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:ʝʳمل  

ʨل الʹॽافة  ناجʴة و تʙʴيʙ الأدوات والʺهارات اللازمة لʹʺان ضॽافة   هʙفʗ هʚه الʙراسة إلى  ʨؗوتʛب ʛل أثʽلʴت

الفʙʻقي  مع تقʦǽʙ  سॽاحة الأعʺال على تʳارب   ʜʽ على القʢاع  ʛؗʱال وقʙʸ  . تʨصॽات لʧʽʶʴʱ بʛوتʨؗʨل الʹॽافة مع 

الʜʱام فʻادق الأعʺال في الʜʳائʛل  الʺقارن  الإجاǼة على الإشȞالॽة الʺʛʢوحة اعʙʺʱنا على الʺʻهج  Ȑʙفة مʛعʺ   Șʽʰʢʱب

rّ̔ أʣهʛت الʱʻائج أن بʛوتʨؗʨل الو ت خاصة.  اضॽافة فعالة وناجʴة عʛʰ اسʙʵʱام أدوات ومهار  ǽ ʙعʜز ȞʷǼل ʹॽافة ال

دوات الأʗʻ الʙراسة أن تʨفʛʽ  بّ̔ ، ؗʺا  وʕȄثʛ إʳǽابॽًا على تʱȃʛʳهʦ الؔلॽة  ،رجال الأعʺال  الॽʶاح مʧ فʯةكʛʽʰ مʧ رضا  

، ǽعʛʰʱان مʧ العʨامل الأساسॽة  الʺʷʻآت الفॽʀʙʻةالʙʴيʲة، Ǽالإضافة إلى الʺهارات الاحʛʱاॽɾة للعاملʧʽ في    اللازمةʨسائل  الو 

بʧʽ  لʹʺان   الʹॽافة   Ȑʨʱʶم في  تفاوت  وجʨد  إلى  الʱʻائج  أشارت  ؗʺا  ناجʴة.  الʳانʖ  ضॽافة  في  وخاصة   ʧʽقʙʻالف

 ȑʛʷॼال الʺʨرد  إلى مهارات  إضافةً  الأدوات،   ʧجي مʨلʨʻؔʱمʺا  ال تʻʽʶʴات،  الʹॽافة    ʙʱʶǽعي  ʨل  ʨؗوتʛب في  مʛʺʱʶة 

  رضا سॽاح الأعʺال ونʳاح هʚا الʨʻع مʧ الॽʶاحة. لʹʺان 

 بʛوتʨؗʨل الʹॽافة، سॽاحة الأعʺال، الأدوات، الʺهارات، فʙʻق سʨʰʽس الʙولي، فʙʻق الʛʽʷاتʨن.الؒلʸات الʸفʯاحॻة: 

Abstract:  

This study aimed to identify the tools and skills needed to ensure successful hospitality and 
analyze the impact of the hospitality protocol on business tourism experiences while making 
recommendations for improving the hospitality protocol with a focus on the hotel sector. To 
answer the problem, we have relied on the comparative approach, to know the extent to 
which business hotels in Algeria are committed to applying effective and successful 
hospitality through the use of special tools and skills. The results showed that a good 
hospitality protocol greatly enhances the satisfaction of business tourists and positively 
affects their overall experience. The study also showed that the provision of modern tools 
and means, as well as professional skills for hotel workers, are key to ensuring successful 
hospitality. The results also indicated a discrepancy in the hospitality level between the two 
hotels, especially in the technological aspect of the tools, as well as in the skills of the human 
resources, which requires continuous improvements in the hospitality protocol to ensure the 
satisfaction of business tourists and the success of this type of tourism. 

Keywords: Hospitality Protocol, Business Tourism, Tools, Competences, Seybouse 
International Hotel, Sheraton Hotel. 
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      مقʗمة 

الॽʶاحة   الʻʸاعات ʨؗنهاأصʗʴॼ صʻاعة  الʙʴيʲة الॽʤʻفة بلا    عʙّ تُ   مʧ أرقى  الʻʸاعات   ʧم

الʱي    أحʙ أهʦ القʢاعات الاقʸʱادǽة في العالʦوهي  ،  الʱي تʴافȎ على الʯʽʰة وتʛوّج للاسʙʱامة  دخان

الʨʻؔʱلʨجي والعʨلʺة، أخʚت سॽاحة ، ومع الʨʢʱر  ؗʺʙʸر دخل قʨمي  دول العالʦ  الʛʽʲؔ مʧ  تعʙʺʱ علʽها

الʱي بʙورها   ل،رجال الأعʺا مʴȄʛʷʧة واسعة ل جاذب  ؗفʛع مʟʸʵʱ  في القʢاع الأعʺال مȞانة Ǽارزة 

ات فُ  ʛؗʷات والʶسʕʺح للॽ ُɦت ʘʽاد العالʺي، حʸʱالاق ʨʺدورًا هامًا في ن ʖتلع ɦّصًا للʛ  عॽسʨاصل وتʨ

مʨʺʳعة مʧ الفعالॽات والفʛص    على  ʺل هʚه الॽʶاحةʱوتʷ  .جʙيʙة  مهॽʻةنʢاق أعʺالها وʻȃاء علاقات  

  الʳʱارȄة الʱي تʢʱلʖ مȐʨʱʶ عالٍ مʧ الاحʛʱاॽɾة والʹॽافة.

أما Ǽالॼʶʻة للʹॽافة في فقʙ أصʗʴॼ أداة ضʛورȄة في القʢاع إذ أنها تقʨم بʱلॽʰة رॼɼات وحاجات 

وخاصة قʢاع الفʙʻقة في تقǽʙʺه لʺʨʺʳعة  ʨلا صʻاعة الʹॽافة لʺا نʳح وتʨʢر القʢاع  لالॽʶاح الʺʱʵلفة، ف

  مʧ الʙʵمات الʺʨʻʱعة الȑʚ يʱʺʱع بها الʶائح Ǽعʙʽا عʧ مȞان إقامʱه الʺعʱاد، مʧ إقامة وʡȂعام وتॽɾʛه 

 ّॽلʽȞʷʱمات الʙʵال ʧها مʛʽة.وغ  

اهʦ في خلȘ تȃʛʳة إʳǽابॽة للʹʨʽف  ُʁت ʘʽاحة الأعʺال، حॽاح سʳافة دورًا هامًا في نॽʹال ʖتلع

  ʜȄʜا م و علاقات العʺل.  وتعॽًءًا أساسʜافة جॽʹل الʨ ʨؗوتʛب ʛʰʱعȄ  ʧ اتॽاحة الأعʺال  فعالॽس ʦهʶǽ ʘʽح ،  

، وذلʥ مʧ خلال تʨفʛʽ خʙمات راॽʀة  الʺهॽʻة  ضʺان تȃʛʳة ناجʴة لʛجال الأعʺال خلال رحلاتهʦفي  

ʨل الʹॽافة او   .تُلʰي احॽʱاجاتهʦ وتُعʜّز شعʨرهǼ ʦالʛاحة والʛضا ʨؗوتʛاع بॼات ʦالʺه ʧحمॽʴʸالفعال    ل

اسʙʵʱام  على  ʱʷǽʺل   ȑʚال  اللازمة  الأدوات   ال  ʅॽʣʨةالأساسʺهارات  وتॽ    في الʹॽافة  فعالॽة   ʜȄʜعʱل

  . سॽاحة الأعʺال

  أهॻʸة الʗراسة: 

  :تؔʺʧ أهʺॽة هʚه الʙراسة في 

ʨل الʹॽافة في الآونة الأخʛʽة أصॼح ǽʺّ̡ل أولȄʨة مʧ أولȄʨات الʺʕسʶة الॽʶاحॽة   .1 ʨؗوتʛن بʨك

الʺʕسʶةعامة،   صʨرة  وȃلʨرة  تʛȄʨʢها  بهʙف  خاصة  الفॽʀʙʻة  سॽاحة  و   والʺʕسʶة  في  تأثʛʽه 

   .الأعʺال
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ʨلات الʹॽافة. .2 ʨؗوتʛمة في بʙʵʱʶʺالأدوات والʺهارات اللازمة الǼ علقةʱʺفة الʛاء الʺعʛاولة إثʴم  

  مʙʮرات اخॻʯار الʦʸضʦع:

  .أخȎʙ مʦضॻɸʦةو  ذاتॻةأسॺاب  أما عʧ أسॼاب اخॽʱارنا لهʚا الʺʨضʨع، ʧȞʺॽɾ تقॽʶʺها الى

  ʧȞʺǽ حʛʸها ॽɾʺا يلي:  فالأسॺاب الʘاتॻة

 .احة الأعʺالॽه على سʛافة وأثॽʹل الʨ ʨؗوتʛل بʨة حॽانʙʽʺة والȄʛʤʻا الʻمعارف Șʽʺة في تعॼɼʛال  

  .ةॽاحॽʶا في إدارة الأعʺال الʻʸʸʵال تʳʺǼ عʨضʨʺال ȋاॼارت  

   اʚله ʗقʛʢي تʱث الʨʴॼرة الʙراسات ونʙع  قلة الॽاضʨʺǼ ةॽɻامʳة الॼʱȞʺاء الʛع، مع إثʨضʨʺال

     جʙيʙة وحʙيʲة.

 ʧةأما عॻɸʦضʦʸاب الॺالي: الأسʱفهي ؗال  

  .احةॽʶإدارة الأعʺال ال ʟʸʵفي ت ʧʽʱʻʶال الʨʡ ًاȄʛʤاه نʻما درس Șʽʰʢاولة تʴم  

   احةॽقة وسʙʻاع الفʢة قॽʀʛفي ت ʦاهʶǽ ʘʽراسات، حʙال ʧع مʨʻا الʚنة هʛʸع وعʨضʨʺاثة الʙح

   لأعʺال.ا

  ف على الأدوات والʺهاراتʛعʱل خاص الȞʷǼ ادقʻل عام والفȞʷǼ ةॽاحॽʶات الʶسʕʺحاجة ال

ʨل الʹॽافة في سॽاحة الأعʺال.  ʨؗوتʛمة في بʙʵʱʶʺاللازمة ال  

  أهʗاف الʗراسة:

  ʧȞʺǽ تلʟॽʵ أهʙاف الʙراسة ॽɾʺا يلي:

   ʦلأ فه ʧʽالقادم ʧȄʛافʶʺلل ʛفʶارب الʳافة على تॽʹل الʨ ʨؗوتʛب ʛأث ʜʽ ʛؗʱاض العʺل، مع الʛغ

  على القʢاع الفʙʻقي. 

 .احة الأعʺالॽافة في سॽʹل الʨ ʨؗوتʛل بʽلʴت   

 .ةʴافة ناجॽالأدوات والʺهارات اللازمة لʹʺان ض ʙيʙʴت   
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 .افةॽʹل الʨ ʨؗوتʛب ʧʽʶʴʱات لॽصʨت ʦǽʙتق  

  مʱال الʗراسة:

ʨلات  الʙراسة    عالج ، وتالأعʺال ʨʻؗع ونʷاȋ سॽاحي مʜʽʺʱمʳال سॽاحة    ضʺʧ  تʙʻرج هʚه ʨؗوتʛʰال

الʺʙʵʱʶمة في الʹॽافة في سॽاحة الأعʺال مʧ حʘʽ الأدوات والʺهارات اللازمة لʴʱقȘʽ سॽاحة أعʺال  

   ناجʴة، خاصة في الفʻادق الʛاॽʀة وذات تʅॽʻʸ عالي.

 الإشȜالॻة:

  ي: وعلى ضʨء ما سʛʡ ʧȞʺǽ Șʰح الʶʱاؤل الȑʚ يʛʰز إشȞالॽة هʚا الʘʴॼ الʛئʶॽة على الʨʴʻ الʱال

   هاراتʸة  اما هي الأدوات والȁʦلʠʸاحة  و لʯʸاحة  الॻافة الفعالة في سॻʷل الʦؕʦوتʙان بʸʷل

  الأعʸال؟ 

  الأسʭلة الفॻɸʙة: 

 احة الأعʺال؟ॽافة؟ وما هي سॽʹل الʨ ʨؗوتʛʰد بʨʸما الʺق 

  افة؟ॽʹل الʨ ʨؗوتʛل أدوات ومهارات بʲʺʱت ʦॽɾ  

   الأدوات والʺهارات في ʦاهʶت Ȑʙم ȑلإلى أʨ ʨؗوتʛب Șʽقʴاحة الأعʺال؟   تॽافة الفعال في سॽʹال  

 :ʖʲॺات الॻضʙف  

   ʙاعʶǽ  افةॽʹل الʨ ʨؗوتʛب Ȑʛأخ ʛاصʻالإضافة لعǼ  ةʴȄʛة ومॽابʳǽة إʯʽب Șاحة    في خلॽفي س

  . الأعʺال

   ،ل فعالȞʷǼ الʺهارات اللازمة Șʽʰʢام الأدوات وتʙʵʱا على  كلʺا ؗان اسǼاʳǽإ ʥذل ʛّؗلʺا أث

ʨل الʹॽافة في سॽاحة الأعʺال.  ʨؗوتʛب  

  .افةॽʹل الʨ ʨؗوتʛاعة بʳن ȐʙʺǼ اح الأعʺالॽارب سʳʱابي لʳǽالإ ʛالأث Ȍॼتʛي  

 :ʖʲॺة الॻʱمʹه  
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على   اعʙʺʱنا  الʺʨضʨع  دراسة  أجل   ʧالم تʸ  Șʽʰʢقارن الʸʹهج  الʗاخلॻة ، مʧ خلال   الʸقارنة 

ʺعʛفة مȐʙ الʜʱام فʻادق الأعʺال في الʜʳائʛ بȘʽʰʢʱ ضॽافة فعالة وناجʴة عʛʰ اسʙʵʱام أدوات ومهارت  ل

الاعʱʺاد على جʺع ومعالʳة الʺعلʨمات الʺʨʱفʛة في الʺʛاجع الʺʱاحة مʧ الʖʱؔ والʨʴॼث ؗʺا تʦ  ،  خاصة

ʱقة الǼاʶراسات الʙوال ʗʽنʛʱة الأنȞॼاً شʹǽات، أʛؗʚʺلات والʳʺة والॽʺالعل  ʧʽʱاللغǼ عʨضʨʺال ʗاولʻي ت

 ʘʽقي حॽʰʢت ʖه على جانॽɾ ناʙʺʱاع ʙمات، فقʨد للʺعلʛد سʛʳم ʧȞǽ ʦل ʘʴॼة. إلاّ أنّ الॽʰʻة والأجॽȃʛالع

ʨل الʹॽافة في ؗل مʧ  وأداة    اة الʺعايʻةتʦ اسʙʵʱام أد  ʨؗوتʛأدوات ومهارات ب ʦॽʽة في مقارنة وتقʤالʺلاح

 ʨن بʨاتʛʽʷق الʙʻولي وفʙس الʨʰʽق سʙʻة.فǼاʻة عǽلا  

  أدبॻات الʗراسة:

إعʙاد الʺʛؗʚة وجʺع الʺادة العلʺॽة الʺʸʱلة Ǽالʺʨضʨع تʦ الʨقʨف على جʺلة مʧ الʙراسات   خلال

  الأكادॽʺǽة الʶاǼقة الʱي ؗانʲʺǼ ʗاǼة الʙʻʶ الʺʨجه في أجʜاء مهʺة مʧ الʘʴॼ خاصة Ǽالʛʤʻ لʛʢقها  

  ي: ʧȞʺǽ الʛʢʱق إلʽها ॽɾʺا يل الأدبॽات وتʺʜʽ مʹامʻʽها وهʚه 

1. ʷل الʦ ʦؕوتʙʮافة:دراسات خاصة بॻ 

   ابʱافةكॻʷادئ صʹاعة الॺف (مʡاذ هاني عاʱالأس ʅॽتأل ʧم ،ʛʸم  :  Șثائʨوال ʖʱؔدار ال

ʻʱȄاول الʺॼادȏ  و   ،يهʙف إلى تقʦǽʙ نʛʤة شاملة ومفʸلة حʨل صʻاعة الʹॽافة  )،2017القʨمॽة،  

نʳاحها.  الأساسॽة الʱي تقʨم علʽها هʚه الʻʸاعة، وʛʷȄح الأسʝ الȄʛʤʻة والعʺلॽة الʱي تʶاهʦ في  

الʱؔاب . و الʺॼادȏ الأساسॽة: شʛح الʺॼادȏ والقʨاعʙ الʱي تʦȞʴ صʻاعة الʹॽافة وتॽʰʢقاتها العʺلॽة

 .الʹॽافةالॽʶاحة و  مʨجه لؔل مʧ الʢلاب والʺʧʽʸʸʵʱ في مʳال

   :ʧقام بها ؗل م بʹʗر العʸʰان    عʗʮ العʚȂʚدراسة   ʥالله  ب ʗʮوع  ʥبʙناص   ʃȂʙʳان ،  الʨʻعǼ  :

)  ʤاسʙʸفي العلاقات العامةال ʥʻل للعاملʦؕʦتʙʮة  .والǽدʨعʶارات،    :الʷʱللاس ʜ2018ع.  ʘʽح (

ʨلات تقʦǽʙ دلʽل شامل  تʛّʢقا إلى   ʨؗوتʛʰلل    ȑʨʱʴǽ .ةॽɺاʺʱة والاجॽʺسʛات الॼاسʻʺال ʦȞʴي تʱال

الʺʱʵلفة   الʺʻاسॼات  في  والʱفاعل  الʛʸʱف  ॽɿॽؗة  حʨل  إرشادات  على  ॽɿॽؗة  و الʱؔاب  ʻʱȄاول 

ʨلات  الالʜʱام   ʨؗوتʛʰالǼ  ،اسॼة اللॽɿॽؗ ʥا في ذلʺǼ ،سʺيʛال ʛʽسʺي وغʛاصل الʨʱعة في الॼʱʺال

 الॽʴʱة، الʱقʦǽʙ، وتقʦǽʙ الهʙاǽا.

 خاصة ॻʴǺاحة الأعʸال:دراسات  .2



5 
 

   دراسة  ʧفىد.قام بها ؗل مʠدمة، و  دراوب  مص.ȉ   حليمة  ɼان:  غاليوʨʻعǼ ،"  الʸاحة الأعॻس

،  مʳلة إنارة للʙراسات الاʀتصادǽة الإدارȄة والمحاسبǽة"،  في الʗول العॻȁʙة بʥʻ الʦاقع والʸأمʦل

، بǽةرلɻا  ولد لا  ض ɻǼفي    للأɺماا  سǽاحة  قعوا  فة رمɻأشارت الʙراسة إلى    .)2020( ،  1  عʙد 

 الʜʳائʛ. في  للأɺماا سǽاحة عا طʀ جهاوت تيلا الʺʷاكل فةرمɻ ومʴاولة

   Ȑʛشةلادراسة أخʦشʦة بॺʀو ،ʗʸʲم ʥب Ȏʗال، هȁʦʟ امʴʯان:  ،بʨʻعǼ   "  الʸاحة الأعॻواقع س

ʤة."  في العالȄة والإدارǽادʸʱث الاقʨʴॼل للʽلة الأصʳد مʙ2021(  1  ، ع( ʅȄʛعʱف إلى الʙته ،

وأنʨاعهاॽʶǼاحة   أثارها  أهʺʱʽها،  وȂبʛاز  والأوروॽȃة  الأعʺال  الأمॽȞȄʛة   ʧʽʱȃʛʳʱلل الاسʻʱاد  مع   ،

، ؗʺا تʦ تʶلȌॽ الʹʨء على الȃʛʳʱة الʜʳائȄʛة في  الʛائʙة في هʚا الʺʳال مʧ سॽاحة الأعʺال

  مʳال سॽاحة الأعʺال. 

:ʖʲॺة الȁʦصع  

 ال ʛʰʱعǽ ʙيʙع جʨضʨʺ ةॽʻʡʨة الॽʰʱȞʺاحة الʶدة على الʨجʨʺالأعʺال الǼ مقارنة .  

 عʨضʨʺا الʚه ʗاولʻي تʱاجع الʛʺرة الʙة نॽȃʛاللغة العǼ خاصة .  

 ادرʸʺل إلى الʨصʨة الȃʨاحة صعʱʺال ʛʽاجع غʛʺوال . 

  

  تفʻʶل الʗراسة: 

ʺʻا الʺʨضʨع إلى ثلاث فʨʸل: ّʁ   للإجاǼة على إشȞالॽة ʻʲʴǼا، ق

ʨل الʹॽافة  وʦʹȄ ،  للʙراسة  معʛفي الفʸل الأول: إʡار   ʨؗوتʛب ،ʘاحॼرثلاث مʨʢʱوال ʅȄʛعʱاحة  : الॽس ،

  العʨامل الʺʕثʛة في بʛوتʨؔل الʹॽافة. و ، : الʱعʅȄʛ والأنʨاع والأدوارالأعʺال

الأدوات  وهي:   ʘاحॼم ثلاث   ʧم  ʛالآخ  ʨه وتʨؔن  والʺهارات،  للأدوات  خʻʸʸاه  الʲاني:  الفʸل 

ʨل   ʨؗوتʛمة في بʙʵʱʶʺاحة الأعʺال، الॽة في سȃʨلʢʺة الॽاحة الأعʺال، الʺهارات الأساسॽافة في سॽʹال

ʨل الʹॽافة على سॽاحة الأعʺال.  ʨؗوتʛب ʛʽتأث  

ʨل الʹॽافة في سॽاحة الأعʺال    إلى مقارنة   الفʸل الʲالʘ: تʛʢقʻا ॽɾه ʨؗوتʛفي ؗل  أدوات ومهارات ب

ʧن   مʨاتʛʽʷق الʙʻولي وفʙس الʨʰʽق سʙʻة  فǼاʻة عǽلاʨو ب ،Ȅ  :وهʺا ʥلʚؗ ʘاحॼثلاث م ʧن مʨؔʱ  ةॽʻاقة تقǼ

ʨل الʹॽافة  و فʙʻق الʛʽʷاتʨن،  ل   ʢǼاقة تقॽʻةفʙʻق سʨʰʽس الʙولي،  ل ʨؗوتʛق    في ؗلأدوات ومهارات بʙʻف

  سʨʰʽس الʙولي وفʙʻق الʛʽʷاتʨن.
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 ʘʴॼال إلʽها مʧ خلال  الʺʨʱصل  والʱʻائج  الʺʛʢوحة  فقʙ تʹʺʗʻ إجاǼة على الإشȞالॽة  الʵاتʺة  ،  أما 

  ʦǽʙالإضافة الى تقǼال ʠعǼ .اتॽصʨʱ  
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 ʗʻهʸت  

      ّʙفي   تُع ʛʽʰؗ لȞʷǼ ʦاهʶي تʱة الǽادʸʱاعات الاقʢالق ʦأه ʧاحة الأعʺال مॽافة وسॽʹاعة الʻص

  ʙيʙامة في العʙʱʶʺة الॽʺʻʱال Șʽقʴوت ȑادʸʱالاق ʨʺʻال  ʘʽح ،ʦدول العال ʧم  ʦǽʙقʱاع بʢا القʚه ʜʽʺʱي

الأعʺال مʡ    ʧعام، والॽɾʛʱه، Ǽالإضافة إلى تʶهʽلمʨʺʳعة واسعة مʧ الʙʵمات الʱي تʷʺل الإقامة، والإ

  ʦॽʤʻات و خلال تॽاحة الأعʺال  الفعالॽافة وسॽʹل الʨ ʨؗوتʛف بʛعǽُ .اعاتʺʱات، والʺعارض، والاجʛʺتʕʺال

تʨقعات  وتلॽʰة  الʺقʙمة  الʙʵمات  جʨدة   ʧʽʶʴت إلى  تهʙف  الʱي   ʛʽوالʺعاي  ʙاعʨالق  ʧم مʨʺʳعة  Ǽأنه 

ʦرضاه Ȑʨʱʶورفع م ʧائȃʜة الȃʛʳت ʜȄʜفي تع ʦاهʶǽ العʺلاء، مʺا. 

الإʡا  في سʻʱʻاول  الفʸل،  الʺعʛفيهʚا  سʱʶʻعʛض   ر   ʘʽح الأعʺال،  وسॽاحة  الʹॽافة  ʨل  ʨؗوتʛʰل

بʱقʦǽʙ  هʚا الʺʳال، Ǽالإضافة إلى أهʦ الʺʺارسات والʺعايʛʽ الʙولॽة الʺॼʱعة. سʙʰʻأ  لالʺفاʦॽʂ الأساسॽة  

ʨل   ʨؗوتʛم بʨالʹمفهॽ م  افة وʨل فيمفهʨ ʨؗوتʛʰة الॽʺق إلى أهʛʢʱن ʦاحة الأعʺال، ثॽاع،    سʢا القʚه

ʨل الʹॽافة وسॽاحة الأعʺال ʨؗوتʛب Șʽʰʢاح تʳفي ن ʦاهʶي تʱامل الʨالع ʞاقʻا نʛًʽوأخ. 
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ʦل الॻʷافة ʦؕوتʙالأول: ب ʖʲॺʸر. الʦʠʯوال ʃȂʙعʯال :  

ʨل الʹॽافة عʧ مʨʺʳعة        ʨؗوتʛب ʛّhعǽ ʘʽة، حॽانʶالعلاقات الإن ʧا مॽًءًا أساسʜافة جॽʹال ʛʰʱتُع

  ʧم  ʦȞʴت الʱي  والʲقاॽɾة  الاجʱʺاॽɺة  الʱفاعلات  خلال  ومʛاعاتها  اتॼاعها   ʖʳǽ الʱي   ʙʽقالʱوال  ʙاعʨالق

  تفاعلات الأشʵاص في الʯʽʰة العʺلॽة وخاصة أثʻاء الʱعاملات الʛسʺॽة والاجʱʺاعات.

ʦل الॻʷافة.  ʦؕوتʙم بʦالأول: مفه ʔلʠʸال  

       Ȍॼض ʙاعʨق ʦأه ʧʽب ʧل مʨ ʨؗوتʛʰال ʙاعʨق ʙأت تعʙئها بʨي في ضʱاني، والʶك الإنʨلʶات   الʺʤʻʺال

ʨل   ʨؗوتʛʰإدارة ال ʙاعʨلق ʙحʨذج مʨʺاغة نॽات في صॽصʨʱال ʗʰʲة تॽولʙالȑʚلا  والʨʰن مقʨȞǽ    هǼ ًلاʨʺومع

، ومʧ هʚه الʺʤʻʺات نʛؗʚ مʤʻʺة الॽʶاحة العالʺॽة، الʱي وضعʗ معايʛʽ دولॽة وعʛفʗ الʶائح،  عالʺॽاً 

  1.الʺʱʳʺعات  على وفȘ ثقافات ومʜʽت الʙʵمة الॽʶاحॽة  

ʦل الॻʷافة ( .1 ʦؕوتʙب ʃȂʙتعHospitality Protocol:(  

"  بʙوتʦؕʦل " مȄʜج بʧʽ ؗلʺʧʽʱ تʸفان مفهʨمʧʽ، الأولى ؗلʺة "بʙوتʦؕʦل الॻّʷافةǽعʙّ مʢʸلح "     

الاجʱʺاॽɺة  وهي ǽعʛّh عʧ مʨʺʳعة مʧ القʨاعʙ والʱقالʙʽ الʱي ʖʳǽ اتॼاعها ومʛاعاتها خلال الʱفاعلات  

" الʱي تʲʺʱل في عʺلॽة اسॼʁʱال الʹʨʽف وتقʦǽʙ الʙʵمات لهʦ وتلॽʰة ؗل ما  الॻّʷافةوالʲقافي. والʲانॽة "

ʱʴǽاجʨن إلॽه. ومع مʛور الʜمʧ، حʤي هʚيʧ الʺʢʸلǼ ʧʽʴاهʱʺام ʛʽʰؗ نʛʤا لʴاجʱهʺا الʺلʴة إلى  

القʢاع  ʛʲأك  ʧاحة مॽʶال قʢاع  أن  الإنʶانॽة، وȃʺا  العلاقات   ʦॽʤʻا تʚه  Ȑʨʱʴعامل مع مʱت الʱي  ات 

  الʺʢʸلح ومعʻاه، ʧȞʺॽɾ الʜʽʽʺʱ بʧʽ الʺʢʸلʧʽʴ على الʨʴʻ الʱالي:

ʦل ( ʦؕوتʙʮأولا: الProtocol :(  

ʦل لغة:  ʦؕوتʙʮأ. ال  

  ʙʽقالʱمة والʜالʺل ʛوالأوام ʙاعʨالق ʧعة مʨʺʳم ʨل هʨ ʨؗوتʛʰفالʛʱات الʺعॽ ʨؗلʶا في    والॽʺبها رس

 .ʧʽاق معॽأو في س ʧʽع معʺʱʳم  

 
1  ȑʛʺؔضا الʛال ʙʰفل عʨات   نʺʤʻʺي لʳॽاتʛʱاح الاسʳʻال Șʽقʴفي ت ʗʽȞॽوالإت ʦاسʛʺإدارة ال ʛد، "أثʨسع ʧʽʶوعʺاد ح

،  174): 2018(  1 مʳلة الغȑʛ للعلʨم الاقʸʱادǽة والإدارȄةالʹॽافة،" 
833009-https://search.emarefa.net/detail/BIM  
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o  ّس الʺعاني على أنʨا في قامॽنʨل قانʨ ʨؗوتʛʰف الʛّي  عʱة الॽɺʛʺال ʦॽاسʛʺوال ʙاعʨع القʨʺʳه: "م

والاسॼʁʱالات   الاجʱʺاعات  في   ʧʽʽماسʨبلʙلل احʛʱامها   ʖاجʨال الʺʳاملة  وآداب  العʛُف  ǽقʛّرها 

 1الʛسʺॽة والʴفلات العامة".

o " ةॽʰʻل" راجع للؔلʺة الأجʨ ʨؗوتʛلح "بʢʸمProtocollon  لʺʴي تʱناني الʨʽذات الأصل ال "

 Ȑʙإح بʨʻد   Șʽʰʢت  ʧȄوʙت في  قǽʙʺاً  أوراقها   ʗمʙʵʱاس الʱي  الأشʳار  أنʨاع   ʧم لʨʻع  تॽʺʶة 

ॽɿॽة الʱعامل   الاتفاॽʀات الهامة. ومʧ ثʦ درجʗ العادة على تॽʺʶة ؗل ما يʱعلǼ Șالاتفاॽʀات وؗ

  2حॽال تʻفʚʽها. 

ʦل: ب. الʸعʹى الاصʠلاحي  ʦؕوتʙʮلل  

o  اءاتʛالإج ʦʤʻي تʱة، والॽماسʨبلʙة والॽولʙعة في العلاقات الॼʱʺاف الʛوالأع ʙاعʨعة القʨʺʳم ʨه

والʳʱʺعات   والʺʕتʺʛات  والاجʱʺاعات  الȄʜارات  مʲل  الʛسʺॽة  الفعالॽات  في  الʺॼʱعة   ʙʽقالʱوال

 3والاسॼʁʱالات. 

o لʶال ʙاعʨق Ȑʙأنه: إحǼ ًاʹǽف أʛعȄو  ʛʽة وغȃʨʱȞʺاءات الʛوالإج ʙاعʨعة القʨʺʳل مʲʺي تʱك الʨ

  ʥلʶال لأشʵاص  سʨاء  والॽʸʵʷة،  الʛسʺॽة  الفعالॽات  في  بها  العʺل   ʖʳǽ الʱي  الʺȃʨʱȞة 

  4الʙيʰلʨماسي أو للॼʢقات الʛاॽʀة في مʳال العʺل، وفي ؗل ما يʱعلǼ Șالॽʣʨفة الʛسʺॽة.

" ʅȄʛتع ʧȞʺȄلوʦ ʦؕوتʙʮص  الʨʸʻوال ʙاعʨالق ʧعة مʨʺʳاره مॼʱاعǼ ،افةॽʹاعة الʻمع ص Șافʨʱل يȞʷǼ "

الʺȃʨʱȞة الʺʙʺʱʶة مʧ الʨاقع الʺهʻي والʲقافات الإنʶانॽة الʺʱعʙدة، وȄعʲʺǼ ʛʰʱاǼة دلʽل للʶلʨك الʺهʻي 

 
1 " ʅȄʛىتعʻخ  ومعȄارʱه بॽلع علʡامع،" اʳالʺعاني ال ʦʳل في معʨؗʨوتʛ24ب  ȑʛفॽɾ ،2024  ،

https://www.almaany.com/ar/dict    
ʨلمʨʺʴد عʙʰ الفʱاح رضʨان وآخʛون،  2 ʨؗوتʛʰوال ʗʽȞॽالات ʧة،  فʛة(القاهॽȃʛعة العʨʺʳʺال   ،ʛʷʻوال ʖȄرʙʱ2012لل  ،(
8 .  

مʳلة العلʨم الإنʶانॽة الʖʽʢ سلॽʺان مʻاضل، "دور الʺʛاسʦ والإتʗʽȞॽ في تॽʀʛة الʙʵمات الॽʶاحॽة في الʨʶدان،"  3
  https://doi.org/10.53796/hnsj4134، 539): 2023( 1والॽɻॽʰʢة 

عʺاد حʧʽʶ سعʨد، مفهʨم إدارة الʺʛاسʦ، مʴاضʛة في مادة الʺʛاسʦ والاتʗʽȞॽ، قʦʶ أدارة الفʻادق، ؗلॽة العلʨم   4
 .4 ،2020الॽʶاحॽة، الʳامعة الʺȄʛʸʻʱʶة، 
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أǼعاده على   ʝȞتع الʱي  الʺقʙمة  الʙʵمة   ʙʶʳخلاله ت ʧي مʱة، والॽʀʙʻوالف الॽʶاحॽة  الʺʤʻʺات  داخل 

1لʨʸرة الʚهॽʻة للʹʅॽ. ا
  

o لʦ ʦؕوتʙʮال  )Protocol د الʺعاملات فيʨʶي تʱاقة الॽالل ʙاعʨوق ʙʽقالʱاءات والʛجʺلة الإج ʨه (

  ʖجʨʱʶǽ لأنه ʦعل ʨمعا، فه ʧوف ʦعل ʨل " هʨ ʨؗوتʛʰا. " الॽʺاً أو عالॽʻʡاء وʨال سʳم ȑأ

  2ح. معʛفة الʛʽʲؔ مʧ القʨاعʙ الʱي تʦȞʴ الʺعاملات وتʕدȑ بها الى الʳʻا

o لʦ ʦؕوتʙʮعامل    الʱال في  الʺʱʳʺع  وثقافة  حʹارة   ʝȞوتع تʺʲل  لأنها  الأفʛاد   ʟʵت عʺلॽة 

  ʧم ʦغʛعلى ال .Ȑʛعات أخʺʱʳم ʧع أو مʺʱʳʺال ʝنف ʧا مʨاء ؗانʨس ʧȄʛف مع الآخʛʸʱوال

 ʧاد مʛارسها الأفʺǽ ةॽɺاʺʱة واجॽɾة، إلا أنه آداب ثقاʱثاب ʙاعʨوق ʧʽانʨله ق ʝॽل لʨ ʨؗوتʛʰأن ال

  3  الʚوق الॽɾʛع في الʱعامل مع غʛʽهʦ مʧ الأفʛاد. خلال

) ʕʻȜॻالات ʃȂʙا: تعॻثانEtiquette( :  

) فʛنʶي، لفॽʤا معʻاها الʢॼاقة الʱي تلȘʸ على ʛʡد أو  L’étiquetteإنّ مʙʸر وأصل ؗلʺة (     

الʺʙعʧȄʨ  زجاجة لʱعʛف ǼالʺȐʨʱʴ. ثʦ اسʱعʺلʗ هʚه اللفʤة دلالةً على الʢॼاقات الʱي ؗانʗ تʨزع على 

ॼار الʴاشॽة مʧ أمʛاء   إلى القʨʸر الʺلॽؔة الفʛنॽʶة للʱقǼ ʙʽالʱعلॽʺات الʺʙونة علʽها: حʹʛة الʺلʥ وؗ

ووزراء، وتʨسع الأمʛ وصʨلا الى الʺʴاكʦ والʴفلات الʛسʺॽة. وȄقابلها في اللغة العॽȃʛة آداب الʶلʨك، 

.ʦعامل معهʱال ʧʶوح ʧȄʛام الآخʛʱاح ȑ4أ   

 في ʕʻȜॻالات ʃȂʙة:  تعॻانʠȂʙʮعة الʦسʦʸال  

  .5الʶلʨك الʶǽ ȑʚاعʙ الʻاس على الانʳʶام والʱلاؤم مع Ǽعʹهʦ الॼعʠ ومع الʯʽʰة الʱي ʨʷॽɻǽن فʽها 

  :ةॻȜȂʙعة الأمʦسʦʸفي ال ʕʻȜॻالات ʃȂʙتع  

 
  نفʝ الʺʛجع.  1
2 ،ȑʨسʨʺال Ȍʷم ʦȄʛفاوض كʱوال ʗʽȞॽوالإت ʦاسʛʺامي،  الʸالع ʛة ثائʶسʕاد، مʙغǼ)2019  ،(4 .  
ʨلمʨʺʴد عʙʰ الفʱاح رضʨان وآخʛون،   3 ʨؗوتʛʰوال ʗʽȞॽالات ʧ15، ف.  
4 ،ȑʨسʨʺال Ȍʷم ʦȄʛفاوض كʱوال ʗʽȞॽوالإت ʦاسʛʺ10-9 ،ال. 
5  ʙʽʶع الǽʙʰال ʙʰع ʙʺʴخ: مȄارʱه بॽلع علʡل"، اʨ ʨؗوتʛʰوال ʗʽȞॽالات ʧ30، "ف  ،ȑʛفॽɾ2024  ،

https://fart.stafpu.bu.edu.eg/Mass%20Communication/  
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  .Ǽ1الآخʧȄʛ الاتʗʽȞॽ ؗلʺة تعʻي الʱهʚيʖ واللॽاقة وتʴʺل الفʛد على تʧʽʶʴ علاقʱه  

ʦʹǽ الاتʗʽȞॽ جʺلة مʧ القʨاعʙ والʺॼادȏ الʺʙونة وغʛʽ الʺʙونة، الʱي تʦʤʻ الʺʳاملات والأسॽʁॼة في  

 ʚال ʦȄʨالق Șلʵل على الʙت ȏادॼʺوال ʙاعʨه القʚة، وهॽʺسʛال ʛʽة والغॽʺسʛات الॽلف الفعالʱʵم  ʧʽع بʺʳǽ ȑ

  الʛقي، والʶॼاʡة، والʳʺال. 

