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  :مستخلص

ع_ى��أداء�ا�كلف��ه]Zدف�هذه��الدراسة�إUى�معرفة�السمات�العامة�ل4تصال�ومدى�تأث�IJإعتماد����

البيانات� من متاح هو ما lحصائيات��عالجة من مجموعة استخدمنا الغرض بالع4قات�العامة�،�ولهذا

السياحية�للمكلف�بالع4قات�العامة�،باpضافة�إUى��بأداء�الخدمات ا�رتبطة ا�تغIJات من مجموعة حول 

  إستمارة�}ي�مؤسسة�الديوان�الوط�vwللسياحة�106تصميم�إستبيان�غطى�

�شبكة� �ع_ى �مواقع �لد�Zا �الدراسة �مؤسسات �أن �الدراسة �هذه �إل�Zا �توصلت vال�� �النتائج �أهم من

�Iويج�و�التسويق�للخدمات�و�5ن�Iنت�وتقدم�خدمات�سياحية�إلك�Iونية�بدرجات�متفاوتة�من�خ4ل�ال

التعريف��Zا�و�هذا�لربح�الوقت�و�الجهد�و�التكلفة�و�الحصول�ع_ى�أك��Iقدر�ممكن�من�السياح�و�العكس�

  .صحيح�

5تصال�يؤثر�إيجابا�ع_ى�كفاءة�وفعالية�ا�ؤسسة�بصفة�عامة�و�ا�كلف�بالع4قات�العامة�ع_ى� كما�أن

�أدا �}ي �الزيادة �إUى �الخصوص�باpضافة �مع�وجه �وتحسJن�الع4قة �ا�ؤسسة �ربحية �من�خ4ل�زيادة ئه

  عم4ئه�

�ا�فتاحية �:  الكلمات �العامة �،الع4قات �أداء �5لك�Iونية، �السياحية ا�كلف�بالع4قات�. الخدمات

  .العامة�،�تكنولوجيا�ا�علومات�و�lتصال�

  Z390�،O330�،L83 : تصنيف�جال
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Abstract: 

The objective of this study is to know the general characteristics of communication and the 

impact of its dependence on the performance of the public relations commissioner. For this 

purpose, we used a set of statistics to deal with the available data on a range of variables 

related to the performance of tourism services for public relations. National Tourism 

The most important findings of this study are that the study institutions have websites and 

provide electronic tourism services to varying degrees through promotion and marketing of 

services and the definition of this to gain time, effort and cost and get as many tourists as 

possible and vice versa . 

The communication positively affects the efficiency and effectiveness of the institution in 

general and charged with public relations in particular, in addition to the increase in 

performance by increasing the profitability of the institution and improve the relationship 

with its customers 

Keywords: e-tourism services, performance, public relations. In charge of public relations, 

information technology and communication. 

Jel Classification Codes : Z390�،O330�،L83 
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 :مقدمة

لن�تعت��Iالع4قات�العامة�طريق�اتصال�مزدوج�lتجاه،�فمن�خ4ل�lستماع�إUى�جماه�IJا�نظمة�يع  

البعض�أهمية�بالغة�ع_ى�هذا�النشاط�lتصاUي�الذي�تقدمه�الع4قات�العامة�لجماهIJها�الداخلية�و�

ي�و�تعت��Iو�ظيفة�lتصال�من�أهم�الوظائف�ال��vتقوم��Zا�إدارة�الع4قات� يرونه�رك²Jة�±ي�نشاط�خار̄

ي�ا�ؤسسة�السياحية�و�ذلك�العامة�و�يعت�l�Iتصال�وحدة�هامة�يستعان�به�}ي�إدارة�الع4قات�العامة�}

بسبب�تنوع�الوسائل�و�التقنيات�و�ال��vتمكن�الجمهور�بمختلف�أنواعه�و�ا�ؤسسة�من�إيجاد�التفاعل�
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مع�العاملJن��Zا،�إذن�lتصال�له�دور�كب�IJو�حساس�}ي�أداء�مهام�ا�كلف�بالع4قات�العامة�}ي�ا�ؤسسة�

  السياحية

  :التاUي��ومن�هذا�ا�نطلق�نطرح�lشكال العامة�

  كيف�تؤثر��Jتصال��ي�تطوير�أداء�الخدمات�السياحية�؟

 :و�من�أجل�معالجة�lشكالية�نحاول�التطرق�إUى�ºسئلة�الفرعية�¸تية�

  كيف�تسهم��تكنولوجيا�ا�علومات�و�lتصال�}ي�تطوير�أداء�القائم�بالع4قات�العامة�؟*  

�يعتمد�عل�Zا*  vونية�ال�Iلك�lالوسائل�� �¾ي �الخدمات��ما �تقييمه�±داء �}ي القائم�بالع4قات�العامة

  السياحية�؟

 الفرضيات�

تساهم�تكنولوجيا�ا�علومات�و�lتصال�}ي�تطوير�أداء�خدمات�القائم�بالع4قات�العامة�ا�عروضة�*   

 .ع_ى�الجمهور�السيا¿ي

�عمل*   �}ي �lجتماÀي �التواصل �و�شبكات �lلك�Iونية �و�ا�واقع �ºن�Iنت �بالع4قات��إدخال القائم

  .  .العامة�تؤدي�إUى�تطوير�أداء�خدماته

�iطار�النظري�للدراسة�:اوJ 

تتنوع�أهداف�الع4قات�العامة�من�مؤسسة�إUى�أخرى�تبعا�: أهداف�الع"قات�العامة�السياحية�–1

امة��Âلطبيعة�ا�ؤسسة�و�إتساعها�و�نوعية�جمهورها�و�}ي�ا�ؤسسة�السياحية�فإن�أهداف�الع4قات�الع

تخرج�عن�lطار�العام�±هداف�الع4قات�العامة�و�لكن�تكون�لها�خصائص�تت4ءم�وطبيعة�و�أهداف�

  :هذه�ا�ؤسسات��و�يمكن�تحديدها�باÅتي

  .التعريف�بأهمية�ا�ؤسسات�السياحية�و�دورها�}ي�التنمية�lقتصادية�و�lجتماعية� -

- Jنسجام�بlن�ا�ؤسسة�و�جمهورها�و�محاولة�الكشف�إقامة�ع4قات�طيبة�و�زيادة�التفاهم�و�

 .1عن�اتجاهات�و�رغبات�جماه�IJا�ؤسسة�و�محاولة�تلبيZÇا

 .lرتقاء�بمستوى�الخدمات�السياحية�و�إهتمام�بأسلوب�أداZÉا�كسبا�لثقة� -

�البلد�و�الشك�}ي�مستوى� - �}ي �بشأن�السياحة�و�مؤسسا]Zا تصحيح�ºفكار�الخاطئة�ا�أخوذة

 .مل�السيا¿يأداء�ا�وظفJن�}ي�الع

إقامة�دورات�تثقيفية�و�تعليمية�للعاملJن�}ي�السياحة�و�تدريZÍم�ع_ى�أصول�و�مبادئ�العمل� -

 .السيا¿ي�و�سبيل�كسب�ثقة�السياح

 .تزويد�ا�ؤسسة�با�تغIJات�الجديدة�ال��vتحدث�}ي�عالم�السياحة�من�قرارات�و�تعليمات -
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�و�القو  - �lجتماعية �با�سؤولية �الشعور �تنمية �ع_ى�]Zدف�إUى �و�مساعد]Zم �السياح �لدى مية

  2تحمل�ا�سؤولية�}ي�رسم�السياسة�العامة�للمؤسسة�السياحية�و�حل�مشاكلها

  إسqrاتيجيات�و�برامج�و�وسائل�,تصال��ي�الع"قات�العامة�-2

يعت�l�Iتصال�جوهر�عملية�الع4قات�العامة،�فمن�ا�علوم�أن�الع4قات�العامة�نشاط�إتصاUي�هادف،�

lتصال�أهمية�كبIJة�}ي�نشاط�الع4قات�العامة�با�ؤسسة�السياحية�إذ�أنه�يعد�ا�حرك��حيث�يحتل

الرئي�vÒÓلها�من�خ4ل�جملة�من�الوسائل�و�التقنيات�ا�ختلفة�و�يستند�lتصال�}ي�الع4قات�العامة�إUى�

  :مجموعة�من�5س�Iاتيجيات��و�الوسائل�و�هذا�ما�سوف�نتطرق�إليه

  :الية�للع"قات�العامة��ي�ا;ؤسسة�السياحيةأهمية�الوسائل�,تص-

��vتصال�للع4قات�العامة،�باعتبارها�القناة�ال�lن�عناصر�عملية�Jتصال�مكانة�مهمة�بlتحتل�وسائل�

يبلغ��Zا�رجل�الع4قات�العامة�رسالة�معينة�إUى�الجمهور�لتحقيق�أهداف�اتصالية�
،�ولهذا�فإن�التعرف�3

Zا�وخصائصها�واستخداما]Zا�يعد�أحد�الجوانب�lس�Iاتيجية�ال�Z[�vم�أي�ع_ى�الوسيلة�ومعرفة�إمكانا]

�العامة �للع4قات �lتصال �عملية �عن �}ي�.مسؤول �يفيد �تستخدم �سوف vال�� �القناة �نوعية فتحديد

�تفيد�}ي�معرفة�التأثIJات�الخاصة� �كما �ا�ستقبل�واتجاهاته�وسلوكه، �}ي �تحدZÕا vات�ال�IJمعرفة�التأث

�ما �ع_ى �من��للوسائل �تنقله �ما �ع_ى �الواضحة �وتأثIJا]Zا �بصما]Zا �وسيلة �فلكل �رسائل �من تنقله

فض�4عن�كل�وسيلة�تميل�بطبيعZÇا�إUى�إبراز�جوانب�معينة�من�الرسالة�أو�تلقي�الضوء�من�زاوية�.وسائل

معينة�ع_ى�ºفكار�وا�علومات�وºنباء،�فيستقبل�الجمهور�الرسالة�من�زوايا�تختلف�باخت4ف�وسيلة�

lتصال�،�كما�أن�طريقة�ا�عالجة�للرسائل�تختلف�باخت4ف�الوسائل�ا�ستخدمة.  

