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ب�شم الله الرحمن الرحيم

 الحمد لله ربّ العالمين، وال�شلاة وال�شلام على خاتمّ المر�شلين �شيّدنا محمد،�شلّى الله 
عليه و�شلّم وعلى اآله و�شحبه اأجمعين، وبعد ، في�شرّنا و�شع كتاب ال�شياحة وال�شفر، الف�شل 
الدرا�شي الثاني، لل�شف الحادي ع�شر، فرع التعليم الفندقي وال�شياحي بين اأيدي اأبنائنا الطلبة 
يقدّم  درا�شيّة  وحدات  �شكل  على  المبحث   جاء  وقد   ، الكرام  المعلمين  وزملائنا  الأعزاء 
درا�شته  تمّ  ما  على  مرتكزًا  والفندقيّة،  ال�شياحيّة  الخدمات  بقطاع  العلاقة  ذات  المعلومات 
في المرحلة الأ�شا�شيّة في مبحثي التربيه المهنيّة والتربية الوطنيّة والجتمّاعيّة، ومتكاملًا مع 
�شة لتحقيق التكامل الأفقي والعمودي للمنهاج .  مباحث التعليم الفندقي وال�شياحي المتخ�شّ
ة لفرع التعليم الفندقي  وقد جاء هذا الكتاب وفق الإطار العام للنتاجات العامّة والخا�شّ
المعرفة  على  المبني  القت�شاد  نحو  التربوي  التطوير  خطّة  مع  ومن�شجمًا  وال�شياحي، 

�ص .  والم�شتجدّات العلميّة في مجال التخ�شّ
وقد روعي في هذا الكتاب الت�شل�شل المنطقي لوحداته ، بالإ�شافة اإلى العديد من الأن�شطة 

وق�شايا البحث والمناق�شة والأ�شئلة.
تناولت الوحدة الأولى مو�شوع مكاتب ال�شياحة وال�شفر من حيث م�شوؤوليات مكاتب 

ال�شياحة وال�شفر ، واأنواعها ، وطرق اإدارتها ، والرموز والم�شطلحات الم�شتخدمة فيها .
للنقل  التاريخي  التطوّر  حيث  من  ال�شياحي  النقل  مو�شوع  فتناولت  الثانية  الوحدة  اأمّا 
ال�شياحي ، ودور �شركات النقل في �شناعة ال�شياحة وال�شفر ، بالإ�شافة اإلى مو�شوع الرموز 

والم�شطلحات الم�شتخدمة في النقل ال�شياحي .
اأ�شا�شيّات  حيث  من  ال�شياحي  الت�شال  مو�شوع  على  الثالثة  الوحدة  ركّزت  حين  في 
الت�شال ال�شياحي ، وو�شائل الت�شال ال�شياحي ، و متطلّبات الت�شال ال�شياحي ، ثمّ معوّقاته 

و�شولً اإلى مهارات الت�شال في مكاتب ال�شياحة وال�شفر . 
 

المقدّمة



وقد األحق الكتاب بقائمة ت�شتمل على عدد من المراجع التي ا�شتعان بها فريق التاأليف ، 
وقائمة اأخرى ت�شتمل على الم�شطلحات المهمّة باللغتين العربيّة والإنجليزيةّ . 

ونحن اإذ نقدّم هذا الجهد المتوا�شع اآملين اأن يحقّق اأهدافه، راجين من كلّ من له علاقة 
بدرا�شة اأو تدري�ص هذا الكتاب تزويدنا بالتغذية الراجعة؛ لتطويره وتح�شينه بما يرقى اإلى 

الم�شتوى المطلوب خدمة لل�شالح العام .

والله وليّ التوفيق
الموؤلفّون



الوحدة 
الأولى

Travel &
Tourism 
Agencies

  ما اأهميّة وكيل ال�شياحة 
وال�شفر للفعاليات 

ال�شياحيّة ون�شاطاتها؟
  هل �شتبقى الحاجة 

لمكاتب ال�شياحة وال�شفر 
قائمة في الم�شتقبل ؟

وكلاء
السياحة
والـسفر
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نظرًا لتقدّم الدول وتطوّر المجتمعات وزيادة حركة ال�شفر من مكان اإلى 
اآخر، كان ل بدّ من التنظيم والإ�شراف على  عملية نقل الم�شافرين واإقاماتهم، 
ال�شائح  بين  و�شل  وال�شفركحلقة  ال�شياحة  مكاتب  اإنّ�شاء  ا�شتوجب  ممّا 
الراحة  وتوفير  والفرديّة،  الجماعيّة  الرحلات  لتنظيم  ال�شياحيّة  والمن�شاأة 
للاأماكن  والزيارة  والتنقّل،  والإقامة،  ال�شفر،  اأثناء  في  لل�شيّاح  والطماأنينة 