  لʦ ʦؕوتʙʮال ʥʻق بʙالفʕʻȜॻوالات :  

ʦل"  ʧȞʺǽ القʨل أنّ       ʦؕوتʙʮو"ال "ʕʻȜॻالات ʨوه ʙواح ʛان في نهॼʸȄو ،ʠعॼعʹهʺا الǼ لانʺȞǽ "

  ʖʸǽ ʗʽȞॽة، فإنّ الاتॽʺسʛاءات في العلاقات الʛوالإج ʙاعʨالق ʧل جʺلة مʨ ʨؗوتʛʰذا ؗان الȂو ،Șاسʻʱال

   :2ؗالآتي في العلاقات العامة الإنʶانॽة على مȐʨʱʶ الʺʱʳʺعات الʸغȐʛ. وʧʺȞȄ الʱفȘȄʛ بʻʽهʺا 

 :لʦ ʦؕوتʙʮال  .ʦॽʤʻʱاءات والʛالإجǼ ماʨʺع Șعلʱي ʛأم  

 :كʦلʴأو آداب ال ʕʻȜॻام بها. الإتʜʱة الالॽɿॽ   يʱعلȘ بʻʱفʚʽ الʱفاصʽل وؗ

ʨل يʢʱلʖ مʥʻ أن تʛتȑʙ لॼاساً  رسʺॽا في حفل رسʺي تʙعى إلॽه، فإن اشʛʱاʡات نʨع   ʨؗوتʛʰذا ؗان الȂو

   تʗʽȞॽ.اللॼاس مʧ حʘʽ اللʨن ونॽɺʨة القʺاش هي عʺلॽة تʙخل في Ǽاب الإ

 ،ʙعʨʺالǼ ʙʽقʱر والʨʹʴي الʹʱقǽ لʨ ʨؗوتʛʰعام، فالʢاول الʻل تʺʷة تॼاسʻا إلى حفل أو مʨعʙم ʗʻؗ ذاȂو

.ʗʽȞॽالإت ʙاعʨع لقʹʵǽ لʨخʙال ʙʻة عॼاسʻʺفات الʛʸʱة والॽʴʱب الʨأما أسل  

  ثالʰا: تعʃȂʙ الॻʷافة: 

تʷʱاʥǼ مع حॽاتʻا الʨʽمॽة. على  ʷǽʺل مفهʨم الʹॽافة مʨʺʳعة واسعة مʧ الʙʵمات والʛʰʵات الʱي       

عʝȞ الʻʸاعات الأخȐʛ، يʜʽʺʱ قʢاع الʹॽافة Ǽاتʶاعه وتʨاجʙه في مʱʵلف جʨانʖ الॽɾʛʱه والأعʺال. 

ات الʛحلات، خʙمات الʢعام والॽɾʛʱه. ʛؗش ،ʛفʶالات ال     وʷȄʺل مʕسʶات مʨʻʱعة مʲل الفʻادق، وؗ

  

 
  نفʝ الʺʛجع. 1
 .9فʧ الاتʗʽȞॽ مʨʺʴد عʙʰ الفʱاح رضʨان وآخʛون،  2
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  أ. الॻʷافة لغة:

"فإن    ॼʡOxfordقا لقامʨس   " تعʻي اسॼʁʱال الʜائʧȄʛ أو الʺʶافʧȄʛ والॽɾʛʱه  Hospitalityالʹॽافة 

لʺة ضॽافة مʱʷقة مʧ الأصل الʨʽناني " " وتعʻى نʜل للفقʛاء أو  HospiceعʻهȞǼ ʦل رحʖ وسعة. وؗ

  ʧʺافة ضॽʹار الॼʱاع ʧȞʺȄحالة. وʛم الʙأق    ʅॽʹالǼ امʺʱى الاهʻتع ʘʽان حʶبها الان ʦʱي اهʱائف الʣʨال

  11 والعʺل على تʨفʛʽ الʛاحة له.أو الȄʜʻل 

"The reception and entertainment of guests, visitors, or strangers with 
liberality and good will".  

Oxford English Dictionary 

  ب. تعʃȂʙ الॻʷافة في الॻʴاحة:

       ʦǽʙال وتقॼʁʱة اسॽأنها عʺلǼ احيॽʶاق الॽʶافة في الॽʹف الʛمات تعʙعام وخʡاء والإʨمة الإيʙخ

) مʚʻ لʤʴة وصʨلهʦ إلى الʺقʙʸ الॽʶاحي إلى  GuestsأخȐʛ تؔʺʽلॽة، ؗالॽɾʛʱه والاسʳʱʺام للʹʨʽف (

  ʛفʶالǼ ةॽʻة الʺعʢʷالأن ʧل على جʺلة مʺʱʷاد. ؗʺا تʱالʺع ʦهʱان إقامȞإلى م ʦدتهʨوع ʦة مغادرتهǽغا

ضافة إلى خʙمات الʶʱلॽة والॽɾʛʱه وخʙمات وتʶهʽلات والʻقل الॽʶاحي Ǽأنʨاعه (بȑʛʴǼ ،ȑʛ، جȑʨ)، Ǽالإ

  تʦॽʤʻ الفعالॽات. 

   ʜʽʺʱإقامة ت ʧل مʽʺه العॽاج إلʱʴǽ ات ماॼلʡ يʰوتل ʛفʨي تʱة الʢʷأنها: ؗلّ الأنǼ ʥلʚؗ فʛوتع

  ʧʽأنه لا زال بǼ ʛعʷǽ علهʳه، وتॽɾʛʱات والȃوʛʷʺة والǽʚالأغ ʦǽʙمات تقʙاحة والأمان، وخʛالǼ

  2  ووʻʡه وأصʙقائه وهʚا مʚʻ وصʨله، وأثʻاء إقامʱه، وحʱى مغادرته.عʛʽʷته 

" على الʺʤʻʺات الॽʶاحॽة مʲل الفʻادق والʺʢاعʦ وغʛʽها مʧ الʺʷʻآت الʱي تʨفʛ الॻʷافةȘʰʢʻȄ مفهʨم "و 

والʨجهات   ʙالʺقاص إلى  الأصلي   ʦهʱإقام مȞان   ʧم  ʧʽʽالآت  ʖللأجان ؗلʽهʺا  أو  الإʡعام  أو  الإقامة 

    الॽʶاحॽة.

  

 
  . 7)،  2017(مʛʸ، دار الʖʱؔ والʨثائȘ القʨمॽة،  مॼادȏ صʻاعة الʹॽافةهاني عاʡف،  1
  .8، نفʝ الʺʛجع 2
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2 .ʸاحة الأعॻافة في سॻʷل الʦ ʦؕوتʙب ʃȂʙالتع : 

والآداب       ॽات  ʨؗلʶوال  ʙʽقالʱوال  ʙاعʨالق في مʨʺʳعة  العʺلي  الʺʳال  في  الʹॽافة  ʨل  ʨؗوتʛب  ʦجʛʱي

  ،ʅॽʹʺوال ʅॽʹال ʧʽا بʺॽɾ فاعلاتʱدارة الȂة وॽاحॽʶة الأعʺال الʯʽال العʺلاء في بॼʁʱاسǼ ةʢॼتʛʺال

فهʨم الإجʛاءات الʛسʺॽة والعʨامل والʨʱجʽهات الʱي تॽɿॽؗ ʦȞʴة تʛʸف الأفʛاد في  حʷǽ ʘʽʺل هʚا الʺ

ॽɿॽة الʱفاعل   قʢاع الॽʶاحة ȞʷǼل عʺلي احʛʱافي تʳاه الʹʨʽف، ؗالاسॼʁʱال الʛسʺي وفʧ الاتʗʽȞॽ وؗ

الॽʸʵʷات  والʺʺارسات   مع   ʦॽʁال الʺʱʵلفة،  الʲقافات  واحʛʱام  مʛاعاة  مع  الʛسʺॽة،  الȄʜارات  خلال 

  1جʱʺاॽɺة للعʺلاء.الا

ʨل الʹॽافة في الॽʶاحة   ʨؗوتʛاحة الأعʺال    وخاصةإن بॽفي سȑʚوال    ʙ ʕؗا، يʻʲʴǼ عʨضʨله مʨر حʨʴʺʱي

الفʛوق الʲقاॽɾة لʹʺان تʨاصل فعال وأعلى مȐʨʱʶ مʧ    واحʛʱامعلى أهʺॽة الالʜʱام Ǽالقʨاعʙ الʺʨضʨعة  

اء الʳʱارʧʽȄ    والاحʛʱاॽɾةجʨدة الʙʵمة   ʛؗʷقة مع الʨثʨعلاقات م ʙʽʽʷا في تॽعاملا أساس ʛʰʱعǽ ا لأنهʛʤن

  بʧʽ جʺॽع الأʛʡاف.   والʱفاهʦالʲقة  وȄعʜز

ʨل" في الأصل لʧȞǽ ʦ قʨاعʙ ثابʱة، بل علʦ تʨʢر على مʛ الʧʽʻʶ نʱو ʨؗوتʛʰر الʺʺارسات "الʨʢة تʳॽ

  ʧعة مʨʺʳم ʛفʨم مهʺة، لأنها تʨʽلات الʨ ʨؗوتʛʰال ʗʴॼأص ʙافة. فقॽʹل الʨور حʙاً تʺǽʙق ʗي ؗانʱال

  ،ʦॽح وسلॽʴص ʨد ما هʙʴǽ لʨ ʨؗوتʛʰن أدب الȂع. وʺʱʳʺامها في الʛʱاح ʖʳǽ يʱل بها، والʨʺالʺع ʙاعʨالق

ȑʚلا، وما الʨʰن مقʨȞǽ لا وما لاʨʰن مقʨȞǽ أن ʧȞʺǽ وما  ʖʳǽ عʺله وما لا ʖʳǽ2.  

أما آداب الʶلʨك، فهي أكʛʲ مʧ عʛض جʚاب للʛʸʱفات الʙʽʳة، إنها أداة لا بʙّ مʧ اسʙʵʱامها في 

ʖʶ الʲقة الʱي تقȑʨ العلاقات.  العʺل، فهي تأدǽات لإʣهار الاحʛʱام، وȃعʘ الʢʺأنʻʽة في الʻفʝ، وؗ

        .3وهʚه هي دعامات الʳʻاح في عالʦ الأعʺال 

      

 
1  ʧالله ب ʙʰان وعʺʲر العʙʻب ʧب ʜȄʜالع ʙʰناص عʛ  ،ʅȄʛʵفي العلاقات العامةال ʧʽل للعاملʨ ʨؗتʛʰوال ʦاسʛʺال 

  .10)،  2018(الʶعʨدǽة، عʜ للاسʷʱارات، 
  نفʝ الʺʛجع.   2
،  ॽɾ2024فȑʛ،  24،" اʡلع علॽه بʱارȄخ: العʺلاء  مع العلاقات تʧʽʶʴ مʜʽة الʺʣʨفʧʽ تʖʶؔ الʲقةلʨسʽل، "  3

https://lusailnews.net/article/knowledgegate/success/29/08/2016  
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 ʔلʠʸاني:الʰقة.  الʗʹافة والفॻʷر صʹاعة الʦʠت  

إنّ صʻاعة الفʙʻقة والʹॽافة في أǽامʻا هʚه تعʛʰʱ مʨʢʱرة تʨʢرا ملʣʨʴا مقارنة على ما ؗانʗ علॽه  

 ʗؗان ʅॽ في بʙاǽاتها الʢॽʶॼة، وهʚا ما يʙفعʻا الى الʱعʛف على مʛاحل نʷأتها الʺʱʵلفة الʱي مʛت بها وؗ

ʛالأم ȏادǼ في: 

  : الʦʠʯر الʯارʳȂي لʶʹاعة الॻʷافة .1

تعʙّ صʻاعة الʹॽافة مʧ الʻʸاعات القǽʙʺة جʙاً، حʘʽ ارتʣ Ȍॼهʨر الفʻادق في العʨʸر القǽʙʺة       

وثॽقاً بʷʻأة الʹॽافة الʱي ؗانʗ قǽʙʺاً تقʛʸʱ في الأصل على إشॼاع حاجة الʺʶافʛ العابʛ، زائʛاً   ارتॼاʡاً 

  ʗʴॼي أصʱن الʙʺخاصة في ال ʧȄʛافʶʺد حاجات الʙة الأسفار وتعʛʲؔا لʛʤاً. ونʛاجʱا  كان أو مʜ ʛؗم

  . 1ي حاجاتهʦ وتفي Ǽالغʛض ، تʢلʖّ بʻاء وȂنʷاء أماكʧ الإقامة، مʲل الʜʻل الॽʻȞʶة العامة الʱي تلʰللʳّɦار

  

إن الʨʢʱر الʱارʵȄي لʻʸاعة الʹॽافة يʧّ̔ʰ أن الفʙʻقة قʰل أن تʸل إلى هʚا الʺȐʨʱʶ مʧ الʨʢʱر في 

   الʨقʗ الʴالي مʛت Ǽعʙة فʛʱات هي:

  

     الفʙʯة الأولى: الفʹʗقة في العʦʶر القʸǻʗة. 

       ʙر الأولى، فقʨʸقة إلى العʙʻالف ذُكʛ هʚا الʷʻاȋ في بʙاǽة الأمʛ في  يʛجع مفهʨم الʹॽافة أو 

 ʗمʙة، وقʺǽʙالق ʛʸة، وحʹارة مॽابلॼة والॽومانʛارة الʹʴال ʧع ʘيʙʴال ʗاولʻي تʱة الʺǽʙات القǼاʱؔال

انʗ هʻاك العʙيʙ مʧ الʨʷاهʙ الʱي تʙل على وجʨد  وصفاً للأشȞال الʱي عʛفʗ عʧ الفʻادق آنʚاك. وؗ

ء والأخǼ ʚʺعʻى تقʦǽʙ الʺلʳأ أو الʺأوȐ والʢعام للʺʶافʛ أو نʷاȋ فʙʻقي بʙائي الȑʚ تʰّ̒ى فلʶفة العʢا

الغʖȄʛ. فʺʚʻ القʙِم، دعʗ حاجة الʺʶافʧȄʛ والعابʧȄʛ إلى الʨʱقف وʡلʖ الʛاحة والʢعام أثʻاء الʛحلات  

   .2الȄʛʰة الȄʨʢلة الʱي سلؔها الأقʙمʨن 

 
، ॽɾ2024فȑʛ،  29اʡلع علॽه بʱارȄخ   "الʨʢʱر الʱارʵȄي لʻʸاعة الفʙʻقة،"الʳامعة الʺȄʛʸʻʱʶة،   1

https://uomustansiriyah.edu.iq/media/lectures/  
  نفʝ الʺʛجع.  2
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yّ   الॽʁʴقة لʗʶॽ الفʻادق في   الفʹʗقة في الʙʵق القʤǻʗ:  .أ سʱʹافة الʺʶافʗʸ ،ʧȄʛ لاسȐʨ نʜل خ

  مʻه   الȑʚ اشʱقHospital  " ʗ"  قʨلʻا هʚا هʨ الاصʢلاح اللاتʻʽي للفʙʻق وهǽ  ʨأكʙ ولعل ما  

تعHôtel hّ"  الفʛنॽʶة  ؔلʺةال الʱي  مʻه  "   ʗقʱاش ؗʺا  الفʙʻق،   ʧع حالॽا   ʛ  ؗلʺة"Hospite  "

  ʧة ومʺǽʙة القॽالʢǽالإ" ʦثHôte  "ॽʶنʛةالف  ʅॽʹي الʻلاهʺا تع   .Ǽ (1اللفȎ الانʳلGuest ȑʜʽ(  وؗ

تʧʽʰ الʙراسات الʱارॽʵȄة لʰلʙان الʛʷق القʦǽʙ، أن العʛب Ǽالغʨ في إكʛام الʹʅॽ حʱى أصʗʴॼ الʹॽافة  

الʺʲل. ؗان العʛب قǽʙʺاً يʨقʙون الʛʽʻان لʽلا فʨق قʺʦ الॼʳال لʛʽاها    بهاه ʛʹǽُب  العॽȃʛة في العالʦ ؗلّ 

  ʙʽعǼ ʧم ʛافʶʺوالʺأكل دون مقابلال Ȑفء والʺأوʙال ʙʳॽها لʨʴه نʳʱʽت  .  فʛهʣ قةʙʻأن الف Ȑʛي ȑثʺة رأ

في الʛʷق القʦǽʙ قʰل ʣهʨرها في القارة الأوروॽȃة بʜمȄʨʡ ʧل ولʝॽ معʻى هʚا أن انʷʱارها ؗان انʷʱاراً  

  .2 عاماً وॽɻॽʰʡاً Ǽالʺعʻى الȑʚ رأيʻاه في غʛʽها مǼ ʧاقي الʷعʨب القǽʙʺة

  تʨʢر صʻاعة الʹॽافة والفʙʻقة في العʨʸر القǽʙʺة إلى:  وتʻقʦʶ مʛاحل

  ȖȂʙالإغ ʗʹقة عʗʹالف  

  ومانʙال ʗʹقة عʗʹالف  

 .ًاʸǻʗق قʙʵال ʗʹقة عʗʹالف  

 . الʙʸحلة الʰانॻة: الفʹʗقة في العʦʶر الʦسʠى

       ʛʰʱحلةتعʛــالع م ــʻاعة  ʸـــــ ــॽافة والفʙʻقة،ʨر الʨســـــــʢى بʙاǽة تʨʢر صـــــ حʘʽ ؗانʗ تلʥ الفʛʱة    الʹـــــ

انȄʨʡ  ʗلة ورافقʱها عʨامل عʙيʙة وʛʣوف اقʸʱــــادǽة وتʳارȄة وصــــʻاॽɺة أثʛت علʽها   ʸǼــــفة إʳǽابॽة وؗ

الʹــॽافة  والأســॼاب الʛئʶॽــॽة الʱي ســاعʙت على هʚه الʨʢʱرات في صــʻاعة   قفʜة قȄʨة للʨʢʱر والازدهار،

في الȑʚ سهل وزاد   الأمʛ  ،الʵॼارȄة  ات ʙراجوال ات والॽʶار  ات هي اكʷʱاف الʵॼار واخʛʱاع القاʛʡ  والفʙʻقة

ــــــافʧȄʛ في  ــــ ة  آنٍ نقل أعʙاد ʛʽʰؗة مʧ الʺʶـــ ʛؗازدادت ح ʙل، ولقʽقل ʧة وفي زمʙʽعǼ ـــــــــــــافاتʶالى م ʙواح

 
  . 17)  2018(عʺان، دار غʙʽاء للʛʷʻ والʨʱزȄع،  مॼادȏ إدارة الʹॽافةنائل مʨسى مʨʺʴد سʛحان،   1
2   ʛȄʨʢوت ʦॽʺʸʱة، الإدارة العامة لǽدʨعʶة الॽȃʛة (الʺʺلؔة العॽʀʙʻي، إدارة فʻالʺه ʖȄرʙʱي والʻالف ʦॽعلʱة العامة للʶسʕʺال

  . 2) 2008الʺʻاهج، 
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الʻʱقل في هʚه الفʛʱة ʶǼـــʖʰ انʲʰاق الʨʲرة الفʛنʶـــॽة والقʹـــاء على الاقʢاع والهʛʳة مʧ الʅȄʛ الى الʺʙن 

 ʙʽغʛال ʞॽɻا للॼلʡ 1.  

  .لʰالʰة: الفʹʗقة في العʦʶر الʗʲيʰةالʙʸحلة ا

     ،ʘيʙʴال ʛʸقة إلى ذروتها في العʙʻافة والفॽʹاعة الʻص ʗاحل وصلʛة مʙعǼ ورهاʛم ʙعǼ  ارهاʷʱوان ،

Ǽعʙ تʨʢر وسائل الʻقل مʧ الآلات الʵॼارȄة والقʢارات والॽʶارات، إلى   ةعلى مȐʨʱʶ بلʙان العام، خاص

الفʻادق   في  تॽʻʸفات   ʗثʙح ؗʺا  الأشʵاص.   ʧʽلʺلاي تʶع  الʱي  الʹʵʺة   ʧفʶوال الʢائʛات  ʣهʨر 

 حʘʽ ،  في ؗل أنʴاء العالʦ  فʛوعوسلاسل فॽʀʙʻة مʷهʨرة عالʺॽا ولها    وأصʗʴॼ لها خʨʸصॽة واسʱقلالॽة

 ʦن خاص  وضعتʨعʺلها قان ʙاعʨق ʦȞʴȄها وʺʤʻ2ي .    

ؗʺا تʻʰى داخلها،   ،والʺʛاكʜ الʳʱارȄة والʺʨانئǼالقʛب مʧ الʺʢارات  مʨʱاجʙةحʙيʲا  الفʻادق  أصʗʴॼ كʺا 

ʥلʚ   والʨʶاحل،الʛʽʴॼات  على ضفاف  الॼʳال  أعالي  خارج الʺʙن في الʺʻاȘʡ الॽɻॽʰʢة ؗالغاǼات و   وؗ

  العابʧȄʛ.  لاسʱʹافة على الʛʢق الȄʛʶعة والʙولॽة  )Motels( وانʛʷʱت الʺʨتʽلات 

 ʔلʠʸال :ʖالʰاف الॻʷة في صʹاعة الʰيʗʲاهات الʱةالات . 

ما في الʺʱʳʺعات الʳʱارȄة و الʻʸاॽɺة حʙيʲا  أ  ،الʹॽافة في العʨʸر القǽʙʺة ؗانʗ ضॽافة مʳانॽة     

أمʨالها للاسʲʱʺار في الʻʰاء الفʙʻقي  ومʻه فقʙ وجهʗ الʙول رؤوس  ،  فقʙ اصʗʴॼ ضॽافة مʙفʨعة الॽʁʺة

 ʨالق Șت علي خلʜ الȄʛʷॼة الʱي تقʨم Ǽإنʱاج خʙمات الʹॽافة الفॽʀʙʻة ولʚلʥ ازداد الاهʱʺام بها    Ȑ بل رؗ

  ʛʺتʕʺل الʲة مॽولʙات الʛʺتʕʺال ʙة وتعقॽʻة والفʸʸʵʱʺال ʙة والʺعاهॽʀʙʻاحة والإدارة الفॽʶات الॽل Ǽإنʷاءؗ 

الفʙʻقي    ʦॽعلʱلل والʱي    والॽʶاحي العالʺي  الʺʳال  هʚا  في  الʺʙʵʱʶمة  الʨʻؔʱلʨجॽا   ʦʤن أحʙث  لʺʻاقʷة 

  تʙʵʱʶم في إدارة الفʻادق وتʳهʜʽاتها. 

  :Ǻ3عʞ امʰلة الاتʱاهات الʗʲيʰة في صʹاعة الॻʷافة 

 
  . 28نفʝ الʺʛجع،  1
  . 29، مॼادȏ إدارة الʹॽافةمʨسى مʨʺʴد سʛحان، نائل  2
،  2024، مارس 5هاني عاʡف، "الاتʳاهات الʙʴيʲة في إدارة الفʻادق،" اʡلع علॽه بʱارȄخ   3

86971688/86971688#18-https://fr.slideshare.net/slideshow/ss  
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ʢǽلȘ على هʚه الʛʰامج مʢʸلʴات عʙيʙة  ):Loyalty programs(  بʙامج ولاء الʦʻʷف .1

    هʺها:أ والʺʳلات الأجॽʰʻة  والʖʱؔ في الفʻادق 

 Frequent Traveler’s Programs           ʛفʶال ȑادʱامج معʛب  

 Personal Service Programs              ةॽʸʵʷمات الʙʵامج الʛب  

 Steady Sleeper programs                ȑدʙعʱامج مʛالاقامةب    

 ʙوتع    ʧة مʙادق واحʻلاء الفʜʻمة لʙامج الʺقʛʰه الʚة،  أهॽاحॽʶمات الʙʵة في الॽʺاهات العالʳث الاتʙح

الʲʺانʻʽات  مʸʱʻف   ʚʻامج مʛʰال مʲل هʚه   ʦǽʙتق في   Ȑʛʰؔال الفʻادق  بʙأت سلاسل   ʘʽه  ،  حʚه  ʛʰʱوتع

وॽʀʺة حॽʁॽʁة لاهʦ نʜلاء الفʙʻق   أفʹلالʛʰامج أدوات تॽʁȄʨʶة تهʙف إلى مʻح تقʙيʛ شʸʵي ومعاملة  

ل بʛنامج مʧ هʚه الʛʰامج لإشॼاع رॼɼات شʴȄʛة معʻʽة مʧ هʕلاء الʜʻلاء  ؗʦʺص ʙوق ،ʛفʶال ȑادʱمع ʦوه ،

  :Ȑʛʰ وॽɾʺا يلي سʱعʛض الʛʰامج الʛئॽʶॽة الʺقʙمة في سلاسل الفʻادق الؔ

  :1وتʷʺل الʛʰامج الآتॽة  :أولا: بʙامج الʗʳمات الॻʶʳʵة الʙئॻʴॻة

 : Hotel Club Membership بʙنامج عȂʦʷة نادȏ الفʹʗق 

هʨ بʛنامج خاص Ǽالأفʛاد معʱادȑ الʶفʛ حʻʺǽ ʘʽح أعʹاء هʚا الʛʰنامج خʙمات إضاॽɾة وفʨائʙ وامॽʱازات 

ة في هʚا الʛʰنامج. في مقابل الʺॼالغ الʱي يʙفعʨنها أثʻاء  ʛؗʱʷʺادق الʻفي الف ʦهʱأقام  

وتॼʱع سلاسل الفʻادق الȐʛʰؔ سॽاسات مʱʵلفة لعʹȄʨة نادȐ الفʙʻق وهي لؔي ॼʸǽح الفʛد عʹʨا في  

 ȑق:نادʙʻالف  

   أما أن ʦॽʁǽ عʙد لॽالي معʻʽة أو ʴǽقȘ عʙد زȄارات معʻʽة خلال العام. 

    أما أن يʙفع الفʛد رسʦ عʹȄʨة سȄʨʻاً. 

  ʸʴǽل الفʛد على ؗارت عʹȄʨة مʳانا مʧ الفʙʻق.أن  وأما 

  : أشهʛهاوʢȄلȘ علʽها أسʺاء عʙيʙة في الفʻادق الʺʱʵلفة  :ʦʟابȖ رجال الأعʸال 
 Towers 
 Executive Floors 
 Concierge Floors 
 VIP Floors   

 
  . 196-951هاني عاʡف، مॼادȏ صʻاعة الʹॽافة،   1
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  وفاخʛة غʛف مʺʱازة  ة  قاعة خاص  مʖʱȞ اسॼʁʱال خاص أهʺها:  وتقʙم هʚه الʨʢابȘ خʙمات ومʜاǽا عʙيʙة  

وهʨ الʨصʅॽ الʵاص  )  Bulter Service(خʙمة الʱʰلʛ، و بها العʙيʙ مʧ الʺʱʶلʜمات والʺʺʜʽات الإضاॽɾة

  . ȞǼل دور مʧ أدوار رجال الأعʺال

ات الʯʸعاقʗة مع الفʹادق  ʙؕʵنامج الʙب:  ʧيʚوال ʛفʶال ȑادʱاد معʛب الأفʚʳنامج لʛʰا الʚه ʦʺص

ات الʱي يʦʱ الʱعاقʙ بʻʽها وʧʽȃ الفʙʻق على   ʛؗʷالǼ خاص ʨادق. وهʻف الأول للفʙن الهʨلʲʺǽ

ات على أسعار  إأساس   ʛؗʷه الʚل هʸʴت ʥة وفى مقابل ذلॽاحॽʶالي الॽالل ʧم ʧʽد معʙشغال ع

 عʺلائها. خاصة Ǽالإضافة إلى مʜاǽا عʙيʙة لʺʣʨفʽها و 

   ʥʻʹخʗʸال ʙʻمات غʗخ(Non-Smoker Services) :  ʙفي العق Ȑʛʰؔادق الʻالف ʠعǼ أتʙب

  ʛʽام غʙʵʱفها لاسʛغ ʧم ʠعǼ ʦǽʙفي تق ʛʽالأخ،ʧʽʻخʙʺال    ʗʸʸخ ʥلʚؗاعʺها  أʢفي م ʧماك

.ʙايʜʱت ʧʽخʙʱال ʙة ضǽعاʙخاصة وان ال ʧʽʻخʙʺال ʛʽض الارضاء غʛا الغʚله 

لȄʜʻل الʶǽ ȑʚاهʦ في وهي الʙʵمات الʺقʙمة ل   ):VIP Services(  الهامةخʗمات الॻʶʳʵات   

الȄʜʻل العادȑ  أكʛʰالفʙʻق    أرȃاح  ʧم،   ʙʰوتȑ    اʺॽɾ ات الهامةॽʸʵʷاما خاصا للʺʱادق اهʻالف

  ʜʳح ʧم ʦمة لهʙمات الʺقʙʵالǼ ȘعلʱقامةيȂم    وʙي تقʱات الʜʽʺʺا الʹǽة وأʛف فاخʛومغادرة وغ

 .لهʦ في الغʛف مʧ مأكʨلات ومʛʷوȃات وهʙاǽا

ات الʙʻʠان  ʙؕالفʹادق وش ʥʻة ب ʙؕʯʵʸامج الʙʮال:   ʖʶادق رفع نʻالف ʠعǼ اولʴفها شغال  إتʛغ  

ʡ ʧانعʛʽʢات ال ʛؗʷǼ هاʡاॼارت ȘȄʛ،  ةʛائʢالǼ نʨلʸǽ لاءʜʻال ʦʤأن مع ʘʽقي حʢʻاه مʳا اتʚوه ،  

وȄعʙ الʛʰنامج الʺʛʱʷك بʧʽ سلʶلة فʻادق مارʨȄت وخȋʨʢ الʛʽʢان الأمॽȞȄʛة مʧ أكʛʰ بʛامج  

 .ʛفʶال ȑادʱافة لʺعॽʹاعة الʻص  

  : 1الʰانȂʦة  الʳاصة الʗʳمات الॻʶʳʵة ثانॻا: بʙامج

   ʠعǼ ʗؔار قامʱابǼ بها  مʜاǽا   الفʻادق  Ǽفʙʻق    ʢǼاقات مʲل    ، شॽʸʵة خاصة  عʹȄʨة خاصة 

ؗل    حʸʴǽ ʘʽلʨن على تॽɿʵʹات ومʜاǽا فيالʺʵلʧʽʸ  معʧʽ تʙʵʱʶم بʨاسʢة نʜلاء الفʙʻق  

ʦارة لهȄق زʙʻفي الف .  

   اتʙʽʶالǼ ف خاصةʛل غʲة مʙȄʛمات فʙم خʙادق تقʻاك فʻهLadies Room    هاʙȄوʜت ʦʱي يʱوال

  ة Ǽالʙʽʶات فقǼ.Ȍإضافات خاص
 

  . 719 ،نفʝ الʺʛجع 1
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   ةʻʽات معॽʶʻʳǼ خاصة Șابʨʡ ʟॽʸʵʱب ʗقام ʛʸادق في مʻالف ʠعǼEthnic Floors  

  ʧʽʽانǼاॽلل مʻفʸلة   Șابʨʡ  ʗʸʸخ  ʘʽح)Japanese Floors،(  لʲن    :مʦʯلʻه فʹʗق 

 وʛȄجع اهʱʺام الفʻادق في مǼ ʛʸالʶائح الॽاǼاني إلى الȄʜادة رمʛॻʴ وفʹʗق مارʦȂت القاهʙة.

في   إلى مʛʸالʺʛʢدة   ʧيʙافʨال  ʧʽʽانǼاॽال الॽʶاح  أنّ   ،عʙد  إلى  الʶائح    إنفاقمʨʱسǼ    Ȍالإضافة 

  مʛتفع.   الॽاǼاني

مʧ مʺʧȞ  عʙد    أكʚʳ ʛʰب  لهʙف  تأن جʺॽع بʛامج الʙʵمات الॽʸʵʷة    نʙʳ   الʺʢاف،  نهاǽة  وفي

ʧائȃʜاد والعʺل  الʳǽعلى ا .ʦإرضائه ȘȄʛʡ ʧق عʙʻلاء للفʜʻولاء ال    
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  : الʯعʃȂʙ والأنʦاع (Business Tourism)  الʖʲॺʸ الʰاني: سॻاحة الأعʸال

    والأدوار. 

تعʙ سॽاحة الأعʺال شȞلاً حʙيʲاً مʧ أشȞال الॽʶاحة ذات الأǼعاد الاجʱʺاॽɺة والاقʸʱادǽة والॽʶاسॽة       

ʜ على الʶفʛ لأغʛاض العʺل. تʷʺل سॽاحة الأعʺال الʶفʛ لʨʹʴر الاجʱʺاعات والʺʕتʺʛات   ʛؗي ȑʚال

ʛʸʻة وهي عȄارʳʱفقات الʸفاوض على الʱة والॽʺسʛارات الȄʜات والॼȄرʙʱوات والʙʻة    والॽʺʻʱأساسي لل

ّ̋ا في تʛȄʨʢ الأنʢʷة الॽʶاحॽة وتʛȄʨʢ الॼʱادل الʲقافي والاجʱʺاعي وتॼادل الأفؔار   حʘʽ تلعʖ دورا مه

بʧʽ الأفʛاد والʺʱʳʺعات. ؗʺا أنها مʙʸر دخل للʰلʙان الʺॽʹʱʶفة لهʚا الʨʻع مʧ الفعالॽات. ومʧ خلال 

 ʙان مʜʽم ʧʽʶʴجهات تʨلل ʧȞʺǽ ،اتॽه الفعالʚل هʲم ʦॽʤʻادة  تȄة وزॼɻʸالعʺلة ال ʙʽلʨت ȘȄʛʡ ʧعاتها عʨف

  فʛص العʺل وتʧʽʶʴ الॽʻʰة الॽʱʴʱة.

  الʠʸلʔ الأول: مفهʦم سॻاحة الأعʸال. 

لʺʧ الʸعʖ جʙا الȌȃʛ بʧʽ مفهʨمي الॽʶاحة والأعʺال ʖʰʶǼ الʺفاʦॽʂ    تعʃȂʙ سॻاحة الأعʸال: .1

  ʧم بهʺا  يʸʱل  ما  ل  وؗ والʛاحة  الاسʛʱخاء  إلى  الأول   ʛʽʷǽ فʻʽʰʺا  الʺʻʱاقʹة.   ʅȄعارʱوال

 ʖالʢة ومॽʴȃاض رʛأغ Șʽقʴف إلى تʙلف تʺاماً، يهʱʵاني إلى واقع مʲال ʛʽʷǽ اʺʻʽهʺا، بʰانʨج

  مʱعلقة Ǽالʛʲوة والʺال.

  ʙاعات  لقʻʸع الʛارها أسॼʱاعǼ اعهاʨاز أنʛبȂاحة الأعʺال وॽم سʨمفه Ȍॼض ʗي حاولʱال ʅȄعارʱدت الʙتع

   نʺʨاً وازدهاراً في قʢاع الॽʶاحة حالॽا، ومʻها:

   لحʢʸع مʺʳǽ"الʸاحة الأعॻس"  " ʨالأول ه :ʧʽعارضʱم ʧʽمʨلʺفه ʧʽʴلʢʸم ʧʽاحةبॻʴال "

اف .  والاسʳʱʺام والاسʛʱخاء ة أوجه الॽɾʛʱه والʶʱلॽة  وȄعʛʰ عʧ العʢلات والإجازات والاحʱفالات وؗ

  ʨاني هʲال"  والʸص العʺل  "الأعʛوات وفʛʲال Șارة وخلʳʱتʺاماً: ال ʝواقع معاك ʧع ʛʰعǽ ȑʚال

ان في الʴاجة إلى الʶفʛ والʻʱقل، واسʙʵʱام  ʛؗʱʷǽ ʧʽمʨفإن ؗلا الʺفه ،ʥار. ومع ذلʺʲʱوالاس

وا الإقامة  الإʡعام،  الʻقل،  الʙʵمات:   ʝنف ȑʛهʨʳال الفʛق  فإن  وȃالʱالي،  بʧʽ    لإيʨاء. 
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"الॽʶاحة" و"الأعʺال"، أو بʧʽ ؗلا الʺفهʨمʧʽ، هʨ الغʛض مʧ الʶفʛ والʻʱقل،   ʢʸʺ،ʧلʽʴال

  1فالأول تʛفʽهي والʲاني مهʻي ذو أغʛاض رॽʴȃة. 

  ) ةॽʺاحة العالॽʶة الʺʤʻها مʱفʛعUNWTO  هॽɾ ʛافʶǽ احيॽʶال ȋاʷʻال ʧع مʨأنها: نǼ ( ،ʛائʜال

  2لʖʰʶ مهʻي أو تʳارȑ مʙʴد، خارج مʨقع عʺله وȂقامʱه لʨʹʴر اجʱʺاع أو نʷاȋ أو حʙث. 

   فهاʛّةع الʚوؕ  ʛॻʸخ  ʗʸʲلي    مʲʺوم الأعʺال  أصʴاب  بها  ǽقʨم  الʱي  "الȄʜارات  أنها:  على 

إلى   الأعʺال  رجال   ʦʤمع وȄلʳأ   ʦأشغاله مʱاǼعة  بهʙف  خارجॽة،  دول  إلى   Ȑʛʰؔال ات  ʛؗʷال

 3 ي هʚه الʰلʙان وزȄارة الʺʛاكʜ الॽʶاحॽة والʛʱوȄح عʧ أنفʶهʦ".الاسʳʱʺام ف

   ةʢॼتʛʺلفة الʱʵʺة الǽادʸʱة الاقʢʷد الأنʙʴة وتॽɾاʛʱعة احॽʰʡ ا ذوʛاحة الأعʺال سفॽل سʲʺت

والʺʕتʺʛات   ʜافʨʴوال الاجʱʺاعات  وهي  فعالॽات،  عʙة  إلى   ʦʶقʻوت الʺهʻي.  الʳʺاعي   ʛفʶالǼ

  4والʺعارض.

