتصادية والتجارية .جامعة جييجل .واقتصاد سياحي .كلية العلوم 

 12ص السابق،  المرجع  ،نسرين فاضل، دليلة كوجة -2
 .12ص نفس المرجع،  -3
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 حسب مدة الإقامة:  - 3
والتي تختلف حسب مدة الإقامة، فنجد  ،نجد في هذا التقسيم للنوع السياحي ثلاثة أنواع متتابعة

النوع الأول يتمحور حول سياحة الأيام والتي عادة ما يستغرق السائح أيام محدودة، أما فيما يخص 
رية فتكون متكررة ودورية وتمتاز بنوع فهي تعرف بالسياحة الدو  ،النوع الثاني وهي السياحة الموسمية

من الثبات في الزمان والمكان، أما النوع الثالث فهي السياحة العابرة "ونكون مؤقتة وغر مخطط لها، 
 طقة ما". نوغالا ما تكون اضطرارية لعبور م

 كما يحتوي القطاع السياحي عدة أنواع أخرى بالإضافة إلى الأنواع التي تم ذكرها سابقا والتي
والتي  ،تختلف حسب وجهة نظر الباحثين، ما أدى إلى اختلاف في تقسيمات الأنواع السياحية

تقسيم السياحة وفق للعمر وكذلك تقسيمات سياحية وفقا  :على سبيل المثال ذكرهايمكن 
وفقا للعمر وكذلك تقسيمات سياحية  وتقسيم أخر يتمحور حول تقسيم السياحة  ،للجنسية

 تقسيم السياحة وفق لمعيار العدد وتقسيم اخر يتمحور حول ،وفقا للجنسية
 أهمية  القطاع السياحي  :المطلب الرابع

 تتجلى أهمية السياحة فيما يلي: 
  .نمو المناطق السياحية وتطورها 
  رفع معدلات الإشغال الفندقي على مدار العام بما يساعد على تجاوز الفترات الغير موسمية"

 1للسياحة"
  احة مثل النقل والأثاث يالسغير  المباشر اشر أو بالصناعات المختلفة ذات الارتباط المتنشيط

 2والصناعات الغذائية والبيئة...الخ . 

                                                           
 

 331ص، 3111، 1ط ، دار اسامة للنشر والتوزيع :الأردن، الادارة الفندقية والسياحية، عبد الكريم حافظ -1
ص ، 311391ط، عدار الراية للنشر والتوزي :الأردنلمنشات السياحية والفندقية، ة في االامن والسلام، زيد منير سليمان -2
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   زيادة الاستثمار في المشروعات السياحية واستقطاب رؤوس الأموال لتنفيذ خطط التنمية"
 المختلفة" . 

 1ن البطالة.إيجاد وخلق فرص عمل جديدة مما يساعد في الحد م 
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 وإستنتاجات:خلاصة 
من خلال دراستنا لهذا الفصل نستخلص أن الاتصال والعلاقات العامة عنصر مهم في 

لما له من أهمية في جميع القطاعات عامة وقطاع السياحة ، القطاع السياحي وتمثل الجزء الرئيسي فيه
ربط المؤسسة بجماهيرها وكسب ثقة الزبون و  تعد الوسيلة الأساسية للاتصالفهي ، بصفة خاصة

وذلك بالارتكاز على مجموعة من المبادئ في ممارسة أعمالهم وتأدية  وتأييد رأيه وتقييم ردود أفعاله
 وظائفهم .

الاتصال والعلاقات العامة في المجال السياحي لا تختلف عن الاتصال والعلاقات أن  كما
فهي عبارة عن مجموعة من الجهود التي تبذلها ة التطبيق، ، ماعدا من ناحيفي المجالات الأخرى

المؤسسات السياحية من اجل الاتصال والتعامل مع السياح ومدهم بالمعلومات حول البلد 
 ة ورسم صورة ذهنية حسنة لدى السياح .أوهدفها الأساسي بناء سمعة طيبة للمنش ،السياحي
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 تقديم الفصل:
مههاترترتتريل ظههلملاةههعيصهه   اترعم م ههاتر  هه  ترنمهه ترترمههاترعينههلماترع   هه ترشههت فترةههلسترعينهه     ف

ةهه اترعمهه م فتراهه تر ههاترتر لهههتراهه عترم تهه وتراتري سههتد  سكثهههلمسترعيبلههيتر ل تهه ترتههه عا  تراترترعنت هه  خهه  تر
أ هه  تترترك هه عترخ  ههاتردترعيهه ا ترع تبهه  ستراترترتر لمةههتترعمهه م فترعينهه  ح اترت سهه  ترح هه ترعي صههلمترعلهه ي

تر.عي    ترعلاقتص  اترعلمحلمكترعلأس س تراترعيد   تردترترعقتص  عته كنبه عترج الميتردتر
اترزيه  سترأن ههباترترهتر  ضهت  ا ترعي ه  تر لهترعندته  سترإاترةلمصترع  ظم فترعين  ح اترتتزعي تر زيه  تر
غ اهههه ... تراترتزعيهههه تراترعلأ مههه  تراترعينههه  حاترعيلة ت هههاتراترحلمكهههاترعلأةهههلمع تر سههه  حاتر ي  هههاوترسههه  حعينهههدلمتراتر

اترتزعيههه ترعيبلهههيتر لههههترعيد  ق هههاترترممههه تريههه  يترإلترنمههه ترعيصههه   اترتر هههه فترعيتصههه  تتراترعيتلخههه  سترعم  ج ههها مل
دترعمه م فترترعي  مهاتري  هتترعي  قه فتر عيهتر ,عيضه  ةاترع لمت بهاتر ه ق تراترخه م فترخ م فترعلإي عءترعيد ه

عين  ح اتر ا ترمتمترعذترت م تر لهتركنيترثناترعلجم ا ترعي عخل اتراعم  ج اترادترخلقترات   مترعيص  ستر
كم ترته فترعي  قه فترعي  مهاتردتريننهلخترعمه م فترعينه  ح اتراكنهيترثنهاترعلجمته  ترعلج  ستريل ل ترع زع ترتر
ترانظلمتهمترعتج هترع  سناترعين  ح اتر.ترأ عءاماتص  حتراتغ  تر

ي  مههههاتردترعي  قهههه فترعترا ا تروح اعينهههه  عمهههه م فترترل ههههءترجهههه ءتراهههه عترعيدصهههه تر   لجههههاترترم ا ههههاا 
 .اعلاة قترع نتن ل اتريللخزعئلمتريت نلخترعين  حاويننلخترعم م فترعين  ح ا

 
تر  
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 ماهية الخدمات السياحيةالأول: المبحث 
 السياحية الخدمات تعريف الأول:المطلب 
 أنهه تر  ه  سترعم مهاتر  Normanاترزم ئهءتراترن  مه ا  Vossي لمةته ترعي ه حث اترةه  :ترتر10تعريف 

 ههههلختراتههههزترعم مههههاتراترعيز هههه اوتريتهههه فتراهههه عترعيتد  هههه ترإلترينن ههههقترعي دهههه ءسترترعجتمهههه    ههههاتراترتد  هههه تر
تر1ي ل تم

عم م فتر لهترأنه تراترن  ط فترم لمةاتراتري اترغ ترمحن ساتراترتمث ترع ه فتريت  مه ترترأ تبراترا  كترماتر
تر2 ترعيز  اتر  وترغلم ءترينن قتر  

اترام  اترمهاترعلأ مه  تراترعي  ه ط فترتهه ةلمترتر: لهترأنه ت لمفترةعم م فترعين  ح اترأم تر:ترتر00تعريف 
خهه  تراقههتترسههدلمامترأاترتروع  تلخهه فترعينهه  ح اترعسههتت كيلنههه   ترعيلمعحهههاتراترعيتنههت  فتر  هه ترشههلمعءتراتر

تر.تر3اعلأ ل إق متتمتردترع لمعةهقترعينه  ح اتر    عتر اترم  اترس  تمتر
عيههتترتهه ماتريلنهه   ترعيلمعحههاتراستلهه ترعيتنههت  فتر  هه ترعسههتت كترترعلأ مهه  امهه عترمههاتر : 00تعريففف

دترع لمعةهقترترإقه متتماذيكترماترخه  تراقهتترسهدلمامترعاترمهاترخه  تراقهتتروعم م فتراعينلتترعين  ح اتر
تر.تر4علأ ل عين  ح اتر    عتر اترم  اترس  تمتر

عينههه   وترعمههه م فترعينههه  ح اترت تهههبرترمهههاترعي  عمههه ترع تمهههاتراعيلمئ نههه اتردترعسهههتنب  ترترأا*يم هههاترعينههه  تر
عين  ح اترتنه امتردترعلا تنه ءتر  ينبه عترعينه  ح تراعي ته قتر  لاقتصه  ترعيه ططترممه تريتبلهيترترة م م ف

ترتر. لما سترعلااتم متر  
تر

                                                           
تر6002وتر ع ترعي هلماق:ترمد ا متراتر مل  فتراترتب  ن فوترعلأ  اتر–إ ع سترعلج  ستردترعم م فترتروترق سمترن ي تر ل عاترعلمح  ايتر-1

تر26وصتر
وصترتر6002وترم سناترعي  عقترتر:علأ  او-تجترتب  ن ترم تر–   ترعي زيزترأ  ترن  ا:تر  عس فتردترتن يقترعم م فترع تخصصاترتر-2

تر. 62
تر91موترصتر1111وتر1  عترا لاايوترطترتر:عين  ح وترعلأ  اترعلاقتص  ست  عفترماترتروترملماعاترعين لمتر-3
 ا ترعسلعت لخ اترعيلايجتردترت    ترايننلخترعيبليترعين  ح ترعلجزعئلميترمتترمنت ىترعم م فترعين  ح اترخ  ترو م شتر  سترتر-4

تر22صتر6012-6012سب  تر.وج م اترةلمح فتر    تروأطلماحاتر كت  عهتردترعي ل مترعلاقتص  ياترو6012-1112عيدلستر
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 تطوير الخدمات السياحية  الثاني:المطلب 
ينه  ح اترععينهلمع عفترعيهتتر هيتر لههترع  سنهاترترأاهمي تبرترتبه يلمترعمه م فترعينه  ح اترمهاترعحه تر

عي  ج هاترتنه متر عئمه تر   هتترتصه  تر ه متر لههتر مل هاترعيتنه ين اترترة لإسهلعت لخ اوتر  لخترعلا ت ه  ترأخ ا 
ع  سنهاترترأاةه  ح تر عئمه ترترعينه  ح اوتب يلمترعم م فترعينه  ح اتر  ه ترستله ترملمعحه ترح ه سترعم مهاتر

عين  ح اترتههتمتر تبه يلمترخه م ته ترخ  هاتر  ه تر ه ءترملمحلهاترعي مه تراعي ضهجتراذيهكتريزيه  سترحلخهمترعيبلهيتر
تر:م ت ترعم م فترعين  ح اتر   سترطلمقترن كلمتراتب  فوتر1فاع     

 هه  سترذا  ههاترترإ ب ئتهه يننههلخترعمهه م فترعينهه  ح اترعل ي ههاتر:ح هه تريههتمتريننهه  ت ترات هه يلت تر هه فتر-1
يه  يترترممه ترصه ئ تراع زعيه ترعيتنه ين اترعلج يه س  ه ترعمترإ ه ةاج ي ستري ىترعين ئحتراذيكتر اترطلميهقتر

جه  ترعنت ه هترعينه ئحترامهاترعتر ة هءتري هلمعءترعم مهاترع  لما هاتراذيهكترلااترع   ةنهاترشه ي ستردتر ه  ترترإل
ترأشههه    نهههت ياترة لخهههيتر عئمههه ترمت   هههاترعيتغههه عفتراع   هههاتردترترإ  ههه ءهلاتريم هههاتراعينههه ئحترتروعينههه  حا

كمه تر هيترتبه يلمترعمه م فترترتر  سهتملمع ترع ختلدها لهترعيه اعةتترعينه  ح اترترترعيلمح فترعين  ح اتراعيت لمف
عينهههه  ح اتر   ةههههاترم  ن تههههه ترم هههه تري هههه اتر عئمهههه تردترح يههههاترتل ههههقتر  سههههتن   ترعينهههه ئ لخترمههههاترستلهههه تر

تر  خت فترمنت ي تهمتر.ترعلأق  لهترترج ن  تهمتراخ متتمترط ن تريت ق  تهم
عست م لافتر م  ةت ترج ي سترت   تر  يد ئ ستر لهترترإظت  تر:عين  ح اترت  ترم  ةتترج ي ستريلخ ماعظ-2

سه   ترع ثه  ترترعيلا  هاوترة لههعين ئحترح  ترعستخ عمءتريتلكترعم ماتراعيت لمي تر  ترماترخه  ترعيلمسه ئ تر
تتريتم ههزتر هه ترزيهه  سترعي  ههلمترع  ههتتركهه اترعينهه يترعيلمئ نهه ترمههاترا عءهتراهه ترعلاسههتد  سترمههاترع  هه هترعي  ت يههاترعيهه

تر.عين  ح ا عترع  قتتر
ع ت   ترخ م فترس  ح اترج ي سترايح ثترا عتردترملمحلاترعلانح ع ترح  ترتن مترع  سنهاترعينه  ح اتر-3

ترعلأسهههه   تراتتمثهههه ترعينهههه قخهههه م فترج يهههه سترتنهههه امتردترعلدهههه  تر لهههههترملمكزاهههه تردتر تنهههه بتراع ت هههه  تر
ترعيت ي:عي  م اترا عءترطلم ترخ م فترج ي ستر لهترعي   تر

                                                           
إسههت مترعي  قهه فترعي  مههاتردترتبهه يلمترعمههه م فترعينهه  ح اتر  عسههاترح يههاترة هه قترعلجزيههلمستر  لايهههاترومنهه   سترن يصههلمترو لا تر  يد  تر-1

ج م هههههاترج لخههههه تروكل هههههاترعي لههههه مترعلاقتصههههه  ياتراعي لههههه مترعيتلخ  يهههههاترا لههههه مترعيتنههههه  ترومههههه كلمسترم سهههههلتردترعي لههههه مترعيتلخ  يهههههاتروج لخههههه تر
تر.22ص6019/6012و
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ترعين ئ لخ.ج فترم ظمترتن بترخ م فترا لمعمجترس  ح اترش ملاترتلبيترح -
ترع نتت ةا.مم اتريل لميحاترترإش  عترأقصهينن قتر-
تر1ت  ي ترعم م فتراعيبرعمجترعين  ح اترعين يماترحتىترتلبيترعل ج فترعين  ح اترع تغ ستر.تر-

 السياحية  الثالث: مكونات الخدماتالمطلب 
ترن  لختر ئ نلخترهم تر:ترإلت ننمترعم م فترعين  ح اتر

تر علج الم تراتتمث تردتر:ترعلأس س ا/عم ماتر1.1
ع  لما ههاترمثهه ترعيد هه  قترعيث  تههاترترعينهه  ح اترعلإق مههااهه هترعم مههاترو ههتتراسهه ئ ترترعلإيهه عء:ترتنهه مخ مههاتر-

تر2اعي  ئماتراع  ت  فتراعينلمىترعين  ح اترا   فترعي    تر....علختر.
تر/.عم م فترعيت م ل اترعي ع ماتر:تتمث تردتر:2.1
عي  ة ليهه فترع بهه  مترعينهه  ح اتراترترإلتر ةا  لإ ههاترع ختلدههترعلإق مههااسهه ئ ترترعلإ  شهها:ترتنهه مت خ مههاتر-

ترعي  ما.اعلمح فتر
م سنههه فترعي نههه ترعينههه  ح ترعي  مهههاتراعم  هههاتراع  سنههه فترعينههه  ح اترا  ههه ترترعي نههه :ترتتههه لخ مهههاتر-

 لههترعينه ئ لختردترعيت نه ترمهاترم ه اترترت نه عوترعم مهاعين   عفترتنه بتراه هترترتأج عيد   قترام  تيتر
ترأخلم.إلتر
مهاترترأاعيلمي  ه اترع ختلدهاترترعلأن هباعين ئحترماترع    كاترعيد  ياتردترتراعيلة ء:ترتم اخ م فترعيلمي  اتر-

ترم  ا ته تر.
عي    سترترام  آفترعلاحتد لافوترأم كاترعين  م وترم عقتترع ن   وتر ا دترترعيثن ة ا:تراتتمث عم م فتر-

 عي ي  ا.
ع صههه نتوترعي  ههه كوترعيتصهههل حوترترعي ههه لموترا شههه فمحههه فترتصهههد  ترتريلنههه   :ترمثههه عمههه م فترعم  هههاتر-

ترت  ي ترعي ملاتر.ترام  تي
                                                           

.ترعيب  ههاترعلأالوتر:تر ع ترجلميههلمتريل  ههلمتراعيت زيههتعيتنهه يقتراع    هه فترعينهه  ح اتراعيد  ق ههاوتر مهه ا هه ءترحنههلخترعينههلمعوترا خههلمااوترتر-1
تر126ص

تر.192صترو6002ع  ظماترعي لم  اتريلت م اترعلإ ع يوتر بريتر   ترعينم توترعيتن يقترعين  ح تراعيد  ق وترمصلم:2
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ترعلاست  م ف.ملمعكزترترأام  تيترعيندلمترا اعئلمترتراعيت ظ م:ترتتمث خ م فترعلاستن   تر-
ترعلجم  كتر.ترعم  ا:ترمث عم م فتر-
ع لمعةههههقترترعي  مهههاوترمثهههه عيهههتترت هههه  ترجهههزءعترمههههاترعي   هههاترعيت ت ههههاترترعلاجتم   ههها:ترااهههه عمههه م فترعي  مههههاتر-

تر1....علخترعلأماترلمعةقعي  ج اوترمترعيص  اوترع لمعكز
 الخدمات السياحية  الرابع: خصائصالمطلب 

ي  ته تروعي  مترمصه ئ ترعمه م فتر م مه ترترعلإط  خص ئ ترعم م فترعين  ح اترلاترتخلمجتر اتر
ترتمت زتر    ترعمص ئ ترن كلما ترة م يل تر:

ترتخزي ءتر.ترأاتر عين  حعست  ياترنن ترع  ت جتر-
ترعستت كترعم ماترعين  ح اتر.ترأاشلماطترحض  ترعين ئحتر   ترتن بتر-
ترعستت كت تردترندسترعيزم اتراع   اتر.ترأاعنتت جت تر-
تر  ي  خلمس تر عيب ئلمستر أخلمعست  ع ترم تجترترح   :ترأيإترإم  ن ا-
تر2ت  ياترع  تلخ فترعين  ح اتر ن يترت  ياتراجت فترنظلمترعين   ترا غ  تهمترات ق  تهمتر-

ترم ت :ن كلمترترخص ئ ترأخلمى  سترا  كترترأاكم ترنج تر
تراعستت كترعم م فترعين  ح اترتت عخ ترم  تريص يترعيتم  زتر   ت تر.ترإنت ج مل اترترإا-
ترشلمعءا .ينننت ترق  ترترأاخ ماترتتم زتر      ياترم  ترلاتريم اتر ؤيتت ترترإنه -
 عيصههههه اوترعيتلخههههه  سوتري هههههلكتردترتنههههه بترعمههههه م فترعينههههه  ح اترم سنههههه فترسههههه  ح اتراغههههه ترسههههه  ح اتر-

تر.علاتص لاف 

                                                           
ترصترصترو6006ولمتراعيت زيهتتراعيب   هاتر ع ترع نه ستريل  ه:ترعلأ  اترو1سلمع ترعي   ترا خلمااوترتن يقترعم م فترعين  ح اوترطتر-1

تر62-61
أبحففا    ا ترعيتنهه يقترعينهه  ح تردتر  ههمترعيت م ههاترعينهه  ح اتراعلهه ترمههاترأزمهه فترعينبهه عترعينهه  ح وترالههاترو شهه  ترةههلمع ترا خههلماا-2

ترو6016وكل اترعي ل مترعلاقتص  ياتراعيتلخ  يهاترا له مترعيتنه  وترج م هاترمحمه ترخ ضهلموتر نه لمسترترترو16وترعي   ترالاقتصادية والإدارية
تر100ص



ي الجزائرتحسين الخدمات السياحية فلالعلاقات العامة الفصل الثاني : تفعيل   
 

41 
 

ة اترعم مهاترعينه  ح اترترعين  ح اوتري يك لهترتن بترعم ماترترتأث ع عم ترعي ترأكثلمي  ترعي  م ترعي  لميتر-
يتصهه ترمنهه مترعم مههاترعينهه  ح اتر نهه  عفترترأالا هه ترترعي خصهه وتريهه يكت تمهه تر لهههتر  صههلمترعيتنهه يقتر

امتبل  تههءوترترأسههتلتءعيزعئههلمتراعيههلم ترع   سههيتر لهههترو ههتترترأاخ  ههاترتم  ههءترمههاترعيت  مهه ترعلج هه ترمههتترعينهه ئحتر
تر تن يمت .ع  وتر لهترعيت  م ترمتترعم ماترعين  ح اترعيتترين متر  تخ ذترقلمع ترترإق   ءتراك د ا
ترإليم هاترننه ترم ظههمترعمه م فترعينهه  ح اترتري هطترعنههءترلاتريل نه :ترااهه ععمه م فترعينه  ح اترغهه ترق  لهاتر-

ترع بل  .ع   اترترإليتبليترم ءترعلض  ترعي خص ترتراإنم ح  تراج  ترعين ئحتر
ع  ظمهاترعينهه  ح اترت تنه تر هه اترمه ترتن مههءتريلنه ئحتراهه ترترأاترعينه  ح ا:ترح هه  ه   اترق ه  ترعمهه م فتر-

ترعلأخههلمىمهاترغ اه ترمهاترع  ظمه فترترأكثهلمقه تريدضه ترخ مهاترم ظمهاترسه  ح اترم   هاترترعلأةضه وترة ينه ئح
اهه عترعينهه ئحترندنههءترقهه تريصهه يترعل ههمترتر خههلموتراحههتى  ظههلمترعلا ت هه  ترسهه ئحترتريأخهه ا اذيههكتر  هه ي ترلاتر

 مهاترمهتترخ مهاترأخهلمىترمتم ثلهاترلج هاترسه  ح اترعيتلخلم هاترامن  نهاترعم  ه ترعلتر لهترخ م فترجتهاترم   هاتر
تر1أخلمىتر.