الم�شتهدفة.
تتعاون المكاتب ال�شياحيّة فيما بينها للقيام بهذا الدور، كما تتعاون مع 
والفنادق،  ال�شياحيّة،  الرحلات  كمنظّمي  ال�شياحيّة،  ال�شركات  من  العديد 
ال�سياحيّة  البحريّة، و�سركات الطيران، والم�ؤ�سّ�سات غير  وخط�ط الملاحة 
التاأمين  و�سركات  الماليّة،  كالم�ؤ�سّ�سات   ، ال�سياحي  بالن�ساط  العلاقة  ذات 

وغيرها؛ ل�شمان تقديم اأف�شل الخدمات لل�شيّاح .

يتوقعّّ منك بعد درا�شة هذه الوحدة اأن  :
 تتعرّف م�شوؤوليات مكاتب ال�شياحة وال�شفر ومهامّها.  

 تميّز بين اأنواع مكاتب ال�شياحة وال�شفر.
ح طرق اإدارة مكاتب ال�شياحة وال�شفر.  تو�شّ

 تتعرّف الرموز الم�شتخدمة في عمل المكاتب ال�شياحيّة وم�شطلحاتها.
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متنوّعة  عمل  ف����ر�ص  توف��ي�ر  في  اإ�شهامها  خلال  وال�شفرمن  ال�شياحة  مكاتب  اأهميّة  تبرز 
وتوفير العملات ال�شعبة ، ممّا ينعك�ص على تن�شيط القت�ش����اد الوطني، وتح�شين م�شتوى الدخل 

القومي، ودعم ميزان المدفوعات. 
1- م�شوؤولياّت مكاتب ال�شياحة وال�شفر

يترتّ�ب على مكاتب ال�شياحة وال�شفر اللتزام بالم�شوؤوليّات الآتية :
برامج  تنفيذ  بدء  من  الأقلّ  على  يومًا  ع�شر  خم�شة  قبل  والآثار  ال�شياحة  وزارة  اإبلاغ   - اأ  
عن  تن�شاأ  مطالبات  واأيّ  بها،  باللتزام  التعهّد  مع  تنظ�مّها،  التي  ال�شياحيّة  الرحلات 

مخالفة تلك البرامج .
ب- �شمول الإعلان عن برامج الرحلات ال�شياحيّة في و�شائل الإعلام المختلفة معلومات 

دقيقة و�شحيحة عن الرحلة . 
ج�- المحافظة على اآداب المهنة واأخلاقي�اّتها . 

د  - الحتفاظ بالقيود وال�شجلات وال�شندات اللازمة لتنظيم اأعمال المكتب .
ه� - عدم اإ�شدار اأيّ ن�شرة، اأو برنامج، اأو دليل، اأو خريطة، اأو �شورة، اأو اأي مطبوعة تتّ�شل 
بالدعاية ال�شياحيّة ، اأو توزيعها ، اأو عر�شها اإل بعد اإجازتها من وزارة ال�شياحة والآثار. 

2- مهامّ مكاتب ال�شياحة وال�شفر 
يترتّب على مكاتب ال�شياحة وال�شفرالقيام بالمهمّات الآتية :               

اأ   - تاأمين تذاكر ال�شفر لل�شيّاح باأ�شعار مناف�شة بالتعاون مع �شركات النقل ال�شياحي البريةّ 
والبحريّة والجويّة.

ة ب�شكل فردي اأو جماعي . ب - تنظيم رحلات �شياحيّة داخليّة، اأو خارجيّة، اأو خا�شّ
ج� - حجز الغرف الفندقيّة  داخل البلد اأو خارجه .

د   - تاأمين التذاكر للمهرجانات  والفعاليات و الأن�شطة ال�شياحيّة .

مسؤوليّات مكاتب السياحة والسفر ومهامّها
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ه�- التعاون مع �شركات التاأمين في ما يتعلّق  بالتاأمين على ال�شيّاح واأمتعتهم .
و - توفير المعلومات ال�شروريّة لل�شائح ؛ مثل حالة الطق�ص، والملاب�ص المنا�شبة، والعادات 

       والتقاليد المحليّة .
ز - تاأمين تاأ�شيرات ال�شفر لل�شيّاح .

زيارة ميدانيةّ )1-1(

اأحد مكاتب ال�شياحة وال�شفر المتوافرة في منطقتك ، وتعرّف  اأفراد مجموعتك  زر مع 
لت اإليها مع معلّمك  اأهمّ الم�شوؤوليات والمهام التي تقوم بها، ثمّ ناق�ص النتائج التي تو�شّ

وزملائك في ال�شفّ .

