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 الملخص: 
همية  ذلل  ظظررا للدذ  تعد إقامة منظمات الأعمال السياحية لعلاقات جيدة مع مختلف فئات جماهيرها أمرا بالغ الأ     

الذي ترقوم به هذه الوظريفة في التعريف بالمنرظمة لرهرؤلاء  ذ كسب ثقرتهم  ذ تأييدهم  ذذلائهم لها. ذهذا يعني أن حسن 
استغلال منظمات الأعمال السياحية لعلاقاتها مع جماهيرها له أثر إيجابي على تحقيقها للتميز التنافسي من جهة  ذعلى 

  لى استدامة هذا التميز من جهة أخرى.محافظتها ع
ذقد جاء هذا المقال ليسلط الضوء على الدذ  الذي تؤديه العلاقات العامة في تعزيز استدامة الميزة التنافسية      

 لمنظمات الأعمال السياحية  ذلل  من خلال حالة فنادق ذلاية بومرداس.
 المستدامة .    الميزة التنافسيةالميزة التنافسية  قات العامة السياحية  العلاالعلاقات العامة : الكلمات المفتاحية      

  Z39: JEL تصنيف      
 

Abstract : 
     Today, It becomes very important that tourism enterprises establish a good relationships 
with its various groups of clients, due to the effective role of this function in defining of 
these enterprises to their clients, and gain their confidence, support, and loyalty. This means 
that the good management of tourism business organizations to their relationships with their 
clients has a positive impact on the achievement of competitive advantage, and on 
maintaining of the sustainability of this advantage. 
      Then, This article highlights the role of public relations in promoting the sustainability 
of the competitive advantage of tourism enterprises, through the study of case of 
Boumerdes hotels. 
     Key-Words : public relations, tourism public relations, compititive advantage , 
sustainable compititive advantage. 
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 :مقدمة

مال ذظيفة إدا ية اتصالية  تؤدي دذ ا هاما في التعريف بالمنظمة تمثل العلاقات العامة بالنسبة لمنظمات الأع     
لمختلف جماهيرها  ذكسب ذالمحافظة على ثقتهم بها  ذتوسيع ا تباطاتهم معها  ذتحسين الصو ة الذهنية التي تحظى 

تحقيق التناغم  بها لديهم. ذهي أدذا  تمكن من تكوين سلوك إيجابي للأفراد اتجاه هذه المنظمات  كما أظها تساهم في
 ذالاظسجام بينها ذ بين مختلف فئات جماهيرها  ذفي كسب ثقتهم ذذلائهم.

ذفي ظل البيئة الديناميكية التي أضحت تشهد تنافسية شديدة بين مختلف منظمات الأعمال  فإن كسب تأييد الجماهير      
بناء ذ تنفيذ استراتيجية اتصالية محكمة تكون يعد أمرا ضرذ يا لأجل البقاء ذ النمو ذالاستمرا ية  ذ يتحقق من خلال 

تولي أهمية بالغة  -كغيرها من منظمات الأعمال -العلاقات العامة أحد محاذ ها الأساسية. ذمنظمات الأعمال السياحية 
للصو ة التي تكتسبها في ألهان جماهيرها  ذلعلاقاتها معهم  خصوصا مع احتدام شدة المنافسة في قطاع السياحة  

يعة النشاط به التي تلزم هذه المنظمات على العمل مع مختلف الأطراف الفاعلة ضمن  ظفس الوجهة السياحية لأجل ذطب
 تحسين ذ المحافظة على الصو ة الذهنية لها  ذهذا للتمكن من جذب أكبر عدد من السياح في فترات لاحقة.

 الإشكالية

اهم ذالمنفعة المتبادلة بين منظمة الأعمال السياحية ذ مختلف فئات تهدف العلاقات العامة السياحية إلى تعزيز التف     
 اظطلاقا مما سبق تبنى إشكالية هذه الد اسة على النحو التالي : جمهو ها الداخلي ذ الخا جي  ذ
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الأعمال  تعزيز استدامة الميزة التنافسية بالنسبة لمنظماتو تحقيق لعلاقات العامة السياحية علىفيما يتمثل تأثير ا     
 السياحية عموما و فنادق ولاية بومرداس بصفة خاصة؟

 فرضيات الدراسة

 لقد تم بناء هذه الد اسة على أساس مجموعة من الفرضيات  أهمها:      

تولي فنادق ذلاية بومرداس أهمية لعلاقاتها مع جماهيرها  ذتعالج كل ما من شأظه أن يؤثر سلبا على صو تها  -
 لديهم.

لاية بومرداس بنشاطات متعددة للتعريف بالفندق ذ تكوين صو ة جيدة عنه لدى فئات جمهو ه الداخلي تقوم فنادق ذ -
 ذ الخا جي.

تؤثر أظشطة العلاقات العامة التي يقوم بها الفندق على ذضعيته التنافسية  ذعلى استدامتها في المدى المتوسط ذ  -
 الطويل.

