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 الحمد لله الذي أ نار ميا درب امعلم والمعرفة وأ عاهيا

 على أ داء هذا امواجب.

كم "ى" مئن شكرتم ل زيدواهطلاقا من قوله ثعالى:   

هيا وشكر الله ثعالى على فضله حيث أ تاح ميا  فا 

نجاز هذا امعمل بفضله.  ا 

لا أ ن هتقدم عداد هذا امعمل ا  ىتهاء من ا   لا يسعيا بعد الا 

لى أ س تاذنا امفاضل:بجزيل امشكر  وعظيم الا متيان ا   

بوبكر هشام :ال س تاذ  

 الذي ثفضل بالا شراف على هذا امعمل، حيث قدم ميا

 كل اميصح والا رشاد طيلة فترة الا عداد، ولم يبخل علييا بتوجيهاثه

تمام هذا امعمل فميا له  امقيمة امتي كاهت عونا ميا في ا 

 كل امشكر وامتقدير.

لى كل امزملاء وال صدقاء كما هتقدم بجزيل امشكر أ يضا ا   

 الذين قدموا ميا يد امعون، ودام الله

 عزكم ودام عطائكم.
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 مقدمة

فالاتصاؿ  سمبا وأ يجاباإساس حركتيا أنساني بمثابة شرياف الحياة البشرية و الاتصاؿ الإ يعتبر

والمعاني والخبرات بيف  فكارالوحيدة لنقؿ الأ الوسيمة ساسية وضرورية في حياة كؿ فرد فيوأ عممية

المكونة  نسانيةعممية مستمرة وحادثة بيف جميع الوحدات الإ الاتصاؿيضا يعد أالقائميف بيذه العممية و 

تحقيؽ التواصؿ بيف البشر عمى اختلبؼ مستوياتيـ إلى نو عممية حيوية وفعالة تيدؼ أ لممجتمع كما

نساف وامتلبؾ ىذا ف فيـ الناس وتحقيؽ التعارؼ ىو غاية مف غايات خمؽ الإأوقدراتيـ الفكرية حيث 

  .في مجاؿ عممو منيا والإستفادةؿ التي تمكنو مف توظيفيا خير لميارات الاتصاالأ

الكبيرة والتي  لأىميتيارا ظن الاتصالية ركاف العمميةأمف  ساسياأ فميارات الاتصاؿ تعتبر ركنا

تتمثؿ في استخداـ وسيمة الاتصاؿ المناسبة بالشكؿ والوقت المناسبيف لضماف نجاح عممية الاتصاؿ 

والتي  ،في مجالات عديدة الاتصاؿحثيف دراسة ميارات اوقد حاوؿ بعض الب الاستقباؿ،خاصة في مجاؿ 

نجاز ىذه إلى إوىذا ما دفعنا  ،داخؿ المؤسسة الاستقباؿوتفعيؿ  الاتصاؿموضوع ميارات  ىلإتطرقت 

خاصة فيما  ،ي مؤسسةأعنيا في  الاستغناءساسية ولا يمكف أركيزة  الاتصاؿف ميارات أالدراسة باعتبار 

    .ف نتناوؿ موضوع دراستنا في فندؽ الجزيرة بجيجؿأ ارتأينالذلؾ  الاستقباؿ،يتعمؽ بتفعيؿ 

المختمفة التي تساىـ في تفعيؿ  الاتصاؿومف ىذا المنطمؽ حاولنا في دراستنا ىذه توضيح ميارات 

ري وميداني، وقد ظن ب: جانبتقسيـ دراستنا إلى جانبيف داخؿ المؤسسة ومف أجؿ ىذا قمنا الاستقباؿ

 اشتمؿ الجانب النظري عمى ثلبثة فصوؿ ىي:

 فرضيات الدراسة، مفاىيـ الدراسة، أىداؼ الدراسة وأىمية الدراسة تناولنا فيو الإشكالية، الفصل الأول: -

 وأخيرا المقاربة النظرية التي تناولت موضوع دراستنا. ،أسباب إختيار موضوع الدراسة، الدراسات السابقة

 
 أ
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يضا أأنواعيا و  ىميتيا،وأ المختمفة، تطرقنا مف خلبلو إلى تطور ميارات الإتصاؿالفصل الثاني:  -

ميارة الإستماع، التحدث والإقناع  ىذه الميارات، وكذلؾ تناولنا فيو عناصر الاتصاؿ، اكتسابخطوات 

  والتعامؿ.

و  ،قسـ الحجز ،ستقباؿىمية الإأ ،لى نشأة وتطور الفنادؽإ تطرقنا مف خلبلو :الفصل الثالث -

وسمبيات  وكذلؾ مزايا ،الوظائؼ الفندقية ،ستقباؿالإ موظفيكذلؾ تناولنا فيو خصائص  ،تاالاستعلبم

  .العمؿ في الاستقباؿ

 ىما: ما الجانب الميداني فقد احتوى عمى فصميفأ

 لى مجالات الدراسةإجراءات المنيجية لمدراسة مف خلبؿ التطرؽ لى الإإو يتطرقنا ف :الفصل الرابع -

ساليب لى الأإالفصؿ  خرآلنصؿ في  .دوات جمع البيانات المختمفةأو  ،المنيج المستخدـوعينة الدراسة و 

 .المتبعة في تحميمنا لمنتائج

النتائج في  تناولنا فيو عرض نتائج الدراسة بداية بعرض وتحميؿ البيانات ثـ مناقشة :الفصل الخامس -

لى جممة مف إ خيربنتائج الدراسات السابقة لنخمص في الأ ضوء الفرضيات والمقاربة النظرية ومقارنتيا

 ممخصلى الإ بالإضافةقتراحات والتوصيات ثـ الخاتمة التي استعرضنا فييا حوصمة حوؿ دراستنا الإ

 .قائمة المراجع والملبحؽ
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 تمييد

 أولا: الإشكالية. 

 ثانيا: الفرضيات. 

 ثالثا: أسباب اختيار الموضوع. 

 : أىداف الدراسة. رابعا 

 خامسا: أىمية الدراسة. 

 سادسا: مفاىيم الدراسة. 

 سابعا: الدراسات السابقة. 

 ثامنا: المقاربة النظرية. 

 خلاصة الفصل.

 

 

 الإطار المفاىيمي لمدراسة
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  :تمييد

يعتبر الجانب النظري مف أىـ مرتكزات البحث العممي لكونو يشمؿ عمى الإطار المفاىيمي 

لمدراسة والذي لا يقوـ إلا باستناده لأسس البحث العممي، ونظرا لكوف دراستنا ىذه تبحث موضوع ميارات 

نبرز مف الاتصاؿ وتفعيؿ الاستقباؿ داخؿ المؤسسة، فإننا نسعى في ىذا الفصؿ إلى وضع إطار محدد 

 المرادخلبلو إشكالية دراستنا وفرضياتيا وأىميتيا وتبياف أسباب اختيارنا لموضوع الدراسة والأىداؼ 

الوصوؿ إلييا مف خلبليا، بالإضافة إلى استعراض أىـ المفاىيـ الواردة فييا، وكذلؾ التطرؽ لمختمؼ 

 الدراسات السابقة التي عالجت ىذا الموضوع. 
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 : الإشكالية.أولا

تعتبر العممية الاتصالية مف العمميات الإدارية التي تولييا المنظمة أىمية بالغة سواء كانت ىذه 

الأخيرة حكومية أو خاصة، إنتاجية أو خدمية فضلب عف ذلؾ فيي عممية حيوية ديناميكية تتمثؿ في نقؿ 

ثقافية أو عممية وباعتبار خر سواء ذات طبيعة اجتماعية، لأواستقباؿ المعمومات والفيـ مف شخص 

المؤسسة كياف اجتماعي يضـ مجموعة مف الأفراد يشكموف جماعات مختمفة مف اجؿ إنجاز العمؿ في 

جميع مجالات وأنشطة المؤسسة، وىنا تظير الحاجة إلى امتلبؾ الميارات المغوية مف اجؿ التواصؿ 

ستقباؿ داخؿ المؤسسة وىذا ما دفع عمماء الاجتماع المختصيف في والاتصاؿ وتوظيفيا في تفعيؿ الا

الاتصاؿ إلى الاىتماـ بيذا النوع مف الميارات ولذلؾ لابد مف التسمح بالكثير مف ىذه الميارات التي لا 

 يستطيع الإنساف العيش بدونيا.

ف اكتساب القائـ أحيث  ،ولكنو فف أيضا يعتمد عمى ميارات ،ف الاتصاؿ لا يعتبر عمما فقطأكما 

بالاتصاؿ خبرة وميارة تزيد مف فعاليتو في تحقيؽ الأىداؼ التي يسعى إلييا ومف ىؤلاء الذيف يستخدموف 

ف جميع الميف الإنسانية أالإداريوف حيث و  السياسيوفو الإعلبميوف و  تصاؿ في عمميـ كالأساتذةميارات الإ

يكتسبيا أي ممارس لمينة الاتصاؿ ومف ىذه  أف ليذا لابد، تستخدـ الاتصاؿ كوسيمة لتحقيؽ الأىداؼ

الميارات ميارة التحدث وميارة الاستماع وميارات التواصؿ مع الأخريف وغيرىا مف الميارات التي تمكنو 

ميارات الاتصاؿ تعد إحدى فلذلؾ  مف استخداـ معارفو وقدراتو في تحقيؽ أىداؼ العممية الاتصالية

يتحمى بيا الموظفيف في مختمؼ المجالات، وطبعا كمما زادت أىداؼ الميارات الأساسية التي يجب أف 

الإنساف في ىذه الحياة كمما احتاج إلى ميارات اتصالية اكثر، وكمما ازدادت ىذه الميارات قويت 

 شخصيتو وازدادت ثقتو بنفسو.
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ف الاستقباؿ ىو النقطة الأولى للبتصاؿ فلب يمكف التغاضي عنيا، فيو مركز العصب أكما 

ف مكتب الاستقباؿ ىو الفندؽ أونقطة الترابط كما أنو يعد حمقة الاتصاؿ بيف النزيؿ والفندؽ وكثيرا ما قيؿ 

خير يسعى جاىدا في الأبالنسبة لمنزيؿ، كما يؤثر الانطباع الذي يأخذه الزائر عف موظؼ الاستقباؿ فيذا 

وكؿ ىذا وذاؾ  ،خلبؿ فترة إقامتيـالفندؽ مف أجؿ استقباؿ الضيوؼ والترحيب بيـ والعمؿ عمى راحتيـ 

جؿ كسب أميارة التحدث مف ليعتمد عمى ميارة موظؼ الاستقباؿ في التعامؿ مع الزبائف وكذلؾ إتقانو 

ثقة الزبوف ونيؿ رضاه، لذلؾ تسعى المنشآت الفندقية اليوـ إلى إثبات وجودىا مف خلبؿ تقديـ أفضؿ ما 

توقعات السياح ومتطمباتيـ، فتقديـ الأفضؿ ىو المفتاح تستطيع مف خدمات، بحيث تفوؽ ىذه الخدمات 

 .الأساسي الذي تدخؿ مف خلبلو ىذه المنشآت إلى تحقيؽ التقدـ والتميز عمى منافسييا

وليذا اعتمدنا في مذكرتنا عمى فندؽ الجزيرة بجيجؿ باعتباره منشأة سياحية وقد حاولنا معرفة ما         

ذا كاف بالس إذا كاف ىذا الأخير يتميز معة الطيبة وكذلؾ معرفة نوع الخدمات التى يقدميا لمزبائف وا 

موظؼ الإستقباؿ يتمتع بميارات الإتصاؿ ولذلؾ عممنا عمى حصر دراستنا عمى زبائف الفندؽ لمعرفة 

 ميارات الاتصاؿ التي يمارسيا موظؼ الاستقباؿ والتي تمكنو مف تمبية احتياجات الزبائف.

    رفة ما إذا كانت ميارات الاتصاؿ تؤدي إلى تفعيؿ الاستقباؿ داخؿ المؤسسةومف ىنا فإف مع       

 :                                                  التساؤؿ التاليمطمبا رئيسيا ويمكف تحديد مشكمة الدراسة بد يعوالتي 

 تفعيل الاستقبال داخل المؤسسة ؟ال  الى ؤدي ميارات الاتصتىل          

 ويندرج تحت ىذا التساؤؿ الرئيسي أسئمة فرعية يمكف حصرىا في:

 الزبائف ؟فيـ  حاجات ورغبات  مفموظؼ الاستقباؿ  تمكفىؿ ميارة التحدث  -

 الزبائف ؟ عمى التواصؿ معموظؼ الاستقباؿ   ساعدىؿ ميارة الاستماع ت -
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 ىؿ ميارة التعامؿ مع الزبائف تساىـ في تحسيف صورة المؤسسة ؟ -

 :الفرضيات انيا:ث

تعتبر فرضيات الدراسة نقطة انطلبؽ أي باحث في أي دراسة يقوـ بيا، وبناءا عمى التراث 

النظري وما وجدناه في المراجع ارتأينا إلى اف ميارات الاتصاؿ تساىـ في تفعيؿ الاستقباؿ داخؿ المؤسسة 

الزبائف، وبذلؾ تعرؼ الفرضية عمى أنيا: كما انيا تمكننا مف الوصوؿ إلى لغة مشتركة تسيؿ التفاىـ مع 

 ( 1)" تفسير مؤقت أو محتمؿ يوضح العوامؿ أو الحداث او الظروؼ التي يحاوؿ الباحث أف يفيميا ".

 وقد انطمقت دراستنا مف فرضية رئيسية وىي :

 .تؤدي ميارات الاتصاؿ إلى تفعيؿ الاستقباؿ داخؿ المؤسسة 

 ىي:و وقد ترتب عنيا ثلبث فرضيات فرعية 

  مف فيـ حاجات ورغبات الزبائفالاستقباؿ تمكف موظؼ ميارة التحدث. 

  عمى التواصؿ مع الزبائف.موظؼ الاستقباؿ تساعد ميارة الاستماع 

 .ميارة التعامؿ تساىـ في تحسيف صورة المؤسسة 

 

 

 

 

                                                 
 2003، 3لمنشر والتوزيع، عماف، ط ، دار وائؿ أساليب البحث العممي في العموم الاجتماعية والإنسانيةفوزي غرايبية وأخروف :  (1)

 .28ص 
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 :أسباب اختيار الموضوع ثالثا:

الدراسة، لكونيا تمثؿ أىمية بالغة موضوع ميارات الاتصاؿ مف المواضيع التي تستحؽ  يعتبر  

لمختمؼ المؤسسات، وذلؾ باعتبارىا ليا الدور الفاعؿ في تعزيز التواصؿ فيما بيف المؤسسة وزبائنيا وىذا 

ما دفعنا إلى دراسة ميارات الاتصاؿ ومدى الاعتماد عمييا في المؤسسة، كما أف اختيارنا لدراسة ىذا 

نما   كاف نتاجا لمجموعة مف الأسباب الذاتية والموضوعية.الموضوع لـ يكف بمحض الصدفة وا 

 الأسباب الذاتية : -0

 الميؿ الشخصي والرغبة في دراسة ىذا الموضوع. -

 الفضوؿ العممي لمعرفة ميارات الاتصاؿ وكيفية تفعيؿ الاستقباؿ داخؿ المؤسسة. -

 الرغبة في اكتساب خبرات عممية وعممية وتطوير معارفنا حوؿ الموضوع.  -

 القياـ بإنجاز مذكرة التخرج لنيؿ شيادة الماستر في عمـ اجتماع العلبقات العامة.ضرورة  -

 الأسباب الموضوعية : -5

 ارتباط الدراسة بمجاؿ تخصصنا. -

 كوف الموضوع قابؿ لمدراسة. -

 توفر الشروط العممية والتسييلبت الميدانية لإجراء الدراسة. -

 ندرة الدراسات حوؿ الموضوع. -

 ضمف تخصص عمـ الاجتماع العلبقات العامة.كوف الموضوع يدخؿ  -
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 :رابعا: أىداف الدراسة

و غموض يتعمؽ بموضوع أإف أي بحث عممي لو أىداؼ يسعى إلى تحقيقيا بحكـ وجود مشكؿ    

معيف يستدعي البحث فيو بحيث يقوـ البحث العممي بالكشؼ عف مختمؼ الحقائؽ وتسعى دراستنا ىذه 

إلى تحقيؽ جممة مف الأىداؼ مف خلبؿ التعرؼ عمى مدى الاعتماد عمى ميارات الاتصاؿ وتفعيؿ 

 ىداؼ فيما يمي :ىـ ىذه الأأالاستقباؿ في المؤسسة، ويمكف إيجاز 

 .معرفة دور ميارات الاتصاؿ في تفعيؿ الاستقباؿ داخؿ المؤسسة 

 .التعرؼ عمى ميارات الاتصاؿ 

 .إلقاء الضوء عمى ميارات الاتصاؿ وكيفية توظيفيا في تفعيؿ الاستقباؿ داخؿ المؤسسة 

 .إثراء رصيد المكتبة الجامعية ببحث عممي جديد والتدريب عمى إجراء بحوث عممية ميدانية 

  تصاؿ وتفعيؿ الاستقباؿ داخؿ الاالتعرؼ عمى المعيقات التي تحد مف الاعتماد عمى ميارات

 المؤسسة.

  :خامسا: أىمية الدراسة

ىمية ىذه الدراسة في كونيا تتناوؿ موضوعا بالغ الأىمية يختص بميارات الاتصاؿ أتتجمى 

ب مف خلبؿ الكشؼ عف الميارات وتفعيؿ الاستقباؿ داخؿ المؤسسة، وتتحدد ىذه الأىمية في عدة جوان

المتبعة في المؤسسة مف جية، وتحديد المزايا التي تحققيا في حالة الاعتماد عمييا في أي مؤسسة وتبياف 

دورىا في تحسيف مستوى الاتصاؿ بالزبائف. وكذلؾ التعرؼ عمى الوضع الراىف والقياـ بتحسيف خدمات 

تتجمى أىمية ىذه الدراسة في توجيو البحث  اما أنيك المؤسسةالاستقباؿ وذلؾ مف أجؿ تحسيف صورة 

العممي والباحثيف عمى وجو الخصوص إلى محاولة دراسة وبحث ىذا النوع مف الدراسات في مجاؿ 

ثارة النقاش حوليا.  ميارات الاتصاؿ وا 
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  :سادسا: مفاىيم الدراسة

مضموف د يوظفيا لتحدي يشكؿ الإطار المفاىيمي الدارسة التي ينطمؽ منيا الباحث والأداة التي

ودلالة الإشكالية وترجمتيا إلى حقائؽ عممية، ففي الدراسة السوسيولوجية تضبط المفاىيـ في سياؽ نظري 

يسمح بتحديدىا في ضوء معطيات الواقع أي أنيا تسيؿ عممية انتقاؿ الأفكار إلى واقع محسوس، وتعود 

الدارسيف والباحثيف في تعاريفيا لأف المفردات في أىمية تحديد المفاىيـ إلى الاختلبفات الموجودة عند 

جتماعي تختمؼ مف باحث إلى آخر خصوصا عند اختلبفيـ في الخمفيات النظرية والإيديولوجية الواقع الإ

 .ستقباؿالإ الإتصاؿ، ،مياراتال :نتطرؽ لأىـ المفاىيـ المحورية لموضوع دراستنا، المتمثمة في ناومف ى

 عمى  أو أسماء تطمؽ عف آراء وأفكار أو مجموعة مف المعتقدات حوؿ شيء معيففالمفاىيـ ىي " عبارة 

واحد أو الأسماء التي تطمؽ عمى الصنؼ نفسو، والمفيوـ في عمـ  صنؼالاشياء التى ىي  مف  

الاجتماع : ىو مصطمح تجريدي وىو جزء ميـ مف النظرية الاجتماعية، وىي عبارة عف أفكار ديناميكية 

 (1).يديولوجيتو الحياتية "ا  العصر وتبدؿ ظروفو الموضوعية و لتغير تبعا  تتغير وتتحوؿ

 

 

 

 

 

                                                 
  .42، ص 1982، 1، ط لبنافار الطميعة لمطباعة والنشر، ، دالعميمة لمناىج البحث الاجتماعيالأسس : إحساف محمد الحسف (1)
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 المفاىيم الأساسية:  – 0

  تعريف الميارة:        -أ

" الماىر" الحاذؽ بكؿ عمؿ والجمع ميارات ،الميارة في المغة العربية تعني " الحذؽ في الشيء " لغة :
ؼ " ياحكمو وصار بو حاذؽ فيو ماىر، وفي الحديث النبوي الشر ويقاؿ مَيَرً الشيء ومير فيو وبو أي 

 (1)فرة " الماىر ىنا الحاذؽ بالقراءة.لسمثؿ الماىر بالقرآف مثؿ ا

 عمى ذلؾ جاءت عدة تعريفات وسوؼ نتطرؽ لبعض منيا : اوبناءاصطلاحا: 

التأثير لتعديؿ نيا " قدرة الأخصائي الاجتماعي عمى أتعرؼ الميارة في الخدمة الاجتماعية ب

سموؾ الأنساؽ التي يتعامؿ معيا أو مساعدتيا في المواقؼ الصعبة مستخدما مختمؼ المعارؼ والخبرات 

 (2).أثناء ممارستو لعممو الميني "

كما تعرؼ أيضا بأنيا " اختيار واع لممعرفة وثيقة الصمة بالمسؤوليات المينية المطموبة مف 

تمؾ المعرفة مع قيـ الخدمات الاجتماعية وبمورتيا ثـ التعبير عنيا الممارس العاـ والقدرة عمى إدماج 

 (3).بنشاط ميني مناسب تبعا لطيعة الموقؼ "

" بأنيا " القدرة عمى العمؿ مع جماعة مف اجؿ تحقيؽ ىدؼ محدد  ىيمين فيميبسكما عرفيا " 

 (4).ى مف الوقت "وواضح لإحداث نتائج سبؽ تحديدىا بحد أقصى مف الثقة وغالبا مع الحد الأدن

 

                                                 
 .104، ص 1997، دار صادر، لبناف، 6، المجمد لسان العربجماؿ أبو الفضؿ، محمد بف مكرـ ابف منظور :  (1)
، 1تاب الجامعي، الإمارات العربية المتحدة، ط ، دار الكالاتصال الانساني في الخدمة الاجتماعيةعماد فاروؽ، محمد صالح : ( 2)

 .132، ص 2010
، ص 2008، 1دار الوفاء لطباعة والنشر والتوزيع، الإسكندرية، ط  ميارات الاتصال في الخدمة الاجتماعية،محمد سيد فيمي : ( 3)

168. 
 .112، ص مرجع سابقعماد فاروؽ، محمد صالح :  (4)
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 التعريف الإجرائي:

الميارة ىي جوىر الأداء الذي يتميز بإنجاز كبير مف العمؿ مع بدؿ اكبر قدر ممكف مف الجيد    

البسيط أو ىي قدرة عالية عمى الانجاز، كما أنيا تعتمد عمى الاستعداد الشخصي والخصائص الموروثة 

 التدريب والبناء المعرفي.والمكتسبة كما يمكف تعمـ الميارة مف خلبؿ 

 :تصالتعريف الإ  -ب 

و الرسالة أيعني المعمومات المبمغة  والاسـيرجع أصؿ الكممة في المغة العربية إلى الفعؿ اتصؿ  لغة:

 و تبادؿ الأفكار والآراء والمعمومات عف طريؽ الكلبـ أو الإشارات. أالشفوية 

عرفيا القاموس المختار بأنيا " وصؿ الشيء بالشيء وصلب " بمعنى نقؿ المعمومات والمعاني  وقد -

 (1)والأفكار والمشاعر بيف شخص وآخر وبيف مجموعة أشخاص لتحقيؽ ىدؼ أو غرض معيف "

 "Communication ميزي مف الأصؿ اللبتيني جمشتقة في لفظيا الإنCommunis  أيCommon 

فنحف نحاوؿ أف نقيـ رسالة مشتركة مع شخص أو  الإتصاؿو عاـ، فعندما نقوـ بعممية أومعناىا مشترؾ 

 (2).ف نشترؾ في المعمومات والأفكار والمواقؼ "أ، أي أننا نحاوؿ أخرىجماعة 

حد الركائز التوجيو، حيث ينطوي عمى تدفؽ المعمومات أالاتصاؿ بأنو  العلاقيعرؼ  :اصطلاحا

والأوامر والقرارات مف فرد أو مجموعة إلى أفراد أو مجتمع آخر بغرض الإبلبغ أو والتعميمات والتوجييات 

 (3)التأثير أو إحداث التغير باتجاه بموغ أىداؼ محددة مسبقا.

                                                 
 .23، ص 2006، 1، ط لبنافدار النيضة العربية،  ،الاتصالنظريات مي العبد الله :  (1)
 .23، ص 2011، 1دار أسامة لمنشر والتوزيع، عماف، ط  ،الاتصالنظريات ـ عبد الرحمف المشاقية : اسب (2)
 .14، ص 2010، عمافزوري العممية لمنشر والتوزيع، دار اليا ،الاتصالنظريات بشير العلبؽ :  (3)
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ىو العممية التي يتفاعؿ بمقتضاىا متمقي ومرسؿ الرسالة سواء كانت  الاتصاؿ"  تعريف جييان رشتى *

كائنات حية أو آلات في مضاميف اجتماعية معينة وفييا يتـ نقؿ أفكار ومعمومات ومنبيات بيف الأفراد 

 ." والآراءتصاؿ يقوـ عمى مشاركة المعمومات والصور الذىنية عف قضية أو معنى أو واقع معيف، فالإ

عمى شكؿ  تأتيمنبيات عادة  بالاتصاؿفيعرفو بأنو " العممية التي يقوـ خلبليا القائـ وفلاند ىكارل أما 

 .رموز لغوية لكي يعدؿ سموؾ الأفراد الآخريف مستقبمي الرسالة "

نو " يستخدـ ليشير إلى التفاعؿ بواسطة العلبمات والرموز أب الاتصاؿفعرؼ مصطمح  جورج لنديرجأما 

عمى شكؿ حركات وصور أو رموز أو لغة أو شيء آخر تعمؿ كمنبو سموؾ أي أف  الرموزوتكوف 

 (1).ىو نوع مف التفاعؿ الذي يحدث بواسطة الرموز" الإتصاؿ

 :التعريف الإجرائي

والرغبات  والإتجاىاتىو عممية مستمرة وديناميكية تيدؼ إلى نقؿ وتبادؿ المعمومات  الإتصاؿ    

الإستجابة لمنبيات المرسؿ واستجابة المستقبؿ عف طريؽ وسيمة بيف الأفراد والجماعات أي  درجة  والآراء

 كتابية أو شفوية لمتأثير في سموكيـ وتوجيييـ الوجية الصحيحة.

 تعريف تفعيل: -ت

يو تفعيؿ مف فعؿ، يفعؿ، تفعيلب عمى وزف تشغيلب وفعمو جعمو، فاعلب أي صيره وطوره، يفعؿ ما عملغــة: 

 فعمو وعميو فالتفعيؿ ىو إعطاء ديناميكية لأي آدا ينجر عميو أثر مادي نافع أو خدمة يستفاد منيا.

ـ لتوضيح بأنو ينطوي  1997كما استخدـ ىذا المصطمح في كتاب نظريات معاصرة في عمـ الاجتماع 

ثارة حيويتو وتنمية قدرتو أو توسيع مداه أو  تعميؽ مساره أو تجدير عمى رغبة الفاعؿ في تنشيط الحدث وا 

                                                 
 25،  24: صالمرجع السابؽ (1)
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أصولو وبناءا عمى ذلؾ فإف حالة التفعيؿ تحصؿ عندما يكوف الفاعؿ معجبا بشيء معيف أو موقؼ أو 

 (1)اتجاه أو رأي أو منيج أو نظرية أوعلبقة اجتماعية أو ظاىرة اجتماعية.

 تعريف الاستقبال: -ث

 الإستقباؿ، استقبؿ، استقبالا، يستقبؿ ألقى عميو التحية مرحبا بؾ. لغة:

والإستقباؿ ىو قسـ استقباؿ الزبائف مف قبؿ موظؼ الإستقباؿ الموجود في أوؿ الفندؽ وىو الإنطباع الأوؿ 

الذي يعتبر ميـ جدا بعد ذلؾ لإعطاء صورة جيدة ومشرفة عف خدمات الفندؽ والأقساـ الأخرى ويجب 

ؼ الإستقباؿ أف يجيد المغة الإنجميزية بشكؿ ممتاز وذو مظير لائؽ ولديو شيادة كمية أو عمى موظ

جامعة وتشمؿ معدات قسـ الاستقباؿ اجيزة كمبيوتر ومع وجود برنامج التسجيؿ الآلي ومع وجود رفوؼ 

 (2)لوضع المفاتيح عمييا ويجب أف يكوف الديكور جيد وراقي.

  تعريف داخل: -ج

لا ومدخلب: المكاف زاره نفد إلى داخمو، في جمعية ونحوىا ألتحؽ بيا في الجيش: انضـ دخؿ، دخو  لغة:

إليو، النقاش شارؾ فيو، في الديف اعتنقو، في الأمر أخذ فيو الشيء في آخر ولج فيو وقت الصلبة حاف 

 (3)عمى القانوف تعديؿ غيرت بعض مواده ضد خرج.

 

 

 
                                                 

 .102، ص 2006، 1، دار الشروؽ لمنشر والتوزيع، عماف، ط معجم عمم اجتماع المعاصرمعيف خميؿ العمر:  (1)
، 1دار كنوز المعرفة لمنشر والتوزيع، ط  ميزي،جان –: معجم المصطمحات السياحية والفندقية عربي زيد عبودي منير سمماف  (2)

 .62، ص 2006
 298عربي، دار ابف رشد لمنشر والتوزيع، الجزائر، ص –محمد حمدي: مرشد الطلبب قاموس عربي ( 3)
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 تعريف المؤسسة: -ح

واستنادا  ENTREPRISEإف كممة مؤسسة عند ما نبحث عف أصميا فيي في الواقع ترجمة لكممة  لغة:

 (1(1)فكممة مؤسسة مشتقة مف فعؿ أسس، يؤسس، مؤسسة.)المورد( إلى القاموس

 اصطلاحا :

اجتماعي واقتصادي يعمؿ عمى توفير رأس الماؿ  يعرفيا معجـ العموـ الاجتماعية " بػأنيا عمؿ  

 (2(2)والموارد الطبيعية واليد العاممة ".

 تعرؼ "عمر ضخري" لممؤسسة فيقوؿ :

"ىي القالب التي ينظـ الناس فييا شؤونيـ في علبقاتيـ بعضيـ ببعض، حيث أف المؤسسة ىي جياز 

 (3(3)عمؿ يشمؿ عمى تركيبات ونظـ وأدوات تجييز وتوزيع".

 أما يونس إبراىيـ حيضر فيعرؼ المؤسسة بأنيا :

" كينونة المنظمة تسعى مف خلبليا إلى القياـ بمياـ ووظائؼ اجتماعية، ذات أىداؼ معينة وواضحة، أي 

أف المؤسسة نظاـ اجتماعي يصبح الفرد مف أعضائيا بغرض إشباع حاجاتيـ، فيي بيذا المعنى مجتمع 

 (4)ف والتنسيؽ ".يتألؼ مف اعضاء راغبيف في التعاو 

 

 

 

                                                 
 .6، ص 1994 لبناف،، دار المعمـ لمملبييف، ميزيج: المورد قاموس، عربي، إنروجي البعمبكي ( 1) 

(2) Mattock FREDERIC : Dictionory Of Sociologie, English, Franch, Arabic, Etition Acadie, 
Référence Dictionnaires, Lebanon, 2001, p19. 

، ص 2002، 1مكتب القاىرة، ط  : إدارة الإنتاج والعمميات ) مدخل إدارة الجودة الشاممة (،جماؿ طاىر أبو الفتوح حجازي  (3)
283. 

 .23، ص 1996، 1سمطنة الرضا لمممومات، دمشؽ، ط  لممؤسسات والمنظمات، الاستراتيجيةالإدارة  :يضرحيونس إبراىيـ  (4)
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 التعريف الإجرائي :

المؤسسة وحدة تنظيـ مستقمة تضـ مجموعة مف الموارد البشرية والمادية، وتيدؼ إلى إنتاج 

خدمات لإشباع حاجات الأفراد، وذلؾ عف طريؽ التسيير الفعاؿ وتوزيع المياـ والمسؤوليات وفؽ ما 

 العممية.يناسب الموظؼ وما يتماشى مع قدراتو ومؤىلبتو 

 المفاىيم المشابية : - 5

 تعريف ميارة التحدث: -أ

تعرؼ ىذه الميارة بأنيا " قدرة الشخص عمى التحدث بفاعمية مع الأخريف وتجنب الوقوع في 

الأخطاء أثناء الحديث وعممية توجيو الأسئمة إلى المستمع بالطريقة التي تساعد الشخص عمى ايصاؿ 

 رسالتو بشكؿ فعاؿ ".

 تعريف ميارة الاستماع : -ب 

تعرؼ ىذه الميارة بأنيا " قدرة المستقبؿ عمى التركيز بمحتوى الرسالة وفيميا عمى الوجو  

المطموب وتمر ىذه الميارة بعدة مراحؿ: الإنصات، التفسير، الإستعاب، التذكير، التقييـ، الإستجابة 

 المفظية، غير لفظيةػ استجابة المشاعر ".

 تعريف ميارة الإقناع :  -ت 

تعرؼ ىذه الميارة " بأنيا عممية فكرية وشكمية يحاوؿ فييا أحد الطرفيف التأثير عمى الآخر 

خضاعو لفكرة ما ".  وا 
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 تعرف ميارة الاتصال غير المفظي : -ث 

عاني تعرؼ ىذه الميارة"بأنيا مجموعة مف الأشكاؿ الحركية والإيماءات التعبيرية التي توحى إلى م

 (1)يتفؽ عمييا مجموعة مف الناس وتستخدـ ىذه الميارة لتوضيح فكرة ما دوف التعبير عنيا بالكلبـ".

 ميارة الحوار : تعريف -ج

تعرؼ ىذه الميارة " بأنيا مجموعة الإجراءات المتكاممة التي يجب عمى المحاور القياـ بيا بصورة 

 (2)والكفاءة ". مرتبة ومنظمة حتى تؤدي حوارا ناجحا يتسـ بالدقة

 تعريف فن التواصل مع الآخرين : -ح 

والغرض منو تبادؿ المعمومات، وىو نشاط ذو  "ىي نشاط إنساني يؤدي إلى التواصؿ بيف البشر

 (3)طبيعة خاصة لأنو متواصؿ غير منقطع لا يمكف إعادتو كما لا يمكف محوه أو عكسو."

 :تعريف ميارات الموظف -خ 

يمتمكيا الفرد والمجموعة مف خلبؿ التعميـ والخبرة في الوظائؼ التي يشغميا " ىي الميارات التي 

 (4)وتنقسـ إلى ميارات فنية وسموكية تتطمبيا الوظائؼ لأدائيا ".

 تعريف الفندق : -د 

بمعنى القاعة التي يتـ  HOSPITIUMترجع إلى الكممة اللبتينية  HOTELيعتقد أف أصؿ كممة 

ثـ  HOSTELثـ  HOSPICEاستقباؿ الزوار فييا والترحيب بيـ. وفي فرنسا كاف المصطمح المستخدـ 

                                                 
 .125 - 123ص  ،، ص2014، 1دار الراية لمنشر والتوزيع، عماف، ط  ميارات الحوار، خيري:أسامة  (1)
 .93ص  مرجع سابق، (2)
(3)

 .45ص  مرجع سابق، 

 .28، ص 1997، 1، ط لبنافاشروف، مكتبة لبناف ن معجم إدارة الموارد البشرية وشؤون العاممين،حبيب الصحاؼ :  (4)
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HOTEL أما المممكة المتحدة فقد عرفت مصطمح ،HOTEL GARNI  والذي كاف يعني  18منذ القرف

 (1)المؤسسة التي توفر سكنا مفروشا.