قبهه عترعمهه م فتر  مههاتراقبهه عترعمهه م فترعينهه  ح اترخ  ههاتري تنهه ترترأاممهه ترسهه قتريم ههاترعينهه  تر
اه عترجل ه تردترعقتصه  ي فترترعي له وترايظتهلم  يغاترنظلمعتريل ا ترعيلمي  يترعي يتريل  ءتردترت م اتراتب يلمترترأهم ا

عمه م فترعينه  ح اتراترت تمه تر لههترقبه عترترأ ه  تم ظمترعي ا ترع تن ماترا  ه ترعيه ا ترعي  م هاترعيهتتر
   .ترلاترينتت ام  نتت ترعيتتر
ترالمجال السياحيالعلاقات العامة في  الثاني: دورالمبحث 

ةهه ترت جهه ترترح تهه  يترعي  قهه فترعي  مههاترأ اع عترحن سههاترامتمههاتردترإطهه  ترإنجهه  ترعي  هه طترعينهه  
 هه اتر هه تر نهه ترسبههنتراع هه تران ههطتر ههءترعي  قهه فترعي  مههاترعيههتترتنهه مترسهه  حاترن ج ههاتراة  يههاتر ااترعاتري

منلحههه فترا هههلمعمجتريننهههقترعيظهههلمافترع   سههه اتريلنههه   تراتنههه مترخههه م فترمتم هههزستر هههمتراعي مههه تر لههههترتهههلمكتر
تري  ته .زترك  ستر اترعين  حاتردترع  بناترعيتترتمتترترتر      اعنب    فترج  سترعيتترتج لتمتريت  ث اتر

                                                           
س ن فترم   تر  ة اوترتن يقترعم م فترعين  ح اترا ا هتردترعيت م اترعلمحل ا:تر  عساترح يهاترالايهاتر نه لمسوترمه كلمسترمن مهاتري  ه ترتر-1

ج م اترمحم ترخ ضلمتروقنمترعي ل مترعلاقتص  ياتروكل اترعي ل مترعلاقتص  ياتراعيتلخ  ياترومتبل  فترشت  سترع  سلتردترعي ل مترعلاقتص  ياتر
تر.22-22ترصتر.ص6012-6012و ن لمستر
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اس تبلمقتردترا عترع    ترإلترعي  ق فترعي  مهاترعينه  ح اترمهاترح ه ترت لميدته تراذكهلمتراسه ئلت تر
ترعين  ح ا.يننلخترعم م فترعي  ماترعين  حاتراأخ عتر ا ترعي  ق فترعي  ماتردترتراأا عفترعي  ق ف

 العلاقات العامة السياحية  الأول: تعريفالمطلب 

    ستر اترحلنهاترعتصه  تريت ج هءترات م هاتر  قه فترتر: أنه ت لمفترعي  ق فترعي  ماترعين  ح اتر:تر1ترتعريف
    ل مه فترتريلآخهلماتغ يهاتركه ترطهلمفترتروأكثلمترأا لختر ل ترترأاترودتر ل ترم تراع  تد لختر  ين  حاع تتملختر

مههتترعي مهه تر لهههترت م ههاترايننههلختراعسههتملمع تراهه هترعي  قهه فترممهه ترتروعيبههلمقترعينهه  ح اترعيصهه   اتر أةضهه 
تر1عين   .ي تجتر  ءترزي  ستردتر   تر

ع هههه  فترتراعلإ هههه ماعي اي ههههاترتراعم  ج ههههاوترعلمحل ههههاعلاتصهههه ي اترعي عخل ههههاترترعلأن ههههباك ةههههاتر-:تر2تعريففففف 
 هههههاتروهههههتترات  يهههههيترع  ل مههههه فتراعي   نههههه فترعينههههه  ح اتران هههههلما تر ختلههههه ترعي سههههه ئ ترترع نهههههتملموترةضههههه 

تر2ع   سي.ع   س اتري  ترح ياترادترعي قتترتراعلأس ي ي

ايند ههزامترلاكت هه فترترعلأةههلمع تههلمايجترعي مل ههاترعينهه  ح اترا ةههتترترإلن هه طتر لمهه تريتهه فتر-:تر3ترتعريففف
عيههلعثتراعي  هه ءترعيثنهه دتراعلضهه  يترامن م تههءتردترعي لهه عاترع ههزع ستر ههبرترخلههقتر هه  سترع    ههاترج ع ههاتريتلههكتر

تر3ع ختلداترتر معلإ عي ل عاتر اترطلميقترعستخ عمتراس ئ تر
ممهههه ترسهههه قترذكههههلمهتريم ههههاترعينهههه  ترأاترعي  قهههه فترعي  مههههاترعينهههه  ح اترتل ههههيتر ا عترمتمهههه تردترعيتهههه ةقتر

ةهه يغلمقترمههاترعي  قهه فترعي  مههاتردترعينهه  حاترأاترتظتههلمتر هه  سترع تمههتترأاترتروعينهه  ح تريلم عقههتترعينهه  ح ا
اي هاتري  غه ترأاترت ه اترعمته ع عترمهاترترو   سترعلأماتريلآخلمياتراا هترعيص  ستري  غ ترعاترلاترت  اترسب  ا

ترع    ترإلترعل  لمترإلترع نتن  تر.
تر
تر

                                                           
تر.602صترترو ع ترعل م تريل  لمتراعيت زيتترتر:علأ  او  عس فتردترعلإ  متراعلإ  اترعين  ح ترومصبد تري س ترك دترتر-1
تر100صترتر6001و1طو ع ترنهضاترعي لمقتر:ترعين المسوعي  ق فترعي  ماتر لخترعيتخب نتراعلاتص  تروة ع ترو  لميترتر-2
تر122صتر م ا:تر ع ترجلميلمتريل  لمترو ماتردترعيتب  قتروترعي  ق فترعي و   ترعيلمزعقترمحم ترعي ي م ترتر-3
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 العلاقات العامة السياحية  الثاني: وسائلالمطلب 
عي  ق فترعي  ماترك ن هاتر    هلمترعيهلايجترتنهتخ مترعي  يه ترمهاترعي سه ئ ترعيهتترتم  ته ترمهاترت د ه تر

ترنج :ا هترعي س ئ ترع نتخ ماترترأ لمزاماتر لخترااعج  ته ترعلمح  سترترأا عةت 

عي سهه ئ ترع نههتخ ماتردترعي  قهه فترعي  مههاتري  نههه ترتراأ ههلمزترأاههممههاترتر:ترت تههبرالشخصففيةالاتصففالات -1
ك هه ترام  شههلمتردتر مل ههاترعلاتصهه  ترةضهه تر ههاترك نههه تراسهه لاترذعفترعتجهه الختريم ههاترمههاترخ  هه ترترترأثههلمذعفتر

تر1ا  ف.ح ع ترترأات ج ت فترترأاترأة     تريتمتر لم ءترماترترعلإج  اق   تر  ترعيد  ترعاترمنت ىتر
  يت  مههه تراعيت  قههه تر لههههترعيهههبرعمجترعينههه  ح اترعيهههتترتراإق   هههءدترعلاتصههه  تر  ينههه ئحتر  ههه  ترم  شهههلمترترتد ههه 

لمترم ههءتراعيههلم تر لهههترعستدنهه  عتءتراهه هترعي مل ههاترتتهه حترحهه ع ترمثمههترإ ع ستنهه مت ترع  سنههاترااهه عترمههاترخهه  تر
مه ىترتر اهتراإم  ن ه فم  ترعي  ق فترعي  مهاترةلم هاترعيت هلمفتر لههتر غ ه فترعينه ئحترا اعة هءترعينه  ح اتر

اههه هترعلاتصههه لافترلاترتههتمترةنهههنترمههتترعينههه   تراي ههاترمهههتترك ةهههاترترأاتن لههءتريلم سنهههاتردترحهه ترذعتهههه تركمهه تر
تر2اتلمق تت .علجم ا ترعي عخل اتراعم  ج اتر غ اترت   نترعين  حاتر

مت   ههههاتريم ههههاترعسههههتخ عمت تردتراهههه  ترع ب   هههه فترتراأشهههه   نمهههه ذجترتر:ترا هههه كالمطبوعففففةالوسففففائل -2
 هم :ام  تلخترترإلاي  ت تردترعيغ ييترتننمتر

دترعيتنهه يقترع   شههلمتراعيههتترترتترمههاترعي سهه ئ ترع تمههاترع نههتخ مادتراهه عترعي قههتر:ترات هه المباشففرالبريففد -أ
ترإلترإ سهه   ك نهه تر سهه ياترذعفترمضههم اترم هلختريم ههاترترترأسهه  ي  صهلمتر ا اهه تردترعي  قهه فترعي  مهاتر لهههتر

ادترعيغ يههيتريم ههاترترإيصهه يءعينصهه ترع بلهه  ترترأااي ههاتر هه دسترع  هه تر,ترمت هه  سترترأطههلمعفترأاترشههخ صأ
تر...علخترترع  ز  اوترعي سب ءوترعي  مل اوترع نتتل  اترإلترإ س   
ترإ بهه ءدترملمحلههاترلاحنههاتريههءترغههلمقترتريههأيعيبريهه ترع   شههلمترا  هه ترترإلااهه ترعسههت م  ترتر:المطبوعففات-ب

ترستلدا.ترأش   تراتأخ ترإيص يءع زي ترماترع  ل م فتر اترع    عترع نتت فتر

                                                           
تر612صتر6001و1 ق وترعلأ  ا:تر ع ترعيلمعياتريل  لمتراعيت زيتوترط ص مترحناترعيص   يوترعيلايجترعين  ح تراعيد تر-1
    يا:ترم سنهاتر ه  ترعيلمي  هاتريل  هلموترعلإسه  ح وترا ىترحدصه وترعي  قه فترعي  مهاتر هلخترع  ه  تتراعيتب  نه فتردترع ه  ترعينهتر-2
تر.162صتروتر1و6012ط
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علاتصههه لافترعيهههتترتهههتمتر هههبرترعسهههتخ عمترح سهههاترعي صهههلمتري ههه تريهههتمترتر:ترام  هههاالمرئيفففةالاتصفففالات  -3
عي سهههه ئ ترترأ ههههلمزترااع ههههحترامههههاع نصهههه  تر  هههه  تر ق ههههقترترعي هههه ءعيت ههههلمفترمههههاترطههههلمفترع نههههتت فتر ههههاتر

 1عيد ت غلمعة اوترعلأة موترعيتلدزي اوترع    ق.ترع نتخ ما:ترعيص  
عي هه مترن هه شتر صههلمترعيت   ي ج هه ترعلاتصهه  تراع  ل مهه فتراعيهه يتر  تههتترتب  ن تههءترتر:الأنترنفف شففبكة تر-4

 ههلما سترحتم ههاتر لهههترك ةههاترع  سنهه فتر هه ترة تهه ترع  سنهه فترعينهه  ح اترم هه تريههتمترعيههلايجتريلم تلخهه فتر
ةه م اترم ه ترتروعلأنلنهتدترشه  اترترأس سه   ست م  ترمدلمزعفترا هترعيت   ي ج  ترعيتترتتمثه ترعين  ح اتر

ا   ترث  تاترامت لمكاترمهتترترأة   ماترترعلأش   عي  ق فتر  ترعيلمس ئ ترعلاتص ي اترعلاشت  ياتر لهترك ةاتر
اكهههه يكتريههههتمترعسههههتن   ترعلاستدنهههه  عفتراعي هههه  ايتروعي  هههه ترعيهههه ق قتريلمنهههه  عفتراع  عقههههتترعينهههه  ح اتر

اعي هههلماطترعمجترعينههه  ح اترحنهههيترع  ههه ي تربرتراطل ههه فترعلجمههه ا تركمههه ترتنهههمحتر  يت  قههه ترع   شهههلمتر لههههترعيههه
 ع لمغ  اتر.

ام  ههههاترمههههاتراسهههه ئ ترعلاتصهههه  ترعيههههتترعسههههت ملتتردترتر:ترت ههههم التقليديففففة الإلكترونيففففةالوسففففائل  -5
عيتلده اوترعيده كسوترعيتلغهلمعفوترتر:ع تبه  سترم ته تر أشه    تنهت م ترترعلآاعيدلعفترعين  ناترالازعيهتترله تر

كلت تراس ئ ترسلمي اترتم هاترمنهتخ م ت تردترع  سنهاتراخ  هاترخ ه ترترتروعيتلدزي ن اترع غلناتر...ترعلخترعي اعئلم
قهه  ترمتههمترمههاترع  ل مهه فتراكهه عترعيت ع هه ترمههتترعلجمهه ا تراخلههقترجهه ترمههاترعيتدهه امترترإ سهه  عي  قهه فترمههاتر

تر2علآ عء.ات    تر
تر
تر
تر
تر
تر

                                                           
تر.622حناترعيص   يوترع لمجتترعين  قوترصتر ص مترتر-1
تر.192صترترعين  قوترع لمجتترترا ىترحدص وتر-2
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 يوضح وسائل الاتصال المستخدمة في العلاقات العامة  10شكل رقم 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ترتر
 ينمن إعداد الطالب: المصدر

تر
إلاتر هههاترطلميهههقترعلاتصههه  تر هههلخترترلاتريهههتمممههه ترسههه قتريم هههاترعينههه  ترأاترعلإق ههه عتردترعي  قههه فترعي  مهههاترترتر

ح ههه ترأاترعلأ عءترعلج ههه تر  سهههتخ عمتراسههه ئ ترترو ههه فترإ ههه  تر ههه فترا يهههاتر  ههه تمتروع  سنهههاتراوت  اههه 
ة سه ئ ترعي  قه فترعي  مهاترت مه تر لههترت ه يلمترتروج  ستريلمت نترع ت  ط تر د ي ترمتترعلإ ه مترعيصه  قترعلأمهلخ

تن  ترع  سنهاترشخصه اتر  فترعكتروعلجم ا تر أا عفتراخبنترع  سناتران  طت تر م ترة ل  ترج  ع
ترق ياتردترنظلمترعلجمت  تر.

تر
تر

 وسائل الاتصال المستخدمة في العلاقات
 العامة

 وسائل مطبوعة 

   وسائل شخصية

 شخصية    

 وسائل 

 مرئية 

ة   وسائل تقليدية مكتوب شبكة الانترنت        
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 السياحية العلاقات العامة  الثالث: أهدافالمطلب 
ترد:يم اترحصلمترعلأا عفتر

ي طترأاترتصهيترعاتم مه فترعي  قه فتراا عترتروينن قترعينم اترعلن اترا  مترعلانب    فترعلج  ستر  ت -
شهه   ياتر  هه ترعلجمهه ا ترتجهه هتراههه هترترت ج ههءترعلانب   هه فترعي هه   ياتراعي عي  مههاتردترك ةههاترع  سنهه فترإل

ترحن ا.ع  سناتريت  ياتر   ستر
ااههه تر مل هههاترتنههه متر ههه ترعي  قههه فترعي  مهههاترخ  هههاترتروعيههلايجتر  تلخ تهههه ترأاترخههه متت ترات  ههه نترع    ههه ف-

ةت مهه ترترو  ي ههاترجهه عترادههت هه اتر مل ههاترعلإ هه اتر  تهه ترذعفترت لسهه م ترتلههكترعيههتترلا  تلخهه فترع  سنههاتر
 هههبرترت ظههه مترترعي  قههه فترعي  مهههاتر لههههترعيهههلايجتر ههه هترع  تلخههه فتر هههاترطلميهههقترعلإ ههه اترغههه ترع ههه ة عترعيهههثما

اعيتترتن   تر لهترعيت لمي تر    سناتراعلإق   تر لهترشهلمعءترتروع    قتراع ن هماتردترعلأن باترعلجم ا يا
ترم تلخ ته .

تراالائتم.ت م اترش   ترعي  مللختر  لانتم ءتر  تراكنيترتأي  امتر-
 هههقترعيصهههلاترمهههتترأجتهههزسترعلإ ههه مترع لمكزيهههاترااكههه لافترعلإ ههه اتراع ههه فتراعيصههه  تراعين ههه متر   ههه ع ترت ث-

تر ا يا.اإ  ع ترا فترتر اعلج  عنصن فتراإ  ع ترعي  لمعفتراع ل
تر.عي ئقعستن   ترعي ة  ترا لمعمجترزي  عتهمتراإظت  ترع  سناتر   نت ىترترإ  ع ترات ظ م-
ترمح  . اترت د  ا تر ماترج ا ترزمطترإ  ع ترمتبل  فتر ن ترعلاتد ق  فتراحدظت ترامت  -

مههاترا هه تريم ههاترعينهه  ترأاترعلأاهه عفترعيلمئ نهه اتريل  قهه فترعي  مههاتر ههيترأاترت هه اترم ههبرستر ههاترس  سهه فتر
ا هترع  سن فترعيتترت تنيترإي ته تريه عتر هيترين ه ترأاه عفترعي  قه فترعي  مهاترعيهتترتنه هترإلترينن نته تر

تر.1ااس ئ ترعلإق  عدترك ةاترع تم  فتر لهترعيلمغمترماترعلاخت فترماترح  ترعيلمس ئ تر
تر
تر
تر

                                                           
 .12هدى حفصي، المرجع السابق، ص  1



ي الجزائرتحسين الخدمات السياحية فلالعلاقات العامة الفصل الثاني : تفعيل   
 

47 
 

ترةالسياحي الخدماتتحسين  دور العلاقات العامة في :المطلب الرابع
اذيهكترتروتمث ترعي  ق فترعي  ماتر ا عترا م تردتريننلخترعم م فترعين  ح اتردترع  ظم فترعين  ح اتر

عيهههتترمهههاترشههه نه تريننهههلخترعمههه م فترترعلأ مههه  مهههاترخههه  ترق ههه متر جههه ترعي  قههه فترعي  مهههاتر  ي  يههه ترمهههاتر
ترم يل : ج  ترعي  ق فترعي  ماترترأ م  ترأاماماتر لخترترإ   ئء  فترتروعين  ح اترع ن ماتريلن ئح

تريلأةهههههلمع ع غههههه   ستراعلدههههه استر  يضههههه  فتراتنههههه بترعيتنهههههت  فترعلازمهههههاترترأاعسهههههتن   ترات  يهههههتترلمحبههههه فتر-
ترعين  حا.دترا  ترترذايترعلأهم ااعلجم   فترعين  ح اترخ  اترك   ترعي خص  فتر

عيههتتريهه  ااترتراعلأمهه كاا غ هه فترعينهه ئ لختراج نهه  تهمترترأهم ههات د هه تر ههلمعمجترعيزيهه  عفتر هه تريت  سههيترمههتتر-
عينهه  ح اتردترتراعلإم  ن ه فزي  تهه ترق ه ترغ اهه تركمه تريت  سهيترمههتترمه سترعيزيهه  سترا ه  ترعيضه  فتراعيز هه ئاتر

ترعي عخ .
يهههههكتر  يد ههههه  قتراعي ههههه عخلمتراذترودترحههههه لافترت ههههه ي تر هههههلمعمجترعيزيههههه  ستراإيغ ئتههههه ترعلأمههههه كاعين ههههه مترملخهههههزتر-

ترعلمح با.اعيظلمافترتريض  عتراأهم ااعيب ئلمعفتراعين   عفتر  تريت  سيترمتتر لمعمجترعيزي  ستر
ملمعةنههاترعيضهه  فترامهه امتر    ل مهه فتراعيتنههت  فترعلازمههاتراعلاسههتلخ  اتريلمغ هه تهمتراتنهه بترع ب   هه فتر-

تر. غ  تهميت ن قترترأستلتتم لهترتراعلإج  اعين  ح اترعل يثاتر
ترإلممهه تريهه  يترتروعيضهه  فتر  ي   يههاترعي خصهه اترعي  ملههاتري اتمهه متر ههمتراعينههتلمتر لهههتر عحههتتمترإح طهها-
ترعين  ح ا.ع بل  تراينن قترعلاننلخ متراعيت   تر لخترعين ئحتراعم م فترترلأثلمعترح عثع
تلمت هههيترع نههه   فتراعلدههه فترخ  هههاتري  ههه  ترعيهههزاع تر ههه تريتدهههقترمهههتترنههه عترعينههه ئحتراج نههه تءترامنهههت عهتر-

تر1ااظ دتء.
عيهههتتريتم  ههه عترمهههاترزيههه  تهمترنظهههلمعتريضههه قترترعلأمههه كاسههه  ح اترمل نهههاتريلضههه  فتردترترأةههه متلمت هههيتر هههلمقتر-

ترعي قت.
ترا   ةت .علمح ةظاتر لهتر  ق فترط  اتر لخترع    سترعين  ح اتر-

                                                           

ترعلجزيهلمسوترمه كلمسح يهاترة ه قترترعينه  ح ا:تر  عسهاعي  قه فترعي  مهاتردتريننهلخترعمه م فترترنه  سوتر ا تر   لمي اوتر  ط يي  ط جلختر1تر-
عيتن  وترعي ل مترعلاقتص  ياتراعيتلخ  ياترا ل مترترة  ق وتركل اتن يقترس  ح ترترعيتلخ  ياوترتخص من ماتري   ترشت  سترع  سلتردترعي ل متر

تر21صترو6060-6011وعي ل مترعيتلخ  ياترترقنم
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عي ه مترعينه  ح ترادترترعيهلمأي  عساترعتج ا فترعي  ماتردترعينه قترعلمحله تراعيه ايتر  لمةهاترعينه ىترع ه ثلمستردتر-
تر1.ا لمعات ترت   تريتلكترعلاتج ا فترعلإ ع سع تمتتر ن م تءترعين  ح اترا سمترس  ساتر

تروتهلمايجترعي مل هاترعينه  ح اترإلة ي  ق فترعي  ماتردترع   ترعين  ح ترا ترن ه طتر لمه تريته فترتر
 هبرترتروعاترع هزع سايند هزامترلاكت ه فترعيهلعثتراعي  ه ءترعيثنه دتراعلضه  يترامن م تهءتردترعي له ترعلأةلمع ا ةتتر

 ترةتههتر2وع ختلدههاترعلإ هه م تر لهه عاتر ههاترطلميههقترعسههتخ عمتراسهه ئخلههقترعيصهه  سترعلا    ههاترعلج ع ههاتريتلههكترعي
تر3اعلاتص ي اتر  فترعلد  تر لهترعي  ق فترعيب  اترات   مت .ترعلإ  م اتن متر  ي ظ داتر

 هلختر له ياترترأاةت ترحلناترعتصه  تريت ط ه ترات م هاترعي  قه فتر هلخترع تتمهلختر  ينه  حاتردتر له ترمه ترتر
 ههاترايننههلختراعسههتملمع تراهه هتر  ههءتردترت مترع هه  أاترعقه ىترسهه عءتركهه اترعتجهه هترعينهه   ترمههاترجتههاترتروكثهلمعترترأا

ترأاا م م ترة يغلمقترماترعي  قه فترعي  مهاتردترعمه م فترعينه  ح اترعاترتظتهلمتر ه  سترع تمهتترتروعي  ق ف
ت هه اترسههب  اتراي ههاتري  غهه ترعاترت هه اترعمتهه ع عترمههاترترأاااهه هترعيصهه  ستري  غهه ترتريلآخههلمياترعلأمهها هه  ستر
تر4ع نتن  .ترإلعل  لمترترإلع    تر

يم اترعين  ترأاترعي  ق فترعي  ماترت  يتر ا ترك  ترامتمتردترإطه  ترإنجه  ترعمه م فترترم ترس قماترخ  تر
ترو هه اتر هه ترقلههيترا نهه ترسبههنتراع هه تر لمهه ةهه ترت جهه ترسهه  حاترن ج ههاتراة  يههاتر هه ااترأاترتتروعينهه  ح ا
ات مه تر لههترتروعي  ق فترعي  مهاترعيهتترتنه متر تنه بترعمه م فترع م هزستريلنه   تراع   ملهاترعلنه اتر ءان طتر

ك ههه ستر هههاترعينههه  حاتردترعي لههه ترعيههه يترزع اهترا ههه يكترترتر      هههاتهههلمكترعنب ههه عترج ههه تر هههمتر  لتهههمتريت ههه ث اتر
تر.ينن قترزي  سترك  ستردتر   ترعين ئ لخ

تر
تر

                                                           
  26صترعين  قوترن  سوترع لمجت  ط جلختر   لمي اوتر  ط ييترتر-1
تر122صوتر6002ترويل  لمتراعيت زيتتر ع ترجلميلمتر:عيتب  قوتر م اعي  ماتردترترعي ي م وترعي  ق فمحم ترتر   ترعيلمزعقوتر-2
 ه  ترتر:عينه المسترعلاتصه لافوتر ع عين  ح تراتخب نترعلم فترعيلا  اتردتر صلمترت   ي ج  ترترعي  لميوترعيتن يقترمة ع تر   ترع   تر-3

تر62صترو6002وترعي ت  
تر121صترتروترع لمجتترعين  قومحم ترعي ي م تر   ترعيلمزعقوتر-4



ي الجزائرتحسين الخدمات السياحية فلالعلاقات العامة الفصل الثاني : تفعيل   
 

49 
 

 المستقبلية للسياحة في الجزائر الثالث: الأفاقالمبحث 
ح ه ترعيضهد فترعي عةتههاترترونهم فترعي ه  زستريلب   ههاتردترعلجزعئهلمعيت ه عتراعيتن  ه تر ههاترمهاترعيترأا غهمترتر

حصههاترعلجزعئههلمترمههاترعينهه  حاترترأاترإلاع ت سههنتراعيلمؤيههاترعينهه لمياتريلم هه ظلمترعينملميههاترترعلأ هه   لهههترعي  ههلمتر
ترأهمت :ترأس   عي    اترلازعيتتر ت لاترج عتري  ستر

ترعم م ف.علاستن   ترات نيترمنت ىترعي لخزتردترا  ك تر-
تر.ا أخ ق  تءعي   طترعين  ح ترتر أهم انن ترعي   تري ىترع تمتترع  نيتر-
ننهههه ترعيت هههه ياتراعيتهههه  ييترعي لمهههه تريل هههه مللختردترعينبهههه عتر لهههههترة هههه اترتنهههه يقترعمهههه م فتردترقبهههه عتر-

ترعين  حا.
ترعلجزعئلم.ترإلترعلأج ني  متراج  ترحم فتر   ئ اترم ثداترلاست  عجترعين   تر-

