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أثر تطوير مهارات الاتصال الفعال للعاملين في 
 الطلب رلى في تنذيط الدياحية المؤددات

 الخدمات الدياحية
اتب الدياحة )درادة ميدانية رلى الفنادق ومك

 (والدفر في مدينة حمص
 كمية السياحة ـ جامعة البعث    نور بديع جبلاويطالبة الدراسات العميا: 

 إشراف د. مراد إسماعيل
 :ممخص

ىدؼ ىذا البحث إلى دراسة أثر ميارات الاتصاؿ الفعاؿ لمعامميف في المؤسسات 
تـ اختيار عينة و  السياحية بمدينة حمص في تنشيط الطمب عمى الخدمات السياحية،

( استبياف عمى 120) العرب حيث قامت الباحثة بتوزيعو  السورييف ميسرة مف عملبئيا
 ،( استبياف105في مدينة حمص استرد منيا ) السياحة والسفرمكاتب و  الفنادؽ عملبء

( استبياف صالح لمدراسة مف خلبؿ التوزيع بشكؿ عشوائي مباشرةً 100) وتحصمنا عمى
وتـ  Tripadvisor.com،(1)والكترونياً عف طريؽ مواقع التواصؿ الاجتماعي وموقع 
صدقيا بياف مدى ، لSPSSتحميؿ الاستبيانات باستخداـ برنامج التحميؿ الإحصائي 

ستيودنت ، اختبار ختبارات الإحصائية المناسبةكما يتضمف إجراء الا ثباتيا،و 
Student- T Test واختبار الانحدار البسيط، وتوصؿ البحث إلى وجود علبقة ذات ،

                                                           
( أكبر منصة إلكترونية لمسفر في TRIP)المدرجة في بورصة ناسداؾ تحت الرمز: Tripadvisorتعد شركة (  1)

افروف حوؿ مميوف مسافر في كؿ شير لجعؿ جميع رحلبتيـ أفضؿ الرحلبت، يستخدـ المس 463العالـ، وتساعد 
مميوف مكاف إقامة ومطعـ  8,6مميوف تعميؽ ورأي حو 859وتطبيقو لتصفح أكثر مف   Tripadvisor العالـ موقع

وشركة طيراف ورحلبت بحرية، سواء كاف اليدؼ التخطيط أـ الاستفادة منو أثناء رحلبتيـ، فإف المسافريف يمجؤوف 
جراء الحجوزاتلممقارنة بيف الأسعار المنخفضة ل Tripadvisorإلى   مفنادؽ ورحلبت الطيراف والرحلبت البحرية وا 

 https://tripadvisor.mediaroom.com 

https://tripadvisor.mediaroom.com/
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دلالة إحصائية بيف ميارات الاتصاؿ الفعاؿ لمعامميف في الفنادؽ ومكاتب السياحة والسفر 
دمات السياحية، كما يساىـ مستوى إتقاف العامميف لميارات وبيف تنشيط الطمب عمى الخ

الطمب عمى الخدمات السياحية،  % في تحفيز29,8الاتصاؿ الفعاؿ بنسبة لا تتجاوز 
 % في اتخاذ35ميارات الاتصاؿ المفظي لمعامميف بنسبة لا تتعدّى  تؤثر حيث

ظي لمعامميف ميارات الاتصاؿ غير المفكما تسيـ ، الخدمة قرار شراءل العملبء
خمص البحث إلى مجموعة ، و% في تحفيز الطمب السياحي32بنسبة لا تتخطى 

مف التوصيات أىميا، تحسيف مستوى التدريب والتأىيؿ السياحي، مف خلبؿ وضع برامج 
تدريبية حديثة ومواكبة لمتطور في عموـ ميارات الاتصاؿ الفعاؿ، بشكؿ دوري مستمر 

ذات الاتصاؿ المباشر بالعملبء مف أجؿ تحسيف جودة وتطبيقو عمى الموارد البشرية 
الخدمة السياحية، و وضع نظاـ رقابة صارـ لانضباط العامميف وتقيدىـ بقواعد التواصؿ 
الفعاؿ خلبؿ معاملبتيـ مع العملبء، مما يؤدي إلى التزاميـ وتحسيف مستوى أدائيـ في 

 تقديـ الخدمات السياحية، مما ينشط الطمب عمييا.
الخدمات المؤسسات السياحية، الميارة، الاتصال السياحي، كممات المفتاحية: ال   

 السياحية، الطمب السياحي
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Abstract: 

The aim of this research is to study the effect of effective communication 

skills for workers in tourism establishments in the city of Homs in 

stimulating the demand for tourism service, a soft sample of its Syrian 

and Arab clients was chosen, whereby the researcher distributed (120)  

questionnaires to clients of hotels and travel and tourism offices in the 

city of Homs, from which (105)  questionnaires were retrieved, and we 

obtained (100)  questionnaires valid for study Through random 

distribution directly and electronically through social networking sites 

and Tripadvisor.com, The questionnaires were analyzed using the SPPs 

statistical analysis program, to indicate their validity and reliability. It 

also includes conducting the appropriate statistical tests,  the Student-T 

Test, and the simple regression test, The research found a statistically 

significant relationship between the effective communication skills of 

workers in hotels and travel and tourism offices and stimulating the 

demand for tourism services, The level of workers' proficiency in 

                                                           
(1 (  

Master's Student- Tourism College – Al-Baath University  
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effective communication skills by no more than 29.8% contributes to 

stimulating the demand for tourism services,
 
The research also concluded 

a set of recommendations, the most important of which is improving the 

level of tourism training and qualification, through the development of 

modern training programs that keep pace with the development in the 

sciences of effective communication skills, on an ongoing basis and 

applying it to human resources in direct contact with customers in order 

to improve the quality of tourism service,
 
And setting up a strict control 

system for the discipline of workers and their adherence to the rules of 

effective communication during their dealings with customers, which 

leads to their commitment and improving the level of their performance 

in providing tourism services , which stimulates the demand for them. 

 

Keywords: tourism institutions, skill, tourism communication, tourism 

services, tourist demand 
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 :مقدمة البحث 
الاتصاؿ بيف البشر أحد أساسيات الحياة عمى الأرض، وتزداد أىمية التواصؿ بيف  إفّ 

 لدوره فينظراً  أفراد المجتمع
النسبة الأكبر مف نجاح  تحقيؽ النجاحات العممية والاجتماعية، حيث تؤكد الدراسات أفّ 

 تمكّنو الفرد، تعود لمدى
% تقوـ عمى إتقاف  20مف ميارات الاتصاؿ المختمفة، والنسبة الباقية التي لا تتعدي 

 ميارات العمؿ، وانطلبقاً 
مف ذلؾ يعتمد النجاح العممي عمى إتقاف أساسيات وميارات الاتصاؿ، وذلؾ باستثمار 

 كافة الإمكانات المتاحة في
الزماني والمكاني لمحصوؿ عمى أكبر قدر مف مكاسب التواصؿ، وبناء العلبقات  الوسط

 مع الآخريف بصورة صحية،
وعمى أسس مف الثقة والمصداقية، والمنفعة المتبادلة، ولاسيما في العمؿ السياحي، الذي 

 يقوـ بجوىره عمى العنصر
لموارد البشرية العاممة البشري، وميارات الاتصاؿ مف أىـ المؤىلبت الواجب توفرىا في ا

 في ميداف السياحة، لأثرىا
 صورة الذىنية الإيجابيةوتعزيز ال وكسب رضا العملبءجودة تقديـ ب الارتقاء الفعاؿ في

استثمار أىمية عمى  في بحثنا ط الضوءيتسم تـسيذلؾ  مخدمة السياحية، وانطلبقاً مفل
ىـ مخرجات ىذا أ ؿ تبياف، مف خلبة يالسياحتطوير العنصر البشري في المؤسسات و 

 ي الاتصاؿ المفظي وغير المفظيوى الفعاؿ ياحيالس الاتصاؿميارات  وىي الاستثمار
 وغير ذلؾ مف المعمومات الموثقّة التي تساىـ في ،وأثرىا في تنشيط الطمب السياحي

 ، وتحديدمف الجانب النظري ىاماً لعمـ وفف الاتصاؿ الفعاؿ مدخلبً  بحثال جعؿ ىذا
وقياس ليذه الميارات في مدينة حمص السياحية  تطبيؽ العامميف في المؤسساتمستوى 

بيدؼ الوصوؿ إلى  ،الجانب العمميمف  أثرىا في تنشيط الطمب عمى الخدمات السياحية
رصد أوجو و بعنصر الاتصاؿ الفعاؿ مع العملبء واقع الاىتماـ عف  نتائج حقيقية

، بما ىذا القصورخلبليا معالجة  كف مفووضع أىـ المقترحات التي يم ،القصور
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ة وتعميؽ الميز  ،مدينة حمصفي  عمى الخدمات السياحية يساىـ في تحفيز الطمب
  .في الأسواؽ السياحية المحمية والعالمية ليا ةالتنافسي

 :ةأولًا، مشكمة الدراس
في  يفالعاممب المتمثؿ بيف رأس الماؿ البشري الفعاؿ الاتصاؿمف أف  الرغـعمى 

 عملبئيا وبيف ةات السياحيالمؤسس
 و يحدد الوضع التنافسي بيف المقاصدكما أن   ة،السياح ةمقومات نجاح صناع مف أىـ

 بعضياة السياحي والمؤسسات
لبلِيا أفّ أُثبِتَ مف خللؤبحاث وجامعة ىارفرد،  جراىا معيد ستانفوردوفقاً لدراسة أ البعض
 % مف النجاح الميني85

الميارات  % فقط تتعمؽ بإجادة15التواصؿ الاجتماعية و يتوقؼ عمى إتقاف ميارات
 % مف80التقنية حيث أف 

تصاؿ الوظيفي لمعامميف ىو افتقارىـ لمخبرة في أساليب الا عيؽ التطورالمسببات التي تُ 
 ، وعمى الرغـ مف(1)الفعاؿ

 الاتصاؿ مياراتمية في مدينة حمص بتن السياحية ىتماـ قطاع الخدماتا فّ إ إلاّ  ذلؾ
 لـ مؤسساتيا، معامميف فيل
ة فعالة تنافسية تحقيؽ ميز عمى ينعكس سمباً  مما ،ةالسياحي خدماتياتنشيط لكافياً  يكف
 ممؤسسات السياحية في مدينةل
التي قامت بيا  وذلؾ بناءً عمى الدراسة الاستطلبعية في سوؽ العمؿ السياحي، حمص

 سبؽ انطلبقاً مما، و الباحثة
 الآتي: ي التساؤؿتتمحور إشكالية البحث ف

 الفعال  حمص لميارات الاتصال ةمدينب ةالسياحي المؤسسات في نيىل يتقن العامم
 ؟ خدماتيا السياحيةمستوى الطمب عمى  في مع العملاء وما تأثير ذلك

                                                           
(1(1 ( 

Abd el Hamid , F .(2017) .The Role Of Faculties Of Tourism and Hotel 
Management In Developing The Etiquette and Communication Skills For students 

Within The Educational Community . International Journal Of Hospitality Vol. (11),No. 

(3/2), P:88                (  
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 التساؤلات الآتية: ةالرئيسيعن الإشكالية ويتفرع  
 بمستوى  وبيف الارتقاءالمفظي  العامميف بميارات الاتصاؿ ىؿ ىناؾ ارتباط بيف خبرة

 ؟ ز الطمب عمييايعز جودة الخدمة السياحية و ت
  لميارات الاتصاؿ غير المفظي )لغة الجسد( في كسب  ميفالعام إتقافىؿ يساىـ

رضا العملبء وجذبيـ لشراء الخدمة ومردود ذلؾ عمى مستوى الطمب عمى الخدمات 
 السياحية؟

 :ةثانياً، أىمية الدراس
  أىمية رأس حوؿ  سيـ بالإغناء المعرفيمف كونيا تُ  مية لمدراسة{}الأىمية العمتكمف

المؤسسات السياحية، والاستثمار في تطوير ميارات التواصؿ  فيالماؿ البشري 
والاتصاؿ لذلؾ العنصر الياـ مف خلبؿ التدريب والتعميـ السياحي، وتسميط الضوء 

يرىا عمى تنشيط عمى أىـ ميارات الاتصاؿ السياحي الفعاؿ، وتوضيح أثر تطو 
الخدمات السياحية، وخاصةً أفّ الأبحاث المتعمقة بميارات التواصؿ والاتصاؿ 
السياحي تحديداً غير مطروحة مسبقاً في ميداف الدراسات والأبحاث الجامعية في 

 كميات السياحة في الجميورية العربية السورية. 
 الاىتماـ داني حوؿ واقع تقديـ الدليؿ المي في }الأىمية العممية لمدراسة{ تتمثؿ

 الاتصاؿ الفعاؿ لرأسميارات ب
ة ، والخلبص إلى نتائج حقيقيحمص ةلمدين ةالسياحي المؤسساتفي  البشري الماؿ

أىيؿ العامميف ساىـ في تتمقترحات وتوصيات،  لتقديـوواقعية تشكؿ الركيزة الأساسية 
عدادىـ لمواجية تحديات بيئة العمؿ السائدة في السوؽ  ةالتنافسي عصر في ةخاص وا 

 وكسب ولائيـ وبناء، وذلؾ مف أجؿ تحقيؽ رضا العملبء السياحي المحمي والعالمي،
مما يساىـ في تنشيط ودعـ  ، وتعزيز الكممة المنطوقة،معيـ عممياً  متينة علبقات

 .السياحية الطمب عمى الخدمات
   :ةثالثاً، أىداف الدراس

  في المؤسسات  لممورد البشري اؿالاتصاؿ الفعة تطوير ميارات أىميتوضيح
  تنشيط الطمب عمى الخدمات السياحية.في  اودورى ة بمدينة حمصالسياحي
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  قواعد الاتصاؿ المفظي الفعاؿ ودوره في تعزيز التفاىـ مع تسميط الضوء عمى أىـ
 .يط الخدمات السياحيةومردود ذلؾ عمى مستوى تنشالعملبء 

  في إعطاء صورة ذىنية إيجابية  فعاؿ ودورهأساسيات الاتصاؿ غير المفظي التبياف
 .مى الخدمات السياحيةوانعكاس ذلؾ في تنشيط الطمب ع

  السياحي الفعاؿ مع العملبء وقياس  ى تطبيؽ العامميف لميارات الاتصاؿدراسة مستو
أثره في تحقيؽ الميزة التنافسية لمخدمات السياحية في مدينة حمص في سوؽ العمؿ 

 السياحي.
  ؤسساتلمعامميف في الم تصاؿميارات الاء عمى أوجو القصور في تسميط الضو 

ووضع أىـ المقترحات التي يمكف مف خلبليا معالجة ، في مدينة حمص السياحية
 .ىذا القصور، بما يساىـ في تحفيز الطمب عمى الخدمات السياحية

 :ةرابعاً، متغيرات الدراس
 المتغير المستقل: 

 ثمة في:ػ ميارات الاتصاؿ الفعاؿ المتم
 ػ ميارات الاتصاؿ المفظي1
 ػ ميارات الاتصاؿ غير المفظي" لغة الجسد"2
 :المتغير التابع 

 ػ تنشيط الطمب عمى الخدمات السياحية
 :ةخامساً، فرضيات الدراس

  ة:لمدراس ةالرئيسي يةالفرض 
لمعاممين في المؤسسات  فعالالاتصال ال ميارات بين لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية" 
  حمص" ةفي مدين ةالخدمات السياحي عمى وبين تنشيط الطمبة لسياحيا

  :ىما تينفرعي فرضيتين يةالفرض هىذ عنويتفرع 
عامميف في المؤسسات ميارات الاتصاؿ المفظي لم دلالة إحصائية بيفأثر ذو  يوجدلا  ـ1

 تنشيط الطمب عمى الخدمات السياحية.  وبيفة السياحي
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 " لغة الجسد"إحصائية بيف ميارات الاتصاؿ غير المفظي لا يوجد أثر ذو دلالة ـ2
 لمعامميف في المؤسسات السياحية وبيف تنشيط الطمب عمى الخدمات السياحية.  

  :بحثمنيج السادساً، 
المنيج الوصفي مف خلبؿ ما أتيح مف كتب ودراسات سابقة ومراجع لتغطية ة تتبع الدراس

 الجانب النظري ومف خلبؿ
ات والمعمومات التي تـ جمعيا استناداً لتوزيع استمارات الاستبياف عمى عينة تحميؿ البيان

 البحث قيد الدراسة بالاعتماد
 في التحميؿ الإحصائي وذلؾ لتغطية الجانب العممي لمدراسة. SPSSعمى برنامج 

 :بحثمجتمع السابعاً، 
 فندؽ مكتب سياحة وسفر 28)  ،مكاتب السياحة والسفر والفنادؽ في مدينة حمص ،

، وفندؽ مف تصنيؼ  5 مف تصنيؼ (  3نجوـ وفندقاف مف تصنيؼ  4نجوـ  .نجوـ
 ة:عينة الدراس ثامناً،

، المؤسسات السياحية قيد الدراسة عملبء استمارة استبياف موجية إلى عينة ميسرة مف
مف خلبؿ التوزيع بشكؿ عشوائي مباشرةً والكترونياً عف طريؽ  عميؿ 100دىـ البالغ عد
 Tripadvisor.com.(1)التواصؿ الاجتماعي وموقع مواقع 

 ة:تاسعاً: أدوات الدراس
 :المصممة عمى نيج ليكرت  استمارات الاستبيان تـ استخداـ لمجانب العممي

كوسيمة لجمع البيانات وتحميميا بالاعتماد عمى برنامج التحميؿ الإحصائي  الخماسي
SPSS  ؤسسات لمعنييف بإدارة الممع ا المقابمة المباشرةطريقة بالإضافة إلى

                                                           
( أكبر منصة إلكترونية لمسفر في TRIPة ناسداؾ تحت الرمز:)المدرجة في بورص Tripadvisorتعد شركة (  1)

مميوف مسافر في كؿ شير لجعؿ جميع رحلبتيـ أفضؿ الرحلبت، يستخدـ المسافروف حوؿ  463العالـ، وتساعد 
مميوف مكاف إقامة ومطعـ  8,6مميوف تعميؽ ورأي حو 859وتطبيقو لتصفح أكثر مف   Tripadvisor العالـ موقع

ورحلبت بحرية، سواء كاف اليدؼ التخطيط أـ الاستفادة منو أثناء رحلبتيـ، فإف المسافريف يمجؤوف  وشركة طيراف
جراء الحجوزات. Tripadvisorإلى   لممقارنة بيف الأسعار المنخفضة لمفنادؽ ورحلبت الطيراف والرحلبت البحرية وا 

https://tripadvisor.mediaroom.com  

https://tripadvisor.mediaroom.com/
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 )عينة البحث قيد الدراسة( مف أجؿ الحصوؿ عمى معمومات تفصيميةالسياحية 
 الوصوؿ إلى نتائج أكثر دقة وموضوعية. بيدؼ

 :تـ جمع المعمومات المطموبة مف خلبؿ المكتبات الإلكترونية  لمجانب النظري
والتقارير العالمية  والأبحاث السابقةالأجنبية والعربية  لمحصوؿ عمى المراجع

 والمقالات والدوريات بالإضافة إلى استخداـ بعض الكتب مف المكتبة الجامعية.
 ة:عاشراً، حدود الدراس

 :دراسة )الفنادؽ ومكاتب السياحية المختارة كعينة لم ؤسساتالم الحدود المكانية
 .(مدينة حمص فيالسياحة والسفر 

 :ـ2022ـ ( لعاافحزير و  نيسافبيف شيري ) الحدود الزمانية. 
 الحادي عشر، الدراسات السابقة:

 تنمية الموارد البشرية السياحية كآلية لتطوير : ( بعنوان2119،)خميري دراسة "
 (1)السياحة في الجزائر )دراسة حالة لموكالات السياحية بولاية ورقمة"