ناق�ص مع اأفراد مجموعتك اآداب المهنة واأخلاقياتها للعاملين في مكاتب 
ال�شياحة وال�شفر، ثم اعر�ص ما تو�شلت اإليه على زملائك في ال�شف.
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أنواع مكاتب السياحة و السفرأولًا  ثانيًا

ة التي تقدّم الخدمات ال�ش�ت��ش��اريةّ، والمعلومات  تعدّ  مكاتب ال�شياحة وال�شفر الجهة المخت�شّ
الخدمات. ونظرًا  للباحثين عن مثل هذه  ا  ا وبحرًا وجوًّ برًّ لل�شفر  اللازمة  الف��ني�ّ��ة، والترتيبات 
اأنواع ح�شب  اإلى عدّة  تمّ تق�شيمها  ال�شياحيّة، فقد  العمليّة  ال�شياحة وال�شفر في  لأهميّة مكاتب 
، وذلك كما  بها، وحجمها  تقوم  التي  الأن�شطة  نوع من حيث مكانها، وطبيعة  خ�شائ�ص كلّ 

حها ال�شكل )1-1( .  يو�شّ

ال�شكل )1-1( : اأنواع المكاتب ال�شياحيّة.

اأنواع 
المكاتب

ح�شب مكان
اإقامة الم�شافر

ح�شب طبيعة 
عملها

ح�شب حجم 
ن�شاطها

�شغيرةكبيرةبيع بالتجزئةبيع بالجملةمر�شلةم�شتقبلة

1- ح�شب مكان اإقامة  الم�شافر الذي تخدمه ، وتق�شم اإلى نوعين، هما : 
اأ    - م�شتقبلة ) Inbound( : ت�شتقبل ال�شيّاح من خارج البلد و تخدمهم.

ب- مر�شلــة ) Outbound( : تر�ش��ل ال�شيّاح من داخل البلد اإل��ى الخارج ، وتنظ�مّ عمليّة 
�شفرهم واإقاماتهم هناك.
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2 - ح�شب طبيعة عملها ، وتق�شم اإلى نوعين، هما  : 
ها وتعر�شها  اأ    - �شركات البيع بالجمله ومكاتبها )Wholesalers(: تنظ�مّ البرامج ال�شياحيّة وتعدّّ
للبيع لمكاتب �شياحيّة و�شركات اأخرى، وي�شمّى هذا النوع منظّم الرحلات ال�شياحيّة ؛  
فه��ي لي�ص لها  احتكاك مبا�شر مع العملاء في الغالب خلال عمليّة بيع البرامج ال�شياحيّة 
والخدم��ات، ولكنّها تتمتّع بعلاقات �شياحيّة كبيرة مع الفنادق، ومكاتب ال�شياحة التي 

تبيع بالتجزئة، و�شركات النقل ال�شياحي المختلفة .
ب- مكاتب البيع بالتجزئه )Retailers( :  تبيع البرامج ال�شياحيّة التي ت�شتريها من مكاتب البيع 
بالجملة اإلى الراغبين في �شراء رحلات جماعيّة �شياحيّة ، وتتمتّع مكاتب البيع بالتجزئة 

بعلاقات مبا�شرة وقويّة مع ال�شيّاح.
3- ح�شب حجم ن�شاطها وانت�شارها  ، وتق�شم اإلى  نوعين:  

اأ    - �شغيــرة : غالبً��ا م��ا يكون ن�شاطها مح��دودًا اإذا  تركّز على اأعمال الو�شاط��ة بين ال�شيّاح 
ومكاتب ال�شياحة الكبيرة . 

ب- كبيرة : يت�ّ�شف ن�شاطها بالنت�شار، ولها اأق�شام وفروع اأخرى في الداخل والخارج .

خدمات مكاتب ال�شياحة       )2-1(

زر مع اأفراد مجموعتك جمعيّة وكلاء ال�شياحة وال�شفر الأردنيّة ، وتعرّف الخدمات التي 
نتائج  ال�شف  في  اعر�ص على زملائك  ثمّ  ال�شياحة،  في دعم مكاتب  تقدّمها،  ودورها 

الزيارة .
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إدارة مكاتب السياحة والسفرأولًا 
                                                                             

ثالثًا

في  تتمثّل  وال�شفر  ال�شياحة  مكاتب  نجاح  عوامل  اأهمّ 
ح�شن الإدارة ، وتحديد الأق�شام الرئي�شة والفرعيّة ، واختيار 
ورحلات  �شياحيّة  برامج  اإعداد  على  والقدرة  العاملين، 

منظ�مّة ب�شكل جيّد.