  :تصنيف�الوسائل�,تصالية��ي�الع"قات�العامة�السياحية-

�}ي�وسائل�lتصال�سواء�من�حيث�الوقت�أو�من�حيث�مدى� �ملحوظا شهد�العصر�الحديث�تقدما

قات�العامة�هو�ا�س�IJالذى�يجمع�}ي�يده�كل�فعاليZÇا�أم�قلة�تكاليفها�وسهولة�استخدامها�ورجل�الع4

�أن�يعرف�كيف�يختار�الوسائل� �أيضا �وعليه �للجمهور �بالنسبة �أثرا �يختار�أقواها �أن الوسائل�وعليه،

ا�ناسبة�}ي�الوقت�ا�ناسب�أيضا،�وبذلك�يتمكن�من�أداء�رسالته�ويوفر�الوقت�والجهد�وا�ال�وتتنوع�

  :الوط�vwفإZÙا�تصنف�وفقا�لطبيعة�الجمهور�ا�سZÇدف�لـ�هذه�الوسائل�ع_ى�مستوى�قيادة�الدرك

وتشمل�اللقاءات�،�ا�ؤتمرات،�الندوات،�ال4ئحات�،��:وسائل�,تصال�الخاصة�بالجمهور�الداخvي - 

  الدوريات،�إضافة�إUى�الوسائل�lلك�Iونية�

�الخارzي  -  �بالجمهور �الخاصة �وتشمل�وسائل�lتصال�الجماهIJي�كالصحف�:وسائل�,تصال

�شبكات� �lلك�Iونية �ا�واقع ،� �ºن�Iنت �مثل �lلك�Iونية �lتصالية �و�الوسائل �الراديوـ، ،� التلفزيون

  .التواصل�lجتماÀي�وغIJها�من�الوسائل�lلك�Iونية�ال��vتعتمد�عل�Zا�ا�ؤسسة�السياحية�
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�من�ا لنشاط�و�لكن�يجب�أن�يكون�هنالك�التخطيط�Âختيار�واستخدام�الوسائل�±نه�يشكل�جزءا

التخطيطي�للع4قات�العامة،��Zدف�إUى�تحقيق�5ستخدام�ºمثل�لهذه�الوسائل�بمع�Ûwتحديد�الوسائل�

ا�ناسبة�لكل�استخدام�،�أي�الوسيلة�ال��vتحقق�الغرض�ا�طلوب�بأك��Iكفاية�وبأق�ÛÒÜسرعة�وبأقل�

طوات�يمكن�من�خ4لها�ويتخذ�التخطيط�Âختيار�الوسائل�5تصالية�للع4قات�العامة�عدة�خ.4 تكاليف�

�IJها�}ي�الجماهIJا�ع_ى�حل�ا�شك4ت�القائمة�وتأثZ[ا�الذاتية�وقدرZ[تحديد�الوسائل�ا�ناسبة�وفقا�لقدرا

ا�سZÇدفة،وتتمثل�هذه�الخطوات�}ي�تحديد�الفكرة�سواء�كانت�مرتبطة�ب�Iامج�التدريب�لزيادة�الكفاءة�

هور�5تصاUي�وتحديد�ºهداف�ويع�vwتحويل�الفكرة�5تصالية�للقائمJن�باÂتصال�أم�لزيادة�وÀي�الجم

�ويساعد�تحديد�ºهداف�ع_ى�اختيار�الوسيلة� �يدور�حول�حاجات�الجمهور، �محدد إUى�هدف�اتصاUي

�من�خ4ل�تنظيم�وترتيب�تقديم� �الوسيلة �هذه �به �سوف�تسهم �ما �تحديد �وع_ى �من�ناحية، ا�ناسبة

�ير  �كما �الهدف�ا�حدد، �لتحقيق �التخطيط�Âختيار�الوسائل�5تصالية�محتوى�الرسالة �عملية �}ي اÀى

للع4قات�العامة،�حاجات�ومطالب�الجمهور�±نه�يعت��Iعنصرا�أساسيا�}ي�هذه�العملية،��كما�يستلزم�

اختيار�الوسيلة�5تصالية�ا�ناسبة�قدرات�ومهارات�اتصالية�مناسبة�أي�مدى�إتقان�القائم�باÂتصال�

  ..استخدام�الوسيلة�

  يجية�,تصال��ي�الع"قات�العامة�السياحيةإسqrات-

�عناصر�العملية� �يركز�ع_ى �تطبيقي �منظور �من �الع4قات�العامة �}ي �إتصال تناولت�دراسات�عديدة

lتصالية�ا�تعارف�عZßا،�و�ع_ى�أهمية�هذا�ا�نظور�}ي�توضيح�كيفية�lستفادة�من�نتائج�الدراسات�و�

ا�خطط�له�سلفا،�و�تحقيق�أهداف�ا�نظمات�إ�Âأن�هناك�جانبا�التطبيقات�}ي�تنفيذ�ال�Iنامج�lتصاUي�

�هذه� �بالرسالة�lتصالية، �ا�رتبطة �يتعلق�باpس�Iاتجيات�lقناعية �الع4قات�العامة آخر�لàتصال�}ي

�قواعد� �صياغة �}ي �ال�Iامج�lتصالية vو�مصمم� ��خططي� �و�أسس�نظرية lس�Iاتجيات�تمثل�مرشدا

تنفيذ�هذه�ال�Iامج،�و�}ي�نفس�الوقت�تعد�هذه�lس�Iاتجيات�انتقا�Âمنطقيا�و�عامة�تزيد�من�فعالية�

�لهذه� �الفع_ي �التنفيذ �مرحلة �إUى �العامة �الع4قات �}ي �lس�Iاتيãي �التخطيط �مرحلة �من موضوعيا

الخطط،�سوف�نتناول�}ي�هذا�السياق�lس�Iاتجيات�lقناعية�ا�ناسبة�لل�Iامج�lتصالية�}ي�الع4قات�

مة�و�الكيفية�ال��vيستفيد��Zا�مخططو�هذه�ال�Iامج�من�تلك�lس�Iاتجيات�}ي�التأث�IJا�رغوب�لدى�العا

�زيادة� �الجانب�التطبيقي�ا�تعلق�بكيفية�lستفادة�من�هذه�lس�Iاتجيات�}ي �أما الجماه�IJا�سZÇدفة،

  . 5فاعلية�عناصر�العملية�lتصالية�من�مرسل�ورسالة�ووسيلة�

 Iيمكن�ع_ى�أساسها�و�يوجد�لكل�إس��vا،�و�الذي�يوضح�الشروط�ال�Zاتيجية�البناء�النظري�الخاص��

�Tool-Kitصندوق�ºدوات�: تطبيق�كل�إس�Iاتيجية،�و�تكون�هذه�lس�Iاتيجيات�ما�يمكن�أن�يطلق�عليه

�فمديرو� �ال�Iامج�lتصالية، �الرسائل�}ي �مزيج �لبناء �يمكن�استخدامه vو�ال�� �العامة، �الع4قة vÒæمار�
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�الذي� �للموقف �وفقا �lس�Iاتيجيات �هذه �أك�Içمن �أو �واحدة �استخدام �يمكZßم �lتصالية ال�Iامج

يواجهونه،�لذلك�أوضح�رولر�أن�هذا�النموذج�يمكن�اعتباره�نموذجا�موقفيا�pس�Iاتيجيات�lتصال�}ي�

  : الع4قات�العامة،�و�فيما�ي_ي�توضيح�لتلك�lس�Iاتيجيات

  ت�,تصال��ي�الع"قات�العامةإسqrاتيجيا: 01الجدول�رقم�

  

،�الدار�ا�صرية�اللبنانية،�إدارة�الع4قات�العامةال،�خIJت�معوض�عياد،�راسم�محمد�الجم: ا;صدر

  .222،�ص�2005القاهرة�،الطبعة�ºوUى،�

  

  Jطار�ا;يداني�للدراسة:ثانيا�

    تحديد�عينة�البحث�وكيفية�اختيارها--1

�الذين�سو � �و�ºفراد �الدراسة �نوع �و�يحدد �هدفه �يوضح �أن �ببحثه �قيامه �باحث�عند �كل ف�يل�²م

تشملهم،�حيث�تعت��Iطريقة�اختيار�العينة�إحدى�ا�قاييس�الهامة�}ي�البحوث�ا�يدانية،�و�عن�طريقها�

�وفق�±هداف�الدراسة�بحيث�تختلف�العينات�من� �و�تحليلها يستطيع�الباحث�جمع�البيانات�و�فرزها