 سابعا: الدراسات السابقة

لدراسات السابقة قدرا كبيرا مف الأىمية في المعرفة العممية والبحث العممي، لأف ىذا تكتسي ا

الأخير يستمد فروضو وتساؤلاتو مف نتائج الجيود العممية السابقة باعتبارىا عممية تواصمية تغدي بعضيا 

سات التي بعضا، فمف الضروري مراجعة البحوث والدراسات السابقة التي تمس الموضوع، مف أىـ الدرا

ليا صمة بموضوع دراستنا والتي تـ اختيارىا عمى أساس متغيرات الدراسة حيث تتقاطع ودراستنا مع أحد 

 متغيري الدراسة والتي سيتـ عرضيا كالآتي :

 الدراسة الأولى : .0

" ميارات اتصال المدير بمعمميو من وجية نظر المعمم رسالة لنيؿ شيادة الدكتوراه بعنواف 

 .2010، سوريا، سنة ىند كابورمف إعداد الباحثة :  بكفاءة المعمم الذاتية "وعلاقتيا 

 أىداف الدراسة:

ىدفت الدراسة إلى التعرؼ عمى مدى ممارسة ميارات الاتصاؿ بيف المدير والمعمـ مف وجية   

 وأثر ذلؾ عمى تكويف مفيوـ الكفاءة الذاتية لدى المعمـ. نظر المعمـ

 التساؤؿ الرئيسي التالي :انطمقت الدراسة مف 

 

                                                 
والنشر والتوزيع، دار الوفاء لدنيا الطباعة  : أساسيات الإشراف الداخمي بالفنادق والمنتجعات،ليمى محمد صابر الزلاقي  (1)

 .14، ص 2007،  الإسكندرية
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ىؿ ىناؾ علبقة بيف مدى ممارسة المدير لميارات الاتصاؿ مع معمميو مف وجية نظر المعمـ  -

 وعلبقتيا بكفاءة المعمـ الذاتية ؟

 وقد تفرعت عنو التساؤلات التالية :

ىؿ ىناؾ علبقة بيف مدى ممارسة المدير لميارات الاتصاؿ مع معمميو مف وجية نظر المعمـ  -

 بيف كفاءة المعمـ الذاتية ؟و 

ىؿ توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية في متوسط درجات أفراد العينة عمى مقياس ميارات  -

 الاتصاؿ وفقا لممتغيرات الأتية : الخبرة، المؤىؿ العممي، المنطقة ؟

ىؿ توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية في متوسط درجات أفراد العينة عمى مقياس الكفاءة الذاتية  -

 وفقا لممتغيرات الأتية : الخبرة، المؤىؿ العممي، المنطقة ؟

 فرضيات الدراسة :

لا توجد علبقة ذات دلالة إحصائية بيف درجات أفراد العينة عمى مقياس ميارات الاتصاؿ  -

 ومقياس الكفاءة الذاتية.

الاتصاؿ لا توجد فرؽ ذو لالة إحصائية بيف متوسط درجات أفراد العينة عمى مقياس ميارات  -

 لمتغير الخبرة.

لا يوجد فرؽ ذو دلالة إحصائية بيف متوسط درجات أفراد العينة عمى مقياس ميارات الاتصاؿ  -

 لمتغير المؤىؿ العممي.

لا يوجد فرؽ ذو دلالة إحصائية بيف متوسط درجات أفراد العينة عمى مقياس الكفاءة الذاتية  -

 لمتغير المنطقة.
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بيف متوسط درجات أفراد العينة عمى مقياس الكفاءة الذاتية  لا يوجد فرؽ ذو دلالة إحصائية -

 لمتغير الخبرة.

لا يوجد فرؽ ذو دلالة إحصائية بيف متوسط درجات أفراد العينة عمى مقياس الكفاءة الذاتية  -

 لمتغير المؤىؿ العممي.

اتية لا يوجد فرؽ ذو دلالة إحصائية بيف متوسط درجات أفراد العينة عمى مقياس الكفاءة الذ -

 لمتغير المنطقة.

 منيج الدراسة :

 لقد استخدمت الباحثة المنيج الوصفي التحميمي لتحقيؽ أىداؼ البحث.   

 العينة :

معمما                           115لقد تـ اختيار عينة البحث بالاعتماد عمى العينة العشوائية وقد بمغ حجـ العينة   

 بيانيف في دراستيا.ومعممة وقد اعتمدت الباحثة عمى است

 نتائج الدراسة :
 أما عف نتائج ىذه الدراسة فقد توصمت إلى ما يمي:        

توصمت الدراسة وجود علبقة ذات دلالة إحصائية بيف ميارات الاتصاؿ بيف المدير والمعمـ  -

 ومستوى الكفاءة الذاتية لممعمـ.

توصمت إلى فروؽ ذات دلالة إحصائية بيف متوسطات درجات أفراد العينة عمى مقياس  كما -

 الاتصاؿ لمتغير الخبرة والمؤىؿ العممي والمنطقة.

 كما توصمت إلى أف بقية الفروؽ ليست دالة إحصائيا. -
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ويمكف تفسير ىذه النتيجة بأف ميارات الإتصاؿ التي تطبؽ في المدرسة تتأثر بعوامؿ مختمفة  -

 موقع المدرسة وقربيا مف مصادر الإزعاج والضجيج.ك

كما توصمت إلى أنو كمما ازداد مستوى تأىيؿ المعمـ أصبح ىناؾ تكافؤ بيف المدير والمعمـ مف  -

 .جانب التأىيؿ العممي

    :موقع الدراسات السابقة من الدراسة الراىنة 

ماني والمكاني ورغـ  اختلبؼ نقاط رغـ اختلبؼ ىذه الدراسة عف دراستنا مف حيث الجانب الز        

الإىتماـ والتركيز حيث ركزت دراسة ىند كابور عمى ميارات اتصاؿ المدير بمعمميو مف جية نظر المعمـ 

وعلبقتيا بكفاءة المعمـ الذاتية، في حيف ركزت دراستنا عمى الإىتماـ بميارات الإتصاؿ وتفعيؿ الإستقباؿ 

الاتصاؿ وتوظيفيا في تفعيؿ الاستقباؿ في المؤسسة الفندقية، كما داخؿ المؤسسة، وكذلؾ أىمية ميارات 

اعتمدت المنيج الوصفي التحميمي ونحف أيضا اعتمدنا المنيج الوصفي التحميمي وبذلؾ تكوف قد أفادتنا 

 في صياغة الاستمارة الموجية لمزبائف.

 الدراسة الثانية :. 2

الإتصال ودورىا في تفعيل العلاقة بين الأستاذ    "ميارات رسالة لنيؿ شيادة الماجيستر بعنواف    

 .2012، جامعة محمد خيضر، بسكرة، نوال بركاتمف إعداد الطالبة:  والطالب"

 مشكمة الدراسة وأىدافيا :

                                                 انطمقت الطالبة مف التساؤؿ الرئيسي التالي :         

 ما ىو دور ميارات الاتصاؿ في تفعيؿ العلبقة الاتصالية بيف الأستاذ والطالب الجامعي؟          - 
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 تفرعت عنو التساؤلات التالية :

 ماىي ميارات الاتصاؿ الفعاؿ لدى الطالب الجامعي ؟ -

 ماىي ميارات الاتصاؿ الفعاؿ لدى الأستاذ الجامعي ؟ -

زالة الغموض الذي يشوب مشكمة الدراسة وقد استخدمت الطالبة المنيج الوصفي التحميمي لإ

والطريقة السميمة لموصوؿ إلى ىدفيا بدأ بوصؼ ميارات الإتصاؿ وجمع الحقائؽ الأمبريقية حوليا في 

صورتيا الواقعية وتصنيفيا ومحاولة تفسيرىا، إنتياء باستخلبص النتائج التي يمكف تعميميا عمى المجتمع 

 الأصمي.

الإحصائي في جمع البيانات وتحميميا تحميلب احصائيا رقميا لمتوصؿ كما استعانة أيضا بالمنيج 

 الى النتائج النيائية لمدراسة.                                                                                  

 كما استخدمت الملبحظة البسيطة المباشرة واستمارة المقياس كأداتيف لجمع البيانات.

مفردة  400فقدر عددىـ بػ  أما مجتمع الدراسة المتمثؿ في طمبة جامعة محمد خيضر، بسكرة العينة: 

 مفردة. 42اختيروا بطريقة العينة العشوائية البسيطة أما الأساتذة فقدر عددىـ بػ 

 نتائج الدارسة :

 بالنسبة لميارات الإتصاؿ لدى الطالب الجامعي:

ة العالية مف الطمبة يتميزوف بأنيـ :لا يدخموف في حوارات جانبية اتضح أف ذو الميارة الاتصالي  

 مع زملبئيـ ولا ييمموف أي متحدث )سواء كاف الأستاذ أو أحد الزملبء مف الطمبة(.

 يبدوف آرائيـ أثناء الحصة بكؿ حرية وثقة. -
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 يستخدموف أسموب الحوار والمناقشة مع الأساتذة والزملبء. -

 تدور بيف الأستاذ و الطمبةينتبيوف لممناقشات التى  -

يماءات وحركات غير لفظية                      - ينتبيوف لما يقولو الأستاذ مف كممات لفظية وا 

أما بالنسبة لميارات الإتصاؿ لدى الأستاذ الجامعي اتضح ليا أف ذو الميارة الإتصالية العالية 

 مف الأساتذة الجامعييف يتميزوف بأنيـ :

 وف مظيرىـ وسموكيـ لائقيف.يحرصوف عمى أف يك -

 يستخدموف الكممات والجمؿ البسيطة لمشرح والتوضيح وتعزيز المعنى. -

 يبتعدوف عف التيديد والتخويؼ في مناقشة الأفكار المطروحة. -

 يتفيموف مشاكؿ الطمبة البيداغوجية ويتناقشوف معيـ حوؿ حموليا. -

 يتحموف بالمسؤولية في التعامؿ مع الطمبة. -

 د مف الأسئمة عمى الطمبة أثناء الحصة.يطرحوف العدي -

 أما بالنسبة لفعالية الاتصاؿ بيف الطالب والأستاذ الجامعي :

توصمت الباحثة إلى وجود فعالية الإتصاؿ بيف الطالب والأستاذ الجامعي وىذا مف خلبؿ ما يكتسبو فعلب 

مف ميارات الإتصاؿ  وما يتميز بو كلب منيما )الأستاذ والطالب( كطرفي إتصاؿ )مرسؿ ومستقبؿ(

 العالية.

 : موقع الدراسات السابقة من الدراسة الراىنة 

عمى الرغـ مف الإختلبؼ الظاىر بيف عنواف ىذه الدراسة ودراستنا إلا أف ىذه الدراسة تطرقت إلى 

موضوع ميارات الإتصاؿ ودورىا في تفعيؿ العلبقة بيف الأستاذ والطالب ونحف تطرقنا إلى موضوع 

 الحالية في ميارات الإتصاؿ وتفعيؿ الإستقباؿ داخؿ المؤسسة وبذلؾ فيذه الدراسة تتفؽ مع دراستنا 
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اىتماميا بموضوع ميارات الإتصاؿ وتختمؼ عنيا مف حيث منيجية الدراسة حيث اعتمدت الطالبة عمى 

المنيج الإحصائي وكذلؾ في اختيار العينة وتشترؾ دراسة نواؿ بركات مع دراستنا في اختيار نفس 

 د أفادتنا.أداوات جمع البيانات وىي الملبحظة والإستمارة وبذلؾ تكوف ىذه الدراسة ق

 الدراسة الثالثة:. 3

"ميارات الاتصال ودورىا في تحسين الأداء الميني لدى رسالة لنيؿ شيادة الماستر بعنواف 

 .2014الجزائر،  محمد بشير محمودي،، إشراؼ الأستاذ : إيمان بن نذيرمف إعداد الطالبة :  العاممين"

 مشكمة الدراسة وأىدافيا :

تنحصر ىذه الدراسة في تحديد الدور الأساسي لميارات الاتصاؿ لتحسيف الأداء الميني بكمية 

العموـ الإنسانية والاجتماعية بجامعة محمد خيضر، بسكرة، وكذلؾ بغرض مساعدة الإدارييف عمى تبني 

دارة الجامعات الجزائرية بصفة خاصة . وعمى ىذا ىذه الميارات لتطوير مستوى الإدارييف بصفة عامة وا 

 :لأىداؼ الرئيسية ليذه الدراسة ىيفإف ا

 تحديد الميارات الأساسية لمعممية الاتصالية التي تساعد في تحسيف الأداء. -

التوصؿ إلى بعض النتائج والاقتراحات التي مف الممكف أف تساىـ في تطوير الأداء بالمؤسسة  -

 الخدمية.

 وانطمقت الدراسة مف التساؤؿ الرئيسي التالي :

 ما الدور الذي تؤديو ميارات الاتصاؿ لتحسيف الأداء الميني ؟
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 ويندرج ضمف ىذا التساؤؿ الرئيسي مجموعة مف التساؤلات الفرعية:

 ما الدور الذي يؤديو الاتصاؿ داخؿ الإدارة ؟ -

 ما أىـ الميارات الاتصالية المستخدمة لتحسيف الأداء الميني ؟ -

 الاتصالية في تحسيف الأداء بالإدارة الجامعية ؟إلى أي مدى يسيـ توظيؼ الميارات  -

 منيج الدراسة :

لقد استخدمت الطالبة المنيج الوصفي التحميمي كونو الأنسب لمختمؼ الدراسات الإنسانية 

والإجتماعية، كما اعتمدت في دراستيا عمى استمارة الإستبياف لأنيا تعد مف أكثر الأدوات في جمع 

 في البحوث الإجتماعية. البيانات استخداما وشيوعا

 العينة:

نظرا لطبيعة الموضوع المختار لمدراسة، استمزـ ذلؾ أف نقوـ بتحديد العينة بدقة مف مجتمع البحث   

مؤقتيف وذلؾ لموصوؿ إلى التقديرات التي تتطابؽ مع  63دائموف و  35إداري موزعة كالتالي  98عددىـ 

فيذه العينة ىي تمثمية  35دارييف الدائموف البالغ عددىـ مجتمع البحث الأصمي انصبا اختيارنا عمى الإ

 لممجتمع المستيدؼ.

 نتائج الدراسة :

 أما عف نتائج ىذه الدارسة فقد توصمت إلى ما يمي :

 نستنتج مف خلبؿ أجوبة المحور الأوؿ بعنواف الدور الذي يؤديو الاتصاؿ داخؿ الإدارة أف الإتصاؿ  -

 بصفة خاصة لو دور بالغ في نجاح المؤسسة، فبدونو يتعطؿ العمؿ  في المؤسسة بصفة عامة والإدارة
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طع التعميمات والأوامر ويتوقؼ تبادؿ المعمومات فلب مرسؿ ولا مستقبؿ ولا تغذية راجعة تحتوي احيث تتق

عمى نتائج تقييـ الأعماؿ، فيو ضروري لابد منيا في تحقيؽ كافة وظائؼ الإدارة مف تخطيط وتنظيـ 

ات وذلؾ واتخاذ القرارات، تحسيف الأداء، حيث أنو لا يمكف أف نتصور سير نشاط بدوف وجود معموم

 ىميتو مف خلبؿ الوقت الذي يستغرقو الرئيس في الإتصاؿ.أبدوف وجود إتصاؿ كما تبرز 

أما عف نتائج المحور الثاني أىـ الميارات الاتصالية المستخدمة لتحسيف الأداء نستنتج أف اغمبية  -

الأداء  المستقصييف الميارة في الحديث سواء مع بعضيـ البعض أو مع رئيسيـ فكاف نتاجيا تحسيف

الميني خاصة إذا كاف ىناؾ تخطيط جيد لمحديث ومراعاة الوقت المناسب لذلؾ كما نستنتج اف تطبيؽ 

ميارة الاستمارة أثناء المناقشة مع الرئيس أو زملبء والاستماع الجيد بيف الرئيس والمرؤوسيف يحسف الأداء 

 الميني. 

ودورىا في تحسيف الأداء فنستنتج أف أغمبية أما عف المحور الأخير مدى تطبيؽ الميارات الاتصالية  -

أفراد العينة يكتسبوف ىذه الميارات ويعمموف عمى تطويرىا وىذا واضح أيضا في المتغيرات الأربعة بنسبة 

تفوؽ نصؼ أفراد العينة ونجد أيضا أغمبية المبحوثيف مف خلبؿ تطبيقيـ ليا تحسنت قدرتيـ في الأداء 

 زاد تطبيؽ الميارات وتحسنت القدرة في الأداء.وكمما زاد المستوى التعميمي 

  : موقع الدراسات السابقة من الدراسة الراىنة 

تتفؽ ىذه الدراسة في كونيا تبحث في موضوع ميارات الإتصاؿ وىذا ما يمكننا مف معرفة 

تيدؼ ميارات الإتصاؿ في تحسيف الأداء الميني في المؤسسة الخدماتية وتحقيؽ أىدافيا إلا أف دراستنا 

إلى البحث عف ميارات الإتصاؿ وتفعيؿ الإستقباؿ في المؤسسة الفندقية، كما اعتمدت الطالبة عمى العينة 

العشوائية البسيطة، نحف سوؼ نعتمد عمى العينة القصدية المنوالية وبذلؾ تكوف ىذه الدراسة قد ساعدتنا 

 في صياغة أسئمة الاستمارة.
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 ثامنا : المقاربة النظرية

اختمؼ المداخؿ النظرية التي تناولت موضع ميارات الإتصاؿ وتفعيؿ الإستقباؿ داخؿ لقد 

المؤسسة ومف بيف المقاربات التي سنتناوليا بالدراسة مقاربة البنائية الوظيفية التي تساىـ في دراسة وفيـ 

 .دور المؤسسة والوظائؼ التي توكؿ للئدارة وموظفييا

  : البنائية الوظيفة 

تعود الأصوؿ الفكرية للئتجاه الوظيفي إلى أعماؿ المؤسسيف لعمـ الاجتماع، وقد ظيرت معالـ 

وقد حقؽ ىذا  " باريتو وتوماس "، و" تشارلز كولي "، " دور كاييم "ىذا الإتجاه بصورة جمية في أعماؿ 

، حيث ظيرت ىذه النظرية كرد (1) 20الإتجاه مكانة متميزة في عمـ الاجتماع في الربع الثاني مف القرف 

فعؿ للئنتقادات التي وجيت إلى النظريات الكلبسيكية الخاصة بالإدارة البيروقراطية كما أف الإسياـ 

الأكبر في تأسيس الإتجاه الوظيفي وتطويره بوصفو اتجاه نظري ومنيجي في عمـ الإجتماع وىو ذلؾ 

قدـ إسياما متميزا لمبناء الإجتماعي والبناء  ون "" روبرت ميرتوكذلؾ " بارسونز " الإسياـ الذي قدمو 

الوظيفي، فالبناء التنظيمي يتميز بطابعو الرسمي وعقلبنية في تحديد أنماط النشاط التي ترتبط بتحقيؽ 

 أغراض وأىداؼ التنظيـ.

مف أنصار النزعة البنائية الوظيفية، إلا أنو يستخدـ المماثمة العضوية في  روبرت ميرتونويعتبر 

في التنظيـ البيروقراطي، تمؾ النظرية التي دعمت  فيبرراسة التنظيـ كما قامت نظريتو كرد فعؿ لنظرية د

تصورا نظريا لظاىرة التنظيـ، واىتـ بدراسة الوظائؼ  ميرتونالمظاىر الرشيدة في التنظيـ، وقد قدـ 

 ثلبث مفيومات وأضداد ىي:  السمبية لمبيروقراطية محاولا بناء نظرية متوسطة المدى، وتقوـ نظريتو عمى

 
                                                 

 .165، ص 2011، 1دار صفاء لمنشر والتوزيع، عماف، ط  ،الاجتماع: المداخل النظرية لعمم غني ناصر حسيف  (1)
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 الوظائؼ الكامنة أو غير المقصودة مقابؿ الوظائؼ الظاىرة. .1

 المعوقات الوظيفية مقابؿ الوظائؼ. .2

تقابؿ بالفرضية التقميدية التي تزعـ أف مجتمع لا  Functional alternativesالبدائؿ الوظيفية  .3

 جديدة مف العلبقات.يستطيع أداء وظائفو بشكؿ أفضؿ مما ىو قائـ في ظؿ أنماط 

إسياما متميزا لمبناء الإجتماعي، والبناء الوظيفي، فالبناء التنظيمي يتميز بطابعو  ميرتونوقد قدـ 

الرسمي، وعقلبنية في تحديد أنماط النشاط التي يرتبط بتحقيؽ أغراض وأىداؼ التنظيـ، واعتبر أف كؿ 

دد مف بناء تنظيمي متكاممة في سمسمة مف الوظائؼ المتسمسمة بعضيا فوؽ البعض، ويرتبط كؿ منيا بع

القواعد والإلتزامات والإمتيازات التي تحددىا القواعد أو التعميمات الرسمية، والتي يتوفر ليا عنصر الكفاءة 

 والفاعمية وتحديد المسؤوليات.

أف لكؿ وظيفة قدر مف المسؤولية والسمطة وىكذا فالسمطة مرتبطة بالوظيفة  ميرتونويضيؼ 

رسمي داخؿ إطار مف القواعد التنظيمية، وترتبط الوظائؼ وغير مرتبطة بشخص محدد، ويحدث الفعؿ ال

بعضيا ببعض مف خلبؿ نسؽ مف العلبقات الرسمية، وىناؾ مسافة إجتماعية تفصؿ بيف الذيف يشغموف 

 تمؾ الوظائؼ.

إلى ضرورة ضبط ورقابة تماس المستويات العميا في التنظيـ مف أجؿ إثبات  ميرتونوأشار 

برا أف السمطة تمثؿ قوة لمضبط والتحكـ وتحديد المكانة العممية والمعرفية حسب السموؾ داخؿ التنظيـ، معت

إلى تضاؤؿ أو  ميرتوندور الفرد التنظيمي وتسمسمو الإداري والميني داخؿ بناءات التنظيـ، وخمص 

 تناقص العلبقات الشخصية، وزيادة استيعاب أعضاء التنظيـ لقواعده ومعاييره.
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ات السموؾ التنظيمي الذي قاـ بو فيبر يشير إلى الجمود وعدـ عف أف إثب ميرتونوكشؼ 

المرونة، مما يترتب عميو تحوؿ الوسائؿ إلى غايات، كذلؾ فإف تأكيد التنظيـ عمى ضرورة الإمتثاؿ 

والإتباع الدقيؽ بطريقة ثابتة مع المواقؼ المماثمة دوف مراعاة لمتغبير بيف موقؼ وآخر مما ينتج عنو عدـ 

 المرونة.

اعتبر أف كؿ بناء تنظيمي حالة متكاممة في سمسمة مف الوظائؼ ويرتبط كؿ منيا بعدد مف القواعد و 

، كما يجب أف يتوفر في الموظؼ (1)والإلتزامات والإمتيازات التي تحددىا القواعد أو التعميمات الرسمية

ذلؾ في إطار متبادؿ بيف  عنصر الكفاءة والفاعمية في تحديد المسؤوليات اتجاه تعاممو مع الزبوف، ويكوف

المؤسسة الفندقية والمتعامميف معيا، حيث يجب أف نقؼ عمى العناصر البنائية التي يجب توفرىا في 

المؤسسة ومف بينيا وجود جماعة ثابتة مستقرة ليا قيـ تضامنية، ووجود مجموعة مف الأىداؼ المحػػػػػػددة 

ذلؾ  طريقة تحديد الأىداؼ والوصوؿ إلييا مف خلبؿ والواضحة التي ترسـ أبعاد المؤسسة ونشاطاتيا وك

معايير وأدوار معينة، فموظؼ الإستقباؿ يسعى إلى تقديـ خدمات أفضؿ لمختمؼ الزبائف بطريقة تضمف 

ليـ الراحة والخدمة الجيدة مف خلبؿ ميارات الإتصاؿ التي تؤىمو لمقياـ بواجباتو عمى أحسف ما يراـ، كما 

ظؼ الإستقباؿ التميز عف غيره وتحقيؽ النجاح في ميداف العمؿ مف خلبؿ طريقة تتيح ىذه الميارات لمو 

تعاممو مع الزبائف والإستقباؿ الجيد ليـ، ولذلؾ فإف ميارات الإتصاؿ ىي التي تمكف موظؼ الإستقباؿ 

 مف القياـ بدوره والمحافظة عمى استقرار المؤسسة وتحسيف صورتيا لدى الزبائف وبالتالي تفعيؿ عممية

 الإستقباؿ وضماف نجاح واستقرار وتوازف أنساؽ المؤسسة.

 

 

                                                 
 .110، ص 2004مؤسسة شباب الجامعة، الإسكندرية،  : عمم الإجتماع التنظيم،حسيف عبد الحميد، احمد راشواف  (1)
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  :إسيامات النظرية 

مف خلبؿ ىذه المقاربة النظرية، يتضح لنا الدور الذي تقوـ بو المؤسسة وكذلؾ دراسة العلبقات 

المتبادلة بيف الممارسيف لوظائفيـ وأدوارىـ وخاصة الكفاءة التي يتميز بيا القائـ بالإستقباؿ وطبيعة 

لى الموظؼ ومدى إسياميا في تحقيؽ الأىداؼ المسطرة أو المرجوة  الوظائؼ التي توكؿ إلى الإدارة وا 

 لمبناء التنظيمي المتمثؿ في المؤسسة الفندقية.
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 خلاصة الفصل 

يعد الفصؿ الأوؿ بمثابة نافذة تطؿ عمى الموضوع، حيث مف خلبلو أحطنا بأىـ جوانب دراستنا  

انب المنيجية والمفاىيمية والمتمثمة في إشكالية البحث وفرضياتو بالإضافة إلى مبررات وخصوصا الجو 

براز أىمية وأىداؼ الدراسة، وكذا المفاىيـ الأساسية والمفاىيـ ذات الصمة بالموضوع  اختيار الموضوع وا 

ت لنا عناصر التي تحتوييا الدراسة وصولا إلى الدراسات السابقة التي زودتنا بأفكار إضافية، ووضح

 ميارات الإتصال وتفعيل الاستقبال داخل المؤسسة.أخرى في إنجاز موضوع الدراسة: 

النتائج التي توصمت ليا مما فتح المجاؿ أمامنا لمواصمة ىذه الدراسة وذلؾ مف خلبؿ النزوؿ لمميداف  وأىـ

لاختبار الفرضيات، وقياسيا، محاولة منا الوصوؿ لنتائج تجيب عف التساؤلات التي طرحناىا وتشبع 

 الفضوؿ العممي الذي دفعنا لدراسة ىذا الموضوع.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
41 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 :ثانيالفصل ال
 

 

 

 

 تمييد   

 أولا: نشأة وتطور ميارات الاتصال.   

 ثانيا: أىمية ميارات الاتصال.   

 ثالثا: أنواع الميارات.   

 رابعا: خطوات اكتساب الميارة.   

 خامسا: عناصر الاتصال.   

 سادسا: ميارة الاستماع.   

 سابعا: ميارة التحدث والإقناع.   

 ثامنا: ميارة التعامل.   

 خلاصة الفصل.   

 

 مهارات الاتصال
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 تمييد:

ميارات الإتصاؿ ىي أداة التي يصؿ بيا الإنساف إلى ىدفو، فمتى كاف الإنساف قادرا عمى التخطيط       

لحياتو استعانة بيذه الميارات وانطلبؽ ساعيا وراء تحقيؽ غايتو ليذا فكاف لازما عمى كؿ إنساف يريد أف 

أخرى أف يعرؼ تماـ المعرفة الميارات التي تمزمو فيو يحتاج يبدأ حياتو العممية أو أف ينتقؿ إلى مرحمة 

إلييا لموصوؿ إلى طموحو وحتى يكوف قادرا عمى إقناع الاخريف بأفكاره وتطمعاتو وأيضا مف أجؿ الحفاظ 

 وىذا ما سوؼ نتطرؽ إليو مف خلبؿ ىذا الفصؿ. عمى عممو ضمف الحدود المطموبة مف الجودة والكفاءة

 .وتطور ميارات الاتصال نشأة أولا:

 : المرحمة البدائية 

وىي المرحمة التي كاف فييا الإنساف الأوؿ موجو نحو الحصوؿ عمى قوتو اليومي وكانت كؿ  

طاقاتو وقدراتو موجية لمحصوؿ عمى أسباب الرزؽ الذي يكفؿ لو البقاء والاستمرار في الحياة كفرد ونوع 

ة في ضوء ولكف كيؼ كانت حالة ىذا الإنساف الأوؿ في ىذه المرحمة؟ وكيؼ تحددت ملبمح ىذه المرحم

الإنساف لتمبية احتياجاتو الغريزية التي وضعيا الله بداخمو وكاف عميو أف يسعى في ىذه الحالة  سعي

البدائية لإشباعيا حتى يبقى في الوجود ويقي نفسو مف اليلبؾ وىو إنساف أوؿ ليس لديو خبرات في 

 التعامؿ مع الأشياء والموضوعات، أو الظواىر الطبيعية.

طبيعة صعبة لمغاية في ىذه الفترة حيث كانت مصادر الرزؽ نادرة وغير كافية، ولذلؾ لقد كانت ال 

كاف عمى كؿ مخموؽ عمى وجو الأرض أف يعمموا إلا فسوؼ ييمؾ ويموت، وعمى الجميع العمؿ مف أجؿ 

الحصوؿ عمى الرزؽ نظرا لندرة ما تجود بو الطبيعة عمى الإنساف، وىذا الأخير سوؼ يحصؿ عمى رزقو 

در سعيو وجيده الذي يبذلو لسد احتياجاتو بما منحتو لو الطبيعة ودوف أف يعتمد عمى غيره مف بني بق
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ف كانت ىذه  الإنساف، ولذلؾ لـ يظير في ىذه المرحمة التاريخية مبدأ تقسيـ الجيد أو تقسيـ العمؿ، وا 

 (1)الأنثى.الفترة قد تميزت بوجود واحد فقط مف تقسيـ العمؿ وىو التقسيـ ما بيف الذكر و 

لـ يكف بمقدور أحد أف يقوـ بعمؿ الآخر في ىذه المرحمة لأف مصادر الثروة كانت عبارة عف  

وكاف في ارتيادىا الخطورة مما يستدعي خروج الجماعة الأشجار والغابات وأنواع الحيوانات والمياه والآباء 

تقسيـ العمؿ ما يطمؽ عميو بالتقسيـ كميا ولذلؾ لـ يظير في تمؾ المرحمة تبعا لشيوعية الممكية وعدـ 

الطبقي لمناس وفقا مصادر ثرواتيـ وممتمكاتيـ بحيث يمكف القوؿ أف الانساف الأوؿ في سعيو لتمبية 

 (2)احتياجاتو.

ولقد تطورت أشكاؿ الاتصالات وميارات التعامؿ في ىذه المرحمة التاريخية لأف فكر عصر العبيد :  -

ره عف الحياة العامة والقوى الخفية التي احتوتيا مادة اتصالو الذاتي قد تحولت الانساف العممي العاـ وأفكا

إلى شكؿ جديد مف أشكاؿ الإتصاؿ المادي البيئي المرتبط بتفسير الموضوعات والظواىر البدائية 

والطبيعية بيدؼ الوقوؼ عمى خصائصيا العممية وقد اعتمد عمى أصوؿ ولغة عممية مكتوبة ومقروءة مما 

إلى تطور ميارات التعامؿ الإنساني مرتبطة بملبمح ىذا العصر الذي أطمؽ عميو عصر العبيد  أدى

داخؿ إطار شكؿ الإتصاؿ الإجتماعي عندما نسبت علبقات الصراع بيف القبائؿ والعشائر بيدؼ امتلبؾ 

سابقة حيث مصادر الرزؽ  لدى البعض وزيادة عدد القبائؿ نتيجة تكويف الأسر البدائية في المرحمة ال

المالؾ( والمغموب وىو )العبد( وامتلبؾ السيد لأرض  –السيد  –ظير في ضوء ذلؾ الغالب ىو )الحاكـ 

المغموب و مف عمييا ولذلؾ نقوؿ كانت ىذه الصراعات سببا في تطور شكؿ وميارات الإتصاؿ الإنساني 

 (3)وظيور الطبقات الإجتماعية مثؿ الحاكـ وطبقة العبيد.

                                                 
(1)

 .54، ص 6002، الإسىٕذس٠حاٌّؼشفح اٌجاِؼ١ح داس ، انؼلالاث الإَساَيت ) دراست في يهاراث الاحصال وانخؼايم (جّاي أتٛ شٕة :  
(2) 

 .52ِشجغ ساتك، ص 
(3) 

 .42ِشجغ ساتك، ص 
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فيما يتعمؽ بتطور أشكاؿ وميارات الإتصاؿ أو التعامؿ في ىذا العصر الذي تشكمت  الإقطاع :عصر  -

ملبمحو مع ازدياد خبرات الإنساف العممية والعممية المتخصصة وتعدد الميف وتقسيـ العمؿ وتطوره مف 

 خلبؿ حضارات مثمت خصائص ىذا العصر ىي:

 . الحضارة الرومانية.1    

 صور الوسطى لممسيحية.. حضارة الع 2    

 .  حضارة العرب والمسمميف.3

حيث ساىمت كؿ حضارة مف ىذه الحضارات في تطوير أشكاؿ الإتصاؿ أوميارات التعامؿ 

 ومادتو الرئيسية والوسائؿ التي تعتمد عمييا.

 :ميارات الإتصال والتعامل لدى الرومان 

العمـ عمميا لإقامة الامبراطورية ىذه الحضارة تعتبر حضارة عممية حاولت أف تحقؽ أىداؼ 

الرومانية العسكرية فكاف أوؿ إسياـ ليا مرتبط بتطور ميارات أو بشكؿ الإتصاؿ الذاتي والمادي في تنمية 

الأفكار الإنسانية وتطور لغة العمـ عمى المستوى الفكري والعممي التطبيقي مف خلبؿ ميارات الإتصاؿ 

يؽ أىداؼ الإمبراطورية، ولذلؾ نجد الروماف مف خلبؿ شكمي الإتصاؿ البيئية المادية عمميا بما يخدـ تحق

الذاتي والمادي في تطوير ميارات ىندسة الطرؽ واليندسة البحرية، حيث ساعد ىذا التطور عمى ربط 

أطراؼ الإمبراطورية كميا بروما وىذا يدؿ عمى تطور ميارات التعامؿ المتعددة عمى شكؿ الإتصاؿ 

عمميا وتطويعيا لصالح احتياجات الإنساف في ىذا العصر الذي قدـ إنجازات ماىرة المادي مع البيئة 

لتطوير ميارات إتصاؿ الإنساف بالبيئة مف خلبؿ تطبيقيـ العمـ بشكؿ عاـ، حيث تطورت مادة الإتصاؿ
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ولغتو الرئيسية في ىذا العصر مما أدى إلى تطور شكؿ الإتصاؿ الإجتماعي وىنا يمكف الإجابة عمى 

السؤاؿ الخاص بالوسائؿ التي تعتمد عمييا الروماف في تحقيؽ ىذا النوع مف أنواع الإتصاؿ الإنساني 

المباشر خلبؿ الغزوات في ضوء تطوير العمماء لمادتو الرئيسية متمثمة في لغة العمـ التي أتاحت ليـ 

 الإتصاؿ بالثقافات الأخرى .

 : ميارات الإتصال والتعامل في العصور الوسطى 

ذه الحضارة أضافت القميؿ إلى شكؿ وميارات الإتصاؿ ومضمونيا ووسائميا، وقد أثر ذلؾ عمى ى

تطور ميارات الإنساف في التعامؿ عمى اختلبؼ مستوياتو ، لأف الفكر الديني الذي سيطر عمى أمور 

فقط دوف الكنيسة أدى إلى تطور شكؿ الإتصاؿ الذاتي أو الإجتماعي الديني  الديف والدنيا ودعـ سمطة

تطور ميارات الإتصاؿ المادي، حيث لـ تساىـ ىذه الحضارة في تطويرىا ولـ تطور لغة الدراسات 

العممية وتطبيقيا عمميا لتمبية احتياجات الإنساف ويضاؼ إلى ذلؾ أف شكؿ الإتصاؿ الإنساني لـ يكف 

ف معتمديف فقط عمى مطورا أيضا خلبؿ ىذا العصر الكنيسي الذي جمد فيو العمـ حيث حكـ رجاؿ الدي

الديف و تنمية ميارات الإتصاؿ والتعامؿ مع بقية الفئات الإجتماعية الأخرى إلا فيما يحقؽ أىداؼ حكـ 

الكنيسة في النياية، أما عف الإتصاؿ المادي فقد تـ تنمية مياراتو ووسائمو  لدى فئة عبيد الأراضي 

ج الأراضي الزراعية بما يخدـ أىداؼ الإقطاع الزراعية مف خلبؿ تطوير ميارات ووسائؿ إتصاليـ بإنتا

 الديني في نياية الأمر دوف أف يحصموا عمى قوتيـ اليومي.