 والطاقات السياحية المتوفرة في الجزائر  الأول: الهياكلالمطلب 
 هههه ترإحصهههه ئ  فترازع سترعينهههه  حاترعلجزعئلميههههاترطصهههه صترع   كهههه تراترعيب قهههه فترعينهههه  ح اترع تهههه ةلمسترتتر

تر:ترم تريل   لجزعئلمترإلتر
سلميلمتر41028م سناترة  ق اتر ن اتر- 1400   

تر1.م سناترملكتريلخ عصتر472ترعلمحل اوم سناترملكتريللخم   فترتر95ترح  م اوم سناتر 73-
مهاترتر77نجه متراترتر8مهاترةتهاترتر22م سنه فترمهاترة ه  قترعممهسترنجه متراترتر10لاتري جه ترأكثهلمترمهاتر -
تر .  ااترتلمت يتر408ماترةتاترنجماتراعح ستراترتر82ماترةتاترنجمتلختراتر2تر95نج متراتر3ةتاتر
يلنه  حاتروتراك يهاترت   هاتريله ي عاترعيه ططترتر30ويضه فترإي ته ترتر799 ه  ترشهلمك فترعينهدلمترعم  هاتر - 
تر.ت   اتريل   يترعين  ح ترات  ي غتر29ا
اه عتروترأي تر  مه تر179وأكثلمترماترتر2008ي غ ترقب عترعين  حاترإو لاترحنيترإحص ئ  فترس اتر-

علإقلههه متراعي  تهههاتراعينههه  حاترعينههه  ترشهههلمي تر حمههه نيتريههه ىترإشهههلمعةءتر لههههترتنهههل مترترته تهههاتراقههه ترك ههه ترازيهههلم
                                                           

ترتر6066/02/12مت  تر لهترعمنترتمتترعيزي  ستري متروجت  ترحث ثاترلإ   ترعينب عترعين  ح تر  لجزعئلمترتر-1
https//www/swissinfo/com.acces. 
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عيللخ هاتر مترمهاترق ه تركه ترمهاترشت  عفترعيتصه   ترممنهلخترم سنهاترة  ق هاترخضه تتريلت هخ  تراعيتن ه
 فترإ   سترتثملخترعلظ سترعيد  ق اترعيتتر ترتخضتتريلتص   ترم ه تر  هلمياتر وترعي ط  اتراعلمحل اتريلتص   

ك ههه ترأاتر  هههلمستر    ئهههاترةنهههنترمهههاترعيد ههه  قترع  ههه  ستر ههه لجزعئلمترتملهههكترم ع هههد فتر    هههاترح ههه ترترتروسههه ا
عيهه يترأقهه متتر ل ههءترعي ايههاتريههأيتراتخضههتتريلمنهه ي سترعي اي ههاترع بل  ههاتروتراترأاترإجههلمعءترتصهه   ترعيد هه  قتر

ماترم بلقترت لخ تترع  ظم فترعيد  ق اتر  لجزعئلمتر لهترتن بترأحنهاترعمه م فتريلز ه ئاتراترعيت ه ةسترة مه تر
نجه متروترتر9   ت تريلمةهتتر ه  ترعي لخه متروترةمهاتر هماترؤنهلخترم سنهاترينصهلتترؤنهاترة ه  قترةنهنتر لههتر

ة هه ق ترتر27نجهه متراترترم سنههاترة  ق ههاتر لهههترثهه ثتر12نجهه متروترة مهه ترينصههلتترتر8اة هه قلخترينصهه تر لهههتر
تر. خلمتر لهترنجمتلخ

تن ه مترماتري ىترعين  متر  مل ه فترت هخ  تراتر لهترعيت ل تر  ي د ة اترعيت ترازيلمترعين  حاأك ترتركم تر
أاترأ ضهه ءترعيللخ ههاترع  لدههاتر  يتصهه   ترقهه ترخضهه تتريدههلسترتههلم  ترات هه ياترمههاترترعيد هه  قوتر   ت هه  اهه هتر

وترممهه ترينههمحتر هه تر  ههاتريلنهه  حاع  ظمههاترعي  ترمههااأ ضهه ءترس ينههلمعترا للخ  هه ترتراستصههلخترمههاق هه ترخههبرعءتر
.ترا ههاترع  ه ي ترع  تمهه ستردترعيتصهه   تراعيههتتر هه  ه يتن  مترعلن نهه تر هه هترعيد ه  قتركمهه تراهه ترم مهه  تر هءتر اي

ةت هههه كتر هههه سترم هههه ي ترمت لنههههاتر  يد هههه قتردترحهههه ترذعتههههءترك لخههههمترعيد هههه قترترعلا ت هههه  ويههههتمترأخهههه ا تر  ههههلختر
زعفترإلترم ههههه ي ترمت لنهههههاتر ههههه يتلخت ترة هههههءوترإ ههههه ةاتراع  قهههههتترع ت عجههههه إي هههههءترترامنههههه حتءتراع نههههه يكترع   يههههها

عم مهاترتراع  ت تراعلإنلنتوتران   هاعلأك ترع ن متراعل  زستر لهترع ص   ترك    اترعلأث ثتراترترتراعم م فو
تر.ق ترأخ فترعيللخ اترعي ط  اتر  لخترعلا ت   ترح عيترؤنلخترم    عتريلن  متر  يتص   اترتراعلاستن   و

عيههه زع سترتههه خ تردترإطههه  ترسبهههنترعلجههه  سترترتجههه  ترعلإشههه  سترإلترأاتر مل هههاترعيتصههه   ترعيهههتترعنتتلختتههه تر
اتثمهههلخترعلظهه سترعيد  ق ههاتراتريننهههلخترتر صههلمنءعيهه يتريتهه فترإلترتلمق هههاترعينهه  حاتر هه لجزعئلمتراترتروعينهه  ح ا
ات  ترشت  سترعيتص   ترعيتترتمه حتر  ه تر مل هاترت هخ  تراملمعق هاتر ه  ماتر ث  هاترعي نه ترترعيز  ئاوعستن   تر

عي ايههاترتر   هه  تءتراتههت د  هه مترعلإخهه  ترتراترطلميههقعيهه يتريههلم نتر ههلخترعي ايههاتراعيد هه قترع لههزمتر  حلعمههءتر هه
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إلترعلأسههه أتروترااههه ترترقت هههلخترتغههه ترا ههه  اترعيد ههه ترذج يههه ترإتر لههههترحهههقترإيغههه ءترعيتصههه   تراترإ   تهههءترمههها
تر1.ترإج   ياترعيتص   ترعي يترأ  حتريتمتر صدا

 العالميةالمتوسطية و  ةالمطلب الثاني : حصفة الجزائر من السياح
ح هه تر لههغتر%تر1  ي نهه اتريهه ا ترعي  ههلمترعلأ هه  ترع ت سههنتر هههترنهه  ترنصهه يترعلجزعئههلمترمههاترعينهه  حاتريتر

من  ناتر ن اترتر%تر9و7ق  هترتروتر   تد ع2007س ئحترس اترتر1781000تر   ترعي عة ياترإلترعل ا تر ه
تر:كم تريل ترترايننمترعيزعئلمااترو1780000ترو2007

مههاترعيتهه ةقترعينهه  ح ترتر%تر71سهه ئحترأيترمهه تريمثهه ترتر1230000علجزعئلميهه اترع ن مهه اتر  مهه  جتر:تر -
ترعلإو ي؛تر

ترعي  مع م عترترماتر%تر25س ئحترأيترتر911000ترعلأج ني:- 
تراع تهه مترح هه أاترعلأ مهه  ترترواعلاسههلعح فأمهه ترأسهه   ترعيزيهه  سترأاترعلإق مههاترت هه  تردترعيغ يههيترإلترعيلة ههءتر

تر: ت زعتركم يل
تر % )78س ئحتر تر327000اترعلاسلعحاتر:ترتر  ي ن اتريللة ء -
تر %)30س ئحتر 193000 ي ن اتريلأ م  تر:  -
 )7%س ئحتر تر32000 ي ن اتريلمت م:تر  -

عذترت هههلمفترسههه  حاتر جههه  ترعلأ مههه  ترع تد  ههه تراههه ئ ترقههه  فترمههه عخ  تر ههه   اترعينههه  حاترينههه اتر
امهاترترع به  مترق مهاترمضه ةاترملمتد هاواتر الا تروترح  ترسهلخ ترةهلمعترعيد ه  قتراترمل  ترتر3.219 هترتر2007

 هههلخترعي لمعق ههه ترعيهههتترت عجتتههه ترحنههه م ترأشههه  فترإي هههءتر  عسهههاترح يثهههاترقههه متترخههه  ترعلجلنههه فترعي ط  هههاتر
مه تريله تر:ترت ه يءتر ه  سترعي جتهاترعلجزعئلميهاتروتر ه  ترع  هتجتراتر ه مترتر2004 ترددترشهتلمترجه نيلن  حاتر

دتر)NTIC) عيتم هزتردترعينبه عترعينه  ح ترعلجزعئهلميتروتر ه  ترإ مه جترت   ي ج ه ترعلإ ه متراعلاتصه  
تر.وتر  لإ  ةاترإلتر   ترا  ك ترعلاستن   عينب عتر

                                                           
مه كلمسترم ملهاتري  ه ترو  عسهاترح يهاترة ه قترسه    ترعيه ايتر   يهاترو ا ترعيهلايجتردترتنه يقترعمه م فترعيد  ق هاتروعي  ييترأحنهاترتر-1

-6002وسهه    سترو1122عافتر60ج م ههاترتروتخصهه ترتنهه يقوكل ههاترعي لهه مترعلاقتصهه  ياترا لهه مترعيتنهه  تروشههت  سترع  جنههت تر
تر122صو6001
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مهاترتر%تر3و5اعست   عترإلترإحص ئ  فترع  ظماترعي    اتريلن  حاوترة اترعينبه عترعينه  ح تريمثه تر
مهههاترعي ههه تجترعلمحلههه ترعمههه م.ترتر%تر4و1مهههاترننههه اترعلاسهههتثم  عفترع  تلخهههاترا %5و9ق مهههاترعيصههه   عفترا

تر178مهاترامه عترتر187عيلمت هاتراتص  ترعلجزعئلمترماترح  ترحصهاترعينه  حاتردترعي ه تجترعلمحله ترعمه متردتر
أمهه تر لهههترمنههت ىترعيت ههغ  وترةهه اتر .تر82دترعيلمت ههاترتر  اع غههلم تر35 ايههاوتر   هه عترا عءترتهه نستر دترعيلمت ههاتر

مههاترننهه اترعيت ههغ  ترع   شههلمتراغهه ترتر%تر7و9أيهه تر  مهه ترايمثه ترحهه عيترتر200عينبه عتري ههغ ترأكثههلمترمههاتر
حوترث ثاترأ    تمترماترمل  اتر خ  تركن ئتر23.1ع   شلم.ترا ترتنلخ ترعلجزعئلموترحنيترعيتنلميلموترس ىتر

حنيترعيتنلميلمترينناترخ  ترعين تلخترع    تلخوترإلاترأاترعلصاترعلجزعئلميهاترلاترتهزع ترترع غل لخ.تراإاترسلخ 
مل ه اترأا اترمن  ه ترتر109ماترعيت ةن فترعين  ح ا.تراج تترعلجزعئهلمتر  ئه عفتر لغهتتر % 2و0تن  تر هتر
مهاترتر%تر4و8دترعلجزعئهلمترترمل ه  ترأا اتريلمغهلم .تراتمثه ترندنه فترعينه  حاتر1و3مل   ترأا اتر صلمتراتر5و8

تر.إو يترندن فترعين  حاتردترع  بنا
ن   هاترعمه م فترغه ترتراح  ترعيتنلميلمترنن طترعيض  تراعين ستردترعين  حاترعلجزعئلمياوترم  عترإلترأا

ا هههلماقترعلإيههه عءترمت ع ههه اوترتر تر لههههترعيت  ههه ترمهههاترن ح هههاترعي    هههاتراعي م هههاوته ههه  ترقههه  ترعيت  ةنههه اوتراتر
تر230أيه ترسهلميلمترمن  ه ترتر41 أاترق  عفترعلإي عءتر ترتتلخه ازترتريض فترإلترذيكترقلاترعلاحلعة ا.ترم  ع

تر1.أي تردترع غلم تر190أي تردترت نسترا
الجفففودة  )مخطففف السفففياحية ففففي الجزائفففر  تتطفففوير الخفففدما الثالفففث: اسفففتراتيجياتالمطلفففب 

 PQTAالسياحية( 
إاترعلجزعئهههلمترادترعطههه  ترت جتتههه ترنحههه ترت م هههاترعينبههه عترعينههه  ح تراعي تههه قتر هههءترك ههه ي ترعقتصههه  يتر
يلثلماسترعي دب اترة نه تر م فترعلترت هطتر ه سترعسهلعت لخ  فتراسببه فترمهاترشهأنه ترأاترتنه امتردتريننه تر

م ظ متتههه تراعي مههه تر لههههترتأا ههه ترتر   ههه  كمههه تر ههه   فترترترج  تهههه وع عءترعمههه م فترعينههه  ح اتراتر هههم اتر
  ترعين  حاتراترت  ي تمترماترعجه ترعينه  ستر لههترعلاسهتغ  ترعلأمثه تريلمه ا فترعيب    هاترعي  مللختردترا

                                                           
تر.122صترعين  قوترترأحناوترع لمجتعي  ييترتر-1
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عيتترتزخلمتر  ترعلجزعئلمتراترين يلته ترعلترم ته جترعاتر هلمقترسه  ح ترا  يته يترجه  ترعينه   ترعلأج نهيترامهاتر
 نج : لخترع لمزترع خبب فترعيتترع تم ته ترعلجزعئلمتر

  فترعممههههسترعيههههتترجهههه ءتر هههه ترع خبههههنترسبههههنترعلجهههه  سترعينهههه  ح اتراعيهههه يتري تههههبرترمههههاتر ههههلخترعيهههه ي  م   -
 اا :عيت ج ت تريلتت تاترعين  ح اتر

 سبنترعي جتاترعلجزعئلمياتر -
 ت م اترعلاستثم  ترعين  ح  -
 سبنترج  سترعين  حاتر  لجزعئلمتر -
 عم صترتر–سبنترعي لمعكاترعي م م تر -
 سبنترتم ي ترعينب عتر -

مهههاترتروااينههه هترسبهههنترجههه  سترعينههه  حاتر ههه لجزعئلمترعلترت ح ههه ترو هههتترع ت  هههلختردترقبههه عترعينههه  ح
وتركمههه ترأنهههءتريحههه  ترع نههه  ترمهههاترعجههه ترعيت نهههلخترعيتههه    تريلخههه م فترخههه  ترعلانتتههه جترعلا ع يتريللخههه  س

اتغ هه ترعيصهه  سترعي ا  ههاتريلنهه   ترعلأج نههيتر لهههترترعينهه  ح اترا ههم اترعلجهه  ستردترع  سنهه فترعينهه  ح ا
علترتر  لإ هه ةاتروعينه  حاتردترعلجزعئهلمترذيهكتر هاترطلميهقتر مل هه فترعيتأا ه تراعيت ه ياتراعيت سه تتراعيت ه ي 

تروترا عتراترت   جترينتترا عترع خبنعين  ح ترعيلايجترعين  ح ترام تريءترماتر ا تردترت م اترعينب ع
ع  هههه  ترعس سهههه اتردترسهههه   ترعيتبهههه يلمتراعيلق ههههاترعينهههه  ح اتراتر ههههم اترجهههه  سترعمهههه م فترتر3ترثهههه ث

ترع ن ماتراعا عةت ترترك لآيتر:
ت هم تريننههلخترجهه  سترع  سنههاترعينهه  ح اترتر:السففياحيةبالنسففبة للمهنيففين ا ففحاب الم سسففات -1

علتركنيتر   ترتر  لإ  ةاايننلختر   سترع  سناتراتم ق ت ترتراملم ا يتت و  ماترماترح  ترع عءترمت مت تر
ترترعي ايهاوعيز  ئاتراكنيترز ه ئاترجه  تراعلاسهتد  سترمهاتركه ترع نه   عفتراعله عةزترعيت هلخ   اترعيهتترت ةلماه تر
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كمهه تريتهه فترعلترعيههت  متردترعيت لدههاترايننههلخترملم ا يههاترعيتنهه  ترعيهه عخل ترازيهه  سترن هه طترع  سنهه فتر
تر1علا    ترترأةض عين  ح اتراينن قتر

:ترتتم هه  ترحهه  تر ههم اترالاءاههمترح هه ترت تههبرترتربالنسففبة للسففيام وعمففلاس الم سسففة السففياحيةتر-2
تر.ماترعي م ءشت  ستر م اتر   ترعي م ءتراشت  ستر لهترج  سترعم م فتراتر م اتريللمعحاتراس 

ي تهبرترسبهنترجه  سترعينه  حاترخبه ستر م قهاترنحه ترعلاحلعة هاترتر:عامةبالنسبة لقطاع السياحة  -1
تر لهههعيت    ههاتريلخهه م فترع ن مههاتردترعينهه  حاترعلجزعئلميههاترمحل هه ترا اي هه ترةهه لا لمعطتردتراهه عترعيهه تجترينهه متر

ترعيه ططويتب يلمترع نتملمتريلم ع  ترعي  لمياتراي تبرتر  م ترماتر  عم ترعيت م اتراعسهت عماترعي هلمقترعينه  ح ترع
كمه تري تهبرترسه   ترنه جحترملهقترترترعلمحل هاوااس لاتري  متراتثملخترعيثلماعفترعي ط  اتراعمص  ه  فترعلاقل م هاتر

تر2عي ب يا.م   يترشغ تراعل ترماتر
 ي الجزائرفستقبلية لتنمية السياحة م : رؤيةالرابع المطلب 
عل يههههههاترعلاقتصهههههه  ياترع لميحههههههاتريلهههههه   تراترع  هههههه  ترع  ئههههههمترعلا تدهههههه عترع  ههههههتظمتري هههههه  ترعينهههههه   تراترترإا
اهه ترعلأمههلمترعيهه يتر ةههتترتلمق ههاترعي جتههاترعينهه  ح اترعلجزعئلميههاوتراتر ترنهت هه تر  عمهه ترا مههاترمههاترشههأتروي سههتثم  

عيت م ههههاتر  ينههههلب فترعي ل هههه تريلهههه   ترإلترت ههههطتر ههههلمعمجتر ههههخماتراترا ههههتترسببهههه فترينن نهههه اترطصهههه صتر
 لهههترعي لخ حهه فترعلمحننههاتردترتر2029ح هه ترتلمت ههزترعلإسههلعت لخ اترع  تمهه سترإلتر ةهه قترسهه اترترعينهه  ح او

سههه م ترعي مههه ذجترعيت ننههه تروتراترتنههه هترإلتر  ههه ءترسههه  حاترم  مهههاتر لههههترع ههه ىترترترع ههه ا س  ههه ترعيههه ا تر
اترترعيب ي تردترإطه  ترعلده  تر لههترعي  تهاوتراترذعفترمهلم ا ترعقتصه  يواترينه ة تر لههترعيته عزاترعلاجتمه   

تر:ترعلأخ ق تريلملختمتترواترت تم ترا هترعمباتر لهترؤسترمحلمك فترأس س اترا 
ترتر. ةتتر  جاترج ذ  تت تراترت  ةن تت تر  فترتن  متراجتاترعلجزعئلمتر-1
تر.لامت  زتر اترطلميقتر نل اترعلاستثم  ت م اترأقب  تراترقلمىترس  ح اترذعفترع-2

                                                           
الاترش  عتريل  عس فترعلاقتصه  يترودتريننلخترعيص  سترعي ا  اتريلن   ترترPQTA ا ترسبنترعين  حاترعلجزعئلميترولجلنترع لمعا متر-1
تر102صو6012و06عي   و
 101صترندسترع لمجتوتر-2



ي الجزائرتحسين الخدمات السياحية فلالعلاقات العامة الفصل الثاني : تفعيل   
 

55 
 

يننههلخترتراعينههتلمتر لهها هتترخبهاتريللخهه  سترعينه  ح اترمهاترأجهه ترإ سه ءترمدتهه مترعي    هاتردترعينبه عترتر-3
ترتر . اعاياترعين  حاوتراك لافترعيندلمتروترعلإط  موترعي ن وعلإي عء ستل ترعم م فتر

حن ن هههاتر هههلخترترتلمق هههاترعيت ههه ااتراترعيت نههه قترمهههاترخههه  ترتجزئهههاترعينلنهههلاترعينههه  ح اتراترت ههه ياترشهههلمعكاتر-8
تر.عي م م لختراترعم عص

ترتر.ع لمق لخين ي تراترت ة ترسبنترم يتر مل ترماترأج تر  مترعي   ط فترعين  ح اتراتر-9
تر.عيت م يلختراترجليترأكبرترع نتثملمياترعي ط  لختراترعلأج نيتر-ه7

كم ترتن هترعلجزعئلمتريلخلماجترماترة لمستراترك ترعين  حااترإلترعيلك زتر لهترجت فترذعفترط قه فتر
عيههلعثترع هه  يترتراعلدهه  تر لهههتراع هه ع  ترعيب    ههاسهه  ح اترك م ههاوترمههاترخهه  ترعيتأك هه تر لهههترحم يههاترعي  تههاتر

مل هه اترتر9.2 فترعسههتن   تر هه2019أاترع خبههنترع  تمهه ترإلترغ يههاترتر حظهه ااغهه ترع هه  يوترايههلمىترع 
تراقه ترحه  فتر  ي ظلمترإلترتزعي تر   ترعي عةه ياترمهاترسه اترإلترأخهلمىوتراق   تريلإنج زس ئحوتري  اعتراعق   تر

تر:يل علأاي ي فتردترا هترعمباتركم تر
قلميهههاترسههه  ح اتردترع  ههه طقترعينههه  ح اترأاتراترأقبههه  ترعلامت ههه زاتروترمههه ترجتهههاترإلترعسهههتنب  ترتر23إنجههه زتر-

تر1؛ Parcs Dounya)  سترحظ ئلمترمت   سترعي س ئنته تاتر *عيز  ئاترماترأا   ؛تر
تر.سلميلمترتر25347 قاترإو ي اترتن  تر هترم لما  ترماترع   آفترعين  ح اتر بتر40ت    تر-
تر
تر
تر
تر
تر
تر
تر

                                                           
تر122صترترعين  قوع لمجتتروترعي  ييترأحناتر-1
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 الفصل:خلا ة 
اتراعي  قههه فترعي  مهههاترت هههلخترأنهههه تر ههه تر ا ترة ههه  تردتر عست لمع ههه  تريلخههه م فترعينههه  حمهههاترخههه  تر
 ترمنههههتملمترمههههتترعيتبهههه يلمترعل  هههه تردترعينبهههه عترعينهههه  ح ترة ي  قهههه فترعي  مههههاتردترتبهههه ترت  هههه نترعينبهههه عتر

ا لهترعيلمغمترماترح عثاترعيظ المسترعينه  ح اترإلاترأنهه ترشهت فترتبه  عترسهلمي  ترامنهتملمعترح ه ترتروترعين  ح 
ةتهه تر  هه  ستر ههاترن هه طترمت هه  تري ههلمفتر   ةههاترعي  عمهه ترو هه   اتردترعي هه  ترترأ هه  تترعي هه مترت هه  ترعكههبر

ترعلأ م  ..وعيلمعحاترو  ت  تريللة ءتراعيظ عالمترعم  اتر  يدلم تراإق متءترخ  جترمنلمترإق متءترع
تر:ترم تريل ترجننت تترم ترس قاماترخ  تر

ترت م ترعي  ق فترعي  ماتر لهترينن قترعيثناترعيت ماتريلن   تر.-
ترة   تردترت   نترعينب عترعين  ح تر.ت  ترعي  ق فترعي  ماترجزءتر-
تر.تراعيبمأن  اثناترعين ئحترا ترح ياترش   ترعين ئحتر  لأم اتر-
 ت م ترعي  ق فترعي  ماتر لهتريننلختر   ستريلن ئحتريل ل ترعي يترزع هتر.-



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

قيالفصل التطبي  
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 تقديم الفصل:
حتىتىتكونتىتىلدكاسة التىتىركاسمتكاتىتىركيجبنايج تىتىرك تىتىركادكوكبتىتىيك ة التىتىركوتباراتىتىركيجتىتىتكا تىتى كا ببتىتىا كاس ك تىتىاا ك