   لʺʷات تʛʺتʕʺل الʲة، مȄارʳʱالأعʺال الǼ Șعلʱاض تʛون لأغʛافʶǽ ʧيʚاد الʛاحة الأعʺال الأفॽس

والاجʱʺاعات والʺعارض الʳʱارȄة والʴلقات الʙراسॽة. وهي تʕدȑ دوراً حاسʺاً في تعʜȄʜ الʱعاون  

 .ʧʽʽʻالʺه ʧʽي بȞॼʷال Ȍȃʛادل الʺعارف والॼ5وت 

ى آخǼ ʛاخʱلاف الʙول والʲقافات في مʙʽان الॽʶاحة،  تʱʵلف تعȄʛفات "سॽاحة الأعʺال" مʧ مʟʸʵʱ إل

حʘʽ تʳʺع مʧ ناحॽة الʶفʛ والاسʱهلاك اللازمʧʽ للأشʵاص الʺʻʱقلʧʽ الʺʲʺʱلة في الإيʨاء، الإʡعام،  

ومʧ ناحॽة أخȐʛ، وॽʣفة مهॽʻة واجʱʺاॽɺة تʲʺʱل  ،  الاسॼʁʱال، الʻقل، الॽɾʛʱه، وما إلى ذلʥ مʧ خʙمات 

ة في فعالॽات هʚا الʨʻع مʧ الॽʶاحة ؗالʺفاوضات، والاجʱʺاعات مع  في الʘʴॼ عʧ العʺلاء لل̋  ʷارؗ

 
مʳلة إنارة للʙراسات  " ل،ووالمأم اقعوال نبي بǽةرالɻ ول دال  في الأɺمال سǽاحة" غالي،وɾ وحليمة درامةوب فىطمص 1

  ، 4): 2020( 1  الاʀتصادǽة الإدارȄة والمحاسبǽة
https://www.asjp.cerist.dz/en/downArticle/888/1/1/217242 
2 UNWTO, “Glossary of tourism terms,” Consulted on June 1, 2024, https://www.unwto.org/fr/glossaire-de-
tourisme 

ة،  3  . 124)،  2013(الإسʙʻȞرȄة، دار الʺعʛفة الʳامॽɻة،  صʻاعة الॽʶاحة مʧ الʺʨʤʻر الʳغʛافيمʙʺʴ خʺʝॽ الʜوؗ
4 “Tourisme d’affaires? Késako?,” last modified October 10, 2019, https://additimedia.ouest-
france.fr/tourisme-daffaires/ 
5 Humay JAFARLI, "DEFINITION AND BENEFITS OF BUSINESS TOURISM IN THE CONTEXT OF 
GLOBALIZATION, " International Journal of Tourism, Economic and Business Sciences 2 (2018): 41, 
https://dergipark.org.tr/tr/download/article-file/618246 
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والʻȄʨؔʱات، والʙʱرॼȄات. وعامة تعʛʰʱ رحلات فʛدǽة  الʺʧʽʸʸʵʱ في الʺʳال، إجʛاء الأʴǼاث والʙراسات 

  1ساعة على الأقل. 24أو جʺاॽɺة، ذات ʡاǼع مهʻي لʺʙة 

الأعʺال، فهي اتʳّاه مʧ اتʳاهات الॽʶاحة الʙʴيʲة    مʧ خلال ما سʧȞʺǽ ،Șʰ إعʢاء تعȄʛفا شاملا لॽʶاحة

ʛʽʰا في الآونة الأخʛʽة مʴلॽا ودولॽا، تهʙف الى أغʛاض مهॽʻة رॽʴȃة مʧ خلال حʹʨر   الʱي عʛفʗ تʨʢراؗ 

ؗلʺة   في  الأعʺال   MICEفعالॽات خاصة ʧȞʺǽ ذʛؗها  ʙʵʱʶǽم في صʻاعة سॽاحة  اخʸʱار  وهي 

الأنʢʷة   جʺॽع  إلى  والʨʴافʜ،  للإشارة  الاجʱʺاعات،  الʱالॽة:  الʺهॽʻة  Ǽالأحʙاث  الʺʛتʢॼة  والʙʵمات 

  والʺʕتʺʛات، والʺعارض. 

 الʠʸلʔ الʰاني: أنʦاع سॻاحة الأعʸال. 

الʻʱقل عʛʰ القارات وتʷاʥǼ الʺʸالح وʣهʨر  و وسهʨلة الاتʸالات    ةوالʨʻؔʱلʨجॽ  ةالعلʺॽ  ات الʨʢʱر مع     

اسʦ الॽʶاحة    علʽها  أʡُلȘ،  مʧ قʰل  ʧ الॽʶاحة لʦ تʧؔ معʛوفةم  عʙيʙة  ʣهʛت أنʨاع  ،بʧʽ الʙول  الʛʷاكات 

 Ȑʛة الأخǽʙʽقلʱاحة الॽʶاع الʨأن ʧها عʜʽʽʺʱة لʲيʙʴة.    الʲيʙʴاحة الॽʶاع الʨأن ʧع مʨاحة الأعʺال نॽوس

هʚه الʢʻاقات الفॽɺʛة بʙورها إلى فعالॽات مʱʵلفة    فॽɺʛة، وتʨؔʱن ʨʶق الॽʶاحة العʺلॽة عʙة مʳالات  ل

مʧ الʺهʦ تʙʴيʙها مʧ أجل فهʦ القʢاع ȞʷǼل أفʹل. هʚه الأحʙاث لها خʸائʸها الʵاصة، اعʱʺادا  

  على الʙوافع والأهʙاف والʱʻائج الʺʛجʨة مʧ العʺلॽة، وʧȞʺȄ تॽʻʸفها إلى الفʯات الʱالॽة:

 ):MICE Tourismالʸعارض ( سॻاحة الاجʸʯاعات، الʦʲافʚ، الʓʸتʙʸات و  .1

 ) الاجʸʯاعات  أصʨل  ):Meetingsسॻاحة   ʧم أشʵاص  اجʱʺاع  هي  الاجʱʺاعات  سॽاحة 

ة (و   لأغʛاض جغʛاॽɾة مʨʻʱعة في مȞان خارج مȞان إقامʱهʦ الʺعʱاد   ʛؗʱʷامات مʺʱة،  اهȄارʳت

عʺلॽة  فعالॽات  علʺॽة، رȄادة الأعʺال، وما إلى ذلʥ)، لʺʙة لا تقل عʧ يʨمʧʽ، مʧ أجل حʹʨر  

يʦʱ اسʙʵʱام أسʺاء مʱʵلفة لʙʴʱيʙ  ؗʺا  "الاجʱʺاع" هʨ الʺʢʸلح العام،  . ووتॼادل الʺعلʨمات 

 
1 Bénédicte de Sèze, "PANORAMA DU TOURISME D’AFFAIRES", synthèse réalisée pour le groupe de 
travail sur le tourisme d’affaires constitué par la Direction du Tourisme, Maison de la France, France-
Congrès, l’Observatoire Régional du Tourisme d’Ile-de-France et l’Observatoire National du Tourisme, 
septembre 2002, 2. 
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والʱي تʛʽʷ عʺʨمًا إلى الأحʙاث  "Congrèsالأكʛʲ شهʛة هʨ "و   .الأنʨاع الʺʱʵلفة للاجʱʺاعات 

ʧʽ الؔ  .ʛʽʰ 1ة، مʧ مائة إلى عʙة عʛʷات الآلاف مʧ الʺʷارؗ

  فʳʱʺع تʺʽل الʺʢʸلʴات الʺʙʵʱʶمة لʨصف الاجʱʺاعات إلى الॼʱايʧ حʖʶ حʦʳ الʙʴث ومȞان عقʙه.  

، "مʕتʺʛ"في الʺʺلؔة الʺʙʴʱة ب ، وʢȄلȘ علॽه  ولʧؔ عادة ما ʶǽʺى اجʱʺاع ʛʽʰؗ   ،صغʛʽ هʨ اجʱʺاع

  2في معʦʤ أنʴاء أوروȃا. ʚؗلʥ  مʕتʺʛؗلʺة "كʨنغʛس" أȑ و  ،في الʨلاǽات الʺʙʴʱة الأمॽȞȄʛة و"اتفاॽʀة"

  ʚافʦʲاحة الॻس  )Incentive(: ʧاحات  مॽʶاحة الأعʺال،    الॽس ʧʺف بها ضʛʱالʺع  ȋأنʺا ʙأح

ات  يʦʱ تॽʤʻʺها   تʴفȄʜʽةهي رحلات  و الॽʶاحة الʺʛʷʱʻة في الآونة الأخʛʽة،   ʛؗʷف الʛʡ ʧم 

  ة الʺʲʺʱل   الؔʺॽةعلى تʴقȘʽ أهʙاف الʺʤʻʺة  ʺʛʱʴفʧʽ، بهʙف مȞافأتهʦ  ال  للʺʣʨفʧʽ  والʺʤʻʺات 

   . ، وتॽʳʷعهʦ وتʴفʜʽهʦ على تʴقȘʽ الأهʙاف الʺʛجʨة وتعʜȄʜ الإنʱاجॽةفي زȄادة الʺॽʰعات 

ات الʱي لا تʶʺح مʜʽانʱʽها بʚلʧȞʺǽ ،ʥ    الॽʁʴقةالʨʴافʜ لǼ ʗʶॽالʹʛورة رحلات، في  و  ʛؗʷة للॼʶʻالǼ

،  إلى مʢعʦ، أو نʷاʧȞʺǽ ȋ الॽʁام Ǽه في مʨʺʳعة   دعʨةأمॽʶة مʤʻʺة، أو    ʨȞǽن الʴافʜ في شȞلأن  

  ʧؔابي على  لʳǽإ ʛʽتأث ʛفʶاقع، للʨفي الʧʽفʣʨʺة. "إنه    ال ʛؗʷة على الǽهاʻوفي الʜافʴالي    الʲʺال

  .لʨʱسॽع الأعʺال الʳʱارȄة

الʓʸتʙʸاتس  "   :)ॻ )Congressاحة  مʢʸلح   ʛʽʷǽCongress  مهʨمفه في   "Șʽقʙإلى   ال

معʻʽة،  ومʶائل  قʹاǽا    حʨلمʧ الأفʛاد مʧ أجل تॼادل الأفؔار ووجهات الʛʤʻ    مʨʺʳعةاجʱʺاع  

الفعالॽات  مʱʵلف أنʨاع    ʛʽʷǽ إلىʺفهʨمه الʨاسع فهǼ  ʨالॼʶʻة لنʱائج دراساتهʦ، أما  عʧ  أو الإعلان  

إضافة إلى وحʱى الॽɻʺʳات،    الʺʤʻʺات الʙʻوات واتفاॽʀات  الʱي تʲʺʱل في:    ،الʺهॽʻة  الأحʙاث و 

 ʥلات ذلʺʴمات الʙʵات والʳʱʻʺة للॽʳȄوʛʱة والॽʁȄʨʶʱ3ال . 

ǽعʛʰʱعʺʨم ʧʽ مʧ نفʛʽʰؗ    ʝاً   اجʱʺاع ʳǽʺع عʙداً   لʺʕتʺʛا  اً  الʺʷارؗ  ʧةمʺʤʻʺالاتّ   ال ʴاد أو  أو 

نف ǽʺارسʨن  لا   ʧيʚال ʱʳǽʺعʨن حʨل  الॽɻʺʳة،   ʧيʚوال الʺهʻة،   ʝألةʶم  ʛؗʱʷت م مॼاشʛة  ʛ ة  ʸǼفة   Ȍȃ

 

1 Sylvie Christofle, “Tourisme de réunions et de congrès et recherche géographique,” Mondes du Tourisme 1 
(2013) : 84, http://www.adt-herault.fr/docs/1650-1-obs-revue-espaces-tourisme-et-recherches 
2 John Swarbrooke and Susan Horner, Business Travel and Tourism (Great Britain: British Library 
Cataloguing in Publication Data, 2001), 5. 
3 De Sèze, "PANORAMA DU TOURISME D’AFFAIRES, " 3. 
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.ʦهʱʢʷأو أن ʦاماتهʺʱاث و   اهʙا أح ً́ ǽل أʺʷǽ أن ʧȞʺǽ د الأوجه لأنهʙعʱم ʛʺتʕʺم الʨاقع، مفهʨفي ال 

وفعالॽات على مȐʨʱʶ مʴلي، وʻʡي، إقلॽʺي أو دولي، وتʨؔن هʚه الأخʛʽة تʗʴ رعاǽة حʨȞمॽة Ǽالʸفة  

ات أو جʺॽɻات لأغʛاض مهॽʻة ذات ʨʡاǼع اجʱʺاॽɺة، ثقاॽɾة، اقʸʱادǽة،  ʛؗف شʛʡ ʧم ʙعقʻالأولى، وت

   سॽاسॽة، مهॽʻة، علʺॽة، أو ديॽʻة.

، لʚا  الʺʛاجع والʺʸادرمʢʸلح سॽاحة الأعʺال في الʛʽʲؔ مʧ  "الʺʕتʺʛ" ؗلʺة عʨّض تفي الغالॽʰة ما و 

ǽعʛʰ عʧ مفهʨم سॽاحة الأعʺال   Ȟǽاد   ʨلّ فهȞؗ  اʛʤاته  لأن مʺارساته  نʡاʷلّ   ونʱʴة    تॼʶةنʛʽʰؗ    ʧم

 ʛاهʤاحة الأعʺال مॽ1س . 

ʻʻȞʺǽا أن نʙʳ مʢʸلʧʽʴ خلف    :)Events/Exhibitionsأو الأحʗاث ( سॻاحة الʸعارض 

اخʸʱار    ʧم  ʛʽالأخ وهʺا  MICEالʛʴف  لاخʱلاف  "الʺعارض".  و  "الأحʙاث"،  آراء وهʚا 

 الʺʧʽʸʸʵʱ في مʳال سॽاحة الأعʺال. 

   اتॽالفعال ؗل  مʨʺʳع  هي  للأحʙاث،  وʡȂلاق و   الʺهॽʻةॼɾالॼʶʻة  الʴفلات،  الفʯة  هʚه  تʷʺل 

ة، وحفلات ا ʛؗʷة للȄʨʻʶال Ȑʛؗʚات، والʳʱʻʺع  الǼاʡ ن لهاʨȞǽ ا ماॼًغال .ʥوما إلى ذل ،ʙقاعʱل

      احʱفالي أكʛʲ مʧ الاجʱʺاعات الʺʨجʨدة في قʦʶ "الاجʱʺاعات".

 الʺعارض، ف ʧهي  أما ع  ʧرديʨʺاصل الʨقاء وتʱف الʙة بهʺʤʻة مʛʽʰ ॼɺارة عʧ فعالॽة عامة وؗ

الʺʕسʶات مʧ جʺॽع الأحʳام  وعʺلائهʦ في مʨقع ومʨعʙ واحʙ، فهي تʳʺع لʺʙة مʕقʱة ومʙʴدة  

،  وثʦ بॽعها  وتȄʨʶقها  بهʙف الʱعʅȄʛ بها  لʳʺهʨرها  والأنʨاع، حʘʽ تقʨم Ǽعʛض مʳʱʻاتها وخʙماتها

   وعادة ما تʨؔن الʺعارض إقلॽʺॽة، وॽʻʡة، أو دولॽة، تعقǼ ʙانʤʱام وغالॼا ما تʨؔن سȄʨʻة.

2.  :Ȏʙاع أخʦأن 

مʱعʙدة الʹʗوات:    اجʱʺاعات  هي  الʙʻوات  فإن  الʨافʙة،  الأعʺال  لॽʶاحة  الفʛنʶي   ȑادʻلـل وفقا 

الʸʸʵʱات لعʙد صغʛʽ مʧ الʺʧʽʸʸʵʱ الʚيʧ تʦʱ دعʨتهʸǼ ʦفة شॽʸʵة مʧ قʰل مʕسʶة 

 Ȍسʨʱʺالعʺل في ال ʛʺʱʶǽ .ةʻʽلة معȞʷل مʽلʴأجل دراسة وت ʧة مʺʤʻمأو مʨأو ي   ʧʽمʨ2ي. 

ॽات اجʱʺاعًا داخلॽًا لهʯʽة معʻʽة، وʧȞʺȄ أن تʨؔن ذات نʢاق وʻʡي أو  تُعʙ الاتفاʀ  الاتفاॻɾات: 

ة للʺʨʺʳعة. ǽقʛʸʱ الاشʛʱاك فʽها على أعʹاء هʚه الهʯʽة ʛؗʱʷʺاف الʙدولي وفقًا للأه  Ȍفق  ،

 
1 Ibid. 
2 Julia BOSSU, "Le tourisme d’affaires : un outil d’attractivité" (Mémoire de Master, Université de Toulouse 
II, 2013) 19.  
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  .ʧȄʛيʙأو م ʧʽفʣʨا مʨاء ؗانʨة، سʺʤʻʺعʺل ال ʛʽة سʷاقʻم ʨة هॽʀالاتفا ʧض مʛن الغʨȞǽ ʙق

 .1لاحʱفال ʙʴǼث معʧʽ أو مʻاقʷة القʛارات، أو ا

مʧ    الأسʨاقتʨؔʱن   :)Foires(  الأسʦاق  عʻʽات   ʦǽʙتق بهʙف   ʧʽللعارض  ȑدور تʳʺع   ʧم

  ʅȄʛعʱف الʙاس بهʻأو لعامة ال ʧʽفʛʱʴʺال ʧȄʛʱʷʺمات للʙʵات أو الʳʱʻʺج  الȄوʛʱقها والȄʨʶبها وت

 .2وتॽʳʷع اقʻʱائها  لها ومʧ ثʦ بॽعها

 الʶنات الʦ3  :  اتॽفهي فعالʙهʱʶا    تʡًاʷاعًا أو نʢق ʟʸʵʱاس    .مʻح لعامة الʨʱعʹها مفǼ

  ʧؔةولʸʸʵʱة مॽɾاʛʱوض احʛع ʧارة عॼɺ هاʺʤاع  معʢداخل الق Ȍفق ʧʽʽʻللʺه  ʧȞʺǽ ولا ،

كل  اॽʂالʺعارض،  مʙراء مʛاكʜ  ، مʧ الʺʺʧȞ تॽʤʻʺها مʛʡ ʧف:  لعامة الʻاس الʨصʨل إلʽها

 y ʸʵʱات ة،  م ʛؗمات ال  شʙʵ   اثʙالأح  ʦॽʤʻت في   ʛآخǼ أو  ȞʷǼل  و الʺʸʸʵʱة   .  ʜّ̔ʺʱت

 :الʸالʨنات ب 

 خاصॽ ةȋاʷʻاع الʢوالق. 

  جʺع ʖلʢض والʛفي  الع ʙاني واحȞف زماني ومʛʣ.   

  ʧȄʛʱʷʺال ʧʽȞʺت ʧʽʽلʴʺال  ʧم ʧʽʽولʙة والʻة ومعايȄرؤǼ امॽʁها والʻʽات، الʺقارنة بʳʱʻʺات الالॼلʢ  

 . علʽها

 ،ʧʽوار والعارضʜة للॽʸʵʷة والॽالʴة والʛاشॼʺمات الʨالʺعلǼ احʺʶال 

الأحʙاث   مع  عادة  الʸالʨنات   ʦʤʻها  وتʷॽɻت الʱي  الأحʙاث  حʱى  أو  الʙولॽة،  أو  الॽʻʡʨة  الʺʴلॽة، 

مʱʵلف   مع  العلاقات  تॽʺʻة  إلى  العارضʨن  وʶȄعى  الʺʙʽان،  في  قȄʨة  مʻافʶة  وجʨد   ʙʻع الʺʕسʶات 

  العʺلاء الʺʱʴʺلʧʽ في مʱʵلف الʰلʙان.

ات ǽقʨم بها    رحلات هي    الأعʸال:ومهʸات   أسفار  ʛؗʷات والʯʽاله ʨفʣʨم    ʧة عǼاॽن  ʦهʱ ʛؗش

، الʺʙة  ʧȞʺǽ أن تʨؔن رحلات قʛʽʸة أو Ȅʨʡلةلأغʛاض مهॽʻة فقȌ خارج مȞان عʺلهʦ الʺعʱاد،  

دولي أو  مʴلي،   Ȑʨʱʶم اجʱʺاعات   وتʧʺʹʱ،  على  حʹʨرمع    عادةً  أو  اء،  ʛؗʷاث    الʙأح

 
1 Ibid. 
2 De Sèze, "PANORAMA DU TOURISME D’AFFAIRES, " 4. 
3 Ibid., 4-5. 
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علʺॽة  مʱعلقة Ǽالعʺل ؗالʺʕتʺʛات والʺعارض، أو ʧȞʺǽ أن تʨؔن مهʺة أو سفȄʛة عʺل  فعالॽات  و 

 . 1ت لإجʛاء أʴǼاث ودراسات أو تʙرॼȄا

 :الاسॺɿʯال في سॻاحة الاعʸال ॻʀاكل .3

مʱʵلف   جʺعفي    مʨʴرȑ في سॽاحة الأعʺال لʺا لها مʧ دور  عامل أساسي  تعॽʂ ʛʰʱاكل الاسॼʁʱال       

في  ʧʽعاملʱʺال  الʳاحة  ال  مॽʶةॽادقالعʺلʻالف في  عادة  الاسॼʁʱال  ॽʂاكل  وتʲʺʱل    ، الأعʺالمʛاكʜ  و   . 

  ʧȞʺǽ ذʛؗها ॽɾʺا يلي: كقاعات الاجʱʺاعات والʺʕتʺʛات الʺʨʱاجʙة على مȐʨʱʶ مʱʵلف الʺʕسʶات،

تعʺل جاهʙة لȞॽʂ ʛȄʨʢʱلها Ǽʺا يʻʱاسʖ مع أحʙاث وفعالॽات   حʙيʲاً، أصʗʴॼ الفʻادق  :الفʹادق 

.ʛʸاث  العʙافة الأحʹʱة في اسʸʸʵʱʺادق الʻد الفʙزاد ع ʙلق  ʛʽʰؗ لȞʷǼ ةॽʻا زادت ،  الʺهʺؗ

. ولʚلʥ فهي تقʙم خʙمات الʺʕسʶة  خʙمة "الأعʺال" فيمʧ خلال تʨفʛها على   نॼʶة الإشغال

Șافʨʱرجال الأعʺال  ت ʧات العʺلاء مॼلʢʱل  ،مع مʲال:  مʸالأع ʚاكʙم  )Business Centers  (

Ǽالإضافة  الʛʽʰؔة،    ʡاقة الاسॽʱعاب ذات    الʓʸتʙʸات  قاعات  الʺʲʺʱلة في: الʺʨجʨدة داخل الفʙʻق

، وما إلى ذلʥ. والʱي تʹاف إلʽها مʢلȃʨة وحʙيʲةالʺʳهʜة Ǽʺعʙات    الاجʸʯاعات  صالاتالى  

  الॽɾʛʱه الʵاصة.  خʙمات ، أو حʱى الʹॽافةخʙمات 

ʜ  في نفʝ الʺȞانمʨʱفʛ  في حॽʁقة أن ؗل شيء    ؗهȞॽل اسॼʁʱال لʛجال الأعʺال  تؔʺʧ مʜʽة الفʙʻق ʛؗم ،

ا    الأعʺالوهʚا ʶǽهل تʦॽʤʻ  تॽɾʛه وغʛʽ ذلʥ،  أعʺال، إقامة، إʡعام،   ً́ ǽح أʺʶȄاموʻʱاغǼ   لȞʷǼ ʗقʨال

  .أفʹل

ة  مʸʸʵمȃʛʱعة على مʶاحة ʛʽʰؗة،    مॼاني   إنّ مʛاكʜ الʺʕتʺʛات تʨؔن عادة  :مʙاكʚ الʓʸتʙʸات 

ʨ وهي تʨؔʱن مʧ مȞاتʖ عʺل تʨضع تʗʴ تʛʸف مʤʻʺ  ،فعالॽات وتʤاهʛات معʻʽة  لاسʱʹافة

أسʨʱديʨها  للإʡعام  وأماكʧ مʸʸʵةض،  و عʛ للمʶاحات  و الفعالॽات،    ؗȐʛة أخȄورʛض Șافʛت وم  

 للإعلام والاتʸال. 

 
1  "،ʦاحة الأعʺال في العالॽشة، "واقع سʨشʨة بॼʂ ،ʙʺʴم ʧب Ȑʙال، هȃʨʡ امʶʱلة ابʳة  مǽادʸʱث الاقʨʴॼل للʽالأص

  https://www.asjp.cerist.dz/en/article/158458، 403) 2021( 1والإدارȄة  
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أخȐʛ تʳʺع بʧʽ خʙمات   مʛافȘمع تʨʢر سॽاحة الأعʺال ʣهʛت    الأخȎʙ:ات  أماكʥ الاجʸʯاع 

قاعات اجʱʺاع وعʛض، ، و الأعʺال مʲل: فʹاء لقاءرجال    حاجات ورॼɼات مع    تʻʱاسʖ مʱʵلفة  

  تʨفʛ بʯʽة عʺلॽة مʲالॽة.  الʳʱهʜʽات الʙʴيʲة فʹاءات أعʺال مع قاعات عʺل مʳهʜة ȞǼل

 :ʖالʰال ʔلʠʸال. الʸاحة الأعॻʴة لȂʦʸʹʯالأدوار ال 
الاقʸʱادǽة مʧ  تʜʽʺʱ سॽاحة الأعʺال ʨʺʳʺǼعة مʧ الʸʵائʟ تʳعلها ذات أهʺॽة ʛʽʰؗة في الॽʺʻʱة  

  :1خلال مʶاهʺʱها في تʴقȘʽ ما يلي 

   ث إلى أنʨʴॼال ʛʽʷ40% ت    ʦأو زملائه ʦدون مع عائلاتهʨعǽ رجال الأعʺال ʧم ʧȄʛافʶʺال ʧم

  وأصʙقائهǼ ʦقʙʸ الॽʶاحة الʛʱفʽهॽة إلى الʺقاصʙ الʱي أعʨʰʳا بها خلال رحلات أعʺالهʦ الʺهॽʻة. 

 Ǽ ʧة مقارنة عʛʽʰؗ ʙائʨاحة الأعʺال عॽʶل .Ȑʛاحة الأخॽʶاع الʨاقي أن  

   ةॽجاذب ʧم ʦهʙتأك ʙعǼ ،ًلاʰقʱʶم ʧʡʨة داخل الॽاخلʙارات الʺʲʱع رجال الأعʺال على الاس ّr تُ̫

الʨجهة خلال سفʛهʦ وحʹʨرهʦ للفعالॽات الʵاصة واكʷʱافهʦ للفʛص الاقʸʱادǽة الʺʱاحة ومʻه  

  العʨدة لʨضع العʺلॽات الʳʱارȄة هʻاك.

  ونةʛʺالǼ ازʱʺة. تॽهʽفʛʱاحة الॽʶؗال ȑادʸʱد الاقʨ ʛؗاكل الʷʺǼ اʛʽʲؗ ʛأثʱمة فهي لا تʨʺǽʙوال  

   ،ارجʵجهات في الʨول والʙاء الʛاح الأعʺال سفॽل سʲʺǽاʨʺاهʶȄجهات   وʨه الʚر هʨص ʧʽʶʴفي ت

عȘȄʛʡ ʧ الؔلʺة الʺʻقʨلة، وȃإخॼار الأصʙقاء والʜملاء عʧ تʱȃʛʳهʦ الʽʺʳلة والʻاجʴة وعʧ مʜاǽا  

 ʙʸالʺق.  

 ʵص  تʛشغل وف ʖاصʻم Șفي خل ʦاهʶة، ؗʺا تॽʱʴʱى الʻʰات والʳʱʻʺة في الॽɺʨʻدة والʨʳال Șل

  عʺل ʛʽʲؗة. 

 ) ةॽʱʴʱى الʻʰال ʙيʙʳإلى ت ȑدʕتInfrastructures  هʤا ما نلاحʚجهات، وهʨوال ʙللʺقاص (

  ʧم  ʙيʙالع  ʗوجه  ʘʽح والʶعʨدǽة،   ʛʢؗق العॽȃʛة  وحʱى  الأوروॽȃة  الʙول   ʧم  ʙيʙالع في 

ات أفʹلॽة إلى سائح الأعʺال، ʻʰؗاء الفʻادق، العʺل على تʙʳيʙ قʢاع الʻقل ومʛافȘ الاسʲʱʺار 

  الاتʸالات والʺʢاعʦ والʺعالʦ الॽʶاحॽة، ومʛاكʜ الأعʺال.

 
   .10- 9 "،ولوالمأم اقعوال نبي بǽةرالɻ ول دال  في الأɺمال سǽاحة" غالي،وɾ وحليمة درامةوب فىطمص  1
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 ةॽاحॽن سʙم ʛȄʨʢاء وتʻʰل ʙيʙجه جʨفي ت ʛʤʻه   الʚل ه Ǽأكʺلها خاصة ॽʶǼاحة الأعʺال. وؗ

  لʧʽʽ، ؗʺا تʶاهʦ في تȌॽʷʻ الॽʶاحة الʛʱفʽهॽة. الاسʲʱʺارات تعʨد Ǽالفائʙة الأولॽة للȞʶان الأص

  

  

  

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  



30 
 

 ʖʲॺʸال:ʖالʰافة  الॻʷل الʦ ʦؕوتʙة في إدارة بʙثʓʸامل الʦالع . 

جعل        في  هامًا  دورًا   ʖتلع والʱي  العʨامل،   ʧم واسعة  ʨʺʳʺǼعة  الʹॽافة  ʨل  ʨؗوتʛب إدارة   ʛأثʱت

الʺʤʻʺات الॽʶاحॽة تعʺل جاهʙة لʙراسة بʱʯʽها الʙاخلॽة والʵارجॽة، حʱى يʻʶʱى لها الʶʱاوȑ بʧʽ مʢʱلॼات  

ت ورॼɼات الॽʶاح  تقʦǽʙ خʙمة سॽاحॽة تʦʳʶʻ مع مʢʱلॼات الʨʳدة، العʛʸ والʙʴاثة الʱي فʛضʱها حاجا

 ʧʺة ضʛʢʶʺاف الʙالأه Șʽقʴالي تʱالȃاح وʳʻال Șʽقʴʱة، لȄارʛʺʱة والاسॽʶافʻʱة الʜʽʺال Șʽقʴʱعة لʨʻʱʺال

    :هʚه العʨاملبʱʯʽها الॽʀʨʶة. وتʷʺل 

 ʔلʠʸاملالʦالأول: الع  .ȏʙʵॺال ʙʶʹالعǺ علقةʯʸال  

   تʗرʔȂ الʦʸارد الȂʙʵॺة: .1

الȄʛʷॼة في إعʙاد العاملʧʽ ذات الفاعلॽة والأداء الʺʺʜʽ لʱقʦǽʙ الʙʵمة  تؔʺʧ أهʺॽة تʙرʖȄ الʺʨارد  

الॽʶاحॽة، فإن نʳاح الʺʤʻʺات الॽʶاحॽة ǽعǼ ʙʺʱالأساس في اخॽʱار الʺʨارد الȄʛʷॼة الʺʕهلة ذات الؔفاءة 

 ̡ɦ ʻائॽة  لأداء الʺهام. ؗʺا أنّ حʨʸل مʣʨفʽها على الʙʱرʖȄ اللازم لȘʽʰʢʱ قʨاعʙ الʹॽافة وتقʦǽʙ خʙمة اس

  .1للʹʨʽف، يʕدȑّ إلى تʧʽʶʴ رضا العʺلاء وتعʜȄʜ نʳاح الأعʺال 

  ʦهʶॽس ،ʛȄʨʢʱة في الॽʁॽʁʴة الॼɼʛوال ʟʸʵʱال ʖʶʴȃو ʧʽفʣʨʺال ʖȄرʙʱة لॼاسʻʺامج الʛʰار الॽʱإن اخ

  في زȄادة الؔفاءة، ودرجة الʨلاء والانʱʺاء الॽʣʨفي للʨؔادر الȄʛʷॼة الʺʕʶولʨن عʧ تʨصʽل رسالة الʙʵمة.

لʢلॼاته  كʺ  ʧʽالعامل الأفʛاد  اسʳʱاǼة   Ȑʙعلى م  ʜؔتʛت الʶائح   Ȑʙل الॽʶاحॽة  الʙʵمة  انॼʢاعات  وأن  ا 

  ʦهʻʽȞʺة، وتȄʛʷॼارد الʨʺامة الʙʱافة اسॽʹات الʺʤʻم ʧم ʖلʢʱي ʦث ʧة، ومॽاحॽʶة الȃʛʳʱاء الʻاته أثॼɼور

 ده على أداء الʺʤʻʺة.وتʙʽʡʨ العلاقات الॽʺॽʤʻʱة ȞʷǼل نʨعي لʨʱفʛʽ مʻاخ تॽʤʻʺي مʺʜʽ تʻعʝȞ أǼعا

 
. "أثʛ إدارة الʺʛاسʦ والإتʗʽȞॽ في تʴقȘʽ الʳʻاح الاسʛʱاتʳॽي لʺʤʻʺات  سعʨد عʺاد حʧʽʶ ،الؔʺȑʛ عʙʰ الʛضا  نʨفل  1

    .185الʹॽافة."  
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ي ملȍʨʴ عʙʻه ʡلॼه للʙʵمة  :1أنʸاȉ سلʦك الʴائح .2 ʨؗسل Ȍʺائح نʶة، إن للॽʺة العلॽاحʻال ʧم

الॽʶاحॽة،   الȃʛʳʱة  أثʻاء  حاجاته ورॼɼاته  إشॼاع   Șقʴت ما  غالॼاً  الʱي  الʹॽافة  مʤʻʺات   ʧة مॽاحॽʶال

:ʧʽʱقȄʛʢǼ قعهʨه وتǼ ʕʰʻʱال ʧȞʺȄو  

1(  ʗʽʰʲخلال ت ʧمة له. مʙة الʺقॽاحॽʶمة الʙʵعة الǼاʱات خلال مʤالʺلاح  

مʧ خلال تʴلʽل رॼɼات الʶائح ومʨʽله للʙʵمة الॽʶاحॽة الʺقʙمة، لأن فهʦ دافع مʱʶهلʥ الʙʵمة  )2

  مʧ الॽʶاح لا يʛغʨʰن في الȄʛʸʱح عʧ دوافعهʦ. لأن الʛʽʲؔالॽʶاحॽة عʺلॽة صॼɻة ومعقʙة 

ʶال ȋلأنʺا ʦॽʶاحي تقॽʶال ʝفʻال ʦي علʢعǽ :ʧʽفʻم إلى صʨʺالع ʘʽح ʧاح مॽ .يʟاʴॺائي وانʦʠان  

إن أغلॽʰة الॽʶاح تقع في الʺʛاكʜ الʨسʢى مʧ الʱقʦॽʶ أعلاه، ولها ʱʺॽʀها العلʺॽة، لأنها تعʢي فʛؔة عامة  

  ʦॽʶقʱال Șائʛʡ ʧم ʙيʙالع ʥالʻة وهॽʸʵʷال ʥدة في تلʨجʨʺال ʟائʸʵائح وصفاته والʶة الॽʸʵش ʧع

تʶاعʙ على تقʦॽʶ أنʺاȋ سلʨك الॽʶاح، والʅॽʻʸʱ الأكʛʲ واقॽɻة لأنʺاȋ سلʨك الʶائح  الʺʱʵلفة الʱي  

 :ʨه  

  ددʙʯʸال  

 يʮʶالع  

  ضʙʯعʸال  

  ثارʙʰال  

هʚا الʅॽʻʸʱ أكʛʲ تفاصʽل مʧ الॽʻʸʱفات الʨاردة الʛؗʚ، وʙʻʶȄ إلى ذلॽʰʡ ʥعة تأثʛ الʶائح Ǽإدارة    وȂن

نʨʳم)، حʘʽ يʘʴॼ الʶائح عʧ جʨدة    5الʹॽافة وȃالʙʴʱيǼ ʙالʺʤʻʺات الॽʶاحॽة ذات الʅॽʻʸʱ الأول (

  الʙʵمة الʺقʙمة.

ʨل الʹॽافة ʴǼاجة إلى معʛفة واسعة عʧ أ ʨؗوتʛه فإن إدارة بॽوعل  Șʽقʴات تʺʤʻʺى للʻʶʱʽاح، لॽʶال ȋنʺا

رॼɼات وحاجات الॽʶاح. وȂن عʙم دراسة وتʴلʽل أنʺاȋ سلʨك الʶائح سʨف يǼ ʛʽʲعʠ الʶʱاؤلات وعʙم 

 
  . 4،  العʨامل الʺʕثʛة في إدارة الʺʛاسʦ والاتʗʽȞॽ، عʺاد حʧʽʶ سعʨد 1
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  ʜʽʺʺل الʽلʙال ʨا هʚة، وهॽاحॽʶات الʶسʕʺل الʰق ʧمة مʙة الʺقॽاحॽʶمة الʙʵدة الʨج ʧائح عʶرضا ال

  لʱقʦǽʙ خʙمة مʺʜʽة تʕدȑ إلى رضا الʨȃʜن.

ʸال ʔلʠ:انيʰقافة  الʰالǺ علقةʯʸامل الʦالعʗيʗʱʯوال.  

   الʰقافة الॻʸॻʢʹʯة: .1

Ȟل   ة الʱي تʺʜʽ مʤʻʺة ما، وتُ̫ ʛؗʱʷʺات والʺʺارسات الʙقʱوالʺع ʦॽʁال ʧة هي جʺلة مॽʺॽʤʻʱقافة الʲال

ॽات أعʹائها وتفاعلاتهʦ، سʨاء في الʯʽʰة الʙاخلॽة أو في الʯʽʰة  ʨؗعلى سل ʛثʕها وتʱȄʨة هॽارجʵ1ال.  

ʨل مʧ خلال إʳǽاد الʛʤوف الʺʻاسॼة الʱي تʳعل   ʨؗوتʛʰواضح في أعʺال إدارة ال ʛʽة تأثॽʺॽʤʻʱقافة الʲولل

الأفʛاد يʛʸʱفʨن تʛʸف إʳǽابي تʳاه الॽʶاح، Ǽʺا يʕدȑ إلى تʴقȘʽ عʺلॽة تقʦǽʙ الʙʵمة الॽʶاحॽة Ǽأفʹل  

  ʶ2ات الॽʶاحॽة وهي على الʨʴʻ الآتي:صʨرة مʺʻȞة. ؗʺا تأثʛ في تȘʽʰʢ قʨاعʙ الʹॽافة داخل الʺʕس

  .ʦهʻʽا بʺॽɾ Șʽʶʻʱال والʸخلال الات ʧة مʺʤʻʺاد الʛأف ʧʽاخلي بʙؔامل الʱال ʜȄʜتع  

  .(ʧʽʶافʻʺاح والॽʶال) لةʸة ذات الॽارجʵة الʯʽʰة، والʺʤʻʺفي ال ʧʽالعامل ʧʽب ʅॽؔʱال Șقʴت  

 ʳة والʛؔه الفॽجʨʱة، لʺʤʻʺاد داخل الʛا للأفǽلا إرشادʽدل ʙتع ʨʴد نʨافهاهʙأه Șʽقʴها.  تʱورسال  

   مةʙخ الʺʤʻʺة  لʱقʙم  الʺʻافʶة،  الॽʶاحॽة  الʺʕسʶات  ات  ʛؗʴʱل الʺʤʻʺة  أفʛاد  اسʳʱاǼة  سʛعة 

  سॽاحॽة مʺʜʽة تॼʷع حاجات ورॼɼات الॽʶاح، لʛʰʱز تʨاجʙها ونʺʨها ضʺʧ بʱʯʽها الॽʀʨʶة.