 : تطور ميارات الإتصال والتعامل لدى العرب المسممين 

لقد تطورت ميارات التعامؿ وشكؿ الإتصاؿ ومضمونو ووسائمو المعتمد عمييا في ضوء تأثرىا 

الرسوؿ " صمى الله عميو وسمـ " والتي استمدت منيا مبادئ حرية الفكر الفعاؿ بمنيج كتاب الله وسنة 

 والتممؾ وأدت إلى تطور الأفكار والمغة العممية والعممية سواء عمى المستوى الديني أو الدنيوي أو العممي 
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حيث تطور شكؿ العمـ ليخدـ  شكؿ الإتصاؿ المادي أو الإنساني ووحدت القيـ التي حددت ميارات 

اؿ بالبيئة المادية بيدؼ تمبية احتياجات الإنساف أو إتصاؿ الإنساف بالحضارات والثقافات الأخرى الإتص

التي شكمت تقدـ في الإتصاؿ الإنساني المعتمد عمى المبادئ الجديدة في العمـ بحيث أدى التطور في 

لعمـ في شتى شكؿ الإتصاؿ المادي ووسائمو بشكؿ كبير لدى العرب والمسمميف الذيف طوروا لغة ا

ختراعات الطب، جاءت الإكتشافات الطبية لتعكس تطور ميارات  مجالات الحياة فجاءت إكتشافات وا 

التعامؿ الإنساني وظيرت الأدوات الطبية وىذا يعني أف أشكاؿ وميارات الإتصاؿ كانت متقدمة ولا ننس 

لضوء ثـ إختراع آلة الحسف بف الييثـ في عمـ البصريات الذي وضع أسس النظرية الموجبة عف ا

 (1)التصوير وىذا يعني تطور ميارة عالية في شكؿ الإتصاؿ المادي.

 : عصر النيضة 

إننا نستطيع أف نقوؿ بأف الثورة الصناعية الأولى التي كانت نتيجة لإكتشاؼ الطاقات المرتبطة 

بالمادة قد أتت إلينا باختراعات آلات وأدوات تعتمد عمييا لتحقيؽ أشكاؿ الإتصاؿ المختمفة سواء المباشر 

رباء، وىذا معناه أف الثورة أو غير المباشر، حيث وجدت الآلات التي تدار إما بالبخار أو البتروؿ والكي

الصناعية أوجدت لنا أشكالا مف الآلات المتعددة وتبعا لتعدد ىذه الطاقات قربت ىذه الآلات المسافات  

التي كاف يقطنيا الإنساف أو مستخدـ السفف الشراعية وىذه كانت وسائؿ الإتصاؿ البدائية أما الآف وبعد 

ومف ىنا ننتقؿ لمحديث عف مدى تأثير ىذه البترول، الكيرباء، البخار، إكتشاؼ الطاقات المتعددة مثؿ : 

الثورة في نوع الآلة مع تعددىا لشكؿ الإتصاؿ ومضمونو، فبالطبع لقد تغير شكمو ومضمونو، حيث وجدت 

أشكاؿ الإتصاؿ المفظية البصرية وأيضا المباشرة وغير المباشرة في ضوء الإمكانيات التي تركتيا لناىذه 

أوجدت ويسرت لنا طباعة الكممات المفظية وجممتيا المكتوبة وأخيرا أدت الثورة الصناعية أيضا الآلات فقد 

إلى تطور آلة الاتصاؿ ومادتو الرئيسية خاصة بعد اختراع الطباعة لتصبح الكممة المنطوقة  تقرأ بسيولة 

                                                 
(1) 

 .45، 45ِشجغ ساتك، ص ص 
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ا في مضموف الإتصاؿ التي حققت تطور  الجرائد والمجلات والكتب العمميةمف خلبؿ وسائؿ إتصالية مثؿ: 

 (1)المادي أو الإنساني ونقميا إلى كافة الثقافات وأفراد المجتمع الإنساني .

 ثانيا : أىمية ميارات الاتصال:

لـ يعد خافيا أننا نعيش عصر الإتصاؿ الجماىيري والمعموماتي فقد تقدمت تقنيات الإتصاؿ 

الحياة الشخصية، العمؿ، التسمية لتشمؿ بشكؿ مثير وتعددت وسائمو وتطبيقاتو لتتجاوز مجالات 

المؤسسات والمنظمات الإدارات الكبيرة، أي الحياة السياسية والاقتصادية والثقافية والدينية والرياضية، كما 

توسعت مع التعدد وذلؾ التقدـ في الوسائؿ المختمفة معتمدة عمى أحدث ما ابتكره العمـ غزوا لمعقؿ والنفس 

ييا موجيوه باستطاعتيـ أف يتلبعبوا بعقوؿ الناس ونفسياتيـ، بمعنى أنو مف معا إلى درجة أصبح ف

يستطيع أف يدخؿ عمى نفس الإنساف وأف يؤثر في عقمو، يممؾ الإنساف كمو ويجعمو مواليا لو، مناصرا 

لرأيو، مؤمنا بو، ومع ذلؾ فإف الاتصاؿ في أصمو يبقى وسيمة تستعمؿ لمبناء أو اليدـ عمى السواء فيو 

سؤولية لازمة ومتعدية: الحديث بيف اثنيف )الإتصاؿ الشخصي( أو الإتصاؿ الجماىيري )السمعي م

البصري( الذي يشمؿ الملبييف مف البشر بواسطة الأقمار الصناعية والموجات الكيرومغناطيسية عبر 

التي كاف ليا  الراديو أو التمفاز والأنترنث، إف أبرز ما ظير مف آثار ىذه الدراسات: الحروب النفسية،

مجاؿ واسع في كسب المعارؾ العسكرية في الحروب الحديثة، والمعارؾ الإنتخابية في الحرب الإعلبمية 

 (2)في المجاؿ السياسي، وكذا تفعيؿ إتصاؿ المؤسسات في مجاؿ الخدمات.

ومف تـ ناؿ موضوع الإتصاؿ اىتماما واسعا وتتزايد مف قبؿ الباحثيف في ميداف العموـ    

 نسانية الذيف يعالجوف عممية الإتصاؿ بوصفيا عممية إجتماعية وضرورة مف ضروريات استمرار الحياة الإ

                                                 
(1) 

 .26، 20ِشجغ ساتك، ص ص 
(2)

 .66، ص 6002، 6داس اٌفجش ٌٍٕشش ٚاٌرٛص٠غ، اٌما٘شج، ط  وسائهه (، –َظرياحه  –الاحصال ) يفاهيًه فض١ً د١ٌٛ :  
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الإجتماعية ذاتيا، وازداد الإىتماـ بأساليب السيطرة الإجتماعية وتوجيو الرأي العاـ بتطبيؽ مناىج البحث 

بكافة أنواعيا حيث تشمؿ  مف خلبؿ إتاحة استخداـ وسائؿ الإتصاؿ( 1)الحديثة في ىذا المجاؿ وذلؾ.

ميارات الإتصاؿ تعمـ وسائؿ التخاطب المختمفة منيا: التخاطب الجسدي بمغة الجسد، التخاطب الشفوي 

تتيح ميارات الإتصاؿ لصاحبيا  باستخداـ المساف ولغة خاصة بالتواصؿ لإكماؿ عممية الإتصاؿ ، كما

ناسبة تفتح لو أبواب الترويج مف أوسع أبوابيا النجاح في مياديف العمؿ، فمف يممؾ ميارات التواصؿ الم

لقدرة المستخدـ ليا عمى إقناع المستيمؾ بشراء المنتج مف خلبؿ تحميؿ الإشارات التي تصدر عف 

المستيمؾ حاؿ عرض المنتج عميو واستخداـ الكممات المناسبة التي تؤثر عمى صنع قراره الداخمي بواسطة 

تصاؿ ركنا أساسيا مف أركاف الحمقة التعميمية، فلب يكفي عمـ المدرس التأثير الخارجي، تعد ميارات الإ

وحده في الحمقة التدريسية سواء في المدرسة أو الجامعة، فلببد لممدرس مف إتقاف ميارات الإتصاؿ التي 

بيا تنجح العممية التعميمية، وذلؾ بإتقاف استخداـ وسيمة الإتصاؿ المناسبة بالشكؿ والوقت المناسبيف 

يصاؿ المعمومة، فالإتصاؿ يمعب دورا ىاما في حياة الإنساف ومستقبمو، ولذلؾ فإف توفر ميارات لإ

الإتصاؿ أمر ضروري، ليس لمموظؼ فحسب بؿ لمناس عامة، وتشير الدراسات إلى أف الإنساف يقضي 

مف وقتو في الإتصاؿ بالآخريف، إما عف طريؽ الإنصات ليـ أو الحديث معيـ، أو  %80إلى  70%

 (2)القراءة، أو الكتابة للآخريف.

 

 

 

                                                 
(1) 

 .66ِشجغ ساتك، ص 
(2)

، 61، ص ص 6005، 6، ط ت١ح ٌٍرذس٠ة ٚإٌشش، اٌما٘شج، اٌّجّٛػح اٌؼش: يهاراث الاحصال انفؼال يغ الآخريٍِذدد أتٛ إٌظش  

65. 
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 : اتثالثا : أنواع الميار 

  : تعتمد شخصية القائـ بالعمؿ اعتماد كبيرا عمى ما تتميز بو مف قدرات كتابية الميارات الكتابية

وتنمية تطوير الميارات الخاصة بيا بما يخدـ تمييزىا في أداء المياـ التي تكمؼ في مجاؿ الإعلبـ 

نجد أف النجاح في بعض التخصصات يتوقؼ بصفة أساسية عمى امتلبؾ الميارة الإتصاؿ، حيث 

الخاصة بالكتابة مثؿ : أقساـ الكمبيوتر، اليندسة الصناعية أو الإذاعية أو التميفزيونية التي تحتاج 

 (1)مثؿ ىذه الصفات أو القدرات عند إعداد وكتابة التقارير الفنية الإدارية.

 يارات حسب طبيعتيا.تقسيـ الم القسم الأول:

 :ىي تمؾ الميارات التي يتغمب عمييا الطابع الفكري ويقؿ فييا الطابع اليدوي  الميارات الفكرية

والعضمي وىذا النوع الميارات يتطمب في الغالب إعداد خاصا، والفترة طويمة وخاصة في نظـ 

 التعميـ الرسمية.

 : وىي تمؾ الميارات التي يغمب عمييا الطابع اليدوي والعضمي أي الميارات التي  الميارات اليدوية

تتصؿ بأداة العماؿ الماىريف ويقؿ فيو الطابع الفكري والنظري وىذه الميارات يمكف أف تكسب مف 

خلبؿ التدريب لفترات قد تطوؿ أو تقصر حسب طبيعة العمؿ الذي يتصؿ بيذا النوع مف 

 (2)الميارات.

 

 

 

                                                 
(1 )

 .655جّاي اتٛ شٕة، ِشجغ ساتك، ص ص 
(2)

ة اٌجاوؼٟ اٌذذ٠س، ىراٌّ : انؼًهيت الإشرافيت بيى يؼايير انجىدة ويهاراث انًًارست انًهُيت الإجخًاػيت،ٔظ١ف فّٟٙ ِٕمش٠ٛط 

 .14 15، ص 6005، ػّاْ
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 تقسيـ الميارات حسب شموليتيا. القسم الثاني :

 :وىي الميارات التي توفر لمفرد قاعدة أساسية مف المعمومات العامة والتي غاليا ما  ميارات عامة

تكوف فكرية ونظرية والتي يمكف أف تشكؿ الأساس الذي يعتمد عميو في أدائو لعممو مع بعض 

 التكيؼ لتلبءـ تقصر حسب طبيعة الميارة.

 وىي تمؾ الميارة التي توفر معمومات متخصصة نظرية وعممية لتلبءـ طبيعة  ميارة المتخصصة:ال

الميارات المطموبة لعمؿ أو أعماؿ بذاتيا دوف غيرىا وىذه الميارات قد يصعب تكييفو لتلبؤـ مع 

 (1)احتياجات الميارات المطموبة.

 رابعا: خطوات إكتساب الميارات:

 خلبؿ الخطوات التالية :يمكف اكتساب الميارات مف 

يتـ تحديد الغرض مف عممية الإتصاؿ سواء أىداؼ خاصة بالفرد  تحديد الغرض من الميارة: -

والمؤسسة أو المجتمع، وبناء عمى الأىداؼ تحدد الميارة التي يجب اكتسابيا للؤخصائي الإجتماعي 

أو القائـ بعممية الإتصاؿ كأف تيدؼ عممية الإتصاؿ إلى توجيو أباء المعاقيف ذىنيا إلى كيفية التعامؿ 

ي يتحقؽ ىذا اليدؼ لا بد للؤخصائي القائـ بعممية الإتصاؿ أف يكتسب الميارة في مع الأبناء ولك

 الحوار والميارة في التواصؿ مع الآخريف.

يتـ تجميع البيانات والمعمومات عف الميارة مف جوانب مختمفة سواءا تجميع البيانات والمعمومات : -

معرفي وقواعد توجو الممارسة ويتـ ذلؾ  الإجتماعية والنفسية والعممية، حيث أف لكؿ ميارة أساسا

 (2)بالقراءة عف الميارة في المراجع العممية والدراسات والبحوث المختمفة لموضوع الميارة.

                                                 
(1)

ص ، ص 6062غ، ٔشش، ذٛص٠غ، الإسىٕذس٠ح،داس اٌّؼشفح اٌجاِؼ١ح، طث : يهاراث الإحصال في يًارست خذيت انفرد، ػٍٟ إسّاػ١ً 

65 ،65. 
(2 )

 .665، ص 6066ح ٌٍٕشش ٚاٌرٛص٠غ، ػّاْ، داس اٌصماف : يهاراث الاحصال في انخذيت الاجخًاػيت،ٔجلاء ِذّذ طاٌخ 
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يجب عمى القائـ بالإتصاؿ تحديد المجاؿ الذي يمارس بو عممية  تحديد مجالات الممارسة المينية : -

ة الخدمة ومنيا المجاؿ التعميمي والمجاؿ الصحي الإتصاؿ وىناؾ العديد مف المجالات لمممارسة مين

وغيرىا مف المجالات، حيث تختمؼ ميارات الإتصاؿ التي يكتسبيا القائـ بالإتصاؿ وفقا لمجاؿ 

 الممارسة.

معروؼ ما يجب عممو في كؿ خطوة إلى أف تكتسب الميارة فكؿ ميارة  تحديد إجراءات الميارة : -

تتضمف مجموعة مف الخطوات اللبزـ التعرؼ عمييا قبؿ التدريب عمى ممارستيا فالخطوة اللبزمة 

 لميارة المقابمة تختمؼ عف خطوات اكتساب ميارة الملبحظة أو الحوار وغيرىا.

رب بتدريب القائـ بالإتصاؿ عمى خطوات الميارة بحيث يقوـ المد التدريب عمى استخدام الميارة : -

يتأكد مف اكتسابو الميارة مف خلبؿ اختيار كيفية ممارسة الميارة عف طريؽ الملبحظة وتطبيؽ بعض 

دراكو لجميع خطواتيا.  الإختبارات والمقاييس لمتأكد مف مدى فيـ القائـ بالإتصاؿ لمميارة وا 

ميني أو القائـ بالإتصاؿ بتطبيؽ الميارة التي قاـ بالتدريب عمييا يقوـ الممارس ال ممارسة الميارة : -

حيث أف جمع المعمومات عف الميارة والتدريب عمييا لا يكفي لاكتساب الميارة وتتـ الممارسة تحت 

 إشراؼ المدرب لتصحيح جوانب الخطأ.

جراء تعديلب تقويم استخدام الميارة : - ت عمييا سواء في مضموف خلبؿ ىذه الخطوة يتـ تقديـ الميارة وا 

الميارة أو الوسائؿ المستخدمة فييا، بحيث يتـ تحقيؽ اليدؼ منيا وىو ما يرتبط بأىداؼ المجاؿ 

 (1)نفسو.

ميارات الإتصاؿ تنتج مف ثلبث  التأكد من تطبيق النظريات والحقائق من خلال استخدام الميارة : -

في والمعمومات الخاصة بالميارة ثـ تفاعؿ ىذه المعرفة عمميات متداخمة وىي الإختبار الواعي لمبناء المعر 

                                                 
(1)

 .660ػٍٟ اسّاػ١ً، ِشجغ ساتك، ص  
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مع البناء القيمي لمممارسة ثـ تحديد أنسب الميارات التي تسمح لمممارس بالتدخؿ الميني لمقياـ بعممية 

 (1)إتصاؿ ناجحة.

 :امسا: عناصر الاتصالخ

الرسالة ومالكيا والقائـ ببثيا إلى المستقبؿ  تصاؿ لأنو مبتدعىو الطرؼ الأوؿ في عممية الإ المرسل: -1

فضلب عف أنو المسؤوؿ عف صياغة الرسالة وانتقاء قناة الإتصاؿ الملبئمة الغرض منيا توظيؼ التقنيات 

 القادرة عمى الإسياـ معو في حفز المستقبؿ إلى التفاعؿ مع ىذه الرسالة.

  :الميارات العامة لممرسل 

* العمـ بموضوعو: لا بد أف يكوف المرسؿ عارفا بالموضوع الذي يتحدث عنو لأف المعرفة شرط إفادة 

 المستقبؿ والحوار معو والتأثير فيو كما أنيا شرط مف شروط النجاح في عممية الإتصاؿ. 

ذا توفر لدى المرسؿ  * الذكاء الوظيفي: ىذا النوع مف الذكاء مرتبط بأداء الحاجات العممية في الحياة وا 

 جعمو يمتقط جوانب التأثر والتأثير لدى المستقبؿ ويوجو رسالتو إلى ىذه الجوانب مباشرة. 

* وضوح الرؤية وتحديد اليدؼ: الرؤية تطمع نحو غاية عميا واستبصار الأمور أو ىي ىدؼ بعيد لا بد 

ختيار   الطريؽ والوسائؿ المعينة.مف وضوحو لدى المرسؿ لأف ىذا الوضوح يعينو عمى إختصار الوقت وا 

*القدرة عمى التعبير: يكمف قدر كبير مف نجاح المرسؿ في إتقاف لغة التعبير سواء أكانت شفوية أو 

ختصار حتى يتمكف مف التأثير في  مكتوبة فيو يحتاج إلى الإفصاح عف مقاصده بوضوح ودقة وا 

 المستقبؿ. 

 

                                                 
(1 )

 .666ٔجلاء ِذّذ طاٌخ، ِشجغ ساتك، ص 
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رطا مف شروط نجاح المرسؿ فإف القدرة عمى تحصيؿ * القدرة عمى تحصيؿ المعرفة: إذا كانت المعرفة ش

 ىذه المعرفة في زمف تكنولوجيا المعمومات شرط آخر إضافي يفيد في اختزاؿ الوقت والإحاطة بالمعارؼ.

* القدرة عمى إدراؾ فحوى الكلبـ: يحتاج المرسؿ إلى قدرة عمى فقو النصوص بحيث ينتقي النص الملبئـ 

إختيار النصوص أو كتابتيا إذا كاف مضطرا إلى الكتابة كي يؤدي حاجات  لرسالتو إذا كاف مضطرا إلى

 إتصالية بالمستقبؿ إنيا القدرة عمى الفيـ والإستيعاب والتفسير والتأويؿ.

* القدرة عمى اختيار قناة الإتصاؿ وتوظيفيا: تختمؼ طبيعةالإتصاؿ ونتائجو باختلبؼ قناة الإتصاؿ 

حوار والمناظرة والمناقشة وىذه القناة تختمؼ عف القناة المغوية غير المباشرة فيناؾ قناة لغوية مباشرة في ال

 المستخدمة عبر التمفاز والإذاعة. 

* القدرة عمى التقويـ: المرسؿ الناجح ىو الذي يتمتع بميارة مراجعة إرسالو لمعرفة مواضيع النجاح 

 والإخفاؽ فيو حتى يتجنب الإخفاؽ ويعزز النجاح.

 يحتاج الحديث عف الميارات الخاصة إلى تفصيؿ لأف ىذه الميارات ىي ل الخاصة: ميارات المرس

 اليدؼ مف التدريب الرامي إلى تحويؿ المعرفة إلى سموؾ إتصالي جيد ومف بينيا: 

* ميارة التحدث: التحدث ميارة مركبة يسيـ فييا إتقاف المغة والقدرة عمى التلبعب بالأساليب وتوظيفيا 

ديؿ مواقع الكلبـ وتغييرىا والإنتقاؿ بيا مف فكرة إلى أخرى، فضلب عف القدرة عمى توظيؼ والمرونة في تب

 حركات الوجو واليديف في أداء المعاني وتوكيدىا.

* ميارة الكتابة: تحتاج ميارة الكتابة إلى تدقيؽ في الأساليب الملبئمة لأغراض المرسؿ المختمفة إذ أف 

ؿ الذي يختار الكتابة قناة لإيصاؿ رسالتو إلى المستقبؿ ومف ثـ فيو ىناؾ متسعا مف الوقت أماـ المرس

 قادر عمى توفير إمكانيات التأثير كميا.
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* ميارة القراءة السميمة: إذا كانت القراءة قناة الاتصاؿ بيف المرسؿ والمستقبؿ فإف إجاداتيا شرط التأثير 

أـ كانت تعني الإستخداـ السميـ لموقؼ التاـ  في المستقبؿ سواء كانت الإجادة تعني حسف الأداء والنبر

والعارض وعمينا ألا ننسى تأثير صوت القارئ في المستقبؿ المستمع لأف ىناؾ أصوات منفرة وأخرى 

 جذابة. 

* ميارة الإصغاء الإيجابي: المراد بالإصغاء الإيجابي قدرة المرسؿ عمى أف يفيـ الآراء ويستوعبيا 

ا مف الإستماع إلى كلبـ المستقبؿ أما الإصغاء السمبي فيو ضعؼ قدرة ويتفاعؿ معيا ويحدد إتجاىي

المرسؿ عمى فيـ الكلبـ المسموع وتحديد أبعاده تبعا لعدـ تدريب أذنيو عمى الإستماع والفيـ 

 (1)والإستيعاب.

ىو الذي يتمقى رسالة المرسؿ ويفؾ رموزىا ويعي دلالاتيا ويتفاعؿ معيا ويبدي رأيو المستقبل:  -5 

ويعدؿ سموكو إستنادا إلى الخبرات التي إكتسبيا مف الرسائؿ التي تمقاىا منو إنو اليدؼ مف عممية 

 الإتصاؿ ويحتاج المستقبؿ إلى نوعيف مف الميارات عامة وخاصة.

 :ىناؾ ميارات عامة تجعؿ المستقبؿ مؤىلب للئتصاؿ بالمرسؿ، قادرا عمى  الميارات العامة 

 التفاعؿ مع الرسالة وقناة الإتصاؿ وىذه الميارات أربع ىي: 

* الميارة المغوية: المراد بيذه الميارة معرفة المستقبؿ المغة التي يستعمميا المرسؿ ويبث بواسطتيا رسالتو 

وىذه المعرفة ضرورية لأف جيؿ أحد ركني الإتصاؿ بالمغة التي يستعمميا الركف الآخر يعطؿ الإتصاؿ 

يف الركنيف أو يجعمو اتصالا غير مباشر يحتاج إلى وسيط سواء كاف الوسيط مترجما أـ لغة بيف ىذ

إشارية ولا تنبع أىمية المغة الواحدة المشتركة بيف المرسؿ والمستقبؿ مف الإىتماـ بالإتصاؿ المباشر 

سر بعض مف فحسب بؿ تنبع مف أف المغة تحمؿ إيحاءات أصحابيا وخمفياتيـ وىذا ما يجعؿ الإتصاؿ يخ

                                                 
(1)

داس اٌىراب اٌجاِؼٟ،  ،يهاراث الاحصال الإَساَي انهفظيت وغير انهفظيت في انهغت انؼربيتِذّذ جٙاد جّاي ٚدلاي ٘لالاخ:  

 .65، 65، ص 6005، 6الإِاساخ اٌؼشت١ح اٌّرذذج، ط



 
55 

الرسالة إذا لـ يكف إتصالا بيف الطرفيف يستعملبف لغة واحدة ويمكف أف تضعؼ قيمتو إذا لـ يتوفر وسيط 

 مترجـ يتقف المغتيف المترجـ منيا والمترجـ إلييا ويستطيع إيصاؿ الرسالة عمى النحو المرغوب فيو.

ميارات العقمية العميا، أبرزىا القدرة عمى * الميارة العقمية: المستقبؿ الجيد ىو الذي يممؾ مجموعة مف ال

التحميؿ والتركيب ورؤية العلبقات بيف الأشياء، الرسائؿ التي تنياؿ عمى المستقبؿ ولكف أبعادىا وخمفياتيا 

وأسبابيا وعلبقاتيا والمضمر خمؼ السطور فييا، لا يتضح مف القراءة والسماع وحدىا، بؿ تحتاج إلى 

آليات القراءة والكتابة ليتمكف المستقبؿ مف وعي طبيعتيا وأىداؼ مرسميا تدقيؽ ومعرفة بالأساليب و 

 ويصبح مؤىلب لمتفاعؿ معيا.

فيـ الرسالة ووعي بطبيعتيا وعلبقتيا ىما الخطوة التي لا بد منيا لمحكـ السميـ عمى  * الميارة النقدية:

ميارة الحكـ عمييا بالجودة والرداءة  الرسالة، إذ لا يكفي أف يفيـ المستقبؿ الرسالة، بؿ يجب عميو إمتلبؾ

ومعرفة الصواب والخطأ فييا، فإف تصورات المستقبؿ لا تصبح جيدة سميمة مفيدة ما لـ يدرب نفسو عمى 

 ميارة نقد الرسائؿ بما يعنيو النقد مف ملبحظة الأمور السمبية والإيجابية معا.

حتراـ الميارة الأخلبقية: الضابط لمميارتيف السابقتيف العقم*  ية والنقدية ىو الإحساس العاـ بالمسؤولية وا 

حرية التعبير والرأي الآخر، وىذا الضابط أخلبقي لأف النقد لا أىمية لو إذا لـ يقبع خمفو موقؼ أخلبقي 

ستنادا إلى قيمة حرية التعبير والرأي الآخر، إف الموقؼ  يجعؿ صاحبو يؤمف بأنو فرد في المجتمع، وا 

 (1)بيا الإنساف بالتدريب وقيمة يعتنقيا ويحرص عمى التحمي بيا.الأخلبقي ميارة يكتس

 

 

                                                 
(1 )

 .22اٌّشجغ اٌساتك، ص 
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 سادسا: ميارة الإستماع:

يتعمؽ بوظيفة الأذف في تمقي المثيرات  Hearingىناؾ فرؽ بيف السمع والإستماع، فالسمع      

فيتعمؽ بمدى إنتباه الفرد إلى المعاني المتضمنة فيما يقولو المرسؿ    Listeningالصوتية، أما الإستماع

مف وقتو  %50ويطمؽ أحيانا عمى عممية الإستماع الإنصات، ويقاؿ أف الإنساف يسمع إلى ما يقرب مف 

كممة في الدقيقة وأف ينطؽ  600والباقي ينفؽ في الكتابة والتحدث، كما يستطيع العقؿ البشري التفكير في 

كممة في الدقيقة، إف ىذا دليؿ واضح عمى أف قدرة السمع تفوؽ قدرات الكتابة والتحدث والقراءة  120

ونحف نستخدـ الإستماع في كثير مف المياـ والأعماؿ، وتمقي التعميمات مف الأعماؿ اليامة التي تتضمنا 

: المحادثات الإستماع بالإضافة إلى ذلؾ فيناؾ العديد مف المياـ التي تتضمف الإستماع مثؿ

ثارة الإحساس ودافعية المرؤوسيف، والتفاوض والندوات وغيرىا مف  والاجتماعات، والمجاف والمحاضرات، وا 

 الأعماؿ.

ىذا ويمكف القوؿ أف كثيرا مف الناس ليسوا مستمعيف جيديف والدليؿ عمى ذلؾ أنو بمجرد الإنتياء  

صؼ ما قيؿ، وبعد عدة أياـ نكوف قد نسينا مف سماع حديث استغرؽ عشر دقائؽ فإننا لا نتذكر إلا ن

تماما ثلبثة أرباع الحديث، والأسوأ مف ذلؾ أننا دائما ما ننسى ما وراء الحديث مف معاني وأحداث وتعتبر 

 تنمية قدرات الإستماع شيئا حيويا في حياتنا وذلؾ لتقوية درجة الفيـ، ولتحسيف التعاوف بيف الأفراد.

 :أىميةالإستماع 

ا مثاليا ستقضي حوالي نصؼ عممية الإتصاؿ في الإستماع، فالإستماع ميارة لوكنت شخص

 ضرورية لأنيا تدعـ العلبقات الفعالة داخؿ المنظمة، وتقوي مف قدرة المنظمة عمى تسميـ المنتجات، وتنبو 
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الفرصة المنظمة إلى عمميات التطوير والتجديد الناتجة عف القوى الداخمية والخارجية، وتتيح لممنظمة 

 لمتعامؿ مع كؿ مف فئات المستيمكيف المختمفة وكذلؾ القوى العاممة المختمفة الثقافة.

إف الشخص الذي يمتمؾ قدرة عالية عمى الإستماع ىو شخص ناجح حيث أف الإستماع الجيد  

يزيد مف الأداء، يؤدي إلى الحصوؿ عمى ترقيات وعلبوات وتحسيف الأوضاع، ومع ذلؾ فلب يوجد شخص 

ولد ولديو قدرة عالية عمى الإستماع فيي ميارة يتـ إكتسابيا وتعمميا وتحسينيا مف خلبؿ الممارسات  قد

 العممية. 

 وخلبصة القوؿ: 

يعتبر الإستماع الجيد ىو سر نجاح الكثير مف أنواع الإتصاؿ في حياتنا مثؿ: المحادثات    

دارة موا قؼ أخرى، مثؿ: الندوات والبيع والشراء والمقابلبت، والاجتماعات والمحاضرات والتفاوض وا 

لقاء التعميمات والأوامر، فإف صمح الإستماع صمحت حياة الناس في كثير مف جوانبو.  والنصح والمشورة وا 

  :)عناصرالاستماع )المفظية وغير المفظية 

احد إف فيـ عممية الإستماع يعتمد جزئيا عمى فيمؾ لبعض العناصر المكونة أو المؤثرة فييا، وو   

مف أساليب النظر إلى عناصر الإستماع ىو تحميؿ مكوناتيا المفظية )المنطوقة غالبا( ومكوناتيا غير 

 المفظية والتي تمثؿ التعبير بالوجو والجسـ واليديف والعينيف.

 :العّناصر المفظية للإستماع 

مف ىذه ىناؾ بعض مف العناصر المنطوقة أو الممفوظة التي تؤثر عمى إمكانية الإستماع، و 

 العناصر:
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* الألفاظ والصياغات: إف الكممات وطريقة صياغة الجمؿ والفقرات ليا تأثير عمى مدى فيـ المستمع 

لمرسالة أو الموضوع الذي يتحدث فيو المرسؿ، وكذا الحاؿ فإف استخداـ مصطمحات أو كممات صعبة 

تمع فعميو أف يشجع المتحدث يجعؿ عممية الإستماع شاقة، ىذا مف جانب المتحدث أما مف جانب المس

 مف خلبؿ عبارات التشجيع، وأصوات الترحيب بما يتـ سماعو. 

* توجيو المناقشة: قد يخرج الحديث أحيانا إلى أمور ىامشية وخارجية، وقد يتطمب مف المستمع أف يوجو 

ركز عمى .... أو ويركز المناقشة في الأفكار الرئيسية، فقد يقوؿ المستمع ويشجع المتحدث بقولو، ودعنا ن

 ''ألا ترى أف...... ىو أفضميا، أو أعتقد أف اىتماماتنا المشتركة في ..... ما رأيؾ؟ 

* التصرؼ العممي: قد يستطرد المتحدث في الكلبـ دوف الدخوؿ في التطبيؽ أو في الحؿ أو في 

''ما الذي يجب أف  التصرؼ، وعمى المستمع أف يشجعو ببعض العبارات مثؿ: ''ما رأيؾ في الحؿ؟'' أو

 نفعمو؟'' أو ''ماىي الخطوات التالية؟

ذا استخدـ نبرة صوت  * الصوت: إذا استخدـ المتحدث صوتا منخفضا جعؿ الإستماع عممية صعبة، وا 

دافئة لمتعبير عف المشاعر اليادئة، واستخداـ نبرة صوت سعيدة لمتعبير عف المشاعر السارة السريعة 

 ( 1)التي يتحدث عنيا شخص معيف.يمكف أف يعزز مف المعاني 

 :العناصر غير المفظية في الإستماع 

 ويقصد بيا حركة الجسـ وتعبيرات الوجو، والبيئة المحيطة بالتحدث والإستماع.

لى  * حركة الجسد والأيدي: إف قياـ المتحدث باستخداـ جزء مف الجسـ وحركتو للؤماـ والخمؼ وا 

 الجانبيف، وأيضا حركة الأيدي والأصابع يمكنيا أف تعزز معنى الرسالة والموضوع الذي يتحدث عنو 

                                                 
(1) 

 .625ِشجغ ساتك، ص 
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مى عدـ ثقة وازدياد الحركات عف المعقوؿ أو المناسب قد يشوه ويشوش المعاني، وقد تستخدـ كدلالة ع

المتحدث في نفسو، أما بالنسبة لممستمع فالحركة اليادئة جزء مف الجسـ، كإسناد الجسـ عمى ظير 

الكرسي، وعدـ التمطع والتثاؤب، وحركات السأـ ىي حركات ىامة لتشجيع أو إحباط ىمة المتحدث في 

 الإستمرار في الحديث.

، والعيوف والحواجب يمكنيا أف تعطي تعبيرا يعزز * تعبيرات الوجو: إف حركة الشفاه، وخمجات الوجنتيف

المعاني التي يتحدث بيا المتحدث أما بالنسبة لممستمع فنفس تعبيرات الوجو يمكنيا أف تشجع أو تحبط 

 ىمة المتحدث في المضي في حديثو. 

المتحدث * المناخ والبيئة: إف مدى الراحة في الأثاث والجمسة، والحرارة والإضاءة، والضوضاء، ووضع 

 بالنسبة لممستمع يمكنيا أف تؤثر بصورة أو بأخرى عمى كؿ مف المتحدث والمستمع. 

  :ماذا يحدث أثناء الإستماع 

تحتوي عممية الإستماع عمى خمسة أنشطة مرتبطة مع بعضيا البعض، وىي غالبا ما تتـ بالترتيب     

أف تتمعف في أىميتيا، وأف تتبصر في  الذي سيرد شرحو وأثناء قراءتؾ ليذه الأنشطة أو الخطوات عميؾ

تصالؾ  كيفية رفع مياراتؾ في كؿ نشاط أو خطوة، وأنو لو استطعت أف تفعؿ ذلؾ لتحسف إستماعؾ وا 

 بشكؿ ممموس.

 وفيما يمي شرح لمخطوات والأنشطة الخمسة التي تشرح ماذا يحدث أثناء الإستماع. 

  الإحساسsensing : وىو الإستماع إلى الرسالة وأخذ بعض الممحوظات، وىذا الإستقباؿ يمكف

أف يتـ تشوييو عف طريؽ الأصوات الدخيمة والإزدواجية أو عدـ الإنتباه ولذلؾ يجب أف تركز 

 عمى الرسالة فقط وتيمؿ الأشياء الدخيمة الأخرى التي تشتت الفكر. 
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  التفسيرInterpreting:  ،فأثناء الإستماع فإنؾ تعطي المعاني لمكممات أي تحميؿ ما تـ سماعو

تبعا لقيمؾ الشخصية، معتقداتؾ، أفكارؾ، توقعاتؾ، إحتياجاتؾ، إف خمفية المتحدث قد تكوف 

مختمفة تماما وىنا يظير دور المستمع في تحديد المعنى الذي قصدىا المتحدث حاوؿ أف تزيد 

 ير الشفوية. مف عممية التفسير عف طريؽ تركيز إنتباىؾ لممعاني غ

  التقييمEvapeding:  أي تكويف رأي أو إنطباع حوؿ الرسالة أي الإىتماـ بممحوظات

المتحدث، فصؿ الحقيقة عف الآراء الشخصية وىو يحتاج جيدا كبيرا وخاصة إذا كاف الموضوع 

 معقدا أو بو نواحي عاطفية. 

  التذكرRemembering:  .أي تخزيف المعمومة لإستخداميا كمرجع في المستقبؿ 

  الاستجابةResponding:  أي الإستجابة إلى المتحدث فمو كانت الرسالة بيف فرديف أو

مجموعة صغيرة، فالإستجابة الرئيسية تكوف شفيية بينما لو كنت أنت مستمعا في مجموعة كبيرة 

 (1)ؿ التالية التصفيؽ، الضحؾ، الصمت.فإف إستجابتؾ الرئيسية قد تأخذ شكلب مف الأشكا

  :وىذه الأنواع تختمؼ مف حيث اليدؼ وكذلؾ في درجة المعمومات المرتدة أو أنواع الإستماع

 التفاعلبت التي تظير بيف الأشخاص. 