 تحسفب السياحة في والمتخصص المؤىؿ البشري وقد تناولت ىذه الدراسة علبقة المورد
السياحية وتيدؼ إلى إبراز دور عممية تنمية ميارات المورد  الوكالات في الخدمات

البشري السياحي ودرجة تأثيرىا عمى جعؿ الخدمات السياحية في الجزائر تحقؽ أكبر 
 ، ومف ابرز نتائج الدراسةرضا وجذب لمسياح الأجانب والمحمييف نحو السياحة الوطنية

خريجيف  الاعتماد عمي حاؿ في العملبء ترضي الخدمات تقديـ طرؽ في تحسف وجود
 عينة أغمب الأمر واقع في أنو إلا ،لفنادؽ في تقديـ الخدمات السياحيةوا كميات السياحة

 .قبؿ مف متخصصاً  سياحياً  تعميما تتمؽ لـ الدراسة

                                                           
داري ػ كمية الحقوؽ(  1)  خميري، صفية ػ رسالة ماجستير في الحقوؽ والعموـ السياسية / تخصص: تنظيـ سياسي وا 

   ـ2019والعموـ السياسية ػ جامعة قاصدي مرباح ػ ورقمة ػ الجزائر ػ 



 مراد إسماعٌلد.             نور جبلاوي    0102  عام  01العدد  45 البعث  المجلد  مجلة جامعة 

55 
 

 ،إدارة موارد بيئة التدريب عمى مستوى :( بعنوان2121دراسة )محمود واخرون "
 (1)ب ببعض المؤسسات التعميمية الفندقية والسياحية بالإسكندرية"أداء الطلا

قامت الدراسة بتحميؿ تأثير مستوى إدارة بيئة التدريب عمى مستويات الأداء لدى طلبب 
التعميمية الفندقية والسياحية وذلؾ مف خلبؿ التعرؼ عمى بعض الخصائص  المؤسسات

عينة لقياس مستوى إدارة موارد البيئة التي يتـ الشخصية والاجتماعية والاقتصادية لأفراد ال
شممت عينة البحث و  تحديد مستوى أداء الطلبب، فييا تدريب الطلبب )أفراد العينة( و

طالب وطالبة مف طلبب مؤسسات التعميـ الفني الفندقي والسياحي في مدينة  142
مطلبب جاءت في اف انخفاض الخبرة التدريبية ل ةىـ نتائج الدراسأ، ومف  الإسكندرية

مقدمة الصعوبات التي تواجييا المؤسسات السياحية والفندقية عند تعييف خريجي 
المؤسسات التعميمية السياحية والفندقية وذلؾ بعد الوصوؿ لنتيجة مف خلبؿ البحث 
الميداني تشير إلى عدـ التوافؽ بيف خبرات ومؤىلبت الخريجيف ومتطمبات سوؽ العمؿ 

 السياحي.
 ) Sayed Hassan,2009) The Importance Of Soft Skills In Tourism 

Industry In MELAKA MALAYSIA(2) 
في صناعة السياحة في ميلاكا ( Soft Skillsأىمية الميارات الذاتية )الدراسة بعنوان: 

  ماليزيا
معرفة أىـ الميارات والسمات الشخصية التي يتصؼ بيا  تيدؼ ىذه الدراسة الي

 اع السياحةالعامميف في قط
في مدينة ميلبكا الواقعة في دولة ماليزيا وذلؾ تقييـ نقاط القوة والضعؼ لمعامميف بناء 

 عمى نتائج البحث الميداني

                                                           
الإسكندرية لمتبادؿ العممي ػ المجمد  دسوقي، نجلبء عبدالسلبـ محمود و آخروف ػ جامعة الإسكندرية ػ مجمة ( 1)

 ـ2020( تشريف الأوؿ ػ كانوف الأوؿ 4العدد ) (41)
(2 ( 

Sayed Hassan , S . Et al . (2009) . The Importance Of Soft Skills In Tourism Industry 

In MELAKA MALAYSIA . Journal Of Human Capital Development . Vol. (2) , No.(2) 

, July , December 
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الذي استيدؼ الموظفيف في الخطوط الأمامية الذيف ىـ عمى تعامؿ مباشر مع السياح، 
 29عامؿ،  70حوالي 
السياحية المعنية في معالجة الجوانب  مف الإناث، وذلؾ يساعد الييئات 41مف الذكور و

 السمبية والنقص بميارات
التواصؿ لدى العامميف في قطاع السياحة وىذا سيحقؽ ازدىار أكبر لصناعة السياحة في 
ميلبكا ويجعؿ منيا منطقة جذب سياحي منافسة في السوؽ السياحي العالمي، وأىـ 

عينة  كانوا يشعروف بالارتياح لتحدثيـ النتائج التي توصمت ليا الدراسة اف معظـ أفراد ال
، ويمكف لأقؿ مف نصفيـ التواصؿ بالمغة الإنكميزية، وىذا ما (1)بمغة )البياسا ملبيو(

يشير إلى ضرورة تحسيف ميارة إتقاف المغات الأجنبية لمعامميف لمقدرة عمى التواصؿ مع 
التواصؿ الشخصية السياح مف مختمؼ الجنسيات التي تزور ميلبكا، كما تمعب ميارات 

لمعامميف في الخطوط الأمامية دوراً ىاماً في بناء علبقات إيجابية مع السياح المحمييف 
والأجانب وجذبيـ لتكرار الزيارة مرة أخرى كما اف ميارات التواصؿ ضرورية لخمؽ جو 
عمؿ إيجابي وتقوية الروابط بيف العامميف في الخطوط الأمامية في المجاؿ السياحي في 

 لبكا.مي
  

                                                           
المغة الملبيوية ىي لغة أسترونيسية يتحدث بيا الملبيويوف الذيف يعيشوف في شبو جزيرة ملبيو، وجنوب تايلبند  (  1)

، والفمبيف ، وسنغافورة، وشرؽ سومطرة، ورياو، وبعض الأجزاء الساحمية في بورنيو، المغة الملبيوية ىي المغة 
 ي ، وسنغافورة ، وتستخدـ أيضاً للؤعماؿ في تيمور الشرقية.الرسمية لكؿ مف ماليزيا ، و برونا

https://ar.m.wikipedia.org  

https://ar.m.wikipedia.org/
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 (Abd el Hamid 2017) .The Role Of Faculties Of Tourism and 

Hotel Management In Developing The Etiquette and 

Communication Skills For students Within The Educational 

Community
(1) . 

دارة الفنادق في تنمية ميارات الاتالدراسة بعنوان:  صال دور كميات السياحة وا 
 داخل المجتمع والإتيكيت لمطلاب

 .التعميمي
ىدفت ىذه الدراسة إلى تأكيد أىمية دور الكادر التعميمي في أقساـ الدراسات السياحية 

 بكميات السياحة والفنادؽ
في تنمية مؤىلبت الطلبب وبناء قدراتيـ الذاتية داخؿ المجتمع التعميمي تمييداً لدخوليـ 

 في سوؽ العمؿ السياحي،
ـ الميارات التي ارتكزت عمييا الدراسة ىي الأدبيات السموكية )قواعد الإتيكيت وأى

 والبروتوكوؿ السياحي( وميارات
الاتصاؿ الشخصي الفعاؿ لمطلبب، وأكدت عمى ضرورة صقؿ ىذه الميارات ليس فقط 

 مف خلبؿ المواد العممية
مي لممعمومات النظرية المقررة في الكميات ولكف أيضاً عف طريؽ التدريب والتطبيؽ العم

 بواسطة دورات تدريبية في
الشركات السياحية بالتعاوف مع كميات السياحة والفنادؽ وأظيرت النتائج وجود اتفاؽ بيف 
الدراسات الميدانية )استبيانات ومقابلبت( عمى أىمية تعمـ ميارات الاتصاؿ والاتيكيت 

 ضرورةدارة الفنادؽ، بالإضافة إلى في جميع أقساـ الدراسات السياحية بكميات السياحة وا  
 .بيو عممية داخؿ المجتمع التعميميالقياـ بأنشطة تدري

  

                                                           
(1 ( 

Abd el Hamid , F .(2017) .The Role Of Faculties Of Tourism and Hotel Management 

In Developing The Etiquette and Communication Skills For students Within The 

Educational Community . International Journal Of Hospitality Vol. (11),No. (3/2)                
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 أوجو التشابو والاختلاف بين الدراسة الحالية والدراسات السابقة:
 أوجو التشابو:

  تناوؿ التعميـ والتدريب السياحي في تأىيؿ المورد البشري بما يتلبءـ مع متطمبات
 العمؿ السياحي.

 يط الضوء عمى دور الميارات والمؤىلبت لمعمالة المتخصصة سياحياً في كسب تسم
 رضا العملبء وتنشيط الطمب السياحي.

 أوجو الاختلاف:
 الدراسة الحالية تفردت في البحث حوؿ عدة أنواع مف ميارات الاتصاؿ السياحي 

غات )الاتصاؿ المفظي وغير المفظي، إتقاف الم لمعامميف في المؤسسات السياحية
تنشيط  فيوأثر تطويرىا  الأجنبية، التواصؿ عبر الثقافات، إدارة علبقات العملبء(

الخدمات السياحية، بينما تناولت الدراسات العربية السابقة تنمية الميارات الفنية 
والشخصية بالعموـ لمموارد البشرية السياحية، والدراسات الأجنبية ركزت عمى ميارة 

 ا في دعـ الحركة السياحية.معينة بحد ذاتيا ودورى
  تختمؼ الدراسة الحالية في الإطار الزمني والمكاني والبنية البحثية عف الدراسات

لدراسة أثر فاعمية ميارات التواصؿ حيث إنيا استخدمت المنيج الوصفي السابقة 
والاتصاؿ لرأس الماؿ البشري في المؤسسات السياحية عمى تنشيط الخدمات 

ة حمص وذلؾ خلبؿ الفترة الزمنية مف شير نيساف إلى شير السياحية في مدين
 ـ.  2022حزيراف عاـ 

 
 "الإطار النظري لمبحث"

 في المؤسسات السياحية لمعاممين ميارات الاتصال الفعال المبحث الأول:
 المؤسسات السياحية:  أولًا، 

، كمثؿ  المؤسسة بصفة عامة ىي وحدة إنتاجية سواء كاف الإنتاج مادياً أـ معنوياً 
المؤسسات السياحية التي تقوـ بتوفير خدمات سياحية سواء لمجموعات أـ  أفراد داخؿ 
حدود البمد الذي توجد فيو أو خارجو مثؿ : تنظيـ الرحلبت السياحية ، خدمات الإقامة ، 
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النقؿ ، زيارات لممواقع الأثرية و غير ذلؾ مف الخدمات التي تتعمؽ بمطالب و حاجات 
، و تحتؿ المؤسسات السياحية عمى اختلبؼ أنواعيا كالشركات السياحية ،  (1)السائحيف

و وكالات السفر ، والفنادؽ، وغيرىا أىمية كبيرة في الدور التنشيطي لمدولة مف خلبؿ 
التعرؼ عمى رغبات السائحيف و اتجاىاتيـ عف الخدمات التي يرغبونيا في الدولة محؿ 

ات السياحية الموجودة في الدولة سواء كانت الزيارة ، حيث يقع عمى عاتؽ المؤسس
رسمية أو شبو رسمية أو خاصة عبئ كبير في تحمؿ مسؤولية استقطاب و جذب السياح 
مف مختمؼ دوؿ العالـ إلى مقصد سياحي معيف دوف غيره مف المقاصد السياحية ، لذلؾ 

لدى السائحيف  فالميمة الرئيسية ليذه المؤسسات تستيدؼ في المقاـ الأوؿ إيجاد الرغبة
المستيدفيف مف الأسواؽ المحمية أو العالمية لزيارة المقاصد السياحية لمبمد والاستمتاع 

، واستناداً لما سبق ذكره، يمكننا القول بأنّ المؤسسات  (2)بكؿ مقوماتو و خدماتو
السياحية ىي كل منظمة تمتين العمل القائم عمى تقديم كافة الخدمات السياحية لمزوار 

ء كانت خدمات ممموسة أم غير ممموسة، بغرض تحقيق رغباتيم وتمبية سوا
  احتياجاتيم المختمفة.

 ثانياً، أنواع المؤسسات السياحية: 
 تُصنَّف المؤسسات السياحية تبعاً لمخدمات المُختّصة بتقديميا إلى:

ىي كؿ مؤسسة تمارس بصفة دائمة نشاطاً سياحياً يتمثؿ شركات السياحة والسفر: ـ 1
قامات فردية أو جماعية وكؿ أنواع  في بيع مباشر أو غير مباشر لرحلبت وا 

 الخدمات المرتبطة بيا.

                                                           
ػ رسالة ماجستير في  واقع الاتصال الداخمي في المؤسسات السياحيةسمطاف ، نادية ػ ديدي ، فاطمة زىرة ػ  ( 1)

 . 63ـ ػ  ص  2016بد الحميد بف باديس مستغانـ )الجزائر( ػ الاتصاؿ السياحي ػ جامعة ع
ػ رسالة ماجستير في التسويؽ دور التدريب السياحي في تحسين أداء المؤسسات السياحية  قواسمية ، مولود ػ ( 2)

 . 19ـ ػ ص 2020الفندقي و السياحي ػ كمية العموـ الاقتصادية و التجارية ػ جامعة قالمة )الجزائر( ػ 
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الفندؽ ىو مؤسسة أو مبنى أو منشأة، أو بيت كبير يحصؿ فيو النزيؿ أو الفنادق: ـ 2
العميؿ عمى جميع الخدمات التي بإمكانو الحصوؿ عمييا في منزلو، ولكف مقابؿ 

  .(1)مسبقاً أجر مادي متفؽ عميو 
ىي مرافؽ سياحية حسب تعميمات الدولة ويُقَد ـ مف خلبليا  المطاعم السياحية:ـ 3

خدمات الطعاـ والشراب لمضيوؼ خارج مكاف سكنيـ لأسباب عديدة تتعمؽ بالراحة 
 أو العمؿ أو إقامة الحفلبت والمناسبات مقابؿ عائد مادي معيف

فر الصمة الفقري لصناعة السياحة، فيو يو  النقؿ ىو العمود :النقل السياحي شركات ـ4
 بيف مكاف المنشأ لمسياح

سلبمتو أحد أىـ الاعتبارات، لاسيما سياحي ويعتبر ضماف كفاءة النقؿ و المقصد الو 
ـ خدمات النقؿ والتنمية بالنسبة لمسياحة الدولية و توجد علبقة قوية و مباشرة بيف تقدي

 زيادة معدؿ حجـ الحركة السياحية، اطاً وثيقاً فإف، وترتبط السياحة و النقؿ ارتبالسياحية
 ذلؾ تحقؽ المنفعة المادية لمنشاط، فيي بيؤدي إلى ارتفاع الحاجة لمنقؿ وخدماتو

، و لا تعتبر عممية اختيار نوع معيف مف وسائؿ سياحي و المنفعة المعنوية لمسياحال
كالسرعة و طوؿ  النقؿ عممية ثابتة أو عشوائية، حيث أنيا تتأثر بعدّة عوامؿ

الرحمة)الوقت( والتكمفة ومدى توفير وسيمة النقؿ لسبؿ الراحة و كفاءة الوسائط البديمة و 
غيرىا مف الاعتبارات التي تيّـ السائحيف
(2) ، 

                                                            الموارد البشرية في المجال السياحي:ثالثاً، 
ؿ البشري، القوى العاممة في القطاع السياحي، وقد عرّفو الخبراء عمى أنّو " ىي رأس الما

 القدرات المُنْتَجة مف قبؿ
العنصر البشري، والتي يُعَب ر عنيا بالميارات والجوانب المعرفية، التي يتـ الحصوؿ عمييا 

 مقابؿ تكمفة ما، فضلبً 
                                                           

ػ إصدار مركز كربلبء لمدراسات و البحوث ػ  الإدارة الفندقية بين النظرية و التطبيقشمطو ، سمير خميؿ ػ  ( 1)
 . 68ـ ػ ص  2016ػ  1كربلبء )العراؽ( ػ ط

دور النقل الجوي في تنمية النشاط عبدلله ، رىنج طاىر ػ مجيد ، بزار نصر الديف ػ أحمد ، يونس عمي ػ  ( 2)
ػ المجمة العممية لجامعة جيياف ػ  م( دراسة تحميمية 2118ـ  2115السميمانية لممدة ) السياحي في محافظة

  243ـ ػ ص  2019( ػ حزيراف 1( العدد)3السميمانية )العراؽ( ػ المجمد)
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رِز ىذا التعريؼ الجوانب عف إمكانية تقدير قيمتيا في سوؽ العمؿ السياحي" ويُب
 الأساسية التالية: 

تمثؿ كؿ مف الميارات والمعارؼ رأس ماؿ وذلؾ بسبب تعظيميا للئنتاجية داخؿ  ـ 
خلبؿ ما يقدمونو الشركات السياحية، ويقصد بذلؾ أفّ العامميف يمثموف قيمة مضافة مف 

 مف خدمات لمشركة
ظـ بواسطة الشركة سواء مف خلبؿ رأس الماؿ البشري ىو نتيجة إعداد استثماري من ـ

الحصوؿ عمى العامميف مف سوؽ العمؿ أو مف خلبؿ التطوير الداخمي بالشركة، ويتـ ىذا 
 الإنفاؽ الاستثماري عف طريؽ إدارة الموارد البشرية.