 ,سqrاتيجية
طبيعة�

 ,تصال

دiiت�

 ا;ضمون 
 �ساس�النظري  الجمهور  الهدف

إسqrاتيجية�

 ,ع"م

إتصال�}ي�

 إتجاه�واحد

دÂÂت�ذات�

مع�Ûwللمنظمة�

 فقط

تشكيل�الرأي�

تسهيل�إتخاذ�

 القرار

الجمهور�

 ا�درك

نظريات�lتصال�

IJوالتأث 

إسqrاتيجية�

 ,قناع

إتصال�}ي�

 إتجاه�واحد

دÂÂت�ذات�

مع�Ûwللمنظمة�

 فقط

تغي�IJا�عرفة�و�

 lتجاه�و�السلوك

الجمهور�

الضم�vwأو�

 غ�IJالنشط

نظريات�lع4ن�و�

 الدعاية

إسqrاتيجية�بناء�

 ,جماع

إتصال�}ي�

 إتجاهJن

دÂÂت�ذات�

مع�Ûwللمنظمة�

 فقط

أرضية�مش�Iكة�

تحقيق�مصالح�

 للطرفJن

الجمهور�

 النشط

ات�تحقيق�نظري

التفاوض،�

نظريات�lتصال�

vالتنظيم 

إسqrاتيجية�

 الحوار

إتصال�}ي�

 إتجاهJن

دÂÂت�ذات�

مع�Ûwللمنظمة�

 و�الجمهور 

lش�Iاك�}ي�صنع�

القرار�وبلورة�

للمشك4ت�و�

 سبيل�حلها

الجمهور�

ا�درك�

 والنشط

نظريات�التفاوض��

وlتصال�

��vÒÜالشخ

 ونظرية�الحوار
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الع4قات�العامة�بحث�Åخر،�و�من�أجل�القيام�بدراسة�دقيقة�تتوافق�مع�موضوع�بحثنا�ا�تمثل�}ي�دور�

}ي�تطوير�أداء�الخدمات�السياحية�lلك�Iونية��Âبد�من�تحديد�العينة�ا�راد�دراسZÇا�و�باعتبار�مجتمع�

فإن�العينة�) اطارات�،�أعوان�تحكم�،�أعوان�تنفيذ�( البحث�يتكون�من�عدة�فئات�اجتماعية�مهنية�

�107حث�هو�مجتمع�صغ�IJيتكون�من�ا�ناسبة��جتمع�البحث�¾ي�عينة�الحصر�الشامل�±ن�مجتمع�الب

�جميع� �ع_ى �lستمارة �توزيع �شمل �بالجزائر�حيث �للسياحة vwالوط� �الديوان �مؤسسة �}ي �فقط فرد

  إستمارة�فقط���92إستمارة��وإس�Iجع�مZßا�106ا�وظفJن�و�بلغ�عددها��

 نتائج�الدراسة�:ثالثا�

وان�مهارة�و�أعوان�تنفيذ�الذين�تم�تشمل�البيانات�العامة�مجتمع�الدراسة�ا�تكونة�من�إطارات�و�أع

الجنس�،�السن،�ا�ستوى�التعليم�vو�صفة�العمل�: تصنيفهم�}ي�جداول�لتسهيل�الدراسة�عل�Zم�حسب�

�بإستخ4ص� �لنا �تسمح �معلومات�عامة �و�¾ي ،� �ف�Zا �تتحكم vال�� �و�اللغة �ا�هنية �و�الرتبة و�ºقدمية

  .ONTالديوان�الوط�vwللسياحة��معلومات�عامة�و�شاملة�حول�شاغر�الوظيفة�}ي�مؤسسة

  .توزيع�عينة�البحث�عvى�أساس�الجنس:2جدول�رقم

  النسبة  التكرار  الجنس

  42.39  39  ذكر

Ûì57.61  53  أن  

  100  92  ا�جموع

�الجدول�أنه�من�بJن� �مقابل��%57.61مبحوث�هناك�نسبة��92ن4حظ�من�خ4ل�هذا من�lناث�}ي

  .��Iعن�و�جود�نسبة�متقاربة�بJن�lناث�و�الذكور نسبة�الذكور�من�العينة�وهذا�يع�42.39%

ونسبZÇا��53و�نستنتج�من�خ4ل�الجدول�أن�نسبة�lناث�أع_ى�من�نسبة�الذكور�و�ال��vبلغ�عدد�ها

57.61 %��vïم�وليس�ع_ى�الجنس�فZ[4ن�ع_ى�مؤهJأن�ا�ؤسسة�تركز�}ي�إختيارها�للعامل�Âو�يعود�هذا�إ

ذكور�أو�إناث�حيث�بلغت��اه4ت�جامعية�أو�مستوى�ثانوي�سواء�كانو بحاجة�إUى�lطارات�الذين�لهم�مؤ 

و�هذا�راجع�إUى�أن�نشاط�ا�ؤسسة��Âيقوم�ع_ى�الجانب�التق�vwو�إنما�يقوم�ع_ى��% 42.39نسبة�الذكور�

الجانب�lداري�،حيث�أنه�عندما�دخلت�ا�رأة�مجال�العمل�أصبحت�تتساوى�تقريبا�مع�الرجل�}ي�هذه�

�م �و±ن �أغلب�ا�ؤسسة �lناث �التعب�IJ±ن �إن�صح �lلك�Iونية �ºجهزة �}ي �ينصب �ا�ؤسسة �هذه هام

ب̧اء� عملهم�داخل�lدارة�و�هذا�بسبب�تقاليد�و�ثقافة�ا�جتمع�ال��vتشكل�ثقافة�ا�تعلمة،حيث�كان�

 .يسمحون�أن�تعمل�بنا]Zم�إ�Â}ي�مجال�الطب�و�lدارة�و��التعليم�فقط

سن�ا�وظفJن�با�ؤسسة�ع_ى�معرفة�قو]Zا�و�حيويZÇا،لذلك��Âبد�أن�نراÀي�يساعدنا�التعرف�ع_ى� كما*

  .السن�و�الذي�بيناه�من�خ4ل�الجدول�التاUي
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  توزيع�أفراد�العينة�عvى�أساس�السن:3الجدول�رقم�

 %النسب�ا�ئوية�  التكرار  السن

20 -30  15  16.31  

31 -40  9  9.78  

41 -50  38  41.30  

  32.61  30  فما�فوق��51

  100  92  موعا�ج

يلعب�متغ�IJالسن�دور�مهم�}ي�تحديد�ºفكار�و�lتجاهات�ال��vيتبناها�ºفراد�حيث�نكشف�من�خ4ل�

ثم��%41.30سنة�كانت�أك��Iنسبة�و�هذا�ب�50- 41قراءتنا�الجدولية�أن�الفئة�العمرية�ال��vت�Iاوح�ما�بJن�

�ت�Iاوح�من� vال�� �الثانية �العمرية �الفئة �فوق�بنسب�51تل�Zا �فما �ال���v%32.61ة �العمرية با�قابل�الفئة

سنة�¾ي��40-32أما�الفئة�العمرية�ºخIJة�و�ا�تمثلة�من��%16.31سنة�قدرت�بنسبة�30-20تراوحت�من�

  .%9.78ال��vتشكل�نسبة�

��ال��vتعت��Iقوة�و� و�منه�نستنتج�أن�هذه�ا�ؤسسة�تصب�إهتماما�جليا�ع_ى�فئة�العمرية�ºك��Iسنا

كية�الحيوية�من�أجل�النمو�ومسايرة�و�مواكبة�مختلف�التطورات�الحاصلة�}ي�العالم�دافعية�و�الدينامي

بصفة�عامة�و�ا�جتمع�بصفة�خاصة�±ZÙم��يعدون�ذخIJة�بالنسبة�للمؤسسة�بسبب�التجارب�و�الخ�Iات�

�vال�� �ا�عارف �و�كذلك �الطليعة �}ي �دائما �مؤسسZÇم �تجعل �مما �بحوز]Zم Ûال�� ي �الخار̄ �الصعيد ع_ى

س�جديد�للمؤسسة�و�نجد�كذلك�فئة�الشباب�ال��vتزيد�من�تحقيق�نتائجها�ما�دام�يحملون�أعطت�نف

  .طموحات�و�رغبات�و�قدرات�مهنية�و�فكرية�و�ال��vسوف�يجسدوZÙا�ع_ى�أرض�

ن̧�نتطرق�إ�Âمعرفة�ا�ستوى�التعليم�vالذي�يعت��Iذو�* بعد�ما�تعرفنا�ع_ى�كل�من�الجنس�و�السن�

  .عن�مؤسسة�هامة�}ي�الجزائر�و�¾ي�مؤسسة�الديوان�الوط�vwللسياحةوزن�ثقيل�±ننا�نتحدث�

  توزيع�عينة�البحث�حسب�ا;ستوى�التعليمي:4الجدول�رقم�

vالنسبة  التكرار  ا�ستوى�التعليم  

  48.91  45  ثانوي 

vð7.61  7  م  

  43.48  40  جام�ي

  100  92  ا�جموع
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� �مستوى �لد�Zم �ا�بحوثJن �أغلب �أن �ن4حظ �الجدول �خ4ل �من �بنسبة �نسبة��%48.91ثانوي تل�Zا

تمثل�ا�بحوثJن�الذين�لد�Zم�مستوى�جام�ي،�}ي�حJن�ن4حظ�أن�ا�ستوى�ا��vðبلغت�نسبته���43.48%

7.61 % .  