  :الإستماع إلى المحتوىContent listening: 

واليدؼ منو الفيـ والإحتفاظ بالمعمومات التي يمقييا المتحدث فدورؾ ىنا ىو تحديد النقاط 

الأساسية لمرسالة والإحتفاظ في ذىنؾ بإطار عاـ عف الملبحظات التي ألقاىا المتحدث ثـ بعد 

ذلؾ مراجعة ما تعممتو، إنؾ تريد كتابة بعض الممحوظات أو النقاط ولكف حاوؿ التقميؿ مف ىذه 

لعممية حتى يمكنؾ التركيز عمى النقاط الأساسية، في ىذا النوع لا ييـ ما إذا كنت متفقا مع ا

 المتحدث في الرأي أـ لا الميـ ىو أف تفيـ فقط. 

                                                 
(1) 
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  :الاستماع الناقدCriticallistening: 

واليدؼ ىنا ىو تقييـ الرسالة عمى عدة مستويات: منطؽ المناقشة، قوة الأدلة، صحة النتائج  

ية ىذه المعمومات بالنسبة لممستمع أو المنظمة التي يعمؿ فييا، نوايا المتحدث ودوافعو، النقاط أىم

الأساسية لمرسالة، وحيث أف إكتساب المعمومات وتقييميا في نفس الوقت تعتبر عممية صعبة فيجب عميؾ 

مصداقية  تأجيؿ حكمؾ متى ينتيي المتحدث مف إلقاء رسالتو كما يجب عميؾ أيضا أف تحكـ مدى

 المتحدث وأفضؿ وسيمة لذلؾ ىو أف تتفيـ الإشارات الغير شفيية. 

  :الاستماع إلى المشاعرActive or Emphaticlistening: 

واليدؼ ىنا ىو فيـ مشاعر المتحدث، إحتياجاتو، رغباتو، وذلؾ حتى تتفيـ وجية نظره بصرؼ  

إعطاء النصائح وعدـ الحكـ عمى مشاعر  النظر ما إذا كنت تشاركو رأيو أـ لا، وعميؾ الإبتعاد عف

 المتحدث ومساعدتو عمى إظيار مشاعره، فقط عميؾ أف تجعؿ الشخص يتحدث. 

  :ضعف عممية الاستماع ومشاكمو 

تتعدد أسباب ضعؼ عممية الإستماع أييا القارئ الكريـ، وربما يكوف عدـ الإنتباه لما يقاؿ ىو أىـ       

إىماؿ المعمومات الصعبة الفيـ، وحيف نكوف مجبريف عمى الإستماع إلى  عوائؽ الإستماع ونحف نميؿ إلى

آخريف في ندوة أو محاضرة ولسوء الحظ تكوف محاضرة عممية مممة أو صعبة، أو نكوف مرىقيف فتكوف 

 النتيجة ىي ضعؼ عممية الإستماع، وذلؾ بسبب المشاكؿ المحيطة بيا.

 عؼ عممية الإستماع ىي كما يمي: وأىـ العوائؽ )أو المشاكؿ( التي تؤدي إلى ض
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 مثؿ:عوائق ذىنية:  -0

 تجنب الموضوعات الصعبة والشائكة.  -

 عدـ التركيز.  -

 إستبعاب جزء مف الموضوع.  -

 صراع ذىني داخمي.  -

 السرحاف وأحلبـ اليقظة.  -

 ضعؼ الطلبقة المغوية.  -

 مثؿ:  عوائق مشاعرية: -5

 الضغط.  -

 الإجياد.  -

 الغضب.  -

 التحيز. -

 مثؿ: عوائق بيئية:  - 3

 إنتباه كاذب لمثيرات أخرى في البيئة.  -

 تشويش في البيئة بسبب الضوضاء والألواف وغيرىا وعدـ الراحة في الجمسة.  -

 عدـ القدرة عمى تسجيؿ وتدويف ما يتـ الإستماع إليو.  -
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 الميل الدفاعي في الإستماع:  - 4

ينتبو إلى ما يتـ الإستماع إليو، أو يحاوؿ تفسيره ولمتغمب عمى مشاكؿ الإستماع فعمى الفرد أف  

بشكؿ سميـ، وعميو أف ينظر إلى الشيء والموضوع محؿ الإستماع مف وجية نظر المرسؿ أو المتحدث 

 ( 1)وعميو أف يقاـ الرغبة في سرعة الوصوؿ إلى النتائج، وأف يحاوؿ الاستماع بدوف مقاطعة.

 ومف شروط عممية الإستماع:

شعاره بأىمية ما : 1الشرط  ويتمثؿ في إثارة رغبة المتحدث في الإسترساؿ والإستقرار في طرح الفكرة وا 

يقولو والرغبة في الإستماع إليو ويتـ ذلؾ مف خلبؿ متابعتو بإىتماـ ومحاولة فيمو بدلا مف معارضتو مع 

 فظي أو غير المفظي.تقدير مشاعره وأفكاره مف خلبؿ إعطائو إستجابة بيذا المعنى مف خلبؿ التشجيع الم

: فيـ وتفسير وتحميؿ وتقييـ آراء وأفكار وتعبيرات المرسؿ كما ىي دوف تكويف إتجاه عكسي أو 2الشرط 

حكـ مسبؽ عمييا حيث أف إبداء الأحكاـ مف جانب المستقبؿ يجعؿ المرسؿ دفاعيا وحذرا وبالتالي نقؿ 

 ( 2)فرص الوضوح والصراحة في طرح الموضوع.

 التحدث والإقناع:سابعا: ميارة 

إف الإنطباع الأوؿ يتكوف لدى الآخريف مف طريقة حديثؾ وفي ذلؾ يقوؿ شكسبير: ''أصمح  

لا فسد حظؾ'' ولكف كيؼ لفرد أف ينفذ إلى عقوؿ الآخريف ويبقى طويلب بيا يعيد تنظيـ  كلبمؾ قميلب وا 

ميو التأثير في الآخريف والذي الأمور داخميا ويرتب وينسؽ المعارؼ ليشكؿ الاتجاىات ، وىذا ما يطمؽ ع

يبدأ مف خلبؿ الحديث المؤثر القادر عمى الإقناع والتأثير ونعني بميارة التحدث والإقناع مدى قدرة 

الشخص عمى إكتساب المواقؼ الإيجابية عند إتصالو بالآخريف ويتكوف موقؼ الحديث دائما مف المتحدث 

                                                 
(1) 

 .610، 625ِشجغ ساتك، ص ص 
(2)

 .42، 46، ص 6006، اٌجاِؼٟ اٌذذ٠س، الإسىٕذس٠ح اٌّىرة ،الاحصاليذخم إنً ػهى ِٕاي طٍؼد ِذّٛد:  
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أو يشرح موضوع... إلخ ، والمتحدث إليو وىو الطرؼ  الذي يحاوؿ نقؿ فكرة معينة أو طرح رأيا معينا

المعني بالحديث والمستمع لو ثـ الظروؼ المحيطة وىي الظروؼ المحيطة بموقؼ الحديث سواء كانت 

ىذه الظروؼ مادية أو معنوية، فيذه الظروؼ دائما ما تكوف ليا تأثيرا وفاعمية عمى الحديث ذاتو وىناؾ 

ورات الحديث المؤثر وىي ضرورية نظرا لأف وجودىا أمرا ضروري أربعة عناصر أساسية تمثؿ ضر 

 لضماف قوة تأثير الحديث ولكتسابو أىمية لدى مستمعيو وىذه العناصر الأربعة ىي: 

 الممارسة -4الحماس        -3الإخلاص           -5المعرفة       -0

 تجمع معمومات وافيةوتعني ضرورة معرفة موضوعؾ قبؿ أف تتحدث فيو بمعنى أف المعرفة:  -

وواضحة حولو قبؿ أف تشرع في عممية الحديث و أف ذاؾ يولد غزارة في الأفكار وتنوعيا فييا مع 

ذا لـ تكف لديؾ المعرفة الكافية بالموضوع المراد الحديث فيو فلب  استخداـ عنصر الإبتكار والتشويؽ وا 

 تحاوؿ أف تمقي حديثا عنو. 

: لا يكفي أف تكوف عمى معرفة بموضوعؾ كي يكوف حديثؾ مؤثرا بؿ ينبغي أف تكوف الإخلاص -

مؤمنا بو، حيث أف ذلؾ يولد لدى المستمع نوعا مف الإستجابة الإيجابية فالحماس والفتور يولد الفتور 

 ومف ثـ الإقباؿ أو الإنصراؼ عف الإستماع الفعاؿ. 

وأف تؤمف بو لكف ينبغي إلى جانب ذلؾ أف لا يكفي أف تعرؼ كؿ شيء عف موضوعؾ  الحماس: -

تكوف تواقا لمحديث عنو حيث ينقؿ ىذا الإىتماـ وىذا الحماس الإنطباع لدى المستمع بأىمية 

الرسالة، ويمكننا أف نستشعر ذلؾ الحماس مف خلبؿ معرفة أو ملبحظة كيفية تفاعؿ المتحدث 

في سرعة إستجابتو ومقدرتو عمى استثارة وتعاممو مع ردود أفعاؿ المستمعيف لو والتي تبدو واضحة 

خلبصؾ يمكنؾ أف تضعيـ  حماسيـ وخمؽ الإىتماـ لدييـ وبعد أف تضيؼ الحماس إلى معرفتؾ وا 

 جميعا موضع التنفيذ مف خلبؿ الضرورة الرابعة وىي ضرورة الممارسة.
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، فإذا رسةرى يجب أف تصقؿ مف خلبؿ الممالا يختمؼ الحديث المؤثر عف أي ميارة أخالممارسة:  -

أردت أف تتفوؽ في شيء ما فعميؾ أف تتدرب عميو وعمى ذلؾ ، إذا أردت أف تكوف متحدثا مؤثرا فإف 

عميؾ أف تتحدث أماـ الآخريف فتحطـ بذلؾ حاجز الرىبة والخوؼ ويكسيؾ ذلؾ مزيدا مف الثقة والتي 

 (1)تعكس في درجة تأثيرؾ في الآخريف المستمعيف إليو.

الوسائؿ التي يمكف الإعتماد عمييا في إقامة ميارات إتصاؿ ناجحة ومف أىميا وىناؾ العديد مف  

وأكثرىا تأثيرا الحوار لأف التأثير مف خلبلو يتـ بصورة مباشرة عمى الشخص الذي تقوـ أنت بالكلبـ معو 

حيث يقوـ وىناؾ أيضا وسيمة الكتابة وىي تستخدـ كثيرا في كتابة الرسائؿ والتقارير وما شابو مف أوراؽ ، 

مسؤولوا الإتصاؿ مف خلبليا بإقامة ميارات إتصالية ناجحة مع الناس  حيث يعتبر الحوار مف وسائؿ 

الإتصاؿ الفعالة، لأف لكؿ حوار ىدؼ وىو الوصوؿ إلى النتيجة المرضية لمطرفيف وتحديد اليدؼ يخضع 

ف، وبذلؾ فقد يكوف الحوار لطبيعة المتحاوريف إذ أف حوار الأطفاؿ غير حوار المراىقيف أو الراشدي

لتصحيح بعض المفاىيـ وتثبيت العقيدة في نفوس الناشئيف، وقد يكوف لتيذيب سموؾ معيف أو رفع مؤشر 

 التحصيؿ الدراسي أو بناء الأسرة أو الكشؼ عف غموض ما حوؿ أو قضية إجتماعية أو سياسية.

  :أىمية الحوار 

ع وتغيير الإتجاه الذي قد يندفع إلى تعديؿ السموؾ يعد الحوار مف أحسف الوسائؿ الموصمة للئقنا 

إلى الأحسف، لأف الحوار ترويض النفوس عمى قبوؿ النقد، واحتراـ آراء الآخريف، وتتجمى أىميتو في دعـ 

النمو النفسي والتخفيؼ مف مشاعر الكبت وتحرير النفس مف الصراعات والمشاعر العدائية والمخاوؼ 

 (2)أنو وسيمة بدائية ىائمة تتيح فرصا عظيمة لإقامة علبقات إجتماعية ناجحةوالقمؽ، فأىميتو تكمف في 

يمكف أف تبنى عمييا ميارات تميز الشخص عف الآخر في مجاؿ الوظيفة وتؤدي إلى تميز الشخص عف 

الآخر مف خلبؿ ما تمنحو إياه مف إمكانية عمى إجراء ميارات إتصالية ناجحة ، سواء داخؿ إطار شكؿ 
                                                 

(1) 
 .45، 42اٌّشجغ اٌساتك: ص ص 

(2) 
، ص ص 6002 ّؼشفح اٌجاِؼ١ح، الإسىٕذس٠ح،داس اٌ )دراست في يهاراث الاحصال وانخؼايم(،: انؼلالاث الإَساَيت جّاي أتٛ شٕة

655 ،654. 
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الشخصي أو الذاتي أو شكؿ الإتصاؿ الإنساني أو الإجتماعي، فالشخصية التي تغمب عمييا الإتصاؿ 

الصفات الإجتماعية والمشاركة والقدرة عمى التأثير والإقناع ونقؿ أفكارىا إلى الآخريف والمجاممة 

 (1)والإختلبط بأناس.

 ثامنا: ميارة التعامل مع الآخرين:

تبرز ميارة الإنساف وقدرتو في فف التعامؿ مع الآخريف حيث يعيش الإنساف في حياة إجتماعية        

معقدة ومتشعبة إلى حد كبير تمثؿ في مجموعيا عممية تفاعؿ ديناميكي ذات أبعاد متعددة ومتباينة 

الجماعة ومحورية تتصؼ بالمرونة، والإنساف في إطار الجماعة التي ينتمي إلييا أي كانت طبيعة ىذه 

ىذا الإنتماء يكوف دائما مجبر عمى التعامؿ مع مف حولو مف البشر وتعتمد قدرة الفرد عمى إكتساب ميارة 

فف التعامؿ مع الآخريف عمى قدرتو في إدارة الموقؼ الاجتماعي بشكؿ عاـ ، فمكؿ يتعامؿ مع الآخريف 

أخرى تشكؿ المواقؼ وبالتالي فمحصمة  مف خلبؿ موقؼ إجتماعي يجمعنا نحف الآخريف وظروؼ وعوامؿ

أي موقؼ دائما ما تكوف نتيجة لتفاعؿ عناصره وبالتالي تكمف قدرة الإنساف ىنا في إدارة الموقؼ بكؿ 

 أبعاده مف خلبؿ: 

 القدرة عمى إدارة النفس. -

 القدرة عمى إدارة الآخريف.  -

 القدرة عمى إدارة الوقت والظروؼ والإمكانيات.  -

 

 

 

                                                 
(1) 

 .655ِشجغ ساتك، ص 
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الإدارة ىنا عممية تنسيؽ وتوحيد لمجيود مف أجؿ الوصوؿ إلى أىداؼ محددة وتعني جوىر 

بطريقة فعالة فالإدارة عممية إنسانية مستمرة تعمؿ عمى تحقيؽ أىداؼ محددة باستخداـ الجيد البشري 

ويرى الباحثوف أف القوى الوجدانية والعاطفية ىي التي تشكؿ الحالة  (1)والإستعانة بالموارد المتاحة.

لمزاجية والإنفعالية لمفرد باعتبار أف المزاج الخاص بالفرد ىو فطري بشكؿ غالب في مقابؿ الإنفعالات ا

وىي حالة بيئية مرتبطة بالظرؼ الذي يمر بو الفرد مف خلبؿ شكؿ علبقات الإتصاؿ المادية أو الإنسانية 

ؾ سوؼ يؤثر بالقطع عمى وىو يعني أف الحالة الإنفعالية للئنساف ىي حالة مكتسبة، ولا شؾ أف ذل

إمكانية تنمية ميارات تعامؿ أو الإتصاؿ، فإف كاف المزاج العاـ لمفرد مستقرا وىادئا وثابتا نستطيع أف 

نحدد مستواه ونتعامؿ معو في أي وقت بنفس المستوى فلب شؾ أف مثؿ ىذه الشخصية سوؼ تتمكف مف 

في شكؿ إتصالات إجتماعية خاصة في  تنمية ميارات إتصاؿ أو تعامؿ ناجحة، ويمكف ليا التميز

مجالات العمؿ الميني التي تتطمب الإتصاؿ والتعامؿ، أما إذا كانت الحالة المزاجية غير مستقرة ومتقمبة 

ولا يمكف التوقع بما سوؼ يكوف عميو أحواليا مستقبلب لدى القائـ بالعمؿ فيجب أف تدرؾ بأف تنمية 

أو الإجتماعي سوؼ تكوف نتائجيا غير مضمونة وغير ناجحة ،  ميارات التعامؿ سواء في شكميا المادي

إذ لا يمكف أف تنجح ىذه الشخصية دوف إدراؾ أف الحالة المزاجية لمقائـ بالعمؿ في مجاؿ المينة بشكؿ 

تصاليا سواء داخؿ نموذج الإتصاؿ المادي أو الإجتماعي بمواقؼ  عاـ سوؼ تؤثر في ميارات تعامميا وا 

رض ليا الحالة المزاجية لمقائـ بالعمؿ، وبالتالي تتأثر قراراتو وسموكياتو التي ينتيي إلييا الإثارة التي تتع

تبعا لذلؾ، ولذلؾ ننتيي إلى أف مثؿ ىذه الشخصية ذات الطابع الحاد والمتقمب لا تستطيع أف تطور 

ة والتي ميارات إتصاؿ أو تعامؿ ناجحة لتأخذ شكؿ إتصاؿ إجتماعي ناجح في تخصصات مينية مختمف

 (2)يحتاج فييا القائـ بالعمؿ إلى أخذ قرارات تتعمؽ بالآخريف.

 

                                                 
(1) 

 .42، 44ِٕاي طٍؼد ِذّٛد: ِشجغ ساتك، ص ص 
(2)

 .651، 652جّاي أتٛ شٕة: ِشجغ ساتك، ص ص  
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 خلاصة الفصل:

لقد حاولنا مف خلبؿ ىذا الفصؿ توضيح أف ميارات الإتصاؿ ىي مفتاح النجاح في كثير مف مجالات 

الإتصاؿ، فالإنساف الذي يمتمؾ ميارة الإتصاؿ يكوف قادرا عمى التواصؿ مع الناس عمى اختلبؼ 

طبائعيـ وبذلؾ يكوف قادرا عمى تحمؿ المسؤلية وتحقيؽ أىداؼ المؤسسة وىذه الأخيرة لا يمكف أف تنجح 

إلا إذا اعتمدت عمى ميارات الحوار والإقناع وبالتأكيد حسف المعاممة التي تأىمو لذلؾ وتكسب المؤسسة 

 سمعة طيبة.
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 الفصل الثالث:
 

 

 

 تمييد

                                                                                 : نشأة وتطور الفنادق. أولا 

                                                                                        ثانيا: أىمية الاستقبال في الفندق.

                                                                                   ثالثا: قسم الاستقبال.

                                                                                                  : قسم الحجز.رابعا

                                                                                             : قسم الاستعلامات.خامسا

                                                                                    : خصائص موظفي الفنادق.سادسا

                                                                               سابعا: الوظائف الفندقية.

                                                                                            ايا وسمبيات العمل في الاستقبال.ثامنا: مز 

 خلاصة الفصل.

 

 ثامنا: مزايا وسمبيات العمل في الاستقبال.

 الإستقبال في المؤسسة
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 :تمييد

إف التعاوف بيف الأقساـ المختمفة في الفندؽ ضرورية وخاصة إذا عممنا بأف أي خدمة تقدـ إلى 

الضيؼ يساىـ بيا قسميف أو أكثر مف أقساـ الفندؽ فمثلب لكي يستقبؿ الضيؼ مف البيو إلى غرفتو  

وحاممي الحقائب فإف الجيود المشتركة لنجاح وتقديـ الخدمة اللبزمة يتطمب ذلؾ عمؿ مكتب الاستقباؿ 

تقديـ أفضؿ الخدمات وتحقيؽ إشباع رغبات الضيوؼ مف اجؿ أقساـ فندقية  ليـ يتطمب تنسيؽ وعمؿ

وىذا ما حاولنا تناولو في فصمنا ىذا حيث أف الاستقباؿ الجيد مف قبؿ الموظؼ والترحيب والابتسامة 

     .في الفندؽ يو تجعؿ الضيؼ يشعر بالراحة ويرغب في البقاء وتمديد إقامتوالمرسومة عمى وج

 أولا: نشأة وتطور الفنادق:

إف تحميؿ التطور التاريخي لصناعة الفنادؽ يبيف أف الفندقة قبؿ أف تصؿ إلى ىذا المستوى مف 

 الوقت الحالي قد مرت بثلبث فترات وىي: فيالتطور 

 القديمة:الفندقة في العصور  -0

 الفندقة في العصر القديم: -أ 

الفندقة في العصر القديـ كانت مف أعظـ مآثر الحضارة القديمة ولاسيما في الشرؽ القديـ، وتبيف        

الدراسات التاريخية لبمداف الشرؽ القديـ أف البمداف العربية بالغت في إكراـ الضيؼ حتى أصبحت الضيافة 

كاف العرب يوقدوف النيراف ليلب فوؽ قمـ الجباؿ العالية فقد رب بيا الأمثاؿ. بية في العالـ كممة تضر الع

أف  ىليراىا المسافروف مف بعيد فيتجيوف نحوىا ليجدوا الدؼء والمأوى والمأكؿ دوف مقابؿ، وثمة رأي ير 
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ف عاما الفندقة ظيرت في الشرؽ القديـ قبؿ القارة الأوروبية بزمف طويؿ وليس معنى ىذا أف انتشارىا كا

 وطبيعيا بالمعنى الذي رأيناه في غيرىا مف باقي الشعوب القديمة. 

 الفندقة عند الإغريق: -ب

إف الفندقة العامة أي الضيافة لـ تعرؼ عند الإغريؽ القدماء في بادئ الأمر لأنيـ كانوا يشتيروف        

القدامى كانوا عمى اتصاؿ وثيؽ  بكرـ الضيافة مثميـ مثؿ باقي الشعوب الشرقية الأخرى ذلؾ لأف الإغريؽ

نرى أف الفندقة القديمة عند الإغريؽ كانت أساسا و  بأىؿ الشرؽ القديـ حيث تبادلوا العموـ والمعارؼ

 لمفندقة العلبجية إلى حد ما.

 الفندقة عند الرومان: -ت

ونظمتيا مف الفندقة عند الروماف لـ تأتي بجديد إلا أننا نرى أنيا فاقت ىذه الأخيرة بأف صقمتيا 

الناحيتيف الشكمية والقانونية، المعروؼ أف روما غزت العالـ القديـ بجيوشيا وقوانينيا، فزاؿ الغزو العسكري 

وبقي القانوني، فالقانوف الروماني غزا العالـ القديـ والحديث بنظمو وأحكامو وىو في ىذه الناحية لـ يغفؿ 

تضمنتيا القوانيف المدنية لمدوؿ الحديثة يرجع أصميا إلى الفندقة ذلؾ أف أغمب الأحكاـ القانونية التي 

القانوف الروماني، والقانوف الروماني ىو الوحيد الذي نظـ صناعة الفنادؽ بصفة خاصة. رأينا أف الفندقة 

لـ تعرؼ في الشرؽ القديـ إلا عندما كانت الجنود تحتاج خلبؿ سيرىا إلى ملبجئ تأوييا ليلب وكانت 

ش والزاد، وكاف لزاما عمى المسافر أف يأتي بيما معو، وقد عـ انتشار ىذا النزؿ بعد خالية مف الفرا

الفتوحات وأصبحت تستعمؿ مف قبؿ المسافريف سواء كانوا أفراد أـ قوافؿ فعرفت في بلبد شرؽ البحر 

 الأبيض المتوسط مثاؿ القسطنطينية وبلبد الفرس وسائر البمداف العربية بالخاف.



 
72 

خانات عمى مشارؼ المدف وداخميا، يأوي إلييا الجند العائدوف والتجار  أنشئت بعد ذلؾ

والمسافروف، ىذه النزؿ كانت عبارة عف نزؿ لممواطنيف يحولونيا إلى خانات يستقبموف فييا الجنود 

 1(1)المنتصريف في ميداف الحرب، فيقدموف ليـ مالذ وطاب مف طعاـ وشراب بقصد أخذ أمواليـ.

 العصور الوسطى:الفندقة في  -5

العصور الوسطى ىي بداية تطور صناعة الفنادؽ ورافقتيا ظروؼ اقتصادية وتجارية وصناعية 

 عديدة أثرت عمييا كثيرا، وأخذت الفنادؽ تغزو المدف الكبرى وتحؿ محؿ الخانات في المدف الصغيرة.

ت التقاليد الدينية ففي العصور الوسطى كانت المسيحية قد انتشرت وعمت القارة الأوروبية وتميز 

 وأخذوا بما عرفت بو مف حب لممستقبؿ بكرـ الضيافة واعتبرتو أحد الواجبات الدينية.

ىذه الضيافة الخاصة لـ تستمر طويلب نظرا لتزايد الأسفار سواءا كانت لمتجارة أـ لتأدية فريضة 

ور طرؽ المواصلبت ووسائؿ الحج... إلخ الأمر الذي أدى إلى انتشار الفندقة العامة في المدف تبعا لتط

 النقؿ نتيجة لاختراع الآلات البخارية والتطور في وسائؿ النقؿ المختمفة. 

وأىـ ما تميزت بو العصور الوسطى ىو تطور الخاف البدائي الذي كاف يتكوف مف غرؼ نوـ      

انات إلى درجة أولى وغرؼ نوـ مخصصة لطاقـ السائقيف وحانة وفسحة في الوسط وكذلؾ اسطبؿ لمحيو 

فندؽ كبير وانتشاره داخؿ المدف، وكانت ىذه الفنادؽ الأولية مقسمة إلى غرؼ بسيطة لإيواء الفقراء 

 وغرؼ جيدة لإيواء الأغنياء.  

                                                 

)1( سميـ محمد خنفر، علبء حسيف السرابي: صناعة الفنادق )إدارة ومفاىيم(. دار جرير لمنشر والتوزيع، عماف، ط1، 2011، ص 

.14، 13ص،    
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وىكذا أنشأت الفنادؽ الكبيرة في العواصـ ولأوؿ مرة ظير اسـ الفندؽ عمى لافتات كبيرة معمقة عمى      

وىنا بدأ البناء الجديد يأخذ طرازا معينا يتفؽ مع متطمبات الخدمة  شرفتيا مثؿ فندؽ " سكؾ الحديد"

 1(1)وسيولتيا.

 الفندقة في العصور الحديثة: -3

صناعة الفنادؽ في العصر الحالي متميزة ليا خصائصيا وأنظمتيا وسياستيا والكثير مف رجاؿ 

الأعماؿ والشركات في معظـ بمداف العالـ أخدت تتيافت عمى الاستثمار في القطاع الفندقي، مف تأسيس 

ث وسائؿ شركات عالمية تيدؼ إلى إدارة السلبسؿ الفندقية والفنادؽ الكبيرة وتعمؿ عمى إدخاؿ أحد

الإنشاء والتكنولوجيا والإدارة الحديثة منيا صناعة، الفنادؽ في الو.ـ.أ شيدت نموا ممحوظا في العشرينيات 

مف القرف الماضي كما تـ فييا تطوير الكثير مف المفاىيـ المتعمقة بتصميـ الفنادؽ مف خلبؿ العمؿ 

 المتواصؿ لتوفير رغبات المسافريف والسائحيف 

 1900ة ىنا إلى أف ىناؾ تغيرات كثيرة حدثت في مواقع الفنادؽ، ففي بداية عاـ لابد مف الإشار 

الذي كاف يتـ فيو إنشاء الفنادؽ بالقرب مف محطات السكؾ الحديدية وذلؾ لأف معظـ المسافريف كانوا في 

بالقرب  ذلؾ الوقت يسافروف وينتقموف مف مكاف إلى آخر بالقطارات، ثـ أصبح إنشاء الفنادؽ الأكثر حداثة

مف المطارات والموانئ  وعمى الطرؽ البرية السريعة وفي المناطؽ الطبيعية كالغابات والجباؿ والبحيرات، 

وذلؾ بسبب ظيور وسائؿ نقؿ متطورة وجديدة كما أف الطمب المتزايد عمى السفر في السيارات أدى إلى 

تمكف  18نيا في أواخر القرف ظيور ظاىرة جديدة في حقؿ الضيافة ىي صناعة الموتيلبت، ففي ألما

رجاؿ الأعماؿ المسافريف مف إيجاد أماكف خاصة يقيموف فييا، غير أف عدد المسافريف منيـ بعد ذلؾ 

                                                 
 .16مرجع سابؽ: ص  (1)
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الوقت فاؽ عدد ىذه الأماكف الخاصة والقريبة مف الطرؽ البرية السريعة، مما أدى إلى ظيور الموتيؿ 

 اؿ وغيرىـ بتكمفة منخفضة.كطريقة وحيدة يقدـ السكف لممسافريف مف رجاؿ الأعم

إف الولايات المتحدة الأمريكية في الوقت الحالي تمكنت مف أف تسمو بالفندؽ إلى أعمى درجات  

التقدـ والتنظيـ الفني والإقتصادي والإداري، وتمكف التنظيـ الفندقي الأمريكي بنشأتو الضخمة أف يغير مف 

 النظاـ المعيشي التقميدي للؤسرة الأمريكية.

كذلؾ الحاؿ في القارة الأوروبية فقد انتشرت فييا الفنادؽ ووسائؿ الإيواء بكافة أنواعيا وأشكاليا  

ألؼ سرير، كما أف أغمب  295ألؼ مشروع فندقي  يبمغ  18حوالي  1954عمى سبيؿ المثاؿ ظير عاـ 

مموكا كميا لشركة فنادؽ مدريد في إسبانيا وبعض فنادؽ البمداف الأخرى بمغ عددىا حوالي خمسيف فندؽ م

 فندقية كبرى مركزىا يقع بمدينة مدريد.

وكذلؾ وصمت صناعة الفنادؽ في انجمترا إلى مستوى عاؿ غير أنيا لا ترقى بطبيعة الحاؿ إلى  

 55الدرجة التي وصمت إلييا الفنادؽ في أمريكا ويمكف إجماؿ ما تتضمنو صناعة الفنادؽ فييا بحوالي 

سرير، ويقوـ بتمثيؿ الفنادؽ  1.180.000ؽ وىي تحتوي عمى ما يقرب مف ألؼ نزؿ سياحي تشمؿ الفناد

" british hotels and restaurant associationفي بريطانيا جمعية الفنادؽ والمطاعـ الأمريكية "

ومركزىا لندف وينضـ إلى ىذه الجمعية أكثر مف ألؼ مف المحلبت العامة المتفرقة في شتى أنحاء انجمترا 

 1(1)ا وشماؿ إيرلندا...واسكتمند

 

 

                                                 
 .18،  17مرجع سابؽ: ص ص  (1)
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 ثانيا: أىمية الإستقبال في الفندق:

تعتبر صناعة الفنادؽ ركنا أساسيا مف أركاف السياحة لما تقدمو مف خدمات وظيفية في ميداف 

الإقتصاد الوطني ومورد مف موارد الربح والحصوؿ عمى العملبت الصعبة وأفضؿ طريقة لمقضاء عمى 

بيا الإدارة الجيدة التي تطبؽ الأسس العممية للئدارة والتنظيـ ليذا النوع مف  البطالة في البمد، إذ توفرت

 الصناعة في يومنا ىذا.

ولقد أصبحت الفنادؽ تتميز عف غيرىا باعتمادىا عمى عنصر العمؿ والكادر البشري، إذ أنيا  

الخدمات لمزبائف  تعتبر مف ضمف صناعة الخدمات وبالتالي فإف نجاح الفندؽ في تحقيؽ الأرباح وتوفير

يتوقؼ عمى الطاقات البشرية والفنية لموظفيف الإستقباؿ فنجاح الفندؽ يتوقؼ بالدرجة الأولى عمى حسف 

اختيار العامميف ومدى كفاءتيـ لمعمؿ في ىذا المجاؿ كما يتضح مما ذكرناه سابقا أف نجاح الفندؽ يتوقؼ 

ف عمى الفندؽ يرجع إلى السمعة والشيرة التي اكتسبيا عمى شيرة وسمعة الأفراد العامميف بو، فإقباؿ الزبائ

الفندؽ مف خلبؿ تعاممو مع الضيوؼ بالباقة وحسف استقباؿ لأف ىذه الخدمات تضمف نجاح الفندؽ لأف 

الإستقباؿ الجيد ىو نقطة الإتصاؿ التي تربط بيف الفندؽ والزبوف وىو كذلؾ الإنطباع التي يترؾ في 

اؿ الجيد ىو الذي يدفع بالزبوف إلى العودة إلى ذلؾ الفندؽ وكذلؾ حسف الخدمة نفسية الزائر لأف الإستقب

وبذلؾ نجد الفندؽ اليوـ يكتسب شيرتو مف السمعة الحسنة لمعامميف في أقسامو الأخرى فضخامة البناية 

وجودة الأثاث ليست كافية لنجاح الفندؽ بؿ يجب أف يكوف وراء ذلؾ موظؼ مدرب تدريبا كافي يحسف 

 ،تقباؿ وخدمة الزبائف ولا يقؿ عف أىمية المكاف موظؼ الإستقباؿ نفسو، الذي ىو أوؿ مف يمتقي الزائراس

 لذلؾ يجب التركيز عمى:

 



 
76 

ابتسامة لطيفة وسموؾ ميذب، يروؽ لمزائر أكثر مف وجو جامد متجيـ، بالإضافة  الميل أو الإتجاه: -

الزائر بعدـ أىميتو مف الميـ أيضا أف يوجو اىتمامو إلى تحية ميذبة أفضؿ مف التحية العادية التي تشعر 

لكؿ زائر عمى حده، حتى لو جاء الزائريف كمجموعة، لا يجب التعامؿ معيـ ككؿ. النظر لكؿ فرد منيـ 

 بابتسامة وتحية رقيقة شيء ضروري وواجب عمى موظؼ الإستقباؿ.

مف مقومات موظؼ الإستقباؿ، إنبعاث المظير الأنيؽ، دوف مبالغة، النظافة الشخصية تعتبر المظير:  -

 أي رائحة كريية مف الموظؼ تثير إشمئزاز الزائر.

الحديث الواضح في الوظيفة التي تحتاج لمحوار مع العميؿ وجيا لوجو أو عبر التميفوف تعتبر  التحدث: -

ا دوف مف أساسيات الوظيفة، الحديث يجب أف يكوف واضح ومعتدؿ السرعة والأىـ اف يكوف مسموع جيد

 ارتفاع مبالغ فيو، ىذا الأسموب يشعر الزبوف بأىميتو .

وىذه صفة ضرورية ومطموبة طواؿ الوقت لأف عمى موظؼ الإستقباؿ الإشراؼ عمى راحة المجاممة:  -

زالة ما يضايقو.  العميؿ وا 

تقدميا  يجب عمى موظؼ الإستقباؿ أف يكوف عمى عمـ تاـ بالمنشأة ومنتجاتيا والخدمات التيالمعرفة:  -

وطرؽ تقديميا، حتى يكوف قادرا عمى الرد عمى أي استفسار مف الزائر، معرفة مسؤوليات كؿ موظؼ في 

 المنشأة مطموبة لتوجيو الزائر لمشخص المختص والقسـ المطموب.

 إف أسوأ الأشياء أف لا يعرؼ موظؼ الإستقباؿ كيؼ يوجو الزائر لموجية الصحيحة لتمبية إحتياجاتو.

إجاده لغة أجنبية وأكثر تساعد العامميف في الإستقباؿ عمى التغمب عمى عائؽ المغة مع العميؿ  المغة: -

مما يفيد المنشأة كما يمكف لمموظؼ التفاىـ مع الضيؼ الأجنبي والرد عمى إستفساراتو وتحويمو لممختص 
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ستخداـ ا لألفاظ الصحيحة كما يجب عمى موظؼ الإستقباؿ إجادة لغتو الأـ، لإستخداميا بشكؿ صحيح وا 

 (1)لموقؼ حتى لا يساء فيميا وتخمؽ مشكمة مع الضيؼ وتخسره.

 قسم الإستقبال: :ثالثا

يعتبر قسـ الاستقباؿ قمب المكتب الأمامي حيث يتـ في ىذا القسـ تسجيؿ الضيوؼ وتوزيع 

وحيويتو فإف الغرؼ عمى الضيوؼ ويعتبر قسـ الاستقباؿ ىو المرآة العاكسة لمفندؽ لأىمية ىذا الفندؽ 

 ،أغمب الفنادؽ الكبيرة أدخمت الحاسبات الإليكترونية إلى ىذا المكتب لتسجيؿ الضيوؼ بواسطتيا

والمسؤولية الأولى لمكتب الاستقباؿ والتي يتحمميا موظؼ الاستقباؿ في الترحيب بالضيوؼ فكمما كاف 

ظؼ الاستقباؿ أف يكسب رضا الترحيب والاستقباؿ جيدا كاف شعور الضيؼ بالراحة أكثر وباستطاعة مو 

 الضيؼ عف الفندؽ والعكس صحيح فإف ميمة مكتب الاستقباؿ وعممو يحتاج إلى ميارة كبيرة.