  ):Creativityالإبʗاع ( .2

ǽُعʙّ الإبʙاع عʛʸʻاً أساسॽاً لʳʻاح أȑ مʕسʶة سॽاحॽة في ʣلّ الʺʻافʶة الʺʜʱايʙة في هʚا القʢاع      

الʙيʻامȞॽي. فهʶǽ ʨʺح للʺʕسʶات بʱقʦǽʙ تʳارب سॽاحॽة فʙȄʛة مʧ نʨعها ومʺʜʽة تُلʰي حاجات وتʨقعات 

ʱُ̋غʛʽة Ǽاسʛʺʱار.    الॽّʶاح ال

 ʙة الإبॽʺة أهॽاحॽʶات الʺʤʻʺو الʛيʙأدرك م ʙة  لقॽامʻʱʺة الॽʀʨʶة الʶافʻʺوف الʛʣ لʣ اع في

ʨل تعʙʺʱ الॼعʙ الاسʛʱاتʳॽي الȑʚ تʶعى مʧ خلاله إلى   ʨؗوتʛʰن إدارة الȂاحي، وॽʶال ʖلʢال ʦʳع حʨʻوت
 

 ):2013( 9 مجلة الاقتصاد الجديد" الثقافة التنظيمية كأحد العوامل المؤثرة على الأداء الوظيفي "  زهʛة خلʨف،  1

258 ،https://www.asjp.cerist.dz/en/downArticle/296/4/2/55970  
2  ʗʽȞॽوالات ʦاسʛʺة في إدارة الʛثʕʺامل الʨد، العʨسع ʧʽʶ5،  عʺاد ح .  
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ʛʽغʱاث والʙات الأحʙʳʱʶل مʽلʴدراسة وت   ʛؔʱʰʺال   Șافʨʱمة تʙخ ʦǽʙتق ʧم ʧȞʺʱى تʱاح، حॽʶات الॼلʢʱʺل

  مع مʢʱلॼاتهʦ العȄʛʸة، ومʧ ثʦ تعʢي انॼʢاعات ذوॽʀة مʜʽʺʱة تʻعʝȞ على صʨرتها الॽʶاحॽة.

 ʔلʠʸال :ʖالʰجي. الʦلʦʹؒʯر الʦʠʯالǺ علقةʯʸامل الʦالع 

  تؒʹʦلʦجॻا الʸعلʦمات:  .1

لʨʱاصل بʧʽ الʺʕسʶات الॽʶاحॽة والॽʶاح في ʣل  إن تقॽʻات الʺعلʨمات والإلʛʱؔونॽات هي العالʦ الآخʛ ل

ʨلات الʹॽافة العʛʸ الʛقʺي وتʨʻؔلʨجॽا الʺعلʨمات وتأثʛʽها في إدارة ʨؗوتʛب  ʘʽح ʧ1م :  

 .ȑʛؔفة ورأس الʺال الفʛل الʺعʽتفع  

 .احॽʶانات الॽب Șʽثʨع وتॽʺʳʱة لॽة تفاعلʯʽاد بʳǽإ  

  ماتʙʵال ȘȄʨʶت ȘȄʛʡ ʧالʺالي ع ʙادة العائȄز.ʛʰة أكॽفعالǼ ةॽاحॽʶال    

 .Ȑʛات الأخʶسʕʺال ʧها مʽʶافʻعلاقاتها مع م ʛȄʨʢات وتʺʤʻʺرة الʨص ʧʽʶʴت   

  .احॽʶمة للʙʵعة الʛدة وسʨج ʧʽʶʴت  

 .افةʶʺوعامل ال ʧمʜال الʜʱة واخॽاحॽʶحلة الʛاءات الʛإج ʅॽɿʵت  

  .ʙعǼ ʧمة عʙمة الʺقʙʵعة الॽʰʡ ʧائح عʶابي للʳǽاع الإॼʢالان  

  

  

  

  

  

  

 
"أثʛ إدارة الʺʛاسʦ والإتʗʽȞॽ في تʴقȘʽ الʳʻاح الاسʛʱاتʳॽي لʺʤʻʺات  نʨفل عʙʰ الʛضا الؔʺȑʛ، عʺاد حʧʽʶ سعʨد.   1

 . 188."  الʹॽافة
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 خلاصة الفʶل:

ــلʻا إلى أنّ   ــل تʨصــــــــــ ـــ ــــ ــʛʽ إلى مʨʺʳعة القʨاعʙ مʧ خلال هʚا الفʸـــ ــॽافة ʷǽــــــــــ ʨل الʹــــــــــ ʨؗوتʛب

ــــــʨʽف  ــــــॽافة الʺʺʜʽةو والإجʛاءات الʱي تॽɿॽؗ ʦʤʻة تقʦǽʙ الʙʵمات للʹــــــ الʱي    Ȅعʻى Ǽإجʛاءات تقʦǽʙ الʹــــــ

فʻادق مʨʢʱرة تقʙم  عʛʰ العʸـــʨر مʧ تقʦǽʙ خʙمات ʶǼـــʢॽة في الʺʻازل والʜʻل إلى هʚه الأخʛʽة  تʨʢرت 

ـــةمʨʢʱرة و  خʙمات  ʜʽ على  و حʙيʲة تʷــــــــــــʺل اســــــــــــʙʵʱام الʨʻؔʱلʨجॽا،    اتʳاهات تʻʰʱى    مʸʵʱــــــــــــʸـــــــــ ʛؗʱال

ــʙʱامة.  ــॽاحة الأعʺال  ؗʺا تʛʢقʻا إلى الʱعǼ ʅȄʛالاســـ ــॽاحة  ʶـــ الʱي تعʙ نʺȌ جʙيʙ ومʨʢʱر مʧ أنʨاع الʶـــ

الاجʱʺاعات والʺعارض    :لمʲولها أنʨاع عʙيʙة  مهॽʻة وتʳارȄة،تʱʹــʺʧ رحلات لأغʛاض  الʙʴيʲة، الʱي 

  والʛحلات الʴʱفȄʜʽة.
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 ʗʻهʸت  

ملʣًʨʴا في الʨʻʶات الأخʛʽة، مʺا جعله Ȟʷǽل جʜءًا أساسॽًا    تʨʢراً شهʙ قʢاع سॽاحة الأعʺال  

الأعʺال تʨفʛʽ خʙمات ضॽافة مʸʸʵʱة تلʰي    نʷاʡات   مʧ الاقʸʱاد العالʺي. تʢʱلʖ هʚه الȄʜادة في

  رجال الأعʺال والʺʶافʧȄʛ بهʙف العʺل. تʨʻʱع هʚه الʙʵمات لʷʱʺل الإقامة، وتʦॽʤʻ   حاجات ورॼɼات 

الʵاصة بʛجال الأعʺال    وتʨفʛʽ وسائل الʻقلوالʺعارض،  الʺʕتʺʛات، والاجʱʺاعات،  ؗ  فعالॽات الأعʺال

ʦهʻم الهامة  لهʚ   تؔʺʽلॽة   ، فʹلاً عʧ خʙمات والॽʸʵʷات  العʺلي  الʢاǼع   ʖاسʻت الʨʻع مʧ تʛفʽهॽة  ا 

ʨل الʹॽافة    وفي هʚا الॽʶاق،  .الॽʶاحة ʨؗوتʛأتي بǽؗعامل    ʦǽʙةأساسي لʹʺان تقȃʛʳعها   تʨن ʧة مʙȄʛف  

مʧ هʻا  و   ال، مʺا ǽعʜّز مʧ سʺعة الʺʕسʶات وʳʷȄع على تʛؔار الʱعاون والʛʷاكة.رجال الأعʺॽʶاح و لل

الأعʺال.   لॽʶاحة  الʹॽافة  ʨل  ʨؗوتʛب في  الʺʙʵʱʶمة  والʺهارات  الأدوات   ʦفه أهʺॽة   هʚا   يهʙفتʛʰز 

الʹॽافة مʳال    إلى اسʱعʛاض وتʴلʽل أبʛز الأدوات والʺهارات الʱي ʖʳǽ أن ʱʺǽلؔها العاملʨن في  الفʸل

  .تʱʺاشى مع تʨقعات العʺلاء  ذات جʨدة عالॽةلʹʺان تقʦǽʙ خʙمات 

ʨل الʹॽافة في سॽاحة   ʨؗوتʛمة في بʙʵʱʶʺل الأدوات والʺهارات الʽʸفʱالǼ ضʛعʱʶʻل، سʸا الفʚفي ه

ا بʴʱلʽل   ً́ ǽم أʨقʻدة. سʨʳمة والʙʵات الȄʨʱʶأعلى م Șʽقʴʱقها لॽʰʢة تॽɿॽؗ ʞاقʻات الأعʺال، ونǽʙʴʱال

 .الʱي قʙ تʨاجه الʺʕسʶات في هʚا الʺʳال وسʰل الʱغلʖ علʽها لʹʺان تʴقȘʽ الʳʻاح الʺʙʱʶام
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ʦل الॻʷافة ʦؕوتʙمة في بʗʳʯʴʸالأول: الأدوات ال ʖʲॺʸال . 

ʨل الʹॽافة في سॽاحة الأعʺال على مʨʺʳعة مʨʻʱعة مʧ الأدوات الʱي تʶاهʦ في   ʨؗوتʛب ʜؔتʛي

وتلॽʰة احॽʱاجاتهʦ    مʧ رجال الأعʺال  الʹʨʽفتȃʛʳة    للॽʶاح، ؗʺا تʕثʛ علىومʛحॼة    مʶاعʙةتʨفʛʽ بʯʽة  

لا تقʛʸʱ  هʚه الأدوات    .وتʧʽʶʴ علاقاتها  الʺʕسʶةفي تعʜȄʜ صʨرة    وتʶاهʦ  ،الاحʛʱاॽɾةǼأعلى مȄʨʱʶات  

الʙʴيʲة  واسʙʵʱام الʨʻؔʱلʨجॽا  وتʛتॼʽات الإقامة،  مʛاكʜ الأعʺالفقȌ على الʨʳانʖ الʺادǽة مʲل تʳهʜʽات 

الʱعامل    ॽɿॽؗةعلى    الʺهʻي  الʙʱرʖȄ   الȑʛʷॼ، حʘʽ تʷʺل  العʛʸʻبل تʺʙʱ أǽʹاً إلى    ،لʧʽʶʴʱ الʙʵمات 

ʦقعاتهʨوت ʦثقافاته ʦف وفهʨʽʹمع ال. 

ʨل الʹॽافة في سॽاحة    الʺʘʴॼ وȄهʙف هʚا   ʨؗوتʛمة في بʙʵʱʶʺالأدوات ال ʧة عامة عʴʺل ʦǽʙإلى تق

ʜʽ على الأنʨاع الʱالॽة مʧ الأدوات رضا العʺلاءॽɿॽؗة تॽʰʢقها لʴʱقȘʽ  ، وتʴلʽلالأعʺال ʛؗʱال ʦّʱʽوس .:  

  .الʦʯاصلالʠʸلʔ الأول: أدوات 

ʨل الʹॽافة في سॽاحة الأعʺال ضʛورȄة لʹʺان تȃʛʳة    الʨʱاصل  تُعʙّ أدوات ʨؗوتʛمة في بʙʵʱʶʺال

تʶاعʙ هʚه الأدوات على تʧʽʶʴ الʨʱاصل وتقʦǽʙ خʙمة   ؗʺا .سفʛهʦوفعالة لʛجال الأعʺال خلال  مʺʜʽة

  ʨʳǼدة عالॽة للعʺلاء مʺا ǽأدȑ إلى تʴقȘʽ الأهʙاف ورضا العʺʽل.

اللفʢي .1 بʨاǼة مʕسʶة    :الاتʶال   ʧة مǽاʙب والعʺʽل،  العامل   ʧʽب والʱفاعل  الʙʴʱث  هȄʛʡ ʨقة 

  الاحʛʱاॽɾة اسʙʵʱام اللغة  Ǽ وغʛʽهاوحفلات عʷاء    ،الاسॼʁʱال او خلال الفعالॽات مʧ اجʱʺاعات 

ʧʺوض    ʖيʚهʱال ʙاعʨق ʖʳȄادل واضح  أ  وॼʱب ʜʽʺʱمن تʨورة الا  ومفهʛمات مع ضʨصغاء  للʺعل

.ʙʽʳال  
  أمʰلة عʥ الʦʯاصل اللفʢي: 

 مةʙʵان الȞق أو الى مʙʻله إلى الفʨر وصʨف ʅॽʹة الॽʴت ʦʱي Ǽةॽالʱارة الॼɻال  : 

 "ʗʻتي / سʗʻس ʣǺ اॺحʙمȏ"   

« Bonjour Madame / Bonjour Monsieur » 

  ʖʳǽ ʅॽʹوم الʙق ʙʻن  أعǽ نʨȞ  فʣʨʺال ʘيʙʴالǼ ȏادॼال.  
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   دهʨوج ʗʤلاح ʙق ʥأن ʦعلǽ القادم ʅॽʹعل الʳإن ت ʖʳॽɾ ʛآخ ʅॽغلا مع ضʷʻم ʗʻؗ إذا

 ʥهوذلǼ ʖʽحʛʱة والॽʴʱإلقاء الǼ ʥلʨوق : 

 سȏʗʻ" / لʢʲة فقȊ سʗʻتي "

ʲʺǽل جʺॽع الʱفاعلات والॼʱادلات الʱي تʦʱ عȘȄʛʡ ʧ الʱؔاǼة، ؗالʺʛاسلات   :الاتʶال الʯؒابي .2

الʛسائل الʛسʺॽة  ،الʺʕسʶات والعʺلاءحʨل تʛتॼʽات فعالॽة ما مʲلاً ما بʧʽ    الإدارȄة الʺʨʻʱعة

 وغʛʽها.  والفاكʝللʹʨʽف، رسائل الʙȄʛʰ الإلʛʱؔوني 

الʱفاصʽل الʺʨجʨدة مʲلا في الʙعʨات الʛسʺॽة،    وتأكʙʽ فإن للاتʸال الʱؔابي أهʺॽة Ǽالغة في شʛح    ومʻه

  مʧ أجل تʨاصل فعال بʧʽ الʹʅॽ والʺʹʅॽ. والاتفاॽʀات  الʺʶʻقة والʛʱتॼʽات والإجʛاءات  والʙʳاول

  الʯؒابي:أمʰلة على الاتʶال  

 .ة ماॽر فعالʨʹʴة لॽʺة رسʨدع  

  .قيʙʻف ʜʳح ʙʽرسالة تأك  

  اتʛʽʽيلات أو تغʙتع ȑلا أو أʲات مʛʺتʕʺول أعʺال الʙʳǼ علقةʱل مʽتفاص ʟʵاسلة تʛم

  ʛʡأت علॽه. 

  ʛȞانرسالة شʻʱارة رسʺي  وامȄة او زॽفعال ȑلأ ʅॽʹر الʨʹح ʙعǼ . 

3. ʗʴʱاصل مع    :1لغة الʨʱدورًا هامًا في ال ʙʶʳلغة ال ʖافةفي    العʺلاءتلعॽʹاعة الʻات صʶسʕم ،

Ȅʛʡقة   بها   ʙʸقȄام وʙʵʱفاعلات   اسʱال خلال   ʙʶʳال ات  ʛؗوح وǽȂʺاءاته  الʨجه   ʛʽتعاب  ʦوفه

الʨʱاصل مع الآخȞʷǼ ʧȄʛل غʛʽ لفʤي  ،الاجʱʺاॽɺة والعʺلॽة ʧȞʺǽ أن    ،وذلǼ ʥغʛض   ʘʽح

 ʙاعʶة  في    تॽابʳǽة إȃʛʳت Șل فعال، وخلȞʷǼ سائلʛال الʸǽإʧائȃʜت  .لل ʙʺʱع   ʙʶʳل   لغة الȞʷȃو 

ʛʽʰعلى  ك   ʙتع الɦّي  الʜʻلاء  الابʶʱامة  للʨʱاصل مع  اسʙʵʱامها   ʧȞʺǽ  ʙʶلغة ج  Ȑʨوأق ȌʶǼأ ،

هي أولى   رضاءه   أنّ   للعʺʽلȞʷǼل لائȘ ومʛʱʴم حʱى يʳʱلى    الاǽʺاءات والʨʱاصل الȑʛʸॼ، و 

  .الʺʤʻʺة أولȄʨات 

 :ʗʴʱلة لغة الʰام   

 
1  " ʦلغة مهارات تعل ʙʶʳها  الʱʽʺاصل في وأهʨʱخ:  "،الفعال  الȄارʱه بॽلع علʡل  20اȄʛ2024أف  ،

https://esoftskills.com/ar/ /  
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   ةǽدʨامة الʶʱفالاب :ʖʽحʛʱعالʺي لل ʜامة رمʶʱةالابॽʰʽحʛʱاد.   والʛة للأفॽʻال ʧʶام وحʺʱالاه ʛهʤت

  فعʙʻما يʦʱ مقابلة الʹʨʽف Ǽالابʶʱامة فهʚا ʷǽعʛهǼ ʦالʛاحة والʛʱحاب.

   ʛاشॼʺال ʛʤʻوال ʧʽالعǼ الʸى  الاتʢعǽ  ل علىʙما ي ʨا وهʻفʨʽʹاه لॼʱام والانʺʱالاهǼ اعॼʢالان

 .ʛيʙقʱام والʛʱالاح  

 مع الإ ʦعامل معهʱال ʙʻع ʙʶʳامل الȞǼ فʨʽʹاجهة الʨة الʺلائʺة  مॽʸʵʷافة الʶʺقاء على الǼ

  خلال عʺلॽات الʨʱاصل. 

  هʻʽفي ع ʛʤʻال ʖشيء، وج ȑلأ ʅॽʹال ʖلʡ ʙʻامعॽʁأس.  والʛال ʜبه 

  . الʠʸلʔ الʰاني: أدوات تʹʤॻʢ الفعالॻات 

ʨل الʹॽافة    :حʚʱ أماكʥ الإقامة .1 ʨؗوتʛة في بȄورʛالإقامة هي أداة ض ʧأماك ʜʳة حॽإن عʺل

  ʨج Șفي خل ʦهʶوت ʧʽ   وتȃʛʳة لʦॽʤʻʱ الفعالॽات الॽʶاحॽة، فهي تʹʺʧ راحة الʹʨʽف والʺʷارؗ

  ʗفي وق ʜʳʴة الॽا فإن عʺلʹǽأ .ʧʽفʛʢلؔلا ال ʙهʳوال ʗقʨال ʛʽفʨالإضافة إلى تǼ ʧʽʴȄʛم

الʺʢلȃʨة مʧ   والʙʵمات  ؔافي لʜʳʴ وتʦॽʤʻ وتʛتʖʽ الغʛفمʻʺǽ ʛȞॼح صʻاع الʹॽافة الʨقʗ ال

 ʧʶʴǼ الʹॽافة.   والإحʶاسʛʡف جʺॽع الʹʨʽف مʺا ʴʻʺǽهʦ الʛاحة 

   فعʺلॽة حʜʳ الإقامة للʹʨʽف تʢʱلʖ فهʺا واسعا ومفʸلا لاحॽʱاجاتهʦ الʺʛغȃʨة مʲل:

 :قعهاʦفة ومʙع الغʦعادة   ن ʙأكǽ ف على ماʨʽʹار  الॽʱف و  اخʛها  الغʽها فʛفʨت ʖاجʨات الʜʽʺʺال

وغʛʽها   )Wi-Fi(، خʙمة  روفي الفʙʻق Ȟؗل مʲل خʙمة الإفʢاكالإʡلالة والʢابȘ الʺʨʱاجʙة ॽɾه  

 .ʦهʱة إقامʛʱات خلال فॽفي الفعال ʧʽ  مʧ أجل ضʺان راحة الʺʷارؗ

ʺʨثʨقة  الʜʳʴ  الفي مʳال الʶفʛ سȄʛع الʢʵى، ǽعʙ وجʨد مʸʻات  و دون أن نʶʻى أنه في عالʦ الأعʺال  

فعالة. لا تعʺل هʚه الʺʸʻات على تȌॽʶॼ عʺلॽة الʜʳʴ فʖʶʴ، إʳǽابॽة و أمʛاً ضʛورȄاً لʹʺان عʺلॽات  

تʶاعʙ أǽʹاً في إدارة الʨʳʴزات وتॼʱع الʨʱفʛ لʨʱلʙʽ الإيʛادات. ॽɾʺا يلي Ǽعʠ  تقʙم خʙمات أخȐʛ و   بل

  :1  ؗل رائʙ أعʺال في مʳال الʹॽافة ǽعʺل بهامʸʻات الʜʳʴ الʱي ʖʳǽ أن 

 
أفȄʛل،    20،" اʡلع علॽه بʱارȄخ الʳʻاح لʴʱقȘʽ الʹʛورȄة  الʺʨارد : للʶفʛ الʺʲالॽة  الأعʺال  رواد أدوات مʨʺʳعة "  1

2024 ،https://fastercapital.com/arabpreneur/  
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   ةʶʹمBooking.Com:    ةʸʻفهي م ،ʦاماً في العالʙʵʱاس ʛʲات والأكʸʻʺال ʛوأشه ʛʰأك ʧم

  ʛʽتأج الʛʽʢان، خʙمة  الإقامة، رحلات   ʧأماك  ʜʳة: حॽالʱال الʙʵمات   ʛفʨت شاملة  الʛʱؔونॽة 

ات   ʛؗʷلل Ȍفق ʝॽاس ولʻاحة لعامة الʱارات. وهي مʢʺال ʧقل مʻال الॽɾʛʱه، خʙمة  الॽʶارات، 

الات ال  ʶفʛ. ووؗ

 ʤل رقȜʵة : 1الॽʶॽئʛة الʴفʸقعالʨʺل Booking.Com.  

  

  الʺʨقع الʛسʺي للʺʸʻة. : 1الʗʶʸر

   ةʶʹمExpedia  ʙتع ،ʛفʶمات الʙخ ʧاسعة مʨها الʱعʨʺʳفʹل مǼ :Expedia   ʙيʙة للعʸʻم

 Expediaمʧ الʺʶافʧȄʛ مʧ الʛحلات الȄʨʳة والفʻادق إلى تأجʛʽ الॽʶارات والأنʢʷة، تقʙم  

 ʛ.حلاً شاملاً لॽʺʳع احॽʱاجات الʶف

 ʤل رقȜʵة ل: 2الॽʺسʛة الʴفʸةالʸʻʺ Expedia . 

  

 
 /Booking.com ،https://www.booking.comمʨقع   1
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 الʺʨقع الʛسʺي للʺʸʻة. : 1الʗʶʸر

  ةʸʻمTripAdvisor : ُأنهتǼ فʛعʛʰا أك   ʧوة مʛث ʧȄʛافʶʺلل ʛفʨȄو ،ʦفي العال ʛفʶة للʸʻم

ʶǽهل  ʧȞʺǽ أن    TripAdvisor  مʸʻة  مع   الʱعاملالʺعلʨمات والʱعلॽقات والʨʱصॽات. لʚا فإن  

 . للʘʴॼ والȌॽʢʵʱ لʛحلاتهʦعلى الॽʶاح  الʛʽʲؔ مʧ الʙʵمات 

 ʤل رقȜʵة : 3الʴفʸةالॽʶॽئʛقع الʨʺل Tripadvisor . 

  

 الʛسʺي للʺʸʻة. الʺʨقع : 2الʗʶʸر

الʛʱفʽهॽة    الॽʶاحॽة،لʦॽʤʻʱ جʺॽع أنʨاع الفعالॽات    وأساسॽةǽعʛʰʱ وسʽلة هامة    :تʙتʔʻ وسائل الʹقل .2

ʨل الʹॽافة فانه ʻʻȞʺǽا تʛتʰʽها ؗʺا   وȃاعॼʱارها والعʺلॽةمʻها  ʨؗوتʛب ʧأ مʜʳʱءا لا يʜيلي: ج  

   وسائل الʹقل ʙʻفʦل:تʻصʦʯف    والʨʽʹل الʨعلى وص ʙاعʶǽ ʨفهʧʽȄارʳʱال ʧʽ على    والʺʷارؗ

  إʳǽابॽة. عʻاء وهʨ الامʛ الȑʚ يʨفʛ لهʦ تȃʛʳة سفʛ   وʙȃون الʨصʨل الى مʨقع الفعالॽة ǼأرॽʴȄة 

   ةॻابॻʴان الانʸض:ʤॻʢʹʯوال  ʥوذل    ʧم ʖʽتʛʱخلال ال    ʧʽ الʺȘʰʶ لʨسائل الʻقل مʺا ʻʺǽح للʺʷارؗ

  للفعالॽة. او الʺʨقع ʶǼهʨلة مع تʖʻʳ الʱأخʛ عʧ الʙʳول الʜمʻي  القʙرة على الʻʱقل داخل الʺʙيʻة  

 ʃॻؒالʯل الʻاء على    :تقلʻب ʅॽؔالʱال ʙيʙʴت ʧʺʹا نʻسائل فإنʨلهاته ال Șʰʶʺال ʦॽʤʻʱخلال ال ʧʺف

 ʧʽ  . الʱي سʨف ǽقʢعʨنها والʺʶافةالʺعلʨمات الʺʨʱفʛة عʧ عʙد الʺʷارؗ

 
 /Expedia ،https://www.expedia.comمʨقع  1
 TripAdvisor ،https://www.tripadvisor.frمʨقع   2
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الʨʢʱر   :1الʦʹؒʯلʦجॻا .3 شهʙته  ات مع   ȑʚة  االॽʺقʛال الʴالي  الʨʻؔʱلʨجॽا  عʛʸنا  مʳال    في  في 

الॽʶاحة  صʻاعة    مʳال  عʛʸʻا فعالا لا ʧȞʺǽ الاسʱغʻاء عʻه في  هʚه الأخʛʽة  أصʗʴॼ   ،الʹॽافة

فأدوات    مʲالॽة للعʺʽل.ʱقʦǽʙ تȃʛʳة  لالفعالॽة    وتعʜȄʜمʧ الʺʺʧȞ تʧʽʶʴ الؔفاءة    فأصॼح  والʹॽافة،

تعʻى بʙورها    والʱيالʛʰمॽʳات  و الॽؗʚة    الॽʰʢʱقات   تʹʦ مʨʺʳعة ʛʽʰؗة مʧ  الʨʻؔʱلʨجॽا الʺʙʵʱʶمة

  ʧȄʛاضʴال ʽʡلة    وتʛʽʽʶتʽʳʶل  الʜمॽʻة  الإقامةالʙʳاول  او   ʛفʶال الʙʵمات   مʙة   ʛʽفʨت مع 

  . الʺʨʻʱعة للʹʨʽف ȄʛʢǼقة جʙ مʛؔʱʰة

 ا:أॻجʦلʦʹؒʯأدوات ال ʥلة عʰم  

 :ةॻؕʘاتف الʦقات الهॻʮʠف    تʨʽʹمات مهʺة للʨمعل ʛفʨأن ت ʧȞʺǽ ʘʽعʺالا حʱاس ʛʲوهي الأك

ʚا إدارة الʽʳʶʱلات. :مʲل ة وؗ   جʙاول الفعالॽات وارسال واسʱلام تʚاكʛ الʺʷارؗ

 :اتॻالفعال ʤॻʢʹات إدارة وتॻʱمʙفعالةوهي    ب  Ǽ Șعلʱا يʺॽɾ  ل ʦʹ ةʸʻات في مॽاحي الفعالʨن

شاملة   واحʙة  العʺلॽات رقʺॽة  الʴʹؗ  لؔل  ؗل و ʨر،  ʽʳʶʱل  ومʱاǼعة  الʛʰامج   ʦॽʤʻوت  Ȍॽʢʵت 

  . الʺʙفʨعة الʺʴʱʶقة  الʺʴʱʶقات الʺالॽة

 رʦʷʲال تʻʱʴل  الʴاضʧȄʛ  الॻؕʘة  أنʸʢة  الʹʨʽف  تʽʳʶل  عʺلॽة  تʶهʽل  أجل   ʧم  ʥوذل  :

ʧʽ في الفعالॽة الʺʤʻʺة سʨاء بʨاسʢة    . الʱعʛف على الʨجʨه وأ Code QR  بʱقॽʻةوالʺʷارؗ

   اصʳال ʔȂʦقع الʦةمॻالفعالǺ  ةॽʻاقة فʢǼ ةǼاʲʺǼ ث   شاملة: فهيʙʴǼ اصةʵمات الʨع الʺعلॽʺʳل

ما، فعالॽة  والʜماني    مʲل  أو  الʺȞاني  لؔل  الإʡار  الʜمʻي  ʚاالأنʢʷة  والʙʳول  الʺʙʴʱثʧʽ    وؗ

ʧʽ مʧ شॽʸʵات مʷهʨرة.    والʺʷارؗ

 :اعيʸʯاصل الاجʦʯقات الॻʮʠات وتʶʹم  ǽل: الفاʲات مʸʻʺام هاته الʙʵʱا اسʻʻȞʺǽ ʘʽك  حʨʰʶ

ʛʱȄʨام  وتʛغʱʶل  وان  ȑدʕي ȑʚال ʛالام ʨة وهʛʢʶʺات الॽلف الفعالʱʵʺج والإعلان لȄوʛʱوال ،ȘȄʨʶʱل

الʵاصة   والʙʴʱيʲات فʛʷʻʽ مʧ خلالها ؗل ما يʱعلǼ Șالفعالॽة  الفعالॽة،Ǽخاص  جʺهʨرإلى بʻاء 

.ʧʽ   بها مʺا يʦʳʻ عʻه الʱفاعل بʧʽ جʺॽع الʺʷارؗ

 :ونيʙʯؒفع الالʗة الʸʢأن   ʧع ʦʱالة يʴه الʚفع في هʙفال   ʙعǼ  ʗقʨوال ʙهʳال ʛفʨي ȑʚال ʛالأم ،

  ʧʽ الʺʷارؗ الʽʳʶʱل  وʙȄʜȄ لॽʺʳع  ʲافة  وؗ الʢॼاقات  مʧ سʛعة   ȘȄʛʡ ʧفع عʙال  ʛʰن عʨȞȄو  ،

 ʧ حʶاب لآخʛ.الॽؔʻʰة أو عȘȄʛʡ ʧ الȄʨʴʱلات الʺالॽة م

 
"  دور الʨʻؔʱلʨجॽا في دفع نʺʨ الأعʺال في مʳال الʹॽافة والॽʶاحة :والॽʶاحةالʨʴʱل الʛقʺي في مʳال الʹॽافة " 1

 /https://fastercapital.com/arabpreneur،  2024ماȑ،  15اʡلع علॽه بʱارȄخ: 
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 . الʠʸلʔ الʰالʖ: أدوات تقʤǻʗ الʗʳمات 

والʙʵاب .1 الʠعام   ʤǻʗتق:    ʛʰʱعǽ  ʦʶعامقʡة    في  الإॽʀʙʻالف ذات الʺʷʻآت  الأقʶام   ʧم

لʚا فان    الʚيʙʵʱʶǽ ʧمʨن مʛافȘ الفʙʻق  الȃʜائʧفهʨ الʺʕʶول عʧ خʙمة  ،  الأهʺॽة الॼالغة

، لا يॼʻغي اقʸʱارها على تلॽʰة الॼɼʛة الʵاصة Ǽالʴاجات الغʚائॽة  لهʦتقʦǽʙ الʢعام    خʙمة

  ʧارها مॼʱاعǼ ʥذل Ȑʙعʱعلى  أ بل هي ت ʛثʕي تʱامل الʨالع ʦة  الهȃʛʳʱ ة ورضاॽʸʵʷال

  :ʨȞȄ1ن ذلʥ مʧ خلال ما يلي الʨȃʜن. و 

   ʤǻʗقة تقȂʙʟعامʟمة الإʗعام    نإ  :خʢال ʦǽʙقة تقȄʛʡف    للعʺلاءʢن بلʨʶʴǽ ʦعلهʳǽ ȑل ودȞʷǼ

 ʅॽʹʺالʧʶحاب  وحʛʱالالॼʁʱوالاس .  

   ةॻلʲʸقافة الʰاز الʙافةابॻʷة    والʚʻʸʯʸن الʦȁʚلل:  ʛʽفʨʱان  بʨعة الألʨʻʱعام مʡ ؗل   قائʺة ʝȞتع

  . لؔل ما هʨ مʨجʨد في الفʻادق الأخȐʛ  ومغايʛ  ومʜʽʺʱما هʨ مʴلي 

   اعيʸʯفاعل الاجʯاصلالʦʯنان  :والʨȞȄو    ʧʽل  العاملبʽʺة  أ  والعॽاء عʺلʻثʦǽʙعام  تقʢقة    ،الȄʛʢف

ʖʶ رضا   وȞʷȃل  وتقǽʙʺهاوضع الاॼʡاق   احʛʱافي ǽأدȑ إلى تعʜȄʜ سʺعة الʺʷʻأة وتʴقȘʽ وؗ

  العʺʽل.

   اقॺʟدة الاʦج ʥم ʗأكʯناتها:الʦȜوم  ʨف    وهʨʽʹال ʖلʡ ʧم ʙȄʜي ȑʚال ʛالامʦادهʺʱواع    ʦعʢʺل

  . دون غʛʽه ما

ʧمات  ومʙقة في خॼʢʺافة الॽʹل الʨ ʨؗوتʛاع بʨأن ʙʳعام نʡ2الا:  

   مةʗة  خʗائʸالTable Service:    نʨؔي تʱة والʙس الى الʺائʨلʳعى للʙل يʽʺل العʨدخ ʙʻع

Ǽا الॽʰʹاء،معʙة  الʢعام    لهوȄقʙم    لأغॽʢة  وȄقʨم    )Menu(قائʺة  لॼɼʛاته  تॼعا  مʻها  لʱʵॽار 

 .ʦعʢʺالǼ نʨه العاملʱمʙʵǼ 

 اولةʠمة الʗخ  Table Service:    نʨؔي تʱاولة والʢس إلى الʨلʳعى للʙل يʽʺل العʨدخ ʙʻع

) لʱʵॽار مʻها تॼعا لॼɼʛاته وȄقʨم ʙʵǼمʱه العاملʨن  Menu(معʙة Ǽالغʢاء وȄقʙم له، قائʺة الʢعام  

 .ʦعʢʺالǼ 

 
  . 180-179هاني عاʡف، "مॼادȏ صʻاعة الʹॽافة"   1
  نفʝ الʺʛجع.   2
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   ةʗاعʴʸمة الʗخ ʤǻʗتقAssisted Service:    عىʙاً يॼوغال ʦعʢʺل الى الʽʺخل العʙا يʻوه

 ʖغʛار ما يॽʱاخ ȘȄʛʡ ʧه أو عॽɾʨʰال ʧعام أو مʢقائʺة ال ʧاته مॼلʡ ارॽʱاخǼ مʨقȄس وʨلʳلل

  عʙيʙة.  Ǽه مʧ أॼʡاق

   ةॻمة ذاتʗخSelf-Service:  اد على    العʺلاءأن    مفادهاʺʱالاع ʧلاً مʙب ʦهʶمة أنفʙʵǼ نʨمʨقǽ

  ʦǽʙقʱعامنادل لʡمة الإʙق  خʛʢǼ ةʛفʨʱمة مʙʵه الʚة. هʙيʙعʥا في ذلʺǼ ،:    ار أوʢه الإفॽɾʨب

  الʜʻلاء يʦʱ إعʙاد مʨʺʳعة مʨʻʱعة مʧ الأॼʡاق والʺأكʨلات في بॽɾʨه، وॽʢʱʶȄع   ʷاء، حʘʽ الع

تʨʱفʛ آلات لʱقʦǽʙ الʺʛʷوȃات الʶاخʻة    ، ؗʺاʦاخॽʱار ما يʙȄʛونه مʧ الʢعام ووضعه في أॼʡاقه 

ا الʱأكʙ مʧ نʤافة  الʹʛورȑ مʧ  . و والॼاردة ً̋ وتʛتʖʽ مʢʻقة الʙʵمة الʚاتॽة، وتʨافʛ   الأواني   دائ

 رضا الʨȃʜن. والأكʨاب والʺلاعȘ، لʹʺان ॽʺʳǼع الأحʳام  اللازمة مʲل الأॼʡاق الʺʱʶلʜمات 

   مة خاصةʙخSpecialized Serviceمةʙخ ʦʱت ʘʽأ أساسا    : حʷʻت ʦل Șʡاʻالعʺلاء في م

 ؗالغʛف والʺʛافȘ الأخȐʛ. لʙʵمة الʺأكʨلات والʺʛʷوȃات 

ʔʴ العʸلاء    :1تʱارب جʘاǺة في مʱال الॻʷافة لإرضاء وؕ

   حʻʺǽ نʦʯلʻه فʹʗق  عʙʻ    مʸʱع  الفʙʻق  تॽʀʨع  وعلॽه  الʶاخʻة  ʨلاتة  ʨؗʷال  ʧم ȃʨؗاً  نȄʜل  لؔل 

 . الʨصʨل

   عʺʳم مʨقǽʛȂʙʮʴإن إك ȏاʗʻلʦق هʗʹار  فʢة إفॼل ؗل وجʰفة ،  قʛلفافة ق ʟʵاء ؗل شʢإع

 . علʽها تॽʀʨع الفʙʻق

 ادقʻاك فʻود    هʜت ʦل العالʨحʧائȃʜذج قائʺة    الʨʺʻعامبʡ  ʦاصة بهʵة الॽونʛʱؔأجل    إل ʧم  Ȍॽʶॼت

 ʖلʢة الॽعʺل.  

 ʥمات  ومʗقة في خॺʠʸافة الॻʷل الʦ ʦؕوتʙاع بʦأنʗʱعام نʟالإ:  

 ʥʻائح للعاملʶنʤʴعام في قʟ2  الإ:  

   ʧف مʛتع ʗʻؗ لف عʺاʱʵاة تॽح ȋل وأنʺاʨʽاع ومॼʢǼ ʥʱفʛة وزود معʙيʙاء جॽم أشʨؗل ي ʦتعل

  قʰل.

 
أفȄʛل،    27" اʡلع علॽه بʱارȄخ: كʻʻȞʺǽ ʅॽا زȄادة رضا نʜلاء الفʙʻق ورفع معʙل عʨدتهʦ مʧ خلال تقʦॽʽ أداء الفʙʻق؟"  1

2024 ،ine.com/blog/ar/https://porsl /  
 . 188-187هاني عاʡف، مॼادȏ صʻاعة الʹॽافة،    2
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   فʨʽʹمة للʙم أفʹل خʙاب  قʶʱاك ʦأولا ث ʥʸʸʵال تʳا في مॽʻمه ʥʶة نفʯʽهʱب ʦهʛʽولغ

   مʨاصفات وعادات خاصة تʕدȑ في نهاǽة الʺʢاف لʧʽʶʴʱ الأداء وتلافي الأخʢاء.