لرأس الماؿ البشري قيمة في سوؽ العمؿ السياحي، بسبب قيمتو المرتفعة و أىميتو  ـ
،وىكذا نجد أف رأس الماؿ البشري في مجاؿ السياحة ىو " (1)بالنسبة لشركات السياحة

مجموعة المعارؼ ،القدرات ،الميارات ،الخبرات الإبداع ، و الابتكار التي تتواجد في 
الفرد سواءً المتراكمة أو المكتسبة ، والتي تُستخدَـ لتحقيؽ أىداؼ شركات السياحة عمى 

 .(2)قيؽ ميزة تنافسية مستدامة"أكمؿ وجو ،و كسب عملبء دائميف ، ومف ثـ تح
 رابعاً، مفيوم الميارة:

تعرؼ الميارة بأنيا" قدرة المتعمـ عمى تنفيذ أمر ما بدرجة إتقاف مقبولة أي أف تؤدى تمؾ 
وتُعرّؼ أيضاً بأنيا " القدرة عمى أداء ، (3)عمى وفؽ المستوى التعميمي لممتعمـ" الميارة

وذكر الاختصاصييف بأف الميارة" ، (4)ءة"عمؿ معيف بفيـ وسرعة ودقة وجودة وكفا
استعداد فطري ينمو بالتعمـ، ويصقؿ بالتدريب والممارسة، بحيث يصبح الفرد الذي يتمتع 

                                                           
ػ بحث في  الاتجاىات الحديثة في إدارة الموارد البشرية و دورىا في تطوير منظمات الأعمالمخموؼ ، أحمد ػ (   1)

  12،  11ـ ػ ص 2009الجزائر ػ  جامعة
رسالة ماجستير  أىمية الاستثمار البشري في شركات السياحة في ضوء اقتصاد المعرفة ـ حسف ، بساـ سمير ػ(  2)

 . 21ـ  ػ ص 2012في الدراسات السياحية ػ كمية السياحة و الفنادؽ ػ الجامعة المنوفية  )مصر( ػ 
يم برنامج إثرائي قائم عمى المعامل الافتراضية لتنمية ميارات تكوين تصمالبرلسي، سماح محمد ناجي ػ  (  3)

جامعة عيف شمس ػ القاىرة )مصر( ػ مجمة دراسات في الدوائر الالكترونية لطلاب المدرسة الثانوية الصناعية ـ 
 200ـ ػ ص 2019نيساف(  21ػ 20( )2( العدد )43( المجمد )7التعميـ الجامعي ػ المقالة )

ػ كمية الآداب  الميارات المغوية ودورىا في التواصل المغوييميـ ، رافد صباح ػ يعقوب ، بلبؿ إبراىيـ ػ التم(  4)
 269ـ ػ ص 2015( 11)الجامعة العراقية( ػ العراؽ ػ مجمة مداد الآداب ػ العدد )
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والميارة ىي" القدرة عمى استخداـ المعرفة، في ، (1)بالميارة قادراً عمى الأداء السميـ"
إف الميارة لا تكتب حيث  تحقيؽ ىدؼ معيف بدقة، وسيولة، وسرعة، وسلبمة، وأماف،

  .(2)لفظياً، بؿ تظير أثناء العمؿ والممارسة، وأداء المسؤوليات المكمؼ بيا الفرد"
ونستخمص مما سبق بأن الميارة ىي" إنجاز أي ميمة، بناءً عمى معرفة، بسيولة، 

 ويسر، ودقة، وسرعة في
 . التنفيذ

 خامساً، مفيوم الاتصال السياحي:
ع مف أىـ أنواع الاتصاؿ، ويعتبر مف المصطمحات الجديدة ويعدّ الاتصاؿ السياحي نو 

ف كاف منيـ مف تناوؿ بعض فنوف الاتصاؿ السياحي مثؿ،  لدى الباحثيف العرب، وا 
العامة السياحية، ومف أكثر تعاريؼ  الإعلبـ السياحي، الدعاية السياحية، العلبقات

والأفكار  قؿ وتبادؿ المعموماتالاتصاؿ السياحي تداولًا ىي "إنّو تمؾ العممية اليادفة لن
والحقائؽ السياحية، بيف طرفي عممية الاتصاؿ باستخداـ وسائؿ معينة، ورموز محددة، 

بينيما، بغرض تحقيؽ التفاعؿ والتفاىـ المتبادؿ، لزيادة الوعي  خلبؿ إطار يجمع
 وزيادة نسب الإشغالات الفندقية، السياحي مف ناحية، والمساىمة في تدفؽ السائحيف،

السياحي  ، وىناؾ تعريؼ آخر للبتصاؿ(3)وتحقيؽ الانتعاش السياحي مف ناحية أخرى"
يقوؿ بأنو" استخداـ وسائؿ الاتصاؿ والإعلبـ، في الصناعة السياحة، مف أجؿ التعريؼ 

وضماف بيعيا مف خلبؿ تقنيات البيع والتجارة"، ومف نظرة  السياحية، والترويج لممنتجات
والمستقبؿ ىو الذي يتمقى الرسالة السياحية،  مصدر الاتصاؿ، اتصالية فإف المرسؿ ىو

                                                           
شر ومدى اكتساب الميارات الحياتية المتضمنة في مقرر التكنولوجيا لمصف العاسعد الديف ، ىدى بساـ ػ (  1)

ػ رسالة ماجستير في التربية / تخصص: مناىج وطرؽ تدريب ػ كمية التربية )الجامعة الإسلبمية ػ غزة( ػ  الطمبة ليا
 12ـ ػ ص2007فمسطيف ػ 

ػ  الميارات الاجتماعية وعلاقتيا بالضغوط النفسية لدى المرأة القيادية بمحافظات غزةالحجار ، وفاء خميؿ ػ (  2)
ـ ػ ص 2015جستير في الصحة النفسية والمجتمعية ػ كمية التربية )الجامعة الإسلبمية ػ غزة( ػ فمسطيف ػ رسالة ما

14 
ػ رسالة ماجستير في الاتصاؿ و  في تنشيط السياحة الداخمية دور العلاقات العامة بف عامر ، إيماف ػ (  3)

،  33ـ ػ ص 2017ة د. مولاي الطاىر( ػ الجزائر ػ العلبقات العامة ػ كمية العموـ الإنسانية و الاجتماعية) جامع
34  
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والمستقبمة في آف  التي تكمف غالباً في المنتجات السياحية، التي تقدميا الدوؿ المرسمة
واحد، أما مرسؿ الاتصاؿ السياحي فيعد ىو المستقبؿ في السياحة ومستقبؿ لنشاط 

قاس نجاح الاتصاؿ السياحي بمدى السياحي يعد ىو المرسؿ في السياحة، وي الاتصاؿ
بيف الشعوب، انطلبقاً مف طبيعة السياحة كظاىرة  قدرتو عمى تحقيؽ التفاىـ والتقارب

 ( 1)الأمـ والشعوب." عالمية، وحضارية، ودورىا كأىـ وسائؿ الاتصاؿ الثقافي بيف
احة، وبناءً عمى ما سبق ذكره، نصل إلى أن ىناك نقاط تماس كثيرة بين الاتصال والسي

 فكلاىما مصدره الإنسان
ويرجعان إليو، ثم إنّ الاتصال يُستثمر في الترويج لمسياحة، والسياحة بدورىا تضمّ في 

 طياتيا عمميات اتصالية
كثيرة، أشيرىا عمى الإطلاق الاتصال الشخصي المباشر وغير المباشر، الذي يعتمد 

 في نجاحو عمى ميارات
العنصر البشري الذي ىو جوىر العمل السياحي، التواصل والاتصال، التي يستخدميا 

 في معاملاتو مع السياح،
وييدف من خلال ذلك، إلى خمق نوع من الاستجابة لدييم، اتجاه أىداف المنشأة أو 

 الدولة، حتى تتحقق ىذه
 .الغايات، بأفضل الوسائل الممكنة وأقل التكاليف المتوقعة

 ، عناصر العممية الاتصالية:سادساً 
اؿ رسالتنا للآخريف، يعتبر مطمباً لمنمو والتطور وتحقيؽ الأىداؼ، ولكي يتحقؽ إفّ إيص

رسالتنا، ومف ىـ المستيدفوف، وكيؼ سيتّـ استقباليا،  ىذا لابدّ أف نحدد أولًا ماىي
اعتبارنا الظروؼ المحيطة بيذا  وتحديد الأداة الأمثؿ للبتصاؿ، كذلؾ لابدّ أف نضع في

 ه يقودنا لمتعرؼ عمى العناصر الأساسية لدائرة الاتصاؿ:الاتصاؿ، وكؿ ما سبؽ ذكر 
وىو المتكمِّـ أو المتحدِّث أو الكاتب أو القائـ بالاتصاؿ، وىو  :(Senderالمرسِل ) ،1

 الشخص الذي يبدأ عممية

                                                           
ػ جامعة عمار ثميجي الاغواط ػ مجمة العموـ  أىمية الاتصال في تطوير السياحة الدينيةعلبؿ ، عبد القادر ػ (  1)

  50ـ ػ ص 2019( حزيراف 2الإنسانية و الحضارة ػ الجزائرػ العدد)
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الاتصاؿ بصياغة أفكاره في رموز وكممات تعبّر عف المعنى الذي يقصده، وىو الطرؼ 
لأنو مُبتَدِع الرسالة والقائـ ببثّيا لممستقبؿ، فضلًب عف أنّو الأوؿ في عممية الاتصاؿ، 

المسؤوؿ عف صياغة الرسالة، وانتقاء قناة الاتصاؿ الملبئمة لغرضو منيا، وتوظيؼ 
 .(1)التقنيات القادرة عمى الإسياـ معوُ في تحفيز المستقبؿ نحو التفاعؿ مع ىذه الرسالة

مي التي يتيح التعبير عف الأفكار والمعاني وىي الخطاب العق :(Message، الرسالة )2
 لمطرؼ المرغوب إيصاليا

الآخر، والرسالة ىي محور عممية الاتصاؿ والتّي مف أجميا يتّـ التواصؿ بيف المرسؿ 
ممكف أف تكوف عبارة عف معمومات متوفرة في مجاؿ معيف لدى  والمستقبؿ، والرسالة

قد تكوف خبرات في عمؿ أو وظيفة أو  أو شخص معيف ويريد أف يفيد بيا فئة مف النّاس،
 مشاعر وأحاسيس.

وحمقة الوصؿ بيف المرسؿ والمستقبؿ )طرفي  لأداةىي ا (:channel) الوسيمة،3
 تصاؿ( التّي يتّـ مف خلبليا نقؿالا

 (2)الرسالة سواءً كانت شفيية أو كتابية أو إلكترونية أثناء عممية الاتصاؿ
سالة ي أو المُرْسَؿ إليو أو السامع، ىو الذي يستقبؿ الر المتمقّ  (:Receiver، المستقبل)4

دراؾ  ويقوـ بتفسير الرموز وا 
ويصبح  المعاني، في إطار العمميات العقمية التي يقوـ بيا خلبؿ عممية الاتصاؿ،

لمرسالة ويتفاعؿ معيا، أي أفّ المرسؿ يصبح مستقبلًب المستقبؿ مرسِلًب حيف يستجيب 

                                                           
ػ رسالة ماجستير  ال الداخمي وأثره في تحسين أداء العاممين في المؤسسةالاتصكسيرة ، مريـ ػ قرواز، نبيمة ػ (  1)

في عموـ التسيير/ تخصص: إدارة أعماؿ ػ كمية العموـ الاقتصادية و التجارية وعموـ التسيير)جامعة أكمي محند 
  6ـ ػ ص 2019أولحاج ػ البويرة( ػ الجزائر ػ 

ػ رسالة ماجستير في عموـ  ل في المؤسسات التربوية الجزائريةواقع الاتصاالواعر، سعاد ػ زحاؼ ، كنزة ػ (  2)
الإعلبـ والاتصاؿ / تخصص: علبقات عامة ػ كمية العموـ الإنسانية والاجتماعية )جامعة العربي بف مييدي ػ أـ 

  48ـ ػ ص2016البواقي( ػ الجزائر ػ 



 مراد إسماعٌلد.             نور جبلاوي    0102  عام  01العدد  45 البعث  المجلد  مجلة جامعة 

55 
 

، مف خلبؿ علبقة تبادلية مستمرة، والحقيقة أفّ الاتصاؿ يصبح والمستقبؿ يصبح مرسِلبً 
 .(1)ناجحاً حيف يدرؾ المرسؿ والمستقبؿ نفس المعنى لممعمومات

 وتعكس ردّة فعؿ المُستقبِؿ، واستجابتو أو عدـ ( :feedback: المعمومات المرتدّة )
 استجابتو لمرسالة ، لذلؾ فاتجاه

ي عكس الاتجاه المرسؿ منو الرسالة ، وقد سميت بيذا الاسـ التّغذية المرتدّة دائماً يكوف ف
لأنّيا ترتد مف المستقبؿ لممرسؿ لتغذيتو بالمعمومات التي تجعمو قادراً عمى الاستمرار في 

ف كانت الرسائؿ لفظية وغير لفظية معاً، فمف المحتمؿ أف تكوف  عممية الاتصاؿ ، وا 
لا تتّـ إلا إذا كاف  ات المرتدّة غير المفظيةالمعمومات المرتدّة مشابية ليا ، والمعموم

الاتصاؿ مباشر وجياً لوجو، حيث تتضمف الملبحظة والنظر وتبادؿ المشاعر 
 .(2)والأحاسيس

: وىي المناخ المادي، (Communication Environment: بيئة الاتصال )6،7
 والمعنوي، والنفسي، و الاجتماعي،
كوف ىذا المناخ ملبئـ ومناسب عمى نحو يساعد الذي تتـ فيو عممية الاتصاؿ، وقد ي

تماـ عممية الاتصاؿ وبموغ اليدؼ، وأيضاً قد تتضمف تشويش، ومشتتات  عمى العمؿ وا 
 .(3)تعيؽ وتؤثر سمباً، عمى فعالية الاتصاؿ

وكل ىذه العناصر السابقة تكمّل عممية الاتصال، فمكل عنصر أىميتو وأىدافو، وأي 
 غياب لأحد ىذه العناصر

حدِث خمل في عممية الاتصال، وأي أخطاء تُرتكب من قبل المرسل أو المستقبل، قد يُ 
 تؤدي إلى عدم تحقيق

                                                           
ػ رسالة ماجستير في عموـ  يثة في الجزائرأزمة الاتصال الشخصي في ظل التكنولوجية الحدبومالي ، أمينة ػ  ( 1)

ػ ( الجزائر ػ 3الإعلبـ والاتصاؿ / تخصص: اتصاؿ الأزمات ػ كمية العموـ السياسية و الإعلبـ )جامعة الجزائرػ
 )بتصرؼ(  28ـ ػ ص 2010

والاتصاؿ ػ كمية رسالة ماجستير في عموـ الإعلبـ  العممية الاتصالية داخل المؤسسة الجزائرية ـزرواؿ ، ربيع ػ (  2)
 )بتصرؼ(  37ـ ػ ص 2014العموـ الإنسانية والاجتماعية )جامعة المسيمة( ػ الجزائرػ 

ػ رسالة ماجستير في عمـ الاجتماع ػ / تخصص:  الاتصال التنظيمي وعلاقتو بالأداء الوظيفيمغريش ، أميرة ػ (  3)
ـ ػ 2015الصديؽ بف يحي ػ جيجؿ ( ػ الجزائر ػ  تنظيـ وعمؿ ػ كمية العموـ الإنسانية والاجتماعية )جامعة محمد

  69ص 



حٌة أثر تطوٌر مهارات الاتصال الفعال للعاملٌن فً المؤسسات السٌاحٌة فً تنشٌط الطلب على الخدمات السٌا
 )دراسة مٌدانٌة على الفنادق ومكاتب السٌاحة والسفر فً مدٌنة حمص(

55 
 

 الأىداف المرجوة من الاتصال.
 ثالثاً، الميارات الأساسية للاتصال السياحي الفعال:

 ميارات الاتصال المفظي:ـ 
عمى نطؽ  قصد بيا القدرةأو ميارة الكلبـ وىي "ميارة اتصاؿ لغوية، يُ ميارة التحدث: ـ 1

صدار  الأصوات الكممات وا 
، وىي الطريقة المُثمى لمتواصؿ (1)بيدؼ التعبير الشفيي عف الآراء والأفكار والمشاعر"

مع الآخر باستخداـ المغة، ويتطمب ذلؾ مف المُتحدِّث صياغة أفكاره،  والتفاىـ المتبادؿ
، مف خلبؿ استخداـ لغة (2)والمضموف والتعبير عف آرائو بأسموب صحيح في الشكؿ

 بسيطة، بمفردات مألوفة، ومفيومة، والتحدث بجمؿ تامة، واستخداـ الأساليب
خراج الحروؼ مف مخارجيا الصحيحة،  المغوية المختمفة في إيصاؿ مضموف الرسالة، وا 

 ومراعاة الضبط المغوي
ي بدء الكلبـ الصحيح، لمعبارات والجمؿ المستخدمة، والتعبير عف المشاعر، والوجداف ف

نيائو نياية  واستيلبلو وا 
 (3)طبيعية تدريجية

خلبؿ عممية  : إف استعماؿ طرفي الاتصاؿ لميارات التواصؿ الفعاؿ،ميارة الإصغاءـ 2
 فيما التفاعؿ الاجتماعي

بينيـ، يؤدي إلى الانسجاـ والتجاوب، والوصوؿ إلى الاتفاؽ المؤدي إلى تحقيؽ الغايات 
ولعؿّ مف أىمّيا ميارة الإصغاء الجيد، التي تعني الاستماع  ،المنشودة لكلب الطرفيف

ولغة الجسد، والرسائؿ الإيجابية  باىتماـ وتركيز ويتجمّى ذلؾ مف خلبؿ ملبمح الوجو،
                                                           

استراتيجية تعميم ميارة الكلام في ضوء المدخل الاتصالي بمعيد المغة والدراسات الإسلامية رازيمونا ، تيا ػ (  1)
) جامعة  ػ رسالة ماجستير في المغة العربية ػ كمية الدراسات العميا / قسـ: تعميـ المغة العربية باميكاسان مادورا

  34ـ ػ ص 2019مولانا مالؾ إبراىيـ الإسلبمية الحكومية ػ مالانج ( ػ إندونيسيا ػ 
ػ رسالة ماجستير في المغة  ميارة الحديث وأثرىا في الاكتساب المغويبف رواؽ ، صفية ػ العايب ، نور اليدى ػ (  2)

  17ـ ػ ص 2018أـ البواقي( ػ الجزائر ػ والأدب العربي ػ كمية الآداب والمغات ) جامعة العربي بف مييدي ػ 
درجة تمكّن طمبة الصف في جامعة البعث من ميارات التواصل الأسود ، عبد الغفور ػ البصيص ، حاتـ ػ (  3)

ػجامعة اليرموؾ ػ إربد )الأردف( ػ المجمة الأردنية في العموـ  المفظي وغير المفظي اللازمة لتدريس الكتب المطورة
    442ـ ػ ص 2020( 4( العدد ) 16جمد )التربوية ػ الم
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منيا "  التي يبعثيا المنصت لممتكمـ، ولقد ذكر المختصيف بعمـ الاتصاؿ تعريفات كثيرة
قؿ والقمب" وقيؿ إنّو "ىو القدرة عمى الانتباه، ىو فف أداتو الأذف الواعية، ومستودعو الع

 (1)والإحاطة التامة بما يسمع" وحسف الإصغاء،
ئرة لقد تطور مفيوـ القراءة عبر التاريخ، فقد كاف محصوراً في داميارة القراءة: ـ 3

 ضيقة، حدودىا الإدراؾ البصري
ميـ الأداء، ثـ تغير ىذا لمرموز المكتوبة، وتعريفيا والنطؽ بيا، وكاف القارئ الجيد ىو س

البحوث والدراسات، فأصبحت ميارة القراءة عممية فكرية عقمية ترمي إلى  الموضوع نتيجة
الفيـ، أي ترجمة الرموز المقروءة، و واستخداـ ما يفيمو القارئ في تفاعلبتو الاجتماعية، 

، التمثيؿ" مف المراحؿ وىي وتُعرّؼ ميارة القراءة بأنيا" عممية عقمية تتكوف مف عدد
ويقصد بو تمثيؿ البيانات البصرية"، والتعرؼ" وىو معرفة الأحرؼ والكممات، ومف ثـ 
الفيـ "أي ربط المفردات المقروءة بالمعنى الكمي"، ثـ الاستيعاب "ربط المعمومات 

الاستبعاد "وىو تخزيف المعمومات في الذاكرة بفاعمية  المقروءة بالمخزوف المعرفي"، ثـ
التواصؿ الفعاؿ مع الذات  تدعاء"، ومف ثـ ذكر المعمومات واستثمارىا فيوكفاية الاس

 .(2)ومع الآخريف بالتفكير السميـ
تعتبر ميارة الكتابة فف لغوي، فيي وسيمة مف وسائؿ الاتصاؿ ميارة الكتابة: ـ 4

 لإنسانية، مف خلبليا ينقؿ الكاتبا
فالكتابة تعتبر مف مفاخر العقؿ  انفعالاتو، ومشاعره، وأفكاره، ويقضي حاجاتو وغاياتو،

يكوف الخطأ في الرسـ الكتابي سبباً في قمب المعنى، وعدـ وضوح  الإنساني، وكثيراً ما
ميمة، وضرورة اجتماعية لمتعبير عف  الأفكار، ومف ثـ تعتبر الكتابة الصحيحة عممية

إحدى  الأفكار، والوقوؼ عمى أفكار الغير، لذلؾ فإف ميارة الاتصاؿ الكتابي ىي

                                                           
ػ رسالة  استراتيجيات الإنصات الفعال في الأسرة وعلاقتيا بسموك اتخاذ القرار لدى الأبناءبوقفة ، عبد الباسط ػ (  1)

ماجستير في العموـ الاجتماعية / تخصص: عمـ النفس العيادي ػ كمية العموـ الإنسانية والاجتماعية )جامعة 
  12ـ ػ ص 2013ح ػ ورقمة( ػ الجزائر ػ قاصدي مربا

أثر استخدام الألعاب التعميمية في تنمية ميارة القراءة الجيرية لدى طمبة الصف عبد الجواد، منتيى يحيى ػ (  2)
ػ رسالة ماجستير في التربية / تخصص: المناىج وطرؽ التدريس )جامعة  الثاني الأساسي في لواء القويسمة