اسعلاقتىتىتىا كاسعايجتىتىتىرك كدمتىتىتىاكايتىتىتىةيجا كاسمتىتىتىااحارك ع بمتىتىتىاك ك تىتىتى ك كاسة التىتىتىرككبعم اتىتىتىركاسبفيتىتىتىرك ك   ،
ك لااركقالمركيجتك لالك  الركعامر.اسشلاسرككاسبتباراركع ىكالمك ركاسمااحيكب

لجمتى كاسباا تىا كلتىاعةوماك كاسبعتىك كك تىد  ا الالتىبباادك المرا  تىرككالملاحظكاسع مارك,كك قةكالبخةيجماك
عماصتىتىككدمتىتىاكايتىتىةيجا كاسمتىتىااحارك قتىتىةك كك دحتىتىةكسعلاقتىتىا كاسعايجتىتىر د اتىتى ك   كاستىتىلعكا عبتىتى كعم تىتىككا

 :يجباحرككا  عركورمامكاس   كالىك
 مركب الشلالة السياحي نظرة عامة حول   : الأولالمبحث 

  العامة داخل المركب  العلاقات المبحث الثاني :
 : الاجراءات المنهجية للدراسة الميدانيةالمبحث الثالث

 عرض و تحليل بيانات الدراسة و اختبار الفرضيات المبحث الرابع :
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ك.كالسياحيمركب الشلالة نظرة عامة حول  الأول:المبحث 
 والنشأةالموقع المركب و  المطلب الأول: تعريف

كالمركب:تعريف -1
يج فيتىتىتىيكك11211غكبتىتىتىرك كك11تك هتىتىتىلكعبتىتىتىا مكعتىتىتىتكلملعتىتىتىركيجشتىتىتىن ركيجتىتىتىتكبمتىتىتىة كيجبنتىتىتىلدكيجتىتىتى

كإجماساتىروكبيكع ىكذستى كع تىىكيجمتىاحرككيجتكاس فيي،الجماحككأ الجماحكالمعةنيككإلىك الإ ابر،ك (اغ) م
 هنبا .1هنبا ك يجماحركيجبمارك كك21ورة كبك

اسبمتىتىا كاسمتىتىااحيككنجتىتىللم،كيجسلمتىتىروشتىتىك كع تىتىىكومتىتى كيجك تىتىركلتىتىالمكاسشتىتىلاسركالم تىتىم ك  لا تىتىرك
سشتىك ك لتى كاكعما تىر،كبمتىة لابلسكاستىة  ككقالمر،كبمة ع ىكبمة كيجكيجل مككأاضا عما رك هيكوشك ك

كاسعلا ار.المك رك شن ك ب كع ىكاسمااحرككعما ر،ك اعبمةالممب هكلكااةعككعما ر،يجةامرك
  :الموقع-2

استى كوبعتىةكعتىتكيجةامتىتىرك،  ةاتىركلتىالمكاستىة ا ككيجمتىتىبل ارتى كالمك تىركاسمتىااحيكلتىالمكاسشتىلاسركع تىىك
 لتىتى كيجمتىتىاحا كةالتىتىعركيجتىتىتك،لمكعتىتىتكيجمتىتىبل كلتىتىتركاسبفيتىتىكك022 ع تىتىىكا و تىتىا ك،  تىتىمككك22قالمتىتىركبك
ك12 تىتىركصتىتىا اك ا تىتى كيجتىتىتك  كك02وب تىتىدك   تىتىركحكا وتىتى ك، كيجمتىتىاهكهتىتىا اك  تىتىا ك،اس لاحاتىتىرككالأ ا تىتىي

ك.كالأ ك الم يجمركك الأيجكاضمماك ع كيجما  كصفييك اصركلمك ىكالحمالاركك،   ا كةباءا
 الشلالة:مركب  نشأة-0

حاتىتىركالتىتىب كقةكيجتىتىةمككلم،كيجتىتىت1191 كوةةتىتىاكالمك تىتىركاسمتىتىااحيكلتىتىالمكاسشتىتىلاسرك ك لا اتىتىرك
عبا مكعتككبك ماا،ك هليجعما ااككيجهمةلايجتكطك كك1191كإلىك1111كلملا ،كيجتك8انجازهك

إلىكالجمتىتىاحكك(،ك الإ تىابر) ماغتىتى يج فيتىيكك112،ةتىريكك1غكبتىتىرك كك11لملعتىركيجتىتكبمتىتىة كيجنتىلدكيجتىتك
ماتىركهنبتىا ك سمتىاحركيجبك21 لس كع ىكيجماحركإجماساتىركورتىة كبككاس فيي،كيجتر عاالمعةنيكأ كالجماحك

كهنبا .ك1بك
ك
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 عن الهياكل التنظيمية  الثاني: أشكالالمطلب 
 الأقسام التشغيلية لمركب حمام الشلالة  20الشكل رقم 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 الاقسام التشغيلية 

 قسم الايواء 

 قسم الايواء 

ال الحجز والاستقب  

 الاستعلامات 

 شؤون الغرف 

 البياضة 

ة النظافة والتهيئ  

 قسم الخدمات 

 المطبخ 

 المطعم 

 قاعة النزلاء 

 المقهى 

 اتصالات 

 مخازن الأطعمة 

مصلحة 

 الحمامات 

ة قاعة العياد  

قاعة 

 التدليك 

 قاعة التدليك

 الوظيفي 

 النظافة 

قاعة 

 الاستحمام 

 القسم التقني 

 الاصلاحات

 التقنية 

الصيانة 

 والاصلاح 

وحدة 

 الطاقة 

 وحدة التبريد 

 وحدة التجارة 

  المغسلة والكي

وحدة الامن 

 والنظافة 

 

المصدر : مصلحة 

 الموارد البشرية 



دراسة حالة مركب الشلالة المعدني                         الفصل الثالث :  
 

61 

 

 الإدارية:الأقسام *
استىتىتىتى كبمتىتىتىتىتىبتكسهتىتىتىتىالمكاسبمتىتىتىتىتىا ك اسبمتتىتىتىتىامك كالمك تىتىتىتىتىرك هتىتىتىتىيكيجل تىتىتىتىتىفيرك كا انتىتىتىتىتى ككالأقمتىتىتىتىتىالمهتىتىتىتىيك

كاسبمتاميكاسبا ك:
ك
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  
 المصدر : مصلحة الموارد البشرية 

 الأقسام الإدارية 

 المدير

 نائب المدير 

خدمينمسؤول القسم الفندقي والمست  
 مسؤول قسم الأمن والنظافة 

قسم 

ة المقتصدري  

قسم المالية 

 والحسابات 

 الامن 
 النظافة 

لة الهيكل التنظيمي للأقسام الإدارية لمركب حمام الشلا20الشكل رقم   
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العام لمركب الشلالةالهيكل التنظيمي 42الشكل رقم   

 المدير

 نائب المدير

خدمات التجاريةال  الامانة 

قمصلحة التدقي  مصلحة الإيواء 

طابق 

 الملاحق

الخدمات 

 العامة 

نائب رئيس 

 الخدمات العامة 

  منظفات الغرف

  مصلحة الغسيل

رئيس مصلحة 

 الغسيل 

  غرفة الغسيل

رئيس مصلحة 

 الايواء 

  رئيس الاستقبال

ل المستقبل الأو  

 الاستعلامات 

 عامل الهاتف 

 حجز الغرف 

 النادل 

رئيس مصلحة 

ة التدقيق وللمراقب  

 عون امن اداري 

مصلحة 

 المستخدمين 

رئيس مصلحة 

 المستخدمين 

 قسم المحاسبة 

رئيس قسم 

 المحاسبة 

 المحاسب الرئيسي 

 مسئول الفوترة 

 الأمانة 

 

  المصدر : مصلحة الموارد البشرية
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 بطاقة فنية لمركب الشلالة 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 المقدمة في المركب  الثالث: خدماتمطلب ال

كأهمها:يجتككيجبملعر،ك ل كارللمكيجك ركاسشلاسرك برةيمك ةيجا ك
 الإيواء-1

 حمتىركزاا ومتىاك تىلاكالمك تىرك الاعبمتىا كع تىىكيجع ليجتىا كك، كالمك ركأهمارايةيجا ككأ  كهيك
كأد:الملظ اك الملاحتركولص ماكإلىك

ك112 غكبتىتىركك11يحبتىتىلعكع تىتىىكك الملاحتىتىي،كحاتىتىراس تىتىك كك:همتىتىاك تىتى أاتيجتىتىتككالإاتىتىلاءابنتىتىلدكقمتىتىمك
 المك ر.كألالاا يجتككالإالاء) ماغ (ك اعب كقممككيج فيرر

 : الإطعام -2
كاسباسار:ع ىكايةيجا ككالإطعالماشبم ك

يجتىتككأ  تىكك ع تىكار،ك امتىبلعرور اةاتىرككأطبتىا كس مك تىر،كارتىةلمكالأ لالمتعمك استتىا يككالمتعم:كار -
كةخ ا.ك282

 اسم المؤسسة:  المركب المعدني حمام الشلالة -

 

 م    6791سنة التأسيس: جويلية سنة -

 

 

 نوع النشاط: سياحي حموي ذو طابع علاجي -

 

  037.14.92.63 الهاتف:-

 

  037.14.92.62 الفاكس:-

 

  dz.com-chellal@egtannaba-hammam-Contact البريد الإلكتروني:-

 

 

 complex thermal Hammam chellalموقعها على التواصل الاجتماعي: -

mailto:Contact-hammam-chellal@egtannaba-dz.com
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 دبتىتىتىلعك ابتىتىتىركاسب هاتىتىتى ا كاستىتىتى كوضتىتىتى يك تىتىتىلاكيجكيحتىتىتىاكسضتىتىتىال ككالأ ل كاستتىتىتىا يككاسناباب اتىتىتىا:كوبلا تىتىتىة-
كالمك ر.

كقهتىتىلم،كح اتىتىر،كةتىتىاع،كع تىتى يجتىتىتكالمشتىتىك  ا ك)كأ تىتىلا  وبتىتىلبككع تىتىىككالأ ل كاستتىتىا يككيجرهتىتىى:كول تىتىة-
كمخب  ر( ح لاا ك

ك  دلتىعا جماتى كيجمتىب  يجا كاسم اتى ك يجبت باوتى ككاس متىة ،كاتىلبك ا جككالأ  ي كاستا يكك رال:كال ةك-
ك اصرك.

 العامة داخل المركب  الثاني: العلاقاتالمبحث 
اعبمة اك كهلاكالج ءكيجتكاسة الركع تىىكد اتى كاسباا تىا ك المع ليجتىا كيجتىتك تىلالكا باتىا كورماتىرك

كيجتكورماا كاسبفيركاسع ميك هيكالمرا  ر،ك اس كا كاةكيج كلملعركيجتكاسعايج اك كالمك ر.ك
 المركبالعلاقات العامة داخل و الاتصال أساليب :  الأولالمطلب *
 :انماط الاتصال في العلاقات العامة داخل المركب -1

مبخةلمكالمك ركأنماطاكًمخب  ركيجتكالاو ال،ك تكاكًلمتىاكابت بتى كعم تى كاسلالتى كيجتىتكوعايجتى كيجباةتىككا
ك غ كيجباةككيج كجماه كالمسلمركاسعكاضر...ك  تكاكًسبمل كطباعرك ح مك شاطا كاسعلاقا كاسعايجر.

أنمتىتىتىتىاتكسلاو تىتىتىتىالكومتىتىتىتىبخةيجهاكاسعلاقتىتىتىتىا كاسعايجتىتىتىتىركسبفيراتىتىتىتىيكأهتىتىتىتىةابهاك قتىتىتىتىةكاو تىتىتىتىيكع تىتىتىتىىكأدكهمتىتىتىتىا ك لا تىتىتىتىرك
كالاو اسار،ك هلهكالأنماتكاس لا ركهي:

 الاتصال الجماهيري: -
 ار ةك  كألتى لبك  لتىا  كالاو تىالكالجماه اتىركيجتىتكصتىفي ك لتىلا ك إذاعتىرك و ا  اتىلدك أبتىلالمك

يا  اتىتىرك استىتىلا كلإا تىتىالكاستىتى كومتىتىبخةيجهاكاسعلاقتىتىا كاسعايجتىتىركس لصتىتىللكإلىكجماه هتىتىاكعايجتىتىرك جماه هتىتىاكا
كالمع ليجا .

 الاتصال الخاص: -
 ار تىتىتىتىةك تىتىتىتى كألتىتىتىتى لبك  لتىتىتىتىا  كالاو تىتىتىتىالكاياصتىتىتىتىرك المماتىتىتىتى مكاستىتىتىتى كوم تىتىتىتىك ك تىتىتىتىاكإ ا ا كاسعلاقتىتىتىتىا كاسعايجتىتىتىتىرك
س مك تىتىتىر،كيجتىتىتىتكا بماعتىتىتىا ك احب تىتىتىالا ك يجعتىتىتىا ضك  بابتىتىتىا ك يجمشتىتىتىل ا ،ك إعلا تىتىتىا ك يج تىتىتىل ا ...ك
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هتىتىتىاكاسةا  اتىتىتىركع تىتىتىىك  تىتىتى كاي تىتىتىل .ك بمب تىتىتى كسبفيراتىتىتىيكالاو تىتىتىالك امهتىتىتىاك  تىتىتىاكجماه هتىتىتىاكعايجتىتىتىرك جماه ك
كطباعركهلاكالاو الك ا بلا كأ شترك أهةا كالممتما .

 الاتصال الشخصي: -
استىتىتى كومتىتىتىبخةيجهاكك، ار تىتىتىةك تىتىتى كالاو تىتىتىالكالمباةتىتىتىككأ كألتىتىتى لبك  لتىتىتىا  كالاو تىتىتىالكالمباةتىتىتىكمك)الملا هاتىتىتىر(

اسعلاقتىتىتىتىا كاسعايجتىتىتىتىركس مك تىتىتىتىركس لصتىتىتىتىللكإلىكجماه هتىتىتىتىاكاسةا  اتىتىتىتىرك ايا  اتىتىتىتىركيج تىتىتىتى :كا ا تىتىتىتىكا ك ايتتىتىتىتىرك
ك. المستمكا كالممبةاكمك اسكلا  ك ايتا ا كاسشخ ارك ا او ك البربالك يجكابرركاس  ا 

 العلاقات العامة في إدارة المركب:-2
كيجنا ركيجربلستىرك غتىمكعتىةلمكا  ا هتىاك كيج تى فيرك اصتىرك ر كالمكككراسعلاقا كاسعايجك ظا ردب كككككككك

 ك ستى ككك،سنل  كيجسلمركاقب ا اركتهة كإ كومتىلايكيجمبتىلجكاسمتىااحركالحملاتىرك كاستىةا  ك كايتىا جك
ك،ك طباعركايةيجا كاس كورةيجهاك.هةا كالمسلمرك علاقبهاك الجمهل وبعاكًلأ
بالمك تىتىتىتىركيحتىتىتىتىك كع تىتىتىتىىكإاضتىتىتىتىاحك لتىتىتىتىاسب ك  لعاتىتىتىتىركايتىتىتىتىةيجا كاستىتىتىتى كارتىتىتىتىةيجهاك،ك متىتىتىتىاكأ تىتىتىتى ك تىتىتىتىركأدككككككككك

وب ا بكيج كحا تىا كالجمهتىل كحمتىركيجتىاكوامتىكهكالإيجنا تىا ك.ك متىاكأ تى كيحتىك كع تىىك لاتىةكايةيجتىرك
ك كإطا كاسبفيةارك اسبتلاككلملا بركالممب ةا ك المب  ا كاس كوبت ركاسةقرك اسمكعرك كالأ اء.

 متىتىاكلاامفي تىتىككاهبمتىتىالمكاسعلاقتىتىا كاسعايجتىتىركع تىتىىكول اتىتىيكاسعلاقتىتىركيجتىتى كالجمهتىتىل ك تىتى كا تىتى كاب تىتى ك تىتىلككككككككك
حاتىتىركوبم تىتى كهتىتىةهكالاو اقاتىتىا ك كعرتىتىل كك،المسلمتىتىا كالأ تىتىك كيجتىتىتكا تىتى ك تىتىكلمكاو اقاتىتىا كبامتىتىاك اتىتىمهمك

حاتىتىركوبمفيتىتىل كحتىتىللكةتىتىك تكيجب تىتىيكباهتىتىاك تىتىاكالمك تىتىرك كالمسلمتىتىركك،محتىتىة  مكاسشتىتىك تك كمحتىتىة  مكاستىتى يجت
طعتىتىالمكحاتىتىرك تىتىركدةاتىتىةك تىتىل كاستعتىتىالمكاستىتىلعكارتىتىةلمكس   تىتىا تك كالمشتىتىك  ا ك تىتىلس كاسمتىتىنتكالمعماتىتىرك الإ

 كأاضتىتىاكيجتىتىةمكاسعتىتىلاجكاستىتى كقتىتىةكبمب تىتى كك،غتىتى ابامتىتىاكا اك تىتىادكاسمتىتىنتكلتىتىل كانتىتىلدك كاس متىتىة كأ كاسبم
كحمركاسعرةكالم لمك.
انتىتىلدكحمتىتىركك  تىتى كهتىتىةاالإجمتىتىا كك يحتىتىة كالمب تىتىددتىتىة كيجتىتىةمكاسعرتىتىةك متىتىمركأ كأ  تىتىككك  كالأ تىتى 

ك. المسلما كالأ ك اسشك تكالمب يكع اهاك اكالمك رك
ك ك م الكعتكالمسلما كالمبعاقةمكيج كالمك ركهي:
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كلأيجتك كاسشكطرك كالجاشك........يجةاكاركاك،ل اطكا لك،يجةاكاركاستر ارك
 للمركبالطبيعية  الثاني: المقومات المطلب

كاستباعاركك لا:كالمرليجا أ
 لالمكاسشلاسرك:المما  كاسك امارك ك -1

يجمبتى ك،يجمبتى كعتىاكاسشتى اءك،يجمبتى كاسشتىلاسرك،يجمتىا  ك  امتىاركهتىيكيجمبتى كةتىةا ركك4ول ةك كلالمكاسشلاسرك
ك تك ا يك.

كلمك ابما ك اي ا تكاسباسارك:ك19كإلىو  ك   ركالحكا مك كيجمب كاسشةا ركك:منبع شداخةك-1.1
كيجدك/ل092 نك ل ا ككيجد/ل180 اسماللمك
كيجد/ل2.120 اترا ككيجد/ل11يج ماماللمك
كيجد/ل1.22 اتراةككيجد/ل218صل اللمك

كيجد/ل1421 راااك ابرككيجد/ل042  ل اةا ك
كيجد/ل9.0   ركالحمل رككيجد/ل120  اباةك

ك:لمك ابما ك اي ا تكاسباسارك18كإلىالحكا مك كيجمب كاسشةا ركك   رو  كك:منبع الشلالة/1.2
كفي المركب الممارسات الطبيعية وأنواعالصحية  : الخدماتالثالث المطلب*
 الخدمات الصحية -1

اسنبتىتى كس لابتىتىةاتككسلإقبتىتىالوعبتىتى كايتىتىةيجا كاس تىتىفياركيجتىتىتكاهتىتىمكايتىتىةيجا كالمرةيجتىتىرك المك تىتىرك تتىتىكاك
كوبتىدس  هتىيككالأ لهتىلهكالم تى فيرك كاستتىا يككاس تىفيار،كوبلا تىةع ىكالمك ركع ىكيج تى فيركايتىةيجا ك

كالأتي:يجتك
كغكبركالالبفيمالمك-
كقاعركس عاا مك-
كقاعركس بةسا ك-
ك(الآلا عتكطكايك)اسلظا يكقاعركس بةسا ك-
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كقاعركس علاجكعتكطكايكاسشفيما كاسنهك ا ار.-
كالحمكاءك اسبم م ار.ك الأةعرقاعركس علاجك-

كوتىتىتىتىتىتىةسا ك ظا تىتىتىتىتىتىي(كوتىتىتىتىتىتىةسا ،ك أ  تىتىتىتىتىتىا يكأ  تىتىتىتىتىتىا ي)كطباتىتىتىتىتىتىر،كأ  تىتىتىتىتىتىا اااشتىتىتىتىتىتىك كع تىتىتىتىتىتىىكالم تىتىتىتىتىتى فيرك
كممك ا.11 
 الممارسات الطبية المستعملة للعلاج  أنواع -2

كاسعلاج:هما ك لعاكيجتك
كطكاي:بر ك وبمكعتككالمعةنيباهاكالماءكك:كامبعم المعدنيةالممارسات /كأ لا
كالبفيمالمكبك ع.-
كالممبر.كاسبخا (ك جماعيك)اسعلاجكعتكطكايككالبفيمالم-
كالممبر.اسبة ارك اسبنا ك ككإعةا -
كتحليل محاور المقابلة*

 السياحي الشلالة داخل المركبالعلاقات العامة  الأول:المحور 
كالألتىتىة ركالمخبتىتىا م،ك وتىتىترا حع تىتىىكاسعامتىتىرككالألتىتىة ريجتىتىتك تىتىلالكا تىتىل كالا لكلتىتىمفيا لكطتىتىكحكلملعتىتىركيجتىتىتك

كاسمااحي.اسعلاقا كاسعايجرك كالمك رككة ولا كاسعايجرحللكاسعلاقا ك
ك؟اسعايجرس علاقا كك يجاكيج هليج:كالأ لاسمسالك

ك:اجم كالمبفيل اكع ىكادكاسعلاقا كاسعايجركهي
ك او الككإعلالمبم تكيجالتركك02وب دكاسعمكككأ  ى هيككالمبفيلثكحاركصكح

عبتىتىا مكعتىتىتكح رتىتىركاسلصتىتى ك تىتىاكالمسلمتىتىرك جمهل هتىتىاكاستىتىةا  يك ايتىتىا  يك وعمتىتى كع تىتىىكزاتىتىا مكاسبرتىتىةلمكأنهتىتىاك
كاسبرني.

عتىتىتىالمكيجمتىتىتىبلاهك تىتىتىايجعيك ظا بتىتىتى كيجمتىتىتىس لكقمتىتىتىمكك08المبفيتىتىتىلثكاس تىتىتىانيك هتىتىتىلكذ تىتىتىككاب تىتىتىدكاسعمتىتىتىككك أ تىتىتىا 
ك جمهل ها.المسلمرككيج هللمكاسعلاقا كاسعايجركهلكح رركاسلص كاس كوك  ك اكأدا البرك الماسارك
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  اسبا ك مبمبجكيجتكا ا تىا كالمبفيتىل اكع تىىكادكيج هتىللمكاسعلاقتىا كاسعايجتىركهتىيكاسعلاقتىركاسلطاتىةمكاستى ك*
كاستكبا.وك  كجمهل كاسةا  يك الجمهل كايا  يكيجتكا  كوع ا كاس ررك دماكصل مكالمك ركسنلاك

كالمك ركاسمااحيك؟ككاسعلاقا كاسعايجرك الاو الك ا  ه كيمنتكاسب كايك ا:ك2لسالك*
كأد:اجم كالمبفيل اك

اسعلاقتىتىتىتىا كاسةا  اتىتىتىتىرك وتىتىتىتىةبيكك....ك تىتىتىتىا تىتىتىتىادك لا تىتىتىتى كسلاو تىتىتىتىالكاستىتىتىتىةا  يكس مسلمتىتىتىتىرككالأ لالمبفيتىتىتىتىلثك
كالمع ليجا ك اسكلا  ك اكالملظ اك المة اءك......