1- مراحل افتتاح مكاتب ال�شياحة وال�شفر 
��ح ال�ش��كل )1 - 2 ( المراح��ل الت�ي يج���ب  يو�شّ
مراع���ات�ه�����ا عن����د افتت��اح م�كات����ب ال�شياح��ة 
وال���شفر؛ لل���و�ش��ول اإلى اأف�شل النت�ائج التي يمكن 

للمكتب تحقيقها ، وهي كما ياأتي : 
اأ  - درا�شة ال�شوق ال�شياحي : يتمّ الح�شول على البيانات 
والمعلومات اللازمة عن طريق الجهات الر�شميّة 
المعنيّة ، مثل وزارة ال�شياحة، و وزارة التخطيط، 
المختلفة  والإح�شائيّات  البيانات  جمع  يتمّ  كما 
في  الإ�شغال  ون�شب  ال�شياحي،  بالمناخ  المتعلّقة 
بال�شنوات  ومقارنتها  الطيران،  وحركة  الفنادق 
حول  وا�شحة  فكرة  تكوين  كذلك  ال�شابقة، 
ال�سياحيّة  وال�سركات  الج�يّة،  الخط�ط  اأن�اع 
الرافدة  والأ�شواق  ال�شيّاح،  وطبيعة  القائمة، 

لل�شوق ال�شياحي المراد اإقامة المكتب فيه . 
 ال�شكل )1-2( : مراحل افتتاح 

مكتب ال�شياحة وال�شفر.

درا�شة ال�شوق

درا�شة المناف�شة

اختيار الموقع

تجهيز المكتب

اختيار الكادر الوظيفي

افتتاح المكتب

اأوّل من اأ�شّ���ص مكتب �شياحة 
و�شف��ر ف��ي العال��م ه��و رائد 
ال�شياح��ة الإنجلي��زي توما�ص 
كوك في اإنجلترا عام 1871م.
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ب - درا�شة المناف�شة : وذلك من خلال درا�شة مكاتب ال�شياحة وال�شفرالمناف�شة، واأهمّ اإيجابيّاتها 
ووكالات  الطيران،  وخط�ط  ال�سياحي،  النقل  �سركات  مع  تعاونها  وكيفيّة  و�سلبيّاتها، 
المناف�شة  اأجواء  حول  وا�شحة  فكرة  لتكوين  ؛  المختلفة  والفنادق  العالميّة،  ال�شياحة 

القائمة، وقدرة المكتب على التميّز في تقديم الخدمات لل�شيّاح الم�شتهدفين . 
جـ- اختيار الموقع :يتمّ اختيار الموقع المنا�شب للمكتب بحيث يكون في موقع تجاري منا�شب 
ومعروف ل�شهولة الو�شول اإليه، مع �شرورة توافر الخدمات و المرافق العامّة التي تخدم 

المكتب . 

   كيف يمكن اأن ي�ؤثّر الم�قع في ن�ساط مكاتب ال�سياحة وال�سفر ؟         

منا�شبة  تجهيزات  توفير  على  وال�شفر  ال�شياحة  مكاتب  تحر�ص   : وتجهيزه  المكتب  اإن�شاء   - د 
حها ال�شكل)3-1(،  ت�شاعدها على تحقيق خدمة �شياحيّة في جوّ مريح لل�شيّاح ، كما يو�شّ

ومن هذه التجهيزات ما ياأتي : 
1 . �شالة جلو�ص مميّزة ل�شتقبال ال�شيّاح ذات األوان وديكورات جذّابة  .

2 . لوحات و اأرفف لعر�ص من�شورات �شياحيّة، واإعلانات وخرائط �شياحيّة .
3 . اأجهزة ات�شالت مختلفة ، مثل الهاتف، والفاك�ص، والحا�شوب ، والإنترنت .

4 . اأثاث مكتبي جميل ومريح ومتنا�شق مع ديكورات المكتب .
5 . مرافق �شحيّة منا�شبة .
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اأجهزة ات�شال�شالة ا�شتقبال

ال�شكل )1-3( : اأهمّ  التجهيزات في مكاتب ال�شياحة وال�شفر.

هـ - اختيار العاملين: اإنّّ نجاح عمل مكاتب ال�شياحة وال�شفر يعتمد على اختيار العاملين ممّن 
ة في تقديم الخدمة ال�شياحيّة والتوا�شل الم�شتمرّ  تتوافر فيهم مهارات و موا�شفات خا�شّ

مع ال�شيّاح، ومن هذه المهارات وال�شفّات ما ياأتي :
1 . اللباقة في التعامل، وح�شن المظهر.                                 

2 . اإجادة اللغات الأجنبيّة والقدرة على التعبير .