إف مكتب الاستقباؿ ىو مكاف مزدحـ وعمى موظؼ الاستقباؿ أف لا يتغير طبعو وطريقة معاممتو 

ساعة  24تقباؿ لمدة ميما كاف عدد الضيوؼ القادـ لأف كؿ ضيؼ شخص مستقؿ، كما يعمؿ قسـ الاس

بدوف توقؼ وتحتاج إدارتو إلى دراسة خاصة لكافة شؤونو التفصيمية، كما يختمؼ عمؿ مكتب الإستقباؿ 

مف فندؽ إلى آخر ويعتمد عمى حجـ الفندؽ وعدد الغرؼ، موقع الفندؽ، والخدمات التي يقدميا 

 1(2)الفندؽ.

 

 

                                                 
 .245،  244، ص ص 2006، 2، دار زىراف لمنشر والتوزيع، عماف، ط عمم إدارة الفنادقماىر عبد العزيز توفيؽ: ( 1)
 .107، ص 2013، 2دار الكتب والوثائؽ القومية، القاىرة، ط إدارة الفنادق،ىاني عاطؼ:  (2)
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 . واجبات قسم الإستقبال:0

مف واجبات مكتب الإستقباؿ الترحيب بالضيوؼ وعمؿ إجراءات الإقامة ومسؾ السجلبت             

عداد إحصاءات وتقارير دقيقة والتنسيؽ والعمؿ بيف مختمؼ الأنشطة بخدمة الضيوؼ  المحاسبية اللبزمة وا 

قسـ الصيانة مف خلبؿ والعمؿ عمى راحتيـ والربط بيف أقساـ الفندؽ الأخرى مف قسـ التدبير الفندقي أو 

عمؿ قسـ الإستقباؿ مثلب مع قسـ التدبير الفندقي في تمقي تواريخ ومواعيد وصوؿ الضيوؼ ومغادرتيـ 

 والأشخاص الميميف.

أما واجبات رئيس قسـ الإستقباؿ فتكوف في استقباؿ الضيوؼ والعمؿ عمى راحتيـ خلبؿ فترة 

زالتيا ويقوـ ب مرافقة الشخصيات الميمة التي تقيـ بالفندؽ ويسير عمى إقامتيـ بالفندؽ وتمقي شكواىـ وا 

راحتيـ خلبؿ فترة إقامتيـ بالفندؽ والإشراؼ عمى نظافة وترتيب الغرؼ والتحقؽ مف الأسعار الرسمية بكؿ 

غرفة وتثبيثيا في مكاف بارز وفقا لمقوانيف المتعارؼ عمييا كما يقوـ بتنظيـ الكشوفات والبيانات 

 1(1)بالقسـ الأشغاؿ الفندقية. الإحصائية المتعمقة

 . ميام مدير الإستقبال:5

 المظير: -أ

 عند بداية كؿ دورية يتأكد مدير الإستقباؿ أف كؿ الموظفيف يرتدوف الزي الكامؿ. -

عمى المدير ألا يسمح لأي شخص أف يبدأ عممو حتى يتأكد أف كؿ شيء يسير حسب المستوى  -

 الصحيح.

 
                                                 

 .57، ص2010، 1دار أسامة لمنشر والتوزيع، عماف، ط الإدارة الفندقية والسياحة، عبد الكريـ الحافظ:  (1)
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 التحية: -ب

 تحية النزلاء تتـ طواؿ الوقت.المدير يتأكد أف  -

المدير يراقب موظفي الإستقباؿ أثناء تأدية عمميـ ويقوـ بالتصحيح إذ رأى أف أحدا يؤدي أداء دوف  -

 المستوى.

 التميفونات: -ت

 المدير سوؼ يتأكد أف التميفوف يرد عميو في الحاؿ داخؿ القسـ.  -

 التحية لمنزلاء حسب المستوى سوؼ تستخدـ.  -

 التميفوف كالتحويؿ ونوعية الانتظار والمزايا الأخرى تستخدـ بطريقة صحيحة. مزايا  -

 نوعية أداء العمل:  - ث

مدير الإستقباؿ يرشد ويوجو فريقو طواؿ الوقت بالتعاوف مع مشرؼ الإستقباؿ الذي يتأكد أف أعمى مستوى 

 مف الأداء قد تـ الوصوؿ إليو.

 يوميا.التفتيش الدوري عمى النقاط التالية يتـ  -

 بطاقات التسجيؿ. -

 المفاتيح. -

 إدخاؿ المعمومات إلى الكمبيوتر. -

 الدفع عند الوصوؿ. -
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 المغادرة السريعة. -

 الممفات. -

 المعمومات التي تعطى لمنزلاء. -

 الأمواؿ النقدية. -

 السموك: - ج

 مدير الإستقباؿ سوؼ يضع نظاما خاصا بالسموكيات تجاه النزلاء والزملبء.

 1(1)المدير دائما سيكوف متعاونا ومقدرا ولا يكوف عدوانيا أو يتعامؿ بخشونة. -

 لا بد أف يتأكد المدير أف النقاط التالية يتـ تنفيذىا يوميا:

المغادرة  -لوحة الإعلبنات داخؿ القسـ تحتوي عمى أحدث المعمومات، لمساعدة الموظفيف  )الوصوؿ -

 وكؿ المعمومات الميمة الأخرى(.  –مؤتمرات  –وصوؿ مجموعات  –إلغاءات  –

 تحديد مواعيد الراحة أثناء العمؿ بواسطة المشرؼ. -

 إمكانية البيع. -

 التأكد مف وجود المطبوعات المستعممة في قسـ الإستقباؿ طواؿ الوقت. -

 المكتب ومنطقة العمؿ تكوف مرتبة طواؿ الوقت. -

 ممؼ المشرفيف يحتوي عمى أحدث معمومات في اليوـ. -

 عماؿ الإدارية طواؿ الوقت.تغطية الأ -

 معرفة أوضاع التسكيف والمغادرة وأف كؿ الأنوار مضاءة بطريقة سميمة. -

                                                 
 .96، 95، ص ص، 2004، 1مجموعة النيؿ العربية، القاىرة، ط الإدارة الفندقية،سامي عبد القادر سعيد:  (1)
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 التعامؿ مع الشكاوي بسرعة وميارة فائقة. -

 التأكد أف مستوى العمؿ يسير كما ىو موضوع. -

 اجتماعات يومية )تسميم الميام(: - ح

 مختمفة و اليدؼ مف الإجتماعات كالتالي:مدير الإستقباؿ يجب أف يعقد إجتماعا يوميا في أوقات  -

 مراجعة عمى مظير الموظفيف. -

 إبلبغ الموظفيف عف موقؼ المبيعات الحالي. -

 إبلبغ الموظفيف عف وصوؿ مجموعات مف الاشخاص الميميف   -

 الإشارة إلى الشكاوي وخطابات الشكر. -

 التشاور بشأف أي شغؿ آخر. -

 عند معاينة نزيل بغرفة: - خ

 تحية الضيؼ. -

 بؾ في فندؽ )ذكر إسـ الفندؽ(.أىلب  -

 متطمبات خاصة . –نوع الغرفة  –تحديد إحتياجات الضيؼ  -

 إسأؿ عف إسـ الضيؼ. -

 رافؽ النزيؿ إلى مسؤولي علبقات النزلاء الذي سيقوـ بدوره بجعؿ النزيؿ يشاىد الغرفة المناسبة. -

 رافؽ النزيؿ إلى المصعد. -
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 عند معاينة النزيل لمغرفة: - د

 تحدث إلى الضيؼ. -

 دع الضيؼ يدخؿ الغرفة أولا ثـ أدخؿ بعده. -

 1(1)تطؿ عمى الأىراـ أو النيؿ...إلخ. –وضح لماذا اخترت ىذه الغرفة )حجـ الغرفة  -

 اشرح كيفية الرسالة الصوتية. -

 وضح كيؼ يعمؿ التميفزيوف أو الراديو. -

 وضح لو مكاف الحماـ. -

 اعط الضيؼ صورا مطبوعة عف الفندؽ والأسعار. -

 البيو.العودة إلى  -

 اعرض عميو أف تقوـ بعمؿ حجز. -

 تابع ما تقوـ بو مف عمؿ ثـ قـ بعمؿ الحجز. -

 التصرف في موقف غير مناسب: - ذ

 استمع الى النزيؿ و تحمى بالصبر واظير اىتمامؾ و انشغالؾ بو و لا تبدي انفعالات. -

 اسمح لمنزيؿ أف يتحدث ولا تقاطعو أثناء الحديث. -

 معو. دائما استمع لو واظير تعاطؼ -

تدوف اسـ النزيؿ وتحولو الى علبقات النزلاء، حيث سيتعامؿ مع المشكمة كميا، وتجنب المواقؼ التي  -

 يمكف اف تزيد انفعاؿ النزيؿ.

                                                 
 .98،  97مرجع سابؽ: ص ص ،  (1)
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تبميغ النزيؿ بانؾ ستقوـ باستدعاء المشرؼ الذي سيبذؿ كؿ وسعو لإصلبح الموقؼ واتصؿ بالمشرؼ  -

 فورا.

 1ؼ وسيحكموف عمى أدائؾ وطريقتؾ.تذكر أف ىناؾ نزلاء آخريف يشاىدوف الموق -

 تذكر أنؾ أيضا مف الممكف أف تحرج النزلاء الآخريف. -

 تذكر دائما أنؾ تمثؿ الفندؽ. -

 التصرف في شكوى النزيل: - ر

 استمع إلى النزيؿ. -

 اعتذر فورا، اشعر النزيؿ أنؾ فعلب تشعر بأسؼ وتريد مساعدتو. -

 مبررات.إظير تعاطفا وتفيما وتقبؿ النقد أو الموـ ولا تعطي  -

 اشرح لمنزيؿ كيؼ ستساعده وأعطو الثقة في أنؾ سوؼ تعالج الموقؼ. -

 خذ النزيؿ بعيدا عف الإستقباؿ إذا إقتضت الضرورة. -

 حوؿ المشكمة إلى المشرؼ إذا كنت غير قادر عمى التعامؿ معيا. -

 إذا اقتضى الأمر يجب إبلبغ المدير المسؤوؿ عف المشكمة. -

مى دفتر الإستلبـ لتتأكد أف الآخريف في الوردية عمى دراية بالموقؼ تسجيؿ المواقؼ غير المناسبة ع -

 وتسمـ لموردية التالية إذا إستدعى الأمر.

 تذكر أف التصرؼ غير السميـ في المشاكؿ يخمؽ مضايقات لاحقا دوف داع. -

 (1)لو كنت غير قادر عمى التعامؿ مع الموقؼ إبحث عف مساعدة. -

 

                                                 
 .98مرجع سابؽ: ص  (1)
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 الإستقبال:. المواصفات الشخصية لرئيس 3

 ومف بيف المواصفات الشخصية لرئيس الإستقباؿ مايمي:

 أف يكوف حسف المظير والتصرؼ ويتميز بالمباقة والقدرة عمى الإقناع. - أ

 أف يتميز بتعميـ عالي ومتخصص مع معرفة بالأخلبؽ والعادات والأذواؽ وقواعد السموؾ.  - ب

 .أف يكوف ذا لياقة بدنية معينة تؤىمو ليذا العمؿ الشاؽ  - ت

 أف يكوف حسف الذاكرة ومعرفة جيدة بأعماؿ الفندؽ وأقسامو السياحية وطرؽ المواصلبت إلييا.  - ث

 أف يكوف صبورا عند التعامؿ مع الضيوؼ.  - ج

 ( 1)يجب أف يتقف ثلبث لغات أجنبية عالمية عمى الأقؿ.  - ح

 . واجبات موظف الإستقبال:4

 ي:مف أىـ الواجبات التي يجب توافرىا في موظؼ الإستقباؿ ى

 تنظيـ مواعيد ومقابلبت رئيس القسـ. - أ

تسجيؿ البيانات اللبزمة عف حضور وسفر الضيوؼ في سجؿ خاص وحسب الشروط التي   - ب

 تفرضيا قوانيف الدولة.

ينظـ موظؼ الإستقباؿ المسائي قائمة بالإيرادات لمغرؼ وتدقيؽ مف قبؿ المدقؽ الميمي يظير فيو   - ت

  )2(إيراد كؿ غرفة.

 
                                                 

 .108، ص 2013، 2دار الكتب والوثائؽ القومية، القاىرة، ط  إدارة الفنادق،ىاني عاطؼ: ( 1)

 .57، ص 2010 1، دار أسامة لمنشر والتوزيع، عماف، ط،الإدارة الفندقية والسياحيةعبد الكريـ حافظ:  ((2
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 )وردية صباحية(: يتبعيا مشرف الاستقبال: . خطوات5

 إلغاء المغادرة )عف طريؽ استعماؿ الكمبيوتر( ومراجعة قسـ الاشراؼ. -أ

بلبغ قسـ الإشراؼ كما ىو متبع. -ب  تحديد تغيير الغرؼ وا 

 تنظيـ فترات الراحة لمموظفيف.    -ت

 الإتصاؿ بالنزلاء في الغرؼ في الساعة المحددة لممغادرة. -ث

 القياـ بالأعماؿ الإدارية. -ج

 الإتصاؿ بالنزلاء في الغرؼ في الساعة المحددة لممغادرة. -ح

 الإتصاؿ بالنزلاء، مندوبي الشركات أو الشركاء في الغرفة قبؿ عمؿ الحساب. -خ

 الإعداد لتسميـ وردية بعد الظير . -د

 )وردية صباحية( خطوات يتبعيا موظف الإستقبال: .6

 تنظيؼ مكاف العمؿ. - أ

 مميع الأرفؼ ومكتب الاستقباؿ.ت  - ب

 تسجيؿ(.-كروت-مفاتيح-مراجعة عمى مخزوف المطبوعات )مظاريؼ  - ت

 الإتصاؿ بالفنادؽ المحيطة لمراجعة أحواؿ المبيعات عند الضرورة.  - ث

 التعامؿ مع أي إستفسارات خاصة بالنزلاء.  - ج
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 خطوات يتبعيا مشرف الإستقبال )وردية مسائية(: -7

 مساءا إذا لـ تحزـ الحقائب. 4مراجعة وتنفيذ تغيير الغرؼ وتمغى بعد الساعة  - أ

 مساءا. 4إستلبـ تقرير قسـ الإشراؼ الساعة   - ب

 التأكد أف الممفات المستممة مف الوردية الصباحية كاممة.  - ت

 سرير إضافي(. –تجييز لوصوؿ الغد )غرؼ ثلبثية   - ث

 مراجعة الحجوزات التي لـ تدخؿ الكمبيوتر.  - ج

 خطوات يتبعيا موظف الإستقبال: )وردية مسائية(:        -8

تنظيؼ مكاف العمؿ مف أي أوراؽ.                                                                                            -أ
                                 تمميع المكاف ) أرفؼ(.                                                        -ب
مغادرة(.                                                                          –التجييز وتغطية كؿ نقاط الغد )تسكيف  -ت
          تجييز أي عمؿ خاص بمجموعات لوردية الغد.                                                              -ث
 1(1)تنظيؼ مكاف الإستقباؿ بالكامؿ قبؿ إنتياء الوردية. -ح

                 الوظائؼ الرئيسية لمكتب الإستقباؿ ىي:                                                                                         وظائف مكتب الإستقبال:  -9
القياـ بعممية الحجز وكؿ الإتصالات بالأشخاص الذيف يبحثوف عف الإقامة في الفندؽ.                                 -أ

تسجيؿ النزلاء وتعييف الغرؼ.                                                                                        -ب
 توصيؿ البريد والتمغرافات والرسائؿ لمنزلاء. -ت

  تقديـ جميع الإستعلبمات عف الفندؽ والمجتمع وأي شيء خاص يجدب أو ييـ النزيؿ.                    -ج
ومسؤولية الإشراؼ عمى ىذه الوظائؼ تختمؼ مف فندؽ إلى آخر غير أف طبيعتيا وطرقيا تكوف  -ح

 (2)عامة في كؿ مكاتب الاستقباؿ.

                                                 
  .101،102سامي عبد القادر سعيد: مرجع سابؽ، ص ص،  (1)
، 1، نمو وتطور صناعة الفنادؽ في إدارة الفنادؽ، دار البداية ناشروف وموزعوف، عماف، ط الإدارة الفندقيةنافع قميحة:  وليد( 2)

 .43، ص 2013
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 :réservation départementرابعا: قسم الحجز: 

ىو قسـ يختص بإنجاح مسيرة أي فندؽ لأنو يشكؿ الحمقة الأولى مف ضمف حمقات الإتصاؿ مع    

ويدير ىذا القسـ رئيس قسـ الحجز وعممو الإشراؼ المباشر عمى أعماؿ ونشاطات قسمو  ضيوؼ الفندؽ

ونظرا لأىمية عممية الحجز بالفنادؽ الكبيرة فقد إرتأت ىذه الفنادؽ أف تخصص ليا أقساما يتولى الإشراؼ 

عمى  عمييا مف قبؿ مدير المكتب الأمامي أو مدير الفندؽ شخصيا في حالة كوف الفندؽ صغيرا يقع

 (1)مكتب الحجز مسؤولية كبيرة في إنجاحو.

 مف واجبات قسـ الحجز مايمي:. واجبات قسم الحجز:   0

إجراء الحجوزات بكافة أنواعيا أي قبوليا أو رفضيا وتبميغ العملبء إما شفييا أو تحريرا بقبوؿ أو  -أ
 رفض الحجز.

الدوائر الرسمية أو شركات الخطوط الخصـ أي تقديـ الخصومات المعينة لبعض الشركات أو  -ب
 الجوية العالمية أو إلى أشخاص معروفيف لدى الفندؽ أو ضيوؼ دائميف.

 الإتصاؿ مع الفنادؽ الأخرى في حالة الحجز الزائد. -ت

كما يتوجب عمى  (2)الرقابة عمى كافة أنواع الحجوزات المعمولة مقدما بأقؿ أخطاء ممكنة. -ث

، طمبات الحجز أف يخبر طالب الحجز فيما إذا قاـ بتثبيث حجزه أـ لا  موظؼ الحجز عندما يتمقى

عمى كؿ مكتب لمحجز أف يعرؼ في جميع الأوقات حالة كؿ فندؽ فيما إذا كاف يقبؿ 1كما يتوجب

طمبات الحجز أـ لا وتتمثؿ عادة أسعار الإقامة في الفندؽ في خمس مستويات حسب مستوى الجودة 

 ة وعالية وفاخرة وأجنحة، فكؿ مستوى مف مستويات الجودة ىذه لو سعر المقدمة: منخفضة واعتيادي

                                                 
  .104ىاني عاطؼ: مرجع سابؽ، ص  (1)
 .58عبد الكريـ حافظ: مرجع سابؽ، ص  (2)
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محدد لكؿ مف الإشغالات المفردة والمزدوجة كما يتوجب عمى الفندؽ أف يقوـ كؿ يوـ بتحميؿ طمبات 

الحجز الذي حصؿ عمييا والمتوقعة ومف ثـ يتخذ القرار بإيقاؼ طمبات الحجز أـ لا، عند مستويات 

ر فعندما تتراكـ طمبات الحجز في فترة زمنية معينة، يتوجب عمى الفندؽ في ىذه محددة مف الأسعا

الحالة أف يوقؼ قبوؿ طمبات الحجز بدء مف الإشغالات ذات الأسعار المنخفضة والإعتيادية ومف ثـ 

 1(1)الخدمات ذات الأسعار العالية وربما يقبؿ الفندؽ في ىذه الحالة طمبات الحجز للؤجنحة فقط.

 ميام قسم الحجز:  . 5

 مف بيف مياـ قسـ الحجز ما يمي:

خبار مكتب الإستقباؿ  -أ حجز الغرؼ والإحتفاظ بالمفاتيح أثناء غيابيـ، تسجيؿ أسماء المغادريف وا 
 بإخلبء الغرؼ.

 وجوب إبلبغ النزيؿ الموافقة أو الأعذار لعدـ تنفيذ الحجز. -ب

 الزائد.الإتصاؿ مع الفنادؽ الأخرى في حالة الحجز  -ت

 قبوؿ أو رفض بعض الحجوزات بواسطة المسؤوليف أو مدير المكتب الأمامي. -ث

  حجز الفنادؽ لضيوؼ الوزراء والييئات الرسمية. -ج

 إعداد الكشوفات والإحصاءات الدورية الخاصة. -ح

 حجز القاعات والأجنحة والغرؼ والمطاعـ لممشاركيف في المؤتمرات المختمفة. -خ

                                                 
 .204، ص 1998، 1دار وائؿ لمنشر والتوزيع، عماف، طإدارة الفنادق ورفع كفاءتيا الإنتاجية، محمد أميف السيد عمي:  (1)
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ؼ والأجنحة حسب فئات ضيوؼ المؤتمرات وتزويدىـ بالمطبوعات أثناء انعقاد توزيع الغر  -د

 1(1)المؤتمر.

 . الخطوات المتبعة من قبل قسم الحجوزات:3

 يقوـ قسـ الحجوزات بإتباع مجموعة مف الخطوات لحجز غرفة أو جناح لمضيؼ وىي كالتالي:

 استلبـ بيانات الضيؼ: الإسـ، العنواف...إلخ. - أ

 إرساؿ شعار حجز غرفة أو جناح عف طريؽ جياز الفاكس لمفندؽ المعني.  - ب

ترتيب الحجز لمضيؼ في الفندؽ ويأخذ بعيف الإعتبار المستوى الوظيفي لمضيؼ مع مراعاة   - ت

 التوزيع العادؿ لمضيوؼ بيف الفنادؽ.

 الإتصاؿ التيمفوني عمى الفندؽ لتأكيد أو تعديؿ البيانات المرسمة عف الضيوؼ.  - ث

رسالو لقسـ التدقيؽ المحاسبي تمييدا لإرفاقو مع إ  - ج صدار كتاب رسمي لمضيؼ أثناء إقامتو وا 

 2(2)الفاتورة إلى إدارة الشؤوف المالية.

 . طرق الحجز:4

 يتـ الحجز مف خلبؿ عدة طرؽ يمكف إيجازىا كما يمي:

تـ مف خلبليا . الحجوزات بواسطة التمفوف: حيث يتـ إتصاؿ الضيؼ بالفندؽ عف طريؽ الياتؼ وي1

 تثبيت المعمومات في دفتر الحجوزات وبذلؾ يتـ الحجز.

                                                 
 .105ىاني عاطؼ: مرجع سابؽ، ص  (1)
 .91، ص 2007، 1خميؿ أحمد الدباس: الإعلبف والترويج الفندقي، دار كنوز المعرفة العممية لمنشر والتوزيع، عماف، ط (2)
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. الحجوزات بواسطة الإتصاؿ الشخصي: حيث يتـ الحجز بأف يذىب الضيؼ مباشرة إلى الفندؽ 2

 ويطمب حجزا بنفسو.

. الحجز بواسطة الرسائؿ: تستخدـ أغمب الفنادؽ ىذا الحجز حيث يقوـ الضيؼ بإرساؿ رسالة إلى 3

 يدرج بيا اسمو وعنوانو ورقـ ىاتفو وتاريخ قدومو وتاريخ مغادرتو ونوع الغرفة التي يطمبيا. الفندؽ

. الحجز بواسطة الحاسبات الإليكترونية: حيث يوجد في أغمب الفنادؽ أجيزة الكمبيوتر في أقساـ 4

تكوف سريعة جدا الحجز وميمة ىذا الجياز تسييؿ عمميات الإتصاؿ فيما بينيا وىذه الطريقة لمحجز قد 

وفورية ويستطيع الفندؽ الحصوؿ عمى كؿ المعمومات التي يطمبيا مف الضيؼ ويرسؿ إلى الضيؼ وتأكيد 

 1(1)الحجز عف طريؽ الكمبيوتر.

 . طرق الرقابة عمى الحجز في الفندق:5

يوعا إف الرقابة اليومية عمى طمبات الحجز ضرورية يمكف القياـ بيا بإستخداـ طرؽ متعددة أكثرىا ش

 واستخداما ما يمي:

 :دفتر الحجز 

يتألؼ دفتر الحجز مف عدد مف الصفحات يدوف كؿ منيا طمبات الحجز لشير واحد، وتتألؼ كؿ 

صفحة مف صفحات الدفتر مف أعمدة عمودية يمثؿ كؿ منيا يوـ واحد مف أياـ الشير أما الصفوؼ 

ويوجد في أسفؿ كؿ عمود خانة يدوف فييا الأفقية في الصفحة فتمثؿ مستويات السكف التي يتـ قبوليا، 

 عدد طمبات الحجز الكمية التي يتـ قبوليا في اليوـ.

 
                                                 

 .60عبد الكريـ حافظ: مرجع سابؽ، ص  (1)
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 :الألواح السوداء المتحركة 

تستخدـ الألواح السوداء المتحركة لمرقابة عمى طمبات الحجز بالإضافة إلى الإحتفاظ بدفتر 

لقادمة وتعمؽ عادة عمى الجدار في الحجز الذي يتـ شرحو أعلبه، ىذه الألواح تغطي عدد مف الأشير ا

مكتب الحجز لتبياف حالة الحجز باستخداـ إشارة ممونة لأي يوـ معطى، الأسعار المنخفضة والإعتيادية 

والعالية والفاخرة...إلخ وتكمف أىمية ىذه الألواح في كونيا تتيح لموظؼ الحجز أف يرى وبنظرة سريعة 

المتمقاة عمى الياتؼ، كما أنيا أداة للئقتصاد في الوقت إذ  منو أيف يمكف قبوؿ طمبات الحجز الجديدة

يمكف رؤيتيا مف قبؿ موظفي الحجز جميعا بينما دفتر الحجز يتألؼ مف أكثر مف نسخة في أغمب 

 الأحواؿ، وأي تعديؿ أو تغيير في طمبات الحجز يجب تدوينو في كؿ نسخة مف نسخ ىذا الدفتر.

 :بطاقات الرف 

 ،الفنادؽ بطاقة رؼ لكؿ طمب حجز متضمنة مايمي: اسـ الشخص، والسعرتحضر العديد مف 

وتاريخ الوصوؿ ومدة المكوث، وىذه البطاقة تعد سوية مع تأكيد الحجز مف خلبؿ استخداـ نموذج معيف 

متعدد الأجزاء وتوضع عادة البطاقات عمى رفوؼ ضخمة مصنفة حسب تاريخ الوصوؿ بالشكؿ الذي 

دراجيا في أماكف مختمفة منو و اتاحة الفرصة لتوسيع أو تخفيض الفراغ اللبزـ يساعد عمى تحريكيا وا  

للؤياـ المختمفة مف الشير بما يتفؽ وعدد طمبات الحجز المتمقاة في اليوـ المعطى وتحوؿ بطاقات الرؼ 

إلى المكتب الأمامي في اليوـ الذي سيصؿ فيو الضيوؼ لتستخدـ مف قبؿ قسـ التسجيؿ لمتأكد مف مدى 

صحة طمبات الحجز والرقابة عمييا أو تطبع في أنظمة الحجز المبرمجة بواسطة الحاسب الإلكتروني 

 بصورة أوتوماتيكية في المكتب الأمامي في صباح اليوـ الذي سيصؿ فيو الضيوؼ. 
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وفي كمتا الحالتيف مف الضروري تحويؿ جميع الرسائؿ المتبادلة ذات الصمة بالحجز إلى المكتب 

 (1) ي اليوـ الذي سيصؿ فيو الضيوؼ إلى الفندؽ.الأمامي ف

 خامسا: قسم الاستعلامات.

إف عمؿ مكتب الاستعلبمات بصفة عامة ىو تأدية الخدمات المختمفة المتعمقة بإقامة النزيؿ مف 

وقت وصولو الفندؽ وأحيانا قبؿ ذلؾ إلى وقت مغادرتو لو ومف مياـ قسـ الاستعلبمات تزويد النزلاء 

اللبزمة عف ملبىي المدينة والأسعار فييا والمتاحؼ والأماكف الأثرية والمعالـ الرئيسية لممدينة  بالمعمومات

 ( 2) والتعريؼ بالمناطؽ السياحية  وكذلؾ التعريؼ بالفندؽ والخدمات التي يقدميا.

 الأعمال التي يقوم بيا قسم الإستعلامات: -0

 الإشراؼ عمى توزيع واستلبـ المفاتيح. - أ

 المكالمات الياتفية الخارجية والداخمية. الرد عمى  - ب

 استلبـ ومتابعة شكاوي الضيوؼ.  - ت

 الإشراؼ عمى البريد واستلبـ الرسائؿ.  - ث

 توفير البطاقات المجانية إلى المسارح والمناسبات الخاصة الأخرى أو تنظيـ الحجز ليا.  - ج

 الإجابة عمى الأسئمة التي تتعمؽ بالسفرات الخارجية.  - ح

 ير الفندقي عف أي تغيرات في إشغاؿ الغرؼ.إخبار قسـ التدب  - خ

 إعطاء معمومات كافية إلى الضيوؼ عف التسييلبت المتوفرة في الفندؽ.  - د

                                                 
  .211،  210محمد أميف السيد عمي: مرجع سابؽ ص ص، ( 1)
 .111ىاني عاطؼ: مرجع سابؽ، ص ( 2)
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 مسؾ سجلبت الضيوؼ المقيميف لفترات طويمة في الفندؽ. - ذ

 إعطاء معمومات كافية لمسائحيف عف أماكف الجذب السياحي الموجودة في المدينة. - ر

 الخاصة بالضيوؼ. الإشراؼ عمى صناديؽ الأمانات - ز

 . واجبات رئيس قسم الاستعلامات:5

يجب أف يكوف حسف المظير والممبس وسريع الملبحظة والبدييية وبشوش الوجو وممما بقواعد      

المجاممة والملبطفة، ويجب أف يكوف ذا ثقافة خاصة وأف يكوف ممما بالمغات الأجنبية ويجيد لغتيف 

ف مف حممة المؤىلبت العميا ويجب أف يكوف ممما بقدر كبير مف أجنبيتيف عمى الأقؿ ويفضؿ أف يكو 

المعمومات العامة الإدارية والفنية والشخصية وما إلى ذلؾ مف أسماء المتاحؼ ومواقعيا والسفارات والبنوؾ 

 ( 1)والسينمات والمسارح والأندية ومواقع النقؿ العامة والخاصة...إلخ.

وقسـ الإستعلبمات عند حضور النزيؿ وكذلؾ عند مغادرتو  كما يتـ الإتصاؿ بيف قسـ الإستقباؿ

فمكتب الإستقباؿ ىو الذي يقرر الوصوؿ عقب قيد النزيؿ في دفتر قيد النزلاء ويسمـ صورة منو لقسـ 

الإستعلبمات، وكذلؾ في حالة المغادرة يقوـ قسـ الإستعلبمات بقيد النزيؿ في دفتر المغادرة الذي يأخذه 

 حيف لآخر ليقيده في دفتره. قسـ الإستقباؿ مف

وكذلؾ في حالة الأفواج الكبيرة يحرر قسـ الإستقباؿ عقب وصوؿ الفوج مباشرة قائمة تتضمف 

أسماء أعضاء الفوج ورقـ الغرفة ليقوـ قسـ الإستعلبمات بإرساؿ الأمتعة الخاصة بكؿ نزيؿ إلى غرفتو 

أسبوعية تتضمف أسماء الأفواج الكبيرة وميعاد  دوف أدنى تأخيرويقوـ قسـ الإستقباؿ في العادة بعمؿ نشرة
                                                 

 .61،  60مرجع سابؽ، ص ص،  عبد الكريـ حافظ:( 1) 
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وصوليا وميعاد مغادرتيا ونظاـ معيشتيا في الفندؽ، ويرسؿ صورة مف النشرة لقسـ الإستعلبمات لمعرفة 

عطاء المعمومات الصحيحة عنيـ ويتصؿ قسـ الإستعلبمات كذلؾ بقسـ الإستقباؿ في حالة  تحركاتيـ وا 

ف أمكف رقـ غرفتيـ لسرعة تسميميا وصوؿ خطابات أو طرود بريدية لنز  لاء منتظريف لمعرفة وصوليـ وا 

 (1) ليـ.

 سادسا: خصائص موظفي الفنادق:

 تتمثؿ خصائص موظفي الفنادؽ في:    

حيث أف عمى العامميف أف يكونوا عمى قدر كبير مف العمـ والمعرفة في مجاؿ الخصائص التعميمية:  .0

جادتيـ المغات وال تصرؼ بمباقة ليكسبوا الضيوؼ، وىنا لا بد مف حضور ندوات العمؿ المخصص ليـ. وا 

ومؤتمرات وعمؿ دورات ثقافية تعميمية والسفر والتنقؿ مف أجؿ التجديد نحو مستقبؿ جيد وحاليا تقوـ أغمب 

الدوؿ بالإىتماـ بمجاؿ التعميـ الفندقي وذلؾ بإنشاء مراكز تعميمية وكميات وجامعات مراكز العمؿ 

جراء  ات السفر والبرامج المتنوعة.السياحي، وا 

ىناؾ عوامؿ بيئية خارجية وداخمية تؤثر عمى العامؿ في المنظمات السياحية الخصائص النفسية:  .5

والفندقية وعميو يجب عمى الإدارات السياحية والفندقية أف تيتـ بالعامميف مف خلبؿ توفير الطعاـ والدراسة 

لعامموف في المنظمات السياحية كدورات المياه والحمامات والقواعد الصحية في الأماكف التي يعمؿ بيا ا

 وىناؾ صفات يجب أف تتوفر فييـ وىي:

 الشخصية القوية وقوة التعبير. -أ

 لغة التخاطب الواضحة. -ب

                                                 
، ص 2011، 1)إدارة الأغذية والمشروبات( دار البداية ناشروف وموزعوف، ط  أقسام الفندق السياحية ووظائفياوليد نافع قميحة: ( 1)

44. 
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  الراحة النفسية المتواجدة. -ت

تتولد علبقات اجتماعية وثقافية عندما يتعامؿ المضيؼ مع السائح، وىناؾ  . خصائص إجتماعية:3

 بعض الآثار الإجتماعية التي تنجـ عف التبادؿ الإجتماعي بيف المضيؼ والعامؿ منيا:

 التغيير في البناء الفيمي. -أ

 التغيير في التركيب الإجتماعي لمسكاف. -ب

 مية والغير رسمية.إيجاد وتطوير بعض المصالح والأنماط الرس -ت

 (1) التغيير في السموؾ الإنساني مف مواقؼ واتجاىات وعادات. -ث

 سابعا: الوظائف الفندقية.

إف الوظائؼ الفندقية ىي أحد العناصر الأساسية لمبيئة الداخمية وىذه الوظائؼ تؤثر بعضيا البعض  

وينبغي أف تعمؿ بصورة متكاممة حتى تحقؽ استمرارية العمؿ الفندقي وىناؾ مجموعة مف الوظائؼ 

 الفندقية الأساسية أىميا:

الفندقية مف سمع وخدمات وىذه  تختص ىذه الوظيفة بشراء ما تحتاجو المنظمةوظيفة الشراء:  .0

 الوظيفة قد تكوف مركزية أو غير مركزية.

 تختص ىذه الوظيفة بالتأميف عمى أعماؿ الفندؽ وجميع أو بعض نشاطاتو. وظيفة التأمين: .5

 ىذه الوظيفة تعالج كؿ ما يتعمؽ بطاقـ العمؿ. وظيفة الموارد البشرية: .3

 لحجز.تعالج ىذه الوظيفة جميع طمبات ا وظيفة الحجز: .4

                                                 
، مدخؿ صناعة السياحة والضيافة، دار المسيرة لمنشر والتوزيع والطباعة، عماف التسويق السياحي والفندقيعمي فلبح الزعبي: (1)
 245، 2013، 1ط
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تختص ىذه الوظيفة بمعالجة ما ينشأ بيف المنظمة الفندقية والأطراؼ الأخرى مف  الوظيفة القانونية: .5

 نزاعات.

ىذه الوظيفة تتعمؽ بجميع الوسائؿ المالية )المحاسبة، الإقتراض، سياسة  الوظيفة المالية: .6

 الإئتماف...إلخ.

ؿ ما يمزـ الغرؼ لتقديـ خدمة الإيواء بشكميا ىذه الوظيفة تركز عمى توفير ك وظيفة الغرف والإيواء: .7

 الأفضؿ لمضيوؼ.