 منهج الدراسة والأداة المستخدمة

تبا  الفرضيات السابقة تم إظرجاز د اسة تطبيقية ميداظية مرافقة ذمتممة للجزء النطري  حيث استندت  هذه لأجل اخ     
من ذلاية  حيث تم الحصول على الأجوبة من قبل عشر فنادق الد اسة على توزيع استبيان مكون من إحدى عشر سؤالا  

 .SPSS   ذمن ثم تبويبها ذتحليلها طريق برظامج بومرداس

  د الد اسةحدذ

الميزة تهدف هذه الد اسة إلى توضيح تأثير أظشطة العلاقات العامة على تحقيق استدامة  الحدذد الموضوعية؛ -
بشكل عام ذمنظمات الأعمال الفندقية خصوصا  حيث تتناذل في جزئها  التنافسية لمنظمات الأعمال السياحية

ى من منظمات الأعمال دذن التوسع إلى الأشكال الأخر  (التطبيقي د اسة حالة عينة لمنظمات أعمال فندقية فقط
 .)السياحية في الد اسة التطبيقية

 تم إجراء الد اسة التطبيقية على عينة فنادق تنشط بإقليم ذلاية بومرداس. الحدذد المكاظية؛ -
  .0271الميداظية المنجزة سنة النتائج المتوصل إليها تم بنائها على أساس الد اسة  الحدذد الزمنية؛ -

 تقسيم الدراسة

جاءت هذه الد اسة للإجابة عن الإشكالية ذالتحقق من الفرضيات السابقة من خلال جزأين؛ الأذل ظظري يتناذل      
الإطا  المفاهيمي للعلاقات العامة في المجال السياحي ذالميزة التنافسية المستدامة. أما الجزء الثاظي فخصص للد اسة 

 العامة في تعزيز ذاستدامة المكاظة التنافسية بالنسبة لعينة من الفنادق بولاية بومرداس. التطبيقية لدذ  العلاقات

 

 المحور الأول: الإطار المفاهيمي للعلاقات العامة في المجال السياحي و الميزة التنافسية المستدامة

خلالها إلى كسب ثقة ذذلاء  تمثل العلاقات العامة ذظيفة هامة في منظمات الأعمال السياحية  ذهي تسعى من     
مرخررتلف فئات جماهيرها  ذتحسين صو تها الذهنية لديهم ذلدى السياح على ذجه الخصوص  ذهو ما له اظعكاس حتما 

ذقد جاء هذا المحو  ليسلط الضوء على مفهوم . السياحي ظى بها هذه المنظمات في القطاععلى المكاظة التنافسية التي تح
 العلاقات أدذا   ذكذا ياحية  ذظائفها ذأهدافها. كما يلقي الضوء على الميزة التنافسية المستدامةالعلاقات العامة الس

 .السياحي القطاع في للتنافسية الداعمة العامة

 أولا: الإطار المفاهيمي للعلاقات العامة

مات الأعمال برمخرتلف تعتبر العلاقات العامة من المواضيع الحديثة ظسبيا ذالتي أصبحت تحظى باهتمام منظ     
حولها أذ عن السلعة أذ  ذ اتجاهاتهم أشركالها  فهي  ترمثل حرلقة الروصل بيرنها ذبين جررماهيرها   حيث تد س آ اءهم

الخدمة التي تقدمها  ثم تنقل هذه الاتجاهات ذالآ اء إلى الإدا ة العليا  لكي تستعين بها في تعديل سياستها ذبرامجها بما 
 .ذه الاتجاهاتيتناسب مع ه

 تعريف العلاقات العامة-1

تعد العلاقات العامة ظاهرة إظساظية ظشأت بمولد الإظسان  ذاظتشرت في المجتمعات القديمة بمعاظي مختلفة  ذقد 
  ذالذي ) (EVY LEEظهرت بمفهوم معاصر في بداية القرن العشرين في الولايات المتحدة الأمريكية على يد إيفي لي
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"مسؤذلية كبرى تتطلب د اسة الأحوال السائدة ذالعمل على الإصلاح ذإعلام ذظصح المؤسسات بتغيير  بأظها: هاعرّف
خططها ذتعديل سياستها لخدمة المصلحة العامة  ثرم إعلام الناس بما تقوم به المؤسسات من أعمال تهمهم ذتخدم 

مصالحهم."
   

عامة ذأظشطتها المرتبطة بجماهير المؤسسة  ذالتي تكون ضمن هذا التعريف لكر الهدف الرئيسي لوظيفة العلاقات ال     
تعا يف العديد من ال ظهرت للعلاقات العامةذقد  اهتماماتهم  ذمحاذلة تحقيق مصالحهم الوحيدة للعلاقات العامة.

 يمكن لكر أبرزها فيما يلي:  عن التعريف السابقمختلفة ال

الوظيفة التي تخدم إدا ة المصداقية ذ الثقة ذ الصلة بين عامة الجمهو  ذ  جاء تعريف العلاقات العامة على أظها تل       
المنظمة

 
  فهي ذسيلة لهذه الأخيرة لرصد التفاعل ذالاستجابة للمجموعات الرئيسية الأخرى داخل البيئة التنظيمية.

 
 

ا إلى أن العلاقات العامة د اسة لتعا يف العلاقات العامة ذتوصل من خلاله Rex Harlowها لو  كما قدم  يكس     
هي ذظيفة إدا ية مميزة تساعد في الحفاظ على خطوط اتصال متبادل  تفاهم ذتعاذن بين المؤسسة ذجماهيرها   ذهي 
تساعد الإدا ة على أن تظل على علم بالمشاكل ذالأزمات  ذأن تكون يقظة ذمستعدة لتغيراته  ذتتحدد مسؤذلية العلاقات 

جمهو  بالد جة الأذلى  ذخدمة ظظام الإظذا  المبكر للمساعدة في تغير الاتجاهات مستعينة العامة لخدمة مصلحة ال
بالبحوث ذالاتصال كأدذات  ئيسية.