3 . المعرفة الجيّدة باأعمال المكتب و ن�شاطاته.

خريطة الأردن ال�شياحيّة
من�شورات �شياحيّة
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4 . القدرة على ت�شويق خدمات المكتب، وبيعها، واإقناع الآخرين بها. 
5 . ال�شبر والقدرة على تحمّل �شغط العمل .

و - مزاولة المكتب لن�شاطه ) الفتتاح الفعلي للمكتب ( :تعتمد الكثير من مكاتب ال�شياحة وال�شفر 
عند افتتاحها على الحملات الإعلانيّة والترويجيّة  التي تتوافر فيها العنا�شر الآتية :

1. الإع��لان من خ��لال و�شائل الإعلام المرئيّ��ة، والمقروءة والم�شموع��ة )ال�شحف ، 
والمجلّات، والراديو، والتلفاز .. اإلخ (.

2. ا�شتخدام المل�شقات والمن�شورات ال�شياحيّة الترويجيّة .
3. تنظي��م حفلة افتتاح ب�شيطة يتمّ فيها دعوة اأ�شح��اب ال�شركات ال�شياحيّة، والفنادق، 

و�سركات النقل، والخط�ط الج�يّة، والقائمين على القطاع ال�سياحي.

2- اأق�شام مكاتب ال�شياحة وال�شفر
لها  يكون  اأن  يتعيّن  فاإنّّه  بها  تقوم  التي  والأعمال  ال�شياحيّة  المكاتب  لأهمّيّة  نظرًا 
ويبيّن   ، الأخرى  الموؤ�شّ�شات  كباقي  التنظيمي  وهيكلها  وموظّفوها،  المختلفة  اأق�شامها 

ال�شكل )1-4( هيكلًا تنظيمي�ًّ�ا مقترحًا لمكتب �شياحة و�شفر. وفيما ياأتي تو�شيح ذلك:
اأ   - الإدارة  العليا: ويمثلها المدير العام، وم�شاعدوه، ومن اأبرز اأعمال الإدارة العليا ومهامها:

ة بالمكتب . 1 . ر�شم الخطط وال�شيا�شات العامّة واتخاد القرارات الخا�شّ
2 . اإقرار الميزانيّة ال�شنويّة للمكتب.

3. ت�شويق خدمات المكتب للموردين والأ�شواق ال�شياحيّة الم�شتهدفة  . 
4 . تمثيل المكتب في المعار�ص، والن�شاطات، والمنا�شبات ال�شياحيّة . 

بالرجوع اإلى موقع وزارة ال�شياحة والآثار) www.tourism.jo (،ابحث عن القوانين 
والت�سريعات التي تخ�صّ �سروط افتتاح مكاتب ال�سياحة وال�سفر في الاأردن، واكتب تقريرًا 

بذلك، ثمّ اعر�شه على زملائك في ال�شفّ.
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ال�شكل )1-4( : هيكل تنظيمي لمكتب �شياحة و�شفر. 

5 . متابعة الم�شتجدّات والتطوّرات في مجال عمل المكاتب و المن�شاآت ال�شياحيّة .

ناق�ص مع اأفراد مجموعتك اأهمّ الأعمال والمهام لل�شكرتاريا في مكاتب 
لت اإليه على زملائك في ال�شفّ . ال�شياحة وال�شفر، ثمّ اعر�ص ما تو�شّ

ب - ق�شم الحجوزات والتذاكر : يمكن تلخي�ص مهامّ الق�شم بما ياأتي : 
1 . تنظيم �شجلات تذاكر �شركات الطيران  .

2 . القيام بالحجوزات مع �شركات الطيران، والفنادق، و�شركات النقل ال�شياحي .
3 . درا�شة الأ�شعار المناف�شة للحجوزات وتذاكر ال�شفر.

4 . اإعداد تقرير يومي ي�شمل الحجوزات والمبيعات .
5 . ا�شتقبال ال�شيّاح ب�شورة لئقة، وتلبية رغباتهم، وال�شتماع لمقترحاتهم وا�شتف�شاراتهم، 

واإتّمام عمليّة الحجز.

الإدارة العليا

الق�شم الماليق�شم ال�شياحةق�شم الحجوزات وتذاكر ال�شفر

موظّفون ق�شم ال�شياحة الخارجيةّ ق�شم ال�شياحة الداخليةّ موظّفون

موظّفون موظّفون

ال�شكرتاريا
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جـ - ق�شم ال�شياّحة :من مهامّه ما ياأتي : 
1. البحث عن الأ�شواق ال�شياحيّة واختيار المنا�شب منها؛ لزيادة دخل المكتب .