تيتـ ىذه الوظيفة بتوفير السلبمة والأمف لضيوؼ الفندؽ وطاقمو وتسييلبتو  وظيفة السلامة والأمن: .8

 المادية.

ىذه الوظيفة تيتـ بتوفير الأطعمة والمشروبات الملبئمة والمتميزة  وظيفة تقديم الأطعمة والمشروبات: .9

 ؼ الفندؽ وزبائف مطاعـ الفندؽ.لضيو 

تيتـ ىذه الوظيفة بإستقباؿ الضيوؼ والإتصاؿ المباشر معيـ عند القدوـ وأثناء  وظيفة الإستقبال:  .01

 (1) إقامتيـ في الفندؽ وعند المغادرة وىي مف الوظائؼ الحيوية في الفندؽ.

 ثامنا: مزايا وسمبيات العمل في الإستقبال:

 مف مزايا العمؿ في الإستقباؿ مايمي: المزايا: .0

  :تبدأ الرواتب والوظائؼ في مجاؿ الضيافة عموما مف توافر فرص التقدم عمى المستوى البعيد

 درجات متدنية ورواتب ضعيفة، ولكف ىناؾ فرص متعددة لمتطور الوظيفي، إذا أف مقياس الترقية ىو 

 

                                                 
، مجمة إقتصاديات شماؿ إفريقيا، العدد الثالث، ديسمبر البيئة الفندقيةالنشاط الترويجي في يوسؼ أبو فاره، سمير أبو زيد:  (1)

 .215، ص 2005
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الجاد والتميز والتفرد وليس أقدمية الموظؼ فيمكف أف يبدأ موظؼ استقباؿ لكف بعد عشر سنيف  العمؿ

 يمكف أف يكوف مديرا.

 :فالعمؿ في مجاؿ الضيافة يعطيؾ الفرصة لمقابمة فئات مختمفة مف البشر مثؿ  مجال عمل مبيج

دا وبذلؾ العمؿ حتى ولو الرؤساء والفنانيف وغيرىـ، وفي مجاؿ الضيافة يكوف الجميع مبتيجا وسعي

 كاف اليدؼ مف العمؿ ىو الربح أو الراتب فقط.

 السمبيات:  - 5

 مف سمبيات العمؿ في الإستقباؿ مايمي:    

  :العمؿ في مجاؿ الضيافة متعب لأف ساعات العمؿ فيو طويمة، وطواؿ ىذا ساعات العمل الطويمة

الإستقباؿ الإستراحة خلبؿ فترات الدواـ وخصوصا الوقت )وقت العمؿ( لا يستطيع النادؿ أو موظؼ 

ساعة عمى عكس الموظفيف في الدوائر الحكومية الذيف بإمكانيـ الراحة وكذلؾ  24أف الفندؽ يعمؿ 

فإنو إذا تغيب أحد موظفي الفندؽ عف العمؿ كاف لزاما عمى زميمو أف يواصؿ دوامو الذي قد يستغرؽ 

 يوما كامؿ.

 :تيجة لمرونة ساعات العمؿ في مجاؿ الضيافة وعدـ ثبوتيا، يصبح مف ن جداول عمل غير ثابتة

الصعب عمى الموظؼ تحديد جدوؿ عممو بالضبط فما قد يكوف يوـ إجازة قد يتحوؿ ليوـ عمؿ، 

 والعمؿ نصؼ يوـ قد يتحوؿ لعمؿ يوـ كامؿ في حالة الإزدحاـ أو غياب الموظفيف.

 :كميا تقريبيا عمى البشر، وليست عمى الآلات إلا دور  العمؿ في الضيافة يعتمد اعتمادا ضغط العمل

قميؿ في العمؿ مما يؤدي لزيادة ضغط العمؿ عمى الموظفيف فالنادؿ مسؤوؿ عف عدة طاولات 

وشخص آخر مسؤوؿ عف عدد آخر وموظؼ الإستقباؿ مسؤوؿ عف الحجز وعف الرد عمى الياتؼ 

 معا.
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 :تتحسف بعد ذلؾ وكمما زاد العمؿ وزادت الزبائف كمما ولكنيا  الرواتب الضعيفة جدا في بداية العمل

زادت معيا حصة العامميف في الفندؽ فمثلب سعر فاتورة الطعاـ يزيد عميو قيمة الخدمة وىناؾ نسبة 

 (1) الربح.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
                                                 

 .28،  27ص ص،  2010، 1عبد الكريـ الحافظ: الإدارة الفندقية والسياحية، دار أسامة لمنشر والتوزيع، عماف، ط( 1)
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 خلاصة الفصل:

التكنولوجيا الحديثة تركز طبيعة العمؿ الفندقي بالدرجة الأولى عمى العنصر البشري بالرغـ مف استخداـ 

والآلات والمعدات في كثير مف الأقساـ الفندقية ولكف يبقى الإعتماد الأوؿ والأخير في خدمة الفنادؽ عمى 

العنصر البشري إذ لا يمكف الإستغناء عف موظؼ الإستقباؿ الذي يسعى جاىدا إلى استقباؿ الضيؼ 

 حة.بالترحيب والإبتسامة الجيدة ويبعث لديو الإحساس بالرا
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 :الرابعالفصل 
 

 

 

 تمييد

 مجالات الدراسة.  : أولا

 العينة:   ثانيا

 منيج الدراسة ثالثا: 

 : أدوات جمع البيانات. رابعا

 خامسا : أساليب التحميل.

 خلاصة الفصل.
 

 الإجراءات المنهجية للدراسة
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 تمييد:

يحتوي ىذا الفصؿ عمى الإجراءات المنيجية التي تـ استخداميا والإعتماد عمييا أثناء إنجاز  

الدراسة الميدانية وىي مجالات الدراسة مف المجاؿ المكاني، الزمني، البشري والمنيج المستخدـ أثناء 

العينة التي تـ اختيارىا بناءا بيا أثناء جمع البيانات والمعمومات إضافة إلى استعف الدراسة والأدوات التي 

، عمى ما يتطمبو البحث، وفي الأخير الأساليب المستخدمة في تحميؿ البيانات، أسموب التحميؿ الكمي

 وأسموب التحميؿ الكيفي.  

 أولا: مجالات الدراسة.

تعتبر مجالات الدراسة في البحوث الإجتماعية بحوثا ميدانية تطبيقية تختمؼ عف البحوث النظرية 

ونقصد بمجاؿ الدراسة الحيز الذي أجري فيو البحث الميداني ويشمؿ عمى المجاؿ المكاني والمجاؿ 

الزمني والمجاؿ البشري حيث يجب تحديد ىذه المجالات لأنيا خطوة ىامة مف الخطوات التي تعتمد عمييا 

 خطة الدراسة.

 المجال المكاني: -0

 :التعريف بفندق الجزيرة 

جزيرة إلى تراث ولاية جيجؿ عمى أنيا كانت تسمى " التزيرة " الذي يقابؿ يعود اختيار اسـ فندؽ ال

مصطمح الجزيرة في المغة العربية، وىو منظمة خدماتية تابعة لمقطاع الخاص يقوـ بتقديـ خدمات الإيواء 

 لمنزلاء.

يقع بوسط مدينة جيجؿ في حي بف مييدي وقد تـ إنشاءه  جمال الدين طبيبلتعود ممكيتو لمسيد 

مف طرؼ وزارة  2007-44، لتسمـ لمفندؽ رخصة استغلبؿ المنظمات الفندقية تحت رقـ 2006سنة 

 .2008وكاف أوؿ نشاط فعمي لو سنة  19/07/2007السياحة بتاريخ 
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يأخذ المطعـ حيزا  ويتكوف فندؽ الجزيرة مف خمسة طوابؽ بالإضافة إلى الطابؽ السفمي الذي

غرفة مقسمة بحد ذاتيا إلى أصناؼ متعددة بيف 36كبيرا منو بالإضافة إلى قسـ الاستقباؿ، ويضـ الفندؽ 

الغرؼ الفردية والغرؼ العادية والواسعة والضخمة بالإضافة إلى مطعميف وحظيرة سيارات، ويتـ تسعير 

الفنادؽ الأخرى، وىي عادة موجية لشريحة  الخدمات عمى أساس تكمفتيا وكذا الأسعار المقدمة مف قبؿ

 ذوي الدخؿ المتوسط والمرتفع.

 المجال الزمني: -5

يشير المجاؿ الزمني لمدراسة إلى الوقت المستغرؽ لإنجاز بحثنا ىذا وقد جاء تقسيـ المجاؿ  

 الزمني وفقا لما استغرقتو كؿ مرحمة مف مراحؿ البحث وىي كالآتي:

نوفمبر وديسمبر والتي تـ خلبليا الضبط النيائي لمعنواف وتحديد مجاؿ خلبؿ شير  كانت: 0المرحمة 

 الدراسة.

جانفي  20كانت خلبؿ شير جانفي وفيو قمنا بالزيارة الأولى إلى فندؽ الجزيرة وذلؾ يوـ  :5المرحمة 

بعد ذلؾ وذلؾ مف أجؿ طمب القبوؿ عمى إجراء القياـ بالدراسة الميدانية ولقد لقينا القبوؿ الفوري و  2016

قمنا بعدة زيارات استطلبعية متباعدة بغية جمع البيانات والمعمومات اللبزمة لدراستنا. وكذلؾ مف شير 

جانفي إلى شير مارس قمنا بإعداد الجانب النظري مف البحث والقياـ بجمع المعمومات المتعمقة بميارات 

 الإتصاؿ والإستقباؿ داخؿ المؤسسة.

فريؿ أيف تـ تصميـ الإستمارة في شكميا النيائي عف طريؽ توزيعيا عمى كانت خلبؿ شير أ :3المرحمة 

 الزبائف، ومف تـ قمنا بعممية جمع النتائج وتحميميا ومناقشتيا وضبط المذكرة في شكميا النيائي.

يتضمف المجاؿ البشري الأفراد الذيف شممتيـ الدراسة، وىـ زبائف الفندؽ الذيف المجال البشري :  -3

 فردا. 40بمغ عددىـ
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 ثانيا: العينة:

إف نجاح الباحث في اختيار العينة الصحيحة مف حيث النوع والحجـ وطريقة السحب ىو المفتاح      

مكانية تعميميا عمى المجتمع المبحوث.  (1)السميـ لموصوؿ إلى النتائج وا 

دراستو عمييا وىي    يمكف تعريؼ العينة عمى أنيا: " المجموعة الجزئية التي يقوـ الباحث بتطبيؽ -

تكوف ممثمة لخصائص مجتمع الدراسة الكمي، إذف  ىذه العينة تتوزع فييا خصائص المجتمع بنفس 

 (2)النسب الواردة في المجتمع".

وتعني كذلؾ: "طريقة جمع البيانات والمعمومات مف عناصر وحالات محددة يتـ إختيارىا بأسموب معيف  -

 (3)الدراسة وبما يخدـ ويتناسب ويعمؿ عمى تحقيؽ ىدؼ الدراسة.مف جميع عناصر مفردات ومجتمع 

ونظرا إلى أف دراستنا التي تيدؼ إلى معرفة ميارات الإتصاؿ وتفعيؿ الإستقباؿ داخؿ المؤسسة 

فقد قمنا باختيار عينة قصدية منوالية حيث يقوـ الباحث باختيار ىذه العينة عمى اساس أنيا تحقؽ 

ينتو مما يحقؽ أغراض الدراسة التي يقوـ بيا فيو في ىذه الحالة يقدر حاجتو إلى المعمومات و يختار ع

 لو غرضو ومف بيف مبررات إختيارىا ىي: 

تعداد مجتمع البحث وليذا اخترنا العينة القصدية المنوالية والمتمثمة في الزبائف الأكثر  يمكف حصر لا
 ارتيادا لمفندؽ والتي مف خلبليـ يمكننا الحصوؿ عمى معمومات حوؿ موضوع الدراسة

 لدراسة و بناءا عمى معارفنا.انتقاء ىذه العينة بما يخدـ أىداؼ ا -

 مصدر ثري لممعمومات التي تشكؿ قاعدة لنا حوؿ موضوع الدراسة. -

                                                 
(1 )

، 2ِٕظٛس ذطث١مٟ، داس اٌذاِذ، ػّاْ، طأسانيب انبحذ انؼهًي، ، ٔث١ً جّؼح إٌجاس، ِاجذ ساضٟ اٌضغثٟ:  فا٠ض جّؼح إٌجاس

 .28، ص 2002
(2 ) 

، 2د٠ٛاْ  اٌّطثٛػاخ اٌجاِؼ١ح، اٌسادح اٌّشوض٠ح، تٓ ػىْٕٛ، اٌجضائش، ط أسس انبحذ انؼهًي،سلاطٕح تٍماسُ، دساْ اٌج١لأٟ: 

 .122، 121، ص ص، 2003
(3)

، 1داس اٌظفاء ٌٍٕشش ٚاٌرٛص٠غ، ػّاْ، ط ياث لأغراض انبحذ انؼهًي،طرق جًغ انبياَاث وانًؼهىستذٟ ِظطفٝ ػ١ٍاْ:  

  .222،ص 2003



 
105 

 خصائص مجتمع البحث:

، ولقد حاولنا معرفة البيانات الأولية عف المبحوثيف مف جنس، سف، مستوى تعميمي، مكاف الإقامة
موضوع الدراسة، وذلؾ مف أجؿ  الحالة الإجتماعية، قبؿ الشروع في عممية جمع المعمومة عف البحث أو

 معرفة خصائص مجتمع البحث التي ستتضح مف خلبؿ ما يأتي:

 : يوضح توزيع أفراد العينة حسب الجنس:0الجدول

 النسبة المئوية التكرار الإحتمالات

 %65 26 ذكر

 %35 14 أنثى

 %100 40 المجموع

الفندؽ تفوؽ نسبة الإناث، حيث بمغت ( أف نسبة الذكور في 01نلبحظ مف خلبؿ الجدوؿ رقـ ) 
و ىذا راجع  إلى طبيعة عمؿ  المؤسسة التي  %35، في حيف بمغت نسبة الإناث %65نسبة الذكور 

 تفضؿ الرجاؿ لمقياـ ببعض الميمات التي يصعب عمى المرأة القياـ بيا . 

 : يوضح توزيع أفراد العينة حسب العمر.5الجدول رقم 

 نسبة المئويةال التكرار الإحتمالات

 %15 6 سنة 30 -25مف 

 %30 12 سنة 36 -31مف 

 %30 12 سنة 41 -37مف 

 %25 10 فما فوؽ 42مف 

 %100 40 المجموع
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يعتبر عامؿ السف مف أىـ البيانات الشخصية التي يستعيف بيا الباحث في موضوع دراستو، ومف 
سنة، تمييا الفئة  [36 -31]تمثؿ الفئة العمرية مف %30( نلبحظ أف نسبة 02خلبؿ الجدوؿ رقـ )

وأما الفئة الأخيرة  %25فما فوؽ فقدرت نسبتيا بػ  42سنة، أما الفئة العمرية مف  [41 -37]العمرية مف 
 .%15فقدرت نسبتيا بػ 

 ويتضح مف خلبؿ الجدوؿ أف الفئات الشبابية ىي الأكثر ترددا إلى الفندؽ.

 : يوضح توزيع أفراد العينة حسب المستوى التعميمي:3الجدول رقم 

 النسبة المئوية التكرار الإحتمالات

 %17.5 7 متوسط

 %40 16 ثانوي

 %42.5 17 جامعي

 %100 40 المجموع

( أف أغمبية أفراد العينة يممكوف مستوى تعميمي جامعي وقدرت 03نلبحظ مف خلبؿ الجدوؿ رقـ )
لذوي  %17.5فيما تعود نسبة  %40وتمييا ذوي المستوى التعميمي الثانوي بنسبة % 42.5نسبتيـ بػ 

 المستوى التعميمي المتوسط والجدير بالذكر أننا سجمنا انعداـ نسبة المستوى الإبتدائي لدى أفراد العينة.

يف موظؼ وىذا يعني أف أغمبية أفراد العينة يممكوف مستوى عممي يمكنيـ مف تفعيؿ الإتصاؿ بينيـ وب
 الإستقباؿ داخؿ الفندؽ.

وفي ضوء ماسبؽ يمكف القوؿ أف أفراد العينة يممكوف المعرفة والخبرة، مما يزيد مف درجة وعييـ 
 بخدمات الفندؽ.
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 : يوضح توزيع أفراد العينة حسب مكان الإقامة.4الجدول رقم 

 النسبة المئوية التكرار الإحتمالات

 %22.5 9 الريؼ

 %77.5 31 المدينة

 %100 40 المجموع

مف أفراد العينة المقيميف في المدينة تفوؽ  %77.5( نلبحظ أف نسبة 04مف خلبؿ الجدوؿ رقـ )
 .%22.5نسبة أفراد العينة المقيميف في الريؼ وقدرت نسبتيا بػ 

البحث عف وىذا يعني أف أغمبية أفراد العينة يمجؤف إلى الإقامة بفندؽ الجزيرة بيدؼ تغيير الجو و كذلؾ 
 الراحة

 : يوضح توزيع أفراد العينة حسب الحالة الإجتماعية:5الجدول رقم 

 النسبة المئوية التكرار الإحتمالات

 %55 22 أعزب/عزباء

 %45 18 متزوج

 %100 40 المجموع

تمثؿ أفراد العينة العزاب أي غير متزوجيف  %55( نلبحظ أف نسبة 05مف خلبؿ الجدوؿ رقـ )
 وتمثؿ أفراد العينة المتزوجة. % 45تمييا نسبة 

يتضح مف خلبؿ الجدوؿ أف نسبة أفراد العينة العزاب تفوؽ نسبة أفراد العينة المتزوجة، وىذا يعني أف 
 أينما يريد.الشخص غير المتزوج ليس لديو التزامات الاسرة و بذلؾ فيو يمتمؾ حرية الإقامة 
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 ثالثا: منيج الدراسة:

إف نتائج البحوث العممية تتحقؽ بمدى مطابقتيا لمواقع الممموس، وذلؾ وفؽ المنيج المستخدـ مف         

طرؼ الباحث، حيث يسيؿ عميو بموغ أىدافو بطريقة سميمة ومنظمة وىنا يجدر بنا الإشارة إلى تعريؼ 

نما ىو الأداة التي من خلاليا يتم المنيج العممي ليس المنيج عمى أنو "  ىو البحث العممي ذاتو، وا 

   (1)الفعل العممي والتي تكمن في الحقائق والظواىر موضوع الدراسة ".

مما سبؽ نجد أف المنيج ىو الطريقة العممية الصحيحة التي يجب عمى كؿ باحث اتباع خطواتيا 

احثيف لحؿ عدة إشكاليات معقدة وبسيطة. مف أجؿ كشؼ الحقيقة، حيث يعود لو الفضؿ في وصوؿ الب

ولدراسة موضوع ميارات الاتصاؿ وتفعيؿ الاستقباؿ داخؿ المؤسسة، ونعتمد عمى المنيج الوصفي بأنو " 

أسموب من أساليب التحميل المرتكز عمى جمع معمومات دقيقة وكافية حول موضوع محدد من خلال 

ات ثم تفسيرىا بطريقة موضوعية وبما ينسجم مع فترة أو فترات زمنية من أجل الحصول عمى معموم

 (2).معطيات فعمية لمظاىرة "

 أدوات جمع البيانات: رابعا:

وسائؿ جمع البيانات حجر الزاوية في عممية البحث العممي، وتتعدد ىذه الوسائؿ حسب  تعتبر

الغرض الذي يستعمؿ لكؿ نوع منيا، وقد يستخدـ الباحث أكثر مف طريقة أو أداة لجمع المعمومات حوؿ 

 مشكمة الدراسة أو للئجابة عف أسئمتيا أو لفحص فرضياتيا.

 

                                                 
(1)

 .38، ص 2002د٠ٛاْ اٌّطثٛػاخ اٌجاِؼ١ح، اٌجضائش،  يذخم نًُهجيت انبحذ انؼهًي،أدّذ ػ١اد:  
(2)

 .83، ص 1333، 2ِذّذ  ػث١ذاخ ٚآخشْٚ: ِٕٙج١ح اٌثذس، اٌمٛاػذ ٚاٌّشادً ٚاٌرطث١ماخ، داس ٚائً ٌٍٕشش، ػّاْ، ط 
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ى إستخداـ أداة أو وسيمة واحدة، ونحف لا نعرؼ وسيمة حيث مف النادر أف يعتمد الباحث عم

واحدة تؤدي لجميع الأغراض وتصمح لجميع المعمومات المطموبة، وبذلؾ فإف تعدد الوسائؿ يجعميا تكمؿ 

 بعضيا بعضا، ليذا كاف مف الضروري لكؿ باحث:

 . أف يكوف عمى عمـ بوسائؿ وأدوات البحث وأنواعيا حتى يختار ما يناسب بحثو.1

 . أف يتعرؼ إلى خصائص ىذه الوسائؿ والأدوات حتى يكوف عمى وعي بمستوى الثقة التي توفرىا.2

 . أف يكتسب ميارة في إستخداـ ىذه الوسائؿ بشكؿ فعاؿ وميارة في تصميميا حيث لا تكوف جاىزة.3

 . أف يتعمـ تفسير النتائج التي يتـ جمعيا بيذه الوسائؿ.4

نات عمى أنيا " الوسيمة التي تستخدـ لجمع المعطيات الكمية ولذلؾ تعرؼ أدوات جمع البيا
والكيفية حوؿ الظاىرة أو الواقع الإجتماعي المدروس وتساعد في فيمو وتفسيره وتؤدي في النياية إلى 

 (1) الوصوؿ لنتائج عممية."

وتتكامؿ ىذه الأدوات لأداء دورىا في البحث وفؽ منيج محدد، وذلؾ مف خلبؿ الإجراءات 
المنيجية التي يتبعيا الباحث بدءا باستطلبع ميداف الدراسة والتعرؼ عميو وتحديد مجالاتو وقد كاف 

 استخدامنا ليذه الأدوات كالتالي:

 . الإستمارة:0

تعتبر مف أكثر الأدوات استخداما في العموـ الإجتماعية ويمكف تعريفيا عمى أنيا: "مجموعة مف 
 (2)لحصوؿ عمى معمومات حوؿ موضوع أو مشكمة أو موقؼ".الأسئمة توجو إلى أفراد مف أجؿ ا

وتعتبر كذلؾ وسيمة مف وسائؿ جمع المعمومات، وقد يستخدـ عمى إطار واسع ليشمؿ الأمة أو 
 في إطار ضيؽ عمى نطاؽ المدرسة، وبطبيعة الحاؿ فيو يختمؼ في طولو ودرجة تعقيده، إف الجيد 

 

                                                 
(1)

 .10، ص 2008، 1داس اٌفىش اٌؼشتٟ، اٌما٘شج، ط يراحم انبحذ الإجخًاػي وخطىاحه الإجرائيت،اٌّخراس ِذّذ إتشا١ُ٘:  

 سش١ذ صسٚاذٟ: حذريباث ػهً يُهجيت انبحذ انؼهًي في انؼهىو الإجخًاػيت، داس ِ٘ٛح، 2002، ص 123.
)2(  
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ات جيدة، والحصوؿ عمى استجابات كاممة، ومف الأىمية بمكاف الأكبر في الإستمارة ينصب عمى بناء فقر 
 (1)أف تكوف أسئمة الدراسة وفرضياتيا واضحة ومعرفة كي يكوف بالإمكاف بناء الفقرات بشكؿ جيد.

والإستمارة إحدى وسائؿ البحث العممي التي تستعمؿ عمى نطاؽ واسع مف أجؿ الحصوؿ عمى 
 اس أو ميوليـ أو اتجاىاتيـ ودوافعيـ أو معتقداتيـ.بيانات أو معمومات تتعمؽ بأحواؿ الن

وىي أداة تتضمف مجموعة مف الأسئمة أو الجمؿ الخبرية التي يطمب مف المفحوص الإجابة عنيا بطريقة 
 (2)يحددىا الباحث، حسب أغراض البحث.

فندؽ الجزيرة بجيجؿ  –ميداف الدراسة  –ومف خلبؿ الزيارات المتعددة التي قمنا بيا إلى المؤسسة 
وملبحظتنا لبعض الخصائص التي يتميز بيا مجتمع البحث وطريقة التواصؿ داخؿ المؤسسة ومف خلبؿ 

 حديثنا مع بعض موظفي الإستقباؿ في لقاءات متعددة، توصمنا في الأخير إلى بناء إستمارة بحثنا.

 :محاور كانت كالتالي 4سؤالا مقسميف إلى  29وقد تضمنت إستمارتنا 

 :المحور الأول 

السف  –أسئمة تعرفنا مف خلبليا عمى: الجنس  5يتضمف البيانات الشخصية لمجتمع البحث ويتكوف مف 
 مكاف الإقامة. –الحالة الإجتماعية  –المستوى التعميمي  –

 :المحور الثاني 

وتتكوف مف يحتوي عمى بيانات حوؿ ميارات التحدث لدى موظؼ الإستقباؿ وفيـ حاجات ورغبات الزبائف 
 .12إلى السؤاؿ  6السؤاؿ 

 :المحور الثالث 

يحتوي عمى بيانات حوؿ ميارات الإستماع موظؼ الإستقباؿ عمى التواصؿ مع الزبائف ويتكوف مف السؤاؿ 
 .19إلى السؤاؿ  13

 

                                                 
(1  )

 .31، ص 2003 شش ٚاٌرٛص٠غ ٚاٌطثاػح، ػّاْ،داس اٌّس١شج ٌٍٕ أساسياث انبحذ انؼهًي،ِٕزس اٌضآِ: 
(2)

، 2ط، داس اٌصمافح ٌٍٕشش ٚاٌرٛص٠غ، ػّاْ، أسانيب انبحذ انؼهًي، يفاهيًه، أدواحه، طرله الإحصائيتجٛدخ ػضخ ػطٛٞ:  

  .33،ص 2001
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 :المحور الرابع 

 29إلى السؤاؿ  20ميارات التعامؿ وتحسيف صورة المؤسسة ويتكوف مف السؤاؿ تتضمف بيانات حوؿ

وقد قمنا بتحكيميا مف طرؼ الأستاذ: بوربيع جماؿ، والأستاذ: شرباؿ مصطفى والأستاذ: بوالفمفؿ       

اوؿ إبراىيـ ثـ قمنا بتوزيعيا عمى أفراد العينة وتـ استرجاعيا وبعد ذلؾ قمنا بتفريغ البيانات في الجد

 والتعميؽ عمييا.

لقد أجمع الباحثيف عمى أف الملبحظة كأداة ىي أىـ ما يستخدمو البحث كمصدر أساسي الملاحظة: . 2

لمحصوؿ عمى البيانات اللبزمة لموضوع الدراسة، فعندما يجمع الباحث البيانات  لأغراض البحث العممي 

ات الآخريف ويمكف تعريؼ الملبحظة بأنيا " فإنو قد يحتاج لمشاىدة الظواىر بنفسو أو قد يستخدـ مشاىد

    (1) الإعتبار المنتبو لحادثة أو ظاىرة أو شيء ما".

لأغراضو وأسموب بحثو.       وقد تأخذ ملبحظات الباحث عدة أشكاؿ ويكوف ليا وظائؼ متعددة تبعا     

حيث اعتمدنا في دراستناعمى نوعيف مف الملبحظات وىما الملبحظة البسيطة مف خلبؿ الزيارات المتعددة 

التي قمنا بيا إلى ميداف الدراسة، حيث تمكنا مف ملبحظة بعض الخصائص التي  تميز مجتمع البحث 

حظة العلبقات السائدة داخؿ الفندؽ مف خلبؿ بصفة عامة وأفراد العينة بصفة خاصة، إضافة إلى ملب

التعاملبت اليومية بيف موظفي الإستقباؿ والزبائف وكذلؾ طريقة تعامؿ الموظفيف مع بعضيـ البعض 

 وأيضا الإبتسامة التي لا تفارؽ وجوىيـ، فعمى العموـ فندؽ الجزيرة يمتاز بحسف الضيافة والإستقباؿ.

العممية أو المنظمة ويعتبر ىذا النوع مف الملبحظات امتداد كما قمنا بالإعتماد عمى الملبحظة 

لمملبحظة البسيطةإذ تصمـ طبقا لخطة موضوعية ويستخدـ الكثير مف الأدوات والإجراءات التجريبية 

اعتمدنا عمييا في دراستنا بيدؼ تحقيؽ فرض عممي محدد ومف خلبؿ الدراسة الإستطلبعية التي قمنا بيا 

                                                 
(1)

، 2002، 3داس ٚائً ٌٍٕشش ٚاٌرٛص٠غ، ػّاْ، ط  أسانيب انبحذ انؼهًي في انؼهىو الإجخًاػيت والإَساَيت،ستذٟ  اٌذس١ٓ ٚآخشْٚ:  

  .81ص 
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دج وغرفة  5500.00دؽ يختمؼ حسب طمبات الزبائف فيناؾ غرفة فردية بقيمة لاحظنا أف سعر الفن

 دج. 10000.00دج أما الجناح الملبكي فقيمة  6000.00لفرديف بػ 

دوف أف ننسى أف الفندؽ متعاقد مع مؤسسة لإرساؿ الزبائف عمى مدار السنة، كما لاحظنا أف      

 جانا.الفندؽ يضـ مطعما لمزبائف وخدمة الواي فاي م

  . الوثائق والسجلات:3

وتعتبر أداة مساعدة عمى جمع البيانات والمعمومات عف مجتمع الدراسة التي يمجأ إلييا الباحث 

لاحتوائيا عمى معمومات رسمية، كما توفر لو الكثير مف الوقت والجيد ومف خلبؿ الزيارات المتعددة التي 

السجلبت التي تحتوي قمنا بيا الجزيرة بولاية جيجؿ، حصمنا عمى بعض الوثائؽ وأيضا اطمعنا عمى بعض 

 عمى بعض البيانات  الضرورية لمبحث وىي:  

 الييكل التنظيمي لفندق الجزيرة:  

إف الييكؿ التنظيمي عبارة عف إطار يتـ فيو تحديد جميع الأقساـ الداخمية المختمفة لأي منظمة 

     فيو يعكس خطوط السمطة وطبيعة الإتصالات الموجودة فييا وىو كالتالي:

وىو أعمى سمطة بالفندؽ لو عدة صلبحيات كالمصادقة عمى الشيكات ولو الحؽ في اتخاذ المدير العام: 

القرارات الإستراتيجية بالفندؽ، كما يقوـ بتسيير الأعماؿ وعقد الصفقات ويشرؼ ويوجو عماؿ الإيواء ومنح 

 الترقيات والعلبوات.

لفواتير والقياـ بعمميات التسجيؿ المحاسبي لحركات وىذا القسـ ييتـ بإعداد ا قسم المالية والمحاسبة:

عقود وتسيير الفندؽ، بإعداد ميزانيات نياية الدورة وأجور وراتب الموظفيف ومعالجة مختمؼ الفواتير 

 والقيود وتقدير.
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يوجد بو مسؤوؿ خاص ييتـ بالمشتريات التي يحتاجيا، وكذلؾ ييتـ بحفظ المواد الغذائية  قسم الشراء:

يات، كما يعد قائمة المشتريات وفؽ طمبات وحاجات باقي الأقساـ كقسـ الإطعاـ وقسـ الإشراؼ والمشتر 

 الداخمي وىذا القسـ يعمؿ عمى التخزيف الجيد لموازـ الفندؽ وخاصة الغذائية منيا.

دارة الفندؽ  قسم الإستقبال والحجز: يعتبر ىذا القسـ مركز الفندؽ إذ أنو حمقة الوصؿ بيف الزبائف وا 

ومختمؼ الأقساـ، ومف ميامو استقباؿ الزبائف وتوجيييـ والتعريؼ بالفندؽ والخدمات المقدمة والإجابة عف 

مختمؼ المكالمات الياتفية، تقديـ الحجز وتسديد الفواتير والإستشارة وكذا توزيع رسائؿ الزبائف بالإضافة 

 إلى عدة مياـ أخرى.

الإدارة العامة لمفندؽ وتتمثؿ ميامو في تقديـ خدمات  يقع عاتؽ تسيير ىذا القسـ عمى قسم الإطعام:

الإطعاـ لمزبائف وكذا الإشراؼ عمى العامميف بالمطعـ الذي يقوده طباخاف وسبعة مساعديف يعمموف عمى 

الرئيسي، قاعة شاي، غرفة تقديـ الخدمات، كما  تقديـ الطعاـ ومعرفة رغبات النزيؿ، كما يضـ المطعـ

 ح يوجد عمى سطح الفندؽ مطؿ عمى البحر يقدـ أطباؽ البحر المتوسط.يحتوي المطعـ عمى جنا
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 خامسا: أساليب التحميل.

 مف بيف الأساليب المستعممة في الدراسة، الأسموبيف الكيفي والكمي.

 :الأسموب الكيفي 

ىذا النوع مف الأساليب عند القياـ بالتعميؽ عمى الجداوؿ التي تعكس المعطيات الواردة في  يتـ

الجداوؿ البسيطة، بمعنى " تحميؿ البيانات التي تـ الحصوؿ عمييا مف أجؿ إيجاد العلبقة بينيا وبيف ما 

 تتضمنو مف أفكار أو دلالات 

 :الأسموب الكمي 

ت رقميا ومعالجتيا حسابيا فيو يعتمد عمى الإحصاء في معالجة " ىو الأسموب الذي يعبر عف البيانا

إذ أنو يستعمؿ النسب المئوية عند تحويؿ البيانات إلى جداوؿ إحصائية بسيطة يمكف التعميؽ ، البيانات

 عمييا إحصائيا مف خلبؿ أرقاـ تعبر عنيا.

 خلاصة الفصل:

ية لمدراسة مف خلبلو نتعرؼ عمى في الأخير نقوؿ أف ىذا الفصؿ ىو تقديـ للئجراءات المنيج

، الفندؽ مف خلبؿ إجراء الدراسة الميدانية لمجتمع البحث والعينة مع التطرؽ إلى المنيج المتبع في الدراسة

 والأداة التي يمكف أف تكوف أساسية في جمع البيانات اللبزمة.
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 الفصل الخامس:
 

 

 

  

 تمييد  

 .البيانات تحميل وتفسيرأولا: 

 مناقشة النتائج في ضوء الفرضيات. ثانيا:

 .مناقشة النتائج في ضوء الدراسات السابقة ثالثا:

 .مناقشة النتائج في ضوء المقاربة النظرية رابعا:

 .نتائج الدراسة في ضوء الفرضية العامة خامسا:

 .التوصيات والإقتراحات سادسا:

 الخاتمة   

 

ومناقشة نتائج  تحميل وتفسير
 الدراسة الميدانية
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 تمييد:

إف الفصؿ الخامس والأخير ىو الفصؿ الذي سنتوصؿ فيو إلى النتائج النيائية لدراستنا حيث  

نتطرؽ فيو إلى عرض وتحميؿ وتفسير لمبيانات الموجود في الإستمارة، والتوصؿ إلى نتائج نقوـ بمناقشتيا 

 وفي الأخير نخرج بنتيجة عامة لمدراسة.، الفرضيات والمقاربة النظرية والدراسات السابقةفي ضوء 

  أولا: تحميل وتفسير البيانات:

 : يوضح إذا كان الزبائن يجدون سيولة في التحدث مع موظف الإستقبال:6الجدول رقم 

 النسبة المئوية التكرار الإحتمالات
 %97.5 39 نعـ
 %2.5 1 لا

 %100 40 المجموع
 

( أف الزبائف الذيف يجدوف سيولة في الحديث مع موظؼ الإستقباؿ 06نلبحظ مف خلبؿ الجدوؿ رقـ )

في حيف أف زبوف واحد يجد صعوبة في الحديث مع موظؼ الإستقباؿ وقدرت  % 97.5قدرت نسبتيـ بػ 

 .% 2.5نسبتو بػ 

وبة في الحديث مع موظؼ ويتضح مف خلبؿ الجدوؿ أف نسبة الزبائف الذيف لا يجدوف صع  

 الإستقباؿ تفوؽ نسبة الزبائف الذيف يجدوف صعوبة في ذلؾ.

وىذا راجع إلى تمتع الزبوف بقدرات معرفية، وقدرتو عمى التعبير في مختمؼ المواقؼ التي 

 تصادفو.
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أما الزبوف الذي يجد صعوبة في الحديث مع موظؼ الإستقباؿ يعود ربما إلى نقص مستواه 

 لمعرفي.العممي أو ا

ومف خلبؿ زيارتنا المتكررة لفندؽ الجزيرة لاحظنا أف زبائف الفندؽ يختمفوف في مستواىـ العممي 

 وكذلؾ الفكري.