 
: ذتضطلع هذه الوظيفة إلى القيام بأ بعة أدذا  أساسية تتمثل في 

 
 

 .تحديد ذ ترسيخ قيم منظمات الأعمال 
  ذإدا تها.بناء العلاقات الجيدة مع مختلف أصحاب المصالح 
 .تمكين منظمات الأعمال من مها ات توظيف ذسائل الإعلام الجديدة 
 .بناء ذإدا ة الثقة بمختلف أبعادها 

قدم هو الآخر تعريفا للعلاقات العامة على أظها: "كل برظامج يهدف إلى تكوين صو ة  Philip Kotlerفليب كوتلر      
قضاء على الشائعات ذالأحداث السلبية التي تؤثر على المؤسسة."جيدة للمؤسسة أذ المتعاملين معها بشكل عام  ذال

 
 

اظطلاقا من مختلف التعا يف السابقة  يمكن القول أن العلاقات العامة بمفهومها الحديث أصبحت تمثل ذظيفة 
 باختلاف طبيعة ظشاطها  حيث تهدف من خلالها إلى التعريف منظمات الأعمالإدا ية تقوم بها مجمل المؤسسات ذ

بالمنظمة ذأظشطتها ذبرامجها إلى مختلف أطراف جمهو ها الداخلي ذالخا جي  من خلال تفعيل التفاهم ذالتعاذن الدائم 
 منظمات الأعماللتحقيق المصالح المشتركة معهم. ذبالتالي  فإن هذه العملية تهدف إلى الحفاظ على صو ة ذسمعة 

 داخليا ذخا جيا.

 خصائص العلاقات العامة-2

: أهمهاالعلاقات العامة بجملة من الخصائص  تتميز 
  

  تمثل العلاقات العامة فلسفة للإدا ة  حيث تضع مصالح الجمهو  في المقدمة بالنسبة لكافة الموضوعات المتعلقة
 .لمنظمات الأعمالبسلوك المؤسسة  ذتؤكد على أهمية الدذ  الاجتماعي 

 ية تنسيق العلاقات بين أقسام التنظيم المختلفة. ذتتسم بالديناميكية تمثل العلاقات العامة ذظيفة إدا ية مهمتها الأساس
 ذالجمهو  الذي تتعامل معه  سواء الداخلي أذ الخا جي.منظمات الأعمال ذالحيوية ذالاستمرا ية ذقوة التفاعل بين 

 يف ذالتعاذن.تتسم العلاقات العامة بنشاطها الاتصالي التأثيري الصاعد ذالهابط بهدف تحقيق التوازن ذالتك 
  يمثل خطوة أذلية منظمات الأعمال تتسم جهود العلاقات العامة بأظها تدعيمية  ذالنجاح الاجتماعي ذالاقتصادي في

 تدعمها بعد لل  جهود العلاقات العامة.

 ثانيا: العلاقات العامة السياحية

صو تها ذسمعتها أمام جمهو ها كوسيلة لحماية منظمات الأعمال العلاقات العامة برمفهومها الحديث اتخذتها 
الداخلي ذالخا جي. ذبعد ظهو  المفهوم الحديث للعلاقات العامة  سرعان ما لقي تطبيقا ذاسعا في عدة مجالات  في 

 الصناعة  التجا ة  الخدمات. ذكذا في الميدان السياحي.

 تعريف العلاقات العامة السياحية-1

 : عديد من الأبحاث  ذقدمت لها تعا يف مختلفة  منهاشكلت العلاقات العامة السياحية موضوعا لل
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 تها ذسمعتها السياحية لتحسين صومنظمات الأعمال العلاقات العامة السياحية تتمثل في تل  الجهود التي تبذلها 
ذكسب ذدهم ذ ضاهم  ذلتدعيمها لتكوين تفاهم مشترك ذصلات قوية معهم  مع المحاذلات  في ألهان الجماهير 

لكسب الثقة ذالاظسجام الدائمين  ذتسعى العلاقات العامة لتحقيق لل  عن طريق ذسائل الترذيج المختلفة. المستمرة
  

كما تعرف العلاقات العامة السياحية على أظها: "الجهود المرسومة ذالمخططة ذالمستمرة التي تسعى بها أجهزة 
الطيبة مع جماهيرها  ذتحقيق التفاهم ذكسب الثقة  ذبناء السياحة الرسمية ذالمنشآت السياحية الخالصة لإقامة العلاقات 

صو ة لهنية طيبة عن الدذلة السياحية في ألهان السائحين  ذالإبقاء على هذه الصو ة بما يؤدي إلى زيادة أعداد السياح 
ذلل  من خلال الأفعال ذالسياسات المرغوبة ذالأظشطة الاتصالية المستمرة".

  

امة السياحية على أظها: "عبا ة عن حلقة اتصال لتوجيه ذتنمية علاقات المهتمين تعرف كذل  العلاقات الع
ذالمنتفعين بالسياحة في بلد ما أذ بين بلدين أذ أكثر  ذتغذية طل طرف للآخر بالمعلومات السياحية الصحيحة بأصلح 

في عدد السياح"الطرق  ذمع العمل على تنمية ذتحسين ذاستمرا  هذه العلاقات  مما ينتج عنه زيادة 
  
. 