كلك اسعلاقا كاسعايجرك ا  كالمسلمر.كاسب كايك اكالاو اكتلاكيمنالمبفيلثكاس انيك الجلابككأ ا 
ك يجم ك مبمبجكا  كلاكيمنتكاسب كايك اكاسعلاقا كاسعايجرك الاو الك ا  كالمك ركاسمااحي.*

كاسعايجر؟اسعلاقا ككأهةا :ك ك اا كيجاك0اسمسال
كأد:اجم كالمبفيل اك

 الجلابكدرايكاسبلابيك اكالمسلمرك الجمهتىل ك دراتىيكاس رتىركالمببا ستىرك ا تى كالمسلمتىرككالأ لالمبفيلثك
كاسشك ر.ذهماركلا رركع ىكك ونلاتكصل م

كالمبفيلثكاس انيكب لا  كدرايكاس رركالمببا سرك ا  كالمسلمرك لااركسمعركالمسلمركأيجا
 كاسعلاقتىتىتىتىا كاسعايجتىتىتىركونمتىتىتىتك كدراتىتىتىيكاسبلابتىتىتىتىيك تىتىتىاكالمسلمتىتىتىرك الجمهتىتىتىتىل ككأهتىتىتىةا  يجمتىتىتى ك متىتىتىبمبجكادك*

كالمببا سرك ا  كالمسلمر.كاسشك ر.ك درايكاس ررصل مكذهماركلا رركع ىككونلات
كاسعايجر؟:كه كاعبمةكالمك ركاسمااحيكاسشلاسركع ىك تركلمما لرك شاتكاسعلاقا ك24مسالكاس
كأد:جم كالمبفيل اكأ

 كا اتىتىتىةكهمتىتىتىا ك تتىتىتىركيجعامتىتىتىرك بتىتىتىيكيجعتىتىتىاا كوبمالتىتىتىركع تىتىتىىكيجبت بتىتىتىا كاس  تىتىتىا تك تىتىتىادك لا تىتىتىككالأ لالمبفيتىتىتىلثك
كاستك  .المسلمرك و ا كحمركو  كك إيجنا اا 

ك عمككأدالمبفيلثكاس انيكك أ ا 
ك. عمكاعبمةكالمك ركاسمااحيكاسشلاسركع ىك تركلمما لرك شاتكاسعلاقا كاسعايجر يجم ك مبمبجكادك*
ك
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كاسمااحار؟:كه كوس ككاسعلاقا كاسعايجركع ىكايةيجا ك21اسمسالك
كأد:اجم كالمبفيل اك

وعبتى ك  اتى مكاسبلاصتى كا كح رتىرككلأنهتىااسعلاقا كاسعايجتىركع تىىكايتىةيجا كاسمتىااحارككالأ ل:كوس كالمبفيلثك
ككنجفيةكالمسلمرولاص ك اكاس  ا تكبادك

كك.لادكاسعلاقا كاسعايجرك لا ركيجتك لا  كاسبلاص كيج كايا جكأ اةالمبفيلثكاس انيكبجلابككأ ا 
كاسمااحار.اسعلاقا كاسعايجركوس ككع ىكايةيجا ك يجم ك مبمبجكادك*

كي؟اسمااح:كه كوعب كاسعلاقا كاسعايجركا ا مكسبفيماكصل مكالمسلمركايجالمكالجمهل ك21اسمسالك
كأد:اجم كالمبفيل اك

 تىةيجا كك إا تىالس علاقتىا كاسعايجتىرك   ك كونتىلاتكصتىل مك ا تىفيركس مسلمتىرككالأ ل:كأ اتىةالمبفيلثك
كاستكبا.    كةك تك  غبا ككأله المسلمرك تك ك

ك ا ما.س مسلمركك الأيجتك الأبضسبفيرايكك لاب:كتهة المبفيلثكاس انيكك أ ا 
كلأنهتىاالجمهل كاسمااحيككأيجالمسبفيماكصل مكالمسلمرككأ اماسعلاقا كاسعايجركوعب ككأد: يجم ك مبمبجك*

ك ا ما.س مسلمرككتالأبض ك الأحمتهة كسبفيرايك
كعم  ؟:كه كلبيكلك ادكو راةكونلاتك ا كس الك29اسمسالك

كأد:اجم كالمبفيل اك
ك   ع.اسعايج اك شن كك الأبكا كأالمسلمركدك كع ىكون اتككالأ ل:كأ اةالمبفيلثك
ككاس اني:ك عمالمبفيلثك

كالأبتىتىتىتىكا  متىتىتىتىبمبجكا تىتىتىتى كلتىتىتىتىبيك ادكو راتىتىتىتىاكونتىتىتىتىلاتكس تىتىتىتىالكعم همتىتىتىتىاكلادكالمسلمتىتىتىتىركدتىتىتىتىك كع تىتىتىتىىكونتىتىتىتىلاتك*
ك اسعايج ا.

ك
ك
ك
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كالحا ؟:كيجاهيكالمهالمكاس كورللمك اك كيجم ب ك28اسمسالك
كع ى:اجم كالمبفيل اك

عايج تىتىرك الم تىتى فيركيجتىتىتكالممبفيمتىتىتكبا تىتى كابل تىتىركيجكاقبتىتىركحضتىتىل كاسعمتىتىالك   تىتى ككالأ ل:ك تىتىلنيالمبفيتىتىلثك
كالمهتىتىتىنيكسنتىتىتى كعايجتىتىتى ك يجبا عتىتىتىركالممتىتىتىا الممالتىتىتىباكسنتىتىتى كيجم تىتىتىركك وعاتىتىتىاكاسعمتىتىتىالالتىتىتىتراوا اا كس بنتىتىتىلاتك

ك يجبا عركاستر ت.كبيجاكامب لك البربالكاس اةك اسك كع ىك
خب تىتى كالجمهتىتىل كالمبعايجتىتى كيجعهتىتىمكيج تىتى فيركا التىتىبرك ورتىتىةيمك تىتىةيجا كعايجتىتىركلمكاس تىتىاني:كومتىتىا المبفيتىتىلثك

ك  ا  ها. ا  كالمسلمرك
المهتىالمكاستى كارليجتىادك تىاك كيجماصتىبهمكهتىيكومتىا كيج تى فيركا التىبرك ورتىةيمك تىةيجا ك يجم ك مبمبجكادك*

كالمهنيكسن كعايج .ك يجبا عركالمما الممالباكسن كيجم ركك وعااكاسعمالعايجركلمخب  كالجمهل ك
كالعلاقات العامة في التعريف بالخدمات السياحية الثاني: دورالمحور *

ك كهلاكا ل كحا سماكطكحكالة ركلمعكبرك   كاسعلاقا كاسعايجرك اسبعكا ك ايةيجا كاسمااحارك المك رك
كاجم كالمبفيل اكاد:

ك/يجاهيكاسلظا  كاس كارللمك اكيجنبركالاح اءك اسبمماركاسمااحارك)اسعلاقا كاسعايجر(؟1س
ك اسبا :كالإ ا ا   ا ةك

 اسبمماركهما كيج  فيرك اصرك اسعلاقا كاسعايجتىرك    هتىاككالإح اءيجنبرككةال كالأ ل:كلاالمبفيلثك
ك كونلاتكعلاقا ك  لمك ت ك    كاو اقاا ك

كيج كالجمهل كاسةا  يك ايا  يكس مسلمرككاس اني:كاسبلاص المبفيلثك
يجنبتىتىركالاح تىتىاءككةال تىتىلاكيجتىتىتك تىتىلالكاسمتىتىسالكحتىتىللكيجنبتىتىركالاح تىتىاءك اسبمماتىتىركا تىتى ك يجمتىتى ك متىتىبمبجك*

 اسبمماتىتىتىرك تىتىتى كهمتىتىتىا كيج تىتىتى فيرك اصتىتىتىرك اسعلاقتىتىتىا كاسعايجتىتىتىرك  ظا بهتىتىتىاكاسبلاصتىتىتى كيجتىتىتى كالجمهتىتىتىل كاستىتىتىةا  يك
كس مسلمر. ايا  يك

ك
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)اسعلاقتىتىا ككاسمتىتىااحار اسبمماتىتىرككالإح تىتىاءاستىتى كامتىتىعىكسبفيرارهتىتىاكيجنبتىتىرككالأهتىتىةا :كيجتىتىاهيك2اسمتىتىسالك
كاسعايجر(؟

س علاقتىتىتىرك تىتىتىاكاستتىتىتىكباك ومتىتىتىكا كك   تىتىتى كالتىتىتىمالجمهتىتىتىل كاتىتىتىةيجا كالمسلمتىتىتىرككالأ ل:كاسبعكاتىتىتى المبفيتىتىتىلثك
ك الجماعا .كالأبكا اسبشا  ك اس لا ك الم الحك اك

كصل مكالمسلمرككاس اني:كدماالمبفيلثك
)اسعلاقتىتىا ككاسمتىتىااحار اسبمماتىتىرككالإح تىتىاءاستىتى كامتىتىعىكسبفيرارهتىتىاكيجنبتىتىرككالأهتىتىةا  يجمتىتى ك متىتىبمبجكادك*

اسبشتىا  ك اس تىلا كك ومتىكا المسلمتىرككدماكصتىل م ككالمسلمراسعايجركهيكاسبعكا كالجمهل كاةيجا ك
ك الجماعا . الم الحك اكالابكا ك

 ا ك ؟:كه كوك تنمكعلاقا كيج كهاةا ك يجسلما ك20اسمسالك
هما كاو اقاا كيج يجركع ىكعةمكيجسلما كحتكورللمك شن ك   عك ةاةكهلهككالأ ل:ك عمالمبفيرك

كالاو اقا كاس كدبلعكع ىك مل ك ةك تكيجب يكع اهاك اكاستكباك
 تىةيجا ككريجةاكاتىك،اسعمتىنكعاسمرتىةككالا بمتىاعي،كصتىمة  اس كا وب ك اكهيكصتىمة  كاسمرتىةككا اةرك ا

كاسمااحارك.............كاسشكطر،ك ابتال،كلل اطكا ،كاسل الا 
ك ا اةركاس كاكوب ك اكالمك ركاس رابرككس اني:ك عمالمبفيلثك

كأ ك المك ركوك ت كعلاقا كيج كهاةا ك يجسلما ككاد: يجم ك مبمبجك*
 ل هتىتىتىرك تتىتىتىك كيجتىتىتىاهيكاسللتىتىتىا  كاستىتىتى كامتىتىتىبخةيجهاكيجنبتىتىتىركاسعلاقتىتىتىا كاسعايجتىتىتىرك كدمتىتىتىاكك:24اسمتىتىتىسالك
كالج ا كار؟اسمااحرك
الجماه عك لس كومبخةلمكاسللا  كاس كو تىة هاككالإعلالممخب  ك لا  ككالأ ل:كومبخةلمالمبفيلثك

ك الم  را ،كالح لا ،كالمعا ض،كالمستمكا . م مهاكيج  كالمتلاا ك
ك اسب كعكك  لا  كاسممعياسبلاص كالا بماعيككاس اني:كيجلاق المبفيلثك

اس كامبخةيجهاكيجنبركاسعلاقا كاسعايجرك كدماكاسمااحركالج ا كاركهيكك أدكاسللا  يجم ك مبمبجك*
كالجماه ع.كالإعلالميجلاق كاسبلاص كالا بماعيك مخب  ك لا  ك
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كاسمااحيكاسشلاسركص فيرك اصرك  ؟كه كس مك ر:ك21اسمسالك
كك اس اسك لكس مك ركاسمااحيكص فيركع ىككالأ ل:ك عمالمبفيلثك
ككاس اني:ك عمالمبفيلثك

كس مك ركص فيب كاياصركع ىكاس امبل ك يجم ك مبمبجكادك*
كاسمااح؟:كه كارللمكيجنبركاسعلاقا كاسعايجرك بتاهكا كلااحاركلجلبك21اسمسالك

اس تىتىتىتىفي ار،كاس تىتىتىتىفي ارك اس رتىتىتىتىاءا ككاسمتىتىتىتىااحار،كاسمتىتىتىتىة ا وبم تىتىتىتى ك كالمعتىتىتىتىا ضككالأ ل:كأ اتىتىتىتىةالمبفيتىتىتىتىلثك
ك....المستمكا 

ك اسة سار.هلاكالمنبرك المشا  رك كمخب  كالمعا ضكاسلطمارككاس اني:كارللمالمبفيلثك
كاسمااح. يجم ك مبمبجكادكيجنبركاسعلاقا كاسعايجركارللمك بتاهكا كلااحاركمخب  ركلجلبك*

:كيجتك  هرك تك ك اتى كومتىاهمكاسعلاقتىا كاسعايجتىرك كدمتىاكايتىةيجا كاسمتىااحارك ا تى ك29اسمسالك
كالمك ر؟

 تىلالك  تى ك تتى كمحنمتىرك   التىرك اتىةمكس  مهتىل ك اسمتىل كاسبمابمتىاركا  اتىتىرككالأ ل:كيجتىتالمبفيتىلثك
ك ايا  ار.
كعة كيجتكالجمهل ككأ  كاس اني:كالبرتابالمبفيلثك

 يجم ك مبمبجكا  كوماهمكاسعلاقتىا كاسعايجتىرك كدمتىاكايتىةيجا كاسمتىااحارك ا تى كالمك تىركيجتىتك تىلالك*
عتىة كيجتىتككأ تى    ك ت كمحنمرك   الرك اةمكس  مهل ك اسمتىل كاسبمابمتىاركيجتىتكا تى كالتىبرتابك

كالجمهل ك
اسبختا ك اسة الا كاس كهيكيجتك ظا تىركاسعلاقتىا كاسعايجتىرك،اسبفيلثكك إعةا :كيجتكارللمك28اسمسالك

ك؟
كاسعايجر.اسعلاقا ككالأ ل:كقممالمبفيلثك
كاسعايجر.ا كيجمس لكاسعلاقا ككاس اني:كيج  فيرالمبفيلثك
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اسبفيتىتىتىتىلثكاسبختتىتىتىتىا ك اسة التىتىتىتىا كاستىتىتىتى كهتىتىتىتىيكيجتىتىتىتىتك ظا تىتىتىتىركك إعتىتىتىتىةا يجتىتىتىتىتكارتىتىتىتىللمككأد:كا تىتىتىتى  يجمتىتىتىتى ك متىتىتىتىبمبجك*
كك.قممكاسعلاقا كاسعايجرك يجمةللاسعلاقا كاسعايجركهلكيج  فيرك

 كالمك تىركاسمتىااحيك اتىبمكالاو تىالككمقتىا كاسعايجتىركيجبلا تىة* ع ا كابا  كا ا تىا كالمبفيتىل اكادكاسعلا
س علاقتىا كك ةاتىةمك محنمتى  تتى ككإ تىابر الجمهل ك لالتركعةمك لا  كمخب  ركسنتكالمبفيل ركورترحك

كالجمهل .اسعايجركيج ك
 المنهجية للدراسة الميدانية الإجراءات الثالث:المبحث 

 التطبيقية:فرضيات الدراسة -أولا

 . كيجك ركاسشلاسركوبما ك الجل مكرايةيجكالأولى:الفرضية 
 ألعا كايةيجا ك المك ركيجمالبرك يجك اركس   لد.كوعب كالثانية:الفرضية 
 الاو الك كالمك ركعاسار.كيجها مكالثالثة:الفرضية 
كاسعايجرك اك   ك ب ك كدماكايةيجا ك ا  كيجك ركاسشلاسر.كاسعلاقا كالرابعة:الفرضية 
  وعينة الدراسةتحديد مجتمع  الأول:المطلب 

لاكاتىتىتىبمكاسبفيتىتىتىركاسع متىتىتىيكإلاكيجتىتىتىتك تىتىتىلالكلتىتىتىالكزيجتىتىتىانيك يجنتىتىتىاني،ك دةاتىتىتىةكو تىتىتى كا تىتىتىالا كيجتىتىتىتككك
اسعماصتىتىككالمهمتىتىرك كاسة التىتىا ك اسبفيتىتىلثكاسع ماتىتىرك  تىتى ركعايجتىتىرك استىتىم سكا بماعاتىتىرك  تىتى رك اصتىتىر،كلأدك

الممتىبمككعتى كالأيجتىا تك الأزيجمتىر،كممتىتىاكهتىلهكالأ تى مكتهتىبمك ة التىركاستتىاهكمكالإ متىا ارك استى كوبماتى ك ب  هتىاك
ك.اس عكإلىكا بلا ك با جكاسبفيلثك اسة الا 

 .مجتمع الدراسة: اولا

لبم كاسة الركهلكا بم كاسلعكامفيركيجم كاسباحركعامركبح  ،كأ كهلكلملعركيجتىتكالأبتىكا كككك
وشتر ك كص ا ك   ا تكمحة مكيجتكقب كاسباحر،كا  كاسن كاستىلعك كغتىرك ك  التىب ،كسنتىتكاتىبمك

كجم كاسباا ا كيجتك  ءكبر كيجتكيج ك او كاممىكاسعامر.ك
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اضتىتىمك تىتى كيج تىتىك ا كا بمتىتى ،كأ كإ تىتىكاءكيجمتىتىركيجتىتىتك تىتىلالك  التىتىبماك تىتىتكلاك تمتىتىركإلىكإ تىتىكاءكبحتىتىرككككك
ةايج كلجما كزّ ا كيجك ركاسشتىلاسر،ك ذستى كلادكهتىلاكيحبتىاجكإيجنا اتىا كيجا اتىرك  شتىكارك بتى مكيجتىتك هتىر،ك
 استىتىتى كسامتىتىتىةكيجبتىتىتىلبكمك كالآ تىتىتىالكاسركابتىتىتىرك استكارتىتىتىركالأيج تىتىتى ك تىتىتىلاكاسمتىتىتىل كيجتىتىتىتكاسة التىتىتىا كهتىتىتىيكطكارتىتىتىركأ ك

مكمم  تىركتم تىالاكحراراتىاكلم تىك ا كا بمتى كالأصتى يكأل لبكالمعاامركأ كاسعامرك شكتكأدكونتىلدكهتىلهكالأ تى ك
 اسلعكلفيبةكيجم .

 الدراسة: عينة .ثانيا
 كا باتىتىتىا كاسعامتىتىتىرك دلتىتىتى لبكعشتىتىتىلا يكع تىتىتىىكلملعتىتىتىركيجتىتىتىتكاس  تىتىتىا تكاستىتىتىلاتكاتىتىتى    دكيجك تىتىتىركاسشتىتىتىلاسركك قتىتىتىة

كالمعةني.

 المبع ررك بلزا كالالبباادكالاح ا اا ك(01):كالجة لك قم
 النسبةالمئوية التوزيع التكراري الاستبيان

 %100ك03كالالبباا ا كالممتر عر

ك%00ك33كالالبباا ا كاس  كيجمتر عر

ك%100ك03كالالبباا ا كاسن ار

ك

 .وصف العينة:1

يجك تىركاسشتىلاسرك للااتىرككدبك اكيجتكاس ّ ا كاسلاتكاكوا  كك03يج ك مكأعك03    ةكعامركاسة الركالحاسارك
كقالمر.

 .رعشلا ا كا باا هاك تكارركق ةارك شن ك
 .خصائص العينة:2

 حسب الجنس:.1.2
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 توزيع أفراد عينة الدراسة الأساسية وفق متغير الجنس مع النسب المئوية: ( يمثل02جدول رقم )
 النسبة المئوية التكرار 

ك%303000ك61 ذكور
ك%11311ك61 إناث

ك%633ك03 المجموع

 
 وفق متغير الجنس مع النسب المئوية. ( يمثل توزيع أفراد عينة الدراسة الأساسية50شكل رقم )

(كأدك متىتىبركاستىتىل ل ك كعامتىتىركاسة التىتىركتم تىتى ك33 قتىتىمك)ك(ك اسشتىتىن 30ابضتىتىركيجتىتىتك تىتىلالكالجتىتىة لك قتىتىمك)

يجتىتىتىتىتكعتىتىتىتىة كك(،ك  اسبتىتىتىتىا كبعتىتىتىتىة كاستىتىتىتىل ل كأ تىتىتىتى %11311(،ك ارا  هتىتىتىتىاك متىتىتىتىبركالإ تىتىتىتىاثك)30300%)
 .الإ اث
 حسب السن:.2.2

 توزيع أفراد عينة الدراسة الأساسية وفق متغير السن مع النسب المئوية: ( يمثل03جدول رقم )
 النسبة المئوية التكرارك

ك%63ك30 سنة 05أقل من 

ك%33ك63 سنة 05إلى  01من 

ك%13ك60 سنة 05أكثر من 
ك%633ك03 المجموع

ذكور إناث
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ك

 
 أفراد عينة الدراسة الأساسية تبعا لمتغير السن.( يمثل توزيع 50شكل رقم ) 

(كابضركأ  كهمتىا كوبتىااتك كاسمتىتكستىة كأبتىكا كعامتىرك31(ك اسشن ك قم)30يجتك لالكالجة لك قمك)

لتىتىمركيم  تىتىلدكالأغ باتىتىركك13لتىتىمرك ك06أعمتىتىا همكيجتىتىا اككاستىتىلاتكوتىتىترا حاسة التىتىر،كبم تىتىةكأدكأبتىتىكا كاسعامتىتىرك

ك33 المةتىر،ك أيجتىاكالأبتىكا كالأ  تىككيجتىتكك63لمركبام  لدكك03الك المةر،ك امماكالأبكا ك  دكك33 ممبرك

  المةركيجتكا مل كاسن يكس عامر.ك13لمركبام  لدك

 حسب المؤهل:.0.2

 توزيع أفراد عينة الدراسة الأساسية حسب المؤهل مع النسب المئوية: ( يمثل04الجدول رقم )

 النسبة المئوية التكرار المؤهل العلمي
ك%00300ك30 بكالوريا

ك%01311ك30 أقل من البكالوريا
ك%33ك63 دراسات عليا

ك%633ك03 المجموع

سنة30أقل من  سنة40إلى 31من  سنة50أكبر من 
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ك
ك.توزيع عينة الدراسة الأساسية حسب المؤهل العلمي ( يمثل50شكل رقم )

(كأ  كهما كوبااتك كولزا كعامركاسة التىرك30(ك اسشن ك قمك)31ابضركيجتك لالكالجة لك قمك)ك
أدك متىبركأبتىكا كاسعامتىركاستىلاتكأتمتىلاكاسة التىا كاسع اتىاكهتىمكالأغ باتىرككاسع ميكبم ةمسه كالألالارك براكس 

 المةتىركك01311اسبناسل اتىاك المةتىر،ك اممتىاك متىبركأبتىكا كاسعامتىركاستىلاتكستىةاهمكيجمتىبل كأقتى كيجتىتكك33 ممبرك

ك المةركيجتكلمل كأبكا كاسعامر.ك00300 مبرككاسبناسل ااكبام  لد أيجاكاسلاتكد  لاكع ىكةها مك

 وأدوات الدراسةقنيات ت الثاني:المطلب 

إدكاسباحتىتىتىركاك تىتىتى ك اهبمتىتىتىالمكع تىتىتىىكا باتىتىتىا كورماتىتىتىا ك أ  ا كجمتىتىتى كاسباا تىتىتىا ك المعتاتىتىتىا كاياصتىتىتىرككك
 استاهكمكالمكا ك  البها،ك ا باا كاسبرمارك الأ امكابع يكألالاك تباعركيجل ل كاسة الر،ك ا ة كالمكا ك

 استىتىتىتى كوعتىتىتىتىةكالأ متىتىتىتىركلم تىتىتىتى كهتىتىتىتىلهككلجمتىتىتىتى كاسباا تىتىتىتىا .كاسلصتىتىتىتىللكإساتىتىتىتى ،كقتىتىتىتىالمكاسباح تىتىتىتىادك اعبمتىتىتىتىا كالإلتىتىتىتىبما م
كاسة الا ،ك وبنلدكالإلبما مك

كالمعبمةمك كاسة الركالحاساركيجتكعةمكمحا  :

بكالوريا أقل من البكالوريا دراسات عليا
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ك مل .ك1محل كايةيجر:ك اشبم كع ىك

ك مل .ك1محل كاسمعك:ك اشبم كع ىك

ك مل .ك3محل كيجها مكالاو الكيج كاس  ا ت:ك اشبم كع ىك
ك المك ر.كاحارايةيجا كاسمامحل ك   كاسعلاقا كاسعايجرك كدماك

ك ماا ي:الالبباادك براكلمرااسكسانا  كايماليك كالملز ككك قةكصمم

 : يمثل مقياس ليكارت الخماسي(05)الجة لك قمك

 غير موافق بشدة غير موافق محايد موافق موافق بشدة

50 50 50 52 51 

 :التصحيح المعتمدمقياس 

ك{كغ كيجلابيك شةم1-0}

ك{كغ كيجلابي0-66}

كمحااةكك60ك

ك{كيجلابي60-61}

ك{كيجلابيك شةم60-03}
 الاساليب الاحصائية المعتمدة في الدراسة  الثالث:المطلب 

لاك متىتىبتا كاسبد تىتىةكيجتىتىتكصتىتىفيركبك تىتىاا كاسة التىتىركإلّاكيجتىتىتك تىتىلالكالتىتىبخةالمكطتىتىك ك ورماتىتىا كإح تىتىا ارك
يجمالتىتىتىبرك استىتىتى كيجتىتىتىتكةتىتىتىدنهاكالممتىتىتىاعةمكع تىتىتىىكيجعالجتىتىتىركاسباا تىتىتىا كاياصتىتىتىرك  تىتىتىل مك ماتىتىتىركممتىتىتىاكا اتىتىتىةك ك قتىتىتىرك