 12ـ ػ ص 2020ف )الأردف( ػ الشرؽ الأوسط( ػ عما
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الميارات الإيجابية والإبداعية، تبدأ مراحميا الدنيا برسـ الحروؼ، والكممات، والجمؿ، 
، ولقد وردت تعاريؼ لغوية كثيرة حوؿ مصطمح الكتابة (1)وتنتيي بالتعبير الحر الخلبؽ

ىو اصطلبحي، وتعريفيا لغةً حسب ما  في معاجـ متنوعة، منيا ما ىو لغوي ومنيا ما
 كُتُبٌ  رب في مادة "كتب" " كتب الكتاب: معروؼ والجمعجاء في لساف الع

، وتعرؼ اصطلبحاً بأنيا" أداء (2)وكتب الشيء يكتبو كتباً وكتاباً وكتابة، وكتبو: خطّو"
 تلغوي، جوىره معموما

وأفكار، ومشاعر، وظاىره حروؼ مرسومة، وعلبمات محددة، وكلبىما الجوىر والمظير، 
 منظـ ومُحْكَـ، بيدؼ 

 .(3)الاتصاؿ وتجويد التعبيرتنظيـ 
تستخدـ لغة الجسد، إما بشكؿ عفوي غير  ميارات الاتصال غير المفظي )لغة الجسد(: ـ 

 مدروس مقصود، أو بشكؿ
وىادؼ، ومعرفة مجالات استخداميا تؤكد أىميتيا في الحياة العممية، فالأفعاؿ تتكمـ أكثر 

تطيعوف قراءة لغة الجسد وتفسيرىا حيث أثبت الباحثوف أف أولئؾ الذيف يس مف الكممات،
فيـ الآخريف ليـ، سيتمتعوف بنجاح أكبر في  بطريقة فعالة، ويستطيعوف تدبر كيفية

المفظي يمثؿ نسبة  الحياة، أكثر مف أولئؾ المذيف تنقصيـ تمؾ الميارة، لأف التواصؿ
اف ميارات صغيرة فقط مف تحقيؽ التواصؿ الفعاؿ مع العملبء، والنسبة الأكبر تتعمؽ بإتق

غير المفظي وممارستيا، انطلبقاً مف دورىا الأساسي في جذب الآخريف والتأثير  التواصؿ

                                                           
ػ الجامعة الإسلبمية الحكومية ػ جمبر )إندونيسيا( ػ مجمة  تعميم ميارة الكتابة مركز ترقية المغةالرشيد ، عبد ػ (  1)

  135ـ ػ ص 2018( 2( العدد)2العربي ػ المجمد)
سالة ماجستير في المغة والأدب العربي ػ ر  ميارات الكتابة ) الخط والإملاء في الطور الابتدائي(عمواني ، زينة ػ (  2)

/ تخصص: عموـ المغة العربية ػ كمية الآداب والمغات والعموـ الاجتماعية والإنسانية ) جامعة العربي بف مييدي ػ أـ 
   14ـ ػ ص 2012البواقي( ػ الجزائر ػ 

ين ميارات التأليف لدى أثر برنامج تعميمي في الكتابة لتحسأبو جاموس ، عبدالكريـ ػ يوسؼ ، عفاؼ ػ (  3)
ػ جامعة النجاح الوطنية ػ نابمس )فمسطيف( ػ مجمة النجاح  طالبات الصف الثامن الأساسي في منطقة إربد الأولى

 3ـ ػ ص 2014( 5( العدد )28لمعموـ الإنسانية ػ المجمد )
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أىـ أشكاؿ التواصؿ عبر لغة الجسد أو ما تسمى ، ومف (1)بقراراتيـ، وكسب ولائيـ
 ىي كالآتي:لمفظي  بميارات لاتصاؿ الغير

يماءاتو(:  ـ1 الجسد بأنيا وضعية تُعرؼ وضعية السموك الحركي )وضعية الجسد وا 
 واتجاه محدد لأجزاء

يماءات  الجسـ، كانحناء الجزء العموي مف الجسد للؤماـ أو الخمؼ، وحركات اليديف وا 
 الرأس، والوقوؼ أو الجموس

أثناء الكلبـ، فوضعية الجسد حركات مستمرة ومتواصمة لمجسد، تعكس شخصية الأفراد 
 وحالتيـ العاطفية، ولابد مف

وضعية الجسد، في التأثير عمى الانطباع المكوّف أثناء التفاعلبت  التأكيد عمى دور
 الاجتماعية، فمثلًب تأرجح القدـ

أثناء الاتصاؿ يترؾ انطباعاً سمبياً، بينما الوقوؼ باحتراـ وبقامة منتصبة توحي إلى قوة 
 الثقة بالنفس والانفتاح عمى

ر عممية الاتصاؿ بيف ، وىكذا فإف لوضعية الجسد دور ميـ في استمرا(2)الآخريف
 الأشخاص أو عرقمتيا، ولا يمكف

عزؿ وضعية الجسد أو فصميا عف الكلبـ، حيث يجب أف يكوف ىناؾ تطابقاً بيف الكلبـ 
 المنطوؽ والحالة العاطفية

والعقمية لممتحدث، فعندما تكوف وضعية الجسد متوافقة مع الكلبـ المنطوؽ، تظير 
 مصداقية المتحدث، وتساىـ في

صورة إيجابية لدى العملبء، فقد تشير وضعية الجسد بإيماءات وحركات إيجابية  تكويف
 ومدروسة، إلى اىتماـ

صغاء الموظؼ ودرجة حماستو واندفاعو لتمبية رغباتيـ وحاجاتيـ  .(1)وا 

                                                           
(1 ) 

د لدى معلمً درجة توافر مهارات التواصل بلغة الجسندى، ٌحٌى محمد ـ دوٌكات، فخري مصطفى ـ  

ـ جامعة فلسطٌن التقنٌة خضوري ـ  المدارس الحكومٌة الأساسٌة فً شمال الضفة الغربٌة من وجهة نظرهم

 6م ـ ص 6665( 6( العدد )5طولكرم )فلسطٌن( ـ مجلة جامعة فلسطٌن التقنٌة للأبحاث ـ المجلد )
(2  (

Mandal , F. (2014) . Nonverbal communication in Human, Journal of Human 

Behavior in the social Environment. Vol (24) , No ( 4) . P: 418  
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وىو التواصؿ مع الآخريف عبر الإشارات التعبير الوجيي والتواصل البصري: ـ 2
 وىذه ونظرات العيوف الوجيية،

لإشارات توضح ما يحتاجو الفرد، وتساعده في توضيح ما يقولو ويطمؽ عمييا عادةً ا
 مُسمّى )المغة الصامتة(،

وتعبير الوجو يدؿ عمى استجابة انفعالية، ولموجو تعبيرات مختمفة حسب الظروؼ التي 
 يمر بيا الإنساف، وتعدّ 

و الزماف، والوجو لو تعبيرات الوجو عالمية، بمعنى أنيا لا تختمؼ باختلبؼ المكاف أ
 انفعالات تتمثؿ في السعادة

القمؽ، الدىشة، الغضب وغيرىا، وعمى سبيؿ المثاؿ فإف رفع الحواجب قميلًب مع رسـ 
 ابتسامة خفيفة توحي لمطرؼ 

الآخر بالودّ والثقة، ولف ننسى العيوف التي ىي الجزء الأىـ مف لغة تعابير الوجو، حيث 
 يقاؿ أف العيوف ىي مرآة 

روح لذلؾ فيي تكشؼ الكثير مما يفكر أو يشعر الشخص بو، لذلؾ تعد عممية التقاء ال
 العيوف أمراً أساسياً للبتصاؿ

، وىكذا (2)والتفاىـ بيف الأشخاص، فيي أوؿ إشارة تفتح الطريؽ لمتواصؿ مع الآخريف
 يتبيف بأف التفاعؿ بيف تعابير

يماءات الجسد بشكؿ طبيعي يساىـ في نقؿ ال حالة العاطفية والنفسية لأي طرؼ الوجو وا 
 مف أطراؼ الاتصاؿ،

حيث اعتبر دارويف أف ىذا التفاعؿ، جزءاً ىاماً مف كُؿٍّ متكامؿ، ألا وىو الاتصاؿ غير 
 المفظي بكميّتو )لغة الجسد(،

                                                                                                                                              
(1 ( 

ـ رسالة  الاتصال غٌر اللفظً للأستاذ الجامعً وعلاقته بدافعٌة التعلم لدى الطالب الجامعًزٌد ، مراد ـ 

انٌة )جامعة الشهٌد حمه ماجستٌر فً علوم التربٌة / تخصص: إرشاد وتوجٌه ـ كلٌة العلوم الاجتماعٌة والإنس

 56م ـ ص 6665لخضر بالوادي( ـ الجزائرـ 
(2 ) 

( فً تنمٌة بعض مهارات ACCفعالٌة استخدام طرق التواصل المعزز و البدٌل )عبدلله ، كرٌمة ربٌع ـ 

ـ كلٌة التربٌة )جامعة الإسكندرٌة( ـ مجلة الطفولة والتربٌة ـ  التواصل اللغوي لدى الأطفال ضعاف السمع

 365م ـ ص 6665( أكتوبر )تشرٌن الأول( 66( السنة )3( الجزء )56لعدد)ا
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والاتصاؿ المفظي الشفوي المباشر القائـ بيف طرفي العممية الاتصالية، والمؤدي إلى 
 نفسي الذيالانسجاـ الفكري وال

ولذلك نؤكد عمى أن الوقوف أو الجموس أثناء الكلام،  ، (1)ىو غاية التواصؿ الفعاؿ
 بالشكل المناسب، يدل عمى

الاىتمام بالمتمقّي، فالإقبال بالوجو المبتسم، واعتدال القامة، والاستخدام السميم لملامح 
 الوجو والإيماءات

سب، تعدّ خصالًا حميدة من الضرورة الجسدية، ومواجية المستمعين من المكان المنا
 مراعاتيا خلال التفاعلات

 الاجتماعية مع الآخرين.
لممظير الخارجي قوة كبيرة في التأثير عمى الناس وانطباعاتيـ، المظير الخارجي: ـ 3 

 فملبمح المباس اللبئقة
والمتوافقة مع الحاؿ والمناسبة، توحي بشخصية ذات حس جمالي، وتؤثر في مدى تقبؿ 

 المستمع لمكلبـ، فالمظير
الجيد ىو أوؿ تعبير يصؿ إلى الناس، وىو انعكاس لمشخصية، ومف الطبيعي أف 

 الأشخاص تنجذب إلى كؿ ما
ىو جميؿ، لذلؾ لممظير دور كبير في كسب استحساف الآخريف وثقتيـ، ومظير الإنساف 

 يتوقؼ عمى عدة أشياء،
التأثيرات الشكمية التي يمكف العناية بيا  مثؿ النظافة الشخصية وأناقة الممبس وغيرىا مف

 لمخروج دائماً في أحسف
ولابد من التأكيد عمى أن المظير الخارجي وحده لا يكفي، ولن يفيد ، (2)صورة ممكنة

 في شيء، في حال عدم

                                                           
(1  (

Hanneke K. M. Meeren , Et al . (2005). Rapid Perceptual integration of Facial 

Expression and Emotional Body language , Proceeding of The National Academy of 

Science , November 8 , VOL(102) , NO(45), P: 16518  
) أحمد بف  1ػ جامعة وىراف الاتصال ومياراتو مدخل إلى تقنيات فن التبميغ و الحوار والكتابةعزوز ، أحمد ػ (  2)

 ) بتصرؼ(  60ـ ػ ص 2016ػ  1بمة( ػ منشورات مختبر المغة العربية والاتصاؿ ػ الجزائر ػ ط
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توافق وتكامل الشكل مع جوىر الإنسان، فكلاىما وجيان لعممة واحدة ألا وىي التواصل 
      الفعال.

مف خلبؿ اعتماد طبقة صوتية واضحة ومريحة، ليست مرتفعة  موك الصوتي:السـ 4
 مراعاة وغير منخفضة، مع

النطؽ السميـ لمحروؼ، واعتماد التمويف الصوتي، والإيقاعات المناسبة لطبيعة التراكيب 
يتطمب تنغيماً مغايراً لمخبر أو التعجب، وبذلؾ يشعر المستمع  ودلائميا، فالاستفياـ

وبالتالي يتفاعؿ المتمقي بدوره مع  متكمـ مع ما ينطقو بمسانو، حتى يؤثر فيوبتفاعؿ ال
 . (1)الحوار القائـ بينيما

 المساحة الشخصية، ىي عبارة عف المنطقة التي تحيطإدارة المسافة الشخصية:  ـ 5
 لو مف بالفرد، ويعتبرىا ممكاً 

خاص، بؿ ينتابيـ الشعور الناحية النفسية، وتمثؿ ىذه المساحة قيمة خاصة لأغمب الأش
 الغضب، بعدـ الارتياح، أو

أو التوتر، في حاؿ التعدي عمى ىذه المساحة، لذلؾ تتأثر عممية الاتصاؿ، بعامؿ 
 بيف أطراؼ المسافة التي تفصؿ

عممية الاتصاؿ مف حيث القرب أو البعد، وىي تختمؼ مف ثقافة إلى أخرى، لذلؾ مف 
 خصائص المستحسف مراعاة

ابؿ، أثناء إدارة المسافة الشخصية خلبؿ عممية التواصؿ )ثقافتو، انتمائو، الطرؼ المق
 سنّو جنسيتو، جنسو،

، ويفضؿ أف تكوف معتدلة ليست بقريبة و لا بعيدة، وكمثاؿ لمتوضيح عمى (2)وغيرىا(
 كيفية الحفاظ عمى الإقميـ

الراحة، والمساحة الشخصية، " قؼ عمى مقربة مف الشخص الآخر بحيث كلبكما يشعر ب
 إذا تراجع الآخر، لا تتقدـ

                                                           
(1  (

Hosseyni , S . (2012) , The Role of Nonverbal Communication Skills in Guiding 

Tourist , Global Advanced Research Journal of Management and Business Studies , 

VOL .(1), NO.(8) , September, P: 256 
(2 ) 

 Geetha Sony.N , Et al . (2020), Communication Skills & Ethics In Tourism MBA 

( Tourism & Travel Management) , M.B.A (TTM) 1
st
 Year, Paper – VI , Acharya 

Nagarjuna University , P: 69,70 
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 .  (1)مرة أخرى، فيذا يعني أنو يشعر بالارتباؾ وعدـ الراحة"
عنصر المكاف ىو ما يتعمؽ بالتفاصيؿ الموجودة في مكاف  عنصر المكان والزمان:ـ 6

 الاتصاؿ، مثؿ المساحة
ية، المحيطة بأطراؼ العممية الاتصالية )مجاؿ حركة الأشخاص(، الإضاءة، التيو 

 الأثاث، الديكور وغيرىا مف 
التفاصيؿ، الموجودة في البيئة الطبيعية الحاضنة لمموقؼ الاتصالي، والتي لاشؾّ بأنيا 

 عوامؿ مؤثرة في مدى فعالية 
، أما بالنسبة لعامؿ الزمف، فإف عممية الاتصاؿ تتأثر بشكؿ كبير بالوقت، مف (2)الاتصاؿ

 حيث بدء عممية الاتصاؿ
وقفيا، وتختمؼ اتجاىات احتراـ الوقت، باختلبؼ الثقافة الاجتماعية التي واستمرارىا، ت

 ينتمي إلييا أطراؼ العممية
الاتصالية، وعمى سبيؿ المثاؿ فإف التأخر عف حضور الموعد، وعدـ الالتزاـ بو، يولد 

 انطباعاً سيئاً عف الشخص،
امو، واحترامو لنفسو، بينما يدؿ الحضور في المواعيد المحددة، عمى جدية الشخص، والتز 

 وللآخريف ويسيـ ىذا في
، وانطلبقاً مف كؿ ما سبؽ، نلبحظ بأفّ لمتواصؿ غير (3)تحقيؽ فعالية العممية الاتصالية
 المفظي أشكاؿ عدّة، تمتقي

جميعيا في أنيا صادرة عف الجسد، أو ما يتّخذه الجسد مف مظير، وأدوات، وحيز، ولكؿ 
يماءاتو  عضو حركاتو وا 

                                                           
ـ ػ ص 2009ػ  1ػ الدار العربية لمعموـ ناشروف ػ بيروت ) لبناف( ػ ط فن التواصل و الإقناعشحرور ، ليمى ػ (  1)

165 
مفظية )لغة الجسد( في تحديد الأنماط السموكية دور استخدام الاتصالات غير الالحيالي ، سندية مرواف ػ (  2)

ـ ػ 2011( 1( العدد )11ػ جامعة الموصؿ ػ العراؽ ػ مجمة أبحاث كمية التربية الأساسية ػ المجمد ) لمقيادات الإدارية
    )بتصرؼ( 63ص 

(3 ) 
ً تحقٌق انضباط دور مهارات الاتصال غٌر اللفظً لدى أستاذ التربٌة البدنٌة والرٌاضٌة فدٌلمً ، سالم ـ 

ـ رسالة ماجستٌر فً علوم وتقنٌات النشاطات البدنٌة  صفً فعال لتلامٌذ الطور الثانوي من وجهة نظر التلامٌذ
والرٌاضٌة / تخصص: تعلم حركً ـ معهد العلوم وتقنٌات النشاطات البدنٌة والرٌاضٌة ) جامعة محمد بو ضٌاف ـ 

 66م ـ ص 6665المسٌلة ( ـ الجزائر ـ 
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لمعافٍ خاصة، ولتضافر الإيماءات والحركات دلالات توحي بانفعالات ىذا  الحاممة
 الجسد، واىتماماتو، وىو بذلؾ

يكوف جسداً مرسلًب، لتكمّـ الحركات والإيماءات، وفي المقابؿ فإنيا تساعد المستقبؿ في 
 تشكيؿ انطباع عاـ وكمّي

ر المناسب لدواخمنا، وبذلؾ عف المرسؿ، فالاىتماـ الحيوي بكؿ حركة، يكوف لإيجاد التعبي
 يجد المرء نفسو أماـ

 . (1)رسالة غير لفظية، تنتقؿ ما بيف مرسؿ ومستقبؿ
 

 مقدمة في الخدمات السياحية، الطمب السياحيالفصل الثاني: 
 ، مفيوم الخدمات السياحية:أولاً 

ي أو تتبايف أنواع الخدمات عادةً تبعاً لكثافة استخداـ التكنولوجيا أو التدخؿ البشر 
 المظاىر المادية، وىذا ما يُعَقِّد

محاولة صياغة تعريؼ شامؿ ومتفؽ عميو لمخدمة، لذلؾ سنمقي الضوء عمى أكثر 
 التعاريؼ تداولًا لمخدمة، ويشير

إلى أنيا عبارة عف " نشاط اقتصادي مُقد ـ مف طرؼ لآخر، غالباً دوف انتقاؿ لمسمع، 
 ويخمؽ القيمة مف خلبؿ تأجير

سمع، يد عاممة، كفاءات مينية، تجييزات، ىياكؿ، شبكات، أنظمة بشكؿ أو استغلبؿ 
 منفرد أو مجتمع الأنشطة

، ونحف في بداية (2) والمنافع والإشباع التي تقدـ لمبيع أو تكوف مصاحبة لمسمع المادية"
 القرف الحادي والعشريف في

                                                           
(1 ) 

ـ أثر التواصل غٌر اللفظً فً الإبانة والتواصل نماذج تطبٌقٌة ومقولات كلٌة ٌغمور ، سلاف شهاب الدٌن ـ 

 65م ـ ص 6665رسالة ماجستٌر فً اللغة العربٌة وآدابها ـ كلٌة الآداب )جامعة بٌرزٌت( ـ فلسطٌن ـ 
ػ  عمى خدمات مؤسسة بريد الجزائر( نماذج و طرق قياس جودة الخدمة )دراسة تطبيقيةبوعبدلله ، صالح ػ  ( 2)