ذالهيئات منظمات الأعمال تشير التعا يف السابقة إلى أن العلاقات العامة السياحية هي لل  النشاط التي تقوم به 
ذالمؤسسات الحكومية ذالخاصة الناشطة في المجال السياحي  ذلل  لأجل التأثير الإيجابي على الصو ة الذهنية 

عنها فقط  بل كذل  عن الوجهة السياحية  ذالصو ة السياحية عن البلد بصفة  ذالسمعة التي يكتسبها الجمهو   ليس
عامة  فهي تتضمن مسؤذلية مشتركة للفاعلين في القطاع السياحي لأجل عكس صو ة لائقة عن السياحة الوطنية مما 

 لنمو.يساهم في النهوض بالقطاع السياحي للبلد  ذاستفادة مختلف الفاعلين في هذا القطاع من هذا ا

 وظائف العلاقات العامة السياحية-2

منظمات تعد العلاقات العامة ذظيفة اتصالية بالد جة الأذلى  ذ هي تهتم بقياس اتجاهات الرأي العام ظحو 
لأجل تحسين صو تها لدى مختلف الأطراف التي تتعامل معها  ذمن أهم ذظائف العلاقات الأعمال السياحية  ذلل  

: ما يليمنظمات الأعمال السياحية ي العامة التي تؤديها ف
   

 .بحث ذقياس الاتجاهات ذالرأي العام ذد اسة التغيرات الاجتماعية 
  ذإظشاء العلاقات السليمة ذالتفاهم المتبادل بين منظمة الأعمال السياحيةتخطيط ذ سم سياسة العلاقات العامة داخل  

 الإعلام. ذالمؤسسات الأخرى ذبين ذسائلمنظمة الأعمال السياحية 
  ذشرح خدماتها ذالدذ  الذي تقوم به في المجتمع ذإعلامه بأي منظمة الأعمال السياحية إعلام الجمهو  بسياسة

 تعديل لها  ذتزذيده بكافة المعلومات لمساعدته  ذتكوين  أي عام مبني على الحقائق الصادقة.
   ذتحليل ما ينشر عنها بصدق  ذالإجابة سياحيةمنظمة الأعمال الالاعتماد على الوسائل الإعلامية في ظشر أخبا  

 عن استفسا ات الجماهير  ذحمايتها من ظشر أي معلومات كالبة عنها  أذ الترذيج لمعلومات غير صحيحة.
 .خدمة العمال ذ عايتهم في شتى المجالات  ظفسية  صحية  اجتماعية 

 الهدف من استعمال العلاقات العامة السياحية-3

لعامة ظشاط الاتصال الإدا ي لتحقيق مجموعة من الأهداف للمنظمات عموما ذالمنظمات توظف العلاقات ا
: السياحية خصوصا  ذمن أهم هذه الأهداف

   

 تكوين اظطباع جيد عن منظمات الأعمال السياحية ذتحسين صو تها في ألهان الجماهير . -
 توثيق العلاقات بين منظمات الأعمال السياحية ذجمهو ها الخا جي. -
  تحسين الوعي الثقافي ذالاجتماعي للجمهو   ذلل  من خلال مساهمة العلاقات العامة في دعم البرامج التعليمية

ذالتربوية ذالثقافية ذفي تكوين الاتجاهات السوية للرأي العام  ذكل ما من شأظه أن يعدم تنمية المجتمع المحلي فكريا 
 ذحضا يا.

 العليا ذالمستويات الدظيا.دعم سبل الاتصال المزدذج بين الإدا ة  -
 منظمة الأعمال السياحية .العمل على إصدا  النشرات ذالمطبوعات التعريفية عن  -

 ثالثا: الخلفية النظرية للميزة التنافسية المستدامة

تعيش منظمات الأعمال بمختلف أظواعها في بيئة متقلبة باستمرا   تتسم بالمنافسة الشديدة  حيث تبحث كل 
اظة مميزة لها ذلل  عن طريق تكوين مزايا تنافسية تضمن لها الوصول على تل  المكاظة ذالمحافظة مؤسسة عن مك

 عليها لأطول فترة ممكنة  حيث إظها لا تسعى فقط للحصول على الميزة  بل لتطويرها ذتحصينها بصفة مستمرة.

 تعريف الميزة التنافسية المستدامة-1
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على أظها قد ة المنظمة على صياغة ذتطبيق الاستراتيجيات التي تمكنها من  يمكن تعريف الميزة التنافسية       
الاستغلال الأمثل لموا دها ذقد اتها ذمختلف ظقاط قوتها  مع الأخذ بعين الاعتبا  التغيرات ذالتهديدات المحتملة  ذلل  

 لأجل الوصول إلى موقع مميزة ضمن ميدان الصناعة التي تنشط به.

التنافسية المستدامة فهي النمولج المطو  للميزة التنافسية الذي يحتوي على عناصر تضمن استمرا ية أما الميزة      
الحفاظ بهذه الميزة لأطول مدة ممكنة  ذهي تمثل "المنفعة الطويلة الأمد ا لتي تتحقق من خلال تطبيق استراتيجية إظشاء 

لي للمنظمة  ذيتم بنائها عن طريق دمج المها ات ذالموا د الجوهرية القيمة الفريدة  ذالتي توفر الثقة المالية ذالأداء العا
في المنظمة بطرق متميزة ذدائمة  ذلا يتمكن المنافسون من تقليدها أذ محاكاتها".

   

مما سبق  يمكن القول بأن الميزة التنافسية المستدامة تعني حصول المؤسسة على خصائص تضمن لها تميزها 
نافسيها عن طريق تفعيلها لإستراتيجية محكمة تضمن لها استغلال قد اتها ذإمكاظياتها بالشكل الذي المستمر ذالدائم عن م

 يمكنها من تكوين ذالمحافظة على ديمومة قيمة متميزة لا يمكن للمنافسين تقليدها في الأمد الطويل.