اا تىا ،ك  عتى كيجتىتكاسة التىركأ  تىتىككيجل تىلعارك ع ماتىر،ك  تىلاكاعبمتىتىة اك ك  التىبماكع تىىكلملعتىركيجتىتىتكاسب
الألتىتىاساركالإح تىتىا اركلمعالجتىتىركاسباا تىتىا كاستىتى ك كالح تىتىللكع اهتىتىاكيجتىتىتك تىتىلالكوتباتىتىيكورماتىتىركالالبفيضتىتىا ك

كاسبم م ي،ك الالبما مكاسبماا ار،ك تم  ةكهلهكالألاساركالإح ا ارك :
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كاسممبركالمةلار. -

كبلل كالحمابيالم -

كالا كا كالمعاا ع. -
 عرض و تحليل بيانات الدراسة و اختبار الفرضيات  الرابع:المبحث 

ك كحمابكاسمبا جكSPSS قةك كالاعبما كع ىك ك ايججكاسكز ايجركالإح ا اركس ع للمكالا بماعارك
 استجابات افراد العينة نحو بنود الاستمارة  الاول:المطلب 

 

 يجلابي محااةك يجعا ض يجعا ضك شةم
 

 قتىتىتىتىتىتىمك يجلابيك شةم
ةماسب  

ركاسممتىتىتىتىتىب
% 

اسممتىتىتىتىتىتىتىتىتىتىتىتىتىتىتىتىتىبرك اسبنكا ) (
% 

)اسبنتىتىتىتىتىتىتىكا 
)  

اسممتىتىتىتىتىتىتىتىتىتىتىتىتىتىتىتىتىتىبرك
% 

%اسممبرك اسبنكا ) ( ركاسممتىتىتىتىتىب اسبنكا ) ( 
% 

 اسبنكا ) (

/ / / / 3131 40 07364 30 04 31 43 

 

،ك  ابيكع ا كسلابيك شةميجتكأبكا كاسعامركك%04" ةيجا كالمك ركيجمالبر"كأ ابكع ا ك6اسبمةك قمك
 كيجمتىتىتىتىتى ك متىتىتىتىتىبمبجكطبرتىتىتىتىتىاكلالتىتىتىتىتىب ا ا كابتىتىتىتىتىكا كاسعامتىتىتىتىتىركادكك%6161،ك اممتىتىتىتىاك تىتىتىتىتىادك كالحاتىتىتىتىتىا ك%ك0169

ك م.ايةيجا ك كالمك ركدلزكع ىك  ىكاس  ا تك اعببا هاكيجمالبرك
ك

 موافق محايد معارض معارض بشدة
 

 قتىتىتىتىتىتىتىتىتىمك موافق بشدة
ةاسبم  

كاسممتىتىتىتىتىتىتىتىتىتىتىتىتىبر
% 

اسبنتىتىتىتىتىتىتىتىتىكا )
)  

كاسممتىتىتىتىتىتىتىتىتىتىتىتىتىبر
% 

 اسبنكا )
) 

كاسممتىتىتىتىتىتىتىتىتىتىتىتىبر
% 

(اسبنكا )  %اسممبرك  (اسبنكا )   كاسممتىتىتىتىتىتىتىتىتىتىتىتىتىتىتىبر 
% 

(اسبنكا )   

/ / 131 3 14 47 04 31 1736 33 41 

 



دراسة حالة مركب الشلالة المعدني                         الفصل الثالث :  
 

80 

 

يجتىتىتكأبتىتىكا كك%1161"أو رتىتىىكايةيجتىتىرك كالمك تىتىركاسمتىتىااحيك شتىتىن كلتىتىكا "كأ تىتىابكع اتىتى كك2اسبمتىتىةك قتىتىمك
ك%ك161،ك كحاكعا  تى ك%24،ك امماك ادك كالحاا ك%0464 شةم،ك  ابيكع ا ككاسعامركسلابي

كاسبرةيم. كيجم ك مبمبجكطبراكلالب ا ا كابكا كاسعامركادكايةيجا ك كالمك ركتمبازك اسمكعرك ك
بشدة معارض  موافق محايد معارض 

 

 قتىتىتىتىتىمك موافق بشدة
ةماسب  

اسممتىتىتىتىتىتىتىتىتىتى
% رك  

(اسبنكا )  اسممتىتىتىتىتىتىتىتىتىتى 
% رك  

(اسبنكا )  ركاسممتىتىتىتىتىتىب 
% 

(اسبنكا )  ركاسممتىتىتىتىتىتىب 
% 

(اسبنكا )  اسممتىتىتىتىتىتىتىتىتىتى 
% رك  

(اسبنكا )   

/ / / / 3131 0 1736 33 04 30 41 

ك
يجتىتىتكك%04"اتىتىلبككالمك تىتىرك تىتىةيجا كإ تىتىاباركيجبم  تىتىرك كالإطعتىتىالمك الإاتىتىلاءك"كأ تىتىابكع اتىتى كك1اسبمتىتىةك قتىتىمك

 كيجمتىتى ك متىتىبمبجكك.%6161،ك اممتىتىاك تىتىادك كالحاتىتىا ك%1169،ك  ابتىتىيكع اتىتى كسلابتىتىيك شتىتىةمأبتىتىكا كاسعامتىتىرك
ايتىتىتىةيجا كاسعلا اتىتىتىركاستىتىتى كابتىتىتىلبكككإلىك الإ تىتىتىابر ك،كيجك تىتىتىركاسشتىتىتىلاسركإداسعامتىتىتىرككأبتىتىتىكا كطبرتىتىتىاكلالتىتىتىب ا ا 

ك.ع اهاكبا  كارةلمكااضاكس  ا م كالاطعالمك كالاالاء
 موافق محايد معارض معارض بشدة

 

 قتىتىتىتىتىمك موافق بشدة
ةماسب  

اسممتىتىتىتىتىتىتىتىتىتى
% رك  

(اسبنكا )  اسممتىتىتىتىتىتىتىتىتىتى 
% رك  

(اسبنكا )  ركاسممتىتىتىتىتىتىب 
% 

(اسبنكا )  ركاسممتىتىتىتىتىتىب 
% 

(اسبنكا )  ركاسممتىتىتىتىتىتىب 
% 

(اسبنكا )   

/ / 131 3 1131 6 1736 33 1736 33 40 

 
" تىتىل مك تىتىةيجا كلايجتىتىا كقالمتىتىرك اتىتىةمك اسممتىتىبركلحمايجتىتىا ك لااتىتىا كأ تىتىك "كأ تىتىابكع اتىتى ك0اسبمتىتىةك قتىتىمك

،ك ك%2161،ك امماك ادك كالحاتىا ك%1169 شةم،ك  ابيكع ا ككيجتكأبكا كاسعامركسلابيك1169%
دتىلزك.ك كيجمتى ك متىبمبجكطبرتىاكلالتىب ا ا كابتىكا كاسعامتىركادكايتىةيجا ك كالمك تىرك%ك161حاكعا  تى ك

 .ع ىك  ىكاس  ا تكيجرا  ركيج كالمك با كالحملاركالا ك 

ك
ك
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 موافق محايد معارض معارض بشدة
 

 قتىتىتىتىتىمك موافق بشدة
ةماسب  

اسممتىتىتىتىتىتىتىتىتىتىتى
% رك  

(اسبنكا )  اسممتىتىتىتىتىتىتىتىتىتى 
% رك  

(اسبنكا )  ركاسممتىتىتىتىتىتىب 
% 

(اسبنكا )  اسممتىتىتىتىتىتىتىتىتىتى 
% رك  

(اسبنكا )  اسممتىتىتىتىتىتىتىتىتىتى 
% رك  

(اسبنكا )   

736 1 736 1 3736 0 14 9 04 31 40 

 
"ألتىتىعا ك  تىتىللكالمك تىتىركاسمتىتىااحيكيجمالتىتىبركيجرا  تىتىركيجتىتى كلايجتىتىا كأ تىتىك ك"كأ تىتىابكع اتىتى ك: 5 البنددد رقددم

،ك كحاك%6169،ك امماك ادك كالحاا ك%14يجتكأبكا كاسعامركسلابيكك شةم،ك  ابيكع ا كك04%
 كيجمتىتى ك متىتىتىبمبجكطبرتىتىاكلالتىتىب ا ا كابتىتىتىكا كاسعامتىتىركادكالتىتىتىعا كك%169 عا  تىتى ك شتىتىتىةمكك%169عا  تىتى ك

كاسة للكس مك ركيجربلسرك.
 يجلابي محااةك يجعا ض يجعا ضك شةم

 

 قتىتىتىتىتىمك يجلابيك شةم
ةماسب  

اسممتىتىتىتىتىتىتىتىتىتىتى
% رك  

اسبنتىتىتىتىتىتىتىتىكا )
)  

كاسممتىتىتىتىتىتىتىتىتىتىتىتىتىتىبر
% 

اسبنتىتىتىتىتىتىتىتىكا )
)  

%اسممبرك )اسبنتىتىتىكا  
)  

%اسممبرك اسبنتىتىتىكا )  
) 

ركاسممتىتىتىتىتىتىتىتىتىتىتىب
% 

 اسبنكا ) (

736 1 736 1 1736 8 14 7 04 31 47 

ك
يجتىتكأبتىكا كاسعامتىتىركك%04"لتىعكك  تىللكالمك تىركلتىانيك اسممتىتىبركس"ط تىالك"كأ تىابكع اتى ك:ك6البندد رقدم 

ك%169،ك كحتىتىتىتىاكعا  تىتىتىتى ك%2169،ك اممتىتىتىتىاك تىتىتىتىادك كالحاتىتىتىتىا ك%24 شتىتىتىتىةم،ك  ابتىتىتىتىيكع اتىتىتىتى ككسلابتىتىتىتىي
 كيجمتىتى ك متىتىبمبجكطبرتىتىاكلالتىتىب ا ا كابتىتىكا كاسعامتىتىركادك  تىتىللكالاط تىتىالكلتىتىانيك كك%169 عا  تىتى ك شتىتىةمك

كاب رىكالبفيمادكيجتكاس  ا ت.
ك

 يجلابي محااة يجعا ض يجعا ضك شةم
 

 قمك يجلابيك شةم
ةاسبم  

اسمم
% رك  

(اسبنكا )  اسمم 
% رك  

(اسبنكا )  اسمم 
% رك  

(اسبنكا )  ركاسممب 
% 

(اسبنكا )  ركاسممب 
% 

(اسبنكا )   

736 1 131 1 04 31 1131 6 1736 8 46 
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يجتىتىتكك%2169ألتىتىعا كالإقايجتىتىركبجتىتىلا كالمك تىتىركاسمتىتىااحيكوعبتىتى كيجمالتىتىبرك"كأ تىتىابكع اتىتى ك:ك7البنددد رقددم 
،ك كحتىتىاكعا  تىتى ك%04،ك اممتىتىاك تىتىادك كالحاتىتىا ك%ك2161 شتىتىةم،ك  ابتىتىيكع اتىتى ككأبتىتىكا كاسعامتىتىركسلابتىتىي

كيجتىتك%04 كيجم ك مبمبجكطبرتىاكلالتىب ا ا كابتىكا كاسعامتىركادك متىبركك%169 عا   ك شةمكك161%
يجتىتىمهمكادكك%2169الاقايجتىتىركبجتىتىلا هك كحتىتىاكاعبتىتى ككألتىتىعا يجع ليجتىتىا كحتىتىللككدلاكيم نتىتىلكز تىتىا تكالمك تىتىرك

ك.الالعا كيجعرلسر
ضيجعا ك يجعا ضك شةم  يجلابي محااةك 

 

 قتىتىتىتىتىتىمك يجلابيك شةم
ةماسب  

اسممتىتىتىتىتىتىتىتىتىتى
% رك  

(اسبنكا )  اسممتىتىتىتىتىتىتىتىتىتى 
% رك  

(اسبنكا )  ركاسممتىتىتىتىتىتىب 
% 

(اسبنكا )  اسممتىتىتىتىتىتىتىتىتىتى 
% رك  

(اسبنكا )  اسممتىتىتىتىتىتىتىتىتىتىتى 
% رك  

(اسبنكا )   

736 1 736 1 3131 0 04 30 14 9 48 

 

يجتىتكأبتىكا كك%14"ألعا ك ةيجركالالبفيمالمك كالمك ركاسمااحيكيجمالبر"كأ ابكع ا كك8البند رقم 
ك%169،ك كحتىاكعا  تى ك%6161،ك اممتىاك تىادك كالحاتىا ك%04 شةم،ك  ابيكع اتى ككاسعامركسلابي

 كيجمتى ك متىبمبجكطبرتىاكلالتىب ا ا كابتىكا كاسعامتىركادك تى كاسعامتىركالممتىبهةبركيجتىتىتكك%169 عا  تى ك شتىةمك
ك.بما  ماس  ا تكاعب  دكادكلعكك ةيجركالالبفيمالمكيجربللك  كيج

ك
كمحااة يجعا ض يجعا ضك شةم  يجلابي 

 

 قتىتىتىتىتىتىتىتىتىتىتىتىتىتىتىتىتىتىتىتىتىتىتىتىتىتىمك يجلابيك شةم
 اسبمة

اسممتىتىتىتىتىتىتىتىتى
% رك  

(اسبنكا )  اسممتىتىتىتىتىتىتىتىتى 
% رك  

(اسبنكا )  اسممتىتىتىتىتىتىتىتىتى 
% رك  

(اسبنكا )  ركاسممتىتىتىتىتىب 
% 

)اسبنتىتىتىتىكا 
)  

كاسممتىتىتىتىتىتىتىتىتىتىتىتىتىتىتىتىبر
% 

)اسبنتىتىتىتىكا 
)  

/ / 131 3 34 1 013

1 

31 0131 31 49 

 
يجتكأبكا كاسعامركسلابيكك%0161"سة كالملظ اكيجها مكحلا كيج كاسمااحك"كأ ابكع ا ك9البند رقم 

 كيجمتىتىتىتى كك%161،ك كحتىتىتىتىاكعا  تىتىتىتى ك%64،ك اممتىتىتىتىاك تىتىتىتىادك كالحاتىتىتىتىا ك%0161 شتىتىتىتىةم،ك  ابتىتىتىتىيكع اتىتىتىتى ك
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حتىتىلا كيجتىتى كاس  تىتىلدك كو باتىتىرك متىتىبمبجكطبرتىتىاكلالتىتىب ا ا كابتىتىكا كاسعامتىتىركادكيجتىتىلظ يكالمك تىتىركيمب نتىتىلدكيجهتىتىا مك
ك.حا ااتهم

 
 يجلابي محااةك يجعا ض يجعا ضك شةم

 

 قتىتىتىتىتىمك يجلابيك شةم
ةماسب  

اسممتىتىتىتىتىتىتىتىتىتى
% رك  

(اسبنكا )  اسممتىتىتىتىتىتىتىتىتىتى 
% رك  

(اسبنكا )  ركاسممتىتىتىتىتىتىب 
% 

(اسبنكا )  ركاسممتىتىتىتىتىتىب 
% 

(اسبنكا )  اسممتىتىتىتىتىتىتىتىتىتى 
% رك  

(اسبنكا )   

/ / / / 3736 0 1131 6 74 38 34 

 
يجتىتىتكأبتىتىكا كك%14"عتىتىة كالمتىتىلظ اكيجمالتىتىرك  تىتىا ك كالمك تىتىركاسمتىتىااحي"كأ تىتىابكع اتىتى ك02البنددد رقددم 

يجمتى ك متىتىبمبجكطبرتىتىاك،ك ك%6169،ك اممتىتىاك تىادك كالحاتىتىا ك%2161اسعامتىركسلابتىتىيكك شتىةم،ك  ابتىتىيكع اتى ك
لالب ا ا كابكا كاسعامركادكيجك ركاسشتىلاسركلاكاعتىانيكيجتىتك رتىتكالمتىلظ اك تى كيمب تى كعتىة ك تىا كيجتىمهمك

كيجاكا تيكحا اا كاس  ا تك كالك ك قةك.
 يجلابي محااةك يجعا ض يجعا ضك شةم

 

 قتىتىتىتىتىتىتىتىتىتىتىتىتىتىمك يجلابيك شةم
ةاسبم  

اسممتىتىتىتىتىتىتىتىتىتىتى
% رك  

(اسبنكا )  اسممتىتىتىتىتىتىتىتىتىتىتى 
% رك  

(اسبنكا )  ركاسممتىتىتىتىتىتىب 
% 

(اسبنكا )  ركاسممتىتىتىتىتىتىب 
% 

(اسبنكا )  ركاسممتىتىتىتىتىتىتىتىب 
% 

(اسبنكا )   

/ / 131 3 3736 0 1131 34 0736 30 33 

 
يجتىتىتكأبتىتىكا كك%0169"يجتىتىلظ يكالالتىتىبربالكيحمتىتىملدكاسبعايجتىتى كيجتىتى كاسمتىتىااح"كأ تىتىابكع اتىتى ك00البنددد رقددم 

،ك كحتىتىتىتىاكعا  تىتىتىتى ك%6169،ك اممتىتىتىتىاك تىتىتىتىادك كالحاتىتىتىتىا ك%1161اسعامتىتىتىتىركسلابتىتىتىتىيك شتىتىتىتىةم،ك  ابتىتىتىتىيكع اتىتىتىتى ك
تكاسبعايجتى ك مبمبجكطبراكلالب ا ا كابكا كاسعامركادكيجها مكاسبلاص كيج كاس  لدك كحمك كيجم ك161%

ك.وبلبكك كيجلظ يكالمك ر
ك
ك
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 يجلابي محااةك يجعا ض يجعا ضك شةم
 

 قتىتىتىتىتىمك يجلابيك شةم
ةماسب  

اسممتىتىتىتىتىتىتىتىتىتى
% رك  

(اسبنكا )  اسممتىتىتىتىتىتىتىتىتىتى 
% رك  

(اسبنكا )  ركاسممتىتىتىتىتىتىب 
% 

(اسبنكا )  اسممتىتىتىتىتىتىتىتىتىتى 
% رك  

(اسبنكا )  ركاسممتىتىتىتىتىتىب 
% 

(اسبنكا )   

/ / / / 3736 0 04 31 0131 31 31 

 
يجتكأبتىكا كك%0161"ارةلمكيجلظ يكالمك ركاسمااحيكايةيجا ك ن اءمك"كأ ابكع ا ك00البند رقم 

 كيجمتىتىتى ك متىتىتىبمبجكطبرتىتىتىاكك%6169،ك اممتىتىتىاك تىتىتىادك كالحاتىتىتىا ك%04اسعامتىتىتىركسلابتىتىتىيكك شتىتىتىةم،ك  ابتىتىتىيكع اتىتىتى ك
كلالب ا ا كابكا كاسعامركادكيجلظ يكالمك ركذ  ك  اءمك.

 يجلابي محااةك يجعا ض  شةميجعا ضك
 

 قتىتىتىتىتىتىتىتىتىتىتىتىتىتىتىمك يجلابيك شةم
 اسبمة

اسممتىتىتىتىتىتىتىتىتىتىتى
% رك  

(اسبنكا )  اسممتىتىتىتىتىتىتىتىتىتىتى 
% رك  

(اسبنكا )  ركاسممتىتىتىتىتىتىب 
% 

(اسبنكا )  ركاسممتىتىتىتىتىتىب 
% 

(اسبنكا )  ركاسممتىتىتىتىتىتىب 
% 

(اسبنكا )   

/ / / / 3736 0 1131 34 04 30 31 

 
يجتىتىتكأبتىتىكا كاسعامتىتىركسلابتىتىيكك%04"وكغتىتىرك كاسعتىتىل مكإلىكالمك تىتىركيجمتىتىبربلا"كأ تىتىابكع اتىتى ك00البنددد رقددم 

 كيجمتىتى ك متىتىتىبمبجكطبرتىتىاكلالتىتىتىب ا ا كك%6169،ك اممتىتىاك تىتىتىادك كالحاتىتىا ك%1161 شتىتىةم،ك  ابتىتىيكع اتىتىتى ك
ك.مكاكغبلدك كاسعل مكاسا كيجمبربلاابكا كاسعامركا  ك  تكاكسك اهمكعتكايةيجا كالمرةيجرك كالمك ركبه

 يجلابي محااةك يجعا ض يجعا ضك شةم
 

 قتىتىتىتىتىتىمك يجلابيك شةم
ةماسب  

اسممتىتىتىتىتىتىتىتىتىتى
% رك  

(اسبنكا )  اسممتىتىتىتىتىتىتىتىتىتى 
% رك  

(اسبنكا )  اسممتىتىتىتىتىتىتىتىتىتى 
% رك  

(اسبنكا )  ركاسممتىتىتىتىتىتىب 
% 

(اسبنكا )  ركاسممتىتىتىتىتىتىب 
% 

(اسبنكا )   

/ / / / 14 7 0131 31 1736 33 30 

ك
"ورللمكإ ا مكاسعلاقا كاسعايجرك كالمك تىرك تىإ كاءكدمتىاما كع تىىكايتىةيجا ك ك تى كيجتىكم"ك04البند رقم 

،ك اممتىتىاك تىتىادك كالحاتىتىا ك%0161 شتىتىةم،ك  ابتىتىيكع اتىتى ككركسلابتىتىييجتىتىتكأبتىتىكا كاسعامتىتىك%1169أ تىتىابكع اتىتى ك
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 كيجمتى ك متىتىبمبجكطبرتىتىاكلالتىتىب ا ا كابتىتىكا كاسعامتىركادكاسعلاقتىتىا كاسعايجتىتىرك مشتىتىاتكا ا عك كالمك تىتىركك24%
ك.ماما كع ىكايةيجا كالمبلبكمكبا وعم كع ىكا كاءكد

 
 يجلابي محااةك يجعا ض يجعا ضك شةم

 

 قتىتىتىتىتىتىتىتىتىتىتىتىتىتىمك يجلابيك شةم
ةاسبم  

اسممتىتىتىتىتىتىتىتىتىتىتى
% رك  

(اسبنكا )  اسممتىتىتىتىتىتىتىتىتىتىتى 
% رك  

(اسبنكا )  ركاسممتىتىتىتىتىتىب 
% 

(اسبنكا )  ركاسممتىتىتىتىتىتىب 
% 

(اسبنكا )  ركاسممتىتىتىتىتىتىتىتىب 
% 

(اسبنكا )   

/ / / / 1131 6 0131 31 1131 34 30 

 
"ورتىتىللمكإ ا مكاسعلاقتىتىا كاسعايجتىتىرك راتىتىاسكا اهتىتىا كالجمهتىتىل كاستىتىةا  يكس مك تىتىر"كأ تىتىابك05البنددد رقددم 

،ك اممتىتىتىتىاك تىتىتىتىادك كالحاتىتىتىتىا ك%0161يجتىتىتىتىتكأبتىتىتىتىكا كاسعامتىتىتىتىركسلابتىتىتىتىيكك شتىتىتىتىةم،ك  ابتىتىتىتىيكع اتىتىتىتى كك%1161ع اتىتىتىتى ك
 كيجمتىتى ك متىتىبمبجكطبرتىتىاكلالتىتىب ا ا كابتىتىكا كاسعامتىتىركادكاسعلاقتىتىا كاسعايجتىتىركورتىتىللمك شتىتىن كيجربتىتىللكك2161%

ك رااسكا اها كا اءكاس  ا تكحللكيجاكارةيج كالمك ركاسمااحيكيجتك ةيجا ك.
 