أطروحة دكتوراه في العموـ الاقتصادية ػ كمية العموـ الاقتصادية و التجارية و عموـ التسيير) جامعة فرحات عباس 
  44ـ ػ ص 2014سطيؼ( ػ الجزائر ػ 
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سياً، رس خ العامميف في ظؿ نمو وتعاظـ أىمية السياحة ثقافياً واقتصادياً واجتماعياً وسيا
 الميداف السياحي جؿّ 

اىتماميـ عمى تنمية وتطوير الخدمات السياحية، لتحقيؽ أقصى درجات الرضا والإشباع 
 لمسياح، مف خلبؿ مزيج

مُكَوّف مف عنصريف أساسيف ىما: الموقع السياحي وما يمتمكو مف مقومات الجذب 
 السياحي، والخدمات السياحية

بَؿ العامميف في المؤسسات السياحية، وتأكيداً لما سبؽ نجد أف مفيوـ المُقدّمَة مف قِ 
 الخدمة السياحية ىو "مجموعة

الأنشطة أو الأعماؿ غير الممموسة بطبيعتيا، والقادرة عمى تحقيؽ الرضا والإشباع 
 لحاجات السائح ورغباتو، عند

في المقصد السياحي شرائو لمسمعة السياحية أو استيلبكو لمخدمة وقت سفره أو إقامتو 
 بعيداً عف مكاف سكنو الأصمي

 ،(1)محققا بذلؾً مردوداً لمف يقدميا"
 اً، أنواع الخدمات السياحية:   ثاني

 تختمؼ الخدمات السياحية مف حيث أىميتيا، وتقسـ تبعاً لذلؾ إلى نوعيف ىما:
السياحية  امة الأخرى مثؿ القرىتتمثؿ في الفنادؽ وأماكف الإق الخدمات الأساسية:ـ 1

 بيوت الشباب وغيرىا،و 
وخدمات النقؿ بكافة وسائمو التي تساىـ بنقؿ السياح إلى وجياتيـ السياحية المرغوبة، 
بالإضافة لتوفير المعمومات عف الخدمات المقدمة و تكاليفيا وطرؽ الدفع، والضيافة 

نية الإيجابية المتمثمة في كيفية استقباؿ السائحيف وحسف معاممتيـ، لتفعيؿ الصورة الذى
لدييـ عف المقصد السياحي، وتعزيز الكممة المنطوقة لتكوف أداة ترويج فعالة قادرة عمى 

                                                           
تقني نينوى / تقنيات ػ المعيد ال جودة الخدمات السياحية بين الواقع و الطموححمد ، سعد إبراىيـ و آخروف ػ  ( 1)

   7ـ ػ ص 2019السياحة و إدارة الفنادؽ ) الجامعة التقنية الشمالية( ػ الموصؿ ) العراؽ( ػ 
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استقطاب عملبء جدد، ومعالجة الشكاوي وحؿ المشكلبت التي تواجو السياح خلبؿ 
 .(1)رحمتيـ

خدمات مراكز الاستعلبمات ووكالات السياحة و السفر والبنوؾ  الخدمات التكميمية:ـ 2
محاؿ بيع اليدايا السياحية والتحؼ التذكارية و المطاعـ والأدلاء السياحييف ودور و 

 .(2)السينما و المسارح و الخدمات الترفييية بأنواعيا
 ثالثاً، مفيوم الطمب السياحي:

 جاءت الأدبيات السياحية بعدة تعاريؼ لمطمب السياحي تقوؿ بأنّو:
  عمى شراء الخدمات السياحية عند سعر "ىو مجموع المشتريف الراغبيف والقادريف

 معيف، وخلبؿ مدة محددة مف الزمف"
  ىو أعداد السياح الواصميف إلى مواقع المقصد السياحي، والمُبَاشِريف بشكؿ فعمي في"

إشباع رغباتيـ عف طريؽ المشاركة بالأنشطة والفعاليات السياحية، واستيلبؾ 
 .(3)الخدمات المقدمة إلييـ في تمؾ المواقع"

  ىو عبارة عف مجموعة مف الاتجاىات و الرغبات، و ردود الأفعاؿ اتجاه منطقة
معينة، و ىذه الميوؿ تؤثر عمى حركة النمو السياحية، بعد الدوافع الأصمية التي 

 .(4)تقوـ عمى أساسيات متعمقة بالإنساف
 رابعاً: مفيوم تنشيط الطمب عمى الخدمات السياحية:

                                                           
ػ رسالة ماجستير في  دور الاتصال التسويقي في ترقية الخدمات السياحية في الجزائرنور الإسلبـ ، عاشور ػ  ( 1)

عامة ػ كمية العموـ الإنسانية و الاجتماعية ) جامعة العربي عموـ الإعلبـ و الاتصاؿ / تخصص اتصاؿ و علبقات 
  37،  36ـ ػ ص 2017بف مييدي ػ أـ البواقي( ػ الجزائر ػ 

ػ أطروحة دكتوراه في العموـ التجارية/  واقع جودة الخدمات السياحية في المؤسسة الجزائريةمراتي ، عمار ػ  ( 2)
ية والتجارية وعموـ التسيير) جامعة جيلبلي اليابس ػ سيدي بمعباس( ػ تخصص: إدارة تسويؽ ػ كمية العموـ الاقتصاد

 79ـ ػ ص 2019الجزائر ػ 
العلاقة بين العرض و الطمب السياحي في محافظة النجف و إمكانية الدباغ ، إسماعيؿ محمد عمي و آخروف ػ  ( 3)

و إدارة الفنادؽ ػ بحث مقدـ إلى مؤتمر ػ كمية الإدارة و الاقتصاد / قسـ السياحة  تنشيط السياحة الدينية فييا
  213ـ ػ ص 2008نيساف (  6،  5السياحة الأوؿ في محافظة النجؼ ػ مجمة الإدارة و الاقتصاد ػ ) 

محددات حالتي الطمب و العرض السياحي) دراسة حالة الجزائر في الفترة الممتدة من حسف ، صميحة ػ  ( 4)
عموـ الاقتصادية ػ كمية الاقتصاد و التجارة و عموـ التسيير )جامعة ػ رسالة ماجستير في ال ( 2114ـ  1991

  20ـ ػ ص  2014مستغانـ( ػ 
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مختمؼ الجيود المبذولة، التي تيدؼ إلى تشجيع السائح  ىو "عبارة عف تفصيؿ وتنسيؽ
الحالي و المرتقب عمى إتماـ عممية الانضماـ و شراء برامج سياحية خلبؿ فترة زمنية 
معينة، مف خلبؿ ترغيبو بمنافع و فوائد تعود عميو حيف شرائو لمخدمات السياحية، فيي 

، ويُعرّؼ أيضاً عمى (1)تجربة الخدمة تتضمف دعوة مُحَفِّزة لمسائح مف أجؿ اتخاذه لقرار 
أنو "كافة الأساليب والتقنيات والميارات المُتبّعة مف قبؿ المؤسسة السياحية لإحياء وتجديد 
الطمب عمى الخدمات السياحية، وجذب أكبر عدد ممكف مف السياح و دفعيـ لشراء 

 .(2)الخدمة
مؤسسات لاستراتيجيات ومما تقدّم نجد أن تنشيط الطمب السياحي ىو استخدام ال

تعريفية وتحفيزية عن المنتج أو الخدمة السياحية، لإظياره بشكل جذاب وواقعي 
نعاش حركة الطمب السياحي.   وتقديمو بطريقة مميزة ومبتكرة، بيدف تعزيز وا 

 :الخدمات السياحية الطمب عمى تطوير ميارات الاتصال في تنشيط أثرخامساً، 
يعتمد بشكؿ أساسي عمى نوعية وكفاءة موظفييا لأف ف نجاح المؤسسة السياحية إ

العنصر البشري ىو جوىر العمؿ السياحي حيث أف جودة الخدمة السياحية لا تتحقؽ إلا 
مف خلبؿ ميارة واحترافية الموارد البشرية السياحية المؤىمة عممياً بما يتوافؽ مع المعايير 

عممية تقديـ الخدمة لمعملبء ونتيجةً الدولية لصناعة السياحة والضيافة فيي محور نجاح 
لذلؾ فإف المجمة الدولية لمثقافة وأبحاث السياحة والضيافة تحث عمى أف يكوف محور 
تقانيـ لأنظمة ومعايير  صياغة استراتيجيات العمؿ السياحي قائـ عمى تدريب العامميف وا 

سمة مف الميارات ، والتي ىي عبارة عف سم(3)وقواعد ثقافة التواصؿ السياحي مع العملبء

                                                           
دور الترويج السياحي لمجمعية في تفعيل النشاط السياحي )دراسة حالة عريس ، ياسمينة ػ بومميط ، اصيمة ػ  ( 1)

: تسويؽ سياحي و فندقي ػ كمية العموـ ػ رسالة ماجستير في العموـ التجارية / تخصص جمعية السفير لمسياحة(
  20ـ ػ ص 2020الاقتصادية و التجارية و عموـ التسيير) جامعة محمد الصديؽ بف يحيى(ػ جيجؿ)الجزائر( ػ 

ػ رسالة ماجستير في  دور المزيج الترويجي في تنافسية الوكالات السياحيةخيضر ، إيماف ػ غنية ، ريشاف ػ  ( 2)
ص: تسويؽ فندقي و سياحي ػ كمية العموـ الاقتصادية و التجارية و عموـ التسيير)جامعة العموـ التجارية / تخص

   20ـ ػ ص  2020محمد الصديؽ بف يحيى( ػ جيجؿ )الجزائر( ػ 
 

(3  (
Syam , H . Keswani , F. (2019) . The Association Among Employees 

Communication Skills, Image Formation and Tourist Behavior . Jordan, 

International Journal Of Culture Tourism And Hospitality Research , 28 July , P: 3 ,4 
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والسموكيات والأنشطة المصممة مف أجؿ تعزيز مستوى رضا العملبء وتمبية احتياجاتيـ 
، وىذا بدوره يساىـ في تكويف الصورة الذىنية والتي ىي نتاج (1)بما يتوافؽ مع رغباتيـ

عقمي قائـ عمى معالجة كمية ضخمة مف البيانات والإدراكات والخبرات والتصورات عف 
السياحية مما يخمؽ انطباع معيف عنيا يؤثر بشكؿ كبير عمى عممية اتخاذ قرار  الخدمة

الشراء وتكرار التجربة مستقبلًب ومما لاشؾ فيو أف إيجابية الصورة  الذىنية المدركة 
لمعملبء عف الخدمة تسيـ بشكؿ فعاؿ في خمؽ ميزة تنافسية لخدمات المؤسسة في سوؽ 

ل إنّ الصورة الذىنية تساىم في خمق عملاء محتممين ونافمة القو، (2)العمؿ السياحي
بتأثير الكممة المنطوقة لمعملاء الحاليين وىذا أيضاً يدعم الميزة التنافسية لمخدمات  
والحد من فرص اختيار العميل لجيات سياحية خدمية أخرى، وفي ىذا الإطار فإن 

ت الاتصال الفعال السابق امتلاك الموارد البشرية العاممة في المجال السياحي لميارا
 الاستجابة الفعالة،  جودة الخدمة السياحية ذكرىا سينتج عنو الارتقاء بمستوى

كعملاء دائمين، خمق عملاء  ورضا العملاء، كسبيم تعزيز ثقة العملاء ، لمتطمبات
لمعملاء الحاليين، تفعيل الصورة الذىنية الإيجابية  الكممة المنطوقة جدد من خلال

ن الخدمة السياحية ، تحقيق الميزة التنافسية في سوق العمل السياحي، لمعميل ع
الأمر الذي يقضي إلى تنشيط الطمب عمى الخدمات السياحية وخمق عائد سياحي 

 كبير.
 الفصل الثالث، الدراسة الميدانية:

 وآراء في مدينة حمص السياحة والسفر مكاتبيتناوؿ ىذا الفصؿ دراسة ميدانية لمفنادؽ و 
 في لمعاممين الفعال الاتصال "بأثر تطوير ميارات فيما يتعمؽ العربو  السورييف ئياعملب

حيث يتضمف وصفاً الخدمات السياحية" الطمب عمى تنشيط  في المؤسسات السياحية

                                                           
(1 (  

Abd el Hamid , F .(2017) . The Role Of  Faculties Of Tourism and Hotel 

Management in Developing the Etiquette and Communication Skills for Students 

within the Educational Community . International Journal of Heritage, Tourism 

Hospitality. VOL. (11) , NO .(3/2) . P: 99 
ـ استراتيجية المحيط الأزرق في تسويق المنتج السياحي الثقافي لتحقيق الميزة التنافسية أباظة، وليد عباس  ( 2)

ـ 2019ي الدراسات السياحية ػ كمية السياحة والفنادؽ )جامعة قناة السويس( ػ مصر ػ أطروحة دكتوراه فالمستدامة ـ 
 78ػ ص 
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وبياف مدى  ،وعرضاً لأداة الدراسة المستخدمة لجمع البيانات ،لمجتمع وعينة الدراسة
ختبارات الإحصائية باستخداـ الأساليب الإحصائية ء الاكما يتضمف إجرا ثباتيا،و صدقيا 
 المناسبة.

 مجتمع وعينة الدراسة: 
 في مدينة حمص السياحة والسفر مكاتبو  يتكوف مجتمع الدراسة والبحث مف الفنادؽ

، وفندؽ مف تصنيؼ  5، فندؽ مف تصنيؼ " فنادؽ4)حصر شامؿ" نجوـ  4نجوـ
حيث تـ اختيار عينة ميسرة  ،ياحة وسفر(" مكتب س28و "نجوـ  3وفندقاف مف تصنيؼ 

 عملبءعمى  استبياف (121)حيث قامت الباحثة بتوزيع العربو  السورييف مف عملبئيا
استبياف منيا ( 115)السياحة والسفر في مدينة حمص استرد منيا مكاتب و  الفنادؽ

اً عف مف خلبؿ التوزيع بشكؿ عشوائي مباشرةً والكتروني استبياف صالح لمدراسة( 111)
 Tripadvisor.com.(1)طريؽ مواقع التواصؿ الاجتماعي وموقع 

 :أداة الدراسة 
"بأثر تطوير عف  قامت الباحثة بتصميـ استبياف بيدؼ الحصوؿ عمى المعمومات اللبزمة

الطمب عمى تنشيط  في المؤسسات السياحية في لمعاممين الفعال الاتصال ميارات
لتي تناولت المتغيرات المختبرة مى الدراسات السابقة اوذلؾ اعتماداً ع الخدمات السياحية"

الباحثة عمى جولاتيا غيرىا مف الأدبيات والمراجع العممية المتوفرة، إضافة إلى اعتماد و 
 المقابلبت الشخصية مع عناصر مف مجتمع الدراسة.الميدانية و 

 بالتالي اشتممت أداة الدراسة بشكميا النيائي عمى قسميف:و 
  

                                                           
( أكبر منصة إلكترونية لمسفر في TRIP)المدرجة في بورصة ناسداؾ تحت الرمز: Tripadvisorتعد شركة (  1)

تخدـ المسافروف حوؿ مميوف مسافر في كؿ شير لجعؿ جميع رحلبتيـ أفضؿ الرحلبت، يس 463العالـ، وتساعد 
مميوف مكاف إقامة ومطعـ  8,6مميوف تعميؽ ورأي حو 859وتطبيقو لتصفح أكثر مف   Tripadvisor العالـ موقع

وشركة طيراف ورحلبت بحرية، سواء كاف اليدؼ التخطيط أـ الاستفادة منو أثناء رحلبتيـ، فإف المسافريف يمجؤوف 
جراء الحجوزاتلممقارنة بيف الأسعار ا Tripadvisorإلى   لمنخفضة لمفنادؽ ورحلبت الطيراف والرحلبت البحرية وا 

 https://tripadvisor.mediaroom.com 

https://tripadvisor.mediaroom.com/
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 ول:القسم الأ 
سة كجنس المستجيب يتمثؿ بمجموعة مف البيانات الديمغرافية التي تتعمؽ بعينة الدراو 

 وجنسيتو
 :القسم الثاني

 التي تتمثؿ:لتابع المراد قياسيا و المتغير ايتضمف المتغيرات المستقمة و 
 ة.يالسياح المؤسساتالاتصاؿ المفظي لمعامميف في  بيانات تقيس ميارات -
 المؤسساتلمعامميف في  –لجسد لغة ا –الاتصاؿ غير المفظي بيانات تقيس ميارات  -

 .ةيالسياح
 بيانات تقيس مدى تنشيط الخدمات السياحية في العينة موضوع الدراسة. -

 :الأساليب الإحصائية 
لفقرات محاور الاستبياف استناداً لما  قياس الصدق الظاىري وصدق الاتساق الداخمي: -

 وضعت لقياسو.
لقياس ثبات الاستبياف في حاؿ إعادة توزيع الاستبياف مرة أخرى  خ:اختبار ألفا كرونبا -

 عمى نفس العينة.
لمعرفة إذا كانت قيمة المتوسطات  :Student- T Testستيودنت ختبار ا -

( حسب مقياس ليكرت وتحديد 3الحسابية لعبارات كؿ محور تختمؼ عف درجة الحياد )
 اتجاىيا.

 ة أثر المتغير المستقؿ عمى المتغير التابع.لقياس درج اختبار الانحدار البسيط: -
  ثبات أداة الدراسةصدق و: 
رات المػػػراد ينطمػػػؽ صػػػدؽ أداة الدراسػػػة مػػػف مػػػدى قػػػدرة الاسػػػتبياف عمػػػى قيػػػاس المتغيػػػ -

مف حيث شمولو عمػى كافػة العناصػر المػؤثرة عمػى الظػاىرة المدروسػة إضػافة قياسيا، 
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ت يعنػي أف نتػائج الاختبػار سػتكوف إلى وضػوح مفرداتػو بالنسػبة لممسػتجيبيف. أمػا الثبػا
 متسقة وذلؾ في حاؿ تكراره عدة مرات في ظروؼ متماثمة.

 بشكؿ عاـ تـ التأكد مف صدؽ فقرات كؿ استبياف بطريقتيف:و  -
 الصدق الظاىري: -1 -
قامػػت الباحثػػة بعػػرض الاسػػتبياف بصػػورتو الأوليػػة عمػػى مجموعػػة مػػف أعضػػاء الييئػػة  -

آرائيػػـ الاختصػػاص والخبػػرة لتقػػديـ مقترحػػاتيـ و ي جامعػػة البعػػث مػػف ذوي التدريسػػية فػػ
 أثــــر تطـــوير ميــــارات"مػػػدى تعبيرىػػػػا عػػػف حػػػوؿ فقراتػػػو وسػػػلبمة صػػػػياغتيا المغويػػػة و 

الخـدمات الطمـب عمـى تنشيط  في المؤسسات السياحية في لمعاممين الفعال الاتصال
 السياحية"

عػػػض ب مقترحػػات قيمػػػة قامػػػت الباحثػػة بتعػػػديؿعمػػػى مػػػا قػػدموه مػػػف ملبحظػػػات و  بنػػاءً و  -
عادة صياغة و حذؼ و  ضافة بعضيا الآالفقرات وا   .خرا 

 صدق الاتساق الداخمي  -2 -
ذلػػؾ ت الاسػػتبياف عمػػى عينػػة الدراسػػة، و قامػػت الباحثػػة بحسػػاب الاتسػػاؽ الػػداخمي لفقػػرا -

الدرجػػػة الكميػػػة لممحػػػور التابعػػػة لػػػو وكانػػػت ب معامػػػؿ الارتبػػػاط بػػػيف كػػػؿ عبػػػارة و بحسػػػا
 النتائج كما يمي:

ؽ الداخمي لفقرات المحور المستقؿ الأوؿ )ميارات الاتصاؿ صدؽ الاتسا -2-1 -
 المفظي(
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 ( نتائج الاتساؽ الداخمي لفقرات المحور المستقؿ الأوؿ ) ميارات الاتصاؿ المفظي( 1الجدوؿ رقـ )         

معامل  الفقرة الرقم
 الارتباط

مستوى 
 الدلالة

 النتيجة

 دال 000. **912.                                                   التحدث بمباقة وفي الوقت المناسب        1
 دال 000. **876. التحدث بكممات واضحة ومباشرة ومختصرة                                                      2
إتقان فن الحوار والإقناع وطرح العروض المناسبة القادرة عمى التحفيز لاتخاذ  3

 الشراءقرار 
 دال 000. **869.