  ʦʶʳامة للʱافة الʤʻال ʧم ʙك وتأكʛهʤم ʧʶعلى ح Ȏاس حافॼوالل.  

   ʝॼل ȑʜوض  الʛالʺف ʙحʨʺال  )Uniform(    نʨȞǽ أن ʖʳȄاوȄʨȞفا ومॽʤافة نʤن ʥا في ذلʺǼ ،

  ء. الʚʴا

   ،ʦامهʺʱاه ʚأخ ʘيʙʴا الʺʻʽب ʧȄʛام الآخʺʱاء لإهʢاع إعʺʱث، فالإسʙʴʱمʺا ت ʛʲأك ʧائȃʜع للʺʱاس

 .ʘيʙʴوأدب ال ʧʶق حʨفǽ ʙʽʳوالإصغاء ال  

 .قʙʻالف Șافʛفي م ʥادفʸي تʱرات الʨه على العʜ ʛؗك ولا تʛʤن ʠغ  

   ʧʽع العاملॽʺج ʧه مǼ ʖʽحʛʱن والʨȃʜال الॼʁʱاس  ʧم ʥقلل ذلǽ ولا Ȑʨʸة قॽʺله أه ʧيʙاجʨʱʺال

  أهʺॽة تʨدǽعه عʙʻ انʛʸافه. 

   قلʱʻة وتॽʰة أو سلॽابʳǽفة اʸǼ وأداؤك ʥ ʨؗوسل ʥفاتʛʸعلى ت ʛثʕة تॽʶفʻالة الʴدائʺا، ال ʦʶʱاب

    أǽʹا إلى زملائʥ وʷȄعʛ بها الʜʻلاء.

 .ان العʺلȞخارج م ʧʽʶʻʳال ʧلاء مʜʻال ʧا مʙأح ʙاعʨلا ت  

 دائʺا أ ʛؗʚم  تʙاح وتقʱم ʙى جهʸل أقʚʰه مقابل أن تॽعل Șفʱʺال ʛالأجǼ فةॽʣʨه الʚه ʗلʰق ʥن

 أفʹل ما عʙʻك مʧ مهارات مॼʶʱȞة لأداء أفʹل.

إن اخॽʱار الهʙاǽا وتقǽʙʺها فʙʴǼ ʧّ ذاته ǽعʨد إلى زمǼ ʧعʙʽ،   تقʤǻʗ الهʗاǻا الʘʯؕارȂة. .2

  مʣʨفي الأقʶام وȄفʛʱض على    رॼɼة في الʜّ̔ʺʱ،   الفʻادق ǽʙʳǼة ʛʽʰؗة  مʙيʛووʛʤʻȄ إلॽه  

للȄʜارات  والاسʱعʙاد   ʖʽتʛʱات   الॽوالفعال الʻʶة  والأحʙاث  ʨʡال  فإن  .  الʺʙʳولة  ا  ً́ ǽأ

لʱي تلǼ Șʽالʹʨʽف وتلʰي تʨقعاتهʦ  ا  والʧʡʨاخॽʱار الهʙاǽا الʺʻʱاسॼة مع هȄʨة الفʙʻق  

  ʅॽʹال ʧʽاء العلاقات بʻا في بॽًا أساسʛًʸʻع ʛʰʱعǽॽʹʺوالʅ    هاʻʽاصل بʨʱروالʨوشع 

  Ǽأهʺʱʽه.  وتʷعʛهالʹʨʽف Ǽالʛʱحʖʽ في ذلʥ الʺȞان 

الʺقʙمة   لʱقالʙʽ في اخॽʱار الهʙاǽال  نعʨد للهʙاǽا قʨاعʙ أساسॽة ومʻاسॼة للʦॽʁ الʲقاॽɾة والʺʨروثة وعادة ما  

 ،ʧʽʽلʴʺال ʛʽوغ ʖف وخاصة الأجانʨʽʹلل:ʙؕʘها نʯلʰأم ʥوم    
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 :ةॻلʲات مʱʯʹة   مȄؗارʚة تǽʙه ʨلاتة أو الʴلȄʨات الʱقلǽʙʽةؗ  ʨؗʷل الʲع مʻʸة الॽلʴات مʳʱʻم ʦǽʙتق  

 :ʤʴʱالǺ ةǻل وعʹاʻʸʱاد تʦة    مǽʙؗه ʦʶʳالǼ ةǽاʻعات عʨʺʳة أو مʛل فاخʽʺʳات تʳʱʻم ʦǽʙتق

  تʚؗارȄة. 

 :ةॻائʘلال الغʴى،    الȃʛʺال تȑʨʱʴ على مʨʺʳعة مʨʻʱعة مʧ الʺʳʱʻات الغʚائॽة الॽɻॽʰʢة الʺʴلॽةؗ 

  زʗȄ الʨʱȄʜن، والعʶل، والʺʛʶȞات.و 

 :امʸʲال ومʻاشف   مʯʴلʚمات  الॽʰʢعي،  والʸابʨن  الفاخʛة،   ʦʶʳالǼ العʻاǽة  مʨʺʳعات  مʲل 

  الʷاʡئ مʛʢزة ʷǼعار الفʙʻق.

 ةǻʗʻقلʯال الʙʽوȄة،   :الʶʹاعات  والʛʴف  الʺʴلॽة،  الفʵارȄة  ؗالأواني  يʙوȄًا  الʺʨʻʸعة  الأشॽاء 

  والʺʨʳهʛات الفʙȄʛة. 

 ʴات الॺʻʯؒة:الॻاحॻ  .ʛاجʱʺوال ʦاعʢʺة والʢʷة والأنॽلʴʺقة الʢʻʺل الʨمات حʨعلى معل ȑʨʱʴت    

 :فالʟالأǺ اصةʳا الǻاʗمات.  الهʨسʛال ʖʱ   مʲل الʙمى الʺʴلॽة الʱقلǽʙʽة، والألعاب الʱعلॽʺॽة، وؗ

 :ةॻʶʳʵا الǻاʗاقات   الهʢॼة الʤة، وحافʛʽʰؔح الॽق، والʺفاتʙʻة على شعار الفȄʨʱʴʺؗالأقلام ال

ǽʙلʳة.ال   

 ʤǻʗقʯاعاتها مʹها ولʙم ʔʱǻ ل عامةʦا هʹاك أصǻاʗ1اله:  

 .مهاʙات مقॽʻʺت ʖʽʡل أʺʴاقة تʢǼ مع Șʽب وضعها في مغلف أنʨوج    

   وضعها في ʖʳǽ خل، بلʙʺال ʙʻاولة أو وضعها عʡ ا علىॼًإلقاءها جان ʖʻʳʱها يʺǽʙل تقʰق

 .Șان لائȞم  

   ʖʳॽɾ ،هʱلقي وثقافʱʺمع ذوق ال ʖاسʻʱغي أن تॼʻب، ففي يʨعʷه الʻم ʛايʢʱما ت ʦǽʙتق ʖʻʳت

الʧʽʸ على سʽʰل الʺʲال، تقʦǽʙ خǽ ʛʳʻعʻي قʢع العلاقة حʱى ولʨ ؗان مʛصعًا Ǽأفʛʵ الأحʳار  

  ʅॽʹسفارة ال ʧار مʶفʱفʹل الاسǽ ʥلʚها، لʛʽت وغʨم ومʕش ʛيʚي نʻعǽ ساعة ʦǽʙة، وتقʺȄʛؔال

  أو أحʙ مʛافॽʁه إذا ؗانʗ لǽʙه اهʱʺامات معʻʽة. 

 
ʨلات الʺʛاسʦ دلʽل"  1 ʨؗتʛʰوال ʧʽخ:  "العامة العلاقات في للعاملȄارʱه بॽلع علʡل،   30اȄʛ2024أف  ،

https://infobank.khksa.com/infobank/?p=11015  
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 ال ʧʽʴة  تȄʨʽول الآسʙة، ففي الʻʽة معʴلʸʺǼ ةʢॼتʛو مʙʰلا ت ʘʽʴǼ ةǽʙاله ʦǽʙقʱل ʖاسʻʺال ʗقʨ

عامة يʦʱ تॼادل الهʙاǽا في نهاǽة مقابلات العʺل، وفي دول أخǼ Ȑʛعʙ الʨʱصل إلى اتفاق حʨل  

  مʶائل عالقة. 

  نʨؔفʹل أن تǽ  ʖʱؔارات أن تॼɺ على ȑʨʱʴي تʱا الǽاʙة الهȄʜʽلʳة والإنॽȃʛالع ʧʽʱاللغǼ   وخاصة

.ʖف الأجانʨʽʹلل  

   ةॽفعال  ʦॽʽقʱل الهʙاǽا   ʦǽʙتق  ʙعǼ الʹʨʽف  اسʢʱلاعات رضا  Ǽإجʛاء  يʸʻُح   ʘʽدود حʛال ॽʀاس 

 العʺلॽة وتʻʽʶʴها في الʺʱʶقʰل.

 الفʻادق،   قʢاع  في  وȃالʙʴʱيʙ   الʹॽافة  مʳال  في:  تقʤǻʗ الʴʸاعʗة والʗʳمات اللʦجॻʯʴة .3

ʛʽʷمات   تʙʵال   ʨة اللॽʱʶإلى  ج    ʥمات تلʙʵي  الʱف  الʙل  إلى  تهʽهʶالعʺلاء   إقامة   ت 

ʛʽفʨاحة  وتʛوهي    ال ،ʦللهʺʷعة  تʨʺʳعة  مʨʻʱم  ʧة  مʢʷمات   الأنʙʵي  والʱال   Șعلʱت 

ʦॽʤʻʱالǼ  Șʽʶʻʱلات   والʽهʶʱلاء  العامة  والʜʻلل  .ʦقعاتهʨوت ʦاتهॼلʡ ةॽʰف إلى تلʙوته   ʛؗʚون 

 1  :يلي ما الʛʸʴ لا الʛؗʚ سʽʰل على مʻها

 ماتʗال  خॺɿʯل   الاسʻʱʴʯل  :والʺʷال  تॼʁʱلاء  اسʜʻال   ʙʻع  ʦلهʨق  وصʙʻإلى الف،  ʳʶوت ʦهʜʳل حʽ ،  

ʦǽʙمات  ؗافة وتقʨة الʺعلॽالأساس ʧمات  عʙʵة الʛفʨʱʺق الʙʻفي الف. 

 ماتʗالʹقل  خ:  ʛʽفʨمات   تʙقل  خʻال   ʧلى  مȂار  وʢʺي    أو   الʱة الॽاحॽʶال Șʡاʻʺمات والʨإلى الʺق

 .اللʨʺॽزʧȄ خʙمات  أو الʴافلات  أو الأجʛة سॽارات  ذلʥ في Ǽʺا ،تʜخʛ بها الʨجهة

 ماتʗل خʸعة حʯالأم: ʦǽʙة  تقʙاعʶʺعة حʺل في الʱغها  الأمȄʛوتف   ʙʻل عʨلاء وصʜʻف   الʛʡ ʧم

ʚلʥ ،عʺال حاملي الʴقائʖ في الفʙʻق  .الأمʛ لʜم إذا الأمʱعة تʧȄʜʵ  خʙمات  وؗ

 ماتʗف  خʙل    :الغʺʷوت ʦॽʤʻت  ʅॽʤʻف  وتʛلاء  الغʜʻل  الȞʷǼ   ميʨة في    يʤملاح ʗإلا إذا علق

 .الʴʺام ولʨازم الʺʻاشف مʲل الأساسॽة الʺʛافȘ وتʨفʛʽ ،مǼ ʠॼʁاب الغʛفة "لا للإزعاج"

 ماتʗزات  خʦʱʲة   :الʙاعʶم  ʧائȃʜفي  ال  ʜʳة  حȄʛʴॼة والȄʨʳة والȄʛʰال ʦرحلاته ʛاكʚت،   ʜʳوح 

ʛاكʚات  تॽاث  الفعالʙلات  والأحʨʳة والॽاحॽʶال. 

 
،  2024ماȑ،  1مفهʨم وأǼعاد صʻاعة الʹॽافة،" اʡلع علॽه بʱارȄخ: " الجامعة المستنصرية،  1

https://uomustansiriyah.edu.iq/media/lectures/  
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 ماتʗانة  خॻʶال  ʃॻʢʹʯوال:  ʦǽʙمات   تقʙانة  خॽʸة  الȄورʛʹف  في  اللازمة  والإصلاحات   الʛالغ  

Șافʛʺالعʺلاء  ةالعام  وال ʖلʡ ʖʶالإضافة  ،حǼ  إلى  ȍفاʴافة  على  الʤأة  نʷʻʺال   .ʖانʨʳل ال  ؗʧم 

مʧ خلال تʧʽʶʴ ؗفاءة   ॽةفʀʙʻالʺʕسʶات الدورًا مʨʴرȄًا في نʳاح  ȞʷǼل عام  تلعʖ الʙʵمات اللʨجॽʱʶة

ʶات تʻʽʶʴʱه الʚلاء. ؗʺا أن هʜʻة للȄورʛʹمات الʙʵاد والʨʺال ʛفʨات وضʺان تॽاالعʺل  ʛʽʰؗ لȞʷǼ ʦه

  . وجعلها أكʛʲ راحة ومʱعة للʜʻلاء مʧ رجال الأعʺال في تعʜȄʜ تȃʛʳة الإقامة
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ʦل الॻʷافةفي  الʖʲॺʸ الʰاني: الʸهارات الأساسॻة الʠʸلȁʦة  ʦؕوتʙب.  

ʨل الʹॽافة في سॽاحة الأعʺال على مʨʺʳعة مʧ الʺهارات والʺعارف الʱي        ʨؗوتʛة بॽفعال ʙʺʱتع

  ʦاهʶقعات العʺلاء وتʨي تʰة تلʜʽʺʱمات مʙخ ʦǽʙلاكها لʹʺان تقʱال امʳʺا الʚفي ه ʧʽعلى العامل ʖʳǽ

ʨل الʹॽافة في سॽاحة الأعʺال مʨʺʳعة  في  تʧʺʹʱ الʺهارات الʺʢلȃʨة    .هʙاففي تʴقȘʽ الأ ʨؗوتʛب

مʢʱلॼات  مʧ الʱعامل Ǽفعالॽة مع    الʺʣʨفʧʧʽ  الʺهॽʻة الʱي تʺȞّ و الॽʸʵʷة    والʺॼʶʱȞات   مʨʻʱعة مʧ القʙرات 

الʲقافات الʺʱʵلفة، وفهʦ  والʛʱجʺة،   العʺلاء الʺʱʵلفة. تʷʺل هʚه الʺهارات القʙرة على الʨʱاصل الفعال،

وȂدارة الʨقǼ ʗفعالॽة، وحل الʺȞʷلات ʛʶǼعة، Ǽالإضافة إلى القʙرة على الʅॽؔʱ مع الʺʨاقف غʛʽ الʺʨʱقعة 

 .وتقʦǽʙ حلʨل مʛؔʱʰة

ʨل الʹॽافة في    الʹʛورȄةيهʙف هʚا الʺʘʴॼ إلى تʶلȌॽ الʹʨء على الʺهارات   ʨؗوتʛب ʚʽفʻʱاللازمة ل

أهʦ هʚه الʺهارات ونʻʱاول ॽɿॽؗة تʱʽʺʻها وتعʜȄʜها    الى  مʧ خلاله  ʛʢʱʻق سسॽاحة الأعʺال ȞǼفاءة وفعالॽة.  

ॽɿॽة الʱغلʖ علʽها. في الʻهاǽة،   لȐʙ العاملʧʽ في هʚا الʺʳال، Ǽالإضافة إلى الǽʙʴʱات الʱي قʙ تʨاجههʦ وؗ

  Șʽقʴاحة الأعʺال وضʺان رضا العʺلاء وتॽمة في سʙمات الʺقʙʵدة الʨج ʧʽʶʴʱة لॽات عʺلॽصʨم تʙقʻس

  .لʳʻاح الʺʙʱʶاما

  . الʠʸلʔ الأول: مهارات اللغات والʦʯاصل

  ʘʽاحة الأعʺال، حॽافة في سॽʹل الʨ ʨؗوتʛب ʧاً مȄʨʽءاً حʜاصل جʨʱِّل مهارات اللغات والȞ تُ̫

وʻȃاء علاقات مهॽʻة   سهʨلة الʱعامل مع مʱʵلف الʺʱʳʺعات والأفʛاد مʧ جʺॽع دول العالʦ،  تʶاهʦ في

ǽعʛʰʱ الإلʺام Ǽاللغات الأجॽʰʻة ومعʛفة أسʝ الʨʱاصل بʧʽ الʲقافات   .مʻʽʱة بʧʽ مقʙمي الʙʵمة والعʺلاء

 . أدوات لا غʻى عʻها للعاملʧʽ في هʚا القʢاع

الʹॽافة مʧ أكʛʲ القʢاعات الʱي تعʙʺʱ على و أصʗʴॼ صʻاعة الॽʶاحة  :  مهارة اللغات .1

اللغات الأجॽʰʻة وفʨʻن    ماهʛة  اكʶʱاب ، حʘʽ أنّ  الʱعʙد اللغȑʨ وفهʦ الʲقافات الʺʱʵلفة

دوراً    ʖيلع القʢاعʧʽ  أساسॽاالʛʱجʺة   ʧيʚه في  والʺʕسʶات  الأفʛاد  نʳاح  و في   ، ʥذل

  .الʙولʧʽʽ العʺلاء والॽʶاحلإقامة علاقات قȄʨة وȄʨʡلة الʺȐʙ مع 
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، فإتقان  بʧʽ شعʨب العالʦ  الأولى  الʨʱاصلالʛئॽʶॽة ووسʽلة    الʱعاملات وقʙ بʛزت اللغة الإنʳلȄʜʽة ؗلغة  

Ǽ ه اللغة والإلʺامʚة  الهȄʜʽلʳدات الإنʛةʺفʸʸʵʱʺة الॽʻالʺه    ʙاعʶǽʧʽفʣʨʺافة على    الॽʹاع الʢفي ق

  أداء مهامهȞǼ ʦفاءة. 

أثʻاء اجʱʺاعات وفعالॽات    اح أو العʺلاء الأجانʖ مع الॽʶ  كʺا تʶهل الʛʱجʺة الفʨرȄة الʨʱاصل الفعال

   .تقلʽل اخʱلالات الاتʸالتʶهʽل فهʦ الʺعلʨمات الʶفʛ، وȃالʱالي  

الʺʢاف،   نهاǽة  مʧوفي  مʨʻʱعة  حقॼʽة  امʱلاك   ʙعǽ  جʺة   ات اللغʛʱال  ʧوف   مهارتان   ،الأجॽʰʻة 

الॽʶاحة والʹॽافة. ومʧ خلال فهʦ واحʛʱام  تعʜȄʜ الʨʻʱع الʲقافي والʱعʙدǽة اللغȄʨة في صʻاعة  في    ʱانمهʺ

  ʧʽالʳʺال ʧيʚفي ه ʧʽʸʸʵʱʺلل ʧȞʺǽ ،دة اللغاتʙعʱقة مȄʛʢǼ فʨʽʹعامل مع الʱلفة والʱʵʺقافات الʲال

بʻاء جʨʶر الʱفاهʦ والʺʸالʴة بʧʽ الʷعʨب والʲقافات الʺʱʵلفة، مʺا ʶǽاعʙ على تعʜȄʜ صʨرة الʨجهات 

 ʨار الʺʲʱاسǼ عيʨادة الȄة وزॽاحॽʶةالॽاحॽʶجهة ال.  

  :تʥʸؒ أهॻʸة مهارات اللغات والʙʯجʸة في سॻاق الॻʴاحة العʸلॻة ʸॻɼا يلي ومʹه

 :قافيʰادل الॺʯل الʻهʴمهارات اللغة   ت ʙاعʶأن ت ʧȞʺǽ ،ȑʨادل اللغॼʱل الʽهʶالإضافة إلى تǼ

الʲقاॽɾة للʹʨʽف مʧ خلॽɿات مʱʵلفة.   الأجॽʰʻة والʛʱجʺة في فهʦ العادات والʱقالʙʽ والʨʱقعات 

يॽʱح ذلʥ لأصʴاب الأعʺال في قʢاعي الʶفʛ والʹॽافة تقʦǽʙ تʳارب أكʛʲ احʛʱامًا وملاءمة 

  .ثقاॽًɾا

 رات اʗالق ʚȂʚةتعॻولʗة الॻɿȂʦʴʯالإعلاني  ل Ȑʨʱʴʺجʺة الʛة لغات وتʙعǼ ثʙʴʱرة على الʙمع الق :

ات العاملة في مʳال الʶفʛ والʹॽافة الʨصʨل إلى جʺهʨر دولي أوسع   ʛؗʷلل ʧȞʺǽ ،قيȄʨʶʱوال

  .وزȄادة فʛصها للʨʺʻ والʨʱسع 

 :ةॻولʗاكات الʙʵالعلاقات وال ʚȂʚاكات    تعʛاء علاقات وشʻعلى ب ȑʨقافي واللغʲال ʦالفه ʙاعʶǽ

  ʦفاهʱال ʧʽʶʴاصل الفعالان على تʨʱجʺة والʛʱال ʙاعʶافة. تॽʹاحة والॽʶاعة الʻة في صȄʨة قॽدول

  .والʲقة بʧʽ الأʛʡاف الʺعॽʻة، مʺا يʕدȑ في الʻهاǽة إلى الʳʻاح الʺॼʱادل

 :هاراتʸة الॻʸʹوت ʙʸʯʴʸال ʤعلʯع مهارات ال  الʳʷت  ʛʺʱʶʺال ʦعلʱجʺة على الʛʱة والॽʰʻلغة الأج

وتʛȄʨʢ الʺهارات الॽʸʵʷة والʺهॽʻة. ʧȞʺǽ لهʚه الʺهارات أن تفʱح فʛصًا وॽɿॽʣة جʙيʙة وتقʙم  

 وʣائف في قʢاع الॽʶاحة والʹॽافة. 
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 :الاسʸʯاع الفعالو الʗʲʯث  اتمهار  .2

  الʺʨاقف   اكʶʱاب   على  الʹॽافة  مʳال  في  العامل  الʟʵʷ   قʙرة  مȐʙتʳʱلى في  أولا: مهارة الʗʲʯث:  

  معʻʽة،   فʛؔة  نقل  ʴǽاول  الȑʚ  الʺʙʴʱث   مʧ   دائʺا  الʙʴيʘ   مʨقف  وʨؔʱȄن Ǽالعʺلاء،    اتʸاله  عʙʻ   الإʳǽابॽة

 الʺʢॽʴة  الʛʤوف  ثʦ   له،  والʺʱʶʺع  Ǽالʙʴيʘ،  الʺعʻي  الʛʢف  وهǼ  ʨعʻʽه،  مʨضʨع  أو  مʙʴد،  رأʛʡ  ȑح  أو

  .1الʙʴيʨʺǼ  ʘقف

 اتʸʴة الॻʶʳʵث الʗʲʯʸلل ʙاهʸال  في الʱا مॻʷ2فة ال:  

 ةॻɸʦضʦʸي:  الʱي   الʻرة  تعʙث   قʙʴʱʺف   على  الʛʸʱار  الʙصȂام  وȞالأح  ʛʽغ  ʜʽʴʱلى ع م  

  .الʹॽافة مʷʻآت  قاصȑʙ لॽʺʳع الʲقاॽɾة والفʛوق  شॽʸʵات 

 قʗʶث :  الʙʴʱʺادق  فالʸال  ʨه  ʛʲالأك  ʛʽه  في  تأثॽɻʺʱʶم  ʨفي  فهǽ  دهʨعʨي  بʱعها  الʢي   قʰالʢل  

  .الʺʕسʶة على   سلॽʰة ʨʸǼرة تعʨد  ؗاذǼة وعʨدا لهǽ ʦقʙم ولا الʙʵمة

 حʦضʦال:  ȑʚي  الʻعǽ  رةʙعلى  الق  ʛʽʰعʱال  ʧح  الأفؔار  عʨضʨب  ʧة،  اللغة  خلال  مʢॽʶॼة   الʺʤʻʺال  

  . تفʛʽʶه او  فهʺه إساءة ʧȞʺǽ ما مॼʻʳʱا مفهʨمة وȃلغة الʹʨʽف جʺॽع   مع مॽʁʢʻا والʺʶʱلʶلة

 قةʗى  :الʱح ȑدʕث  يʙʴʱʺى الʻالʺع ȑʚه الʙʸقǽ  ةǽاʻعǼ   ʙلاب ʧم  ʙأكʱال ʧمة ا الؔلʺات  مʙʵʱʶʺل  

 انʚأن  :الانفعالي  الات  ʛهʤǽ   ثʙʴʱʺر  انفعاله  الʙالقǼ   ȑʚال   ʖاسʻʱقف  مع  يʨʺن   وان  الʨȞǽ   ًاʺȞʴʱم  

  الʺʷʻأة. عʧ مʣʨفي   صʨرة أحǽ ʧʶعʢي حʱى وذلʥ الʺʢʵئ هʨ الʨȃʜن  ؗان ولʨ انفعاله في

 رةʗعلى  الق  ʙؕʘʯي  :الʻام  وتعʱال ʜʽ ʛؗʱر و   الʨʹʴي   الʻهʚاء   الʻأث   ʘيʙʴلا،  الʲʺف  ʛؗʚت  ʦل   اسʽʺالع  

ʜʽ ʛؗʱوال  ʙأكʱوال ʦه  على ما تॼلʡ .  

 ʙهʢʸأن  :ال  ʝȞعǽ   ʛهʤʺال  Ȑʙه  مʱȄه،  رؤʶفʻد   ؗʺا  لʙʴǽ  قةȄʛʢي  الʱال  ʛهʤǽ   ونʛبها الآخ  

  .Ǽالʻفʝ  الʲقة مع أحȞامه ȞʷǼل

ʖʳǽ   ̒rّ   ،لʚلʥو    مʙلʨلات   تʴʺل  ما  غالॼا   لأنها  معʻʽة،  اجʱʺاॽɺة  Ǽفʯات   الʵاصة  الʺʢʸلʴات   اسʙʵʱام  ʖ ت

ʛʸʱقǽ  عʺالهاʱعلى  اس  ʥات   تلʯة  الفॽɺاʺʱالاج   ʛʰʱعȄو   ʘيʙʴة  الॼʂʨم  ʧانه   الله   مʴॼوتعالى،  س   ʨوه   ʧم  

 
  h.net/https://www.annaja، 2024ماȑ،  2" اʡلع علॽه بʱارȄخ: الʙʴʱث مهارة تॽʺʻة "  1
،  )2013علي فلاح الʜعʰي وعʙʰ العʜȄʜ مʢʸفى ابʨ نॼعه، هʙʻسة الإعلان الفعال (القاهʛة، دار الʱؔاب الʳامعي،  2
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 ʖاهʨʺي  الʱع  الॽʢʱʶǽ  انʶها،  الإنʱʽʺʻت  ʨورة  وهʛة  ضॽʺʱح  ʧʽال  في  للعاملʳاحة  مॽʶافةو   الॽʹال    ʦالقائ

 .Ǽ1الأفʛاد   على الاتʸال

الفعال: الاسʸʯاع    غʛʽ   والإشارات   للʟʵʷ   اللفʤي  الʨʱاصل  إلى  للانॼʱاه  وسʽلة  هʨ  الاسʱʺاع  ثانॻا: 

  واخʜʱان   ǽقʨله  ما  معʻى  وفهʦ  الʺʱؔلʦ  مʱاǼعة  في  الʺʱʶʺع  يʚʰله  جهʙا  تʢʱلʖ   عقلॽة   عʺلॽة  هʨ و .  اللفॽʤة

  .2 الʺʱعʙدة الأفؔار بʧʽ رȌȃ عʺلॽات  جʛاء الأمʛ لʜم إذا واسʛʱجاعها أفؔاره

ʗاع مهارات تعʸʯا الاسʙًا أمȂورʙافة صʹاعة في ضॻʷاب الॺة للأسॻالʯال:  

 ʤاجات  فهॻʯلاء  احʸالع:  ʧاع  خلال  مʺʱة  الاسǽاʻعǼ  ،للعʺلاء  ʧȞʺǽ  فيʣʨʺق  لʙʻالف   ʦفه  

ʦاجاتهॽʱاح  ʦقعاتهʨل  وتȞʷǼ  ا.  أفʹلʚوه  ʦهʙاعʶǽ  على  ʦǽʙمات   تقʙة  خʸʸʵة   مॽʰوتل  

ʦاتهॼلʢʱل  مȞʷǼ ʛʲؗفاءة أك.  

 ʥʻʴʲدة   تʦمة  جʗʳما  : الʙʻع   ʛعʷǽ  فʨʽʹفي  أن  الʣʨق  مʙʻن   الفʨعʺʱʶǽ   ʦهʽن   إلʨʺفهʱȄو  

،ʦاوفهʵم ʦون  فإنهʛعʷǽ  ،ʛيʙقʱالǼ مʺا ȑدʕادة إلى يȄالعʺلاء رضا ز ʧʽʶʴدة وتʨمة جʙʵال.  

 لات  حلȜʵʸل  الȜʵǺ  فعال:  ʧاع  خلال  مʺʱالعʺلاء،  إلى  الاس  ʧȞʺʱي  ʨفʣʨق  مʙʻالف  ʧم  ʦفه 

فاءة ʛʶǼعة   الʺʻاسॼة الʴلʨل وʳǽȂاد  يʨاجهʨنها الʱي الʺȞʷلات    .وؗ

 ة  علاقات  بʹاءȂʦق:   ʙاعʶǽ  اعʺʱاء  على  الاسʻة  علاقات   بॽابʳǽلة  إȄʨʡو   ʙالأم  ʧʽفي  بʣʨق   مʙʻالف 

  .والȄʜارات الʨʳʴزات  وتʛؔار العʺلاء ولاء زȄادة إلى يʕدȑ مʺا والʜʻلاء،

،ʥلʚول   ʙاع   مهارات   تعʺʱا  الاسʛًالغ   أمǼ  ةॽʺفي  الأهʣʨʺل  ʻدقاالف   ʦǽʙقʱمة  لʙة  خॽدة  عالʨʳاح   الʳʻب   Șʽقʴوت  

 . العʺلاء رضا

الȜʵʸلات .3 حل  القʢاعات :  مهارة   ʛʲأك  ʧم واحʙة  والॽʶاحة  الʹॽافة  صʻاعة   ʙتع

مʧ  و  الʨʶق العالʺॽة.ديʻامॽȞॽة وتʻافॽʶة في العالʦ، وتʨاجه تǽʙʴات وفʛص مʱʵلفة في  

أجل الॼقاء والازدهار في هʚه الʯʽʰة، ʱʴǽاج الʺʨʸʸʵʱن في مʳال الʹॽافة والॽʶاحة 

 ʙيʙʴفي ت ʦهʙاعʶأن ت ʧȞʺǽ يʱلات الȞʷʺمهارات فعالة في حل ال Șʽʰʢوت ʛȄʨʢإلى ت

  ʦاتهॽأ في عʺلʷʻت ʙي قʱلفة الʱʵʺلات الȞʷʺل وحل الʽلʴعامل مع وتʱال الʨʽمॽة في 

 
  Lec1-https://training.egyptair.com/Lectures/Etiquette،  2024ماȑ،  2"فʧ الاتʗʽȞॽ" اʡلع علॽه بʱارȄخ:  1

  /ttps://ldotarabic.wordpress.com/h، 2024ماȑ  4"الاسʱʺاع مهارة تعلʦ" اʡلع علॽه بʱارȄخ:   2
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ʦلاعʺلائهȞʷʺة، . مهارات حل الॽالʴلات الȞʷʺعامل مع الʱلل Ȍة فقȄورʛض ʗʶॽت ل

ا لʨʱقع الʺȞʷلات الʺʱʴʺلة، وابʱؔار حلʨل جʙيʙة ً́ ǽأ ʧؔ1ول. 

 لاتȜʵʸهي  :حل ال   ʙةواح    ȑالʺهارات في أ ʦأه ʧفةمॽʣافة  عʺل ووॽʹال الʳفي م ʘʽح ،  

 ʧʺʹʱةيॽفة أولʸǼ  اجههاʨي يʱاكل الʷʺال ʙيʙʴعة   تǼاʱلها، ومʴة عʺل لʢاء خʷنȂف، وʨʽʹال

  .ʦلʹʺان رضاه ʥذل ʙعǼ فʨʽʹاجات  ؗʺا  الॽʱة احॽʰل تلʲات مǽʙʴافة تॽʹاعة الʻاجه صʨت

والأسʨاق،   ʧʽؔهلʱʶʺال  ʖالʢفي م وتغʛʽات مʛʺʱʶة   ،ʧʽʰاسʻʺال  ʧʽفʣʨʺال  ʅॽʣʨوت  ،ʅॽʹال

ا الأعʺال   ʜȄʜوتع الʷʱغʽل،   ʅॽتؔال وارتفاع   ،ȘȄʨʶʱال فʛص  والʨʢʱرات وفقʙان  لʺॼاشʛة، 

 ʟة، ونقॽجʨلʨʻؔʱماال Șʽʶʻʱام. الʶالأق ʧʽ2ب   

  :3الȜʵʸلات الʵائعة في صʹاعة الॻʷافة تʸʵل 

سʺعة على    ǽعʨد ǼالʶلʧȞʺǽ ʖ أن  عʙم رضا الʹʅॽ مʧ الʙʵمات الʺقʙمة    شȜاوȎ الʦʻʷف: 

ʛʶǼعة واحʛʱاॽɾة. على سʽʰل الʺʲال، ʧȞʺǽ أن   شȞاوȐ العʺلاءمʧ الʺهʦ الʱعامل مع الʺʷʻأة، و 

ʨȞǽن الʱعامل مع ضʨʽف غاضʖʰʶǼ ʧʽʰ خʙمة غʛʽ مʛضॽة أو مʨقف ʡارȏ مʲل تأخʛ وصʨل 

الʢعام. في هʚه الʴالات، ʖʳǽ على فȘȄʛ العʺل في الفʙʻق أو الʺʢعʦ الʛʸʱف ʛʶǼعة وذؗاء 

، وتقʦǽʙ  ما بʧʽ الأقʶام  والȘʽʶʻʱلʴل الʺȞʷلة وضʺان رضا الʹʨʽف. وʷȄʺل ذلʥ الʨʱاصل  

  . حلʨل بʙيلة أو تعȄʨʹات عادلة، والعʺل تʗʴ الʹغȌ دون الʱأثʛʽ على جʨدة الʙʵمة الʺقʙمة

 :ʃॻʡʦʯاكل الʵالعʺالة  م ʟنق ʥا في ذلʺǼ   ʘʽل    حʨʴʱلات الʙعʺǼ افةॽʹاعة الʻص ʛهʱʷت

  مʺا يʕثʛ سلॼًا على جʨدة الʙʵمة الʺقʙمة. العالॽة للʺʣʨفʧʽ ونقʟ العʺالة

الʸعʗات:  عʺلॽات   فʵل  في  ʛʽʰؗة  اضʛʢاǼات  في  الʺعʙات  فʷل   ʖʰʶʱي أن   ʧȞʺǽ   ،ةʺʤʻʺال

عȘȄʛʡ ʧ    هʚه الʺʷاكل  وȃالʱالي ʖʳǽ أن ǽʹع قʦʶ الॽʸانة ؗل جهʙه تʖʻʳ وعʙم حʙوث 

 الفʨʴصات والʺʛاॼʀة.

 :ʗȂرʦʯال سلʴلة  في  الʶلع   انقʠاع   ʛʽفʨʱل معقʙة   ʙȄرʨت سلʶلة  على  الʹॽافة  تعʙʺʱ صʻاعة 

 ʙʵادة والȄات، وزʛʽأخʱلع، والʶال ʟإلى نق ʙȄرʨʱلة الʶات في سلǼاʛʢاض ȑدʕأن ت ʧȞʺǽ .مات

.ʅॽؔالʱال  
 

ات على الʹʨء تʶلȌॽ: والॽʶاحة الʹॽافة أعʺال حاضʻة " 1 ʛؗʷة الʯاشʻل: الȄʨʴاعة تʻافة صॽʹاحة  الॽʶخ:  والȄارʱه بॽلع علʡا "
4  ،ȑ2024ما ،/https://fastercapital.com/arabpreneur  

2 Fernanda Acarya and Filbert Wijaya, "Problem Solving in Hospitality Industry," last modified January 2nd, 
2024, https://medium.com/@fernanfilbert/problem-solving-in-hospitality-industry-12fa805d64d4 
3 Ibid 
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ات الǼ ʅॽؔʱاسʛʺʱار    تʻافʶيمʙʽان  صʻاعة الʹॽافة    الǻʗʲʯات الʸالॻة:  ʛؗʷعلى ال ʖʳȄة، وǽللغا

لʅॽ، ارتفاع الʱؔاؗمع الʱغʛʽات في ʛʣوف الʨʶق. ʧȞʺǽ أن تʷʻأ الǽʙʴʱات الʺالॽة ʖʰʶǼ عʨامل  

ʝافʻʱادة الȄادات، وزʛفاض الإيʵوان . 

صʻاعة الʹॽافة الالʜʱام بॽʤʻʱʺات صʴة  مʕسʶات  ʖʳǽ على    الʳʸاوف الॻʲʶة والʴلامة: 

لهʚه   الامʲʱال  العʙم   ȑدʕي أن   ʧȞʺǽ  .ʧʽفʣʨʺوال الʹʨʽف  رفاॽʂة  لʹʺان  صارمة  وسلامة 

 ʖاقʨات إلى عʺॽʤʻʱة  الॽʴةصॽنʨة.  وقانॽومال 

ات اتʵاذ خʨʢات لʱقلʽل ʱʺʸǼها  للʹॽافة تأ   الاسʗʯامة:  ʛؗʷعلى ال ʖʳȄة، وʯʽʰعلى ال ʛʽʰؗ ʛʽث

 الʨȃʛؔنॽة وتعʜȄʜ الاسʙʱامة. 

الʦʴق:  في  والॺʵʯع   ʛافʹʯات   ال ʛؗʷال للغاǽة، وʖʳȄ على  تʻافॽʶة  الʹॽافة  تعʛʰʱ صʻاعة 

 إʳǽاد ʛʡق للʜʽʽʺʱ عʧ مʻافʽʶها. 