 يجلابي محااةك يجعا ض يجعا ضك شةم

 

 قتىتىتىتىتىتىتىتىتىتىتىتىتىتىتىتىمك  شةميجلابيك
 اسبمة

اسممتىتىتىتىتىتىتىتىتىتىتى
% رك  

(اسبنكا )  اسممتىتىتىتىتىتىتىتىتىتىتى 
% رك  

(اسبنكا )  اسممتىتىتىتىتىتىتىتىتىتىتى 
% رك  

(اسبنكا )  ركاسممتىتىتىتىتىتىب 
% 

(اسبنكا )  ركاسممتىتىتىتىتىتىتىتىب 
% 

(اسبنكا )   

131 3 736 1 131 3 0131 31 0131 31 37 

 
"ارتىللمكالمك تىركسبا عتىتىركاسشتىنا عك الا برتىتىا ا كالمل هتىركس رتتىا كاسمتىتىااحيك وعمتى كع تىتىىك06البندد رقددم 

يجتىتىتىتىتىتكأبتىتىتىتىتىكا كاسعامتىتىتىتىتىركسلابتىتىتىتىتىيكك شتىتىتىتىتىةم،ك  ابتىتىتىتىتىيكع اتىتىتىتىتى كك%0161ستىتىتىتىتىلإ ا مكاسع اتىتىتىتىتىاك"كأ تىتىتىتىتىابكع اتىتىتىتىتى كإا تىتىتىتىتىا اك
 كيجمتى كك%161 عا  تى ك شتىةمكك%169،ك كحتىاكعا  تى ك%161،ك امماك ادك كالحاتىا ك0161%

 متىتىبمبجكطبرتىتىاكلالتىتىب ا ا كابتىتىكا كاسعامتىتىركادكالمك تىتىركامتىتىبم ك شتىتىن ك   عكسشتىتىنا عكيجكوا اتىتى ك كيحمتىتىتك
ك.ك را   كيجتك لالكا برا اتهم
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 يجلابي محااةك يجعا ض يجعا ضك شةم
 

 قتىتىتىتىتىتىمك يجلابيك شةم
ةماسب  

اسممتىتىتىتىتىتىتىتىتىتى
% رك  

(اسبنكا )  اسممتىتىتىتىتىتىتىتىتىتى 
% رك  

(اسبنكا )  ركاسممتىتىتىتىتىتىب 
% 

(اسبنكا )  ركاسممتىتىتىتىتىتىب 
% 

(اسبنكا )  اسممتىتىتىتىتىتىتىتىتىتى 
% رك  

(اسبنكا )   

736 1 / / 3736 0 0736 30 14 9 36 

 
 للا كسلاو الكيج كاسعايج اك"ورللمكإ ا مكاسعلاقا كاسعايجرك إصةا ك بابا ك  شكا ك07البند رقم 

يجتىتكأبتىكا كاسعامتىركسلابتىيكك شتىةم،ك  ابتىيكع اتى كك%14 كالمك رك يج كالجمهل كايا  يك"كأ ابكع اتى ك
 كيجمتىتى ك متىتىبمبجكطبرتىتىاكك%169،ك كحتىتىاكعا  تىتى ك شتىتىةمك%6169،ك اممتىتىاك تىتىادك كالحاتىتىا ك0169%

 بابا ك ك سا كلااحيكككا  إصةلالب ا ا كابكا كاسعامركادك ظا ركاسعلاقا كاسعايجرك كالمك ركورللمك
كيجماعةكلجلبكاسمااحك.ك

ك
 يجلابي محااةك يجعا ض يجعا ضك شةم

 

 قتىتىتىتىتىتىتىتىتىتىتىتىتىتىتىتىتىتىمك يجلابيك شةم
 اسبمة

اسممتىتىتىتىتىتىتىتىتىتىتىتى
% رك  

(اسبنكا )  اسممتىتىتىتىتىتىتىتىتىتىتىتى 
% رك  

(اسبنكا )  اسممتىتىتىتىتىتىتىتىتىتىتى 
% رك  

(اسبنكا )  اسممتىتىتىتىتىتىتىتىتىتىتى 
% رك  

(اسبنكا )  ركاسممتىتىتىتىتىتىتىتىتىب 
% 

(اسبنكا )   

736 1 / / 34 1 04 30 1131 34 38 

 
إ ا مكاسعلاقتىتىتىتىا كاسعايجتىتىتىتىرك عرتىتىتىتىةكاسمتىتىتىتىة ا ك المتىتىتىتىستمكا ك المعتىتىتىتىا ضك المهك ا تىتىتىتىا ك"ورتىتىتىتىللمك08البنددددد رقددددم 

،ك%04يجتىتىتكأبتىتىكا كاسعامتىتىركسلابتىتىيكك شتىتىةم،ك  ابتىتىيكع اتىتى كك%1161سلاو تىتىالكبجماه هتىتىاك"كأ تىتىابكع اتىتى ك
 كيجمتى ك متىبمبجكطبرتىاكلالتىب ا ا كابتىكا كاسعامتىركادكاسعلاقتىا كاسعايجتىركورتىللمكك%64 امماك ادك كالحاتىا ك

ك  ة ا كوعكا ارك المك رك.ك عرةكيجعا ضكلااحارك
 
 يجلابي محااةك يجعا ض يجعا ضك شةم

 

 قتىتىتىتىتىمك يجلابيك شةم
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اسممتىتىتىتىتىتىتىتىتىتى
% رك  

(اسبنكا )  اسممتىتىتىتىتىتىتىتىتىتى 
% رك  

(اسبنكا )  اسممتىتىتىتىتىتىتىتىتىتى 
% رك  

(اسبنكا )  ركاسممتىتىتىتىتىتىب 
% 

(اسبنكا )  ركاسممتىتىتىتىتىتىب 
% 

(اسبنكا )  ةماسب   

/ / 131 3 736 1 0131 37 1736 33 39 

ك
سلابتىيكيجتىتكأبتىكا كاسعامتىركك%1169المك تىركيجك تىارك"كأ تىابكع اتى ك"ايتىةيجا كالمرةيجتىرك ك67اسبمةك قمك

 كيجمتىتىتىتى ك%161،ك كحتىتىتىتىاكعا  تىتىتىتى ك%169،ك اممتىتىتىتىاك تىتىتىتىادك كالحاتىتىتىتىا ك%0161،ك  ابتىتىتىتىيكع اتىتىتىتى ك شتىتىتىتىةم
 متىتىبمبجكطبرتىتىاكلالتىتىب ا ا كابتىتىكا كاسعامتىتىركادك تىتىةيجا كيجك تىتىركاسشتىتىلاسركاسمتىتىااحيكذا ك تىتىل مك كدتىتىلزك

 ع ىك  ىكاس  ا تك اصركيجمهاكاسعلا ارك.

 المطلب الثاني : اختبار فرضيات الدراسة وعرض النتائج 

كعرض نتائج الفرضية الأولى )الخدمة في مركب الشلالة تتميز بالجودة(. .1
س بفيريكيجتكاس ك اركالأ لىكقمماكبحمابكالمبلل كالحمابيك الا كا كالمعاا عكسلالتىب ا ا ك

كلمبفي  كع اهاكمم  رك كالجة لكاسبا :اسن اركس عامرك لك مل كا ل كايا ك ايةيجرك اسمبا جكا
 يمثل المتوسط الحسابي والانحراف المعياري للخدمة في مركب الشلالة: :(06)الجة لك قمك

محتىتىتىتىتىتىتىتىتىتىتىتىتىتىتىتىتىل كايةيجتىتىتىتىتىتىتىتىتىتىتىتىتىتىتىتىتىرك
ك المك ر

كأ نىكقامركأع ىكقامركالا كا كالمعاا عكالمبلل كالحمابي

ك60333ك03333ك0333ك61303
ك

اسعامتىتىتىرك تىتىتىلكيجتىتىتكالجتىتىتىة لك لاحتىتىتىظكأدكالمبللتىتى كالحمتىتىتىابيكايتىتىتىا ك الالتىتىتىب ا ا كاسن اتىتىركلأبتىتىتىكا ك

ك حمركيجراتىاسكاسب تىفياركالمعبمتىةك ك  التىبماك،61303سك ركاسشلاسركهلككا ل كايا ك ايةيجر

 هتىيكتم تى كالملابرتىرك شتىةمكع تىىكك17-20]  ومبمتىيكإلىكا تىالك60بتىإدكهتىلهكاسة  تىركومتىا عكوركابتىاك
كاسبمل .ك

اكاةلكع ىك  اكاس  ا تكعتكايتىةيجا كالمرةيجتىر،كإذكنجتىةكأنهتىمكاتىك دكأدكايةيجتىرك كالمك تىركيجمالتىبرك هل
 لتىتىكاعر،ك همتىتىا ك تىتىةيجا كإ تىتىاباركورتىتىةلمكس   تىتىا تك الإطعتىتىالمك الإاتىتىلاء،ك متىتىاكأدكايةيجتىتىركوبماتىتى ك تىتىالجل مك

كيجرا  رك للااا كأ ك .
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كبة ومرضية للزبون(.. عرض نتائج الفرضية الثانية )تعتبر أسعار الخدمات بالمركب مناس2
س بفيرتىتىتىتىيكيجتىتىتىتىتكاس ك تىتىتىتىاركالج  اتىتىتىتىركالأ لىكقممتىتىتىتىاكبحمتىتىتىتىابكالمبللتىتىتىتى كالحمتىتىتىتىابيك الا تىتىتىتىكا كالمعاتىتىتىتىا عك
سلالب ا ا كاسن اركس عامرك لك مل كا ل كايا ك اسمتىعكك اسمبتىا جكالمبفي تى كع اهتىاكمم  تىرك كالجتىة لك

كاسبا :
 للسعر في مركب الشلالة:يمثل المتوسط الحسابي والانحراف المعياري :(07)الجة لك قمك
المتوسددددددددددددددددددددددددددددددددددط  محور السعر

 الحسابي
 أدنى قيمة أعلى قيمة الانحراف المعياري

ك1333ك03333ك0313ك63300

يجتكالجة لك لاحظكأدكالمبلل كالحمتىابيكايتىا ك الالتىب ا ا كاسن اتىركلأبتىكا كاسعامتىرك تىلك متىل كا تىل ك

 حمركيجرااسكاسب فياركالمعبمةك ك  البماكبإدكهتىلهكاسة  تىركومبمتىيكك63300ايا ك اسمعككهل

ك اس كتم  كالملابرركع ىكاسبمل .ك[13-16]ا الكإلىك
ألتىعا كايتىةيجا ك المك تىر،كبتى  دكأنهتىاكيجمالتىبركيجرا  تىرك هلاكاةلكع ىكأدكاس  ا تك ا لدكعتىتك

يجتى كلايجتىتىا كأ تىتىك ،ك الإ تىتىابركإلىكالايجباتىتىازا كاستىتى كتمتىتىمركس ةتىركالأط تىتىالكبتىتىة للكهتىتىلهكاس ةتىتىركلتىتىانيكممتىتىاك
ار  كوناسا كاسة للك يح  كاسعا لا كع ىكالإقبال،كساسكهتىلاكبرتى ك تى كحتىتكألتىعا كالإقايجتىركبجتىلا ك

لمبمتىتىتىا ل،كممتىتىتىاكيح تىتىتى كالإقايجتىتىتىركسعتىتىتىةمكأاتىتىتىالم،ك  دكأدك ممتىتىتىىكألتىتىتىعا كالمك تىتىتىركاسمتىتىتىااحيكألتىتىتىعا كيجمالتىتىتىبرك  كا
ك ةيجركالإلبفيمالمكبهيكأاضاكيجك ارك يجمالبر.

ك)مهارة الاتصال في المركب عالية(. عرض نتائج الفرضية الثالثة .0
س بفيرتىتىتىتىيكيجتىتىتىتىتكاس ك تىتىتىتىاركالج  اتىتىتىتىركالأ لىكقممتىتىتىتىاكبحمتىتىتىتىابكالمبللتىتىتىتى كالحمتىتىتىتىابيك الا تىتىتىتىكا كالمعاتىتىتىتىا عك

 اسمبتىتىا جكالمبفي تىتى كسهتىتىا مكالاو تىتىالكيجتىتى كاستىتى ّ ا كل كايتىتىا ك تىتىاك  تىتىلك متىتىلكامتىتىرككسلالتىتىب ا ا كاسن اتىتىركس ع
ك:ع اهاكمم  رك كالجة لكاسبا 

ك
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يمثل المتوسدط الحسدابي والانحدراف المعيداري لمهدارة الاتصدال مدع الدزورار فدي مركدب :(08)الجة لك قمك
 الشلالة:

محتىتىتىتىتىتىتىتىتىتىتىتىتىتىتىتىتىتىتىتىل كيجهتىتىتىتىتىتىتىتىتىتىتىتىتىتىتىتىتىتىتىتىا مك
كالاو الكيج كاس ّ ا 

كأ نىكقامركأع ىكقامركالمعاا عالا كا ككالمبلل كالحمابي

ك61333ك03333ك0310ك06330

ك
يجتكالجة لك لاحظكأدكالمبلل كالحمابيكايا ك الالب ا ا كاسن اركلأبكا كاسعامرك لك مل ك

حمتىتىتىتىركيجراتىتىتىاسكاسب تىتىتىتىفياركالمعبمتىتىتىتىةك ك ككك06330هتىتىتىتىلسهتىتىتىا مكالاو تىتىتىتىالكيجتىتىتىتى كاستىتىتى ّ ا ككا تىتىتىل كايتىتىتىتىا ك

كع ىكاسبمل .كمالملابررك شة اس كتم  كك[21-25]   البماكبإدكهلهكاسة  ركومبميكإلىكا الك
 هتىتىتىتىلاكاتىتىتىتىةلكع تىتىتىتىىكأدكأبتىتىتىتىكا كاسعامتىتىتىتىركامبفيمتىتىتىتىملدكألتىتىتىتى لبكالاو تىتىتىتىالكيجعهتىتىتىتىم،ككإذكاتىتىتىتىك دكأدكس متىتىتىتىلظ اك

كيج لدكاسمتىااحكيجعايج تىركحمتىمريجها ا كحلا كعاساركيج كاسماّاح،ك اصتىركيجتىلظ يكالالتىبربالكإذكأنهتىمكاعتىا

 . ماكأدكعة همكك ا ك يجمالركسبرةيمكايةيجا 
للعلاقات العامددة دور كبيددر فددي تحسددين الخدددمات داخددل . عددرض نتددائج الفرضددية الرابعددة)0

ك(.مركب الشلالة
س بفيرتىتىتىيكيجتىتىتىتكاس ك تىتىتىاركالج  اتىتىتىركالأ لىكقممتىتىتىاكبحمتىتىتىابكالمبللتىتىتى كالحمتىتىتىابيك كالا تىتىتىكا كالمعاتىتىتىا عك

 كع اهتىتىتىاكمم  تىتىتىرك كس عامتىتىتىركك تىتىتىلك متىتىتىل كالحتىتىتىل كايتىتىتىا ك ايةيجتىتىتىرك كاسمبتىتىتىا جكالمبفي تىتىتىسلالتىتىتىب ا ا كاسن اتىتىتىرك
كالجة لكاسبا :

ك
يمثل المتوسط الحسابي والانحراف المعيداري لددور العلاقدات فدي تحسدين الخددمات :(09)الجة لك قمك

 السياحية في مركب الشلالة:
لاقتىتىتىتىا ك كدمتىتىتىتىاكع   كاس

ايتىتىتىتىتىتىتىتىتىةيجا كاسمتىتىتىتىتىتىتىتىتىااحارك ك
كالمك ر

كأ نىكقامركأع ىكقامركالا كا كالمعاا عكالحمابيالمبلل ك

ك60ك03ك1316ك01310
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ك
يجتىتىتكالجتىتىة لك لاحتىتىظكأدكالمبللتىتى كالحمتىتىابيكايتىتىا ك التىتىب ا ا كأبتىتىكا كاسعامتىتىرك تىتىلك متىتىل كا تىتىل ك

 حمتىتىتىرك01310ايتىتىتىا ك اسعلاقتىتىتىا كاسعايجتىتىتىرك    هتىتىتىاك كدمتىتىتىاكايتىتىتىةيجا كاسمتىتىتىااحارك المك تىتىتىركهتىتىتىلك

 استى كوتىةلك [19-24] إلىكا تىالككمبمتىيبتىإدكهتىلهكاسة  تىركوكيجراتىاسكاسب تىفياركالمعبمتىةك ك  التىبما
كع ىكالملابرر.

 هتىتىتىلاكاتىتىتىةلكع تىتىتىىكأدكأبتىتىتىكا كاسعامتىتىتىركاتىتىتىك دكأدكس علاقتىتىتىا كاسعايجتىتىتىرك   ك بتىتىتى ك كدمتىتىتىاكايتىتىتىةيجا ك
اسمااحارك المك ر،كإذك ة دكأدكإ ا مكاسعلاقا كاسعايجركورللمك إ كاءكدماما كع ىكايةيجا ك ك  ك

يجا كتمبتىتىتىازك تىتىتىالجل مك التىتىتىبمكا ،ك متىتىتىاكورتىتىتىللمكأاضتىتىتىاك راتىتىتىاسكا اهتىتىتىا كالجمهتىتىتىل كيجتىتىتىكمك هتىتىتىلاكيجتىتىتىاك عتىتىتى كايتىتىتىة
استىتىتىتىةا  يكس مك تىتىتىتىرك  اسبتىتىتىتىا كاسبتتىتىتىتىلاكك اسب اتىتىتىتى كالممتىتىتىتىبمككوبعتىتىتىتىاكلمتىتىتىتىاكاتىتىتىتىكاهكالجمهتىتىتىتىل ،ك الإ تىتىتىتىابركإلىكيجببعتىتىتىتىرك
اسشتىتىتىنا عك الا برتىتىتىا ا ك  اسبتىتىتىا كاسعمتىتىتى كع تىتىتىىك مبهتىتىتىا،ك متىتىتىاكأدكالإ ا مكورتىتىتىللمك عرتىتىتىةك تىتىتىة ا ك يجتىتىتىستمكا ك

كا كسلاو الكبجماه هاك  اسبا كاسبلاص كالممبمك. يجعا ضك يجهك ا 
ك
ك

ك

ك

ك

ك

ك

ك

ك
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  الفصل:خلاصة 

اعبمتىة اك كهتىتىلاكاس  تىتى كاسبتبارتىتىيكع تىتىىكا  ا كاسبفيتىركاسع متىتىيك كالمبم  تىتىركالالتىتىاك كالمرا  تىتىرككك
 كحتىاكك،حارك كا كاءكالمرا  ركيج كيجمس  كالملا  كاسبشتىكارك كقمتىمكا التىبرك كالماساتىركك، كالالببااد

 تىتىادكا تىتىة كيجتىتىتكك ك،عامتىتىركيجتىتىتكز تىتىا تكالمك تىتىرك تكارتىتىركعشتىتىلا ارك03ادكالالتىتىبباادكقممتىتىاك التىتىبهةا ك
 كدمتىتىتىاككادكومتىتىتىهمكاسعلاقتىتىتىا كاسعايجتىتىتىرك اتىتىتى كيمنتىتىتىتكسلاو تىتىتىالك ذستىتىتى كالا ا تىتىتىركع تىتىتىىكالاةتىتىتىناسارك*كك

 يجتىركالمتك حرك التىبخةالمك ك تىايججكالحك*ك كا باواكس فيركاس ك ارك؟ك ل مكايةيجا كاسمااحارك كالج ا ك

 كك،  اتىتىتىركو كاتىتىتىدك كد اتىتىتى ك اا تىتىتىا كالتىتىتىبما مكالالتىتىتىبباادككSPSSالاح تىتىتىا ارك كاسع تىتىتىللمكالا بماعاتىتىتىرك
ايجتىتىرك كالمك تىتىرك   تىتىماك كالا تىتى كالىكا تىتى كال تىتىةكيجمتىتىبل كيجربتىتىللكيجتىتىتكاسبتباتىتىيكسمشتىتىتا كاسعلاقتىتىا كاسع

 دماكايةيجا كاسمااحارك. ة ك لبكاسمااحك ك

 
ك
ك
ك
ك
 
ك



 

 

 

 

 
 

  

 

 

 

ةـــمـــاتـــــــــخ  



 خاتمة

 

93 
 

متين الظفتيبه    أسبهستيةةالعلامتيبه  العبهمتية يفة تية  أنتبتي  لاتيبه  من خلال الدراسة التي  مناتيبه  تيبه
  ،الختيتيبهر  سستيتية الستيتيةبهبجةة رناظرلتيتيبه التيتيداخ   ي يستيتية ة متيتين الظستيتيبه ت التيتي  تتيتي    ا   ، ي الحديثتيتية الإداريتيتية

ذلك  بهلارتكبهز ع ى مجنظعة متين ا بتيبهدفي    أفعبهلهيد كنبه تعنت ع ى كسب ثقة الز ظن ي تقةةم رد
تحستيتي  ، ي ديرلتيتيبه ال عتيتيبهل   تااتيتية  القستيتيبهي الستيتيةبهبج  إلى  بهلإضتيتيبهفةتأديتيتية الظفة تيتية ي ةبهرستيتية العنتيتيت 

 ا  سسة.عن  إيجبه ةةرسم صظرة ذلاةة ، ي مخت   الخدمبه  السةبهبجةة ا قدمة ل ز ظن
ي تيتيتيتيبهل نم ا تيتيتيتيه لا يتتيتيتيتيظف  ع تيتيتيتيى م تيتيتيتي  ة خبهصتيتيتيتية م كتيتيتيتيب الاتيتيتيتيلالة ا عتيتيتيتيد   أن أيضتيتيتيتيبه لاتيتيتيتيبهيتبتيتيتيتي  

تستيتيتياد إلةاتيتيتيبه أديار ا تيتيتيه يعتنتيتيتيدلبه كااتيتيتيبه  تقتيتيتيظا  تيتيتيه ا  تيتيتي  ة الت بهريتيتيتية بجةتيتيتي   إلا ، بهلعلامتيتيتيبه  العبهمتيتيتية
التي  يجتيب أن تت تيبهيع متي  ي  ،بجةظية تتع ق  إ  از ال ظرة ا ا مة ل ن سستية يمتيبه تقدمتيه متين ختيدمبه 

يالتستيتيظي  بجبه ةتيتيبه  اهناتيتيظر ا ستيتيتادك يكتيتي لك الحتيتي   ع تيتيى فيظيتيتيد الختيتيدمبه    إ تيتيبهر الت تيتيدي  
يل ا مبه يجعتيت العلامتيبه  العبهمتية  الأداء،ا ست دا  يا تغيرا  ال  تتس ب الدمة يالس عة     ظاكبة

 .بج قة تظاصت يأداة ت بهعت بجسبهسة ي اسة داخت ا  كب يخبهر ه
 : الدراسةنتائج 

 تسبةقةة  أخ ى تبه ج  ظ ية ي  إلىجم ة من الاتبه ج ي ال  منابه  تقسةنابه  إلى الأخيرتظص ابه   
 النظرية:نتائج الدراسة 

تتيزل ، يلتيظ خالعبهمتية العلامتيبه  تقتيظا لا دي تيه يمتين  تيظل   عا تي  السةبهبجةة  ااآ    الات بهل-1
 أ  م سسة إلى تحقةقابه. العديد من ا  ابجت ال  تسعى

 .ز به اابه ثقة كسب ي ا  سسة جماظر  تظعةة تقظا من ل  إدارية كظفة ة العبهمة العلامبه  -2
متي    اتيكت كبتيير،  تيت يكتيبهد يكتيظن متيلازا لتيه،  تيبه يقدمبه تيه العبهمتية بهلعلامتيبه   الات تيبهلي تتيب  -3

 .داخت أ  م سسة الا تنبهعةة الديابهمةكةة إبجداث ع ى دانيسبهع إذ كبيرة أهمةة عض من 
 ماتيبهرة الكتبه تية، ماتيبهرة: متين اللازمتية ا اتيبهرا  فةتيه تتظف  أن الظا ب من العبهمة  بهلعلامبه  القبه م -4

 . اهناظر م  التظاصت مابهرة ،الإمابهي
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 الز تيتيتيظن رتيتيتي ع ماظ تيتيتية كظنهتيتيتيبه العبهمتيتيتية  بهلعلامتيتيتيبه  القتيتيتيبه ن  ماتيتيتيبها متيتيتين الستيتيتيةبهبجة دمبه لختيتيتيا تتيتيتي ييج -5
 يإمابهعه

 يفعبهلةتيتية  تيتيظدة ذا  كبه تيتي  متيتيبه اذا الستيتيةبهبج   بهلقستيتيبهي الااتيتيظ  عظامتيتيت متيتين الستيتيةبهبجةة الختيتيدمبه  -6
 .الأداء  

 لدراستيتية الحبهلتيتية ع تيتيى مستيتيتظى م كتيتيب الاتيتيلالة ا عتيتيد  إ  اء تيتيبهختيتيلال  متيتينالتطبيقيااة: نتااائج الدراسااة 
 :  استخ  ابه الاتبه ج التبهلةةيالاستبةبهن داتي ا قبه  ة أ بهستخداا 

 المقابلة:* 
م كتيتيب الاتيتيلالة ا عتيتيد  لا يتتيتيظف  ع تيتيى م تيتي  ة خبهصتيتية  بهلعلامتيتيبه  العبهمتيتية  أنالدراستيتية  أفاتيتي    -1

 بمنبهرستابه كاابه    ا    ة الت بهرية .لكاه يقظا 

مستظى العلامبه  العبهمة مقبظل   ا  كب بجة  يعتند ع ى مخت   يسبه ت الات بهل التق ةديتية  -2
 . نل تظاصت م  الز به  الإلكتري د ي الحديثة مثت : الهبهت  , البري

يعتند م كب الالالة السةبهبج  ع ى خسة  نبهرستية  اتيبه  العلامتيبه  العبهمتية تتغتيير بجستيب تغتيير  -3
 الظ يك ي متس ببه  الز به ن .