 دال 000. **863. اليدوء والاتزان في نبرة الصوت وحركات الجسد أثناء الحديث  4
 دال 000. **829. تقديم معمومات حقيقة وصادقة عن الخدمة أثناء الحوار  5
 دال 000. **833. الإجابة السريعة عمى الاستفسارات 6
 دال 000. **772. ب الوداستخدام كممات التقدير لمتأثير وكس 7
 دال 000. **845. الالتزام بآداب الاستماع وعدم المقاطعة أثناء الكلام 13
 دال 000. **867. الإصغاء بتركيز لمحديث وتدوين النقاط الرئيسية لممتطمبات 14
الحركات( الصادرة خلال الإصغاء لفيم أعمق  –الايماءات  –الانتباه )للإشارات  15

 لمحديث
 دال 000. **750.

 دال 000. **907. الاستفسار وطمب التوضيح في حال عدم فيم الحديث والمتطمبات 16
 دال 000. **806. الإصغاء باىتمام واحترام لمحديث وعدم الانشغال أثناء الكلام 17
 دال 000. **776. الرد الكتابي يكون محدد ومختصر عمى قدر السؤال 23
 دال 000. **924. م كممات وعبارات واضحة ومألوفة الرد الكتابي باستخدا 24
 دال 000. **872. الرد الكتابي عمى الرسائل بأكبر سرعة ممكنة 25
 دال 000. **854. الرد الكتابي يتضمن معمومات دقيقة وصادقة عن الخدمة السياحية 26
 دال 000. **382. الرد الكتابي باستخدام المغة الأم  27
الشكر في نياية  –بي بأسموب يراعي قواعد الإتيكيت )إلقاء التحية الرد الكتا 28

 الرسالة....(
 دال 000. **834.

 دال 000. **799. إدراك وفيم وتحديد النقاط الأساسية في الرسائل 34
استفيام  –المقدرة عمى فيم معاني الرموز الموجودة في الرسالة )إشارات تعجب  35

 ة..(رموز تعبيري –اختصارات  –
 دال 000. **779.

 دال 000. **352. المقدرة عمى قراءة وفيم المغات الأجنبية )لغتكم الأم( 36
 Spss.v.24المصدر مف إعداد الباحثة مف مخرجات برنامج 
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( يتضح أف معاملبت الارتباط بيف كؿ فقرة مف فقرات المحور المستقؿ  1مف الجدوؿ ) 
المعدؿ الكمي لفقراتو دالة إحصائياً عند مستوى دلالة الأوؿ )ميارات الاتصاؿ المفظي( و 

Sig < 0.05  و بالتالي تكوف فقرات ىذا المحور صادقة و متسقة داخمياً لما وضعت
 لقياسو.

 غير )ميارات الاتصاؿ ثانياخمي لفقرات المحور المستقؿ الصدؽ الاتساؽ الد -2-2
 :المفظي(

 
 لغة الجسد( –لفقرات المحور المستقؿ الثاني )الاتصاؿ غير المفظي  ( نتائج الاتساؽ الداخمي 2الجدوؿ رقـ )  

معامل  الفقرة الرقم
 الارتباط

مستوى 
 الدلالة

 النتيجة

حركات  –الجموس  –التحكم بحركات الجسد أثناء التواصل )طريقة الوقوف  42
 اليدين ....( بما يتوافق مع أصول وقواعد الإتيكيت

 دال 000. **883.

خدام السميم لتعابير الوجو ونظرات العيون بالشكل الذي يوحي بالودّ الاست 43
 والاحترام والاىتمام(

 دال 000. **887.

 دال 000. **745. لمموظفينuniformيوجد لباس موحد  44
 دال 000. **872. الالتزام بالنظافة الشخصية وملامح المباس اللائقة والمتوافقة مع الحال الوظيفي 45
 دال 000. **915. اد طبقة صوتية واضحة ومريحة ليست مرتفعة وغير منخفضةاعتم 46
 دال 000. **904. الوقوف عمى مسافة معتدلة من العميل أي احترام المسافة الشخصية 47
الديكور( توحي  –الأثاث  –التيوية  –التفاصيل الموجودة في المكان )الإضاءة  48

 بالارتياح
 دال 000. **791.

 دال 000. **827. رام المواعيد المحددة احت 49
 Spss.v.24المصدر مف إعداد الباحثة مف مخرجات برنامج 

( ٌتضح أن معاملات الارتباط بٌن كل فقرة من فقرات المحور المستقل  6من الجدول ) 

لغة الجسد( و المعدل الكلً لفقراته دالة إحصائٌاً عند  –الثانً )الاتصال غٌر اللفظً 

و متسقة داخلٌاً و بالتالً تكون فقرات هذا المحور صادقة  Sig < 0.05لالة مستوى د

 لما وضعت لقٌاسه.
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 :صدق الاتساق الداخلً لفقرات المحور التابع )تنشٌط الخدمات السٌاحٌة( -6-5

 ية(( نتائج الاتساؽ الداخمي لفقرات المحور التابع )تنشيط الخدمات السياح 3الجدوؿ رقـ )               

 الفقرة                            الرقم
معامل 

 الارتباط
مستوى 
 النتيجة الدلالة

 دال 000. **747. يتقن الموظفين ميارات الاتصال السياحي خلال المعاملات 1
 دال 000. **804. تساىم خبرة الموظفين بميارات الاتصال في الارتقاء بجودة تقديم الخدمة  2
 دال 000. **834. ين بمعايير الاتصال الفعال يعزز الرضا وكسب عملاء دائمينالتزام الموظف 3
إجادة الموظفين لميارات الاتصال يُفَعّل الكممة المنطوقة الإيجابية عن الخدمة  4

 في استقطاب عملاء جدد
 دال 000. **830.

 دال 000. **779.  تساىم إجادة الموظفين لميارات الاتصال في خمق انطباع إيجابي عن الخدمة 5
 دال 000. **741. يساىم إتقان الموظفين لميارات الاتصال في تحفيز تكرار التجربة السياحية 6
يساىم إتقان الموظفين لميارات الاتصال في تحفيز التعامل المستمر مع  7

 المؤسسة السياحية
 دال 000. **846.

 Spss.v.24المصدر مف إعداد الباحثة مف مخرجات برنامج 
 

التػػابع  ( يتضػػح أف معػػاملبت الارتبػػاط بػػيف كػػؿ فقػػرة مػػف فقػػرات المحػػور 3مػػف الجػػدوؿ ) 
 Sig( و المعدؿ الكمي لفقراتو دالة إحصائياً عند مستوى دلالة )تنشيط الخدمات السياحية

 وبالتالي تكوف فقرات ىذا المحور صادقة و متسقة داخمياً لما وضعت لقياسو. 0.05 >
 ثبات الاستبيان: 
ذلؾ مف خلبؿ كرونباخ لقياس ثبات الاستبياف، و امت الباحثة بحساب معامؿ ألفا ق

تتراوح قيمة ىذا المعامؿ بيف و  حساب الارتباطات الثنائية بيف جميع فقرات الاستبياف.
حيث ، ارتفاع الثبات لفقرات الاستبياف ( وتدؿ زيادة قيمة ىذا المعامؿ عمى1( و )0)

الجدوؿ التالي يبيف قيـ مفردة، و  30عية مؤلفة مف تطلباعتمدت الباحثة عمى عينة اس
 .معامؿ ألفا كرونباخ لمحاور الاستبياف
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 ( نتائج اختبار ألفا كرونباخ 4الجدوؿ )                   
معامؿ ألفا  محاور الاستبياف      

 كرونباخ
 النتيجة عدد الفقرات

 ثابت 41 984. ميارات الاتصاؿ المفظي
 ثابت 14 966. ميارات الاتصاؿ غير المفظي )لغة الجسد(

 ثابت 7 904. تنشيط الخدمات السياحية
 ثابت 62 988. الاستبياف ككؿ

 Spss.v.24المصدر مف إعداد الباحثة مف مخرجات برنامج 
ر من محااور كال ( نجد أن قٌم معامل ألفا كرونباخ لكل محو 5من الجدول رقم ) 

مماا ٌادل علاى الاتسااق فاً قاوائم كال اساتبٌان علاى حادة و  ..6من استبٌان أكبر 

 على مصداقٌة بٌاناتها وصلاحٌتها للدراسة و التحلٌل.

  لعينة الدراسةالخصائص الديمغرافية: 

 النسبة المئوية التكرار المستوى المتغير
 %68 68 ذكر الجنس

 %32 32 أنثى
 %111 111 المجموع

 %66 66 سورية الجنسية
 %34 34 عربية

 %111 111 المجموع
 
 

 المؤىل الدراسي

 %4 4 ثانوية أو أقل
 %21 21 معيد

 %32 32 مؤىل جامعي
 %28 28 دراسات عميا
 %16 16 دكتوراه

 %111 111 المجموع
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% مف مجموع أفراد عينة الدراسة، في حيف بمغت 68إف أفراد العينة الذكور يمثموف نسبة  -
 % مف مجموع أفراد عينة الدراسة.32اث نسبة أفراد العينة الإن

عينة  % مف مجموع أفراد66إف غالبية أفراد عينة الدراسة مف الجنسية السورية بنسبة  -
 % يمثموف أفراد عينة الدراسة مف الجنسيات العربية الأخرى34النسبة الباقية الدراسة، و 

%، 32معي بنسبة إف غالبية أفراد العينة موضوع الدراسة ىـ مف أصحاب المؤىؿ الجا -
%، فمجموعة 28بنسبة  اد الحاصميف عمى شيادة الدراسات العمياتمييا مجموعة الأفر 

%، كما نجد أف مجموعة الأفراد 20بنسبة  حاصميف عمى شيادة المعيدالأفراد ال
تحتؿ مجموعة الأفراد الحاصميف %، و 16الحاصميف عمى شيادة الدكتوراه تبمغ نسبة 

% مف مجموع أفراد العينة موضوع  4أقؿ المرتبة الأخيرة بنسبة  عمى شيادة الثانوية أو
 الدراسة

 الفرضيات واختبار تحميل آراء عينة الدراسة: 
في الفقرات التالية ستتناوؿ الباحثة تحميؿ إجابات أفراد عينة الدراسة عف الاستبياف الموزع 

ة نحو كؿ فقرة مف عمييـ، لموقوؼ عمى مدى موافقة أو عدـ موافقة أفراد عينة الدراس
فقرات الاستبياف، حيث تـ توزيع الدرجات عمى فقرات الاستبياف وفقاً لمقياس ليكرت 

 الخماسي ضمف خمس درجات كما يمي:
 موافق بشدة موافق محايد غير موافق غير موافق بشدة درجة الموافقة

 5 4 3 2 1 الرتبة
 

 :ولتحديد مستوى الموافقة تـ استخداـ الأدوات التالية
 :بغية الوقوؼ عمى متوسط إجابات المستجيبيف حوؿ عبارات  المتوسط الحسابي

 الاستبياف ومقارنتيا.
 :بحيث تدؿ  ،والذي يعبر عف التشتت في إجابات أفراد العينة الانحراف المعياري

 القيمة القريبة مف الصفر عمى تركز الإجابات حوؿ المتوسط وعدـ تشتتيا.
 :ذلؾ لموقوؼ عمى اتجاىات المستجيبيف نحو كؿ  و المدى لتحديد طول الفئة

عبارة مف عبارات الاستبياف، و ىميـ موافقوف بدرجة عالية جداً أـ بدرجة عالية أو 
 محايدوف أو موافقوف بدرجة منخفضة أو منخفضة جداً. 
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 عدد المستويات /رتبة أدنى درجة(  –طوؿ الفئة = )رتبة أعمى درجة      
 و بذلؾ نحصؿ عمى المجالات التالية: 0.8=  5 /(  1 – 5)أي طوؿ الفئة =       

 مجال الوزن النسبي درجة الموافقة مقياس ليكرت مجال المتوسط الحسابي
 % 36أقل من  منخفضة جداً  غير موافق بشدة درجة 1.79حتى  1من 
 %52% إلى 36من  منخفضة غير موافق درجة 2.59حتى  1.8من 
 %68% إلى 52.1من  متوسطة يدمحا درجة 3.39حتى  2.6من 
 %84% إلى 68.1من  عالية موافق درجة 4.19حتى  3.4من 
 %111% إلى 84.1من  عالية جداً  موافق بشدة درجة 5حتى  4.2من 

 ختبار ستيودنت اOne sample t test:  لمعرفة فيما إذا كانت قيمة
 اتجاىيا.وتحديد  (3) المتوسط الحسابي لمعبارات تختمؼ عف درجة الحياد

 مستقؿ أثر معنوي عمى المتغير ملمعرفة فيما إذا كاف ل :اختبار الانحدار البسيط
 تابع.المتغير ال
  تحميل إجابات أفراد عينة العملاء العرب عمى الفقرات المتعمقة بمحور ميارات

 :الاتصال المفظي
محور المستقل الأول ) ميارات ( نتائج تحميل إجابات أفراد العينة لفقرات ال5الجدول رقم )

 الاتصال المفظي(
 درجة الموافقة الوزن النسبي المعياري الانحراف المتوسط الحسابي الفقرة             الرقم
 ( ىل تطبق القواعد الآتية خلال1 1

 التحدث حديث الموظفين معكم
                     معكم بمباقة وفي الوقت المناسب                                     

 منخفضة 47.2 1.174 2.36

 التحدث معكم بكممات واضحة 2
 منخفضة 45.6 1.089 2.28 ومباشرة ومختصرة                                                     

لفن الحوار إتقان الموظفين  3
 والإقناع

 درةالعروض المناسبة القا وطرح
 لشراءقرار ا عمى تحفيزكم لاتخاذ

 منخفضة 46.4 1.203 2.32

 تزان في نبرة الصوتاليدوء والا  4
 أثناء الحديث معكم وحركات الجسد

 منخفضة 46.4 1.058 2.32
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 ات حقيقة وصادقة عنتقديم معموم 5
 الحوار معكم الخدمة أثناء

 منخفضة 44.8 1.041 2.24

 منخفضة 44 904. 2.20 الإجابة السريعة عمى استفساراتكم 6
 تخدام كممات التقدير لمتأثير بكمسا 7

 منخفضة 49.6 1.182 2.48 وكسب ودّكم

( ىل يطبق الموظفين القواعد 2 13
 الآتية أثناء

 الإصغاء لكم:
 الالتزام بآداب الاستماع وعدم

 مقاطعتكم أثناء الكلام

 منخفضة 47.2 802. 2.36

 الإصغاء بتركيز لحديثكم وتدوين 14
 منخفضة 43.2 934. 2.16 يملمتطمبات النقاط الرئيسية

 –الايماءات  –الانتباه )للإشارات  15
 الحركات(

الصادرة عنكم خلال الإصغاء لفيم 
 أعمق لحديثكم

 منخفضة 43.2 889. 2.16

سار وطمب التوضيح في الاستف 16
 حال

 حديثكم ومتطمباتكم عدم فيم
 منخفضة 48.8 993. 2.44

( في حال الرد عمى تساؤلاتكم 3 23
 ةً ىل يراعيكتاب

 الموظفين النقاط الواردة:
 لكتابي يكون محدد ومختصرالرد ا

 السؤال عمى قدر

 منخفضة 43.2 976. 2.16

 الرد الكتابي باستخدام كممات 24
 وعبارات واضحة ومألوفة 

 منخفضة 44.8 1.117 2.24

 الرد الكتابي عمى رسائمكم بأكبر 25
 سرعة ممكنة

 منخفضة 39.2 880. 1.96

 ي يتضمن معموماترد الكتابال 26
 منخفضة 44.8 1.001 2.24 الخدمة السياحية دقيقة وصادقة عن
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 عالية 71.4 1.111 3.52 الرد الكتابي باستخدام لغتكم الأم  27
الرد الكتابي بأسموب يراعي قواعد  28

 الإتيكيت )إلقاء
الشكر في نياية  –التحية 

 الرسالة....(

 متوسطة 52 1.069 2.60

 ئمكم ىل يراعيعند قراءة رسا(4 34
 بالنقاط المدرجة: الموظفين الالتزام

إدراك وفيم وتحديد النقاط 
 الأساسية في رسائمكم

 منخفضة 43.2 842. 2.16

 فيميم معاني الرموز المقدرة عمى 35
 لرسالة )إشاراتا الموجودة في

 –اختصارات–استفيام  –تعجب 
 رموز تعبيرية..(

 منخفضة 44 1.030 2.20

 مقدرتيم عمى قراءة وفيم المغات 36
 الأجنبية )لغتكم الأم(

 عالية 69.6 1.182 3.48

    2.44 الدرجة الكمية                
 Spss.v.24من إعداد الباحثة من مخرجات برنامج  :المصدر

لاختبار الفرض الفرعي الأول: لا يوجد فروق جوىرية بين متوسط إجابات أفراد عينة 
السياحة والسفر بميارات  مكاتبرب حول تمتع العاممين في الفنادق و العملاء الع

  .الاتصال المفظي وبين الدرجة الحيادية
 قامت الباحثة بالاختبارات التالية:

( نتائج اختبار ستيودنت الخاص بمحور ميارات الاتصال 6الجدول رقم )             
  المفظي

H1: y ≠ 3 H0: y = 3 
Test Value  = 3 Mean Difference mean  

  Sig DF T ميارات الاتصال المفظي
-.556 

 
2.4439 111، 49 5.471- 

 Spss v.24من مخرجات برنامج  :المصدر        
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مف الجدوؿ السابؽ نجد أف قيمة المتوسط الحسابي الكمي لمحور الاتصاؿ المفظي بمغت 
شدة الإجابة "غير موافؽ" و ىي المقابمة ل ]2.59 – 1.8[ ( تقع ضمف المجاؿ2.44)

، (556.-)و بفارؽ معنوي بمغ  (3)تنخفض  عف متوسط مقياس ليكرت الخماسي 
  Sig <  0.05 ةباحتماؿ معنوي (-5.471)حيث كانت قيمة مؤشر الاختبار 

لا يوجد فروؽ جوىرية بيف متوسط الأوؿ الذي ينص  بالتالي نرفض الفرض الفرعي
السياحة و  مكاتبء العرب حوؿ تمتع العامميف في الفنادؽ و إجابات أفراد عينة العملب

و نقبؿ الفرض البديؿ الذي  السفر بميارات الاتصاؿ المفظي وبيف الدرجة الحيادية، 
متوسط إجابات أفراد عينة العملاء العرب حول تمتع  يوجد فروق جوىرية بين :ينص

تصال المفظي وبين الدرجة السياحة والسفر بميارات الا  مكاتبالعاممين في الفنادق و 
ميارات الاتصال المفظي لمعاممين في ب ىناك قصور مما يدل عمى أن] الحيادية،

 [من وجية نظر العملاء العرب السياحة و السفرمكاتب الفنادق و 
 
 
 
 

 
لاختبار ىذه الفرضية قامت الباحثة باختبار مدى صحة النموذج وقدرتو التفسيرية مف 

و التحديد لنموذج تأثير ميارات الاتصاؿ المفظي لمعامميف في  خلبؿ معامؿ الارتباط
المؤسسات السياحية في تنشيط الطمب عمى الخدمات السياحية مف وجية نظر العملبء 
العرب، و في مرحمة لاحقة إجراء تحميؿ الانحدار البسيط لتحديد ىؿ لميارات الاتصاؿ 

صائية عمى تنشيط الطمب عمى المفظي )المتغير المستقؿ( أثر معنوي ذو دلالة إح
الخدمات السياحية )المتغير التابع( مف وجية نظر العملبء العرب، و كانت النتائج كما 

 يمي:
  

بيف ميارات الاتصاؿ المفظي لمعامميف في المؤسسات  : لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية6-1

 السياحية وبيف تنشيط الطمب عمى الخدمات السياحية.
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( نتائج اختبار الفرضية الفرعية الأولى )اثر ميارات الاتصال المفظي لمعاممين في المؤسسات السياحية عمى تنشيط 7الجدول )

 وجية نظر العملاء العربالطمب عمى الخدمات السياحية( من 
المعنوية الكمية لنموذج 

 الانحدار
 

 القدرة التفسيرية
 المعنوية الجزئية لنموذج الانحدار

 )المتحول التابع تنشيط الطمب عمى الخدمات السياحية(
F Sig R R2  B t Sig 
 

25.86 
 
111. 