الʦʹؒʯلʦجي:  ع  الاضʙʠاب   ʖʳȄو ʛʶǼعة،  الʹॽافة  آخʛ تʨʢʱر صʻاعة  مʨاكॼة  ات  ʛؗʷال لى 

  تʻافॽʶة. لʴʱقȘʽ الʺʜʽةالʨʢʱرات الʨʻؔʱلʨجॽة 

، فʙȄʛة مʧ نʨعها وجʙيʙة على الʺعʱاد يʘʴॼ الʹʨʽف ȞʷǼل مʜʱايʙ عʧ تʳارب    :الابʗاع والابʯؒار 

ات إʳǽاد ʛʡق لʱلॽʰة احॽʱاجاتهʦ وتفʹʽلاتهʦ الفʛدǽة. ʛؗʷعلى ال ʖʳȄو   

4. ʕʻȜॻالات ʥقافي دوراً  :  فʲعي الʨال ʖهاما يلع   ʖغلʱة  في الॽاحॽʶق الʨʶات الʙʽعلى تعق، 

مʧ الʹʛورȑ الاعʛʱاف Ǽالاخʱلافات   أصॼح،  تʨسع عʺلॽات الʺʷʻآت الॽʶاحॽة دولॽافʺع  

وȂذا حʙث عʝȞ ذلʥ أدȐ ذلʥ   ،واحʛʱامها  بلʙان العالʦالʲقاॽɾة الʺʨجʨدة في مʱʵلف  

فʺهارة الʺʷʻآت. سʨء الفهʦ وسʨء الʨʱاصل، وفي الʻهاǽة ǽعȘʽ نʳاح اسʛʱاتॽʳॽات هاته 

ولʛȄʨʢʱ هاته الʺهارة  وضʛورȑ.  مʛ جʙ هام  أالʵلॽɿات والʲقافات  ع مʱʵلف  الʱعامل م

 ʧم ʙ1لاب:  

 :ةॻلʲʸال  ʗʻقالʯوال العادات  الॽʶاحة    دراسة  قʢاع  في   ʧʽالعامل على   ʖʳǽ  الإلʺام والʹॽافة 

  الʹॽافة فʧʺʹʱʽ في مʳال  مʧ الʺʺʧȞ الʱعامل معها    والآداب والʱقالʙʽ الʲقاॽɾة الʱي  Ǽالأعʛاف

مʧ الʺعʱاد في الॽاǼان  ، ؗʺʲال على ذلʥ،  ذلʥ فهʦ الॽʴʱات والإǽʺاءات وأشȞال الʢʵاǼة الʺʻاسॼة

إهʺال هʚه القاعʙة   Ȃنّ ، و الʙʽيʧ والانʻʴاء قلʽلاً ʙؗلʽل على الاحʛʱامتॼادل ʢǼاقات العʺل ȞǼلʱا  

 
،  2024ماȑ،  5،" اʡلع علॽه بʱارȄخ الʱعامل مع الاخʱلافات الʲقاॽɾة في دخʨل الأسʨاق الʙولॽة" 1

https://fastercapital.com/arabpreneur/    
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الʲقاॽɾة وتقʢǼ ʦǽʙاقة عʺل بʙʽ واحʙة ʧȞʺǽ أن يʛʤʻُ إلॽه على أنه عʙم احʛʱام وقʙ يʕدȑ إلى  

الإضʛار Ǽعلاقة العʺل الʺʱʴʺلة. وȃالʺʲل، في الʛʷق الأوسȌ، مʧ الʹʛورȑ أن تʨؔن على  

ʙʽ الʺʴلॽة، مʲل ارتʙاء الʺلاʝǼ الʺʷʱʴʺة وتʖʻʳ إʣهار الʺʨدة في الأماكʧ  دراǽة Ǽالعادات والʱقال

 . العامة، لأن ذلʧȞʺǽ ʥ أن يʕثȞʷǼ ʛل ʛʽʰؗ على ॽɿॽؗة إدارة الأعʺال

 :الفعال الاتʸال    الʦʯاصل  أسلʨب   ʅॽʽؔوت ولʹʺان    والانॼʱاه بʨʱضॽح  اللغȄʨة   Șائʨالع إلى 

  ʛʽات الغʴلʢʸʺال ȑة مع تفادʢॽʶǼ ام لغةʙʵʱاس ʖوج ʦء الفهʨس ʖʻʳح وتʨضʨفة،الʨأو    مأل

 .ʛم الأمʜإذا ل ʧʽȄرʨف ʧʽʺجʛʱʺǼ عانةʱة، أو الاسȄʛʸǼ ةʙاعʶأدوات م ʛʽفʨت 

  :قي  بʹاء العلاقاتॽʁام حʺʱهار اهʣȂف وʨʽʹالعلاقات مع ال ʛȄʨʢʱالؔافي ل ʗقʨال ʚخ    ʦهʱقافʲب

ʦهار    وعاداتهʣȂلات وʽʹفʱال ʦام و وفهʛʱالاح  ʜȄʜقة وتعʲاء الʻل في بȄʨʡ ȋʨع شʢإلى ق ʛيʙقʱال

 ورفع تʨقعات الʜʻلاء  العلاقات الʻاجʴة

   ونةʛʺال:ʦأقلʱونة    والʛʺالǼ ليʴʱافة الॽʹال الʳفي مʣʨعلى م ʖوجʅॽؔʱقافات   والʲلف الʱʵمع م

ʕʰʻʱقعات   والʨʱات بॼلʢʱا ومǽف أʨʽʹال  ʗؗان 

   فاعلʯقافيالʰة    :الॽلʴاق مॼʡا ʦǽʙقʱؗ ةʜʽʺة مॽɾارب ثقاʳت ʛʽفʨت ʦʱي ʘʽة حǽʙʽالإضافة    وتقلǼ

ʦॽʤʻامج   الى تʛات بॽوفعال ʅॽʹʺة للॽلʴʺة الʯʽʰالǼ ʅȄʛعʱلل. 

  ʧʺف ʧʽʽزوارا دول ʅॽʹʱʶت ʛي تغامʱادق الʻة للفॽʺالغ الأهǼ ʛة أمॽɾقاʲلافات الʱام الاخʛʱواح ʦإن فه

  تʻʰي الʨعي الʲقافي، ʧȞʺǽ لهاته الʺʷʻآت تʖʻʳ الأخʢاء الʺȞلفة، وʻȃاء علاقات أقȐʨ.خلال 

 

 . ॻʸॻʢʹʯةالʸهارات ال الʠʸلʔ الʰاني: 

1. ʕقʦفي إدارة :  مهارة إدارة ال ʦواتهʚاد لʛفي إدارة الأف ʦجʛʱي تʱة الȄʛؔالʺهارات الف ʧم

الॽʴاة الʨʽمॽة للʺʣʨفʧʽ داخل الʨقʗ، وهي مهارة ضʛورȄة لا ʖʳǽ الاسʱغʻاء عʻها في  

 ȘȄʛف إدارة  على  والقʙرة   ،ʗقʨال إهʙار  على   ʖغلʱال إلى  تʱʴاج  بʙورها  والʱي  الʺʷʻأة 

 العʺل. 

  بهʙف  الʺʚʰول  الʨقʗ   في  الʦȞʴʱ  يʦʱ  وفʽها  الفعالة  الȌॽʢʵʱ  اسʛʱاتॽʳॽات   مʧ  اسʛʱاتॽʳॽة  هيو 

Șʽقʴت  ʛʰر  أكʙق  ʧȞʺم  ʧالʺهام،  م   ʖانʳǼ  ȍفاʴة  عاملي  على   الॽاجʱدة  الإنʨʳإدارة  فʺهارة.  وال   ʗقʨال 
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 الʺʕسʶة   مʸلʴة  ʙʵǽم   Ǽʺا  للʜمʧ  الأمʲل  الاسʙʵʱام  إلى  الʨصʨل  بهʙف  ومʙروسة  مʤʻʺة  عʺلॽة  هي

ʧف وراحة جهة، مʣʨʺة الॽʶفʻة الǽʙʶʳوال ʧجهة م  Ȑʛ1  أخ.  

لة  Ǽالʺهام  الॽʁام  الفʛد   ॽʢʱʶǽع  لؔي ʨؗʺال  ॽه،إل   ʙن   أن  لابʨȞǽ  اʛأفʹل  أدائها  على  وقادرا  ماهǼ  لȞش  ،ʧȞʺم 

 الʦقʕ  إدارة   مهارات  ومʥ  الʨقʗ  قلة  لʺȞʷلة  الأمʲل  الʴل  ولʻؔها  معقʙة  عʺلॽة  الʨقʗ  إدارة  في  فالʺهارة

  :يلي الʦاجʔ تʦفʙها في مʡʦفي قʠاع الॻʴاحة ما

 لʻʱʴت  :ʕقʦا  الʻض   وهʛʱفǽ  ن   أنʨؔة  تॽل  عʺلʽʳʶت   ʗقʨفا  الʙا  هॽʶॽفي  رئ   ʙذاته  ح  ʧȞʺǽ   ʧم  

 ʙمقارنة  عق  ʧʽما  ب  ʦازه   تʳف،  فعلا،  إنʙهʱʶʺوال  ȑاولة  أʴفادة  مʱه  الاسʻى  مʸأقǼ  رʙق   ʧȞʺم 

ʧة،  مॽفة  لأن  الفاعلʛة   معॽɿॽؗ  ا  انقʹاءʚه  ،ʗقʨاقع  في  الʨال   ʖلʢʱلا  يʽʳʶات   لؔل   تʡاʷʻال  

  مʛاجعة   ȘȄʛʡ  عʧ  يʦʱ  وهʚا  الفʛʱة،  هʚه  في  نʷاȋ  ؗل   ومعʛفة  مʙʴدة  زمॽʻة  فʛʱة  في  الʺʺارسة،

 .الأولȄʨات 

 Ȋॻʠʳت  ʕقʦال:  ʥاد   وذلʙإعǼ  نامجʛلإدارة  ب   ʗقʨاعاة  مع  الʛل  مʶلʶʱي  الʻمʜاحل  في  الʛه   مʚه 

  عʺلॽة   تʶاعʙ   ؗʺا،  الʺʱʵلفة  الʺʛاحل  مع  تʻʱاسʖ   أزمʻة  إلى  علʽها  الأزمʻة  بʨʱزȄع  والॽʁام  الʺʤʻʺة،

Ȍॽʢʵʱعلى  ال  ʦॽʤʻعها  الأعʺال  تȄزʨمع  وت   ʟॽʸʵت   ʗاحة  وقʛلل  ʧاجل  م  ȍفاʴاقة   على  الʢال 

 . والʚهॽʻة الǽʙʶʳة

 ʗيʗʲاف  تʗات  الأهȂʦوالأول:  ʧاف  خلال  مʙا  الأهʻʻȞʺǽ  أن  ʦॽʁؗان  إذا  ما  ن  ȋاʷʻه  الʻʽعǼ   لʲʺǽ 

  عʧ  والʙʴيʘ  الأولȄʨات، تʙʴيʻʻȞʺǽ  ʙا ؗʺا  الأخȐʛ، الأنʢʷة مʧ غʛʽه  عʧ للʨقʗ  حʻʶا تॽʣʨفا

 .غʛʽه  قʰل اهʱʺاما يʢʱلʖ  ما شيء عॼɺ ʧارة فالأولȄʨة الʨقʗ، إدارة عʧ حʙيʘ  الأولȄʨات 

 :ʞȂʦفʯال  ʨوه  ʧد   مهارات   مʛلإدارة  الف   ʗقʨاح  الʱʺه  الॽفاءة  إلȞǼ  ةॽإتقانه  وفعال،   ّʧولف   ʠȄʨتف  

  ǽقʨم   والفعال  الؔفء  والʱفǼ   ʠȄʨعʹهʦ،  أو  مʛؤوسॽه  أحʙ   إلى  الʛؤساء  بها  يʱʺʱع  الʱي  الʶلʢة

ʧʽʻ  على   عʺلॽة   وتʦʱ  الʺʕʶولॽة  ॽʡاتها  في  تʴʺل  الʱي  والʶلʢة،  الʺʕʶولॽة  ا:هʺ  أساسʧʽʽ  رؗ

 ʠȄʨفʱلف  في  الʱʵات   مȄʨʱʶا  الإدارة  مʻز  فهʛʰتعاون   ي  ȘȄʛالف  ʦʱʽوف  Șʽʶʻʱال  ʧع   اجل  مȄزʨت  

 .الʜمʻي الʹغȌ حالات  في والॼʱادل الʺهام

 
،  2024ماȑ،  5اʡلع علॽه بʱارȄخ:  أهʺॽة إدارة الʨقʗ في مʳال العʺل" "  1

work#-at-management-https://www.e3melbusiness.com/blog/time  
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 اعات  إدارةʸʯة:  الاجॻفعالǺ  ʛʰʱاعات   تعʺʱلة  الاجʽة  وسॽة  أساسʳلات   لʺعالȞʷʺاذ   وحلها  الʵوات 

ة  خلال  مʧ  القʛارات    الاتʸال   هʚا   ؗان  سʨءا  الʺʤʻʺة،  في  هامة  اتʸال  وسʽلة  وهي  ،الʺʷارؗ

  الأʛʡاف   مع  ؗان  أو  ومʛؤوسʽهʦ  الʺʙيʧȄʛ   بʧʽ   عʺʨدǽا   أو  وأقʶامها،  الʺʤʻʺة  إدارة  بʧʽ  أفॽʁا

  وتॽʺʻة   والʱعارف  الاجʱʺاعي  للʱفاعل  وسʽلة   الاجʱʺاعات   تعʙ   لʚا   الʺʱʳʺع،  في  الʵارجॽة

 .والʱقʦॽʽ للʺʱاǼعة هامة أداة  وهي العلاقات،

 ʝॻال  تقلʸة:  الأعॻɾرʦال  ʧإدارة  مهارة  م   ʗقʨال   ʟॽة،  الأعʺال  تقلॽʀرʨال   ʛʽʲؔف  ʧاد   مʛالأف  

  علॽه   يʛʱتʖ   الȑʚ   الأمʛ  والʱقارʛȄ  الʺʛؗʚات   إعʙاد   في  لʙيهʦ  الʺʱاح  الʨقʗ   مʛʽʰؗ  ʧا  جʜءا  ʱʶǽغʛق 

 الʜمʻي   الʙʳول  تʦॽʤʻ  اجل  مʧ  الʨʻؔʱلʨجॽا  Ǽاسʙʵʱام  تعȄʨʹها  مع  الʨقʗ   مʧ  ملʺʨس  جʜء  إهʙار

 . وغʛʽها الʺهام وتॼʱع

2. Ȋॻʠʳʯال الʹॽافةتعʙ   :مهارة  قʢاع  في   Ȍॽʢʵʱال الʱي   مهارة  الȄʨʽʴة  الʺهارات   ʧم

والاسʙʱامة   الʳʻاح   Șʽقʴت في   ʦاهʶتʧʺاف   ضʙأه وضع  ʷǽʺل   Ȍॽʢʵʱال القʢاع. 

الʻʱفǽʚʽة اللازمة لʴʱقȘʽ الأهʙاف.   Ȍʢʵاحة، ووضع الʱʺارد الʨʺال ʙيʙʴة، وتʴواض

كʺا ʷǽʺل الȌॽʢʵʱ في الʹॽافة تʦॽʤʻ الʙʳاول الʜمॽʻة، وȂدارة الʺʨارد الȄʛʷॼة والʺالॽة، 

 .1والʱأكʙ مʧ تقʦǽʙ خʙمات عالॽة الʨʳدة تلʰي تʨقعات العʺلاء

  عʥ مهارة الȊॻʠʳʯ داخل الʵʹʸأة الفʹॻɾʗة:  أمʰلة

 ʦॽʤʻت  Ȍॽʢʵات   تॽل  الفعالȞʷǼ  ،Șʽا  دقʺǼ  في  ʥذل  ʙيʙʴقع  تʨʺات   الʜʽهʳʱمات  والʙʵة  والȃʨلʢʺال 

 .العʺلاء احॽʱاجات  لʱلॽʰة والȘʽʶʻʱ مع مʱʵلف الأقʶام الʺعॽʻة بʱقʦǽʙ الʙʵمة 

 لةȞॽʂ  اردʨʺة الʢʷوالأن Șʽقʴʱى لʸر أقʙق ʧالؔفاءة م. 

  ʙيʙʴات  تȄʨدارة الʺهام أولȂو  ʗقʨل الȞʷǼ فاء فعالʨلل  ʙʽاعʨʺالǼ ةॽهائʻال. 

3. Ȗʻʴʹʯمهارة ال  :ʧʺʹʱمهارات   ت  Șʽʶʻʱرة  الʙاص   إدارة   على  القʵارد   الأشʨʺات   والॽوالعʺل 

Șʽقʴʱعة  لʨʺʳم  ʧاف  مʙة  الأهʙاحʨأة الʷʻʺة داخل ال ʛؗʱʷʺا.  الʚل  وهʺʷǽ  Ȍॽʢʵʱال 

ʦॽʤʻʱدارة  والȂو   ʗقʨاصل  الʨʱوال   ʠȄʨفʱلات   وحل  والȞʷʺاعي  والعʺل  الʺʳعامل   ؗل.  ال  

ʧه مʚامل هʨالع  ȑورʛاح ضʳʻل Șʽʶʻʱال . 

 
1 Laurie J. Mullins, "Hospitality Management and Organizational Behavior"  (USA, Financial Times 
Prentice Hall, 2001, )   97.   



58 
 

  والʱفʠȄʨ   الʨʱاصل  على   تʱʷʺل  وهي،  الʺʷارȄع  وȂدارة  الʻاجح  الʳʺاعي   للعʺل  ضʛورȄة  الȘʽʶʻʱ  ةمهار 

ʦد  وتقاسʨهʳال ʧʽأعʹاء ب ȘȄʛل في: الفʲʺʱت Ȑʛومهام أخ 

 مات  نقلʨقعات  الʺعلʨʱح والʨضʨأعʹاء إلى ب ȘȄʛاب  الفʴة  وأصʴلʸʺال 

  ʠȄʨاص  إلى الʺهام تفʵالأش ʧʽʰاسʻʺاءً   الʻعلى  ب ʦمهاراته ʦاتهʛʰوخ. 

 زات   إدارةʨʳʴل   الȞʷǼ   اء    فعّالʨس ʗف  ؗانʛق  في  للغʙʻاولات   أو  الفʢفي  ال  ،ʦعʢʺال   ʛʽفʨʱل  

 . للعʺلاء سلʶة تȃʛʳة

  ʙيʙʴلات  تȞʷʺل ووضع الʨلʴل الأزمات،  الʽقلʱهالʱʳقة ومعالȄʛʢǼ   ʙʽام تعʳʶة الانॽاجʱوالإن . 

  عاونʱمع  ال  ʧȄʛالآخ   Șʽقʴʱف  لʙك  هʛʱʷمع  م  ʜʽفʴت  ȘȄʛعه  الفॽʳʷلهام  وتȂأعʹاءه  و   Șʽقʴʱل  

 .لهʦ أداء أفʹل

 ةॼʀاʛدة  مʨمات   جʙʵمة  الʙالʺق   ʙيʙʴوت  ȑاكل  أʷات   أو  مǼاʳʱة  اسॽʰسل  ʧاذ   العʺلاء،  مʵوات 

  .Ǽفعالॽة لʴلها اللازمة الإجʛاءات 

 :ʖالʰال ʔلʠʸماتالʗʳال ʤǻʗمهارات تق . 

الॻʷافة .1 الʹॽافة:  )Hospitality(  مهارات  مهارات  مʧ   تʷʺل  تʨؔʱن  حقॼʽة    على 

لʹʺان  الʺʙʽان  مʨʺʳعة واسعة مʧ القʙرات والʺعارف الʱي ʱʴǽاجها العاملʨن في هʚا  

تʨفʛ هʚه الʺهارات   مʧولا بʙ  تقʦǽʙ خʙمات عالॽة الʨʳدة وخلȘ تʳارب إʳǽابॽة للʜʻلاء.  

مهارات صॼɻة  إلى   ʦʶقʻت بʙورها  والʱي  الʺʳال  هʚا  في  العاملة  الȄʛʷॼة  الʺʨارد  في 

    ومʻها:  ومهارات ناعʺة،

  مهارات صॺɹة: أولا: 

 ʤॻعلʯهادات  الʵي أو    :والʻمه ʧȄʨؔعة تǼاʱل على شهادات و إن مʨʸʴار جامعي والʶات  درجم

له علاقة Ǽالقʢاع    إدارة الʹॽافة أو إدارة الॽʶاحة أو أȑ مʳال  تʸʸʵات   جامॽɻة في   علʺॽة

الأعʺال، وȂدارة  والفʙʻقي  مʽʱً̒ا    الॽʶاحي  أساسًا  هʚا   ʛفʨيʧʽال    للعاملʳʺال هʚا  ما و في  ؗل 

 ʱʴǽاجʨن إلى معʛفʱه لʜʱدهʛ في هʚه الʻʸاعة. 

   ʔȂرʗʯاخلي:الʗا  ال ʘʴॼل    ʖȄرʙʱص الʛف ʧا  فيعʶسʕʺة    ت الॽʀʙʻاحة  الفॽʶات ال ʛؗادق وشʻالف

  ومʛاكʜ الʺʕتʺʛات والʺعالʦ الॽʶاحॽة وما شاǼه ذلʥ لاكʶʱاب الʛʰʵة العʺلॽة والʨʱاصل. 
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 :ʥʻئʗʯʮʸائف الʡل    وʲء في أدوار مʙʰفي ال ʛʽؔفʱال  الॼʁʱف اسʣʨم ʦاقʡ ادʛأف ʙق، أو أحʙʻفي ف

ʽفʶال.ʛاشॼل مȞʷǼ اتॽالأساس ʦعلʱل ʦعʢʺة، أو خادم الॽاحॽʶة الʻ 

   ة:دوراتʙʻʶفة  دورات   الانʹʺام إلى  قʲȞال  مʳاحة  في مॽʶخلال  و   ال ʧافة مॽʹات الالʶسʕʺ

  وȂدارة الȘȄʨʶʱ عʛʰ وسائل الʨʱاصل الاجʱʺاعي    الʱعلॽʺॽة الʺʸʱʵة في الʺʳال، ʙؗورات في

  .الأحʙاث 

  : مهارات ʠॻʴǺةثانॻا: 

  .ةॽɺاʺʱوالʺهارات الاج ʙʽʳاصل الʨʱال 

 رةاʙوالق ʅॽؔʱاليفي ؗل الأوقات  على العʺل    لॽالل ʥا في ذلʺǼ   عامل  وʱع والʨʰة الأسǽلات نهاʢع

 مع الأولȄʨات الʺʱغʛʽة بهʙوء.

   دʙالʺهامتع  )Polyvalence(  دة وʙعʱʺات الॽولʕʶʺع والȄارʷʺالʺهام وال ʧʽح بȄʛل مȞʷǼ Șʽفʨʱال

 ʗفي وق .ʙواح 

   رة علىʙل  القȞʷǼ لاتȞʷʺاعيحل الʙلات  و   إبȞʷل مʴل ȑرʨل فȞʷǼ ʛʽؔفʱالعʺلاءال    ʛʽؔفʱوال

 في ʛʡق جʙيʙة لʧʽʶʴʱ الأعʺال. 

 احيॽʶال الʳʺالǼ امʺʱالاه  ʟʸʵʱال ʖادل وحॼʱقافي والʲال . 

  ادرةॼʺلاك روح الʱادرةروح امॼʺال . 

 ȘȄʛرة على العʺل في فʙل تعاونيو   القȞʷȃ . 

  اد أدواتʺʱات. اعॽجʨلʨʻؔʱة للʙʽفة جʛالاعلام الآلي ومع 

 اصل مع  ات مهارات اللغʨʱرة على الʙز القʜة تعॽɾة الإضاॽʰʻالأج.ʖاح الأجانॽʶال 

2. ȉʦغʷعامل مع الʯت  :مهارات ال ʙضغ  ع ʨʡ العʺل  ات  ʧائل  مʶʺي  الʺهʺة  الʱى   الʤʴت 

  إʳǽاǼا   أو  سلॼا  إما  الʺʷʻأة  أداء  في   العʺȘʽ  لʱأثʛʽها  وذلʥداخل الʺʤʻʺات،    Ǽ  ʛʽʰؗاهʱʺام

  أن   ʥلا شو .  والعʺل  الʳهʙ   لʚʰل  واسʱعʙادهʦ  العاملǼ  ʧʽأداء  وثȘʽ  ارتॼاȋ  مʧ  له  ولʺا

ʜʽ  وضʛورة  العʺل  لʹغȌ   الʶلʰي  الأثʛ  أهʺॽة   تʙرك  الإدارة ʛؗʱات   على  الॽابʳǽالإ   ʙʻع  

ة القʨة هʦ لأنهʦ العاملʧʽ أداء ʛؗʴʺ1 للعʺل ال.  

 
1  ʅȄʛش ʧʽفॽن " ،ʦॽلʴال ʙʰالعʺل في  ع Ȍضغ ʛʽاء الأداءتأثʺʱافة والانॽʹاع الʢقǼ ʧʽفي للعاملॽʣʨاد  ،" الʴلة اتʳم

  https://jaauth.journals.ekb.eg/article_pdf، 196): 2020( 1 الʳامعات العॽȃʛة للॽʶاحة والʹॽافة
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Ǽأنه القʙرة على الʅॽؔʱ مع مʢʱلॼات معʻʽة تفʛض على الفʛد مʧ قʰل  وȄعʛف ضغȌ العʺل  

 ʥلʚ الʺʷʻأة، حʘʽ تʱʵلف درجة الʅॽؔʱ فʽها تॼعا للاخʱلافات الفʛدǽة بʧʽ الأفʛاد Ǽعʹهʦ الॼعʠ وؗ

 ʛتʨʱالǼ ʦهʰʽʸا وتॽʶا نفʯʰث عʙʴت ʦرتهʙق قʨات أعʺال تفॼلʢʱʺل ʧʽة العاملǼاʳʱ1اس.    

  ʖتʛʱȄوʧع   ʠعǼ في  تʨؔن   ʙفق سلॽʰة،   ȋʨالʹغ ؗل   ʗʶॽفل الʱأثʛʽات،   ʧم عʙد   ȋʨالʹغ

تʴقȘʽ  مʧ الȑʙʴʱ والʶعي إلى    جʨمʧ خلال خلȘ    الʙʽʳ   على الإنʳاز والأداء ومʴفʜةالأحॽان إʳǽابॽة  

  . الأهʙاف

اكʶʱاب مهارات العʺل بʨجʨده أو ما ǽعʛف    ʦمʧ الʺه  أصॼحالعʺل،    غʡʨات ʖ ضʻتʳ  الʸعʖ لأنه مʧ  و 

العʺل  Ǽʺها الʹغȌ،  رات   ʗʴتʨلؔها    هʺǽ الʱي  القʙرة  على   Șلʢǽُ مع    الʟʵʷ مʢʸلح  للʱعامل 

ȄʛʢǼقة صॽʴة ومʛʺʲة، تʹʺʧ له تʳاوز الʺʨاقف الॼɻʸة والعॼʁات    الʹغʡʨات الʱي تʨاجهه في وॽʣفʱه

  .2الʱي تʨاجهه Ǽالإضافة إلى تʛȄʨʢ قʙراته ومʶاعʙته للʨʺʻ على الʸعʙʽيʧ الʸʵʷي والʺهʻي

 ʗائʦل لها فʸالع Ȋةمهارات ضغʗيʗ3ومʹها  ع:  

 .اعيʺʳالعʺل ال ʜȄʜعʱالʺهارات الʺهʺة ل Ȑʙإح 

  .ʦالات عʺلهʳفي م ʧʽفʣʨʺال ʧʽاصل بʨعلاقة وت ȑʜتع 

 .ؗفاءة ʛʲل أكȞʷǼ ال الʺهامʺؔʱخلال اس ʧم ʗقʨال ʛʽفʨت 

  .ʦهʜʽفʴوت ʧʽفʣʨʺاعة الʳادة شȄز 

   العʺل ȘȄʛأداء ف ʧʽʶʴةتॽاجʱوالإن. 

  .ل أفʹلȞʷǼ الʺهام ʦॽʶفي تق ʙاعʶǽ 

   .ʗقʨدارة الȂو ʦॽʤʻعلى ت ʙاعʶǽ 

 رضا العʺلاء ʖʶك . 

  

 

  
  . 196نفʝ الʺʛجع،   1
،  2024ماȑ،  15، "مهارات العʺل تʗʴ الʹغȌ" اʡلع علॽه بʱارȄخ:  عʸام زȃʨʻȄة  2
-activity-B9-zinouba-https://ae.linkedin.com/posts/essam  

3 "،Ȍالʹغ ʗʴخ:  "مهارات العʺل تȄارʱه بॽلع علʡ15ا  ،ȑ2024ما ،excellence.net/blog/-https://hr  
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ʦل الॻʷافة على ʦؕوتʙب ʙأث :ʖالʰال ʖʲॺʸاح الʱال. نʸاحة الأعॻس  

ʦل الॻʷافة الفعال ونʯائج سॻاحة الأعʸال.  الʠʸلʔ الأول:  ʦؕوتʙب ʥʻالعلاقة ب  
ʛثʕافة الفعال    يॽʹل الʨ ʨؗوتʛل  بȞʷǼ ʧه العلاقة مʚل هʽلʴت ʧȞʺǽ .احة الأعʺالॽائج سʱعلى ن ʛʽʰؗ

 ʖانʨة جʙ1وهي  خلال ع: 

 لʽʺة العȃʛʳت ʧʽʶʴخلال    ت ʧار، مʴال ʖʽحʛʱل الʺʷǽ اʚدة للعʺلاء. هʨʳة الॽمة عالʙخ ʦǽʙتق

 .العʺلاء والاسॼʁʱال الفعال، والʙʵمات الȄʛʶعة، والاسʳʱاǼة الفʨرȄة لاحॽʱاجات 

 ادةȄة  و   الؔفاءة  زॽاجʱخلال تالإن ʧؔاملة وفعالة  مʱمات مʙخ ʦǽʙرجال    للعʺلاءق ʧالأعʺال،  م

، ات ʛ̋ بʯʽة مʴȄʛة وملائʺة للاجʱʺاعات والʺʕت  وفعالॽة مع تʨفʛʽجʺॽع احॽʱاجاتهʛʶǼ ʦعة    وتلॽʰة 

 ʦافهʙعلى أه ʛʰل أكȞʷǼ ʜʽ ʛؗʱال ʦهʻȞʺǽةॽʻالʺه. 

   ّافة الفعال إنॽʹل الʨ ʨؗوتʛة    بॽابʳǽاء سʺعة إʻفي ب ʦهʶǽ ʙʸاحي  للʺقॽʶانّ  ال ʘʽʴǼ ،  ات ʛؗʷال

 .تʢʱلع إلى إقامة مʕتʺʛاتها وفعالॽاتها في مʨاقع مʷهʨرة ʨʳǼدة خʙمات الʹॽافة والʺʤʻʺات 

  اكاتʛʷة والȄارʳʱالعلاقات ال ʧȄʨؔʱة لॽاتʨة مʯʽب ʛفʨافة الفعال يॽʹل الʨ ʨؗوتʛاعات  ، فبʺʱالاج

ات والʺʧȄʛʺʲʱʶوالفعالॽات الʱي   ʛؗʷال ʧʽفاعل بʱص الʛف ʧز مʜتع ʙʽل جȞʷǼ ارʙُالإضافة  تǼ ،

  ʥذل في  إلى   ʦاهʶǽ مʺا  والʱعاون،  الأفؔار  تॼادل  على  ʳʷǽع  الإʳǽابي  الʹॽافة   تʜايʙ مʻاخ 

  .الأعʺال

 ʔلʠʸاني الʰاحة  الॻاع سʠافة داخل قॻʷل الʦ ʦؕوتʙار في بʸʰʯة للاسǻادʶʯالآثار الاق :

 الأعʸال. 

آثار  ʧʺȞǽ أن ʨȞǽن   له  الʹॽافة في قʢاع سॽاحة الأعʺال ʧȞʺǽ أن ʨȞǽن  ʨل  ʨؗوتʛار في بʺʲʱللاس

ʷǽ افةॽʹل الʨ ʨؗوتʛدة. بʙعʱة مǽادʸʱاقʱف إلى    على  ʺلʙي تهʱالʺʺارسات ال ʧعة مʨʺʳمʜȄʜة    تعȃʛʳت

عʙة  مʧ  إʳǽابॽة    تأثʛʽات اقʸʱادǽةʧȞʺǽ أن ʨȞǽن لهʚا الاسʲʱʺار  ، حʘʽ  ؗفاءة العʺلॽات   وزȄادةالʹʨʽف  

 ʖانʨ2ج:  

 
  . 2024ماȑ،   25، بʱارȄخ: -عʻاǼة-الʙʽʶة صॽɾʨا عʢابي، مʕʶولة قʦʶ الʨʳʴزات Ǽفʙʻق الʛʽʷاتʨن مقابلة مع   1
  . 2024ماȑ،  19في فʙʻق سʨʰʽس الʙولي، بʱارȄخ: الʺॽʰعات مقابلة مع الʙʽʶة نهلة، مʕʶولة    2
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  اتهاʛʺتʕم لاسʱʹافة  ات  ʛؗʷوال الʺʤʻʺات   ʧم  ʙȄʜʺال جʚب  الʨʳدة  عالॽة  للʙʵمات   ʧȞʺǽ

واجʱʺاعاتها في الʺʷʻأة الفॽʀʙʻة، وʧȞʺȄ أن ǽأدȑ ذلʥ إلى ʖʶؗ رضا العʺلاء وتʛؔار الأعʺال  

ॽابʳǽات الإॽصʨʱال ʦǽʙة. وتقʛʢʶʺاف الʙالأه Șʽقʴاح وتȃادة في الأرȄالي زʱالȃة، و  

   ّإن  ʧʽفʣʨم ʖلʢʱافة يॽʹمات الʙخ ʧʽʶʴوت ʛȄʨʢةتॽفي  ، مʺا  ذات الؔفاءة العال ʦاهʶǽ  Șخل

قʢاع الʙʱرʖȄ والʱعلʦॽ في إدارة  ، ؗʺا ʶǽهʦ في تॽʺʻة  وʣائف جʙيʙة وȄعʜز الʺهارات الʺʴلॽة

  .الʹॽافة

 ليʴʺاد الʸʱالاق ʜȄʜخلال    تع ʧادة الإنفاقمȄلي  زʴʺالأعʺال    ال ʜاكʛعام ومʡعلى الإقامة والإ

  الʛاجع لȄʜادة تʨافʙ الॽʶاح ورجال الأعʺال.

   افةॽʹال ʨل  ʨؗوتʛفي ب ب   ǽعʛʰʱ حافʜالاسʲʱʺار  الʻʰللॽʁام  في  للʺʕسʶات الॽʱʴʱة    ى ʻʽʶʴʱات 

للʺʢʻقة  الأعʺال  ومʛاكʜ  الفॽʀʙʻة الʻʱافॽʶة  القʙرة  ǽعʜز  مʺا  ʜ سॽاحي،  ʛؗʺؗ    ةॽاحॽس ووجهة 

  Ǽامॽʱاز، وهʚا ʶǽاهȞʷǼ ʦل مॼاشʛ في الاقʸʱاد الʺʴلي.

   أن  ʧȞʺǽ مʺʱازة،  ضॽافة  ʙʵǼمات  وارتॼاʡها  الʙʽʳة  الأعʺال  بʯʽة  جʚب إن  مʙʸر   تʨؔن 

  مʺا ǽأدȑ إلى تʙفȘ رؤوس الأمʨال. سʲʱʺارات الأجॽʰʻة في قʢاعي الॽʶاحة والأعʺالللا
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  الفʶل: خلاصة 

ʨل الʹॽافة في سॽاحة الأعʺال، مʶلʢًا الʹʨء على الأدوات  ʨؗوتʛة بॽʺل أهʸا الفʚاول هʻت

 أبʛز والʺهارات الأساسॽة الʱي تʶاهʦ في تʧʽʶʴ تȃʛʳة العʺلاء وضʺان نʳاح الʺʕسʶات الॽʶاحॽة. ؗʺا  

ʨل الʹॽافة على نʳاح سॽاحة الأعʺال مʧ خلال   ʨؗوتʛʰل ʛاشॼʺال ʛل الأثʸالعلاقالف  ʧʽة بʢǼاʛة ال

ʨل الʹॽافة الفعال ونʱائج سॽاحة الأعʺال وآثار الاسʲʱʺار الاقʸʱادǽة علʽها. ʨؗوتʛب  
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 : ̥ͯ Ȫ̞ɭͮȶƖ ͊ʝ
ͪr ȵƖ  

  Ƶ̞˨ȉ ̠ٔ Ȱƕ ͖ͬ ǚ̞ɭʹǢ ʹͥ
ͪ ȑ ͖ͬ Ȏ̞ͪɭʹʛͪȴƖ Ƶ͟Ȗ͟ Ǌͬǀ̯ Ͳǖ ̻ȍͬƕǀ

  Ƣ͟ ͲɪɲʹǢ Ư̮ͬɫͪȎͪ ͓ͪ ɳʹ Ͳǔ ͖ͬ ǔͪƠ̞ ̫ͬ ɀ :̯ǖٔƕ ̯ͪ Ͳɽȫ̞ ͲǍ    ʹͥ
ȭǀ̮ȶƖ

  Ư̮ͬɫͪȎͪǀ  Ƽͪ͟Ǌͬƕ̯ ɵʹʉͮȶƖ ͖ͬ Ͳǔ̞ɭͪʭ ͲǊ . 
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 ʗʻهʸت  

ʨل الʹॽافة دورًا مʨʴرȄًا في نʳاح سॽاحة الأعʺال، وȄُعʙّ تقʦǽʙ خʙمات الʹॽافة  ʨؗوتʛب ʖيلع

سॽاحة الأعʺال الʱي عʛفʗ تʨʢرا في الآونة  الفعالة عʛًʸʻا هاما لʳʻاح أȑّ فʙʻق، خاصةً في مʳال  

  ʧم ʦهʻȞ فاءات مʙʴدة تُ̋ الأخʛʽة. ولʴʱقȘʽ ذلʖʳǽ ،ʥ على الفʙʻق مʣʨفي الفʙʻق امʱلاك مهارات وؗ

الʱعامل مع العʺلاء مʧ مʱʵلف الʲقافات وتلॽʰة احॽʱاجاتهǼ ʦفعالॽة، حʶǽ ʘʽهʦ في خلȘ تȃʛʳة إʳǽابॽة  

ّ̋ا ǽُعʜّز ولاءهʦ وʙȄʜȄ مʧ فʛص ع    ʨدتهʦ.م

إجʛاء دراسة مقارنة بʧʽ فʙʻقʸǽ ʧʽّ̒فان مʧ فʻادق    الॽʰʢʱقي إلىوعلى هʚا الأساس يهʙف هʚا الفʸل  

الأعʺال ʙʺǼيʻة عʻاǼة، فʙʻق سʨʰʽس الʙولي وفʙʻق الʛʽʷاتʨن مʧ حʘʽ الأدوات الʺʙʵʱʶمة والʺهارات  

درا  ʦʱʽاحة الأعʺال. سॽالفعال في س الʹॽافة  ʨل  ʨؗوتʛب ʚʽفʻʱل الʺقارنة في جʙول وذلʥ الʺʢلȃʨة  سة 

  ʦي تʱانات الॽʰاد على الʺʱالاعǼʧجʺعها م  ʧʽقʙʻة في الفʛاشॼʺة الʤة والʺلاحʻل  خلال الʺعايʽلʴمع ت ،

  نʱائج الʺقارنة وتقʦǽʙ الاقʛʱاحات والʨʱصॽات.
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 فʹʗق سʦʮʻس الʗولي. ل ʠǺاقة تقʹॻة الʖʲॺʸ الأول: 

في   الʺʘʴॼ سʛʢʱʻق  الʙولي  إلى  هʚا  سʨʰʽس  Ǽفʙʻق   ʅȄʛعʱله  الȞॽʂ على  الʹʨء   Ȍॽلʶوت  ،

  الفʙʻق.الʙʵمات الʱي ǽقʙمها ذʛؗ الॽʤʻʱʺي، Ǽالإضافة إلى 

 ."سʦʮʻس الʗولي" الʯعǺ ʃȂʙالʓʸسʴة الفʹॻɾʗةالʠʸلʔ الأول: 

  تعʃȂʙ فʹʗق سʦʮʻس الʗولي: .1

)  نʦʱم  5والॽɾʛʱه مʧ الʻʸف الأول (فʙʻق سʨʰʽس الʙولي (بلازا ساǼقا) هʨ مʕسʶة فॽʀʙʻة للأعʺال  

) اقʸʱادǽة  عʺʨمॽة  ؗʺʕسʶة  العام  القʢاع  لʺʕسʶات  الॽʶاحي EPEتاǼع   ʛʽʽʶʱال لʺʕسʶة  تʱʻʺي   (  

ة ذات ملॽؔة عامة مʸʸʵʱة في الفʻادق والʺʳʱʻعات الॽʴʸةو )  Ǽ)EGTAعʻاǼة   ʛؗاؤها  ،  هي شʷإن ʦت

تʹGroupe HTT(  .  ʦمعʙنॽة (  ات وحʺامسॽاحة  و   لʺʳʺع فʙʻقة، وهʚه الأخʛʽة تاǼعة  1983سʻة  

  ʛʰزعة عʨادق مʻالف ʧعة مʨʺʳة مʶسʕʺات  3الǽولا.  