2. القيام بتنظيم برامج �شياحيّة مناف�شة خارجيّة وداخليّة.
للح�شول  ال�شياحيّة الأخرى؛  النقل، والفعاليات  الفنادق، و�شركات  التفاو�ص مع   .3

على اأف�شل الأ�شعار والخدمات .
4 . ترويج  عرو�صٍ �شياحيّة وبرامج في موا�شم مختلفة .

5 . الإ�شراف على موظّفي الرحلات وو�شائط النقل .
6 . اإعداد موازنة الق�شم .

د - الق�شم المالي : ومن اأهمّ اأعمال الق�شم المالي ما ياأتي : 
1 . تدقيق اأعمال ق�شم الحجوزات والتذاكر .

2 . �شرف رواتب العاملين في المكتب .
3 . اإعداد الموازنة ال�شنويّة للمكتب .

ة. ة بالمكتب مع  الجهات الر�شميّة والخا�شّ 4 . متابعة ال�شوؤون الماليّة الخا�شّ

3 - البرامج ال�شياحيةّ في مكاتب ال�شياحة وال�شفر 
تعدُّ اإدارة البرامج ال�شياحيّة من الأولوياّت الرئي�شة في عمل مكاتب ال�شياحة وال�شفر، من 
حيث المراحل التي يمرّ بها البرنامج ال�شياحي ، وعنا�شر البرنامج ال�شياحي، وكيفيّة تنظيم 
مكاتب ال�شياحة وال�شفر للرحلات ال�شياحيّة ، وت�شميم الرحلة ال�شياحيّة وح�شاب تكاليفها  .  

لتحقيق  ال�شياحي  المكتب  اأق�شام  بين  والتعاون  التن�شيق  يتمّ  كيف 
الأهداف المن�شودة ؟         
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��ح  اأ  -  مراحــل البرنامــج ال�شياحــي   : يو�شّ
ال�ش��كل  ) 1- 5 ( مراح��ل البرنامج 

ال�شياحي الآتية: 
لتنفي��ذ  القابل��ة  1. عر���ص الأف��كار 
البرنامج ال�شياحي بما يتنا�شب مع 

ظروف الموؤ�شّ�شة وعملائها.
2 . اإعداد البرنامج ال�سياحي وفق نقاط 
اأهمّه��ا: ع��دد الليال��ي ، وو�شائل 
وفن��ادق   ، الم�شتخدم��ة  النق��ل 
الإقام��ة ، والمواقع ال�شياحيّة التي 
�شيتمّ زيارتها في الرحلة ال�شياحيّة .
3. ت�شويق البرنامج ال�شياحي والتفكير 

في طرق  البيع المختلفة . 
4 . تحديد المواعيد الزمنيّة للبرنامج 

ال�شياحي .
ال�شكل) 1-5( : مراحل البرنامج ال�شياحي.

5 . حجز الخدمات  ال�شياحيّة و الأن�شطة الم�شمولة في  البرنامج ال�شياحي، �شواء كانت 
حجوزات طيران، اأو مواقع �شياحيّة ، اأو فنادق، اأو مطاعم  ........اإلخ.

6. الح�شول على الموافقات الر�شميّة من الجهات المعنيّة.
7 . تنفيذ البرنامج ال�شياحي ح�شب ما تمّ التخطيط له. 

ب - مكوّنات البرنامج ال�شياحي: هناك ثلاثة عنا�شر رئي�شة ت�شكّل مكوّنات البرنامج ال�شياحي، 
وذلك كما  يبيّ�نها ال�شكل )6-1( . 

التنفيذ

الح�شول 
على الموافقات

حجز الخدمات

تحديد موعد البرنامج

ت�شويق البرنامج ال�شياحي

اإعداد البرنامج

عر�ص الأفكار حول البرنامج
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ال�شكل )1-6( : مكوّنات البرنامج ال�شياحي.

1.النقل  )Transportation(:  يوف�ّر المكتب ال�شياحي و�شائل النقل ال�شياحي المختلفة، 
وعمل الت�شهيلات اللازمه لل�شيّاح منذ و�شولهم وخلال انتقالهم من واإلى المق�شد 
ال�شياحي وحين المغادرة ، �شواء كانت من خلال المعابر البريةّ، اأو البحريةّ، اأو الجويّة .