                                                   مـحددات الميزة التنافسية المستدامة -2

استدامة الميزة التنافسية لا يمثل أمرا سهلا  خاصة في بيئة الأعمال الحالية التي تتسم بالتغيير السريع ذالتنافس       
الشديد  الأمر الذي يلزم على المؤسسة معرفة المحددات الأساسية لاستدامة الميزة التنافسية  ذالتي تتمثل فيما يلي:

  
 

يتطلب بناء ميزة تنافسية ذاستدامتها في الأسواق توافر مجموعة من الأصول ذالموا د ذالقد ات يث   حأسس التنافس -
التنافسية  فالإستراتيجية التنافسية التي تعني بالجودة مثلا تحتاج إلى قد ات ذمها ات خاصة في التصميم ذالتصنيع 

 سبة للاستراتيجيات التنافسية الأخرى.لإظتاج سلعة قاد ة بتقديم قيمة معينة للزبون  ذظفس الشيء بالن

ميدان التنافس  لل  أظه على المؤسسة أن توظف قد اتها التنافسية في المكان المناسب  أي عليها تحديد المنتجات  -
 ذالأسواق المستهدفة التي تتنافس بها.

خلال تحديدها لهوية منافسيها اختيا  المؤسسة لمنافسيها  فضمان المؤسسة لاستمرا ية ميزتها التنافسية يكون من  -
 ذإمكاظاتهم ذقد اتهم لأجل التركيز على ظقاط ضعفهم في بناء ميزة يصعب عليهم تقليدها.

 طرق التنافس  فبناء ميزة التنافس ذالعمل على استدامتها يتوقف عل ظوع الإستراتيجية المتبناة من طرف المؤسسة. -

 السياحي القطاع في المستدامة افسيةللتن الداعمة العامة العلاقات أدوار: رابعا

 إلى بالنسبة يجب حيث القائمة  التحديات لمواجهة ضرذ ية من أكثر في العامة العلاقات السياحة  قطاع في
 إلى سيؤدي الذي الأمر ذمهمة  أساسية إدا ية كوظيفة العامة العلاقات مع تتعامل أن القطاع هذا في الناشطة المنظمات

 العلاقات تحسين أن من ذبالرغم ذالخا جي  الداخلي جمهو ها فئات مختلف اتجاه مسئول لنهج اتالمنظم هذه إتباع
 .القطاع ضمن السياحية الأعمال منظمة مكاظة تعزيز في يسهم لل  أن إلا طويلا  ذقتا يستغرق العامة

 لبناء كفاءة الطرق أكثر دتحدي هو السياحي المجال في العامة العلاقات لوظيفة بالنسبة الرئيسي التحدي ذيتمثل
 الوظيفة لهذه فإن ذبالتالي . السياح من أكبر عدد جذب من يمكن بما السياحية  المنتجات عن إيجابية صو ة ذتعزيز
 ذمسؤذلية خضراء كمؤسسة السياحية المؤسسة سمعة بناء سياحي  مقصد أذ لحدث الترذيج مثل متعددة  أغراض
 .السلبية للأحداث الجمهو  اظتباه من ينقص مما اجتماعية 

 ذعلى لهم يدةرالج تضافةرالاس توفير على العرملذ العملاء جذب إلى ياحيةرالس العامة لاقاترالع عىرتس كما
 المنظمات قبل من كمحاذلة هو لل  ذكل لها  مغاد تهم غاية إلى السياحية الوجهة إلى ذصولهم منذ ذلل  متاعهم راست

 بالتزاماتها الوفاء على قد تها من ذيرفع ابه ثقتهم يعزز مما جمهو ها  لدى عنها ةإيجابي صو ة لبناء السياحية
.اتجاههم

   

 الصو ة على الحفاظ بهدف هي السياحي المجال في العامة العلاقات تؤديها التي ذغيرها الأدذا  هذه كل
 ذلائهم على الحفاظ في ذيساهم معهم  اتعاملاته لها يسهل مما جماهيرها  فئات مختلف لدى السياحية للمؤسسة الإيجابية

 الأعمال لمنظمات بالنسبة ضرذ يا الأهداف هذه تحقيق ذيعد. عملائها لدى المد كة قيمتها من الرفع في ذكذل  لها 
 .ممكن قد  بأكبر استدامتها ىعل ذالمحافظة ملائمة تنافسية مكاظة لكسب السياحية

ات العامة في تعزيز واستدامة المكانة التنافسية بالنسبة لعينة من الفنادق المحور الثاني: دراسة ميدانية لدور العلاق
 بومرداس بولاية
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تناذل المحو  الأذل الإطا  النظري العلاقات العامة السياحية بمختلف مفاهيمها  ذظائفها  أهدافها  ذكذل  الميزة        
قوم به العلاقات العامة السياحية في إ ساء مكاظة تنافسية التنافسية المستدامة  ذيأتي هذا المحو  لتأكيد الدذ  الذي ت

مستدامة للفنادق التي توظفها بالشكل الملائم  ذتحسن استغلال ا تباطاتها مع مختلف أطراف العلاقات العامة  ذمع 
 جماهيرها الخا جية على ذجه الخصوص.

 أولا: منهجية الدراسة والأدوات المستخدمة

ة بومرداس  حيث تم يبولا من ية المنجزة على توزيع استبيان موزع على عينة فنادقاعتمدت الد اسة الميداظ
 .SPSSذتحليل النتائج عن طريق برظامج هذه الفنادق   من قبل مد اء الحصول على الأجوبة

 مجتمع الدراسة-1

لتي يبلغ يتكون مجتمع الد اسة من مجموع المؤسسات الفندقية المتواجدة على مستوى ذلاية بومرداس  ذا
  ذمع صعوبة )0271(عددها حسب إحصائيات مديرية السياحة ذالصناعات التقليدية لنفس الولاية بثماظية عشر فندقا

( 72الحصول على إجابات عن الاستبيان من قبل كل هذه الفنادق  ذ فض بعضها   تم أخذ عينة منها تتكون من عشرة )
 فنادق ذلل  بطريقة عشوائية.