�ع_ى� �توظيفها �}ي �تعتمد �ا�ؤسسة �أن �ا�عروضة �التحلي4ت �و �ا�عطيات �هذه �خ4ل �من نستنتج

ة�تعطي�أولوية�و�أهمية��كبIJة�عند�منحها�ا�ناصب�الكفاءات�العلمية،�و�هذا�إنما�يدل�ع_ى�أن�ا�ؤسس

�السنوات�ا�اضية�كانت�نسبة�الحصول� �و�الثانوي�Âن�}ي لذوي�ا�ستوى�العاUي�أي�ا�ستوى�الجام�ي

ع_ى�شهادة�البكالوريا�نسبة�ضعيفة�جدا�هذا�ما�دفعها�إUى�lعتماد�ع_ى�ا�ستوى�الثانوي�ع_ى�عكس�

لعلم�vالعاUي�من�الجام�ي�و�الشهادات�العلمية�ºخرى��و�هذا�من�5ن�أصبحت�تعتمد�ع_ى�ا�ستوى�ا

�مؤسسة��Âيمكن�أن� �}ي �فأبسط�وظيفة ،� �النتائج�ا�رغوب�ف�Zا � �و�الحصول�ع_ى أجل�تحقيق�غايZÇا

تعطى��ن�ليس�له�مستوى�مقبول�و�هذا�نتيجة�لرغبZÇا�}ي�مواكبة�العصر�و�lستمرار�و�البقاء�}ي�السوق�

�تقرر� �أZÙا �كما �تنافسية�،�و�لكن�لو�، �بإعطاء�م²Jة �من�خ4ل�جلب�كفاءات�عالية�تسمح�لها وجودها

نظرنا�إ�Âالواقع�نجد�بأن�البIJوقراطية�منتشرة�}ي�ب4دنا�و�هذا�يؤدي�إUى�تراجع�مؤسساتنا�مما�جعلها�

 ، ñفرادل الثقا}ي ا�ستوى  ع_ى يع�I التعليمv ا�ستوى  أن ندرك فإننا وعليه.تن�ÛÒÓدورها�و�هدف�و�جودها�

 أو الداخ_ي سواء الجمهور  كان فكلما ، العامة للع4قات إدراكهم مدى وع_ى 5جتماÀي وع�Zم ع_ى ويؤثر

ي  وكيفية العامة للع4قات ومعرفZÇم فهمهم ع_ى إيجابا هذا يؤثر وعال مقبول  تعليمv مستوى  ذو الخار̄

  . تطبيقها

  التصنيف�ا;��و�يب�ن�توزيع�ا;بحوث�ن�حسب��قدمية�:5الجدول�رقم�

  ا�جموع  أعوان�تنفيذ  أعوان�ا�هارة  إطارات  الفئة�ا�هنية

  

 سنوات5 -سنتان

  %  ك  %  ك  %  ك %  ك

2  15.38  17  29.82  16  72.73  35  30.04  

�5أك�Içمن�

  سنوات

11  84.62  40  70.18  6  27.27  57  61.96  

  100  92  100  22  100  57  100  13  ا�جموع

من�ا�بحوثJن�نجد�أن�تجربZÇم�ا�هنية��% 61.96للجدول�أنه�بنسبة�سنكشف�من�خ4ل�قراءتنا�مما�

�%70.18ثم�تل�Zا�بنسبة��%84.62سنوات�و�ال��Ûكانت�أع_ى�نسبة�لها�عند�فئة�lطارات�بنسبة�5تفوق�

�ثم� �من�جهة�أخرى�نجد�ا�وظفJن�الذي�تراوحت�.لدى�أعوان�التنفيذ�%27.27لدى�أعوان�ا�هارة أما
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��خ�Z[Iم�الوظيفية�من �نسبة�لدى�أعوان�التنفيذ��% 30.04سنوات�نسبة��5سنتان�إUى و�كانت�أع_ى

  .لدى�فئة�lطارات��%15.38لدى�أعوان�ا�هارة�و�% 29.82ثم��72.73%

و�منه�نستنتج�أن�التجربة�ا�هنية�لها�مكانة�كبIJة�}ي�ا�ؤسسة�ونجد�أن�الكث�IJمن�ا�ؤسسات�تش�Iط�

قة�ح��Ûتدعم��Zا�فعالية�ا�ؤسسة�و�تعت��Iكتكوين�للموظفJن�من�ا��IشحJن�أن�تكون�لهم�خ�Iات�ساب

ا�هنية�تلعب�دور�إيجابي�و�كب�IJ}ي�تحقيق�أهداف�ا�ؤسسة�بصفة�عامة�حيث� ،ونجد�كذلك�أن�التجربة

لو�دققنا�النظرنجد�أن�أغلZÍم�إطارات�ثم�أعوان�مهارة�و�أخIJا�أعوان�تنفيذ�و�التجربة�ا�هنية�بدورها�

�تسم �±ZÙا �نجاح�ضرورية �هناك �يكون �بالتاUي �و �وجه �أحسن �ع_ى �مهامهم �بأداء �للموظفJن ح

  .وهم�بمثابة�خ�Iة�لñشخاص�الذين�إلتحقوا�جدد�با�ؤسسة.للمؤسسة

  توزبع�أفراد�العينة�حسب�اللغة�ا;تحكمة�ف��ا: 6الجدول�رقم�

 

 

 

  

  

  

مبحوث�الذين�يمثلون�العدد�الك_ي�±فراد�العينة�نجد�أن�هناك��92ن4حظ�من�الجدول�أنه�من�بJن�

�بأZÙم�يتقنون�العربية�و��%45.90و��%49.18تقارب�بJن�اللغة�العربية�و�الفرنسية�حيث�نجد� صرحوا

،�مما���% l4.92نجل²Jية�فقط�ب��الفرنسية�،�ثم�تأتي�نسبة�ا�ستجوبJن�الذين�صرحوا�أZÙم�يتقنون 

يدل�أن�أغلبية�ا�وظفJن�يتمكنون�من�اللغتJن�العربية�و�الفرنسية�و�هذا�راجع�إUى�طبيعة�و�خصوصية�

�vال�� �اللغة �}ي �إخت4ف �لد�Zم �تكون �الذين �للسياح �سياحية �خدمات �بتقديم �تقوم vïف� ا�ؤسسة

�تعلم�و�ال �يجعل�ا�وظف�مضطر�إUى �ما �و�هذا �أساس�و�يتحدثون��Zا �¾ي �اللغتJن�±ن�اللغة �}ي تحكم

�يتقنون� �ا�وظفJن �إتصال�ضعيف�لذلك�نجد �معناه �لغة �فالضعف�}ي ،� �و�التواصل �lتصال قاعدة

اللغتJن�معا�من�أجل�أداء�وظيفZÇم�ع_ى�أكمل�وجه،�و�هذا�ما�يعكس�بدوره�إUى�تقديم�خدمات�سياحية�

امة�أن�يعمل�دورات�تكوينية�لتدريب�العمال�ع_ى�}ي�ا�ستوى�ا�طلوب�و�يجب�ع_ى�القائم�بالع4قات�الع

مختلف�اللغات�ال��vيتحدث��Zا�السائح�و�خاصة�lنجل²Jية�ال��vتعت��Iلغة�العالم�و�نحن�نجد�أن�أغلب�

 .      ا�وظفJن��Âيتحكمون�}ي�هذه�اللغة

  تقييم�عملية�lتصال�}ي�ا�ؤسسة�:7الجدول�رقم�

vا�جموع  ا�ستوى�التعليم  

  النسبة  التكرار  اللغة

  49.18  60  العربية

  45.90  56  الفرنسية

  l  6  4.92نجل²Jية

  100  92  ا�جموع
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  %  ك  ال�تقييم�عملية�lتص

  50  46  مسهلة�لعملك

  30.43  28  مسهلة�نوعا�ما

  19.57  18  غ�IJمسهلة

  100  92  ا�جموع�

من�خ4ل�نتائج�الجدول�أع4ه�يتبJن�لنا�أن�معظم�أفراد�العينة�ترى�أن�عملية�lتصال�}ي�ا�ؤسسة�

� �بنسبة �و�هذا �لعملهم ��%50مسهلة vðا�� vالتعليم� �ا�ستوى �نسبة �قدرت مقابل��%57.14بحيث

أما�البعض�5خر��%47.50و�}ي�ºخ�IJا�ستوى�التعليم�vالجام�ي��%51.11ا�ستوى�التعليم�vالثانوي�ب�

و�}ي�ºخ�IJبنسبة��%30.43من�ا�بحوثJن�صرحوا�أن�عملية�lتصال�¾ي�مسهلة�نوعا�ما�و�هذا�بنسبة�

  .صرحوا�أZÙا�غ�IJمسهلة�%19.57تقدر�ب

5تصالية�مسهلة�للعمل��عظم�ا�بحوثJن�من�خ4ل�توف�IJا�علومات�ال4زمة��ومنه�نستنتج�أن�العملية�

و�توضيح�ºفكار�القابلة�للتأويل�و�إعطاZÉا�مع�Ûwموحد�لتطبيقها�بما�يتوافق�و�إنجاز�العمل�ا�طلوب�،�و�

5تصال�عملية�5تصال�تؤدي�إUى�تبادل�الخ�Iات�بJن�ا�وظفJن�بإخت4ف�رتZÍم�ا�هنية�مما�يسهل�عملية�

�}ي� �5خت4ف �بسبب �للعمل �غ�IJمسهلة �تكون �5تصال �عملية �و �الوقت �pكتساب �بسرعة للعمل

ر̧اء�و�}ي�بعض�ºحيان�التضارب�و�التفس�IJالخاطئ�لبعض�ºوامر�و�التعليمات�و�تأخر� 5تجاهات�و�

  .وصول�ا�علومات�ا�تعلقة�بالعمل�إUى�كافة�ا�وظفJن

  م�بالع4قات�العامة�ع_ى�lتصال�لتقوية�الع4قات�بJن�ا�وظفJن�إعتماد�القائ:8الجدول�رقم�

  الفئة�ا�هنية

  lعتماد�ع_ى�5تصال

  ا�جموع

  %  ك

  79.35  73  نعم

Â  19  20.65  

  100  92  ا�جموع

�للجدول�ن4حظ�أن�نسبة� �أن�lتصال�يساهم�}ي��%79.35من�خ4ل�قراءتنا من�ا�بحوثJن�إعت�Iوا