2. الإقامة )Accommodation(:  ت�شمل  و�شائل الإقامة المطلوبة منذ بداية البرنامج 
 ، عائمة  فنادق  اأو   ، موتيلات  اأو  فنادق،  في  كانت  �شواء  انتهائه،  ال�شياحي وحتى 

.) Camp ( اأومخيّمات
3. خدمات م�شاندة )Support Services(: ومن اأهمّ هذه الخدمات: الدليل ال�شياحي 
( الذي يعدُّ وجه البلد وال�شفير المقيم في بلده ، وغالبًا ما   Tour Leader Guide(
لكونه ملازمًا  يودّعه؛  واآخر من  ال�شائح  به  يلتقي  من  اأوّل  ال�شياحي   الدليل  يكون 
لل�شائح في حلّه وترحاله يعرف حاجاته و انطباعاته،  وهو الذي ي�شتطيع تغيير اأيةّ 
اأذهان  في  ببلده  ترقى  التي  الح�شنة  ال�شورة  ويغر�ص  بلده،  حول  �شلبيّة  انطباعات 

ال�شيّاح .

النقل

مكوّنات
 البرنامج ال�شياحي

خدمات اأخرى م�شاندة الإقامة
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جـ - ت�شميم البرامج ال�شياحيةّ : حتى تتمكن من اإعداد برنامج �شياحي متوافق مع ظروف ال�شياح 
وثقافاتهم فيجب اأن تكون لدينا المعرفة التامة عند ت�شميم الرحلات ال�شياحيةبالمواقع 
ال�شياحيّة، وخ�شائ�ص ال�شيّاح الذين يتعامل معهم المكتب، والمدّة الزمنيّة المتاحة لهم، 
التغيّرات  ومراعاة  لل�شيّاح،  الماليّة  الإمكانيّات  و  ونوعها،  المطلوبة  ال�شياحة  ونمط 

العالميّة والقت�شاديّة وال�شيا�شيّة .
ح برنامجًا �شياحيًّا لأحد مكاتب ال�شياحة وال�شفر الأردنيّة لمجموعة  والمثال الآتي  يو�شّ

من ال�شيّاح في بع�ص المناطق ال�شياحيّة  لمدّة ) 3 ليالٍ / 4 اأيام (: 

مثال لبرنامج �شياحي ) 3 ليال ٍ/ 4 اأ يام (

اليوم الأوّل : الثلاثاء
2011/05/17

الو�شول اإلى مطار الملكة علياء الدولي ال�شاعة 18:30، ثم التوجه اإلى الفندق 
لتوزيع الغرف، مع ترتيب موعد الع�شاء في الفندق والمبيت.

اليوم الثاني : الأربعاء
2011/05/18

جر�ص  مدينة  اإلى  والتوجيه  الإفطار  لتناول  �شباحًا،   7:00 ال�شاعة  ال�شتيقاظ 
جر�ص  مطعم  في  الغداء  طعام  وتناول  الأثرية،  معالمها  لم�شاهدة  ال�شياحية 
قلعتها  لزيارة  عجلون  مدينة  اإلى  التوجة  ثم  ال�شيف(،  ح�شاب  )على  ال�شياحي 
ترتيب  مع  عمان،  اإلى  والعودة  الأثرية،  قي�ص  اأم  مدينة  زيارة  بعدها  التاريخية، 

موعد الع�شاء برفقة �شهرة �شرقية.

اليوم الثالث: الخمي�ص
2011/05/19

 

مدينة  اإلى  والتوجه  الإفطار  طعام  لتناول  �شباحًا،   8:00 ال�شاعة  ال�شتيقاظ 
الحوريات،  �شبيل  الروماني،  المدرج  المخلفة،  اأ�شواقها  لزيارة  القديمة  عمان 
ثم ال�شعود اإلى جبل القلعة الأثرية، للتمتع بمنظر بانورامي لجبل عمان وو�شطها 
لتناول  الفندق  اإلى  والعودة  عمان،  و�شط  في  للت�شوق  حر  اليوم  باقي  القديم، 

الع�شاء والمبيت.

اليوم الرابع : الجمعة
2011/05/20

الإ�شتيقاظ ال�شاعة 7:00 �شباحًا، لتناول الإفطار واإخلاءالغرف، ثم التوجه عند 
ال�شاعة 9:00 لزيارة كني�شة النبي مو�شى في جبل نيبو، بعدها التوجه لزيارة البحر 
ال�شياحي  الميت  البحر  منتجع  في  ال�شم�ص  للاإ�شتجمام وح�شور مغيب  الميت 
)مع امكانية ا�شتعمال مرافق الفندق( وتناول طعام الغداء )على ح�شاب ال�شيف( 

ومغادرة الفندق عند ال�شاعة 20:00 اإلى مطار الملكة علياء الدولي للعودة
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البرنامج ال�شياحي )3-1(

بالتعاون مع اأفراد مجموعتك، اجمع بع�ص الإعلانات من  ال�شحف المحليّة والمجلات 
ال�شياحيّة عن برنامج �شياحي لإحدى �شركات ال�شياحة وال�شفر ، ثمّ نظ�مّ نقا�شًا مع معلّمك 

وزملائك في ال�شفّ حول البرنامج من حيث : 
ت�شنيف،  ودرجة  المقدّمة،  والخدمات  والإقامة،  الرحلة،  وفترة  ال�شياحي،  المق�شد 

الفندق، و�شعر الرحلة .