 ياناتأداة جمع الب -2

لأجل جمع البياظات المتعلقة بالد اسة  تم الاعتماد على توزيع استبيان يتكون من إحدى عشر سؤال بإجابات 
محددة حسب مقاييس تختلف حسب طبيعة كل سؤال )مقياس ليكرت الخماسي  أسئلة لات خيا  ذحيد  أسئلة بخيا ات 

ذتجد  الإشا ة إلى أن معظم الاستبياظات  هدف منها.متعددة(  ذترمت صياغتها بما يتلاءم مع مضمون الد اسة ذال
 المحصل عليها تمت الإجابة عنها حضو يا ذتولي شرح بعض الأسئلة التي كان بها غموض بالنسبة للمُستجوَبين.

 ثانيا:عرض وتحليل نتائج الدراسة الميدانية

فنادق  حيث تمت  72الإجابات من بعد العمل الميداظي بتوزيع الاستبيان على مجموعة من الفنادق  تم تحصيل 
 (  ذفيما يلي عرض لأهم النتائج:SPSS20معالجة هذه البياظات عن طريق برظامج )

 قياس ثبات وصدق الاستبيان  -1

 (  ذكاظت النتائج كما يلي:Alpha crombach’s لقياس مدى ثبات أداة الد اسة  استخدمنا معامل )

 )المثوقية تحليل (ن(: معامل ثبات الاستبيا  11الجدول رقم  )

 alpha de  كرذمباخ ألفا
Cronbach  

 Nombre d'éléments المتغيرات عدد
 

    0    

 SPSSالمصد : تم إعداد الجدذل بناء على مخرجات 

الطريقة المعتمدة في لأن  لل  ظظرا  (عدد المتغيرات هو سبعة ذعشرذن (  أن 27يلاحظ من الجدذل  قم )
قيمة معامل الثبات ألفا كرذمباخ تساذي ذ  )خيا  من الأسئلة لات الخيا  المتعدد كمتغيرتعالج كل  SPSSبرظامج 
  مما يعني أن هذه الاستباظة ثابتة يمكن الاعتماد عليها في التطبيق الميداظي 2..2  ذهي قيمة ملائمة تفوق      

 للد اسة  ذأظها إلا طبقت في ظفس الظرذف سيتم الحصول على ظفس النتائج.

 نتائجوال حليل الأسئلةت -2

  SPSSبعد جمع البياظات اللازمة للد اسة عن طريق الاستبيان الموزع  تم تحليلها عل طريق بالاستعاظة ببرظامج     
 ذالجدذل الموالي يوضح الأداة المستخدمة ذ النتيجة المتوصل إليها بالنسبة لكل سؤال.

 ودائمة عنه لدى مختلف جماهيره الخارجيةة جيدة سمع السؤال الأول: يسعى الفندق لبناء -0-7

لتحليل البياظات المتعلقة بهذا السؤال  حيث كاظت القيمة المتحصل عليها للوسط  ناختبار ويلكوكسوتم استعمال      
  Hذقبول الفرضية  °Hذبالتالي  فض الفرضية   2.23  ذبما أن الدلالة أقل من 2.20ذبدلالة   5.3المشاهد تساذي 
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على أن فنادق العينة تسعى دذما إلى بناء سمعة جيدة عنها لدى مختلف جماهيرها  ذهذه النتيجة يؤكدها  التي تنص
 ( ذالذي هو  أكبر من الوسط الفرضي.   الوسط المشاهد )

السؤال الثاني: يهتم الفندق بتتبع ما ينشر عنه من أخبار لتأكيد الصحيحة منها وتفنيد الكاذبة، للحفاظ على  -0-0
 ة المؤسسةسمع

لتحليل البياظات المتعلقة بهذا السؤال  حيث كاظت القيمة المتحصل عليها للوسط  ناختبار ويلكوكسوتم استعمال      
ذتؤكد على أن فنادق العينة تهتم بتتبع  H  ذ هذه النتائج تؤدي إلى قبول الفرضية 2.27ذبدلالة   5.3المشاهد تساذي 

 ا.لأهمية لل  للحفاظ على سمعته الأخبا  المنتشرة عن الفندق ظظرا

 الاجتماعية في محيطها وتدعمها نشطةالسؤال الثالث: تقوم المؤسسة بالمشاركة في الأ -2-3

لتحليل البياظات المتعلقة بهذا السؤال  حيث كاظت القيمة المتحصل  (test binominal)تم استعمال الاختبا  الثنائي      
% من فنادق العينة تقوم 02النتائج الرمحصل عليها في الاختبا  الثنائي تؤكد أن    ذ2.20ذبدلالة   % ظعم02عليها 

 .بالمشا كة في النشاطات الاجتماعية في المنطقة

 تأخذ المؤسسة باقتراحات جمهورها الخارجي بعين الاعتبار :السؤال الرابع -2-4

السؤال  حيث كاظت القيمة المتحصل عليها للوسط  لتحليل البياظات المتعلقة بهذا ناختبار ويلكوكسوتم استعمال      
أي  أن فنادق العينة ظاد ا فقط ما تأخذ    H  ذ هذه النتائج تؤدي إلى قبول الفرضية  2.571ذبدلالة  20المشاهد تساذي 

 باقتراحات جمهو ها الخا جي.