 
1.59 

 
1.35 

Constant  )111 9.18 2.188 )الثابت. 
 .111 5.19 1.48 ال المفظي لمعاممينميارات الاتص

 Spss.v.24المصدر من إعداد الباحثة من مخرجات برنامج 
 

 مف الجدوؿ السابؽ نجد:
أف معامؿ الارتباط بيف ميارات الاتصاؿ المفظي لمعامميف في المؤسسات السياحية )متغير  -

وبالتالي    R=0.59بمغ  مستقؿ( وتنشيط الطمب عمى الخدمات السياحية )متغير تابع(
وىي ( 1.111) بمستوى معنوية F (25.86)العلبقة طردية متوسطة. حيث بمغت قيـ 

 ؤ، مما يعني أف ىذا النموذج بمتغيره المستقؿ صالح لمتنب(1.15) أقؿ مف مستوى الدلالة
 بقيـ المتغير التابع.

مميف تفسر وىذا يعني أف ميارات الاتصاؿ المفظي لمعا   R2=0.35قيمة معامؿ التحديد  -
مف التغيرات التي تساىـ بتنشيط الطمب عمى الخدمات السياحية مف  %35وتساىـ بػ 

ترجع لعوامؿ أخرى لـ تؤخذ في  %65وجية نظر العملبء العرب، والنسبة المتبقية 
 الدراسة.

أي أف الزيادة بقيمة وحدة واحدة في ميارات  (1.48)قيمة الميؿ لمعادلة الانحدار بمغت  -
المفظي لمعامميف في المؤسسات السياحية سيقابمو زيادة في تنشيط الطمب عمى  الاتصاؿ

و التي تدل عمى أثر لميارات الاتصال المفظي  (1.48)الخدمات السياحية بقيمة 
لمعاممين في المؤسسات السياحية في تنشيط الطمب عمى الخدمات السياحية من وجية 

 . Sig = 0.000  < 0.05نظر العملاء العرب باحتمال دلالة  
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وبناء عميو نرفض الفرضية الصفرية ونقبل الفرضية البديمة التي تنص: يوجد أثر ذو 
دلالة إحصائية بين ميارات الاتصال المفظي لمعاممين في المؤسسات السياحية وبين 

 تنشيط الطمب عمى الخدمات السياحية من وجية نظر العملاء العرب.
 ء العرب عمى الفقرات المتعمقة بمحور تحميل إجابات أفراد عينة العملا

 "الجسدلغة"الاتصال غير المفظي 
ي )الاتصال ( نتائج تحميل إجابات أفراد العينة لفقرات المحور المستقل الثان8الجدول رقم )            

 ("لغة الجسد"غير المفظي 
المتوسط  الفقرة الرقم

 الحسابي
 الانحراف

 المعياري
الوزن 

 النسبي
درجة 
 افقةالمو 

 ظفين بحركات الجسد اثناء التواصلتحكم المو  42
 حركات اليدين –الجموس  –الوقوف  معكم )طريقة

 ....( بما يتوافق مع أصول وقواعد الإتيكيت
 منخفضة 44.8 1.117 2.24

 ميم لتعابير الوجو ونظرات العيوناستخداميم الس 43
 منخفضة 41.8 1.160 2.04 بالشكل الذي يوحي بالودّ والاحترام والاىتمام(

 منخفضة جداً  35.2 1.080 1.76 لمموظفينuniformيوجد لباس موحد  44
 بالنظافة الشخصية وملامح المباس التزاميم 45

 اللائقة والمتوافقة مع الحال الوظيفي
 منخفضة 44 1.278 2.20

 ىم طبقة صوتية واضحة ومريحة ليستاعتماد 46
 مرتفعة وغير منخفضة

 منخفضة 39.2 1.087 1.96

الوقوف عمى مسافة معتدلة منكم أي احترام  47
 مسافتكم الشخصية

 منخفضة 44.8 1.255 2.24

 –التفاصيل الموجودة في المكان )الإضاءة  48
 منخفضة 38.4 1.209 1.92 الديكور( توحي بالارتياح –الأثاث  –التيوية 

 ضةمنخف 48.4 1.108 2.42 احتراميم المواعيد المحددة معكم 49
    2.15 الدرجة الكمية

لاختبار الفرض الفرعي الثاني: لا يوجد فروق جوىرية بين متوسط إجابات أفراد عينة 
السفر بميارات السياحة و  مكاتبالعملاء العرب حول تمتع العاممين في الفنادق و 
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قامت الباحثة بالاختبارات  وبين الدرجة الحيادية، "لغة الجسد"الاتصال غير المفظي 
 التالية:

لغة "( نتائج اختبار ستيودنت الخاص بمحور ميارات الاتصال غير المفظي 9الجدول رقم )
 "الجسد

H1: y ≠ 3 H0: y = 3 
Test Value  = 3 Mean Difference mean  

 
 ميارات الاتصال غير المفظي

Sig DF T 
-.847 2.15 111. 49 -6.147 

 Spss v.24مخرجات برنامج  من :المصدر       
 مف الجدوؿ السابؽ نجد أف قيمة المتوسط الحسابي الكمي لمحور الاتصاؿ غير المفظي

المقابمة لشدة الإجابة  ]2.59 – 1.8[تقع ضمف المجاؿ  (2.15)بمغت   "لغة الجسد"
و بفارؽ معنوي  (3)و ىي تنخفض عف متوسط مقياس ليكرت الخماسي  "غير موافق"

 > Sigباحتماؿ معنوية  (6.147-)حيث كانت قيمة مؤشر الاختبار  (،847.-)بمغ 
متوسط  يوجد فروق جوىرية بين" نقبؿ الفرض البديؿ الذي ينصبالتالي و . 0.05

إجابات أفراد عينة العملاء العرب حول تمتع العاممين في الفنادق وشركات السياحة 
مما يدل ] ،"ين الدرجة الحياديةوب -لغة الجسد –والسفر بميارات الاتصال غير المفظي 

ميارات الاتصال ل العاممين في الفنادق ومكاتب السياحة والسفر غير متقنين عمى أن
 [مقبول بشكل" لغة الجسد"غير المفظي 

 
 
 
 

لاختبار ىذه الفرضية قامت الباحثة باختبار مدى صحة النموذج وقدرتو التفسيرية مف 
 "لغة الجسد" وذج تأثير ميارات الاتصاؿ غير المفظيخلبؿ معامؿ الارتباط و التحديد لنم

لمعامميف في المؤسسات السياحية في تنشيط الطمب عمى الخدمات السياحية مف وجية 

: لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية بيف ميارات الاتصاؿ غير المفظي "لغة الجسد " 6،6
 .سياحيةفي المؤسسات السياحية وبيف تنشيط الطمب عمى الخدمات ال لمعامميف
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نظر العملبء العرب، و في مرحمة لاحقة إجراء تحميؿ الانحدار البسيط لتحديد ىؿ 
معنوي ذو دلالة  )المتغير المستقؿ( أثر "لغة الجسد"لميارات الاتصاؿ غير المفظي 

إحصائية عمى تنشيط الطمب عمى الخدمات السياحية )المتغير التابع( مف وجية نظر 
 العملبء العرب، و كانت النتائج كما يمي:

 "لغة الجسد" ثر ميارات الاتصال غير المفظيأختبار الفرضية الفرعية الثانية )( نتائج ا11الجدول )

 ياحية( ي عمى تنشيط الطمب عمى الخدمات السلمعاممين في المؤسسات السياحية المفظ

المعنوية الكمية لنموذج 

 الانحدار

 

 القدرة التفسيرية

 المعنوية الجزئية لنموذج الانحدار

 )المتحول التابع تنشيط الطمب عمى الخدمات السياحية(

F Sig R R2  B t Sig 

 

23.05 

 

111. 

 

1.57 

 

1.32 

Constant  )111 15.8 2.62 )الثابت. 

ميارات الاتصال غير المفظي 

 لمعاممين

1.338 4.8 111. 

 Spss.v.24المصدر من إعداد الباحثة من مخرجات برنامج 

 مف الجدوؿ السابؽ نجد:
لمعامميف في المؤسسات  "لغة الجسد" أف معامؿ الارتباط بيف ميارات الاتصاؿ غير المفظي -

 خدمات السياحية )متغير تابع(السياحية )متغير مستقؿ( و تنشيط الطمب عمى ال
 F (23.05)وبالتالي العلبقة طردية متوسطة. حيث بمغت قيـ  ( (R=0.57بمغ

مما يعني أف ىذا ، (1.15) وىي أقؿ مف مستوى الدلالة (1.111) بمستوى معنوية
 بقيـ المتغير التابع. ؤالنموذج بمتغيره المستقؿ صالح لمتنب

لغة " ذا يعني أف ميارات الاتصاؿ غير المفظيوى ((R2=0.32قيمة معامؿ التحديد  -
مف التغيرات التي تساىـ بتنشيط الطمب  (%32نسبة )بلمعامميف تفسر وتساىـ  "الجسد

ترجع لعوامؿ أخرى لـ تؤخذ في  (%68) ، والنسبة المتبقيةيةعمى الخدمات السياح
 الدراسة.
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بقيمة وحدة واحدة في ميارات  أي أف الزيادة (1.338)قيمة الميؿ لمعادلة الانحدار بمغت  -
لمعامميف في المؤسسات السياحية سيقابمو زيادة  "لغة الجسد"الاتصاؿ المفظي غير المفظي 

و التي تدل عمى أثر  (1.338)في تنشيط الطمب عمى الخدمات السياحية بقيمة 
لمعاممين في المؤسسات السياحية  "لغة الجسد"لميارات الاتصال المفظي غير المفظي 

 >  Sig= 0.000    باحتمال دلالة ياحيةي تنشيط الطمب عمى الخدمات السف
0.05 . 

وبناء عميو نرفض الفرضية الصفرية ونقبل الفرضية البديمة التي تنص: يوجد أثر ذو 
لمعاممين في المؤسسات  "لغة الجسد" دلالة إحصائية بين ميارات الاتصال غير المفظي

 .سياحيةالخدمات الالسياحية وبين تنشيط الطمب عمى 
 
 لمعاممين في الفنادق وشركات  الفعال الاتصال اب متوسط أبعاد مياراتوبحس

 كانت النتائج كما يمي:من  السياحة والسفر
Std. Error 

Mean 

Std. Deviation 
Mean N 

 المحور

 الاتصال المفظي 111 2.4 719. 102.

 -لغة الجسد –الاتصال غير المفظي  111 2.2 974. 138.

 الفعال الاتصال متوسط أبعاد ميارات 111 2.3 676. 096.

 Spss.v.24من إعداد الباحثة من مخرجات برنامج  :المصدر        
إجابات أفراد لا يوجد فروق جوىرية بين متوسط "لاختبار الفرض الرئيسي الأول: 

تصال الا  السفر بمياراتلسياحة و ا مكاتبع العاممين في الفنادق و حول تمتعينة ال
 قامت الباحثة بالاختبارات التالية: ،"وبين الدرجة الحياديةالفعال 
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 الفعاؿ الاتصالنت الخاص بمحور ميارات ( نتائج اختبار ستيود11الجدول رقم )
H1: y ≠ 3 H0: y = 3 

Test Value  = 3 Mean 
Differe

nce 

mean 
 

تصال ميارات الا 
 Sig DF T         الفعال

-.667 2.33 
.000 49 -6.966 

 Spss v.24من مخرجات برنامج  :المصدر         
 

 الفعاؿ الاتصاؿ الحسابي الكمي لمياراتمف الجدوؿ السابؽ نجد أف قيمة المتوسط 
مقابمة لشدة الإجابة ال ]2.59 – 1.8[تقع ضمف المجاؿ  (2.33)لمعامميف بمغت 
و بفارؽ ( 3) متوسط مقياس ليكرت الخماسي ىي تنخفض عفو  "غير موافق"
باحتماؿ ( (6.966-حيث كانت قيمة مؤشر الاختبار  (،667.-)معنوي بمغ 

لا الذي ينص  و بالتالي نرفض الفرض الرئيسي الأوؿ. Sig < 0.05معنوية 
يوجد فروؽ جوىرية بيف متوسط إجابات أفراد عينة العملبء العرب حوؿ تمتع 

و شركات السياحة و السفر بميارات التوصؿ والاتصاؿ وبيف  العامميف في الفنادؽ
يوجد فروق جوىرية بين  ونقبل الفرض البديل الذي ينص الدرجة الحيادية،

لسياحة و حول تمتع العاممين في الفنادق وشركات ا عينةالإجابات أفراد  متوسط
عدم إتقان مما يدل عمى ] وبين الدرجة الحيادية، الفعال الاتصالالسفر بميارات 

 .[تصال الفعالالا ميارات لالسياحة والسفر  مكاتبلعاممين في الفنادق و ا
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 قة بمحور تنشيط تحميل إجابات أفراد عينة العملاء العرب عمى الفقرات المتعم
 :الخدمات السياحية

 )تنشيط الخدمات السياحية(( نتائج تحميل إجابات أفراد عينة العملاء العرب لفقرات المحور التابع 12الجدول رقم )

المتوسط  الفقرة الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الوزن 
 درجة الموافقة النسبي

يتقن الموظفين ميارات الاتصال  1
 منخفضة 44.8 1.001 2.44 السياحي خلال معاملاتيم معكم

تساىم خبرة الموظفين بميارات  2
الاتصال في الارتقاء بجودة تقديم 

 الخدمة
 منخفضة 48 931. 2.50

التزام الموظفين بمعايير الاتصال  3
الفعال يعزز رضاكم وكسبكم كعملاء 

 دائمين
 منخفضة 5152 921. 2554

إجادة الموظفين لميارات الاتصال  4
يُفَعّل الكممة المنطوقة الإيجابية عن 

الخدمة )آراءكم الحالية عن 
 الخدمة( في استقطاب عملاء جدد

 خفضةمن 51.4 999. 2552

تساىم إجادة الموظفين لميارات  5
الاتصال في خمق انطباع إيجابي 

 عن الخدمة لديكم
 منخفضة 49.4 996. 2551

يساىم إتقان الموظفين لميارات  6
الاتصال في تحفيزكم عمى تكرار 

 التجربة السياحية
 منخفضة 51.2 1.053 2556

يساىم إتقان الموظفين لميارات  7
عمى التعامل الاتصال في تحفيزكم 

 المستمر مع المؤسسة السياحية
 منخفضة 48.2 876. 2553

 منخفضة   2،52 الدرجة الكمية

  Spss.v.24المصدر من إعداد الباحثة من مخرجات برنامج 
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رية بين متوسط إجابات أفراد : لا يوجد فروق جوىلاختبار الفرض الرئيسي
قامت  ،الدرجة الحياديةالسياحية وبين  الدراسة حول تنشيط الخدمات نةعي

 الباحثة بالاختبارات التالية:
H1: y ≠ 3 H0: y = 3 

 ( نتائج اختبار ستيودنت الخاص بمحور تنشيط الخدمات السياحية13الجدول رقم )

Test Value  = 3 Mean 

Difference 

Mean 

 
 

Sig DF T 

 تنشيط الخدمات السياحية 2552 - 510. -55896 49 000.

 Spss v.24من مخرجات برنامج المصدر 

 مف الجدوؿ السابؽ نجد:
أف قيمة المتوسط الحسابي لمحور تنشيط الخدمات السياحية لعينة العملبء الأجانب 

 "غير موافق"المقابمة لشدة الإجابة  ]2.59 – 1.8 [تقع ضمف المجاؿ ( 2.52)بمغت 
-)ي موجب بمغ و بفارؽ معنو  (3)وىي  تنخفض عف متوسط مقياس ليكرت الخماسي 

 > Sigباحتماؿ معنوية (  -55896) حيث كانت قيمة مؤشر الاختبار (،510.
يوجد فروق جوىرية بين متوسط إجابات أفراد نقبل الفرض البديل ". وبالتالي 0.05

مما يدل " ]حول تنشيط الخدمات السياحية وبين الدرجة الحيادية عربعينة العملاء ال
 حية تتوفر بدرجة منخفضة من وجية نظر العملاءعمى أن تنشيط الخدمات السيا

 [العرب
 

 
 

ميػػػػارات الاتصػػػػاؿ الفعػػػػاؿ لمعػػػػامميف فػػػػي المؤسسػػػػات لالػػػػة إحصػػػػائية بػػػػيف : لا يوجػػػػد أثػػػػر ذو د6
 .السياحية وبيف تنشيط الطمب عمى الخدمات السياحية
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قدرتو التفسيرية باحثة باختبار مدى صحة النموذج و لاختبار ىذه الفرضية قامت ال
مف خلبؿ معامؿ الارتباط و التحديد لنموذج تأثير الدرجة الكمية لميارات الاتصاؿ 

عمى الخدمات السياحية الفعاؿ لمعامميف في المؤسسات السياحية في تنشيط الطمب 
مف وجية نظر العملبء العرب، وفي مرحمة لاحقة إجراء تحميؿ الانحدار البسيط 

أثر معنوي تصاؿ الفعاؿ )المتغير المستقؿ( لتحديد ىؿ لمدرجة الكمية لميارات الا
عمى الخدمات السياحية )المتغير التابع( مف  ائية عمى تنشيط الطمبذو دلالة إحص

 ء العرب، و كانت النتائج كما يمي:وجية نظر العملب
 

( نتائج اختبار الفرضية الفرعية الخامسة )اثر الدرجة الكمية لميارات الاتصال الفعال لمعاممين في 14الجدول ) 
 ياحية(المؤسسات السياحية عمى تنشيط الطمب عمى الخدمات الس

المعنوية الكمية لنموذج 
 الانحدار

 
 القدرة التفسيرية

 جزئية لنموذج الانحدارالمعنوية ال
 )المتحول التابع تنشيط الطمب عمى الخدمات السياحية(

F Sig R R2  B t Sig 
 
31.73 

 
111. 