تستيتيتيبهلم العلامتيتيتيبه  العبهمتيتيتية   تحستيتيتي  الختيتيتيدمبه  الستيتيتيةبهبجةة   ا  كتيتيتيب متيتيتين ختيتيتيلال يضتيتيتي  خستيتيتي   -4
 محكنة ي دراسة  ةدة ل  ناظر ي السظق التابهفسةة . 

 * الاستبيان :
تمتتيتيتيبهز  بهلستيتيتي عة    ى الز تيتيتيبه ن  بهعتببهرلتيتيتيبه مابهستيتيتيبة لهتيتيتيم بجةتيتيتي الختيتيتيدمبه    ا  كتيتيتيب تحتيتيتيظز ع تيتيتيى رضتيتيتي -1

 التقديم .

 . أخ ىكب ي الاست نبها مقبظلة مقبهر ة بحنبهمبه  الدخظل ل ن   أسعبهر -2

 .ي بجسن تظاصت يتعبهمت م  الز به ن يمت كظن مابهرة بجظار ذيي ك بهءة اذ مظف   ا  كب -3
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الز به ن كنتيبه  أراء قةبهس افيبهلبه  تقظا  اكت مقبظل   ا  كب  إدار به  العلامبه  العبهمة كاا -4
 تحسةابه  ع ى الخدمبه  ا تظف ة فةه . إ  اءتعنت ع ى 

 من  قبه  ه من خلال ا تقبهداتهما  كب يستن   اكت دير  لاكبهي  م تبهديه ي يحسن  -5
كتةبتيتيتيبه  ي دلةتيتيتيت ستيتيتيةبهبج  مستيتيتيبهعد هتيتيتيتي ع    إصتيتيتيتيداريفة تيتيتية العلامتيتيتيبه  العبهمتيتيتية   ا  كتيتيتيب تقتيتيتيظا  -6

 كنبه تقظا  عقد معبهر  سةبهبجةة ي ديا  تع ي ةة  به  كب .السةبهح  
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 المراجع:قائمة 
 المراجع باللغة العربية ولا:أ

الكتب: -    
 ،تطبيقااااا   فاااا ويف    ت يااااا      –في الخااااا      إدارة الجااااا دة  ،ق ساااااف عااااا      اااا ا  ،المحياااا    -1

 .6002 ،دار الشر ق: الأرد 
 .1.6296ط،العصر ة ةدبي: المطبع ،لة الح  ثةالعلاق   الع  ة في ال    ،احم  إبراويف  ،سن أب  -6 
 :الأرد ،- ااااتطب تطبيقاااا   – باااا  الع  اااا : دراساااا   في تااااا    الخاااا     الم  صصااااة ،أباااا  عبعة -3 

 . 6002 ، ؤساة ال راق 
فااؤاد  باا  المااتعف  يال ااا    الاااي لح    طااييج الحتاالا  الن ليااة في  صاار تكت ل  ياا    ،البكاار  -4 

 .6006 ،الاتص لا  يدار الق ورة:   لم الك  ب
الما اد اع لاعياة في العلاقا    جمحتا . إع ا  الااي  ساعي   ،راسف محت .  با  الحتيا  محتا   ،الجت ل -2

 .291..1  ة:  ك بة المصب ح.ط ،الع  ة
 ة تاا  :  ؤسااا ،اق صاا د    الااافر  الاااي لحة ، ثنى طااو   الاا ب ا إل  يااع محتاا    اا  ، ر الحاا – 2

 . 6000 ،ال رق ل تشر
الع  ااة في ال طبياا  ي  تاا  : دار  ر اار ل تشاار   ال    اا     محتاا ي العلاقاا  باا  الاار اق   ،الاا ليت  -6 

6002. 
د.ب.  :  ااا لم الك ااا   ،1ط ، طااا را  الاتصااا ل الجتااا و   ، بااا  اآ  ونااار   لالااا طل طااالا -8 

 .6010 ،الح  ث
 ر اار ل تشاار  ر تاا  : دا االاح لحاااخ  وناار   يال ااا     المبيعاا   الاااي لحية  الفت قيااة ي الااارابي -. 

 الأ لى  ة ال     . الطبع
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 1ط  ،ل تشر مج لا   ارد :الأرد  ،الاي لح  الاق ص دمخ  را   ن   ، ر ا ، لاكرا -10 
 .م...1،

الااااااي لح   الفتااااا ق  يالأرد : دار الرا اااااة ل تشااااار  ال    ااااا   بلحااااااني الااااان   صااااا م ، الصاااااعي   -11
 .600.01يط
 رالأرد : دا ،العلاقااا   الع  اااة في المؤساااا   الااااي لحية  ،محتااا   يااا د   ااان الااا  ن ، المشاااط اي -16

 . 601691ط ،امج  ل تشر  ال     
 وارا  ل تشار  ة تا  :  ؤسااالعلاقا   الع  اة ف فا ويف  س رسا    . إدارة ،محف ظ احم  ،  دة -13

  ،د. .    ، ال     
 . 6006الق ورة :د. . ،العلاق   الع  ة  ف ويف  س رس   محف ظ احم ،،   دة -14
 ،1ط  ،ل تشااار  ال    ااا  أسااا  ةالأرد : دار  ،الفت قياااة  الااااي لحية اعدارة ، بااا  الكااار  ، لحااا ف  -12

6010،  
 .1ط ،محت   ت  يالمعجف الا لا   يالق ورة: دار الفجر ل تشر  ال      ،لحج ب -12 
القاااا ورة: دار الفجاااار ل تشاااار  ،العلاقاااا   الع  ااااة في المؤسااااا   الح  ثااااة ،محتاااا   تاااا  ، لحجاااا ب -16 

 .6006 ، ال     
الفجااار  رالقااا ورة: دا ، طااا را  الاتصااا ل ل  لا ياااخ  النبااا  خ  الااا   ة ،محتااا   تااا ، لحجااا ب -18 

 .600192ل تشر  ال     .ط
الماااا نع  ،الماااا انع الأس سااااية ل علاقاااا   الع  ااااة ،محتاااا   تاااا     واااا  ساااا ر محتاااا  ، لحجاااا ب -.1

 . 291..1ط ،الق ورة:  دار الفجر ل تشر  ال      ،للاتص ل
واا , يالعلاقاا   الع  ااة بااخ المباا دا  ال طبيقاا   في ا,اا ل الاااي لح  ي اعسااكت ر ة:   ،لحفصاا  -60

 .601201  لم الر  ضة ل تشر يط  ؤساة
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 ،المصاااار ة الأنج اااا أصاااا ل اعدارة الع  اااة .القاااا ورة:  ك باااة  ،تكاااالا لي ااا   ، باااا  الكااار  ، در  ااا  -61
1..6. 

 ،.د.ب: الاااا ار الع لميااااة ل تشاااار  ال    اااا  1ط ،القاااا اف ب لاتصاااا ل في الصاااا  فة ، باااا  اآ  ، لطااااة -66
6006. 

يالأرد : دار المااا ة ل تشاار  ال    ااا  1الياا و  ونااار   يتااا    الخاا     الااااي لحية يط ،سااراب -63
 .6006 الطب  ة ي

الأرد : دار الرا ااة ل تشاار  ،الاااي لحية  الفت قيااة المتشاا   الااالا ة في  الأ اان ،  اا   تاا  ،ساا يت   -64
 . 601691ط ،  ال    
 ،لقااا ورة: الشاااررة العربياااة ل تشااار  ال    ااا  ،الااااي لحة باااخ التار اااة  ال طبيااا  ،وااا , ، ساااي  لطيااا  -62

1..4 . 
 . 6006 . ،دد.  :، الخرط مالاتص ل الأس سي    المط را  ،     محت ،شما  -62
الااااااااي لح   الفتااااااا ق  ي صااااااار : المتاتاااااااة العربياااااااة ل  تتياااااااة   صاااااااس ي ال اااااااا   ، بااااااا  الااااااااتي   -66

 .132يص6002اعدار ي
 ...1إدارة الفت دق .ب .ط.دار  ورا  ل تشر  ال      : ت   .  ا  ور.  ب د ، ب  الع    -68
القاا ورة:  ك بااة  ،اق صاا د    الاااي لحة  اا نع عااار    ت اا    ك  ااع ،حماا    ، باا  العااايف  -.6

 .6000 ،الشرق
اعسااااااااااكت ر ة:  ك اااااااااا  الجاااااااااا  ع   ،طااااااااااو احماااااااااا  ي  شااااااااااكلا  ال ااااااااااا    الاااااااااااي لح  ، بياااااااااا  -30

 .6010الح  ثي
 . 1.62 ،3ط ،الك   الق ورة:   لم ،الع تية ل علاق   الع  ة الأسس ،     ، ج ة -31
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العلاقااااااااااا   الع  اااااااااااة باااااااااااخ ال  طاااااااااااييج  الاتصااااااااااا ل يالقااااااااااا ورة:  دار   اااااااااااة   ،بكااااااااااار  ،فاااااااااااؤاد -36
 . 600101الشرقيط

في اع ااالام  اع ااالا  الااااي لح  يالأرد : دار الح  ااا  ل تشااار     سااا ي دراسااا  صاااطف   ،رااا في  -33
  ال     .

 طااااا را  الاتصااااا ل في الخ  اااااة الا  ت  ياااااة الأساااااس التار اااااة  الع تياااااة  ،نجااااالاح  ،محتااااا  صااااا ح -34
 6016.الأرد  :دار الثق فة ل تشر  ال      .1.ط
.د.م. :  ك بااة   ،اعقتاا ت تااا ن   اان اع باا   اغناار ن  تنياا  أرااطااف تااؤ ر   اايطف ، ي اار   واا ر   -32

 .6010-1 ر ر .ط. 
الجامعية:والأطروحات المذكرات والرسائل  -    

ألحاان يد ر الاان  ب في تاا    الخاا     الفت قياة يدراسااة لح لاة فتاا ق سايب و الاا     ،الع  ا  -32
تاا   ي  ت  ة ي ذررة  كت ة لتيع شاط دة الم  اا   ير ياة الع ا م الاق صا د ة    ا م ال ااي  ي صا  

 ..600-6008يسكيك ة ي1.22ا   60 ة   ع
ص بر تة يب ط ل  ع رة يد ر العلاق   الع  اة في سااخ الخا     الااي لحية :دراساة  ،ب ط  خ  -36

لح لااة فتااا ق الج  ااارة ي اااذررة  ق  اااة لتياااع شااط دة الم سااان في الع ااا م ال ج ر اااة ي صااا  تاااا    ساااي لح  
 .6060-.601فت ق  ير ية الع  م الاق ص د ة  ال ج ر ة     م ال اي  يقاف الع  م ال ج ر ة ي

دلالي  ع  صر  ااع دة يإساط م العلاقا   الع  اة في تطا  ر الخا     الااي لحية دراساة   لف وب  -38
لح لااة فتاا ق الج  اارة ب لا ااة  يجااع ي ااذررة   ساان في الع اا م ال ج ر ااة ير يااة الع اا م الاق صاا د ة  الع اا م 

 .6013/6014ال ج ر ة     م ال اي  ي   عة  يجع ي
 ،رسا لة    اا   ، لحية في الأرد  الحصاي ة  الأفا ق الماا قب يةر    يالاس ثت را  الاي  ،در    -.3

 . 6..1 ،   عة الج اار  ، عط  الع  م الاق ص د ة
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 ت ل صا فية يتاا    الخا     الااي لحية  د ر  في ال تتياة المح ياة :دراساة لح لاة  لا اة  ،سكا ف -40
 د ة ير ياااة الع ااا م الاق صااا د ة بااااكرة ي اااذررة  ق  اااة لتياااع   ط بااا   شاااط دة الم سااان في الع ااا م الاق صااا

 .6012-6014 ال ج ر ة يقاف الع  م الاق ص د ة ي   عة محت  ني ر باكرة ي
   عاة  ،ر ية الع  م الاق صا د ة  ،رس لة    ا    ،ال ط ر الاي لح  في الج اار ،محت  ،   ال  ن -41
 . 6006 ،الج اار
دراساااة س ي ياااة  ي اعياااة لصااا يف   ،القااايف الخ  اااة في الصااا  فة الج اار اااة الخ صاااة ،ف   اااو  ، كااا   -46

   عاااة  ،اطر لحاااة  ق  اااة لتياااع شاااط دة الااا ر  را  في   ااا م اع ااالام  الاتصااا ل ،الخاااس  الشااار ق  اليااا   
 3الج اار
الاااان  ب في تكيياااا   ساااااخ الط اااا  الاااااي لح  الج اااااار   اااا   اسااااناتيجيةلاااا ة يد ر  ، تااااي  -43
يأطر لحااااة در اااا را  في الع اااا م الاق صاااا د ة 6012-2..1  , الخاااا     الاااااي لحية ناااالال الفاااانة  ااااا

 6012-6014ي   عة فرلح    ب و يسطي  .
ف ضع عار ن .د ر الصت     الفت قية في د ف  تط  ر القط ت الاي لح  .شط دة   ،دلي ة،ر  ة -44

-6016.  يجاعد ة  ال ج ر ة .   عاة   سن أر ديم  .تاي   اق ص د سي لح  .ر ية الع  م الاق ص 
6013 . 

   عاة  ،رس لة    اا    ،1.86الى 1.26الاي سة الاي لحية في الج اار  ن  ، احم  لشط  -42
 .1.86 ،الج اار

 المجلات : -
ال ا    الاي لح  في د ف ال تتية الاي لحية  الحا   ان أ  ا   القطا ت  ر ونر  ي د  رشي   ،فراح -42

ير يااااة الع اااا م الاق صاااا د ة  ال ج ر ااااة    اااا م 16الاااااي لح  يمج ااااة أصاااا و الاق صاااا د ة  اعدار ااااة يالعاااا د 
 6016ال اي  ي   عة محت  ني ر يباكرة ي
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وتيااة ل اااي ح يمج ااة شااع ت لج اايج ابااراويف ي  د ر مخطاايج الاااي لحة الج اااار  في ساااخ الصاا رة الذ -46
 6016. ، 06ل  راس   الاق ص د  ي الع د 

 - المواقع الالكترونية  
 طاااااا د لحثيثااااااة عصاااااالاح القطاااااا ت الاااااااي لح  باااااا لج اار ي  اااااا ح   اااااا  الخاااااايج  اااااا  ال  اااااا رة  اااااا م  -84

2222/28/51  
- https://www/swissinfo/com.acces.  
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إدارة أعمال سياحية                                                           الملحق تخصص: 
 20رقم: 

 سياسية  قسم :علوم
 انياستمارة استب

 الاستمار  نرفق هذهماسير  مه  صصيرإ إ ار  اماماا الايريا ية التحضير  ليي  هيرها    إطارفي 
 :لتغطية الجانب التطبيقي للدراسة المعيونة

 

 

 

 إعداد الطالبين :
 

 تحت إشراف:     الطالبينإعداد 
 طاوغي علي                                                             د. بوقنور إسماعيل  

 بن طبولة علي
ركب م يأنيا يصيريريريريريرد   راسيريريريريريرة لطبيقية  وا  إالامق يايريريريريريرعدنا ن  لقو  القائمة يك نيديق   نو  

 الإجايةي نأم  ن  لتقرموا ،  اخ  هدا المركبإمقانية لواجد املية العلاقات العامة ان الشلالة 
من  نهالما ن  ما لد نو  ،في الخانة المياسيريربة(x )يصيريررا ة لامة ويو يريرلم االمة الاسيريرتبيا الى نسيريرةلة 

 ونغراض سوى غرض البحث العلمي نيسيحاط يالارية التامة  لن ياتخدم في  جاياتا
 المو وعنشقرك  مابقا الى  ان لعا نق   مااهمتق  القيمة في إثراء 

  

الاتصال والعلاقات العامة و دورها في تحسين الخدمات 

 السياحية في الجزائر

 -دراسة حالة مركب الشلالة -

0202/0200الاية الجامعية :  
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 الشخصية  تن لا: البيانا
 لجنس ا -1

 ذكر                                                ننثى0
 العمر  -2

 نق  من سية 02
 

 سية  02-02
 

 سية  02نكثر من 
 :العلميالمؤهل  -3

 يقالوريا                              اق  من يقالوريا                                راسات اليا 

 التخصص الأكاديمي -4

 الوم إناانية
 الوم إ ارية

 نخرى ووووووووووووووووووووووووووو
 ماهي  سيلة التواص  التي ااتمدتها للحجز  -5

 ان طريق الهالف  يريد الق  ني 
 

 ووووووووووووووووونخرى 
 المركب:اد  المرات التي زرت فيها -6
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 ثلاث مرات                            نكثر مرلا  -

 ه  سوف صبر نصدقاءك يالمركب  الخدمات التي يقدمها -7
 لا  نع  
 ماهي  سائ  التواص  التي يعتمدها المركب للتواص  ملم الزيائن-8

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

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

 السياحية في المركب  الأول: الخدمةالمحور 
 

الرررر
 قم 

مرروافررق  العبارة 
 بشدة 

غرريررر مرروافررق  غير موافق  محايد  موافق
 بشدة 

  
 الخدمة

1  
 خدمات المركب مناسبة 

     

أتلقى الخرردمررة في المركررب  2
 السياحي بشكل سريع 

     

يروفرر المركررررررب خرررررردمررررررات  3
إضرررررررررررررررافرريرررررة مررتررمرر ررلرررررة فرري 

 الإطعاموالإيواء
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جودة خررردمرررات حمرررامرررات  4
قررررالمررررة جيرررردة بررررالنسرررررررررربررررة 

 لحمامات ولايات أخرى

     

 السعر
  

5 
 

أسررررررررررعررار الرردخول المركررب 
السرررياحي مناسررربة مقار ة مع 

 حمامات أخرى

     

 
6 

سررررررررررررعررر دخررول الررمررركرررررب 
السرررررررياحي مجا ي بالنسررررررربة 

 للأطفال

     

 
7 

الإقرررررامرررررة بجوار  أسررررررررررعرررررار
المركرررب السرررررررررريررراحي يعتبر 

 مناسب 

     

8 
 

اسرررررررعار خدمة الاسرررررررتحمام 
 المركب السياحي مناسب 

     

 مهارة الاتصال مع الزوار
 
 
9 

لرردى المويفين مهررارة حوار 
 مع السياح 
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1

0 

عررردد المويفين منررراسررررررررررررب 
 وكافي في المركب السياحي 

     

 
1

1 

مويفي الاسررتقبال يحسررنون 
 التعامل مع السياح 

     

1

2 
 

يررقررررردم مررويررفرري الررمررركرررررب 
 السياحي خدمات بكفاءة 

     

1

3 
تررررغرررررب فررري الرررعرررودة إلرررى 

 المركب مستقبلا 
     

 

 العلاقات العامة في تحسين الخدمات السياحية بالمركب  ال الث: دورالمحور 
موافق  العبارة  الرقم 

 بشدة 
غ مررروافرررق  غ موافق محايد موافق

 بشدة 
ترقوم ادارة العلاقررررررات  1

المركرررررب العرررررامرررررة في 
بإجراء تحسرينات على 

 الخدمات في كل مرة
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ترقوم إدارة العلاقررررررات  2
العامة بقياس اتجاهات 
الررجررمررهررور الرررررداخررلرري 

 للمركب

     

يقوم المركرررب بمترررابعرررة   3
الشرركاوو والا تقادات 
الررمرروجررهرررررة لررلررقرررطرررررا  
السرررررياحي وتعمل على 

 إيصالهاللإدارة العليا 

     

 تقوم ادارة  العلاقررررات 4
العامة بإصررردار كتيبات 
و شرررررررررررات ومجرررالات 
للاتصررررررال مع العاملين 
فرررري الررررمررررركرررررب ومررررع 

 الجمهور الخارجي 

     

ترقوم إدارة العلاقررررررات  5
العررامررة بعقررد النرردوات 
والررررررررررمررررررررررؤتررررررررررمرررررررررررات 
والرررررررررررررررمرررررررررررررررعرررررررررررررررار  
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والمهرجا ات للاتصال 
 بجماهيرها .

الخردمات المقدمة في  6
 المركب مرضية 

     

 
 للسن  تبعا السعر في الفروقيم ل  :30الملحق رقم 

 
 السن لمتغير تبعا الخدمة في الفروق :30الملحق رقم 
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 الجنس لمتغير تبعا لخدمةا :الفروق في30الملحق رقم 

 
 السن     لمتغير تبعا الاتصال في :يم ل الفروق30الملحق رقم 
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 الجنس  متغيرل تبعا الاتصال في : يم ل الفروق30الملحق رقم

 
 الجنس لمتغير تبعا العامة العلاقات دور في : الفروق30ملحق رقم 

 
 للعلاقات حسابي : متوسط30ملحق رقم 
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 للاتصال حسابي متوسط :03ملحق رقم 

 
 : متوسط السعر00ملحق رقم

 
 لخدمةا : متوسط01ملحق رقم 
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 : الفروق في دور العلاقات العامة تبعا لمتغير السن00ملحق رقم 

 
 

 : الفروق في السعر تبعا لمتغير الجنس00ملحق رقم 

 
 
 
 
 
 
 



 

117 
 

 :حمام الشلالة المعد ي00ملحق رقم 
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 :بناغل مركب حمام الشلالة00ملحق رقم 

 
 :شلالة حمام دباغ00ملحق رقم 
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 الملخص

 التعرف على الدور الذي تلعبه العلاقات العامة في تحسين إلىهذه الدراسة تهدف 
 العلاقات حيث تعتبر خاصة،في الجزائر عامة وفي مركب الشلالة بولاية قالمة  الخدمات السياحية

 اساأسمرتبط  الأخيرةو جوهري للمؤسسة السياحية فنجاح خدمات هذه  أساسيالعامة محرك 
 فيها.عامة بنجاح وظيفة العلاقات ال

الدراسة الميدانية التي قمنا بها على مستوى مركب الشلالة قد توصلنا من خلالها  إنكما 
 لاإالمركب و بالرغم من عدم توفره على مصلحة خاصة بالعلاقات العامة  أن أهمها:عدة نتائج  إلى

 إذوعا ما نى العلاقات العامة فيه مقبول فمستو  التجارية، وعليهانه يعتمدها كنشاط في المصلحة 
يعمل على جذب السياح و تحسين مستمر للخدمات التي يتوفر عليها لكسب رضا الزبائن 

 وثقتهم.

الخدمات  –العلاقات العامة السياحية  –العلاقات العامة  – المفتاحية: الاتصالالكلمات 
 السياحية.

Abstract : 

This study aims to learn about the role played by public relations in 

improving tourism services in Algeria in general and in the compound of Al-

Shalalalah in a private state. Public relations are a fundamental and essential 

driver of the tourist organization. The success of the latter's services is 

essentially linked to the success of its public relations function. 

The field study we carried out at the Shalala complex level has reached 

several results, the most important of which are: Although the complex does 

not have a private interest in public relations, it relies on it as an activity in the 

commercial interest. Therefore, the level of public relations in it is somewhat 

acceptable, attracting tourists and continuously improving the services it has 

to gain customer satisfaction and confidence. 

Keywords: communication - Public Relations - Tourism Public Relations 

- Tourism Services. 