�بي �الع4قات �بتقوية �ا�هارة �أعوان �حيث�صرح �ب�Zß84.21%م �تنفيذ �أعوان �ºخ��IJ%72.73}ي و�}ي

خ̧ر�فإعت�Iوا�أن�lتصال�موجود�}ي�ا�ؤسسة��Âيقوي�الع4قات�بيZßم��l69.23%طارات� أما�البعض�

  .%20.65و�هذا�بنسبة�تقدر�ب

�تجعله� �ا�جتمع �أفراد �بقية �عن �العيش�منفردا �ع_ى �قدرته �و�عدم �lنسان�lجتماعية �طبيعة إن

�و�ذلك�بدخوله� �حياته �طوال �العيش�فيما �يستطيع Ûجماعات�أخرى�ح�� �داخل يبحث�عن�5ندماج
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و�ح��Ûيكون�هذا�التفاعل�بJن�شخص�أو�بJن�جماعة�أو�بJن�جماعة�.ع4قات�اجتماعية�يتقيد�بمعايIJها�

�و�خاصة��و  �لس�IJأي�مؤسسة vÒæأسا� �دور �له �أصبح �فقد ،� �5تصال �عملية �وجود �من �ف4بد أخرى

�Iيعت�� �العامة �بالع4قات �القائم �±ن �للسياحة vwالوط� �الديوان �مؤسسة �و�مZßا �الخدماتية ا�ؤسسات

داخل��lتصال�هو�ذلك�النظام�الفعال�الذي�يربط�أفراد�التنظيم�الواحد�،�و�±ن�التفاعل�بJن�ا�وظفJن

ا�ؤسسة�ناتج�عن�طبيعة�نمط�5تصال�السائد�بJن�ا�وظفJن�و�الجمهور�و�مختلف�أعضاء�ا�ؤسسة�و�

�lتصال �عملية �طبيعة �يتوقف�ع_ى �نجاحها �كب�IJداخل�. ±ن �دور �العامة �للع4قات �أصبح �ثم و�من

ع4قات�جيدة�و��ا�ؤسسات�بإعتبارها�]Zتم�بتحسJن�الع4قة�بJن�الرئيس�و�ا�وظفJن�و�كذلك�]Zتم�بخلق

�بJن� �ا�تبادلة �التعامل�و�التفاعل�و�الثقة �من�خ4ل�طريقة �الداخلية�و�الخارجية �مع�جماهIJها طيبة

و�عليه�نجاح�ا�ؤسسة�يكمن�}ي�نوع�5تصال�و�فعاليته�داخل�ا�ؤسسة�و�ا�هام�.ا�ؤسسة�و�جماهIJها�

هذا�ما�يجب�ع_ى�القائم�بالع4قات��ال��vتفرض�ع4قات�رسمية�و�غ�IJرسمية�بJن�الرئيس�و�ا�وظفJن�و 

العامة�أن�يعتمد�عليه�و�يركز�عليه�أشد�الحرص�±ن�lتصال�ضروري�و�مهم�}ي�فهم�القرارات�lدارية�و�

هذا�بدوره�يؤدي�إUى�تقوية�الع4قات�بJن�ا�وظفJن�فكلما�كان�فهم�الرسالة�جيدا�كانت�ا�ؤسسة�رائجة�

 ºخرى بما�فيه�الكفاية��سايرة�ا�ؤسسات�.  

  عوائق�العملية�lتصالية�}ي�ا�ؤسسة�: 9الجدول�رقم�

vا�ستوى�التعليم  

  عوائق�lتصال

  ا�جموع

  %  ك

  71.74  66  توجد�عوائق

  �Â  26  28.26توجد

  100  92  ا�جموع

� �نتائج �ع_ى �تقدر�ببناءا �ن4حظ�بنسبة �عملية��%71.74الجدول �تعرقل �هنالك�عوائق �أنه تش�IJإUى

�ا�ؤ  �ب�lتصال�}ي vðا�� vا�ستوى�التعليم� مقابل�ا�ستوى�التعليم��v%85.71سسة�حيث�صرح�فئة

� �ب ��%73.33الثانوي �ب �الجام�ي vالتعليم� �ºخ�IJا�ستوى �}ي خ̧ر�من��%67.50و� �البعض� �أما ،

  .%28.26ا�بحوثJن�فإعت�Iوا�أنه��Âوجود�لعوائق�تعرقل�عملية�lتصال�و�هذا�بنسبة�

نون�من�صعوبات�lتصال�با�دير،�و�ذلك�راجع�إUى�أن�ا�دير�يقوم�بإصدار�ن4حظ�أن�ا�وظفJن�يعا

�ا�كلفJن�بتوصيل� �و�هم �ا�صالح �برؤساء �أن�الرئيس�يتصل�بكIçة �كما ºوامر�فقط�داخل�ا�ؤسسة،

ا�علومات�الخاصة�بالعمل�إUى�مجموعZÇم،�±ن�الرئيس�بطبيعة�الحال��Âيستطيع�التكلم�مع�كل�موظف�

غ�IJأننا�نجد�الرئيس�عندما�تكون�. }ي�مكتبه،�و�هذا�راجع�إUى�ضيق�الوقت�و�كIçة�ا�وظفJنو�استقباله�

�من� �lنشغاÂت�ا�طروحة �النظر�}ي �يعيد �غ�IJأنه �لبعض�الوقت، �العمل �يتعطل �إنشغاÂت�كثIJة له
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مه�أي�طرف�ا�وظفJن،�و�عن�إصداره�لñوامر�دون�مناقشة�فقد�يلجأ�ا�وظفJن�إUى�إتخاذ�قرارات�دون�عل

دون�lتصال�به،�±ن�هذه�الصعوبات�لها�تأث�IJكب�IJالجانب�السل÷�vع_ى�أداء�ا�وظف�فهذا�ما�يجعله�

و�من�هنا�نستنتج�أن�صعوبة�lتصال�}ي�الغالب�.يتصرف�كما�يشاء،�و�يتخذ�بعض�القرارات�العشوائية

�Âى�تعطل�العمل�لبعض�الوقت،�و�هذا�Uوامر�فقط�مما�يؤدي�إºتصال�تكون�بإصدار�lيدل�ع_ى�عدم�

لكن�إصدار�ºوامر�فقط�يؤدي�برئيس�ا�ؤسسة�}ي�النظر�إUى�ا�شاكل�ا�تعلقة�بالعمل،�و�lتصال�يبقى�

  .متواصل�بJن�ا�وظفJن�و�رئيسهم�و�هذا�كله�لفعالية�ºداء�داخل�ا�ؤسسة

ئم�بالع4قات�العامة�تؤثر�الع4قات�العامة�بوظائفها�}ي�تنمية�و�تفعيل�lتصال�للقا: 10الجدول�رقم�

  بدÂلة�ºقدمية

  ºقدمية

�وتفعيل� تنمية

  5تصال

�  سنوات��5 –سنتان� �من Iç05أك�

  سنوات�

  ا�جموع

  %  ك  %  ك  %  ك

  100  92  100  57  100  35  نعم

Â  -  -  -  -  -  -  

  100  92  100  57  100  35  ا�جموع�

�تقدر�نسبZÇم�ب vن�و�ال�Jالجدول�أن�كل�ا�بحوث� أن�الع4قات�العامة��%100 توضح�معطيات�هذا

  .بوظائفها�تؤثر�}ي�تنمية�و�تفعيل�عملية�lتصال�للقائم�بالع4قات�العامة

مؤسسة�الديوان�الوط�vw تستخدمها ال�v و ºساسية ال�Iويãي ا�زيج عناصر أحد العامة الع4قات تعد

�و�الوكاÂت�السياحية�بصفة�خاصة بJن�مؤسسة� دةوطي ع4قات تنمية �Zدف للسياحة�بصفة�عامة

 خ4ل من وذلك ، الزبائن أذهان }ي سمعته ا�ؤسسةو صورة تحسJن و وزبائنه  الديوان�الوط�vwللسياحة

 العامة�تلك حيث�تعد�الع4قات. طالZÍا و الخدمة�السياحية مقدم مابJن ا�ستمرو�الفعال� lتصال

 و ا�ؤسسة بJن ا�تبادل التفاهم يمتدع و إقامة تسZÇدف ال�v و ا�ستمرة و ا�رسومة lدارية الجهود

�وجمهوره بJن lتصال يعvw أحدهما طريقتJن العامة وللع4قات. جمهوره  جمع لغرض ا�ؤسسة

 لنشر أداة كوZÙا }ي تتمثل الثانية الطريقة و. خدماته و ا�ؤسسة عن الجمهور  من ºفكار و ا�علومات

 مهما دورا العامة وللع4قات�.فهمها من الجمهور  تمكن بطريقة شرحها و ا�ؤسسة عن ºفكار و ا�علومات

 جمهور  ويشمل ، الواسع جمهوره بJن�ا�ؤسسة�و lتصال شريان فvï ، السياحية الخدمات ترويج }ي

 الزبائن ،و ا�وظفJن من ك4 يضم الذي و الداخ_ي الجمهور  من ك4 مؤسسة�الديوان�الوط�vwللسياحة

ي الجمهور  و ا�وردين و ، ا�ساهمJن و ، الحاليJن  Â الذين ،و جماعات و ºفراد العامة هم و الخار̄