 
1.63 

 
15298 

Constant  )111 9 2.19 )الثابت. 
 .111 5.63 1.539 الدرجة الكمية لميارات الاتصال الفعال

 Spss.v.24المصدر من إعداد الباحثة من مخرجات برنامج 
 مف الجدوؿ السابؽ نجد:

أف معامؿ الارتباط بيف الدرجة الكمية لميارات الاتصاؿ الفعاؿ لمعامميف في المؤسسات ػ 
السياحية )متغير مستقؿ( و تنشيط الطمب عمى الخدمات السياحية )متغير تابع( مف وجية 

 Fغت قيـ وبالتالي العلبقة طردية متوسطة. حيث بم  R=0.63بمغ  نظر العملبء العرب
، مما يعني أف (1.15 ) وىي أقؿ مف مستوى الدلالة( 1.111)بمستوى معنوية  (31.73)

 بقيـ المتغير التابع. ؤىذا النموذج بمتغيره المستقؿ صالح لمتنب
وىذا يعني الدرجة الكمية لميارات الاتصاؿ الفعاؿ ( (R2=0.298قيمة معامؿ التحديد ػ 

مف التغيرات التي تساىـ % 29.8ػ نسبةفسر وتساىـ بلمعامميف في المؤسسات السياحية ت
ترجع لعوامؿ أخرى لـ  %71.2، والنسبة المتبقية يةبتنشيط الطمب عمى الخدمات السياح

 تؤخذ في الدراسة.
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الدرجة أي أف الزيادة بقيمة وحدة واحدة في ( 1.539)قيمة الميؿ لمعادلة الانحدار بمغت ػ 
سيقابمو زيادة في تنشيط  لمعامميف في المؤسسات السياحيةالكمية لميارات الاتصاؿ الفعاؿ 

الكمية لميارات  والتي تدل عمى أثر لمدرجة (1.539)الطمب عمى الخدمات السياحية بقيمة 
في تنشيط الطمب عمى الخدمات  الاتصال الفعال لمعاممين في المؤسسات السياحية

 . Sig= 0.000  < 0.05 باحتمال دلالة ياحية الس
لالة عميو نرفض الفرضية الصفرية ونقبل الفرضية البديمة التي تنص: يوجد أثر ذو د وبناء

ميارات الاتصال الفعال لمعاممين في المؤسسات السياحية و بين تنشيط  إحصائية بين
 .سياحيةالطمب عمى الخدمات ال

 
 :النتائج 

بين إحصائية  من خلال الدراسة الميدانية، تمّ التوصل إلى وجود علاقة ذات دلالة: 1
 لمعاممين في الفنادق ومكاتب السياحة والسفر وبين تنشيطالفعال الاتصال ميارات 

 .الخدمات السياحية الطمب عمى
% 2958بنسبة لا تتجاوز الفعال الاتصال ىم مستوى إتقان العاممين لميارات يسا: 2

 في تحفيز الطمب عمى الخدمات السياحية، ويعود ىذا القصور إلى ما يمي:
 % في اتخاذ35تساىم ميارات الاتصال المفظي لمعاممين بنسبة لا تتعدّى : 1ـ2

 لقرار شراء الخدمة السياحية. العملاء
% في تحفيز 32تؤثر ميارات الاتصال غير المفظي لمعاممين بنسبة لا تتخطى : 2ـ2

 .الطمب السياحي
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 :التوصيات 
بتنمية ميارات الاتصال  تطوير التعميم السياحي، بربط المواد النظرية الخاصة .1

الفعال لمطمبة في المؤسسات التعميمية السياحية بجمسات عممية تطبيقية، لتقديم 
خريجين لسوق العمل السياحي المحمي والدولي قادرين عمى التواصل الناجح مع 

 كافة شرائح العملاء. 
 تنظيم ندوات تعميمية عن طريق الاستعانة بذوي الاختصاص الخارجي من أصحاب .2

الخبرات في العمل السياحي، ممن يمتمكون القدرة والكفاءة في استخدام ميارات 
 الاتصال الفعال.

تحسين مستوى التدريب والتأىيل السياحي، من خلال وضع برامج تدريبية حديثة  .3
ومواكبة لمتطور في عموم ميارات الاتصال الفعال، بشكل دوري مستمر وتطبيقو 

تصال المباشر بالعملاء من أجل تحسين جودة عمى الموارد البشرية ذات الا 
 الخدمة السياحية. 

العمل عمى استقطاب موارد بشرية مؤىمة وذات كفاءة عالية، من خلال جعل إتقان  .4
 ميارات التواصل الفعال معيار أساسي في القبول الوظيفي والاستمرار في العمل.

لتواصل الفعال خلال وضع نظام رقابة صارم لانضباط العاممين وتقيدىم بقواعد ا .5
معاملاتيم مع العملاء، مما يؤدي إلى التزاميم وتحسين مستوى أدائيم في تقديم 

 الخدمات السياحية، مما ينشط الطمب عمييا.
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 ـ والمصادر ـ المراجع 
 المراجع العربية:

ق في تسويق المنتج السياحي الثقافي ـ استراتيجية المحيط الأزرأباظة، وليد عباس  -
أطروحة دكتوراه في الدراسات السياحية ػ كمية لتحقيق الميزة التنافسية المستدامة ـ 

 ـ2019السياحة والفنادؽ )جامعة قناة السويس( ػ مصر ػ 
أثر برنامج تعميمي في الكتابة لتحسين أبو جاموس ، عبدالكريـ ػ يوسؼ ، عفاؼ ػ  -

ػ جامعة  طالبات الصف الثامن الأساسي في منطقة إربد الأولى ميارات التأليف لدى
( العدد 28النجاح الوطنية ػ نابمس )فمسطيف( ػ مجمة النجاح لمعموـ الإنسانية ػ المجمد )

 ـ 2014( 5)
درجة تمكّن طمبة الصف في جامعة البعث الأسود ، عبد الغفور ػ البصيص ، حاتـ ػ  -

ػجامعة  لمفظي اللازمة لتدريس الكتب المطورةمن ميارات التواصل المفظي وغير ا
( 4( العدد ) 16اليرموؾ ػ إربد )الأردف( ػ المجمة الأردنية في العموـ التربوية ػ المجمد )

 ـ   2020
تصميم برنامج إثرائي قائم عمى المعامل الافتراضية البرلسي، سماح محمد ناجي ػ  -

جامعة المدرسة الثانوية الصناعية ـ  لتنمية ميارات تكوين الدوائر الالكترونية لطلاب
( المجمد 7عيف شمس ػ القاىرة )مصر( ػ مجمة دراسات في التعميـ الجامعي ػ المقالة )

 ـ 2019نيساف(  21ػ 20( )2( العدد )43)
ػ  ميارة الحديث وأثرىا في الاكتساب المغويبف رواؽ ، صفية ػ العايب ، نور اليدى ػ  -

دب العربي ػ كمية الآداب والمغات ) جامعة العربي بف رسالة ماجستير في المغة والأ
 ـ 2018مييدي ػ أـ البواقي( ػ الجزائر ػ 

ػ رسالة  دور العلاقات العامة في تنشيط السياحة الداخميةبف عامر ، إيماف ػ  -
ماجستير في الاتصاؿ و العلبقات العامة ػ كمية العموـ الإنسانية و الاجتماعية) جامعة 

 ـ 2017ر( ػ الجزائر ػ د. مولاي الطاى



 مراد إسماعٌلد.             نور جبلاوي    0102  عام  01العدد  45 البعث  المجلد  مجلة جامعة 

666 
 

نماذج و طرق قياس جودة الخدمة )دراسة تطبيقية عمى خدمات بوعبدلله ، صالح ػ  -
ػ أطروحة دكتوراه في العموـ الاقتصادية ػ كمية العموـ الاقتصادية  مؤسسة بريد الجزائر(

 ـ 2014و التجارية و عموـ التسيير) جامعة فرحات عباس سطيؼ( ػ الجزائر ػ 
استراتيجيات الإنصات الفعال في الأسرة وعلاقتيا بسموك اتخاذ د الباسط ػ بوقفة ، عب -

ػ رسالة ماجستير في العموـ الاجتماعية / تخصص: عمـ النفس  القرار لدى الأبناء
العيادي ػ كمية العموـ الإنسانية والاجتماعية )جامعة قاصدي مرباح ػ ورقمة( ػ الجزائر ػ 

 ـ 2013
ػ  الاتصال الشخصي في ظل التكنولوجية الحديثة في الجزائرأزمة بومالي ، أمينة ػ  -

رسالة ماجستير في عموـ الإعلبـ والاتصاؿ / تخصص: اتصاؿ الأزمات ػ كمية العموـ 
 ـ  2010ػ ( الجزائر ػ 3السياسية و الإعلبـ )جامعة الجزائرػ

في التواصل الميارات المغوية ودورىا التميميـ ، رافد صباح ػ يعقوب ، بلبؿ إبراىيـ ػ  -
( 11ػ كمية الآداب )الجامعة العراقية( ػ العراؽ ػ مجمة مداد الآداب ػ العدد ) المغوي
 ـ 2015

الميارات الاجتماعية وعلاقتيا بالضغوط النفسية لدى المرأة الحجار ، وفاء خميؿ ػ  -
 ػ رسالة ماجستير في الصحة النفسية والمجتمعية ػ كمية التربية القيادية بمحافظات غزة

 ـ 2015)الجامعة الإسلبمية ػ غزة( ػ فمسطيف ػ 
أىمية الاستثمار البشري في شركات السياحة في ضوء اقتصاد  حسف ، بساـ سمير ػ -

رسالة ماجستير في الدراسات السياحية ػ كمية السياحة و الفنادؽ ػ الجامعة  المعرفة ـ
 ـ  2012المنوفية  )مصر( ػ 

و العرض السياحي) دراسة حالة الجزائر في محددات حالتي الطمب حسف ، صميحة ػ  -
ػ رسالة ماجستير في العموـ الاقتصادية ػ كمية  ( 2114ـ  1991الفترة الممتدة من 

 ـ  2014الاقتصاد و التجارة و عموـ التسيير )جامعة مستغانـ( ػ 
ػ  جودة الخدمات السياحية بين الواقع و الطموححمد ، سعد إبراىيـ و آخروف ػ  -

تقني نينوى / تقنيات السياحة و إدارة الفنادؽ ) الجامعة التقنية الشمالية( ػ المعيد ال
 ـ 2019الموصؿ ) العراؽ( ػ 
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دور استخدام الاتصالات غير المفظية )لغة الجسد( في الحيالي ، سندية مرواف ػ  -
ػ جامعة الموصؿ ػ العراؽ ػ مجمة أبحاث  تحديد الأنماط السموكية لمقيادات الإدارية

  ـ 2011( 1( العدد )11التربية الأساسية ػ المجمد )كمية 
 دور المزيج الترويجي في تنافسية الوكالات السياحيةخيضر، إيماف ػ غنية ، ريشاف ػ  -

ػ رسالة ماجستير في العموـ التجارية / تخصص: تسويؽ فندقي و سياحي ػ كمية العموـ 
يؽ بف يحيى( ػ جيجؿ الاقتصادية و التجارية و عموـ التسيير)جامعة محمد الصد

 ـ  2020)الجزائر( ػ 
العلاقة بين العرض و الطمب السياحي في الدباغ ، إسماعيؿ محمد عمي و آخروف ػ  -

ػ كمية الإدارة و الاقتصاد /  محافظة النجف و إمكانية تنشيط السياحة الدينية فييا
محافظة قسـ السياحة و إدارة الفنادؽ ػ بحث مقدـ إلى مؤتمر السياحة الأوؿ في 

 ـ ػ2008نيساف (  6،  5النجؼ ػ مجمة الإدارة و الاقتصاد ػ ) 
دور مهارات الاتصال غٌر اللفظً لدى أستاذ التربٌة البدنٌة دٌلمً ، سالم ـ  -

والرٌاضٌة فً تحقٌق انضباط صفً فعال لتلامٌذ الطور الثانوي من وجهة نظر 
لبدنٌة والرٌاضٌة / تخصص: ـ رسالة ماجستٌر فً علوم وتقنٌات النشاطات ا التلامٌذ

تعلم حركً ـ معهد العلوم وتقنٌات النشاطات البدنٌة والرٌاضٌة ) جامعة محمد بو 
 م 6665ضٌاف ـ المسٌلة ( ـ الجزائر ـ 

استراتيجية تعميم ميارة الكلام في ضوء المدخل الاتصالي بمعيد المغة رازيمونا ، تيا ػ  -
رسالة ماجستير في المغة العربية ػ كمية  ػ والدراسات الإسلامية باميكاسان مادورا

الدراسات العميا / قسـ: تعميـ المغة العربية ) جامعة مولانا مالؾ إبراىيـ الإسلبمية 
 ـ 2019نج ( ػ إندونيسيا ػ الحكومية ػ مالا

ػ الجامعة الإسلبمية الحكومية ػ  تعميم ميارة الكتابة مركز ترقية المغةالرشيد ، عبد ػ  -
 ـ2018( 2( العدد)2سيا( ػ مجمة العربي ػ المجمد)جمبر )إندوني

رسالة ماجستير في عموـ  العممية الاتصالية داخل المؤسسة الجزائرية ـزرواؿ ، ربيع ػ  -
الإعلبـ والاتصاؿ ػ كمية العموـ الإنسانية والاجتماعية )جامعة المسيمة( ػ الجزائرػ 

 ـ 2014
امعً وعلاقته بدافعٌة التعلم لدى الاتصال غٌر اللفظً للأستاذ الجزٌد ، مراد ـ  -

ـ رسالة ماجستٌر فً علوم التربٌة / تخصص: إرشاد وتوجٌه ـ كلٌة  الطالب الجامعً

 م 6665العلوم الاجتماعٌة والإنسانٌة )جامعة الشهٌد حمه لخضر بالوادي( ـ الجزائرـ 
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لمصف الميارات الحياتية المتضمنة في مقرر التكنولوجيا سعد الديف ، ىدى بساـ ػ  -
ػ رسالة ماجستير في التربية / تخصص: مناىج  العاشر ومدى اكتساب الطمبة ليا

 ـ 2007وطرؽ تدريب ػ كمية التربية )الجامعة الإسلبمية ػ غزة( ػ فمسطيف ػ 
 واقع الاتصال الداخمي في المؤسسات السياحيةسمطاف ، نادية ػ ديدي ، فاطمة زىرة ػ  -

حي ػ جامعة عبد الحميد بف باديس مستغانـ ػ رسالة ماجستير في الاتصاؿ السيا
 ـ ػ 2016)الجزائر( ػ 

ػ الدار العربية لمعموـ ناشروف ػ بيروت ) لبناف(  فن التواصل و الإقناعشحرور ، ليمى ػ  -
 ـ 2009ػ  1ػ ط

ػ إصدار مركز كربلبء  الإدارة الفندقية بين النظرية و التطبيقشمطو ، سمير خميؿ ػ  -
 ـ ػ 2016ػ  1ربلبء )العراؽ( ػ طلمدراسات و البحوث ػ ك

أثر استخدام الألعاب التعميمية في تنمية ميارة القراءة عبد الجواد، منتيى يحيى ػ  -
ػ رسالة ماجستير في  الجيرية لدى طمبة الصف الثاني الأساسي في لواء القويسمة

ػ التربية / تخصص: المناىج وطرؽ التدريس )جامعة الشرؽ الأوسط( ػ عماف )الأردف( 
 ـ ػ2020

دور النقل عبدلله ، رىنج طاىر ػ مجيد ، بزار نصر الديف ػ أحمد ، يونس عمي ػ  -
 2118ـ  2115الجوي في تنمية النشاط السياحي في محافظة السميمانية لممدة )

( 3ػ المجمة العممية لجامعة جيياف ػ السميمانية )العراؽ( ػ المجمد) م( دراسة تحميمية
 ـ   2019( ػ حزيراف 1العدد)

( فً ACCفعالٌة استخدام طرق التواصل المعزز و البدٌل )عبدلله ، كرٌمة ربٌع ـ  -
ـ كلٌة التربٌة  تنمٌة بعض مهارات التواصل اللغوي لدى الأطفال ضعاف السمع

( 66( السنة )3( الجزء )56)جامعة الإسكندرٌة( ـ مجلة الطفولة والتربٌة ـ العدد)

 م 6665أكتوبر )تشرٌن الأول( 
دور الترويج السياحي لمجمعية في تفعيل س ، ياسمينة ػ بومميط ، اصيمة ػ عري -

ػ رسالة ماجستير في العموـ  النشاط السياحي )دراسة حالة جمعية السفير لمسياحة(
التجارية / تخصص: تسويؽ سياحي و فندقي ػ كمية العموـ الاقتصادية و التجارية و 

 ـ 2020ى(ػ جيجؿ)الجزائر( ػ عموـ التسيير) جامعة محمد الصديؽ بف يحي
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ػ  الاتصال ومياراتو مدخل إلى تقنيات فن التبميغ و الحوار والكتابةعزوز ، أحمد ػ  -
) أحمد بف بمة( ػ منشورات مختبر المغة العربية والاتصاؿ ػ الجزائر ػ  1جامعة وىراف

 ـ2016ػ  1ط
جامعة عمار ثميجي ػ  أىمية الاتصال في تطوير السياحة الدينيةعلبؿ ، عبد القادر ػ  -

 ـ 2019( حزيراف 2الاغواط ػ مجمة العموـ الإنسانية و الحضارة ػ الجزائرػ العدد)
ػ رسالة ماجستير  ميارات الكتابة ) الخط والإملاء في الطور الابتدائي(عمواني ، زينة ػ  -

في المغة والأدب العربي / تخصص: عموـ المغة العربية ػ كمية الآداب والمغات والعموـ 
 ـ  2012الاجتماعية والإنسانية ) جامعة العربي بف مييدي ػ أـ البواقي( ػ الجزائر ػ 

ػ دور التدريب السياحي في تحسين أداء المؤسسات السياحية  قواسمية ، مولود ػ -
رسالة ماجستير في التسويؽ الفندقي و السياحي ػ كمية العموـ الاقتصادية و التجارية ػ 

 ـ 2020 جامعة قالمة )الجزائر( ػ
الاتصال الداخمي وأثره في تحسين أداء العاممين في كسيرة ، مريـ ػ قرواز، نبيمة ػ  -

ػ رسالة ماجستير في عموـ التسيير/ تخصص: إدارة أعماؿ ػ كمية العموـ  المؤسسة
الاقتصادية و التجارية وعموـ التسيير)جامعة أكمي محند أولحاج ػ البويرة( ػ الجزائر ػ 

 ـ 2019
ػ رسالة  واقع الاتصال في المؤسسات التربوية الجزائريةعاد ػ زحاؼ ، كنزة ػ لواعر، س -

ماجستير في عموـ الإعلبـ والاتصاؿ / تخصص: علبقات عامة ػ كمية العموـ 
 ـ 2016الإنسانية والاجتماعية )جامعة العربي بف مييدي ػ أـ البواقي( ػ الجزائر ػ 

رة الموارد البشرية و دورىا في تطوير الاتجاىات الحديثة في إدامخموؼ ، أحمد ػ  -
 ـ 2009ػ بحث في جامعة الجزائر ػ  منظمات الأعمال

ػ أطروحة  واقع جودة الخدمات السياحية في المؤسسة الجزائريةمراتي ، عمار ػ  -
دكتوراه في العموـ التجارية/ تخصص: إدارة تسويؽ ػ كمية العموـ الاقتصادية والتجارية 

 ـ 2019جيلبلي اليابس ػ سيدي بمعباس( ػ الجزائر ػ  وعموـ التسيير) جامعة
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ػ رسالة ماجستير في عمـ  الاتصال التنظيمي وعلاقتو بالأداء الوظيفيمغريش ، أميرة ػ  -
الاجتماع ػ / تخصص: تنظيـ وعمؿ ػ كمية العموـ الإنسانية والاجتماعية )جامعة محمد 

 ـ 2015الصديؽ بف يحي ػ جيجؿ ( ػ الجزائر ػ 
درجة توافر مهارات التواصل بلغة ٌى محمد ـ دوٌكات، فخري مصطفى ـ ندى، ٌح -

الجسد لدى معلمً المدارس الحكومٌة الأساسٌة فً شمال الضفة الغربٌة من وجهة 
ـ جامعة فلسطٌن التقنٌة خضوري ـ طولكرم )فلسطٌن( ـ مجلة جامعة فلسطٌن  نظرهم

 م 6665( 6( العدد )5التقنٌة للأبحاث ـ المجلد )
دور الاتصال التسويقي في ترقية الخدمات السياحية في الإسلبـ ، عاشور ػ  نور -

ػ رسالة ماجستير في عموـ الإعلبـ و الاتصاؿ / تخصص اتصاؿ و علبقات  الجزائر
عامة ػ كمية العموـ الإنسانية و الاجتماعية ) جامعة العربي بف مييدي ػ أـ البواقي( ػ 

 ـ 2017الجزائر ػ 
أثر التواصل غٌر اللفظً فً الإبانة والتواصل نماذج ب الدٌن ـ ٌغمور ، سلاف شها -

ـ رسالة ماجستٌر فً اللغة العربٌة وآدابها ـ كلٌة الآداب تطبٌقٌة ومقولات كلٌة 

 م6665)جامعة بٌرزٌت( ـ فلسطٌن ـ 
 

  
  



حٌة أثر تطوٌر مهارات الاتصال الفعال للعاملٌن فً المؤسسات السٌاحٌة فً تنشٌط الطلب على الخدمات السٌا
 )دراسة مٌدانٌة على الفنادق ومكاتب السٌاحة والسفر فً مدٌنة حمص(
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