 : يوضح إذا كان موظف الإستقبال يعطي الفرصة لمزبائن لمحديث دون مقاطعة:7الجدول 

 النسبة المئوية التكرار الإحتمالات
  % 92.5  37 نعـ
 % 7.5 3 لا

 100% 40 المجموع
 

( نلبحظ أف أغمب زبائف الفندؽ يتحدثوف مع موظؼ الإستقباؿ دوف أف 07مف خلبؿ الجدوؿ رقـ )

 مف الزبائف يروف عكس ذلؾ. % 7.5أما نسبة   %92.5يقاطعيـ، قدرت بنسبة  

تفوؽ ويتضح مف خلبؿ الجدوؿ أف نسبة زبائف الفندؽ الذيف يتحدثوف مع موظؼ الإستقباؿ دوف مقاطعة 

 نسبة الزبائف الذيف يروف أف موظؼ الإستقباؿ يقاطعيـ أثناء حديثيـ.

 وىذا راجع إلى أف موظؼ الإستقباؿ يحترـ الزبوف الذي أمامو ويحاوؿ معرفة احتياجاتو المختمفة لتمبيتيا.

راجع إلى أما الزبائف الذيف يروف أف موظؼ الإستقباؿ يقاطعيـ ولا يترؾ ليـ المجاؿ لمحديث فيذا ربما 

 تكرار نفس الكلبـ أو الحديث كثيرا مما يشعر موظؼ الإسقباؿ بنوع مف الممؿ.

كما أف أسموب المناقشة يكوف بإعطاء فرصة لمزبائف بطرح فكرتيـ والتحدث عف رأييـ الشخصي وترؾ 

 الوقت ليـ حتى ينتيوا تماما، فذلؾ سيضمف الرد بالمثؿ، فيستمعوف لموظؼ الإستقباؿ.
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 .يوضح إذا كانوا الزبائن يخططون قبل التحدث: 8م الجدول رق

 النسبة المئوية التكرار الإحتمالات
% 19 نعـ  47.5  
 % 52.5 21 لا

 100% 40 المجموع
 

مف الزبائف يخططوف قبؿ التحدث مع  % 52.5نلبحظ أف نسبة ( 08مف خلبؿ الجدوؿ رقـ )

 مف الزبائف لا يخططوف قبؿ التحدث مع موظؼ الإستقباؿ. % 47.5 ةنسب موظؼ الإستقباؿ، تمييا

يتضح لنا مف خلبؿ الجدوؿ أف نسبة الزبائف الذيف يعتمدوف عمى التخطيط قبؿ الكلبـ مع موظؼ 

 الإستقباؿ تفوؽ نسبة الزبائف الذيف لا يخططوف.

المتنوعة لموظؼ  وىذا راجع إلى حسف اختيارىـ للؤلفاظ والعبارات المناسبة لمتعبير عف متطمباتيـ

 الإستقباؿ، مما يمكف ىذا الأخير مف استيعابيا بشكؿ جيد.

أما الذيف لا يعتمدوف عمى التخطيط ربما ىذا راجع إلى خبرتيـ المكتسبة في التعامؿ مع موظؼ 

 الإستقباؿ وكذلؾ زياراتيـ المتكررة لمفندؽ.
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 .لمحديثيوضح إذا كان الزبائن يراعون الوقت : 9الجدول رقم 

 النسبة المئوية التكرار الإحتمالات
 % 47.5 19 نعـ
 % 52.5 21 لا

 100 % 40 المجموع
 

أف أغمػػب زبػػائف الفنػػدؽ لا يراعػػوف  الوقػػت أثنػػاء حػػديثيـ مػػع : (9)الجػػدوؿ رقػػـ  نلبحػػظ مػػف خػػلبؿ

فػػػي حػػيف قػػدرت نسػػػبة الزبػػائف الػػذيف يراعػػػوف الوقػػت مػػػع   % 52.5موظػػؼ الإسػػتقباؿ، قػػػدرت نسػػبتيـ بػػػ 

 .% 47.5موظؼ الإستقباؿ بػ 

الفنػػدؽ الػػذي لا يراعػػوف  الوقػػت تفػػوؽ نسػػبة الزبػػائف   ويتضػػح مػػف خػػلبؿ الجػػدوؿ أف نسػػبة زبػػائف 

 الذيف  يأخذوف بعيف الإعتبار الوقت اللبزـ أو المناسب لمحديث مع موظؼ الإستقباؿ.

أمػػػػػػػػػػا الػػػػػػػػػػذيف يراعػػػػػػػػػػوف  يد عمى طمباتيـ المختمفة أو عدـ عمميـ بقوانيف الفندؽوىذا راجع إلى التأك 

الوقت ربما ىذا  راجع إلى تقدير الزبػائف لعمػؿ موظػؼ الإسػتقباؿ ولسػاعات عممػو، لأف كػؿ موظػؼ يعمػؿ 

ا وفؽ المدة الزمنية المحددة لو وىذا ما لاحظناه في فندؽ الجزيرة مف خلبؿ دراسػتنا الإسػتطلبعية التػي قمنػ

 بيا وأف موظفوا الإستقباؿ يعمموف بالتناوب.

 

 

 

 

 



 
120 

 .يوضح إذا كان الحوار أساس التواصل بين موظف الإستقبال والزبون: 01الجدول رقم 

 النسبة المئوية التكرار الإحتمالات
 %  97.5 39 نعـ
 % 2.5 1 لا

 100% 40 المجموع
 

أف أغمب زبائف الفندؽ يروف أف الحوار أساس التواصؿ بيف ( 10الجدوؿ رقـ ) نلبحظ مف خلبؿ

مف الزبائف يروف عكس  % 2.5في حيف نسبة  ،% 97.5موظؼ الإستقباؿ والزبوف، قدرت نسبتيـ بػ 

إلى إعتبار أف الحوار الوسيمة المثمى لمتواصؿ مع الآخريف حيث  % 97.5ذلؾ،وترجع النسبة المقدرة بػ 

 التداوؿ العقلبني لكؿ المفاىيـ التي تضج بيا الحياة بصورة عامة.أنو ييدؼ أساسا إلى تبني 

يروف أف الحوار ليس أساس التواصؿ بيف موظؼ الإستقباؿ %    2.5أما النسبة المقدرة بػ 

 والزبوف وىذا راجع ربما لعدـ وعييـ بأىمية الحوار ودوره في تبادؿ الأفكار والتواصؿ مع الغير.

مما سبؽ يتضح لنا أف الحوار  ىو أساس التواصؿ بيف موظؼ الإستقباؿ والزبوف فيو يعتمد     

ختياره الحر، والحوار الناجح يكوف  عمى القيـ الإنسانية النبيمة التي تحفظ للئنساف كرامتو وحريتو ورأيو وا 

 عف طريؽ الكلبـ بصوت ىادىء وغير مرتفع.
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 .وظف الإستقبال يمتمك ميارات إقناع الزبونيوضح إذا كان م: 00الجدول رقم 

 النسبة المئوية التكرار الإحتمالات
 % 100  40 نعـ

 

نلبحظ أف كؿ زبائف الفندؽ يروف أف موظؼ الإستقباؿ يمتمؾ ( 11مف خلبؿ الجدوؿ رقـ )

الراقية ، باعتبار أف الإقناع مف أكثر الفنوف % 100ميارات إقناع الزبوف حيث قدرت نسبتيـ بػ 

المستخدمة للئتصاؿ والتواصؿ مع الآخريف، والذي يستخدمو موظؼ الإستقباؿ في الفندؽ لتغيير وجية 

نظر الزبائف حوؿ خدمة معينة دوف إستخداـ القوة أو الإجبار، لكنو يغير رأيو برغبة وحرية تامة كإقناعو 

 بتناوؿ وجبة معينة أو تذوؽ طبؽ جديد لمنطقة أخرى.

ما إلى إعتماد موظؼ الإستقباؿ لمغة الجسد إذ تعتبر مف أنجح طرؽ الإقناع لما ليا وىذا راجع رب 

مف تأثير كبير عمى إقناع الطرؼ الآخر أو الزبوف، كاستخداـ اليديف لمشرح أو استخداـ التواصؿ البصري 

 كثر تأثيرا.وذلؾ بالتركيز في عيوف الطرؼ الآخر أثناء طرح الفكرة والتحدث عنيا، فذلؾ يجعؿ المتحدث أ
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 يوضح إذا كان موظف الإستقبال لديو القدرة عمى الحديث بشكل لائق:: 05الجدول رقم 

 النسبة المئوية التكرار الإحتمالات
 100 %  40 نعـ

 

أف كػؿ زبػائف الفنػدؽ يػروف أف موظػؼ الإسػتقباؿ لديػو القػدرة ( نلبحػظ 12مف خػلبؿ الجػدوؿ رقػـ )

 .%100مختمؼ الزبائف، وقدرت نسبتيـ بػ عمى الحديث بشكؿ لائؽ مع 

وىػػػذا راجػػػع ربمػػػا إلػػػى الأسػػػموب الػػػذي يعتمػػػده موظػػػؼ الإسػػػتقباؿ أثنػػػاء حديثػػػو مػػػع مختمػػػؼ زبػػػائف  

الفنػػدؽ، ومػػف الأمػػور الميمػػة التػػي يجػػب عميػػو مراعاتيػػا لكػػي يتمتػػع بفػػف الحػػديث مػػع الزبػػائف ىػػي تقػػدير 

 مشاعر الآخريف وظروفيـ.

ؿ الملبحظات التي قمنػا بيػا فػي فنػدؽ الجزيػرة خاصػة أف زبػائف الفنػدؽ وىذا ما اتضح لنا مف خلب 

 يختمفوف في عدة أمور مف بينيا أف ىناؾ زبائف يقيموف في المدينة والبعض الأخر في الريؼ.

وفي ضوء ما سبؽ يتضػح أيضػا أف موظػؼ الإسػتقباؿ لديػو القػدرة عمػى الحػديث بشػكؿ لائػؽ  مػع  

 ياتيـ الفكرية، فالحديث معيـ يكوف مناسبا لطبيعتيـ وقدرتيـ عمى الفيـ.زبائف الفندؽ عمى اختلبؼ مستو 
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 .يوضح إذا كان موظف الإستقبال ينصت لمزبائن جيدا: 03الجدول رقم 

 النسبة المئوية التكرار الإحتمالات
 %  100  40 نعـ

 

ينصت ليـ جيدا نلبحظ أف كؿ زبائف الفندؽ يروف أف موظؼ الإستقباؿ ( 13الجدوؿ )خلبؿ مف 

 .% 100وقدرت نسبتيـ بػ 

وىذا راجع ربما إلى إدراؾ موظؼ الإستقباؿ أف الإنصات لحاجات الزبوف ىو الذي يمكنو مف  

 القياـ بعممو عمى أحسف صورة، أو أنو يستمع بصدر رحب وعقؿ منفتح إلى ما يقولو الزبوف.

زبائف فندؽ الجزيرة لو أىمية وفي ضوء ما سبؽ يتضح لنا أف إنصات موظؼ الإستقباؿ لكؿ  

بالغة عند مزاولتو لعممو فيو يركز إنتباىو عمى ما يسمعو مف أجؿ تحقيؽ غرض معيف والمتمثؿ في تقديـ 

خدمات لكؿ الزبائف بناءا عمى المعمومات التي تـ تقديميا مف طرؼ كؿ زبوف ويكوف مستعدا بدنيا 

 للئنصات إلييـ وبدقة أكبر.
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 .يوضح إذا كان إنتباه موظف الإستقبال  يشعر الزبون بالراحة: 04الجدول رقم 

 النسبة المئوية التكرار الإحتمالات
 %  100  40 نعـ

 

أف كؿ زبائف الفندؽ يروف أف إنتباه موظؼ الإستقباؿ ليـ  ( 14نلبحظ مف خلبؿ الجدوؿ  رقـ )

 .%  600يشعرىـ بالراحة، وقدرات نسبتيـ بػ 

راجع ربما إلى قدرة موظؼ الإستقباؿ عمى الحرص والإنتباه لما يقولو الزبوف ورغبتو في وىذا 

معرفة احتياجات ىذا الأخير وتنفيذىا بالشكؿ المناسب لو، مما يبعث في نفسو شعورا بالراحة والطمأنينة 

 إتجاه القائـ بالإستقباؿ.

لمسموؾ،  إذ أنو عممية تركيز  وفي ضوء ما سبؽ يتضح لنا أف الإنتباه  ىو المحدد الأساسي

الشعور في شيء معيف أي الإنتباه لإحتياجات الزبائف المختمفة ومف ثـ تمبيتيا وكذلؾ إحتراـ القائـ 

بالإستقباؿ لزبائف الفندؽ الذي يعمؿ فيو، بحيث يعطي أىمية لمشخص الذي يقؼ أمامو، وأيضا النظر 

بداء الرغبة في مشاركتو  ، أي يركز إنتباىو إلى حديثو.باىتماـ إلى المتحدث وا 
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 يوضح إذا كان موظف الإستقبال يتحمى بالصبر أثناء تواصمو مع الزبون:: 05الجدول رقم 

 النسبة المئوية التكرار الإحتمالات
 100 %  40 نعـ

 

أف جميع زبائف الفندؽ يروف أف موظؼ الإستقباؿ يتحمى ( 15مف خلبؿ الجدوؿ رقـ )نلبحظ 

 . % 100بػ  بالصبر أثناء التواصؿ معيـ، حيث قدرت  نسبتيـ 

وىذا راجع ربما لشخصية موظؼ الإستقباؿ واعتبار ىذا الأخير أف التواصؿ مع الزبائف يكوف عف  

تصادفو، ويمنحو الإصرار طريؽ الصبر لأنو سمة تجعؿ صاحبيا قادرا عمى تحمؿ كؿ المواقؼ التي 

 والمثابرة ويساعده عمى مواصمة عممو وكذلؾ عمى الأخذ والعطاء.

في ضوء ما سبؽ يتضح لنا أف الصبر مف الصفات الأساسية التي يجب عمى موظؼ الإستقباؿ  

التحمي بيا وكذلؾ الإحتفاظ بيدوئو في المواقؼ الصعبة، فالتحمي بالصبر والتعقؿ يؤدي إلى تحقيؽ 

 اصؿ مع الزبائف وكذلؾ يجعؿ موظؼ الإستقباؿ واثقا في قدراتو العقمية.التو 
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يوضح إذا كان الإصغاء الجيد يمكن القائم بالإستقبال من فيم متطمبات : 06الجدول رقم 

 الزبون:

 النسبة المئوية التكرار الإحتمالات
 100 %  40 نعـ

 

الفندؽ يروف أف الإصغاء الجيد ليـ مف طرؼ أف كؿ زبائف ( 16الجدوؿ رقـ ) مف خلبؿنلبحظ 

 .%100القائـ بالإستقباؿ يمكنو مف فيـ متطمباتيـ، حيث قدرت نسبتيـ بػ 

وىذا راجع ربما إلى كوف الإصغاء شكؿ مف أشكاؿ الإحتراـ والفيـ، فموظؼ الإستقباؿ عندما  

الجيد والفعاؿ ىو مف أىـ يصغي باىتماـ يتمقى كما مف المعمومات أي رغبات كؿ زبوف وأف الإصغاء 

 الميارات التي يمكف لموظؼ الإستقباؿ أف يتعمميا، لتحقيؽ التقدـ في مجاؿ عممو.

وفي ضوء ما سبؽ يتضح لنا أف تعمـ الإصغاء يحتاج إلى كثير مف التركيز والتصميـ مف طرؼ  

فقط بؿ يفيـ ما  موظؼ الإستقباؿ، حيث أف ىذا الأخير لا يصغي إلى الكممات التي يقولوىا الزبائف

 تحممو ىذه الكممات مف رسائؿ أو معاني، وتركيزه فيما  يستمع إليو والإستعداد للئصغاء بفيـ.
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يوضح إذا كان موظف الإستقبال يمتمك قدرة عالية تمكنو من إستيعاب : 07الجدول رقم 

 حاجات الزبائن وتجعمو يقدم خدمات ممتازة:

 المئويةالنسبة  التكرار الإحتمالات
 100 %  40 نعـ

 

نلبحظ أف كؿ زبائف الفندؽ يروف أف موظؼ الإستقباؿ يمتمؾ قدرة ( 17الجدوؿ رقـ ) مف خلبؿ

 عالية في إستيعاب حاجات ومنو تقديـ خدمات ممتازة ليـ.

ستيعابيا جيدا مما   وىذا راجع ربما إلى قدرتو العالية عمى إدراؾ الفكرة التي يدور حوليا الحديث وا 

 يسيؿ عميو تمبيتيا بشكؿ سريع وممتاز وشعوره بالإنسجاـ مع مختمؼ زبائف الفندؽ أيضا.

وفي ضوء ما سبؽ يتضح لنا أف لموظؼ الإستقباؿ قدرات متنوعة مف خلبليا يستطيع القياـ  

بعممو وتقديـ خدمات مختمفة لمزبائف، والإستيعاب الجيد لحاجات الزبوف يمعب دور كبير في تقديـ خدمة 

 يدة بأقؿ تكمفة وجيد.ج
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 يوضح إذا كان الإستماع ضروري لضمان نجاح عممية التواصل:: 08الجدول رقم 

 النسبة المئوية التكرار الإحتمالات
 100 %  40 نعـ

 

أف كؿ زبائف الفندؽ يروف أف الإستماع ضروري لضماف ( 18الجدوؿ رقـ ) نلبحظ مف خلبؿ

 .% 100بػ  حيث قدرت نسبتيـنجاح عممية الإتصاؿ أو التواصؿ، 

وىذا راجع ربما لكوف موظؼ الإستقباؿ مستمع جيد فالمستمع الجيد ىو الذي يمقى إىتماما مف 

 الزبائف وبالتالي تحقيؽ التواصؿ بينيـ وبيف القائـ بالإستقباؿ بطريقة سيمة.

يا وفي ضوء ما سبؽ يتضح لنا أف الإستماع ميارة مف ميارات الإتصاؿ، بحيث يعطي في

الشخص المستمع المتحدث كؿ إىتماماتو، كما أسمفنا الذكر في الجانب النظري، فميارة الإستماع ليا 

 أىمية بالغة ودور كبير لضماف سير عممية الإتصاؿ  بنجاح.

ومف خلبؿ ملبحظاتنا التي سجمناىا أف  موظؼ الإستقباؿ مستمع جيد حيث أنو يستمع إلى 

 يؿ زبوف عمى آخر.طمبات كؿ زبوف عمى حدى دوف تفض
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 يوضح إذا كان موظف الإستقبال يركز مع حديث الزبون:: 09الجدول رقم 

 النسبة المئوية التكرار الإحتمالات
 100 %  40 نعـ

 

أف كؿ زبائف فندؽ الجزيرة يروف أف القائـ بالإستقباؿ يركز ( 19الجدوؿ رقـ ) نلبحظ مف خلبؿ

 . % 100مع حديثيـ، حيث قدرت نسبتيـ بػ 

وىذا  راجع ربما إلى وعي موظؼ الإستقباؿ وتركيزه الكبير إلى حديث كؿ زبوف لمعرفة رغبات  

واحتياجات ىذا الأخير، وىذا ماجعؿ كؿ الزبائف يصرحوف بذلؾ، كذلؾ اىتمامو بزبائف الفندؽ وتكييفو 

 ذىنيا مع المتحدث.

مور اليامة التي تجعؿ موظؼ وفي ضوء ما سبؽ يتضح لنا أف التركيز مع حديث الزبوف مف الأ 

الإستقباؿ يستوعب بشكؿ جيد حديث كؿ زبوف، ومما يسيؿ عميو تمبية كؿ طمباتو المختمفة عمى أحسف ما 

يراـ وبكؿ دقة خاصة فيما يتعمؽ بالمعمومات التي نخص كؿ زبوف، فموظؼ الإستقباؿ يقوـ بتسجيؿ 

 لوقت.الإسـ الخاص لمزبوف، ورقـ ىاتفو وتاريخ يوـ الحجز وا
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 توضيح إذا كان موظف الإستقبال يبتسم في وجو الزبائن:: 51الجدول رقم 

 النسبة المئوية التكرار الإحتمالات
 100 %  40 نعـ

 

أف جميع زبائف الفندؽ يروف أف موظؼ الإستقباؿ يبتسـ في ( 20الجدوؿ رقـ ) نلبحظ مف خلبؿ

 . % 100 وجييـ  حيث قدرت نسبتيـ بػ 

راجع ربما إلى إعتبار الإبتسامة مف الأمور الضرورية في مجاؿ عمميـ، خاصة أنيـ وىذا  

 يستقبموف العديد مف الزبائف عمى إختلبؼ أنواعيـ وقدراتيـ العقمية ومستوياتيـ العممية.

وفي ضوء ما سبؽ يتضح لنا أف القائـ بالإستقباؿ يبتسـ في وجو كؿ زبوف، خاصة أف الإبتسامة  

ث معو لا يمؿ مف وجيو وحديثو، وىذا ما لاحظناه مف خلبؿ زيارتنا المتعددة لفندؽ تجعؿ مف يتحد

الجزيرة بحيث أف الإبتسامة لا تفارؽ وجو الموظفيف في الإستقباؿ وكذلؾ دوف أف ننسى أف الإبتسامة في 

وجو أخيؾ صدؽ، وىي دليؿ قوي قدرؾ وعظـ قيمتؾ وىي تعطي أسموب موظؼ الإستقباؿ نوعا مف 

ذبية، فزبائف الفندؽ جميعيـ صرحوا بأف موظؼ الإستقباؿ يبتسـ في وجييـ لأف كؿ شخص يفضؿ الجا

أف يتحدث مع شخص آخر وىو يعمـ جيدا أنو سيقابمو بإبتسامة، أما الشخص العابس فتجد الجميع 

 يحاولوف قدر المستطاع الإبتعاد عنو.
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 بزبائنو بشكل محترم:يوضح إذا كان موظف الإستقبال يرحب : 50الجدول رقم 

 النسبة المئوية التكرار الإحتمالات
 100 %  40 نعـ

 

الترحيب ( أف كؿ زبائف الفندؽ يروف أف موظؼ الإستقباؿ يقوـ ب21نلبحظ مف خلبؿ الجدوؿ )

 .% 100نسبتيـ بػ بيـ  بشكؿ محترـ و قدرت 

ء في حياتو بيا كؿ فرد سواىذا راجع ربما إلى اعتبار التحية مف الأمور البدييية التي يقوـ و 

أف التحية مف الأمور الأساسية التي يجب عملب موظؼ الإستقباؿ أف يقوـ بيا في اليومية أو العممية و 

 بالفندؽ الذي يعمؿ فيو.لإستقباؿ و الفندؽ مع مختمؼ الزبائف بشكؿ يميؽ بموظؼ ا

لكلبـ لابد مف إلقاء قبؿ البدء باو  في ضوء ما سبؽ يتضح لنا أف التحية مف مبادئ الإسلبـو 

 كذلؾ تساىـ في جذب عدد كبير مف الزبائف إلى الفندؽ.ا تترؾ إنطباع جيد عند الزبائف و التحية لأني

ىذا ما لاحظناه مف خلبؿ زيارتنا المتعددة لفندؽ الجزيرة بحيث أف الموظفيف في الإستقباؿ و 

 تراـ.الإحرات الترحيب و يستقبموننا في كؿ مرة نقصدىـ فييا بأرقى عبا
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 يوضح إذا كان موظف الإستقبال يتميز بالمباقة:: 55الجدول رقم 

 النسبة المئوية التكرار الإحتمالات
 100 %  40 نعـ

 

( نلبحظ أف موظؼ الإستقباؿ يتميز بالمباقة المطموبة في الكلبـ حيث 22مف خلبؿ الجدوؿ رقـ )

 .%100قدرت نسبة الزبائف الذيف يروف ذلؾ بػ 

مف تعزيز العلبقات ويرجع ىذا ربما إلى اعتبار فنوف الكلبـ مع الاخريف أمر ميـ حتى نتمكف 

 كذلؾ توصيؿ الأفكار بشكؿ جيد.اصؿ معيـ و التو بيف الأفراد و 

تميز بالمباقة مع زبائف الفندؽ وىذا ما في ضوء ما سبؽ يتضح لنا أف موظؼ الإستقباؿ يو 

 يرة فلببد مف أف تتمكف مف التعبير عف ما بداخمؾ بشكؿ جيد    يارتنا لفندؽ الجز لاحظناه مف خلبؿ ز 

ىذا ما توصمنا إليو حيث أف المباقة في الكلبـ مع عو و مف تـ توجيو الكلبـ لمشخص الذي تود الحديث مو 

المباقة في تعاممو مع حرص عمى انتقاء الألفاظ الحسنة و كذلؾ الالزبوف أمر ضروري في مجاؿ عممو و 

 .مختمؼ الزبائف

ومف خلبؿ زيارتنا المتكررة لفندؽ الجزيرة استطعنا أف نلبحظ أف القائـ بالاستقباؿ يستخدـ 

 كذلؾ تقديـ المساعدة لمزبوف بشكؿ جيد.اصة بالرد والتي تحتوي عمى إسـ الفندؽ و العبارات الخ
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: يوضح إذا كانت المعاممة الحسنة التي يحظى بيا الزبون ليا دور في إقبالو عمى 53الجدول رقم 

 الفندق: 

 النسبة المئوية التكرار الإحتمالات
 100 %  40 نعـ

 

نلبحظ أف كؿ زبائف الفندؽ يروف أف المعاممة الحسنة مف قبؿ موظؼ الإسقباؿ ليا دور في إقبالو 

 .%100نسبتيـ بػ  عمى الفندؽ، حيث قدرت

وىذا راجع ربما إلى عمـ موظؼ الإستقباؿ بفف التعامؿ مع مختمؼ زبائف الفندؽ وأف معاممة 

ختياره ليذا الفندؽ والإقامة فيو.  الزبوف بطريقة حسنة ىي التي تساىـ في كسب ثقة كؿ زبوف وا 

مما تدفع كؿ زبوف وفي ضوء ما سبؽ يتضح لنا أف موظؼ الإسقباؿ يعامؿ زبائنو معاممة حسنة، 

عمى الإقباؿ عميو، فبالمعاممة الحسنة يستطيع موظؼ الاستقباؿ مف تعزيز العلبقات بينو وبيف مختمؼ 

الزبائف  الفندؽ والتواصؿ معيـ بشكؿ جيد مع العمـ أف فندؽ الجزيرة متعاقد مع مؤسسة معينة لإرساؿ 

 زبائف مختمفيف ومف أماكف متعددة.

 ؽ الجزيرة فالأسموب الميذب أمر ضروري في التعامؿ مع الزبائف. وىذا ما لاحظناه في فند
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 : يوضح إذا كان نجاح الفندق مرتبط بكفاءة الموظفين:54الجدول رقم 

 النسبة المئوية التكرار الإحتمالات
 100 %  40 نعـ

 

( نلبحظ أف كؿ زبائف الفندؽ يروف أف نجاح الفندؽ مرتبط بكفاءة 24خلبؿ الجدوؿ رقـ ) مف

 .%100الموظفيف، حيث قدرت نسبتيـ بػ 

كذلؾ تعامميـ الدائـ مع مختمؼ زبائف و  وىذا راجع ربما إلى خبراتيـ المكتسبة في مجاؿ عمميـ،

 لممياـ المختمفة في ميداف عمميـ  السبب ىو تجربتيـحيث أف كفاءة ذوي الخبرة أفضؿ و  الفندؽ،

 بالتالي تحقيؽ النجاح في العمؿ.الميمة و  أقصر في الوقت لتنفيذفصاحب الخبرة لديو طرؽ أفضؿ و 

 في ضوء ما سبؽ يتضح لنا أف كفاءة الموظفيف تتوقؼ عمى استعداد كؿ واحد منيـ لمعمؿ    و 

مف معرفتو بالعمؿ نفسو، لأف ىناؾ بعض حافزه إتجاه المينة التي يمارسيا وىي الإستقباؿ أكثر و 

 بالتالي سوؼ تكوف كفاءتيـ رديئة.خبرة وليس لدييـ دوافع لمعمؿ و  الأشخاص تكوف لدييـ

لتحقيؽ فكفاءة الموظؼ عنصر ىاـ في المؤسسة كذلؾ القدرات الخاصة بكؿ موظؼ ضرورية 

فاعمية بجانب ز مياميـ بكفاءة و ؤىميـ إلى إنجااكتسابيـ لممعمومات التي تالنجاح في فندؽ الجزيرة و 

 الخبرات العممية التي يكتسبونيا يوميا في مجاؿ عمميـ.
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 : يوضح إذا كانت الخدمات الجيدة تساىم في اكتساب السمعة الطيبة:55الجدول رقم 

 النسبة المئوية التكرار الإحتمالات
 %  95 38 نعـ
 % 5 2 لا

 100% 40 المجموع
 

مف الزبائف يروف أف الخدمات الجيدة التي  % 95( يتبيف لنا أف نسبة 25خلبؿ الجدوؿ رقـ ) مف

يحصموف عمييا تساىـ في اكتساب الفندؽ السمعة الطيبة في حيف قدرت نسبة الزبائف الذيف يروف عكس 

 .% 5ذلؾ بػ 

ولوجود موظفيف محترفيف التي يقدميا الفندؽ بأقؿ جيد وتكمفة يرجع ىذا ربما لنوعية الخدمات و 

التي ات الجيدة لمختمؼ زبائف الفندؽ و روحيـ المعنوية المرتفعة في الفندؽ التي تمكنيـ مف تقديـ الخدمو 

 تساىـ بدورىا في اكتساب السمعة الطيبة لو.

غيرىا التي خدمات مف بينيا خدمات الضيافة وخدمة الغرؼ و  ففندؽ الجزيرة يتوفر عمى عدة

 أف يتقنيا بميارة. يجب عمى كؿ موظؼ
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 يوضح إذا كان المظير الخارجي يؤدي إلى زيادة اسقطاب الزبائن: :56الجدول رقم  

 النسبة المئوية التكرار الإحتمالات
 %  75 30 نعـ
 % 25 10 لا

 100% 40 المجموع
 

مف الزبائف يروف أف مظير الخارجي  % 75( يتضح لنا أف نسبة 26مف خلبؿ الجدوؿ رقـ )

تعود لمزبائف الذيف يروف  % 25لموظؼ الاستقباؿ يؤدي الى زيادة استقطاب الزبائف، في حيث أف نسبة 

 عكس ذلؾ. 

وىذا راجع ربما إلى كوف الإىتماـ بالمظير الخارجي ونظافتو أمراف أساسياف في العمؿ ولأنو 

موظؼ الإستقباؿ، والذيف يروف عكس ذلؾ ربما راجع إلى عدـ الإنطباع الأوؿ الذي يأخذه الزبوف عف 

 الإىتماـ بالشكؿ أو المظير.

وفي ضوء ما سبؽ يتضح لنا أف الإىتماـ والإعتناء بالمظير جيدا أمر في غاية الأىمية خاصة 

ىـ في مجاؿ إدارة الفنادؽ ومف خلبؿ ملبحظاتنا التي سجمناىا أف الموظفيف في الإستقباؿ ييتموف بمظير 

ويحافظوف عمى نظافتو، لأف الطريقة الأكثر نجاعة أف تكوف جميلب في جميع الأمور خاصة في ميداف 

العمؿ مع الأخذ بعيف الإعتبار أف ىناؾ العديد مف الأشخاص قد تنجذب إلييـ ولكف شكميـ الخارجي 

 يشعرؾ بالاشمئزاز بسبب عدـ الإىتماـ بالشكؿ العاـ.
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 كانت طريقة تعامل موظف الإستقبال ترضي الزبون: : يوضح إذا57الجدول رقم 

 النسبة المئوية التكرار الإحتمالات
 %  82.5 33 نعـ
 % 17.5 7 لا

 100% 40 المجموع
 

تمثؿ نسبة الزبائف الذيف يروف أف الطريقة   % 82.5( نلبحظ أف نسبة 27مف خلبؿ الجدوؿ )

 مف الزبائف لدييـ رأي مخالؼ.  % 17.5التي يتعامؿ بيا موظؼ الإستقباؿ معيـ ترضييـ في حيف أف 

ىـ الفنوف نظرا لاختلبؼ طباعيـ وكذلؾ يرجع ىذا ربما إلى اعتبار التعامؿ مع الزبائف مف أو 

 الرغبات.الميولات و  مستواىـ الفكري ومكانتيـ الإجتماعية وكذلؾ

أف التعامؿ يتغير باختلبؼ لبؼ أساليب التعامؿ و الذيف كاف رأييـ مخالؼ ربما ىذا راجع إلى اختو 

 العمـ.والفيـ و  العقوؿ فالزبوف الذكي أو الواعي تختمؼ طريقة معاممتو عف الزبوف الآخر المحدود العقؿ

مف قبؿ موظؼ الإستقباؿ ليا أىمية الجيدة ؽ يتضح لنا أف المعاممة الحسنة و في ضوء ما سبو 

تقدير الزبوف حصؿ عمى رضا و بالغة لا يمكف تجاىميا لأنو كمما ارتقى أسموبو في المعاممة عمت مكانتو و 

  لو.  
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: يوضح إذا كانت ميارة التعامل تساىم في نجاح عممية الإستقبال في 58الجدول رقم 

 الفندق:

 النسبة المئوية التكرار الإحتمالات
   100 %  40 نعـ

( نلبحظ أف كؿ زبائف الفندؽ يروف أف ميارة التعامؿ تساىـ في نجاح 28مف خلبؿ الجدوؿ رقـ )

 .% 100عممية الإستقباؿ في الفندؽ وقدرت نسبتيـ بػ 

ويرجع ىذا ربما إلى إتقاف موظؼ الإستقباؿ لفف التعامؿ مع مختمؼ الزبائف وتعاممو معو بشكؿ 

قباؿ عدد كبير مف الزبائف وخبرتو الطويمة في مجاؿ عممو، وكذلؾ قوة شخصيتو جيد وتعوده عمى است

 والأسموب المميز الذي يتعامؿ بو مع زبائف الفندؽ.

وفي ضوء ما سبؽ يتضح لنا أف نجاح عممية الإستقباؿ في الفندؽ ترجع إلى المعاممة الحسنة مف 

واحتراما خاصة وأف الفندؽ يستقبؿ العديد مف الزبائف مف طرؼ الموظفيف في الفندؽ، والتي تكسبيـ تقديرا 

مختمؼ المناطؽ، فطريقة التعامؿ معيـ ىي التي تمكف موظؼ الإستقباؿ مف تحقيؽ أىداؼ المؤسسة 

 والمتمثمة في كسب ثقة الزبوف ونجاح الفندؽ.
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 : يوضح سبب اختيار الزبون الإقامة في فندق الجزيرة:59الجدول رقم 

 النسبة المئوية التكرار الإحتمالات
 %10 4 الموقع

 % 47.5 19 الخدمات الجيدة

 % 42.5 17 السمعة الطيبة
 100% 40 المجموع

 

مف الزبائف يروف بأف الخدمات الجيدة ىي سبب  % 47.5( نلبحظ نسبة 29مف خلبؿ الجدوؿ )

مف الزبائف الذيف يروف أف السمعة الطيبة ىي  %  42.5اختيارىـ للئقامة في فندؽ الجزيرة وتمييا نسبة 

فتمثؿ الزبائف الذيف يروف أف الموقع الجغرافي ىو سبب  % 10سبب اختيارىـ للئقامة فيو أما نسبة 

 اختيارىـ لفندؽ الجزيرة. 

الذيف يروف بأف الخدمات الجيدة ىي سبب اختيارىـ للئقامة في فندؽ الجزيرة يرجع ىذا ربما إلى  

ؽ يتمتع بالتجييزات والتقنيات الحديثة لتقديـ الخدمة لمزبوف وتوفير الراحة لو كخدمة الأنترنت كوف الفند

وكذلؾ لسيولة التواصؿ مع أىميـ أو أصدقائيـ عبر شبكات التواصؿ الإجتماعي، كما يتوفر الفندؽ عمى 

وعصرية مف أشيرىا مطعـ عصري، ذو ديكور جيد وأواني فاخرة، كذلؾ يقوـ الفندؽ بتقديـ وجبات فورية 

تقديـ أطباؽ مف الأسماؾ المتنوعة والتي تشتير بيا منطقة جيجؿ أي التجييز المميز لمطعاـ سواء كاف 

ساخنا أو باردا، إضافة إلى خدمة الغرؼ والمحافظة عمى نظافتيا لضماف توفير اليدوء والسكينة لمزبوف 

 مف خلبؿ إطلبلتيا الجيدة.

أما الزبائف الذيف يروف أف السمعة الطيبة ىي سبب إختيارىـ ليذا الفندؽ يرجع ىذا ربما إلى رغبة 

الزبوف في النزوؿ أو الإقامة في فندؽ يميؽ بسمعتو وبعائمتو، خاصة أف الأسرة المحافظة التي تسعى إلى 
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مى نوع مف الراحة تمضية أوقات جميمة مع أفراد عائمتيا للئبتعاد عف ضغوطات العمؿ والحصوؿ ع

 والمتعة.