الفʛنʶي    ȑالʺعʺار الʺهʙʻس  عʺل   ʧم الفʙʻق  أوائل    ،Fernand Pouillonهʚا  في  بʻاؤه   ʦت

ة مȄʛʸة، وتʦ تʙشʧʽ هʚه الʺʕسʶة الفॽʀʙʻة الʨȞʴمॽة يʨم   ʛؗل شʰق ʧات مॽʻʽعॼʶم  1975أوت    15ال

" ʦاس ʗʴتPlaza 1983"، وخلال عام    ʖʽس الʺهʨʰʽس ʛهʻة لॼʶولي" نʙس الʨʰʽاسʺه ل"س ʛʽʽتغ ʦت

الاقʸʱادǽة    ʜاكʛʺال  ʦأه  ʧم الفʙʻق   ʙعǽ الॼʸʵة.  Ǽأراضॽه   ʛائʜʳال شʛق  شʺال  على   ʛʢॽʶǽ  ȑʚال

 ʖقع في قلǽ ʘʽاب، حʚي جʳॽاتʛʱقع اسʨʺǼ ازهॽʱة لامǼاʻة عʻيʙوخاصة في م ʛائʜʳة في الॽاحॽʶوال

على Ǽعʙ خʨʢات قلʽلة مʧ ساحة الʨʲرة الʷهʛʽة، الʺʙيʻة القǽʙʺة الʺʛمʨقة، والʺʙرسة العلॽا لعلʨم    الʺʙيʻة

  ؗلʦ على مʻʽاء عʻاǼة.  5 وʶʺȃافةؗلʦ على مʢار راǼح بʢॽاȋ،  14الʛʽʽʶʱ، ؗʺا يॼعʙ ب 

الʜʳائʛ الʺʱʶقॼʢة  للفʙʻق هʙʻسة معʺارȄة مʺʱازة إذ يʛتقي تॽʺʸʺه العȑʛʸ إلى مȐʨʱʶ أرقى الفʻادق في  

للॽʶاح الʺʴلʧʽʽ والأجانʖ ذوȑ الأذواق الʛاॽʀة Ǽعʙما اسʱفاد الفʙʻق مʧ عʺلॽات عʛʸنة وȂعادة تهʯʽة  

سʨʻات ʖʰʶǼ أشغال وعʺلॽات الʱأهʽل،    8م ودامʗ مʙة الغلȘ قʛاǼة  2017وتʨسعة، Ǽعʙما تʦ غلقه سʻة  

    .مॽɾ2024فȑʛ   19بʻʽʺا أعاد الفʙʻق فʱح أبʨاǼه يʨم  
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ʵال ʤل رقȜ4 : ًلاʽولي لʙس الʨʰʽق سʙʻاجهة فʨرة لʨص .  

  

 مقʙمة مʛʡ ʧف عʺال الفʙʻق. الʗʶʸر: 

على شȞل مʻʰى   مʛʱ مȃʛع، 15.166إجʺالॽة تقʙر ب  يȃʛʱع فʙʻق سʨʰʽس الʙولي على مʶاحة

  ʧن مʨؔʱتفع يʛقًا   17مǼاʡ    هاʻʽب ʧاقف    3مʨʺة لʸʸʵة مॽسفل Șابʨʡا  Șافʛʺد الʨارات، مع وجॽʶل

: إدارة شʕون الʺʣʨفʧʽ، الʺʜʵن، الʺغʶلة، ومʸلʴة الॽʸانة. Ǽالإضافة  للفʙʻق  في الʨʢابȘ الʶفلॽة  الʱالॽة

لا مʸʸʵة  قاعة  الفʙʻق،   ʨبه الاسॼʁʱال،   ʖʱȞم  ʙاجʨʱي  ʧأي  ʧʽʽأرض  ʧʽقǼاʡ ॼؗار  جʱʺاعات  الى 

  . دورات مॽاه (للʛجال والʶʻاء، وللأشʵاص ذوȑ الاحॽʱاجات الʵاصة) ،)VIPالॽʸʵʷات (

الفʙʻق على    ȑʨʱʴǽ241    هاʻʽب  ʧفة مʛاح،    35غʻا،    3وجȄʛʽʱؗاف ،ʦاعʢح خارجي،  مॼʶم

ر ʢǼاقة اسॽʱعاب  تقʙّ   ، أكʛʰها، قاعة رȄاضॽة، وأرȃع قاعات للأحʙاث والفعالॽات )SPA(مʳʱʻع صʴي  

  ʧم  ʛʲ400لأك  .ʟʵات  و   شʺʤʻʺوال والʺʕسʶات  الهʯʽات  مʱʵلف  مع  شʛاكات  ات للفʙʻق  ʛؗʷوال 

  الॽʶاحॽة. 
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  الʠʸلʔ الʰاني: الهȜॻل الʸॻʢʹʯي للفʹʗق. 

الʺʨؔʱن    هʚا الʺʢلʖ سʻقʨم بʶʱلȌॽ الʹʨء على الهȞॽل الॽʤʻʱʺي لـ فʙʻق سʨʰʽس الʙولي  في

نلاحȎ أن جʺॽع أقʶام الفʙʻق تʵʹع مॼاشʛة لإشʛاف مʛʡ ʧف   ه مʧ خلالو   .مʧ عʙة مȄʨʱʶات إدارȄة

  لʹʺان  والعʺلॽات  الأنʢʷة جʺॽع إدارة يʨʱلى الفʙʻق  في (الإدارة الاسʛʱاتॽʳॽة) الإدارة العلॽا هʨو  ʛالʺʙي

Șʽقʴاف  تʙق  أهʙʻة،  الفॽʳॽاتʛʱام  و   الاسʶولي  الأقʕʶها مʽف علʛʷǽ وعʛإلى ف ʦʶقʻورها تʙي بʱو رؤساء  أال

، حʘʽ يʨؔʱن الفʙʻق (الإدارة الॽȞॽʱؔʱة) لʱفʠȄʨ الʺهام للʺʣʨفʧʽ على مȐʨʱʶ الإدارة الʷʱغʽلॽة  الأقʶام

، قʦʶ الʺʴاسॼة والʺالॽة، قʦʶ الإʡعام،  مʧ الأقʶام الʱالॽة: قʦʶ الʺʨارد الȄʛʷॼة، قʦʶ الȘȄʨʶʱ والʺॽʰعات 

  ʦʶو ق الॽʸانةالاسॼʁʱال   ʦʶوق ومهام مʨʵلة الʨʳʴزات،  وʣائف  على   ȑʨʱʴǽ الأقʶام   ʧم ʦʶق ؗل   .

  العʺل  سʛʽ لʹʺان تام بȘʽʶʻʱللعʺال ʖʶʴǼ الʟʸʵʱ والʛتʖ ؗʺا ǽعʺل عʺال فʙʻق سʨʰʽس الʙولي 

ǼفاءةȞ  .ةॽوفعال  

 ʤل رقȜʵولي  :5الʙس الʨʰʽق سʙʻي لفʺॽʤʻʱل الȞॽة - الهǼاʻع- .  

  

  ، فʙʻق سʨʰʽس الʙولي.الʺʨارد الȄʛʷॼةمʙيȄʛة  الʗʶʸر:
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 :ʖالʰال ʔلʠʸمة الʗقʸال Ȗافʙʸمات والʗʳق  فيالʗʹالف .  

ǽقʙم فʙʻق سʨʰʽس الʙولي مʨʺʳعة مʧ الʙʵمات لعʺلائه تʱʺّ̡ل في خʙمات أساسॽة، وخʙمات 

ʜ اسʱقʢاب وجʚب على الʺʧʽȄʨʱʶ الʻʡʨي  ʛؗه مʱلَة جعلȞّ َ̫   والʙولي.أخȐʛ تؔʺʽلॽة مُ

الأساسॻة: .1 الإيʨاء  الʗʳمات  في  تʲʺʱل  فهي  الفʙʻق  ǽقʙمها  الʱي  الأساسॽة  للʙʵمات  فالॼʶʻʰة 

  ومʛاكʜ الأعʺال ʨؗنه مʻʸف فʙʻق أعʺال.  والإʡعام

مʧ بʻʽها    )Single /Twin(  غʛفة  ʷǽ241ʺل فʙʻق سʨʰʽس الʙولي على  الإيʦاء/ الإقامة:   

، حʘʽ تقʙر ʡاقة الاسॽʱعاب في  )Junior/Executive/Premium( ح مʧ نʨعجʻا  35

. غʛف الفʙʻق تȑʨʱʴ على دورات مॽاه ومʳهʜة ʱʵʺǼلف سʙȂʙ  500فʙʻق سʨʰʽس الʙولي ب  

والʺʱʶلʜمات   والأصʽلة،  الʙʴيʲة   ʦॽامʸʱال ذات  وأفʛشة  وأثاث  دʨȞǽر   ʧم الʛاॽʀة  الʳʱهʜʽات 

، مॽȞفات هʨائॽة حارة وȃاردة، خȌ هاتفي مॼاشʛ، آلات Plasmaوالʺعʙات الʺʛؔʱʰة (تلفʨȄʜنات  

  ʗنʛʱان نʤام  إلى  Ǽالإضافة  الʴʺام)  لʨازم   ،ʛففات شعʸة، مʛʽثلاجات صغ القهʨة،   ʛʽʹʴت

Wi-Fi    :ʘʽح ʧم Ȑʛفة الى أخʛغ ʧق مʙʻف الفʛلف غʱʵا تʺؗ .Șابʨʢع الॽʺي جʢغǽ  عʦʹال

  ʘʽح ʧوم ،(ةʴʻة / أجॽائʻف ثʛة/ غǽدʛف فʛغ)  احةʴʸال)Senior/Junior( لالة إذʡوالإ ،

إنّ Ǽعʠ الغʛف وخاصة الʺʨʱاجʙة على مȐʨʱʶ الʨʢابȘ العلॽا تʜʽʺʱ بʨاجهة سॽاحॽة ساحلॽة  

   شاسعة الʺʶاحة يʱʺʱع بها الʶائح في رؤȄة مʙيʻة عʻاǼة. 

 ʤل رقȜʵولي :6الʙس الʨʰʽق سʙʻف فʛغ ʧفة مʛلالة غʡرة لإʨص . 
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  مʧ تʛȄʨʸ الʢالॼة. الʗʶʸر:

  مʢاعǼ3  :ʦالॼʶʻة للإʡعام، ففʙʻق سʨʰʽس الʙولي يʨفʛ لʳʺهʨره  الإʟعام:  

 ) الʳاسʛʱونʨمي   ʦعʢʺالLe Gastronomique  ʦرق  Șابʢال  Ȑʨʱʶم على   ʙاجʨʱم  :(14  ،

شʸʵاً يʜʽʺʱ بʨȞǽʙر جʙ جʚاب وعǼ ȑʛʸألʨان مʻʱاسقة، يʛʱأسه شاف مʴلي   140يʶʱع ل  

 أॼʡاق مʨʻʱعة مʴلॽة وأجॽʰʻة. ǽقʙم 

 ʤل رقȜʵ7ال:   Șابʢفي ال ʙاجʨʱʺال ʦعʢʺرة للʨى  14صʺʶʺالLe Gastronomique .  

  

  الʺʨقع الʛسʺي لفʙʻق سʨʰʽس الʙولي. الʗʶʸر:
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   ʦرق Șابʢفي ال ʙاجʨʱم (سʺيʨم) ʦعʢ13م.Ȍة فقǽʙʽقلʱاق الॼʡاد الأʙلإع ʟʸʵؗان م ،  

 ) اتيʚال ʦعʢʺالRestaurant Selfى بʺʶʺآلاف الʹؒهات"ـ  ) ال " "Aux mille saveurs  "

الॼʸاح والغʙاء والعʷاء مʨʱاجʙ على مȐʨʱʶ الʢابȘ الأرضي، عادة ما يॽɾ ʦʱه تقʦǽʙ فʨʢر  

 للʜʻلاء مʟʸʵ للʜʻلاء فقȌ حالॽاً. 

  

ʤل رقȜʵالأرضي. :8ال Șابʢفي ال ʙاجʨʱʺاتي الʚال ʦعʢʺرة للʨص 

 
 الʺʨقع الʛسʺي لفʙʻق سʨʰʽس الʙولي.: الʗʶʸر

 ) فةॽɿʵات الॼجʨلل ʦعʢمSnack-Bar.قʙʻارجي للفʵح الॼʶʺال ʖانʳǼ ʙاجʨʱم ( 

 اȄʛʱʽالأرضي. كاف Șابʢة في الʙاجʨʱم (لاءʜʻال ʛʽلاء ولغʜʻاحة للʱم)   

 ʤل رقȜʵق. :9الʙʻا الفȄʛʽʱʽرة لؔافʨص 
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  الʺʨقع الʛسʺي لفʙʻق سʨʰʽس الʙولي. الʗʶʸر:

 ) ةॻȜȂʙحانة أمBar(   ʦرق Șابʢة.   13تقع في الॽلʨʴؗ ʛʽة وغॽلʨʴؗ اتȃوʛʷم مʙتق 

فʙʻق سʨʰʽس الʙولي ǽقʙم لعʺلائه ʛʡق عʙيʙة للʜʳʴ، إما أن ǽقʨم العʺʽل Ǽالʻʱقل  الʦʱʲزات:   

 لى الفʙʻق وȄقʨم Ǽعʺلॽة الʜʳʴ، أو ʻȞʺǽه أن ǽقʨم Ǽالعʺلॽة عǼ ʧعʙ عȘȄʛʡ ʧ:إ

  :ʦقʛالهاتف على ال ʛʰال عʸ038.59.42.73الات 

  :زاتʨʳʴالǼ اصʵوني الʛʱؔالال ʙȄʛʰال ʛʰع ʜʳʴال ʦʶاصل مع قʨʱال
seybouse.dz-reservation@hotel 

 اعيʺʱاصل الاجʨʱات الȞॼق وشʙʻسʺي للفʛقع الʨʺال ʛʰع ʜʳʴال:   

 ʤل رقȜʵة :10الʴفʸال ॽʺسʛولي.  ةالʙس الʨʰʽق سʙʻلف 

 

  الʺʨقع الʛسʺي لفʙʻق سʨʰʽس الʙولي. الʗʶʸر:
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الʛʱفʽهي، ففʙʻق سʨʰʽس الʙولي   الॻɼʙʯه والاسʸʱʯام:   ʖانʳفي ال ȑʨʱʴǽ    ح خارجيॼʶعلى م

  ǼGo gym (G_G)الإضافة الى قاعة رȄاضة .  Mela’Spaومॼʶح داخلي، مʳʱʻع صʴي 

    مʳهʜة Ǽأحʙث الآلات الȄʛاضॽة.

 ʤل رقȜʵولي.   :11الʙس الʨʰʽق سʙʻارجي لفʵح الॼʶʺرة للʨص 

  

  الʺʨقع الʛسʺي لفʙʻق سʨʰʽس الʙولي. الʗʶʸر:

 ʤل رقȜʵولي.:  12الʙس الʨʰʽق سʙʻفǼ اصةʵة الॽاضȄʛرة لقاعة الʨص  

  

 لفʙʻق سʨʰʽس الʙولي.الʺʨقع الʛسʺي  الʗʶʸر:
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Ǽʺا أنّ فʙʻق سʨʰʽس الʙولي ʻʸǽف مʧ ضʺʧ قائʺة فʻادق الأعʺال Ǽالʙرجة  الأحʗاث والفعالॻات:  

يʨفʛ لعʺلائه    ʨاعات،    4الأولى، فهʺʱات، اجʛʺتʕات (حفلات زفاف، مॽوالفعال قاعات للأحʙاث 

    شʟʵ مʳهʜة ʱʵʺǼلف الʳʱهʜʽات الʙʴيʲة والالʛʱؔونॽة. 400) تʶʱع لأكʛʲ مʧ نʙوات.اتفاॽʀات، 

 ʤل رقȜʵرة   :13الʨص) ʦلائʨلقاعة الLa salle de banquets (ولي.لʙس الʨʰʽق سʙʻف 

  

  : مأخʨذة مʛʡ ʧف عامل في الفʙʻق. الʗʶʸر

 ʤل رقȜʵرة :  14الʨات (صʛʺتʕʺلقاعة الLa salle de conférence (ولي. لʙس الʨʰʽق سʙʻف  

  

  مقʙمة مʛʡ ʧف عʺال الفʙʻق. : الʗʶʸر
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 الʰانȂʦة: الʗʳمات  .2

   :فعʗة والʙتʦمة الفʗخ  ȘȄʛʡ ʧاً، عʙفع نقʙمة الʙه خʻائȃولي لعʺلائه وزʙس الʨʰʽق سʙʻف ʛفʨي

الȄʨʴʱلات الॽʻȞॼة، أو عȘȄʛʡ ʧ الʙفع الʛʱؔونॽا Ǽالʢॼاقة الʚهॽʰة للʜʻلاء الʺʴلʧʽʽ، وʢॼȃاقة الفʜʽا  

)Visa Card) أو (Master Card( .ʖلاء الأجانʜʻلل 

   :عةʯالأم Ȍمة حفʗق  خʙʻإدارة الف ʛʵʶعة    4تʱالأم Ȏة حفॽعʺلǼ امॽʁاوب للʻʱالǼ نʨعʺلǽ انʨأع

 والʶهʛ على تلॽʰة ʡلॼات الʜʻلاء.

   :ʛǺلاʸال ʃॻʢʹمة تʗالها  خʸǽّ̔ها مع ا وؗ الفʙʻق على خʙمة تʅॽʤʻ ملاʝǼ الʜʻلاء   ʛفʨʱي

 الȄʜʻل.لغʛفة الȄʜʻل مॼاشʛة بهʙف تقʦǽʙ الʙʵمة ذات جʨدة وتʴقȘʽ رضا 

   :فʙمة الغʗف  خʛمة الغʙلائه خʜʻق لʙʻالف ʛفʨي)Room Service(  اʨاولʻʱأن ي ʦهʻʺȞǽ ʘʽح

 .ʦفهʛعام داخل غʢال 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



76 
 

  .-عʹاǺة- فʹʗق الʙʻʵاتʦن ل ʠǺاقة تقʹॻة الʖʲॺʸ الʰاني:  

  .-عʹاǺة - فʹʗق الʙʻʵاتʦن  تعʃȂʙ الʠʸلʔ الأول: 

ʨق هʙʻة 5 فॽʺة العالॽʀʙʻل العلامة الفʺʴǽ مʨʳن  نʨاتʛʽʷة الॽʺاروود العالʱعة سʨʺʳʺعة لǼاʱال ،

صǼ ʗʴॼعʙها  أوالʱي    والॽɾʛʱه الفʙʻقة الʺʳʱʻعات الʱي تعʛʰʱ واحʙة مʧ الʛواد العالʺʧʽʽ في مʳالللفʻادق و 

العالʺॽة   مارʨȄت  فʻادق  لʶلʶلة  جʨن  (Marriott International) ملؔا   ʙي على   ʗʶتأس والʱي 

الفʻادق   سلاسل   ʛوأشه  ʛʰأك  ʧم واحʙة   ʗʴॼوأص مارʨȄت   ʝॼʽش  ʝॽال زوجʱه  و  مارʨȄت  وȄلارد 

  .ʦعات في العالʳʱʻʺوال  

وȄلارد مارʨȄت ʛʷǼاء مʢعʦ صغʛʽ في واشʧʢʻ  عʙʻما قام ج.  1927تعʨد نʷأة هʚه الʶلʶلة إلى عام  

  .الȑʚ ؗان ǽقʙم الʨجॼات الȄʛʶعة والʺʛʷوȃات "The Hot Shoppe"  العاصʺة يʙعى

Ǽعʙ ذلʥ، قام مارʨȄت بʨʱسॽع أعʺاله لʷॽʺل فʻادق ومʳʱʻعات، وʙȃأ في إنʷاء سلʶلة فʻادق مارʨȄت.   

ة 1957في عام   ʛؗʷال ʗعʺل ،ʧʽʴال ʥذل ʚʻونا. مʜȄة أرǽلاʨن بʨʶ ʨؗت في تʨȄق مارʙʻاح أول فʱʱاف ʦت ،

ʲم Ȑʛادق أخʻاذ على سلاسل فʨʴʱخلال الاس ʧم ʛʽʰ ارلʨʱن"  على تʨسॽع نʢاق أعʺالها ȞʷǼلؗ   ؗʜʱȄل "ر

ʚلʥ تʛȄʨʢ وȂدارة العʙيʙ مʧ العلامات الʳʱارȄة الفاخʛة والاقʸʱاد    ǽة. و"شʛʽاتʨن" و "وʧʱʶȄ"، وؗ

  ʧم ʛʲأك ʛيʙت ʘʽح ،ʦافة في العالॽʹات ال ʛؗش ʛʰأك ʧة مʙة واحॽʺت العالʨȄمار ʛʰʱم، تعʨʽ7000ال  

  ʧم ʛʲق في أكʙʻا  130ف ً̋ ॽقلȂدولة و
شʛʽاتʨن عʻاǼة الʲالʘ لهʚه الʶلʶلة العالʺॽة Ǽالʜʳائʛ  وȄعʛʰʱ فʙʻق    .1

 ʙعǼ  اʛʽتشʛائʜʳن الʨ ا  وʛʽانت شʛن وهʨ.  

سʻة    ʛʽʽʶʱال في  الʙʴيʲة  الʨʻؔʱلʨجॽات  على   ʙʺʱتع الʱي  العȄʛʸة  الʺعʺارȄة  الʴʱفة  هʚه  شʙʽت 

وفȘ هʙʻسة ،  عʧ سʢح الʛʴॼ  مǼ83  ʛʱارتفاع    Victor Hugoشارع  في    عʻاǼة وسȌ مʙيʻة  2016

جاءت لʱعʜز قʙرات    والʱيألف مʛʱ مȃʛع مʧ الʜجاج    12اسʱعʺل في تʙʽʽʷها حʨالي    .معʺارȄة عȄʛʸة

  .وتʶهʦ في تॽʀʛة سॽاحة الأعʺال والʙʵمات مʧ جهة أخȐʛ   ،الاسॼʁʱال الفʙʻقي مʧ جهة

 
1  Ȑʛʶǽ  يʶॽو مʝجʛن  ʧب،ȑʙقي" سعʙʻالاداء الف ʧʽʶʴة في تॽʰȄرʙʱامج الʛʰة( "دور الʛؗʚجامعة  م ،ʛʱ8ماس  ȑما

  .59- 58)، 2018قالʺة،  1945
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  الʠʸلʔ الʰاني: الهȜॻل الʸॻʢʹʯي للفʹʗق. 

، وجʙنا أنه ȑʨʱʴǽ على عʙة مȄʨʱʶات الʺʻʽʰة  - عʻاǼة-مʧ خلال تʻʸȃʛا الʺʙʽاني في فʙʻق الʛʽʷاتʨن  

  في الȞʷل أدناه: 

ʤل رقȜʵن   :15 الʨاتʛʽʷق الʙʻي لفʺॽʤʻʱل الȞॽة-الهǼاʻع -  

  

  . -عʻاǼة -  Ǽفʙʻق شʛʽاʨʡن  والʙʱرʖȄ مʙيʛة قʦʶ الʧȄʨؔʱ : الʗʶʸر

ǽ  ʥةʺلॽالʱهات الʳل الʺʷǽ اॽʺॽʤʻلا تȞॽʂ ةǼاʻة عʻيʙن مʨاتʛʽق شʙʻحو   فʛش ʧȞʺȄ    :اليʱه ؗالॽولʕʶمهام م  

   ʙيʗʸالعامالʨار    : هʙار اصʡات، في إॽلاحʸل له ؗل الʨʵق تʙʻالف ʧول عʕʶʺوال ʛʽʶʺال

  .الأوامʛ واتʵاذ القʛارات 

 العام ʙيʗʸال ʗاعʴم  
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 ةॻالʸال ʙيʗة، مॽالʺال ʛȄقارʱاد الʙة، إعॽفي الإدارة الʺالʣʨم ʖȄرʙار وتॽʱواخ ʧʽʽف على تعʛʷǽ :

  .الأنʤʺة الʺʴاسॽʰة والʱأكʙ مʧ أرصʙة الʶʴاǼات  وضع

  ʙيʗʸالال ȏارʱʯفʛʷǽ : ʜʳʴة ؗالȄارʳʱات الॽعلى العʺل.   

  ʙيʗاتمॻʹقʯات  :الॽʻقʱول الʕʶم ʦʹǽ.   

 افةʷʯالاس ʙيʗمʧائȃʜال ʟʵي تʱات الॽؗل العʺل ȑأ ʧف والأمʛف على الغʛʷǽ :.   

 ʥȂʦʸʯال ʙيʗات مȃوʛʷʺعʺة والʡع الأॽʺف على جʛʷȄو ʦعʢʺلل ʛʽʶʺال ʨه :.   

   اردʦʸال  ʙيʗةمȂʙʵॺال ʨه  :    Ȍʢخ ووضع   ،ȑʛʷॼال  ʛʸʻالع  ʧʽʽوتع اخॽʱار   ʧع الʺʕʶول 

ʦهʰȄرʙʱائف ولʣʨلف الʱʵفي م ʦلهʽغʷ1وت.  

 :ʖالʰال ʔلʠʸمة الʗقʸال Ȗافʙʸمات والʗʳق.   فيالʗʹالف  

الʙʵمات  إ  ʛفʨت الفاخʛة    والʺʛافȘ ن  الغʛف  مʲل  فʙʻق شʛʽاتʨن عʻاǼة  والʺʶاǼح    والʺʢاعʦ في 

ʛʽʰؗ على مȞانʱه في الʨʶق نʛʤا لان    تأثʛʽوصالات الاجʱʺاعات اضافة الى الʙʵمات الʛʱفʽهॽة لها  

  الأول وتʲʺʱل في: وجهة الʜʻلاء تعʙʺʱ على نॽɺʨة الʙʵمات الʺقʙمة في الʺقام 

  تʹʦ   والʱي  الʳʱهʜʽات   ʱʵʺǼلف  مʳهʜة  غʛفة  201  على  شʛʽاتʨن   فʙʻق   ȑʨʱʴǽ   الإيʦاء:  خʗمة 

  هاتف   ،WIFI  خʙمة  للʨʸت،  عازل  ، Ǽار  مʻʽي   ،مʖʱȞ   هʨاء،  مʅॽȞ  ،مʴʢʶة  ʷǼاشة  تلفاز

 ولعʺلاء....    الʷعʛ  مʳفف  الॽʸʵʷة،  العʻاǽة  مʱʶلʜمات   على  ȑʨʱʴǽ   حʺام  مॼاشȌʵǼ  ،ʛ  مʜود 

  شʛʽاتʨن   فʙʻق  غʛف  تʜʽʺʱ.  رئʶॽي  وجʻاح  خاص   جʻاح  15  إلى  يʻقʦʶ،  جʻاح  16  شʛʽاتʨن 

 . Ȑحʙ   على  غʛفة  لؔل  الʺʺʜʽ  الʦॽʺʸʱ  الॽɾʛعة،  الʺفʛوشات   العȑʛʸ،  الأثاث   الʽʺʳل،  ǼالʨȞǽʙر

 ة  الॻȜॻفة ؕلاسʙغChambre classique (KING)  :  على    -عنابة -يحتوي فندق شيراتون

ʛسي،مʖʱȞ عʺل    ،KING size bedوتʷʺل سʛȄʛا مʜدوجا ʛʽʰؗا  غرفة كلاسيكية،    126  وؗ

ʝǼانة ملاʜالإضافةحʺام خاص  ،خǼ لفازʱاء  ،الى الʨاله ʅॽȞامʚ   Ǽالإضافة خʙمة الانʛʱنʗ  وؗ

 ʧʽʻخʙʺالǼ ف خاصةʛة غॽالى خاصʛʽغȃن  وʨȃʜال ʖلʡ ʖʶح ʧʽʻخʙʺ2ال. 

 
  . 10على الʶاعة    2014ماȑ  20مقابلة مع مʕʶولة قʦʶ الʨʳʴزات الʙʽʶة صॽɾʨا عʢابي يʨم   1
  14على الʶاعة   2024ماȑ 19صॽɾʨا مʕʶولة الʜʳʴ الفʙʻقي يʨم    مقابلة مع الʙʽʶة عʢابي 2
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   أمʦفة تʙوأغ    ʥديʙمف ʥȂʙȂʙʴǺ فةʙغTwin   :  وهي  غرفة توأم  40تتواجد بالفندق    ʝل نفʺʷت

ʧʽلʸفʻم ʧȄʛȄʛʶǼ ة الا انهاॽȞॽف الؔلاسʛة في الغʛفʨʱʺاحة الʛوسائل ال  . 

   بʦفة ؕلʙغChambre Club  :  ق علىʙʻالف ȑʨʱʴǽ10    فʛغ  Ȑʨʱʶم ʛفʨي تʱعلى  أ وهي ال

تʷʺل الاʡلالات الʺʺʜʽة في ʨʡابȘ مʛتفعة (اʡلالات    والʱيمʧ الʙʵمة مقارنة Ǽالغʛف العادǽة  

حȄʛʸة    ات خʙامالى    Ǽالإضافة  18و   17و الʛʴॼ) فʙʳʻها في الʢاǼقʧʽ  أǼانʨرامॽة على الʺʙيʻة  

 .الى "الؔلʨب لاونج" مʳانا هʚه الغʛف ؗلها مʨجهة للȃʜائʧ غʛʽ الʺʙخʧʽʻ الʨصʨل كإمȞانॽة

   ȏʘʻجʹاح تʹفSuites Exécutives:  ȑʨʱʴǽ    ق علىʙʻ15الف    ،ȑʙʽفʻاح تʻج  ʧع مʨن ʨوه

لʱلॽʰة احॽʱاجات رجال الأ  الʺʸʺʺة خʸॽʸا  يʜʽʺʱ  الاجʴʻة   ʘʽات حॽʸʵʷال ॼار  وؗ عʺال 

غʛف على    وخʙمات راॽʀة    وتʳهʜʽات Ǽانʨرامॽة على مʻʽاء عʻاǼة    واʡلالات ʶʺǼاحات واسعة  

ل هʚا ʶʺǼاحة    Ǽالإضافة الʶاعةمʙار   مʛʱ    100الى Ǽاب مʛʴʱك فاصل بʧʽ الغʛف داخله وؗ

 .مȃʛع

   رئاسي جناح:  Suite présidentielجʹاح  بالفندق  انʨاع    أفʦʵ  وهʨرئاسي    واحد   يتواجد 

  ʦʵر فʨȞǽʙب ʜʽʺʱة يʴʻلالات الاجʡة    واʜʽʺالإضافةمǼ    ة والامان خاصةॽصʨʸʵة الॽالى خاص

 .انه مʨجه للʛؤساء والʶفʛاء وغʛʽهʦ مʧ الॽʸʵʷات الʺʛمʨقة

 : إلى  تʻقʦʶ  مʢاعʦ بʧʽ  الॽʵار شʛʽاتʨن  لȃʜائʧ :الإʟعام خʗمة 

 ʦعʢالي مʢǽم إʨقǽ ʦǽʙقʱلات  بʨة مأكॽالʢǽلفة إʱʵأسه  مʛالي شاف يʢǽإ .  

 ʦعʢي مȃاورو   ʟʱʵǽ  ʦǽʙقʱلات  بʨمأك ʛʴॼال  ʠॽالاب Ȍسʨʱʺة الॽʰلʱحاجات  ل ʧائȃن   زʨاتʛʽش  .  

 ʦعʢي  مȃʛع   ʟʱʵǽ  ʦǽʙقʱلات   بʨة  مأكॽȃʛة  عȄʛʸة،  عǽʙʽم  وتقلʨقǽ  هاʛʽʹʴʱاخ  بॼʡ  عʱʺʱهادة   يʷǼ  

  . الॼʢخ فʧ في واسعة وخʛʰة

  زȄارتي   أثʻاء  لاحʱʤه  ما  الفʙʻق،  مʙخل  عʙʻ   الʜʻلاء  اسॼʁʱال  يʦʱ  والاسॺɿʯال:   الॻʷافة  خʗمة 

  العॽȃʛة   اللغة  يʱقʨʻن   وجه،  أكʺل  على  Ǽعʺلهǽ  ʦقʨمʨن   الاسॼʁʱال  مʣʨفي  أن  شʛʽاتʨن   لفʙʻق
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 الȄʜʻل  ومʛافقة  الʺʱعة،  حفȎ  وخʙمة  الاسʱعلام  خʙمات   بʱقǽ  ʦǽʙقʨمʨن   ؗʺا  والانʳلȄʜʽة،  والفʛنॽʶة

 .   الغʛفة إلى

 الʙȄʛʰ   الهاتف،  ȘȄʛʡ  عʧ  الʜʳʴ  بʻʽها  مʧ  للʛʡ  ʜʳʴق   عʙة  الفʙʻق  لȐʙ  يʨʱفʛ  :الʚʱʲ  خʗمة 

  ؗʺا   شॽʸʵا،  الفʙʻق  إلى  العʺʽل  حʹʨر  ȘȄʛʡ  عʧ  وأ  BONVOY  تȘʽʰʢ  عʛʰ  الإلʛʱؔوني،

 ʙجʨاك تʻحالات  ه  Ȑʛأخ  ʙعاقʱؗ قʙʻامعة مع الفʳد  حالة  في الʨات  وجॽʁʱوات  او ملʙلا نʲم. 

 سعʛ   الإقامة،  وسعʛ  مʙة  تʧʺʹʱ  مفʸلة  فاتʨرة  Ǽإعʙاد   الفʙʻق  يʜʽʺʱ  والʗفع:  الفʦʯرة  خʗمة 

  ȘȄʛʡ   عʧ   أو  نقʙا  الʙفع  للعʺʽل   ʧȞʺǽ  حʘʽ   الʙفع،  عʺلॽة  تʶهʽل  أجل  مʧ  الʺʻʱاولة  الʨجॼات 

ʥॽʷأو  ال  ʧع  ȘȄʛʡ   اقةʢǼ  فعʙأو  ال  ʧع  ȘȄʛʡ  لȄʨʴʱحالة  في  ال   ʙق  تعاقʙʻة   مع  الفʶسʕم  

 .  معʻʽة

:  وهي  والʤʱاهʛات،  للاجʱʺاعات   فʹاءات   عʙة  على  الفʙʻق  ȑʨʱʴǽ   : والʹʗوات  الاجʸʯاعات  قاعة 

BONA1 , BONA2 , BONA3   دة  قاعة   إلى  إضافةʙعʱمات   مʙʵوات،  خاصة  الʙʻالǼ   ʦʹت  

1000  ʙمقع ʜهʳع  مॽʺʳǼ  ةʜة الأجهॽونʛʱؔض  وشاشات  الالʛجʺة العʛʱة والȄرʨالف  . 

ʤل رقȜʵن  :16 الʨاتʛʽʷق الʙʻاعات لفʺʱة - قاعة الاجǼاʻع -  

  

 : الʺʨقع الʛسʺي لفʙʻق الʛʽʷاتʨن. الʗʶʸر
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ʤل رقȜʵن الأ : قاعة 17 الʨاتʛʽʷق الʙʻة لفʛʽʰؔات الॽاث والفعالʙة - حǼاʻع- .

 - عʻاǼة - الʺʨقع الʛسʺي لفʙʻق الʛʽʷاتʨن   الʗʶʸر:

 إلى   إضافة  الأجॽʰʻة،  العʺلات   لʛʸف  مʸلʴة  Ǽالفʙʻق  تʨجʙ   :الʯأمʥʻ  وصʹʗوق   الʙʶف  خʗمة 

 .  الʻʽʺʲة الʜʻلاء حاجات  لʱأمʧʽ مغلȘ صʙʻوق 

 ʗعʶʸال:   ʙجʨق  يʙʻالفǼ  ʧيʙعʸم  ʧʽاحʱمة  مʙʵل  ʧʽل   العʺلاء  راحة  وضʺان  العاملʽصʨوت  

ʦهʱعʱأم . 