 دق.السؤال الخامس: فيما تلخصون نشاطات العلاقات العامة التي يقوم بها الفن -2-5

تم استعمال تحليل الإجابات المتعددة لمعالجة البياظات المتعلقة بهذا السؤال   حيث تم التوصل إلى أن فنادق العينة        
بعدة ظشاطات لتحسين علاقاتها العامة مع مختلف فئات جمهو ها  لكن بنسب متفاذتة  ذتأتي في مقدمة هذه تقوم 

%  ثم تليها كل من 01ع جمهو ها الداخلي )الموظفين( بتكرا  مساذي إلى النشاطات اهتمامها بناء علاقات جيدة م
إعلام الجمهو  الخا جي بمستجدات الفندق  القيام ذالمشا كة في الحملات الترذيجية للمنطقة كوجهة سياحية  

% 0..7د  بنسبة ر ذالمشا كة في الأظشطة الخيرية  ذمشا يع التنمية الاجتماعية الهادفة إلى خدمة المجتمع بتكرا  يق
لكل منها  ثم تليها دعم الأظشطة الرياضية ذالترفيهية التي تقام بالمنطقة  إصدا  كتيبات أذ ظشرات للتعريف بالفندق 

 % على التوالي.3.0%  12.7%  72.1كمقصد سياحي  ذتنظيم أبواب مفتوحة على الفندق على الترتيب بنسب 

 لتي يستهدفها الفندق من خلال هذه الأنشطةالسؤال السادس:  ما هي الجماهير ا -2-6

تم استعمال تحليل الإجابات المتعددة لمعالجة البياظات المتعلقة بهذا السؤال   حيث أظهر هذا التحليل أن أكثر فئات      
لكل  %05.5جماهير الفنادق المستهدفة من خلال أظشطة علاقاتها العامة هم الموظفين ذالزبائن بالد جة الأذلى بنسبة 

%(  إدا ة 0.5%(  الجماعات المحلية )..77%  مكاتب التوظيف )02.0منهما  يليهما على الترتيب المو دذن بنسبة 
 %(0.1%(  النقابات العمالية )1الضرائب )

 السؤال السابع:من هي الجهة مكلفة بالاتصال والعلاقات العامة على مستوى الفندق -2-7

مئوية لمعالجة البياظات المتعلقة بهذا السؤال   حيث أظهرت النتائج الرمحصل عليها أن تم استعمال تحليل النسب ال     
% منها ظجدها توكل مهمة الإشراف 2.% من فنادق العينة لا تمل  أي جهة  أي مختصة بأظشطة ا لعلاقات العامة  ذ02

ط هامشي  حيث لا تمل  مكتب أذ ذظيفة على هذه الأظشطة إلى أحد الموظفين  أذ يتولى المسئول الأذل لل  بنفسه كنشا
 للاتصال ذالعلاقات العامة  ذهذا دليل على أظها لا تقدم الأهمية الكافية لهذا النشاط.

 السؤال الثامن: ما هو تقييمكم لأنشطة العلاقات العامة التي تقوم بها الجهة المعنية بالفندق -2-8

ات المتعلقة بهذا السؤال  حيث كاظت القيمة المتحصل عليها للوسط لتحليل البياظ ناختبار ويلكوكسوتم استعمال      
 .2.700ذبدلالة   5المشاهد تساذي 

 2.23<2.700 =Sig  ذهو أكبر من الوسط الفرضي  أي أن الإجابات هي في الإتجاه  5ذالوسط المشاهد يساذي
 ها العامة على أظه ظشاط متوسط.الموجب  أذ بمعنى آخر  فإن أغلب فنادق العينة تقيم أظشطة علاقات علاقات

و بالتالي  السؤال التاسع: تؤثر أنشطة العلاقات العامة التي يقوم بها الفندق في زيادة عدد السياح الوافدين إليه -2-9
 على وضعيته التنافسية
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ل عليها للوسط لتحليل البياظات المتعلقة بهذا السؤال  حيث كاظت القيمة المتحص ناختبار ويلكوكسوتم استعمال      
 .2.270ذبدلالة   5المشاهد تساذي 

      2.23<Sig=0.012ذبالتالي  فض الفرضية      ذالوسط المشاهد أعلى من الوسط الفرضي  H°   ذالتأكيد على
 لوجود تأثير لأظشطة العلاقات العامة للفندق على عدد السياح الوافدين إليه ذعلى ذضعيته التنافسية.  Hالفرضية  

 السؤال العاشر: ما هي الوضعية التنافسية التي ترونها لفندقكم مقارنة مع الفنادق الأخرى بالمنطقة -2-11

لتحليل البياظات المتعلقة بهذا السؤال  حيث كاظت القيمة المتحصل عليها للوسط  ناختبار ويلكوكسوتم استعمال      
 .2.0.0ذبدلالة   0المشاهد تساذي 

     2.23<sig أقل من الوسط الفرضي   ذبالتالي قبول الفرضية  ذهو  )20( المشاهد يساذي اثنان  ذالوسطH°   ذالتي
 تنص على أن أغلب فنادق العينة لهم مكاظة تنافسية متوسطة.