أما الزبائف الذيف كاف سبب إختيارىـ لمفندؽ ىو الموقع ربما ىذا راجع إلى كوف الفندؽ يتواجد في 

منطقة ساحمية وىي ولاية جيجؿ التي تعد منطقة سياحية جيدة، للئستجماـ والتمتع بمناظرىا الخلببة 

 وشواطئيا المختمفة.

أسباب اختيار الزبائف لفندؽ الجزيرة يختمؼ مف زبوف إلى آخر وفي ضوء ما سبؽ يتضح لنا أف 

ضافة إلى الأسباب المذكورة سابقا ىناؾ أسباب أخرى تدفع الزبائف أو النزلاء لقدوميـ واختيارىـ لفندؽ  وا 

الجزيرة بجيجؿ وىي: الترحيب الجيد بالزبوف الذي يشعره بقيمتو الحقيقية وكذلؾ المجالات المتميزة لمزبوف  

 ىذا ما توصمنا إليو مف خلبؿ ملبحظاتنا.و 

 

 

 

 

 

 

 



 
141 

                                                      ثانيا: مناقشة النتائج في ضوء الفرضيات:

اعتمادا عمى المحاور التي تضمنتيا إستمارتنا، توصمنا مف خلبليا إلى النتائج التالية:                               

ج الدراسة في ضوء الفرضية الأولى:                                                                 نتائ -0

 ".   أن ميارة التحدث تمكن موظف الإستقبال من فيم حاجات ورغبات الزبائنوالتي مفادىا " 

مف خلبؿ تحميؿ بيانات ىذه الفرضية إتضح لنا أف موظؼ الإستقباؿ يمتمؾ ميارة التحدث ويتقنيا         

واحترامػو لجميػع زبػائف الفنػدؽ، ويعػود ذلػؾ إلػى حسػف إختيػاره % 97.5وعبػرت عػف ذلػؾ النسػبة المقػدرة بػػ 

ثمػػػى لمتواصػػػؿ بػػػيف موظػػػؼ للؤلفػػػاظ والعبػػػارات المناسػػػبة لمحػػػديث مػػػع الإشػػػارة أف الحػػػوار ىػػػو الوسػػػيمة الم

 .% 100الإستقباؿ والزبوف، وبذلؾ يكوف إقناعو بخدمة معينة أسيؿ وعبرت عف ذلؾ النسبة المقدرة بػ 

كمػػا أف الفنػػدؽ يفػػتح المجػػاؿ لكػػؿ الزبػػائف مػػف مختمػػؼ أنحػػاء الػػوطف للئقامػػة فيػػو وأيضػػا الإستفسػػار        

صػاؿ المباشػر مػع القػائـ بالإسػتقباؿ والػذي يعتبػر عف المعمومات الخاصة بالفندؽ ويتـ ذلؾ عف طريؽ الإت

 الواجية الأولى لمفندؽ.

إذف يتضػػح مػػف خػػلبؿ مػػا سػػػبؽ عرضػػو مػػف نتػػائج أف الفرضػػػية الجزئيػػة الأولػػى محققػػة، حيػػػث أف  

موظػػؼ الإسػػتقباؿ يمتمػػؾ ميػػارة التحػػدث تمكنػػو مػػف فيػػـ حاجػػات الزبػػائف وىػػذا مػػا لمسػػناه فػػي الواقػػع ومػػا 

 زيرة.لاحظناه في فندؽ الج
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. نتائج الدراسة في ضوء الفرضية الثانية:                                                                     5

 ". ميارة الإستماع تساعد موظف الإستقبال عمى التواصل مع الزبائنوالتي مفادىا: " 

الإسػتماع تسػاعد موظػؼ الإسػتقباؿ مف خلبؿ تحميمنا لبيانات المحور الثاني توصمنا إلى أف ميارة  

لأف القػػائـ بالإسػػتقباؿ يسػػتمع  %100عمػػى التواصػػؿ مػػع الزبػػائف وذلػػؾ حسػػب تصػػريحاتيـ المقػػدرة بنسػػبة 

 إلييـ بصدر  رحب وعقؿ منفتح.

كمػػا يركػػز إنتباىػػو عمػػى مػػا يسػػمعو مػػف أجػػؿ تحقيػػؽ غػػرض معػػيف والمتمثػػؿ فػػي تمبيػػة طمبػػات كػػؿ  

لأخير الراحة والطمأنينة، فموظؼ الإستقباؿ يصغي إلييـ باىتماـ ويتمقى زبوف، مما يبحث في نفسية ىذا ا

العديػػد مػػف المعمومػػات الػػواردة مػػف كػػؿ زبػػوف والإصػػغاء الجيػػد والفعػػاؿ ىػػو مػػف أىػػـ الميػػارات التػػي يمكػػف 

 لموظؼ الإستقباؿ أف يتعمميا لتحقيؽ التواصؿ مع الزبائف.

عتمػادا وفي ضوء ما سبؽ نستنتج أف الموظفيف      العامميف في الإستقباؿ يمتمكوف ميػارة الإسػتماع وا 

عمى ما ورد يتضح لنا أف الفرضية الثانية محققة وذلؾ إنطلبقا مف توافؽ أغمػب الإجابػات مػع مػف طرحتػو 

 الفرضية وىذا ما أكدتو الدراسة الميدانية التي قمنا بيا.

                                                       . نتائج الدراسة في ضوء الفرضية الثالثة:              3

 :ميارة التعامل مع الزبائن تساىم في تحسين صورة المؤسسة "والتي مفادىا: " 

مػػف خػػلبؿ تحميػػؿ البيانػػات السػػابقة والمتعمقػػة بػػالمحور الثالػػث توصػػمنا إلػػى أف ميػػارة التعامػػؿ مػػع  

، كػوف موظػؼ الإسػتقباؿ % 100ذلػؾ النسػبة المقػدرة بػػ الزبائف تساىـ فػي تحسػيف صػورة المؤسسػة وعبػر 

يتقف فف التعامؿ مع مختمؼ زبائف الفندؽ وكػذلؾ المعاممػة الحسػنة التػي تشػعر الزبػوف بالراحػة وتكسػبو ثقػة 

 في موظؼ الإستقباؿ.
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وتعتبر المباقة في التعامػؿ مػف الصػفات الضػرورية التػي يجػب عمػى موظػؼ الإسػتقباؿ التحمػي بيػا  

عممػػو، إضػػافة إلػػى تمتعػػو بالكفػػاءة والخبػػرة المكتسػػبة مػػف خػػلبؿ تعاممػػو الػػدائـ مػػع مختمػػؼ نػػزلاء  فػػي ميػػداف

الفنػػدؽ، وىػػذا مػػا يسػػاىـ فػػي إسػػتقطاب وجػػذب الزبػػائف مػػع العمػػـ أف موظػػؼ الإسػػتقباؿ لديػػو أسػػموب مميػػز 

الفنػػدؽ لمتعامػػؿ مػػع كػػؿ زبػػوف وىػػذا مػػا يمكنػػو مػػف تحقيػػؽ أىػػداؼ المؤسسػػة ونجاحيػػا، ومنػػو تحسػػيف صػػورة 

لدى الزبائف وىذا ما يدفع الزبوف  للئقامة  في فندؽ الجزيرة نظرا لما يتمتع بو مف خػدمات جيػدة، وىػذا مػا 

 .% 75لمسناه مف خلبؿ إجابات الزبائف والتي قدرت بنسبة 

وأخيػػرا يمكننػػػا القػػوؿ أف الفرضػػػية الثالثػػػة محققػػة، حيػػػث أف ميػػارة التعامػػػؿ مػػػع الزبػػائف تسػػػاىـ فػػػي  

 ة المؤسسة، وىذا ما لاحظناه مف خلبؿ دراستنا الميدانية لفندؽ الجزيرة بجيجؿ.تحسيف صور 

  ثالثا: مناقشة النتائج في ضوء الدراسات السابقة:

تطرقنػػػا فػػػي البدايػػػة إلػػػى مجموعػػػة مػػػف الدراسػػػات حيػػػث تناولػػػت موضػػػوع دراسػػػتنا أو أحػػػد مؤشػػػراتيا         

ستنادا إلى ىذه الأطر سنحاوؿ معرفة النقاط ا  لتي تقاطعت فييا دراستنا الحالية مع الدراسات السابقة.وا 

  توصمت الطالبة "إيماف بف نذير " في دراستيا إلى أف الميػارات الإتصػالية المسػتخدمة لتحسػيف الأداء

ونستنتج أف أغمبية المستقصييف الميارة في الحديث سواء مع بعضيـ البعض أو مع رئيسيـ فكاف نتاجيػا 

خاصػػػة إذا كػػػاف ىنػػػاؾ تخطػػػيط جيػػػد لمحػػػديث ومراعػػػاة الوقػػػت المناسػػػب لػػػذلؾ كمػػػا  تحسػػػيف الأداء المينػػػي

نسػػتنتج أف تطبيػػؽ ميػػارة الإسػػتماع أثنػػاء المناقشػػة مػػع الػػرئيس أو الػػزملبء، والإسػػتماع الجيػػد بػػيف الػػرئيس 

والمرؤوسيف يحسف الأداء الميني، وىو ما يتقاطع مع دراستنا الحاليػة مػف خػلبؿ تمتػع مػوظفيف الإسػتقباؿ 

بفنػػدؽ الجزيػػرة بميػػارة الحػػديث مػػع الزبػػائف وكػػذلؾ الإسػػتماع الجيػػد ليػػـ وىػػذا مػػا يسػػاعده فػػي فيػػـ حاجػػاتيـ 

 ومتطمباتيـ اللبزمة.
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  توصمت الباحثة " نواؿ بركات " في دراستيا إلى أف الميارات الإتصالية لدى الطمبة يتميزوف بأنيـ لا

متحػػدث سػػواء كػػاف الأسػػتاذ أو أحػػد الػػزملبء مػػف  يػػدخموف فػػي حػػوارات جانبيػػة مػػع زملبئيػػـ ولا ييممػػوف أي

الطمبة كما يستخدموف أسػموب الحػوار والمناقشػة مػع الأسػتاذ والطمبػة. أمػا بالنسػبة لميػارات الإتصػاؿ لػدى 

الأسػػػػتاذ الجػػػػامعي والتػػػػي اتضػػػػح لنػػػػا أف الميػػػػارات الإتصػػػػالية لػػػػدى الأسػػػػاتذة الجػػػػامعييف يتميػػػػزوف بػػػػأنيـ 

وكيـ لائقػػػيف، كمػػػا يسػػػتخدموف الكممػػػات والجمػػػؿ البسػػػيطة لمشػػػرح يحرصػػػوف عمػػػى أف يكػػػوف مظيػػػرىـ وسػػػم

والتوضيح وتعزيز المعنى وىذا مػا يتفػؽ مػع دراسػتنا الراىنػة مػف حيػث امػتلبؾ موظػؼ الإسػتقباؿ لميػارات 

قناع الزبوف بالخدمات المقدمة بفندؽ الجزيرة.  الحوار وا 

ميػػز بالمباقػػة فػػي الحػػديث وذلػػؾ كمػػا أف ىػػذا الأخيػػر لا ييمػػؿ حػػديث أي زبػػوف وىػػذا مػػا يجعمػػو يت 

قامػػة علبقػػات طيبػة معيػػـ وكػػذلؾ  باسػتخداـ أرقػػى العبػارات والجمػػؿ المػػؤثرة بيػدؼ التػػأثير عمػػى الآخػريف، وا 

 حسف مظير موظؼ الإستقباؿ يمكنو مف كسب رضا الزبائف عف الخدمة المقدمة بفندؽ الجزيرة وولائيـ لو

 النظرية:رابعا: مناقشة النتائج في ضوء المقاربة 

يعػػد المنظػػور البنػػائي الػػوظيفي مػػف أىػػـ المنظػػورات وأكثرىػػا واقعيػػة بإعتبارىػػا تنظػػر إلػػى المؤسسػػة  

عمػػى أنيػػا شػػبكة مػػف العلبقػػات الإجتماعيػػة بحيػػث أف اسػػتمرار التنظػػيـ ووجػػوده يعتمػػد عمػػى مػػدى التوافػػؽ 

مجموعػة مػف العلبقػات المنظمػة التػي والإنسجاـ وعمى اعتبار ىذا البناء المتمثؿ في المؤسسة الفندقية ىػو 

تقػػوـ بػػيف الوحػػدات المكونػػة مػػف المػػوظفيف والزبػػائف وأف ىػػذه الأنشػػطة تحقػػؽ اسػػتمرار ىػػذا البنػػاء واسػػتمراره 

 وتحقيؽ الكفاءة والفعالية، وتكوف الوظيفية ىي  تعزيز ذلؾ البناء.

ؿ الإجتماعي بحيػث يحػدث نػوع كما تنظر لمتنظيـ باعتباره رمزا لمتفاعؿ الإجتماعي أو ناتجا لمتباد 

مػػػػف التػػػػوازف ولػػػػذلؾ فالتحميػػػػؿ الػػػػوظيفي ضػػػػروري فيػػػػو أداة تحميميػػػػة أساسػػػػية مػػػػف أجػػػػؿ دراسػػػػتو التفػػػػاعلبت 

والترابطػػات داخػػؿ الفنػػدؽ مجػػاؿ الدراسػػة وتتمثػػؿ ىػػذه الطػػرؽ فػػي الافتػػراض بػػأي ظػػاىرة موضػػوع الدراسػػة 
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ممحوظػػا فػػي تحقيػػؽ بقػػاء أو اسػػتمرار ىػػذا  ميػػارات الإتصػػاؿ وتفعيػػؿ الإسػػتقباؿ داخػػؿ المؤسسػػة تػػؤدي أثػػر

ذا كانػػػت  النسػػؽ، ويفتػػرض تحميػػؿ البنائيػػة الوظيفيػػػة أف التنظػػيـ وعلبقاتػػو يعػػد جػػػزءا مػػف النسػػؽ الأكبػػر، وا 

النظرية الوظيفية ميمة في دراسة المجتمع إلا أف الأمر يبدو أكثر تعقيدا عند دراسة المجتمعات المعاصرة 

نساؽ داخميا كحقيقة قصوى نظػرا لمتغيػرات التػي تعرفيػا المجتمعػات وبالتػالي والتي لا يمكف التعامؿ مع الأ

مؤسساتيا، أما الدور الػذي تؤذيػو ميػارات الإتصػاؿ فػي المؤسسػة الفندقيػة والػذي يمثػؿ قيمػة بنائيػة وظيفيػة 

 تساعد عمى تقدـ المؤسسة وتطورىا .

بالكشؼ عف ميارات الإتصاؿ المتبادلػة بػيف  ومف خلبؿ الدراسة الميدانية تجمى لنا  ىذا الدور وذلؾ      

مػػػوظفي الإسػػػتقباؿ وزبػػػائف الفنػػػدؽ حيػػػث اتضػػػح أنيػػػا ميػػػارات عاليػػػة تقتصػػػر عمػػػى تحقيػػػؽ التواصػػػؿ بػػػيف 

المػػوظفيف والنػػزلاء. وأف أىػػـ وظيفػػة يحػػرص عمييػػا موظػػؼ الإسػػتقباؿ ىػػي تػػوفير الخػػدمات الجيػػدة لمزبػػائف 

 وبذلؾ العمؿ عمى إشباع حاجاتيـ ورغباتيـ.

فالنسػػؽ التنظيمػػي الػػذي حاولنػػا الحصػػوؿ عميػػو حػػوؿ ميػػارات الإتصػػاؿ وكػػؿ مػػا يتعمػػؽ بالإسػػتقباؿ  

داخؿ المؤسسة الفندقية وىنا بعد التنظيـ أي المؤسسة الفندقية نسقا مفتوحا بحيث يتبادؿ التأثير والتأثر مع 

سػػة ومػػػف بينيػػا وجػػػود المجتمػػع الأكبػػر ويظيػػػر مػػف خػػػلبؿ العناصػػر البنائيػػػة التػػي يجػػػب توفرىػػا فػػػي المؤس

 جماعة ثابتة مستمرة ليا قيـ تضامنية.

ووفقا لممنظور الوظيفي فميارات الإتصاؿ وتفعيؿ الإستقباؿ داخػؿ المؤسسػة الفندقيػة مػف الأنشػطة  

 المتكررة التي تسعى لتحقيؽ الإستقرار أو التكيؼ والتوازف بيف مصالح المؤسسة وزبائنيا.

ى ضرورة ضبط ورقابة تمس المستويات العميػا فػي التنظػيـ مػف أجػؿ وىذا ما أشار إليو "ميرتوف" إل 

إثبات السموؾ داخؿ التنظيـ ولذلؾ فإف ميارات الإتصاؿ ىي التي تمكف موظؼ الإستقباؿ مف القياـ بدوره 
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والمحافظة عمى استقرار المؤسسة وتحسيف صورتيا لدى الزبػائف وبالتػالي تفعيػؿ عمميػة الإسػتقباؿ وضػماف 

 تقرار وتوازف أنساؽ المؤسسة.النجاح واس

      خامسا: نتائج الدراسة في ضوء الفرضية العامة:

بناءا عمى الفرضيات الجزئية السابقة والتي مفادىا كالتالي:                                                               

ائف.                                      ميارة التحدث تمكف موظؼ الإستقباؿ مف فيـ حاجات ورغبات الزب -1

ميارة الإستماع تساعد موظؼ الإستقباؿ عمى التواصؿ مع الزبائف.                               -2

 ميارة التعامؿ مع الزبائف تساىـ في تحسيف صورة المؤسسة. -3

ومػػػف خػػػلبؿ دراسػػػػتنا واعتمػػػادا عمػػػى النتػػػائج المسػػػجمة والتػػػي أدت إلػػػػى تحقػػػؽ فرضػػػيات الدراسػػػة،  

الميدانيػػة بفنػػدؽ الجزيػػرة وعبػػر تحميػػؿ البيانػػات المتحصػػؿ عمييػػا ومقارنتيػػا بالمعطيػػات النظريػػة، تحققنػػا مػػف 

 صدؽ الفرضية العامة والتي مفادىا " تؤدي ميارات الإتصاؿ إلى تفعيؿ الإستقباؿ داخؿ المؤسسة".

 وخمصنا إلى مجموعة مف النتائج وتتمثؿ فيما يمي:

ميارات الإتصاؿ في موظؼ الإستقباؿ مف بينيػا ميػارة الاسػتماع، ميػارة التحػدث، ميػارة التعامػؿ، توفر  -

براز مياراتو.  وىذا كمو تحقؽ عف طريؽ الحوار باعتباره الوسيمة المثمى في التواصؿ مع الزبائف وا 

قػديـ مختمػػؼ خبػرة وكفػػاءة مػوظفي الإسػػتقباؿ فػي مجػػاؿ عمميػـ مكنػػتيـ مػف إكتسػػاب ميػارات التواصػػؿ لت -

الخػػػػدمات حسػػػػب احتياجػػػػات الزبػػػػائف وىػػػػو مػػػػا يػػػػؤدي إلػػػػى بنػػػػاء وتعزيػػػػز العلبقػػػػات الطيبػػػػة مػػػػع الزبػػػػائف.           

تمتع موظؼ الإستقباؿ في فندؽ الجزيرة بالأناقة والمباقة في التعامؿ مع مختمؼ الزبائف ممػا يكسػبو ثقػة  -

لػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػو.                                           ورضػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػا الزبػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػوف، فيػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػذا الأخيػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػر مػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػف يقػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػيـ جػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػودة الخدمػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػة المقدمػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػة
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ميارات الإتصاؿ ساىمت بشكؿ كبير في اكتساب الفندؽ لمسمعة الطيبة وبذلؾ تحقيؽ أىداؼ المؤسسة  -

 ونجاحيا.

 سادسا: الإقتراحات والتوصيات:

لواقػع ويػتـ أردنا أف نختـ موضوعنا ىذا بػبعض الإقتراحػات والتوصػيات المختمفػة ونتمنػى أف تحقػؽ فػي ا -

تطبيقيػػا والإسػػتفادة منيػػا، وذلػػؾ لتحقيػػؽ التطػػور والتقػػدـ فػػي الفنػػادؽ وىػػذا لا يكػػوف إلا مػػف خػػلبؿ العنايػػة 

 والإىتماـ بيا، ومف بيف أىـ التوصيات التي يجب أخذىا بعيف الإعتبار.

 :)التوصيات الموجية لإدارة الفندق )المدير 

 كافية لتقديـ خدمة جيدة لمزبوف.يستحسف تنظيـ وتدريب العامميف الجدد بصورة  .1

 الإىتماـ بإجراء المقابلبت الشخصية والمواصفات الوظيفية. .2

 الإىتماـ بمشاكؿ كؿ الضيوؼ إف وجدت. .3

 :التوصيات الموجية لموظف الإستقبال 

الإستعداد الدائـ لتعمـ الميارات الجديدة أو القياـ بأي ميمة تطمب منػو ميمػا كػاف قػدرىا، حيػث أف  -1

التجػػػارب وقبػػػوؿ الميػػػاـ المختمفػػػة، تعػػػود عمػػػى موظػػػؼ الإسػػػتقباؿ بػػػالنفع فػػػي إكتسػػػابو لمخبػػػرة تعػػػدد 

 وسمعة جيدة كشخص يمكف الإعتماد عميو في مختمؼ الأمور.

أخػػذ الملبحظػػات بطريقػػة فعالػػة حػػوؿ كػػؿ شػػيء والمحافظػػة عمييػػا فػػي دفتػػر مناسػػب خاصػػة عنػػدما  -2

 بو قبؿ أياـ.يحتاج إلى تذكرىا الذي إحتاجو الشخص الذي اتصؿ 

 الإحتفاظ بالأمور الشخصية بعيدا عف وقت ومكاف العمؿ. -3
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أوجػػد شخصػػا يحػػؿ مكانػػؾ خػػلبؿ أوقػػات الراحػػة أو تنػػاوؿ الطعػػاـ أو الإجتماعػػات أو أيػػاـ الإجػػازة  -4

 بيذه الطريقة تمنع إحتمالية أف تأتي لتجد العديد مف الأشخاص الغاضبيف الذيف ينظرونؾ.

 طيفة ومحاولة تقديـ المساعدة بمياـ إضافية  خلبؿ أوقات الفراغ.التعامؿ مع المدير بطريقة ل -5

 السؤاؿ عف زملبء العمؿ وعف إحتياجاتيـ لأي نوع مف المساعدة وتكويف صدقات. -6

 عدـ الدخوؿ في أي جداؿ مع أي متصؿ أو عميؿ وقـ بنقميـ لممدير. -7

لإتصػػاؿ المختمفػػة التػػي ولمقيػػاـ بكػػؿ ىػػذه التوصػػيات وتطبيقيػػا لا بػػد مػػف تنميػػة وتطػػوير ميػػارات ا

تسػػػاىـ فػػػي تفعيػػػؿ الإسػػػتقباؿ داخػػػؿ المؤسسػػػة، وكػػػذلؾ ضػػػرورة العنايػػػة ودعػػػـ قطػػػاع الفنػػػادؽ باعتبػػػاره مػػػف 

القطاعػػات الخدميػػة شػػديدة الإرتبػػاط بالقطػػاع السػػياحي، حيػػث أف دعػػـ القطػػاع الفنػػدقي يعػػد دعمػػا لمقطػػاع 

 السياحي وتعزيز العمؿ بقطاع الفنادؽ.
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 الخاتمة

بعػػػػد ىػػػػذه الدراسػػػػة التػػػػي تطرقنػػػػا فييػػػػا إلػػػػى موضػػػػوع ميػػػػارات الإتصػػػػاؿ وتفعيػػػػؿ الإسػػػػتقباؿ داخػػػػؿ  

المؤسسة، يجب أف ننوه في الأخير إلى الأىمية الكبيػرة فػي وجػود ىػذه الميػارات، وانطمقنػا فػي دراسػتنا مػف 

جيػة مجموعة مػف التسػاؤلات التػي صػغت فػي شػكؿ فرضػيات، حيػث حاولنػا مػف خلبليػا إتبػاع خطػوات مني

إعتمػادا عمػى دراسػػات سػابقة ومػػا إسػتطعنا جمعػػو مػف مػػادة نظريػة والمراجػػع المتػوفرة، والنػػزوؿ إلػى الميػػداف 

لإختيػػػار فػػػروض الدراسػػػة، وتسػػػميط الضػػػوء عمػػػى ىػػػذه الميػػػارات التػػػي تسػػػاىـ فػػػي تفعيػػػؿ الإسػػػتقباؿ داخػػػؿ 

لتػي تضػمف نجػاح الإسػتقباؿ المؤسسة الفندقية بالولاية، وكذلؾ التعػرؼ عمػى كػؿ ميػارة مػف ىػذه الميػارات ا

 داخؿ الفندؽ.

وأصبحت اليوـ ميارات الإتصػاؿ إحػدى الػدعائـ والركػائز الأساسػية والميمػة التػي تعتمػد عمييػا أي  

مؤسسػػة سػػواء كانػػت إنتاجيػػة أو مؤسسػػة خػػدمات وذلػػؾ مػػف أجػػؿ بمػػوغ أىػػدافيا، وممػػا لا شػػؾ فيػػو أف إدارة 

اعتبارىػا عنصػر فعػاؿ لاسػتمرار العمػؿ وتطػويره، فبػدونيا لا الفنادؽ تحتػاج لمثػؿ ىػذا النػوع مػف الميػارات ب

حتػػراـ كػػؿ زبػػوف فكػػؿ ميػػارة  يمكػػف لموظػػؼ الإسػػتقباؿ لأف يمػػارس ميامػػو المختمفػػة والتػػي تكسػػبو  قيمػػة وا 

يمتمكيا ىذا الموظؼ تعتبر مفتاحا لسير عمميػة الإسػتقباؿ بنجػاح، خاصػة أف كػؿ نزيػؿ بالفنػدؽ يرغػب فػي 

 يد بمختمؼ عبارات الترحيب والتقدير.الحصوؿ عمى إستقباؿ ج

ونرجػػوا أف يكػػوف إثػػراء لممعمومػػات بطريقػػة جيػػدة ومناسػػبة، وأف تكػػوف فػػي المسػػتوى المطمػػوب وأف  

تكوف دراستنا قد أعطت فكرة واضحة عف موضػوعنا وأف نكػوف قػد أثرنػا إىتمػاـ مػوظفي الإسػتقباؿ بالفنػدؽ 

مػى تنميتيػا وتطويرىػا والإسػتعداد الػدائـ لػتعمـ ميػارات مف أجؿ الحفاظ عمػى ىػذه الميػارات وكػذلؾ العمػؿ ع

 جديدة.
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٘زٖ اٌّؼٍِٛاخ سش٠ح ٌٚٓ ذسرخذَ إلا أغشاع ػ١ٍّح فمظ شاوش٠ٓ ِٚمذس٠ٓ ٌىُ دسٓ يلاحظت:

 ذؼاٚٔىُ.

 أِاَ الإجاتح اٌرٟ ذرفك ِغ ٚجٙح ٔظشوُ. (x)اٌشجاء ٚضغ إشاسج 

 

 

 

 

 وزارة انخؼهيى انؼاني وانبحذ انؼهًي

 -جيجم –جايؼت يحًذ انصذيك بٍ يحي          

 

 

 2015/2016انسُت انجايؼيت 

 

 

 وحفؼيم الاسخمبال داخم انًؤسست الاحصاليهاراث 

 

 دراست ييذاَيت بفُذق انجسيرة بجيجم

 ِزوشج ِمذِح ١ًٌٕ شٙادج اٌّاسرش فٟ ػٍُ الاجرّاع

 ذخظض: ػلالاخ ػاِح

 انطهبت: إػذاد 

 ٜتٛسٚح ٔٛس اٌٙذ 

 ٌمش٠ٕٟ ١ِٕشج 

 انذكخىر   الأسخار إشرافححج 

 َتٛتىش ٘شا 

 حىلبحذ  إسخًارة

 كهيت انؼهىو الإَساَيت والإجخًاػيت

 لسى ػهى الاجخًاع
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 ٔؼُ                  لا                    
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 ً٘ ذؼرمذ أْ الاسرّاع ضشٚسٞ ٌضّاْ ٔجاح ػ١ٍّح اٌرٛاطً ت١ٓ اٌّٛظف ٚاٌضتْٛ؟  -65

 ٔؼُ                 لا                    

 ً٘ ِٛظف الاسرمثاي ٠شوض ِؼه ػٕذ دذ٠صه ِؼٗ؟  -65

               ٔؼُ                 لا      

 وححسيٍ صىرة انًؤسست انًحىر انرابغ: يهارة انخؼايم

 ً٘ ٠ثرسُ ِٛظف الاسرمثاي فٟ ٚجٙه؟  -60

 ٔؼُ                 لا                       

 ً٘ ٠مَٛ تاٌرشد١ة ته تشىً ِذرشَ؟  -66

 لا   ٔؼُ                     

 ً٘ ٠ر١ّض ِٛظف الاسرمثاي تاٌٍثالح اٌّطٍٛتح فٟ ِجاي ػٍّٗ؟  -66

 ٔؼُ                 لا                      

 ً٘ اٌّؼاٍِح اٌذسٕح اٌرٟ ذذظٝ تٙا ِٓ لثً ِٛظف الاسرمثاي ٌٙا دٚس فٟ إلثاٌه ػٍٝ اٌفٕذق؟  -62

 ٔؼُ                 لا                      

 سأ٠ه ً٘ ٔجاح اٌفٕذق ِشذثظ تىفاءج اٌّٛظف١ٓ؟  فٟ -65

 ٔؼُ                 لا                      
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 ً٘ اٌخذِاخ اٌج١ذج اٌرٟ ٠رٍما٘ا اٌضتْٛ ذساُ٘ فٟ اورساب اٌفٕذق اٌسّؼح اٌط١ثح؟  -64

 ٔؼُ                  لا                      

 فٟ سأ٠ه ً٘ اٌّظٙش اٌخاسجٟ ٌّٛظف الاسرمثاي ٠ؤدٞ إٌٝ ص٠ادج اسرمطاب اٌضتائٓ؟  -62

 ٔؼُ                  لا                       

 ً٘ اٌطش٠مح اٌرٟ ٠رؼاًِ تٙا ِٛظف الاسرمثاي ِؼه ذشض١ه؟  -61

                  لا      ٔؼُ                   

 سأ٠ه ً٘ ِٙاسج اٌرؼاًِ ذساُ٘ فٟ ٔجاح ػ١ٍّح الاسرمثاي فٟ اٌفٕذق؟  فٟ -65

 ٔؼُ                  لا                       

 ِارا ٠ذفؼه إٌٝ اخر١اسن ٌلإلاِح فٟ فٕذق اٌجض٠شج؟  -65

                                        اٌسّؼح اٌط١ثح                                اٌخذِاخ اٌج١ذج                 اٌّٛلغ

          

 أخشٜ أروش٘ا........................................................................................................

........................................................................................................................ 
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 : يمثل الييكل التنظيمي لفندق الجزيرة.    2الممحق رقم 

    

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .2016وثائؽ فندؽ الجزيرة لولاية جيجؿ سنة  المصدر:

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 اٌّذ٠ش اٌؼاَ

 لسُ اٌّا١ٌح ٚاٌّذاسثح

 لسُ اٌششاء لسُ الإشرشان اٌذاخٍٟ لسُ الإسرمثاي ٚاٌذجش لسُ الإطؼاَ

 اٌىاف١ر١ش٠ا اٌّطؼُ
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 ملخص الدراسة

تتحدد مشكمة الدراسة في محاولة لتسميط الضوء عمى ميارات الإتصاؿ وتفعيؿ الإستقباؿ داخؿ 

الركائز الأساسية لكؿ مؤسسة مف أجؿ تحسيف المؤسسة، حيث أف ا لميارات أصبحت اليوـ إحدى 

 صورتيا وتطويرىا لجدب الزبائف وكسب ثقتيـ في المؤسسة، وىذا انطلبقا مف تساؤؿ رئيسي مفاده:

ىؿ تؤدي ميارات الإتصاؿ إلى تفعيؿ الإستقباؿ داخؿ المؤسسة؟ وتساؤلات فرعية معبرة عنو 

 جاءت كالتالي:

 الإستقباؿ مف فيـ حاجات ورغبات الزبائف؟ىؿ ميارة التحدث تمكف موظؼ  -1

 ىؿ ميارة الإستماع تساعد موظؼ الإستقباؿ عمى التواصؿ مع الزبائف؟ -2

 ىؿ ميارة التعامؿ مع الزبائف تساىـ في تحسيف صورة المؤسسة؟ -3

سياميا في تفعيؿ  ويكمف اليدؼ مف الدراسة في محاولة إبراز أىمية ميارات الإتصاؿ في المؤسسة وا 

 ستقباؿ الفندقي.الإ

وتندرج الدراسة ضمف الدراسات الوصفية التي اعتمدت عمى المنيج الوصفي عموما وجانبو 

واستمارتنا  ي الجميور الخارجي لممؤسسةأالتحميمي بالخصوص ويمثؿ مجتمع البحث زبائف فندؽ الجزيرة 

 فرد. 40 موجية إلييـ فجاءت العينة قصدية منوالية ممثمة في كؿ زبائف الفندؽ كانت

ومف خلبؿ الأساليب الإحصائية المستخدمة في دراستنا متمثمة في برنامج الحزمة الإحصائية، في 

التكرارات والنسب المئوية لوصؼ أفراد عينة الدراسة وتحميؿ البيانات كميا وكيفيا استطعنا الخروج بجممة 

 مف النتائج أىميا:

 



 
161 

الفرضية الرئيسية والتي مفادىا: "تؤدي ميارات تحقؽ كؿ فرضيات الدراسة وبالتالي تحقؽ  -

 الإتصاؿ إلى تفعيؿ الإستقباؿ داخؿ المؤسسة. "

امتلبؾ موظؼ الإستقباؿ لميارات عالية مكنتو مف تحقيؽ رغبات النزلاء والمتعامميف مع الفنادؽ  -

تعتبر العقؿ  بوجو عاـ، وقسـ الإستقباؿ الفندقي بوجو خاص والذي يعتبر مف الأقساـ الأمامية التي

 المدبر لمفندؽ الحديث.

خرى مما أرضا الزبائف عف الخدمات الفندقية المقدمة وكسب ثقتيـ فيو ورغباتيـ للئقامة فيو مرة  -

 جعمو مف أكثر الفنادؽ إستقطابا لمزبائف مف مختمؼ ولايات الوطف.

الجيد لاحتياجاتيـ  خبرة وكفاءة موظفي الإستقباؿ في مجاؿ عمميـ مكنيـ مف الإستيعاب والفيـ -

 وتقديـ الخدمات بسرعة مما يؤدي إلى تكويف علبقات طيبة مع الزبائف وتعزيز ودعـ القطاع الفندقي.
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Abstract 

 

The study determined the problem in an attempt  to   light on the 

activating inside the enterpris communication skills. A these skills has become 

today one of the pillars of each institution to improve its image and 

developement to attract customers and  gain their trust in the instistution .             

      And this procceding from a key question :       

Does the communication skills to activate the receiver ?and the sub-question 

came as follows : 

1- Does speaking  skills can able the receptionist of understanding the needs and 

desires of custoumers ? 

2- Does listening  skills can able the receptionist for communicating with 

customers ? 

3- Does communicating skills with customers improving the image of the 

insitution ? 

The aim of the study is to show the importance of the communication 

skills in the institution and its contribution to activate the reception hotel. 

The study  belongs to descriptive studies wich relied on the descriptive approach 

in general,and its analytical side in praticular ,the research community represents 

the customers of  Al Djazeera hotel,wich reprisents the extermal public 

institution ,and our form was geared to them,the sample came represented in all 

the customres,40 individual . 

Thought the use of statistical methods used in our study,represented in 

spss programme,in frequencies and percentages to describe the study sample 
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individuals,data analysis quantitatively and qualitatively, we were able to get out 

a set of the most important results : 

Check all the hypotheses of the study and thus  check the main hypothesis to the 

effect that " communication skills allows to a activate the reception inside 

the institution." 

Qwning  receptionist  skills  alow shim to achieve the desires of guests 

and dealers with hotels in general and the depar reception hotel is considered 

one of the front sections that are considered the mastermined of the modern 

hotel and thus achieve good reputation and good hotel. 

 

Experience and efficiency of the reception staff in their field enabled them 

to contain a good understanding of their needs and provied services 

quickly,leading to formation of good relationships with  customers and promote 

and support the hotel sector . 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