ي  للغʛف  الʨʽمي  الʅॽʤʻʱ  خʙمة  لʱقʦǽʙ  مʟʸʵʱ   فȘȄʛ  هʻاك  الʃॻʢʹʯ:  خʗمة    الʺلاʝǼ   وؗ

  مʛآب   الǽʙʴقة،  الʵارج  مǼ  ʧالفʙʻق  للاهʱʺام  مʟʸʵʱ   وفȘȄʛ  الʳاف  والʅॽʤʻʱ  الأحǽʚة،  وتلʺॽع

 أمامي  مʙخل الॽʶارات،

  ʥʻآبʙارات  مॻʴلل:  ʛفʨʱق  يʙʻعلى  الف  ʧʽآبʛارات   مॽʶان  للȞإمǼ  ،لاءʜʻوضع  ال  ʦاراتهॽهʺا  سʽل   فȞǼ  

 . ساعة 24/24 أمان
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  :ʖالʰال ʖʲॺʸال  ʥافة في ؕل مॻʷل الʦ ʦؕوتʙس  أدوات ومهارات بʦʮʻق سʗʹف

  .-عʹاǺة-الʗولي وفʹʗق الʙʻʵاتʦن 

ʨلا إلى  الʺʘʴॼ في هʚا    تʛʢقʻا ʨؗوتʛل بها في    ت مقارنة بʨʺافة الʺعॽʹس الʨʰʽق سʙʻف ʧؗل م

بهʙف فهʦ الʷʱابهات والاخʱلافات بʧʽ مʺارسات الʹॽافة في ؗل  ،  -عʻاǼة - الʙولي وفʙʻق الʛʽʷاتʨن  

  مʻهʺا.  

ʦل الॻʷافة الʠʸلʔ الأول:  ʦؕوتʙمة. مقارنة أدوات ومهارات بʗʳʯʴʸال  

ʨلات الʹॽافة الʺʙʵʱʶمة في فʙʻق سʨʰʽس الʙولي وفʙʻق الʛʽʷاتʨن،  لʺقارنة أدوات ومهارات  ʨؗوتʛب

 :اعʙʺʱنا على مʨʺʳعة مʧ الʺعايʛʽ الʺʨضʴة في الʙʳول الʱالي

 ʤول رقʗافة مقارنة :1جॽʹل الʨ ʨؗوتʛن  بʨاتʛʽʷق الʙʻولي وفʙس الʨʰʽق سʙʻف ʧʽب .  
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  ʤاس 

  الفʹʗق

  فʹʗق سʦʮʻس الʗولي   

  - عʹاǺة -

  الʙʻʵاتʦن فʹʗق 

  - عʹاǺة -

سʹة    

ʛॻأسʯال  

  1975  2016  

ॻʮʟعة    

  الفʹʗق

 فʙʻق تاǼع للقʢاع الʵاص   فʙʻق تاǼع للقʢاع العام   

ȑʜ قʖȄʛ مʧ مʛاكʜ     الʦʸقع    ʛؗقع مʨم

  الأعʺال والʺʻاȘʡ الॽʶاحॽة 

مʻʽاء  قʖȄʛ مʧ  اسʛʱاتʳॽيمʨقع 

مʙيʻة عʻاǼة ومʢل على الʺʙيʻة  

   القǽʙʺة.

  نʨʳم)  5الʻʸف الأول (  نʨʳم)  5الʻʸف الأول (    الʃॻʹʶʯ   الʸعايʙʻ العامة 

عʗد   

  الغʙف

   241  فةʛغ   201  فةʛغ  

    

ʚاكʙم 

  الأعʸال

  

   4  اث قاعاتʙللأح

مʱعʙدة الأحʳام   والفعالॽات 

مع تقॽʻات سʺॽɻة ȄʛʸǼة  

أكʛʰها تʹʦ أكʛʰ   حʙيʲة

 ʧ400م .ʟʵش  

 6  اعات لقاعاتʺʱلاج

  ʦॽʤʻʱاللازمة ل Șافʛʺوال

 .الفعالॽات 

   ناʨها قاعة بʛʰ3و 2و1أك 

.ʟʵل ألف شʙعʺǼ  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

الاتʶال 

  اللفʢي

   ةʴام لغة واضʙʵʱاس

  ومॼاشʛة. 

  .اقةॼام ولʛʱاحǼ ثʙʴʱال 

 ةॼاسʻة مʳث بلهʙʴʱال . 

 ازةʱʺاصل مʨمع   مهارات ت

 العʺلاء. 

   Șʽʰʢت ʛʰاصل عʨت
WhatsApp   سواء مع

  اقة وأدب معॼث بلʙʴʱال

 الابʶʱامة الʙائʺة. 

  امʙʵʱاسScript   خاص

ʶǼلʶلة شʛʽاتʨن العالʺॽة،  

وʦʱȄ تȌॽʁʻ العاملʧʽ تॼعا  

 له.

  



84 
 

  الأدوات

)Tools (  

أدوات 

  الʦʯاصل

العملاء أو الموظفين فيما  
  بينهم. 

      

  

  

  

  

  

  

  

الاتʶال 

 الʯؒابي

  

   ونيʛʱؔإل ʙȄʛرسائل ب

  واضʴة ومʛʸʱʵُة

للʨʱاصل مع العʺلاء ʷǼأن  

  الʨʳʴزات أو الاسʱفʶارات 

 أو ارسال الاتفاॽʀات. 

   ةॽʺام لغة رسʙʵʱاس

 .مʻاسॼة

   ةॽاء الإملائʢالأخ ʖʻʳت

 .والȄʨʴʻة
   تحرير تقارير دقيقة

  .ومهنية

سʨاء مع الȃʜائʧ أو بʧʽ مʱʵلف 

 الʺʸالح:

:ʥائȁʚمع ال  

  ةʺॽام لغة سلʙʵʱاس 

  ةॽʺام لغة رسʙʵʱاس 

   ةʛʸʱʵام لغة مʙʵʱاس

وواضʴة الʺعʻى ذات 

.ȌǼاʨض 

   ʧة أو عॽونʛʱؔرسائل إل

 ȘȄʛʡMGS   عبر تطبيق

Bonvoy . 
  عʙʮ الʶʸالح:

  Șʽʰʢت ȘȄʛʡ ʧع
WhatsApp ،  ويكون

ذلك بدراسة الحالات 
وحفظها على برنامج  

Empower Guest 
Experiences.  

  

      

  

  

 ʗʴʱلغة ال  

  ʙʶʳام بلغة الʺʱالاه. 

   جهʨال ʛʽام تعابʙʵʱاس

 .الإʳǽابॽة

 امةالاʶʱب . 

  اصلʨت ȑʛʸǼ . 

 حةʨʱمف ʙʶلغة ج . 

   جةʛدون به Șʽالأن ʛهʤʺال 

   لʽفاصʱع الॽʺʳǼ امʺʱالاه

سʨاء للʛجل أو الʺʛأة على  

حʙ سʨاء مʧ هʙʻام،  

 حلاقة، مʨʳهʛات.
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 Șʽأن ʛهʤب  مʚومه.     افةʶام مʛʱ1مع اح  ʛʱم

 بʧʽ الʨȃʜن وعامل الʤʻافة. 

  .امʶʱالاب 

   ʧʽالعǼ ʛاشॼʺاصل الʨʱال

  وهʜ الʛأس وغʛʽها. 

    

  

  

  

  

أدوات 

  ʤॻʢʹت

  الفعالॻات 

  

 ʚʱح

 ʥأماك

  الإقامة 

   لʽʳʶوت ʜʳام حʤن

وصʨل إلʛʱؔوني مʨʢʱر  

Xlia. 

   لʽʳʶة تॽانȞم إمʙع

 الʨصʨل الʚاتي. 

   حॽاقات الʺفاتʢǼ ʛفʨت

 الالʛʱؔونॽة.

 :ʜʳʴة للʙيʙق عʛʡ 

 الʻʱقل شॽʸʵا.  )1

 الʜʳʴ عʛʰ الهاتف. )2

3(   ʙȄʛʰال ʙʰع ʜʳʴال

 الالʛʱؔوني. 

الʜʳʴ عʛʰ الʺʨقع   )4

  الʛسʺي للفʙʻق.

   ونيʛʱؔل الالʽʳʶʱاد الʺʱاع

 عʙʻ الʨصʨل.

   لʽʳʶة تॽانȞمع إم ʜʳʴال

الʚاتي مع تʨفʛʽ مفʱاح  

رقʺي افʛʱاضي دون  

الʺʛور إلى قʦʶ الاسॼʁʱال  

(إلا أنّ هʚه الʵاصॽة  

  تʨؔن Ǽعʙد مʙʴود). 

      

  

  ʔʻتʙت

وسائل  

 الʹقل

   قʙʻالف Ȑʨʱʶعلى م ʙجʨي

سائȘ واحʙ مȞلف Ǽإʸǽال  

الʺلفات الى الهʯʽات  

 الʺعॽʻة. 

   لʽصʨمة تʙخ ʙجʨلا ت

  الȃʜائʧ مʧ وȂلى.

   مةʙخ ʖʽتʛʱب ʥن ذلʨȞǽ

الʻقل مʧ الʺʢار إلى  

الفʙʻق ومʧ الفʙʻق إلى  

  الʺʢار.

   ن إلىʨاتʛʽʷق الʙʻف ʧم

فʙʻق آخʛ في الʺʻاسॼات 

 الʵاصة.
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   قلʻلة الʽار وسॽʱة اخॽانȞإم

 ʖʶن وحʨȃʜال ʖلʡ ʖʶح

  الʺادǽة. امȞانॽاته 

      

  

أدوات 

  الʦʹؒʯلʦجॻا

   اني فيʳلاسلؔي م ʗنʛʱإن

 جʺॽع أنʴاء الفʙʻق. 

   ʜʳʴة الʺʤام أنʙʵʱاس

 الإلʛʱؔونॽة.

   اناتॽب ʙاعʨامج إدارة قʛب

 العʺلاء. 

  

  زʜعة معʛʶال Șفائ ʗنʛʱان

مʳاني في جʺॽع أرجاء 

 الفʙʻق.

  .ةॽانʳة مॽؔمة لاسلʙخ 

   ʝع والفاكॼʢمة الʙخ

 الأعʺال.خاصة بʛجال 

   ةʺʸॼة الॽاد خاصʺʱاع

  ʙʽشʛأجل ت ʧة مॽالʺائ

اسʱغلال ؗʺॽة الʺॽاه  

  الʺʱʶعʺلة داخل الفʙʻق.

    

  

  

  

  

  

أدوات 

  ʤǻʗتق

  الʗʳمات

  

  

  

  ʤǻʗتق

  الإʟعام 

 4  ʦاعʢم 

  يʰعة تلʨʻʱعام مʡ قائʺة

 احॽʱاجات مʱʵلف الأذواق 

   ابʛʷعام والʢال ʦǽʙتق

 ʨʳǼدة عالॽة.

 .عة وفعالةȄʛمة سʙخ 

  مةʙف. خʛالغ 

 

 

  :لʨدة الأصʙعʱم ʦاعʢم 

  .ةȄʛائʜج 

  .ةॽالʢǽإ 

 .ةǽʙʽتقل 

  .ةॽʺعال 

   عةʨʻʱعة ومȄʛمات سʙخ

تلʰي رॼɼات جʺॽع أنʨاع  

الʹʨʽف Ǽاخʱلاف  

جॽʶʻاتهǼ ʦاعॼʱار الفʙʻق 

 دولي. 

   ةʙاعʶافي ومʛʱاح ʦǽʙتق

الʨȃʜن حʱى في حالة  

  الʙʵمة الʚاتॽة.
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      ʤǻʗتق

الهʗاǻا  

  الʘʯؕارȂة

  ʝȞا تعǽاʙه ʦǽʙثقافة  تق

مʙيʻة عʻاǼة والʜʳائȞؗ ʛل  

مʧ الʻʸاعات الʱقلǽʙʽة  

 للॽʸʵʷات. 

  فʛاقة ورود في غǼ وضع

 رجال الأعʺال. 

 .ʖلʢال ʙʻة عʛفʨʱم   

   دون ʧائȃʜع الॽʺʳا لǽاʙه

اسʻʲʱاء، إلا أنّ ʱʺॽʀها  

 ʅॽʹفاء الʨداد بʜت

 للفʙʻق، ومʲʺʱلة في: 

 .اقة ورودǼ 

 ةʡلاʨ ʨؗش   ʙʽعǼ فالʱأو اح

مʽلاد الʨȃʜن ȞǼعȞة في  

حالة ما إذا ؗان الʜʳʴ في  

  ذلʥ الʨʽم أو خلاله.

خʗمات     

الʴʸاعʗة  

والʗʳمات 

  اللʦجॻʯʴة

 .الॼʁʱحفاوة الاس 

  لʨمات حʨمعل ʛʽفʨت

 ʖلʡ ʖʶق حʙʻالف

 .ʧائȃʜال 

   عةʱغ الأمȄʛمة حʺل وتفʙخ

 .مʨʱفʛة

 .دةʙʴف مʛمة غʙخ 

  ّي الألʶॼة  خʙمة تʅॽʤʻ وؗ

 مʨʱفʛة.

   على ʖʽاسʨح ʛʽفʨت

  مȐʨʱʶ الؔافȄʛʱʽا

  لاسʱعʺالهʦ حʖʶ الʴاجة. 

  اءʨال حار سॼʁʱاس

للʹʨʽف القادمʧʽ شॽʸʵا  

  ʧع ʧʽلʸʱʺق أو الʙʻللف

 ʙȄʛʰالهاتف أو ال ȘȄʛʡ

 الالʛʱؔوني. 

   ةʛفʨʱعة مʱمة حʺل الأمʙخ

 .ʧائȃʜع الॽʺʳانا لʳم 

   ة وعلىॽمʨف يʛمة غʙخ

 مʙار الʶاعة.

 زاʨʳمة حʙرة  خʨʢʱت م

تʛاعي جʺॽع احॽʱاجات 

قاصȑʙ الفʙʻق وخاصة  

 رجال الأعʺال. 

   ʅॽʤʻʱانة والॽʸمات الʙخ

 .ʛʽʸق ʗة وفي وقॽɾاʛʱاحǼ  
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 المهارات
(Competences)  

 

 

مهارات  

اللغات  

 والʦʯاصل 

  

  

مهارات  

اللغات  

  والʙʯجʸة 

   ةॽȃʛإتقان اللغة الع 

 ةॽʶنʛإتقان اللغة الف   

   ةʙʽاصل جʨمهارات ت

 Ǽاللغة الإنʳلȄʜʽة. 

   اصلʨʱرة على الʙالق

  ʧلاء مʜʻة مع الॽفعالǼ

 مʱʵلف الʲقافات. 

  اجاتॽʱاح ʦرة على فهʙق

العʺلاء مʧ مʱʵلف  

 .الʲقافات 

  ودةʙʴجʺة مʛمات تʙخ

Șثائʨلل .  

   ازةʱʺاصل مʨمهارات ت

Ǽاللغة العॽȃʛة والفʛنॽʶة  

  والإنʳلȄʜʽة.

   Șثائʨجʺة الʛرة على تʙالق

 والʛسائل بʙقة.

   جʺةʛمات تʙخ ʛʽفʨت

  فʨرȄة.

   جʺةʛرة على تʙالق

الʺʙʻʱʶات والʺʴادثات 

Șʽل دقȞʷǼ.  

   ن لغةʨثʙʴʱن يʨفʣʨم

  إنʳلȄʜʽة ʢǼلاقة  

   ةʙʽاصل جʨمهارات ت  

  اجاتॽʱاح ʦرة على فهʙق

  . العʺلاء الأساسॽة
    

  

مهارة 

الʗʲʯث 

والاسʸʯاع  

  الفعال 

 ح وثقةʨضʨث بʙʴʱال.  

   ةॼاسʻام لغة مʙʵʱاس

 . للʺʨقف

 عة العʺلاءʡمقا ʖʻʳت. 

   على ʜʽ ʛؗوت ʙʽاصغاء ج

 .احॽʱاجات العʺلاء

 ةॽʴॽضʨلة تʯح أسʛʡ .  

  

  اقفʨم Șرة على خلʙالق

 . اʳǽابॽة مع الʹʨʽف

   امȞار احʙرة على إصʙالق

 مॽʁʢʻة مع الʛʸʱف

ʦॽلʶال. 

  حʨضʨقةالʙعامل  والʱفي ال

  .مع صʙق الʙʴʱث 

   في ʦȞʴʱالǼ ʜʽʺʱال

الانفعالات أثʻاء أداء 

 .الʺهام
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 ن دون   إدراكʨȃʜة الॼɼر

راجع الى   وذلʡʥلॼه 

  ʛʽبʙʱال ʧʶة و حʛʰʵال 

   ʦاجاتهॽʱاح ʧائȃʜة ال مʷارؗ

ʦلاتهȞʷاع   ومʺʱمع الاس

  ʦǽʙاه مع تقॼʱانǼ الفعلي

خʙمات مʸʸʵʱة لؔل  

 . فʛد 

   ة معȄʨج علاقات قʶن

الȃʜائʧ خاصة الاولॽاء  

  .مʻهʦ للفʙʻق
مهارة حل     

الȜʵʸلات 

واتʳاذ 

  القʙارات 

 ʽلʴرة على تʙحل  و  لق

 الʺȞʷلات ȞʷǼل فعال.

  .ةॼاسʻʺل الʨلʴال ʙيʙʴت 

  .ازةʱʺمهارات تفاوض م 

   عامل معʱرة على الʙق

 الʺʨاقف الॼɻʸة Ǽفعالॽة. 

  اراتʛاذ قʵرة على اتʙالق

 سȄʛعة وفعالة.

 .افعʻʺوال ʛʡاʵʺل الʽلʴت 

   اراتʛة القॽولʕʶل مʺʴت

 الʺʚʵʱة.

   لȞʷǼ رة على العʺلʙالق

 مʱʶقل 

   عامل معʱرة على الʙالق

 ʙعǼ لفةʱʵʺلات الȞʷʺال

 ʙق ʗاء ؗانʨلها سʽلʴت

و  أ سȘʰ الʱعامل مع مʲلها 

  ʦʱي ʦلة لȞʷنها مʨك

مʸادفʱها مॼʶقا مʧ خلال 

الȘʽʶʻʱ بʧʽ جʺॽع الاقʶام  

 .والأفʛاد 

 رةʙاح على القʛʱل اقʨلʴال 

ʧف مʛʡ عॽʺج ʧʽالفاعل  

  الفॽʀʙʻة الʺʕسʶة في

ʚا الʺȞʷلة مع وتॽʽؔفها   وؗ

 .احॽʱاॽʡة حلʨل اعʢاء

 رةʙاذ  على القʵارات  اتʛق 

  مʻفعة تʙʵم  وعʺلॽة صارمة
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   لاتȞʷرة على حل مʙالق

الʹʨʽف ȞʷǼل سȄʛع  

  .وفعّال

  حʙ  على  والȃʜائʧ الفʙʻق

  الʱʻائج مʨاجهة مع سʨاء

 .مʨʱقع والغʛʽ مʻها الʺʨʱقع

 ة على الاتفاقॽɿॽؗ   ادارة

الʢارئة  والʴالات الʺʨاقف 

ȞʴǼʺة ومʨضॽɺʨة دون  

ʛʽأثʱال    ʧʶʴال ʛʽʶعلى ال

  .للفʙʻق

    

  

  

  

  

  

  

مهارات  

  تʹॻʸॻʢة 

 

 

 

مهارة إدارة  

 ʕقʦال  

    ازʳنȂات وȄʨالأول ʙيʙʴت

 ʗقʨدالʺهام في الʙʴʺال 

   ل فعالȞʷǼ العʺل ʦॽʤʻت

 .وȂدارة الʨقȞǼ ʗفاءة

  ʗالʺهام وق ʠȄʨتف

.Ȍالʹغ 

  .اتȄʨالأول ʙيʙʴت 

  .ʗقʨة الʳمʛب  

 ن  اʨ لعاملʨن Ǽالفʙʻق يʙرؗ

ان الهʙف الاساسي للفʙʻق  

 ʗقʨن الʨغلʱʶǽ ʦي فهʴȃر

ʧʶأح   Șʽقʴʱغلال لʱاس

 . أقʸى مʛدود 

   ةʤافʴʺة الॽɿॽؗ فةʛمع

مʧ   والʨʳدةعلى الانʱاجॽة 

خلال عʙم إجهاد العʺال  

 ʧر مʙق ʛʰاك Șʽقʴمع ت

 . الʺهام الʺʛʢʶة

  اجل ʧات مȄʨالاول ʙيʙʴت

 ʗقʨل للʲام ʅॽʣʨت 

   ادʺʱالʺهام مع اع ʦॽʶتق

مʙʰأ الʱفʠȄʨ سʨاء في 

و تلʥ أالʺهام العادǽة 

العلॽا مع   Ǽالإدارةالʺʱعلقة 

ʨرॽʀة  تقلʟॽ الاعʺال ال
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على   أكʸǼʛʰفة   والاعʱʺاد 

  . الʨʻؔʱلʨجॽا

     

 

 

 

مهارة 

Ȋॻʠʳʯال  

 ةʢة خॽʳॽاتʛʱة اسʴواض  

ʧʺʹʱاف تʙلة أهȄʨʡ  

  مʙʴدة ورؤȄة الأجل

ʛȄʨʢʱل ʜȄʜق وتعʙʻالف  

 وخʙماته.

 ʥلʱʺǽ ةʢة خॽة   مالʺȞʴم

  لॽʺʳع مʙʴدة مʜʽانॽة مع

 .العʺلॽات 

 Ȍॽʢʵل تȞʷǼ  ʙʽج ʦǽʙقʱل  

  ومʺʜʽة مʱؔاملة تȃʛʳة

  ॽʺʳǼع  الاهʱʺام مع للʜʻلاء،

 لʤʴة مʧ الʱفاصʽل

ʜʳʴى الʱالʺغادرة ح .  

   نʨؔلʺǽ قʙʻالف ʨفʣʨم

  ʦانه ʘʽة حॽɾاʛʷʱة اسʛʤن

يهʨʺʱن Ǽالʱفاصʽل  

  ʧائȃʜاجات الॽʱن احʨقعʨʱȄو

 .الʺʱʴʺلة

   افʙالاه ʜʽʽʺرة على تʙالق

   .القابلة للʙʽʶʳʱ دون غʛʽها

  اتȄʨوضع اول ʗʽقʨوت  

 زمʻي خاص لؔل هʙف  

  ماتʙخ ʦǽʙقʱل Ȍॽʢʵʱال

مʺʜʽة لا نʶʻى Ǽالॼʶʻة  

للȃʜائʧ خاصة الاوॽɾاء  

ʦهʻم .  

     

 

 

مهارة 

 Ȗʻʴʹʯال  

  ماتʙؔاملة خʱة مʢǼاʛʱوم  

  الʜʻلاء على تʶهل

  جʺॽع على الʨʸʴل

ʦاجاتهॽʱلة احʨهʶǼ . 

 ʦॽʤʻات  تॽهارة فعالʺǼ  

  زمʻي جʙول مع عالॽة،

ʦʤʻم Șʽʶʻوت Șʰʶم ʧم  

 . الʺعॽʻة الأقʶام جʺॽع

 .ȘȄʛالعʺل في ف  

 ا  ʦʳʶʻʺاعي الʺʳلعʺل ال

ʦʤʻʺا  والॽاداخلॽوخارج.  

   في ȘȄʛاد على الفʺʱالاع

انʳاز الʺهام الʺʡʨʻة Ǽه  

مʧ خلال نقل الʺعلʨمات 

للفȘȄʛ   والاشȞالॽات 

الʺʻاوب تالॽا مʺا ʳǽعل  

العʺل مʛʺʱʶ دون تʨقف 

ʜʽʺʱȄة  وॽاجʱإنǼ    ةॽعال

Șʽقʴل أ وتʲافمʙللأه 

ة  ʛؗʱʷʺالالʲوم  ʥذل



92 
 

الȄʛʰفʻʽͬ أثʻاء العʺل 

Ǽʺقʙار نʸف   3/8بʙورȄة  

 . ساعة

   ȘȄʛاعʹاء الف ʜʽفʴت

لॼعʹهʦ او مʛʡ ʧف  

  .الإدارة

     

 

 

 

مهارة 

خʗمة  

  العʸلاء

  مةʙʵعة الʛس 

   ًاॽʻودة زمʙʴف مʛمة غʙخ

  ʛʰمات عʙʵات الॼلʡ مع

 الهاتف.

   ن علىʨȃرʙن مʨفʣʨم

تقʦǽʙ خʙمة عʺلاء  

 . اسʻʲʱائॽة

  ةʙاعʶمة مʙةخॽʸʵش .  

   ازةʱʺʺة الǽعاʛرة على الʙالق

للعʺلاء مʧ خلال الʺعʛفة  

 ʢǽلॼه  وماالʙʽʳة للعʺʽل 

   عامل معʱرة على الʙالق

 الʢلॼات ، ȑ و الȞʷا

  و اʳǽابي ȞʷǼل والʱعلॽقات 

  ؗل تʽʳʶل Ǽعʙ  ذلʥ و  بʻاء

ʥة على ذلʸʻة مॽʺرق  

 معʛفة اجل مʧ خاصة

  عʺلاء مع الʱعامل كॽɿॽة

ʧديʙʴخاصة م ʧم Șʰس  

ʦق في الاقامة لهʙʻالف. 

  اصل الفعالʨʱال 

   لاعʡقاء على اॼال

 وسلʨكǼاتʳاهات الʨʶق 

العʺلاء مʧ خلال دورات 

  ʧاء عʨة خاصة سॽʺॽتعل

Ǽعʙ او حʹʨرȄا مʧ اجل  

  ʧائȃʜال ʧد مʙع ʛʰب اكʚج 
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  ʺعايʻة والʺلاحʤة.على ال  Ǽالاعʱʺاد : مʧ إعʙاد الʢالʧʽʱʰ الʗʶʸر

  

  

  

   ؗاءʚاد على الʺʱالاع

العاʡفي اȑ ان مʣʨفي  

  ʨʴن نʨابʶʻق لا يʙʻالف

مʷاعʛهʦ انʺا ʨʺȞʴǽن  

 ʦلهʨعق ȑاذ اʵل اتʰق

  .خʨʢة

     

 

 

مهارة 

العʸل 

 ʕʲت

 Ȋغʷال  

   ʗʴرة على العʺل تʙالق

.Ȍالʹغ 

  ة فيॽوء وفعالʙالعʺل به

ʣل ʛʣوف العʺل  

 .الʺʜدحʺة

  سʨʰʽق سʙʻولي فʙيمتلكال  

  لإدارة فعالاً  نʤاماً 

 في والʙʵمات  الʨʳʴزات 

مʲل  الʺʜدحʺة الفʛʱات 

.Ȑʛʰؔات الॽالفعال  

  Ȍالʹغ ʗʴمهارة العʺل ت 

   العʺل  Ȍضغ مع  الʱعامل 

  ʘʽة حॽɾاʛʱاحǼ في    نّ أʣʨم

ʷǽعʛون   عʻاǼة  شʛʽاتʨن 

 . Ǽانʱʺائهʦ له

   في  ʦȞʴʱال على  القʙرة 

الʨʱتʛ والʴفاȍ على الهʙوء 

ʜʽ خاصة أثʻاء فʛʱات   ʛؗʱوال

 . الʚروة

 ʧȞʺʱال  ʧلات   حل  مȞʷʺال 

  مع   وفعالة  سȄʛعة  ȄʛʢǼقة

ȍفاʴدة  على  الʨمات   جʙʵال 

  .ةالʺقʙم
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ʦل الॻʷافة في الفʹʗقʥʻ. الʠʸلʔ الʰاني:  ʦؕوتʙʮل ʤॻʻتق  

نʱائج الʙʳول أعلاه، ʜان في نفʝ    مʧ خلال تʴلʽل  ʛؗʺʱي ʧʽʱʽقʙʻالف  ʧʽʱʶسʕʺا الʱأنّ ؗل ʛهʤǽ

 ʧافة تقل عʶهʺا مʻʽȃا وॼȄʛقع تقʨʺ1ال ) ʦ650كل (ʛʱم ʧȞʺǽ لʨصʨه الʽلة  ʺا إلʨهʶǼ   امʙا على الأقॽʷم

لاهʺا ȑʨʱʴǽ على  ،  العامة  الʻقل  وسائل  بʨاسʢة  أو ومʻʸفان مʧ نفʝ الʻʸف، صʻف الʝʺʵ نʨʳم، وؗ

  ʧم  ʛʲفة  200أكʛة   غʲيʙةوم  حʜهʳ  Ǽ  الؔاملʛفʨلالات   وتʡلة  إʽʺج ʛفʨʽف للإʡعام،  Ǽالॼʶʻة   ʥلʚؗ  ،

  مهارات   ʱʺǽلʥ  عʺل  فȘȄʛ  ، ولؔل مʻهʺاوالعالʺॽة  الʺʴلॽة  الأॼʡاق   في  تʨʻعاً   تقʙم  مʢاعʦ  عʙة  علىكلاهʺا  

Ȃلاّ أنهʺا ʱʵǽلفان في سʻة الʱأسʝॽ وॽʰʡعة الʺʕسʶة،  و   و  الʹʨʽف،  معوالʨʱاصل    الʱعامل  في  جʙʽة

  ʦت ʘʽة  حʻولي سʙس الʨʰʽق سʙʻاء فʷع ل  1975إنǼق تاʙʻف ʨق  وهʙʻأ فʷاع العام، وأنʢللق ȑولة أʙل

  وهʨ فʙʻق خاص تاǼع لʶلʶة مارʨȄت العالʺॽة.   2016سʻة   -عʻاǼة-شʛʽاتʨن  

في عʙد مʛاكʜ الأعʺال، أȑ قاعات ʤǽهʛ أنّ فʙʻق الʛʽʷاتʨن يʱفʨق على فʙʻق سʨʰʽس الʙولي  

الʹॽافة   ʨل  ʨؗوتʛب  ʚʽفʻʱل الʺʢلȃʨة  والʺهارات  الأدوات   ʦʤمع في   ʥذل في  وȃʺا  والفعالॽات،  الأحʙاث 

الفعال، وخاصة في الʳانʖ الʨʻؔʱلʨجي مʧ الأدوات، وجانʖ اللغات الأجॽʰʻة والʛʱجʺة مʧ الʺهارات. 

  400قاعات ʢǼاعة اسॽʱعاب لأكʛʲ مȑʨʱʴ4    ʧ على  لʺʛاكʜ الأعʺال ففʙʻق سʨʰʽس الʙولي Ǽ  ǽالॼʶʻة

    قاعات Ǽʺعʙل ألف شʟʵ. 6شʟʵ، بʻʽʺا فʙʻق الʛʽʷاتʨن ȑʨʱʴǽ على 

ʜʽʺʱن   يʨاتʛʽʷال ʨلات   بȘʽʰʢʱ  فʙʻق  ʨؗوتʛافة  بॽمة  ضʙقʱم   ʙʺʱة   على  تعॽɾاʛʱا   الاحॽجʨلʨʻؔʱوال  

  لʹʺان   يʱقʨʻن اللغة الانʳلȄʜʽة  اللغات   مʱعʙدون   مʣʨفʨن   يʨʱفʛ  الʜʻلاء،  اسॼʁʱال  عǼ  . ʙʻامॽʱاز  الʙʴيʲة

  إلʛʱؔونॽة  أنʤʺة  Ǽاسʙʵʱام  والʺغادرة  الʙخʨل  تʽʳʶل  ʦʱȄو   الॽʶʻʳات   مʱʵلف  مʧ  الʹʨʽف  مع  سلʝ  تʨاصل

، ؗʺا ॽʢʱʶǽع الʜʻلاء ʡلʖ الʙʵمة مʧ خلال بʛنامج الʙردشة عʛʰ  والʚاتॽة  والʙقة  الʛʶعة  تʹʺʧ  مʨʢʱرة

  ȘʽʰʢتBONVOY.  الʺقابل،  في  ʜ ʛؗق  يʙʻولي  فʙس الʨʰʽعلى  س  ʛʽفʨال   تॼʁʱي  اسʰʽحʛمات   تʙوخ 

 الʽʳʶʱل  إجʛاءات فعالॽة  ورغʦالʺʣʨفʧʽ الʺʺʱازة،  مهارات و  الأدوات الʺʨʱفʛة في الفʙʻق خلال مʧ فعالة

ʙʵمات الʽʳʶʱل الʚاتॽة،   فʙʻق  في  الʺʨجʨدة  الʙʴيʲة  الʱقॽʻات   لॼعʠ   فʱقǽʛ  قʙ  لʻؔه  والʺغادرة، الʛʽʷاتʨن،ؗ 

  .وʛȃامج الʙردشة وغʛʽها
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  الفʶل:  خلاصة

ʨل الʹॽافة بʧʽ فʙʻق سʨʰʽس   ʨؗوتʛأدوات ومهارات ب ʧʽل إلى مقارنة بʸا الفʚا في هʻقʛʢت

تʧّ̔ʰ    وحʖʶ تʴلʽلʻا الʺʨʱاضع   ، حʘʽ أنّ لؔل فʙʻق نقاȋ قʨة وضعف-عʻاǼة - الʙولي وفʙʻق الʛʽʷاتʨن  

مʧ ناحॽة تقʦǽʙ الʙʵمات وخاصة في الʺʳال الʨʻؔʱلʨجي واللغات،   لʻا أنّ فʙʻق الʛʽʷاتʨن هʨ الأفʹل

لّؔ̒ه    وتʛمॽʺه  خاصة Ǽعʙ إعادة Ȟॽʂلʱهو وأنّ فʙʻق سʨʰʽس الʙولي ȑʨʱʴǽ هʚؗ ʨلʥ على مʺʜʽات جʙʽة  

  ة اللغات مقارنة Ǽفʙʻق الʛʽʷاتʨن. أقل اسʙʵʱاما للʳانʖ الʨʻؔʱلʨجي وعʙم تʨفʛ مهار 
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 الʳاتʸة

 ʥوذل ،ʦجال الأعʺال خلال رحلاتهʛة لʴة ناجȃʛʳا هامًا لʹʺان تʛًʸʻافة عॽʹل الʨ ʨؗوتʛب ʙّعǽُ

الʺʙʵʱʶمة في  مʧ خلال تʨفʛʽ خʙمات راॽʀة تلʰي احॽʱاجاتهʦ وتعʜّز شعʨرهʦ والʛضا. وتʱعʙد الأدوات  

الॽʸʵʷة، والʺعʛفة  الفعّال، والʺهارات  الʨʱاصل  ّ̋ها  أه  ʧاحة الأعʺال، ومॽافة في سॽʹال ʨل  ʨؗوتʛب

    .الʲقاॽɾة، والاهʱʺام Ǽالʱفاصʽل، واسʙʵʱام الʨʻؔʱلʨجॽا

ʧع دراسة خلال ومʨضʨʺال  ʦاء الʺقارنة تʛصل واجʨʱائج إلى الʱʻة الॽالʱال : 

  يʱاك أدوات ومهارات الʻدةهʨʳادق صفة الʻي للفʢأن تع ʧȞʺǽ تʛفʨإذا ما ت . 

   عǼاʡ افة الفعال وتʹفيॽʹل الʨ ʨؗوتʛب ʜȄʜفي تع ʦاهʶي تʱالأدوات والʺهارات ال ʠعǼ اكʻه

أدوات الʨʻؔʱلʨجॽا الʙʴيʲة، مهارات اللغات والʛʱجʺة، وخاصة اللغة الإنʳلȄʜʽة  الʜʽʺʱ وتʲʺʱل في:  

ة كʨنها لغة ʛؗʱʷم  ʧʽاح بॽʶال ʧلف مʱʵات  مॽʶʻʳال. 

 ʛفʨق  يʙʻن    فʨاتʛʽʷة الȃʛʳة  تॽʀʙʻمة  فʙقʱمات   مʙʵǼ  ةॽدة  عالʨʳة  وأدوات  الॽجʨلʨʻؔة   تʲيʙح  

ʛʸالع تʨʢرات  مع  الʙول   مʻاسॼاً   ʳǽعله  مʺا  ،تʱʺاشى   ʧم ʖالأجان الأعʺال خاصة  لʛجال 

  . والʨʻؔʱلʨجॽا الفʵامة عʧ  يʨʲʴॼن  الʚيʧ الʺʱقʙمة

 قʙʻس  فʨʰʽولي    سʙالʛفʨمات   يʙافة  خॽة  ضʙʽمع  ج  ʜʽ ʛؗʱعلى  ال  ʛʽفʨة  تȃʛʳة،  تʴȄʛأدوات   مع  م  

  .العʺلاء مʧ رجال الأعʺال  رضا تʹʺʧ مʻاسॼة ومهارات 

 ʧȞʺǽ  رجال الأعʺال ʧاح مॽʶار  للॽʱاءً   الاخʻعلى  ب  ʦلاتهʽʹة  تفॽʸʵʷا  الʺॽɾ  Șعلʱي   ȐʨʱʶʺǼ  

  .الʺʱاحة والأدوات  الʙʵمة

ʦل الॻʷافة في سॻاحة  ʦؕوتʙب ʥʻʴʲʯات لॻصʦال:تʸالأع  

  ʚʽفʻارات  تॽل خʽʳʶل تʨصʨالʺغادرةو  ال ʛʰع  ʗنʛʱالهاتف الإن ʛʰأو ع ʛʽفʨʱل  ʗقʨال. 

  ʙʵʱقات  مااسॽʰʢامج  أو تʛة دردشة بॽآل ʦǽʙقʱمات ال لʙʵ .ةȃʨلʢʺال 
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 ʜʽهʳف  تʛاعات   غʺʱث   الاجʙأحǼ   اتॽʻقʱا   الʺǼ  في  ʥأدوات   ذل   ʙات،ال  عقʛʺتʕʺ   اتʙت   ومعʨʸال 

 .الॽʰʹاء والʨʰʶرات  الʨʳدة، عالॽة والʨʸرة

 فʨتʽʛ  احاتʶنة مʛم  ʧȞʺǽ فهاॽʽؔلف تʱʵʺاع لʨاعات  أنʺʱات  الاجॽاصة. وفعالʵالأعʺال ال 

 ʛʽفʨت Șʡاʻهادئة صالات  أو م  ʘʽح ʧȞʺǽ  ʛخاء أو العʺل الأعʺال جاللʛʱاجإزع دون  الاس . 

 .اتʛʺتʕʺة للأعʺال والʶॽئʛال Șʡاʻʺمات نقل إلى الʙخ ʛʽفʨت 

 ʛȄʨʢامج  تʛلاء  بʨة   الʺʺʸʺا  ال ًy ॽʸلاء  خʜʻلل  ʧافآت   مع  الأعʺال  رجال  مȞʺل،  الʲالإقامات   أو  م  

  . مʛاكʜ الأعʺال الʺʨʱاجʙة Ǽالفʙʻق على الʵاصة الʨʸʵمات  أو الʺʳانॽة

 ةॽʰȄرʙت بʛامج   ʛȄʨʢة  تʺʤʱʻل  م   سفʛ   مʳال  في  الاتʳاهات   أحʙث   علىلʺʣʨفʧʽ  مʸʸʵʱة 

  .والʹॽافة الأعʺال

  افةॽʹل الʨ ʨؗوتʛʰل ȑل إرشادʽاء دلʷإنǼ احة الأعʺال. خاصॽʶ 

  ʦॽʽاجعةتقʛوم  .ȑل دورȞʷǼ افةॽʹل الʨ ʨؗوتʛب  
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