السؤال الحادي عشر: حسب رأيكم، الزبائن الوافدون للفندق كنتيجة لأنشطة علاقاته العامة سيعودون للفندق  -2-11
 حقةفي المرات اللا

لتحليل البياظات المتعلقة بهذا السؤال  حيث كاظت القيمة المتحصل عليها للوسط  ناختبار ويلكوكسوتم استعمال      
 .2.3.3ذبدلالة  5المشاهد تساذي 

      2.23<sigذبالتالي قبول الفرضية    (  ذالوسط المشاهد يساذي ثلاثة   H  ذالتي تنص على أن زبائن الفندق
 ه كنتيجة لأظشطة علاقاته العامة سيعودذن له في المرات اللاحقة.الوافدين ل

 الخاتمة 

يعد تحسين العلاقات العامة مع مختلف أطراف الجمهو  الداخلي ذالخا جي أمرا مهما بالنسبة لمنظمات 
معة الأعمال السياحية عموما  ذالمؤسسات الفندقية بصفة خاصة  ذلل  يظهر من خلال تأثير هذه الأذلى على س

ذصو ة هذه المنظمات  من خلال مجموعة الأظشطة التي تقوم بها  ذالفئات التي تستهدفها  ذقد جاء هذا المقال ليسلط 
 الضوء على أظشطة العلاقات للفنادق ذعلاقتها باستدامة مكاظتها التنافسية  ذمن أهم النتائج المتوصل إليها ما يلي:

تحسين صو تها لدى مختلف الفئات المستهدفة   حيث إن لهذه الأظشطة تمكن أظشطة العلاقات العامة للفنادق من  -
 دذ ا مهما في التعريف بالفندق ذتحسين صو ته لدى جماهيره.

بالإضافة إلى تحسين أظشطة العلاقات العامة لسمعة الفندق  فإظها تساهم كذل  بالتعريف بالوجهة )أذ المنطقة(  -
 لقطاع بصفة عامة.كمقصد سياحي  ذهذا له أثر إيجابي على ا

أظشطة العلاقات العامة هي أظشطة متعددة  ذتختلف من منطقة إلى أخرى حسب طبيعة ظشاط كل منها  ذبالنسبة  -
للفنادق فقد أظهرت الد اسة أظها تولي أهمية بالد جة الأذلى للأظشطة التي تستهدف تحسين علاقاتها مع جمهو ها 

مستجدات الفندق  كما تقوم بعدة ظشاطات لتحسين علاقاتها مع فئات هذا الداخلي  ذكذل  بإعلام الجمهو  الخا جي ب
الجمهو   كالمشا كة في الحملات الترذيجية للمنطقة كمقصد سياحي  المشا كة في الأظشطة  الخيرية ذمشا يع 

 طقة...إلخ.التنمية الاجتماعية الهادفة إلى خدمة المجتمع  ذدعم الأظشطة الرياضية ذالترفيهية التي تقام بالمن
فئات جرماهير العلاقات العامة التي تستهدفها الفنادق هم الموظفون ذالزبائن بالد جة الأذلى  حيث إن بناء علاقات  -

جيدة مع الموظفين من شأظه أن يقدم تحفيزا معنويا لهم ذيجنب الفندق الدخول في صراعات داخلية  ذالعلاقات 
ل مع الفندق لأكثر من مرة ذأحسن مثال على لل  هو التأثير الإيجابي الجيدة مع الزبائن تؤدي إلى جذبهم للتعام

لعلاقات الفندق مع المؤسسات الاقتصادية في المنطقة ) خصوصا تل  التي يتردد عليها الأجاظب في إطا  صفقات 
وثهم بالمنطقة. العمل المشترك(  حيث توجه هذه الأخيرة مختلف المتعاملين معها إلى الإقامة في الفندق خلال مدة مك

كما تستهدف الفنادق فئات أخرى   من خلال أظشطة علاقاتها العامة  كالمو دين  مكاتب التوظيف  الجماعات 
 المحلية...إلخ  ذلل  لأجل تحقيق أهداف مختلفة.

 مجموع أظشطة العلاقات العامة التي يقوم بها الفندق موجهة للتأثير على فئات محددة من الجماهير  ذهي تهدف -
بالد جة الأذلى إلى تعزيز مكاظة تنافسية مستدامة للفندق ضمن المنطقة التي ينشط بها  ذالقطاع بصفة عامة  ذلل  
من خلال الدذ  الذي تقوم به هذه الأظشطة في التعريف بالفندق  جذب العملاء  الترذيج للمقصد السياحي  تعزيز 

 المسؤذلية الاجتماعية تجاه أفراد المجتمع...إلخ.

 اظطلاقا مما تم التوصل إليه من خلال هذه الد اسة  تم تقديم مجموعة من الاقتراحات المتمثلة في الأتي :       
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يتعين على الفنادق بصفة خاصة ذمنظمات الأعمال السياحية بصفة عامة أن تهتم أكثر بوظيفة العلاقات العامة  -
ها الداخلية ذالخا جية  لما لذل  من أثر إيجابي على السياحية  من خلال تحسين علاقاتها مع مختلف فئات جماهير

 إ ساء مكاظة تنافسية ملائمة ذالمحافظة على استدامتها.
على المؤسسات الفندقية ذالسياحية بشكل عام أن تهتم بخدمة الجمهو  الخا جي بمختلف فئاته  ذعدم التركيز فقط  -

شطة ذالتظاهرات السياحية ذالترفيهية التي تقام بالمنطقة  على الجمهو  الداخلي  ذلل  بأن تشا ك مثلا في دعم الأظ
 ذكذا الأظشطة الخيرية ذالدذ ات الرياضية...إلخ.

ينبغي على منظمات الأعمال السياحية تعزيز العمل المشترك فيما يخص أظشطة العلاقات العامة التي تهدف إلى  -
ل  المساعدة على التعريف بها كوجهة سياحية. حيث إن خدمة المصلحة العامة للمنطقة التي تنشط بها  خصوصا ت

لل  يساهم في زيادة عدد السياح الوافدين إليها  مما يعود بالفائدة على المنطقة على ذجه العموم  ذعلى الفنادق 
 ذجميع منظمات الأعمال السياحية الفاعلة في المنطقة.
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