 وبعض ºعمال مؤسسات بعض و ، lع4م ووسائل ، الصحافة مثل مباشر صلة أية با�ؤسسة تربطهم
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 ا�حافظة مهمة�القائم�بالع4قات�العامة تكون  و . الحكومية�و�ح��ÛالوكاÂت�السياحية الدوائر و ºجهزة

 العامة الع4قات برنامج يحقق ولكي . معهم متم²Jة و قوية ع4قات إقامة خ4ل من الجمهور  هذا ع_ى

 }ي مدربJن و ومؤهلJن كفوءين أشخاص إمت4ك مؤسسة�الديوان�الوط�vwللسياحة ع_ى يتعJن أهدافه

  . الجمهور  مخاطبة }ي تأثIJ قوة و عالية بلباقة يمتعون  و السيا¿ي، ا�جال

 5هتمام ظهر ،حيث� البيئة عن معزل  }ي يعمل أن يمكنه Â ديوان�الوط�vwللسياحةمؤسسة�ال ±ن

�و� البيئة مع تربطها عامة ع4قات بإقامة الفندقية و السياحية ا�نظمات قبل من ا��²ايد الخارجية

ة�الع4قات�العامة�بمؤسس. آراء و اتجاهات معرفة }ي فعال دور  من لها �ا ، إستعمال�lتصال�بقوة

�أداء� �ع_ى �عناصرها �بحيث�يقتصر�أداء �ºوUى، �بالدرجة �وممارسة �فعل �¾ي �للسياحة vwالوط� الديوان

واجZÍم�من�أجل�تحقيق�أهداف�ا�ؤسسة�،�وهذا�ºمر�يتطلب�من�القائم�بالع4قات�العامة�توظيف�كل�

�فاختيار�وسيل �لذا �ذكي، �بشكل �أو�البشرية �التقنية �مZßا �سواء �Âتصالية �lتصال�عناصر�العملية ة

�أين�تكون�واضحة� �الرسالة �بطريقة�صياغة �والعناية �إرسال�الرسالة �والوقت�الذي�يتم�فيه ا�ناسبة

�وتحقق� �تسهل �أساسية �تفاصيل �¾ي �ا�سZÇدف، �الجمهور �بإهتمامات �مباشرة �صلة �وذات ومختصرة

رف�ا�وظفJن�ال�Iنامج�العام�للمؤسسة�ولذلك�فوسائل�lتصال�بالع4قات�العامة�¾ي�أدوات�مهمة،�تع

كما�تقوم�بإمداد�.و�الفئة�ا�سZÇدفة�من�الجمهور�بالسياسة�العامة��ؤسسة�الديوان�الوط�vwللسياحة��

الجمهور�بالبيانات�وا�علومات�ال��vتساعده�ع_ى�تكوين�رأى�ايجابي،�كما�أZÙا�تساهم�}ي�توطيد�الع4قات�

لقاعدة�الكبIJة�من�الجمهور،�هذا�ºخ�IJالذي�مع�الرأي�العام��والصحافة�لحالها�من�دور�}ي�التأث�IJع_ى�ا

�الحقائق�الخاصة�بجهاز�الع4قات�العامة�من�خ4ل�أهدافه� �لàط4ع�ع_ى يكون�أمامه�ا�جال�مفتوحا

�نحو�الجهاز�خاصة� �الجمهور �اتجاهات�هذا �والتعرف�ع_ى �العام �بغرض�قياس�الرأي �وهذا ونشاطه،

  .وا�ؤسسة�بشكل�عام

  ة�5تصال�}ي�رفع�مستوى�الع4قات�بJن�ºفراد�دور�عملي:11الجدول�رقم�

  الرتبة�ا�هنية

  مستوى�5تصال

  ا�جموع

  %  ك

  15.22  14  بنسبة�ضعيفة

  34.78  32  بنسبة�متوسطة

  50  46  بنسبة�كبIJة

  100  92  ا�جموع�

فع�من�خ4ل�إستقرائنا�لنتائج�الجدول�ن4حظ��أن�أغلب�ا�بحوثJن�إعت�Iوا�أن�lتصال�يساهم�}ي�ر 

إعت�Iوا�أن�lتصال��%34.78مقابل��%50مستوى�الع4قات�بJن�ºفراد�و�هذا�بنسبة�كبIJة�قدرت�ب�
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� �تقدر�ب �ºخ�IJو�بنسبة �و�}ي �متوسطة �بنسبة �بنسبة��%15.22يساهم �ساهم �lتصال �أن إعت�Iوا

 .ضعيفة�}ي�رفع�مستوى�lتصال�بJن�ºفراد

 من تمكنت انهأ و زبائZßا، مع طيبة ع4قات تجمعها مؤسسة�الديوان�الوط�vwللسياحة� أن من بالرغم

حيث�تعت��Iالع4قات�.الخاصة الوكاÂت السياحية�و� ا�ؤسسات Âسيما الزبائن من كبIJ عدد وÂء تحقيق

العامة�}ي�مجال�السياحة�حلقة�5تصال�لتوجيه�وتنمية�ع4قات�ا�هتمJن�وا�نتفعJن�بالسياحة�}ي�بلد�

�Içر̧اء�ا�تعلقة�بالسياحة�بما�يساعد�ما،�أو�بلدين�أو�أك وتغذية�كل�طرف�لúخر�با�علومات�وºفكار�و

ع_ى�إقامة�جسور�الصداقة�والتفاهم�والثقة�مع�أبناء�البلدان�ا�ختلفة،�وذلك�من�خ4ل�توظيف�كافة�

مة�إمكانيات�وسائل�lتصال�ا�ختلفة�وتطبيق�كافة�ºساليب�ا�ؤدية�إUى�ذلك�}ي�إطار�السياسات�العا

السياحية،�و�إستعمال�القائم�بالع4قات�العامة�لعملية�lتصال�}ي�ا�ؤسسة�ش�ûüمهم�و�ضروري�±نه�

� �أن �ا�عرفة �أشد �نعلم �و�أننا �خاصة �و�الزبائن �ا�وظفJن �بJن �وطيدة �ع4قات vwعملية�يب� lتصاÂت

�و�Âيتوقف� �pنجاحها �تنظيمية، �وإجراءات�وهياكل �تتطلب�مهارات�شخصية تأثl�IJتصال�ديناميكية

عند�الع4قات�الداخلية�بJن�أفراد�ا�ؤسسة�أو�بJن�الرؤساء�وا�سؤولJن،�وإنما�يتعدى�ذلك�ليؤثر�ع_ى�

IJن�صورة�ا�ؤسسة�لدى�الجماهJتصال�أداة�لنقل�ا�علومات�والوقائع�.فعالية�التنظيم�وتحسl�Iويعت�

تحقق�التفاعل�}ي�أي�تنظيم�وهذا�وºفكار�من�شخص�Åخر�ومن�مستوى�معJن�إUى�مستوى�آخر�وعليه�ي

�ºهداف �تحقيق �ا�مكن �من �يجعل �يدفعنا�.بدوره �للسياحة vwالوط� �الديوان �بمؤسسة �lتصال وإن

للحديث�عن�النوعJن�من�5تصال،�اتصال�داخ_ي�باعتبار�مؤسسة�الديوان�الوط�vwللسياحة�لها�هيكلها�

�الذي�من� ي �و5تصال�الخار̄ �الخدماتي، �ونشاطها vن�وتعزيز�التنظيمJتحس� �ا�ؤسسة �تستطيع خ4له

�هذه� �أهم �ويعت��Iمن �بل �ا�ؤسسة �نشاطات �ضمن �يدخل �والذي �ا�واطن �لدى �5متيازية صور]Zا

�لتنمية� �و�الزبائن �السياح �من �ا�زيد �ع_ى �الحصول �بغية �تبص�IJا�واطن �إUى ��Zدف �±نه النشاطات

 .نمية�الع4قات�بJن�ا�وظفJن�و�الجمهور�الع4قات�بيZßم�±ن�العملية�lتصالية�لها�دور�كب�IJ}ي�ت

  مجاÂت�دور�مختص�الع4قات�العامة�}ي�ºزمات�:12الجدول�رقم

  الرتبة�ا�هنية

  مجاÂت�}ي�ºزمات

  ا�جموع

  %  ك

�للع4قات� �إتصال مخطط

  العامة

24  26.09  

  l  46  50تصال�ع_ى�مدار�الساعة

  23.91  22  تنسيق�و�إيصال�ا�علومات

  100  92  ا�جموع�
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�vزمات�و�ال�ºة�Iا�صاحب�الع4قات�العامة�}ي�ف�Zيقوم���vت�ال�Âيظهر�من�خ4ل�هذا�الجدول�ا�جا

lتصال�ع_ى�مدار�الساعة�مقابل�وضع�مخطط�إتصاUي�للع4قات�العامة�و�هذا�بنسبة��%50قدرت�ب�

  .تنسيق�و�إيصال�ا�علومات�%23.91و�}ي�ºخ�IJو�بنسبة��26.09%

جوهر�عملية�الع4قات�العامة،فمن�ا�علوم�أن�الع4قات�العامة�نشاط�اتصاUي�هادف،�يعت�5�Iتصال�

وتستخدم�إدارة�الع4قات�العامة�}ي�نقل�رسائلها�إUى�جمهورها�الداخ_ي�5تصال�وكذلك�تقوم�بتفعيله�

ال���vبJن�ا�وظفJن،لذا�يعد�موضوع�5تصال�من�أك�Içا�وضوعات�تداو�ÂبJن�مختلف�ا�جاÂتفي�ºدوار 

يختص��Zا�القائم�بالع4قات�العامة�}ي�أثناء�ºزمات�فإن�مفهوم�5تصال�يعد�من�ا�فاهيم�الجوهرية�

�يع�vwأن�.}ي�مختلف�العلوم �يتوقف�ع_ى�نظام�5تصاÂت��Zا،و�Zذا ونجاح�ا�نظمة�}ي�تحقيق�أهدافها

بذا]Zا،ولكZßا�عملية�تعتمد�عل�Zا��5تصاÂت�الداخلية��Âينبþي�النظر�إل�Zا�ع_ى�أZÙا�عملية�مستقلة�قائمة

كافة�العمليات�lدارية�}ي�ا�نظمة،حيث�تلعب�5تصاÂت�دورا�هاما�}ي�ا�حافظة�ع_ى�تدفق�وانسياب�

�ل4تصاÂت،وكانت�كفاءة� �جيدة �كانت�هناك�أنظمة �العمل�كلما �كفاءة العمل�داخل�ا�نظمات،وترتفع

ة�مهمة�بJن�عناصر�عملية�lتصال�للع4قات�العامة،�تحتل�الوسائل�مكان.ا�دراء�عالية�}ي�5تصاÂت

�أهداف� �لتحقيق �الجمهور �إUى �معينة �رسالة �العامة �الع4قات �رجل ��Zا �يبلغ � vال�� �القناة باعتبارها

�أحد� �يعد �واستخداما]Zا �وخصائصها �إمكانا]Zا �ومعرفة �الوسيلة �ع_ى �التعرف �فإن �ولهذا اتصالية،

سؤول�عن�عملية�lتصال�للع4قات�العامة،�فكلما�كان�lتصال�الجوانب�lس�Iاتيجية�ال�Z[�vم�أي�م

و�يقلل�منه�و�هذا�من�ا�هام�ºساسية�جيدا�يحد�نوعا�ما�من�نشوء�ºزمات�داخل�ا�ؤسسة�نوعا�ما�

±ن�الع4قات�العامة�الحديثة�¾ي�واقع�يفرضه�عالم��ختص�الع4قات�العامة�ال��vيجب�الحرص�عل�Zا�

،�الذي�وضع�ا�ؤسسات�ع_ى�اخت4ف�طبيعة�نشاطها��أمام�موجة�من�التحديات�،�تكنولوجيا�5تصاÂت

�اليوم�تطبق�الع4قات�العامة� �للسياحة�¾ي vwوا�ؤسسات�السياحية�ممثلة�}ي�مؤسسة�الديوان�الوط

كأسلوب�علم�vحديث�خاصة�بعد�الظروف�ºمنية�وºزمة�العصيبة�ال��vمر��Zا�ا�جتمع�الجزائري�خ4ل�

 ºن�ا�واطن�وهذه�ا�ؤسسة�تتأثر�السنوات�Jتصال�بlا�من�نتائج�سلبية�جعلت�قناة�Zßة،�وما�نتج�عIJخ

بدرجة�كبIJة،�وعليه،��كان�لزاما�ع_ى�القائم�بالع4قات�العامة�أن�يعمل�ع_ى�تجنيد�كل�طاقاته�ا�ادية�

�جديدة �سبل �وإيجاد �أسباب�ºزمة �وامتصاص� �من�جهة �الواقع �للتغي�IJمن�هذا ل4تصال��والبشرية

با�واطن�الجزائري�وpبراز�الصورة�ا�شرفة�للمؤسسة�من�جهة�أخرى�خاصة�السياح�ºجانب�و�العكس�

  .صحيح

  .طرق�lتصال�ا�توفرة�}ي�ا�ؤسسة�بالنسبة�للقائم�بالع4قات�العامة�:13الجدول�رقم�

vا�ستوى�التعليم  

  طرق�lتصال�

  ا�جموع

  %  ك



  

 دور��,تصال��ي�تدعيم�نشاط�الع"قات�العامة��ي�القطاع�السيا�ي              قا����نجاة.بركان�أمينة،�د.د
   

562 

 

  8.70  8  الهاتف

  5.43  5  الفاكس

  º  78  84.78ن�Iنت

sms 1  1.09  

  100  92  ا�جموع�

إن�القراءة�ºولية�لنتائج�الجدول�حول�طرق�lتصال�ا�توفرة�لدى�ا�ؤسسة�و�ال��vأشارت�إUى�أع_ى�

من�ا�بحوثJن�ذو�ا�ستوى�التعليم��v%92.50أZÙا�ºن�Iنت�ثم�صرح�و�بنسبة��%84.78نسبة�و�قدرت�ب�

  %86.66الجام�ي�مقابل�

�لد �بنسبة �و�قدرت vðا�� vالتعليم� �ºخ�IJا�ستوى �و�}ي �الثانوي vالتعليم� �ا�ستوى أما��%28.57ى

خ̧ر�من�ا�بحوثJن�فأشاروا�إUى�الهاتف�و�قدرت�نسبته�ب� خ̧ر�فإعت�Iوا��%8.70البعض� أما�البعض�

  %1.09ته�ب�و�قدرت�نسب�smsو�}ي�ºخ��IJ%5.43أن�الفاكس�هو�أك�Içطرق�lتصال�ا�توفرة�و�هذا�ب�

�أنه� �إذ �للسياحة، vwي�نشاط�الع4قات�العامة�بمؤسسة�الديوان�الوط{� يحتل�5تصال�أهمية�كبIJة

�الكب�IJ}ي� �التطور �وقد�سهل �والتقنيات�ا�ختلفة، �الوسائل �من�خ4ل�جملة �لها vÒÓا�حرك�الرئي� يعد

صورة�مختلفة�تماما�عما�مجال�تكنولوجيا�5تصاÂت�اليوم�عمل�الع4قات�العامة،�إذ�أنه�أصبح�يتم�ب

كانت�عليه�}ي�القديم�،�فقد�أصبح�القائم��Zذه�الوظيفة�يعمل�بكل�راحة�وثقة�بدون�خوف�أو�قلق��ا�

�يختار�� �أن �سوى �عليه �وما �5تصالية �الوسائل �من �كوكتال �العصر�الحديث �معطيات �أمامه وضعت

ه�لطبيعة�ا�جتمع�الذي�يعيش�فيه�ºنسب�مZßا�وºقوى�أثرا�بالنسبة�لجمهور�ا�نشأة،وهذا�مع�مراعات

واحتياجات�أفراده،�وقد�أظهرت�هذه�الوسائل�فعاليZÇا�}ي�تحقيق�هدفها�5تصاUي�}ي�نشاط�الع4قات�

العامة،�وهذا��ا�تتم�²Jبه�من�خصائص�فنية�وتقنية�عالية��الدقة�حيث�أZÙا�أعادت�الحياة�من�جديد�

�جمه �فقد �كانت�قد �أن �بعد �والهيئات �الديوان�لبعض�ا�نظمات �مؤسسة �أن �وبما � �ف�Zا، �ثقته ورها

�داخل� �النشطة �الفئة �وهم �داخ_ي �الجماه�IJجمهور �من �نوعJن �مع �تتعامل �اليوم �للسياحة vwالوط

�وسائل� �تصنف �ºساس �هذا �فع_ى �ºخIJة، �هذه �خدمات �مسZÇلكي �وهم ي �خار̄ �وجمهور ا�ؤسسة

ي �الخار̄ �بالجمهور �lتصال �وسائل �العامة، �للع4قات �الداخ_ي،��lتصال �بالجمهور �lتصال وسائل

وعليه�فمؤسسة�الديوان�الوط�vwللسياحة�¾ي�كغIJها�من�مؤسسات�الدولة�الجزائرية�تس�ى�جاهدة�إUى�

ي�ا�مثل�}ي�ذلك�ا�واطن�البسيط�ع_ى�5خت4ف�مستواه� تمتJن�ع4قZÇا�مع�جمهورها�خاصة�منه�الخار̄

ق�بع4قة�الثقة�بJن�ا�واطن�الجزائري�ومؤسسة�الديوان�الثقا}ي�وطبقته�lجتماعية،�خاصة�مZßا�ما�يتعل

�الجزائري  �ا�جتمع �}ي �وصور]Zا �ºخIJة �هذه �وسمعة �للسياحة، vwي��.الوط{� �ا�بينة �النسب �من يتضح

�فالوسائل� �الرسالة، �فهم �}ي �كبIJة �و�أهمية �دور �لها �حيث� �البسيطة �الوسائل �تستعمل �أZÙا الجدول
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ثانويا�كما�يعتقد�البعض،�بل�¾ي�أساسية�و�هامة�و�الدليل�ع_ى�ذلك�lتصالية�ليست�شيئا�كماليا�أو�

�و�الخدماتية �الك�Iى �ا�ؤسسات �}ي �خاصة �ا�ؤسسات �جميع �}ي �lطارات�.إدراجها �أحد �صرح حيث

صباحا��دة��10ع_ى�الساعة��2014ماي��7بمؤسسة�الديوان�الوط�vwللسياحة�}ي�مقابلة�أجريت�معه�}ي�

 وبقاء نجاح }ي رئيسيا عامl 4ن�Iنيت شبكة تكون  أن القادمة السنوات خ4ل ا�توقع دقيقة�أنه�ومن�15

 ا�جال هذا عن بعيدة ستبقى ال�v تلك أما الخدمة �Zذه سZÇتم ال�v والسياحية 5قتصادية ا�ؤسسات

 لفقدها سيقود وهذا الحديثة التقنيات ع_ى الحصول  عن لعجزها نتيجة التنافسية القدرة تفقد فإZÙا

 العم4ء تخIJ أصبحت الشبكة ع�I خدما]Zا تقدم أصبحت ال�v العا�ية ا�ؤسسات�السياحية ±ن ZÉ4اعم

 أفضل لهم تقدم كما للتعرف�ع_ى�توعية�الخدمات�و�ال�Iامج�ا�قدمة�، تناسZÍم ال�v ا�تنوعة الطرق  بJن

 ع�I ا�تقدمة لسياحيةا الخدمات عن ا�ستحقة العموÂت لتخفيض باpضافة إيداعا]Zم ع_ى عائد معدل

  .الشبكة هذه

  أجهزة�lتصال�lلك�Iونية�لتقديم�الخدمة�لرجل�الع4قات�العامة�:14الجدول�رقم�

  الرتبة�ا�هنية

أجهزة�5تصال�بعد�

  التكنولوجيا

  ا�جموع

  %  ك

  79.35  73  جيدة

  15.22  14  كافية�

  3.26  3  تتطلب�التحسJن

IJ2.17  2  لم�تتغ  

  100  92  ا�جموع�

الذي�يبJن�رأي�ا�بحوثJن�}ي�أجهزة�lتصال�بعد�إدخال�تكنولوجيا�) 42(يبدوا�من�خ4ل�جدول�رقم�

أكدوا�أZÙا�جيدة�}ي��%79.35ا�علومات�و�lتصال�عل�Zا�أن�أغلبية�أفراد�العينة�و�ال��vتقدر�نسبZÇم�ب

و��%3.26و�هذا�بنسبة��إعت�Iوها�كافية�أما�البعض�5خر�أشاروا�إUى�أZÙا�تتطلب�التحسJن�%15.22حJن�

  %2.17}ي�ºخ�IJهنالك�من�رأها�أZÙا�لم�تتغ�IJو�هذا�بنسبة�

�ا�علومات�لها�دور�وإنعكاس�كب�IJع_ى�أجهزة�ا�ؤسسة�وتقنيا]Zا�و�بالتاUي�¾ي� ونستنتج�أن�تكنولوجيا

�هو�الهدف�ا�رجو�تحقيقه،ع_ى� �العو�ة�و�نجاح�ا�ؤسسة�و�هذا �وأساسية�من�أجل�مواكبة � ضرورية

. الرغم�من�أن�الجزائر�}ي�هذا�ا�جال�تستورد�تكنولوجيا�ا�علومات�حيث�بلغت�و�ال��Ûتتمثل�}ى�ºجهزة�

�با�علومات�الضرورية�ال��Ûيحتاجها� فا�علومات�ينبþي�أن�تتواءم�وتنسجم�مع�ا�نظمة�بغرض�تزويدها

تكون�واعية�ومتفتحة�عدد�من�ا�جموعات�ا�همة�}ي�ا�نظمة�ومن�جانب�آخر�ينبþي�ع_ى�ا�ؤسسة�أن�
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�التكنولوجيا� �هذه �من �lستفادة �بغرض �و �بإتجاه �ا�علومات �تكنولوجيا �تحد]Zا Ûال�� �التأثIJات ع_ى

  .الحديثة�ال��Ûتستخدمها�تكنلوجيا�ا�علومات�و�تستعJن��Zا�

}ي�تؤثر�تكنولوجيا�ا�علومات�و�lتصال�}ي�فعالية�lتصال�للقائم�بالع4قات�العامة�: 15الجدول�رقم�

  تقديمه�للخدمة�

  %  ك  lرتباط

  100  92  نعم

Â  -  -  

  100  92  ا�جموع

تكنولوجيا�ا�علومات�و��%100توضح�معطيات�هذا�الجدول�أن�كل�ا�بحوثJن�و�ال��vتقدر�نسبZÇم�ب�

  .lتصال�تؤثر�}ي�فعالية�lتصال�للقائم�بالع4قات�العامة�}ي�تقديمه�±دائه�للخدمة�السياحية

�للدفع�بعجلة�ºداء�داخل�ا�نظمة��و�منه�تستنتج بأن�تشغيل�ا�وارد�البشرية�و�تحريكها�و�تنشيطها

�باستمرار�لضمان� �ثم�تطويرها �السلوكات�، �ع_ى �ت�Iك�آثارها vال�� من�خ4ل�عمليات�lتصال�الفعالة

�فعالية �تأث�IJكبب�IJع_ى �ا�علومات�و�5تصال �تكنولوجيا �و�إن ،� �ا�نظمة �بمث نجاح vïف� ابة�5تصال

�ا�علومات�و� �ا�ختلفة�فلتكنولوجيا �و�أنشطZÇا �ا�نظمة�و�بJن�وحدا]Zا �تربط�بJن�أعضاء vن�ال�Jالشراي

�خلق�مناخ� �العمل�ع_ى �بالع4قات�العامة �بعملية�5تصال�من�واجبات�القائم �وثيقة 5تصال�ع4قة

ف�lدارية�و�تلبية�اتصاUي�فعال�،�و�ذلك�بوضع�سياسات�حكيمة�و�واضحة�له�تعمل�ع_ى�تحقيق�ºهدا

الحاجات�5جتماعية�و�النفسية��واردها�البشرية�ح��Ûيكونوا�ع_ى�علم�تام�بنشاط�ا�ؤسسة�و�أهدافها�

التغي�IJ}ي�ا�جال� إحداث وسائل أهم من و5تصاÂت ا�علومات تكنولوجيا تعت��I.و�خططها�و�برامجها�

vwداري�فتبl ا�}ي نوعية قفزة يعد الوسيلة هذهZ[ا�ؤسسة�بذا.  

مساهمة�تكنولوجيا�ا�علومات�و�lتصال�}ي�رفع�مستوى�lتصال�للقائم�بالع4قات�: 16الجدول�رقم�

  العامة�}ي�تقديمه�للخدمة�

  الرتبة�ا�هنية

  مستوى�5تصال

  ا�جموع

  %  ك

  9.78  9  بنسبة�ضعيفة

  19.57  18  بنسبة�متوسطة

  70.65  65  بنسبة�كبIJة

  100  92  ا�جموع
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من�ا�بحوثJن�الذين��% 70.65ل�إستقرائنا�لنتائج�الجدول�نجد�أع_ى�نسبة�و�ال��vقدرت�ب�من�خ4

  إعت�Iوا�أن�

تكنولوجيا�ا�علومات�و�lتصال�تساهم�}ي�رفع�مستوى�lتصال�للقائم�بالع4قات�العامة�}ي�تقديمه�

�تساهم�بنسبة�متو  �أZÙا سطة�و�قدرت�ب�للخدمة�السياحية�بنسبة�كبIJو�}ي�حJن�هنالك�من�إعت�Iها

با�قابل�هنالك�من�صرح�من�ا�بحوثJن�أZÙا�تساهم�بنسبة�ضعيفة�}ي�رفع�مستوى�lتصال��19.57%

  .%9.78للقائم�بالع4قات�العامة�و�هذا�بنسبة�قدرت�ب�

  خاتمة
�ا�علومات�و�lتصال�تساهم�}ي�خلق�ديناميكية�و�حيوية�5تصال�و�ديمومة�ºعمال� و�ومنه�نستنتج�أن�تكنولوجيا

�أجل� �من �ا�علومات�و�lتصال �تعزيز�تكنولوجيا �بالع4قات�العامة �القائم �يجب�ع_ى �و�بالتاUي �ا�نظمة �داخل نجاحها

الحصول�ع_ى�فعالية�و�مستوى�أك��I}ي�تحقيق�lتصال�و�منه�تحقيق�غاية�ا�ؤسسة�من�النجاح�،�و�بقاء�ا�نظمة�ع_ى�

كنولوجيا�ا�علومات�تساهم�بدور�كب�IJ}ي�رفع�مستوى�lتصال�±ن�هذا�قيد�الحياة�أي�5ستمرار�}ي�مجاÂت�العمل�±ن�ت

ºخ�IJيلعب�دورا�متكام�4مع�الوظائف�lدارية�ºخرى�كالتخطيط�و�التنظيم�و�الرقابة�فهو�ينطوي�ع_ى�تدفق�الذي�هو�

� �كبIJة �بنسبة �تساهم �للسياحة vwالوط� �الديوان �و�مؤسسة ،� �ا�ؤسسة �أعمال �إدارة �}ي �مستوى�عنصر�حيوي �رفع }ي

lتصال�±ن�هذا�ºخ�IJيعد�الرك²Jة�ºساسية�و�ا�رآة�العاكسة�ال��vتب�Ûwعل�Zا�ا�ؤسسة�و�باعتبارها�خدماتية�Âبد�ع_ى�

ي�و�ذلك�باستعمال� القائم�بالع4قات�العامة�الحرص�ع_ى�التواصل�بسرعة�و�معرفة�متطلبات�الجمهور�الداخ_ي�و�الخار̄

وسيلة�¾ي�أحسن�طريقة�يشجع�الرئيس�ع_ى�استخدامها�لتسهيل�العمل�و�هذا�كله�ينعكس�ع_ى�وسيلة�ºن�Iنيت،�فهذه�ال

أداء�ا�وظفJن�و�خاصة�القائم�بالع4قات�العامة،�فتتمº�²Jن�Iنيت�بالسرعة�أك�Içمن�الهاتف�و�الفاكس�و�التحاور�و�¾ي�

�إUى�أر�ى�الدرجات،�و�منه�نستنتج�أن�من�أجل�تطور�ا�ؤسسة�و�تحسJ.أقل�جهد�و��Âتتطلب�الوقت �و�إيصالها ن�أداZÉا

 .يجب�أن�يكون��هناك�استعمال�واسع�لñن�Iنيت�لتسهيل�مرور�ا�علومات�و�كسب�الوقت
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