د  - تنظيم البرامج ال�شياحيةّ: يعدُّ تنظيم البرامج ال�شياحيّة والرحلات ب�شكل فردي اأو جماعي من 
اأبرز مهامّ مكاتب ال�شيّاحة وال�شفر، حيث ين�ش�طّ ال�شياحة الوافدة؛ اأي اإح�شار ال�شيّاح 
اإر�شال  اأي  ال�شادرة؛  الخارجيّة  وال�شياحة   ،)Inbound -Tourism الخارج)  من 
اأي  الداخليّة؛  الأفراد والمجموعات للخارج )Outbound Tourism(، وال�شياحة 

 .) Domestic Tourism( تنظيم رحلات داخل البلد للمقيمين فيه
قبل  الآثار  و  ال�شياحة  وزارة  ال�شياحي  البرنامج  تنظيم  من  النتهاء  بعد  المكتب  يبلّغ 
و�شائل  في  اإعلان  يو�شع  الموافقة،  اأخذ  وبعد  ال�شياحي،  البرنامج  تنفيذ  من  اأ�شبوعين 
الإعلام المختلفة، وفي حال تق�شير المكتب في تنفيذ البرنامج ال�شياحي، يحقّ للزبون 

تقديم �شكوى لوزارة ال�شياحة لتخاذ الإجراءات اللازمة بحقّ المكتب ال�شياحي .  

تذكّر 
ال�شفر  وكالت  من  اأن��واع  هناك 
ت�����ش��مّ��ى م��ن��ظّ��م��ي ال��رح��لات 

)Tour   Operator(
م��ت��خ�����ش�����ش��ة ب���ال���رح���لات 

ال�شياحيّةالمتكاملة 
. )Package Tour( 

مكاتب  بين  عليها  التفاق  يتمّ  التي  الأمور  ومن 
الم�شيف،  البلد  في  ال�شياحيّة  وال�شركات  ال�شياحة، 

أجنبيّة ما ياأتي : وال�شركات ال�شياحيّة ال
1 .  ت�شنيف الفنادق . 

2 . مدّة الإقامة .
3 . و�شائل النقل الداخليّة و الخارجيّة . 

4 . اأ�شعار الوجبات . 
الأماكن  اإلى  الدخول  ور�شوم  ال�شياحي،  الدليل   .5

ال�شياحيّة .
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، و�شرائب  التاأ�شيرات  ر�شوم  مثل:  ال�شفر؛  في  م�شمولة  تكون  ل  عادة  اأخرى  6. خدمات 
المغادرة ، والم�شاريف ال�شخ�شيّة ، والوجبات الإ�شافيّة  حيث ت�شمّى م�شاريف اإ�شافيّة 

خارج برنامج الرحلة .

في  ت�افرها  ال�اجب  ال�سروط 
الدليل ال�شياحي :

- ح�شن المظهر  .
- اللباقة في التعامل .

- اإجادة لغة المجموعة بطلاقة . 
- الإلمام التامّ بالمعالم ال�شياحيّة .

مع  الم�شيف  البلد  في  ال�شياحة  مكتب  اتفاق  وبعد 
خطّة  المكتب  ي�شع  الخارجي،   الوكيل  اأو  ال�شركة 
العب�ر،  ونقاط   ، المطار  في  ال�سيّاح  ا�ستقبال  ت�سمل 
المجموعة  يرافق  مرخّ�ص  �شياحي  مر�شد  وتعيين 
ال�شياحي  البرنامج  ق�شائم  وا�شتخراج  ال�شياحيّة، 
 ،)Voucher ( للمجموعة  المتعلّقة بالحجزوالإقامة
ثمّ حجز و�شائل الموا�شلات اللازمة لتنفيذ البرنامج 

المتفق عليه.
ح�شب  الأ�شعارال�شياحيّة  تغيّر  مراعاتها  ال�شياحي  المكتب  على  يجب  التي  الأمور  ومن 

اختلاف الموا�شم ال�شياحيّة ، ويكون هذا التغيّر على النمط الآتي :
 .) High Season (  اأ    . اأ�شعار مرتفعة في مو�شم الذروة: يتّ�شف برواج العمل ال�شياحي
 . )  Mid     Season ( ب . اأ�شعار متو�شّطة في المو�شم ال�شياحي : يتّ�شف بين الرواج والك�شاد

 . )  Low Season ( ج� . اأ�شعار منخف�شة في المو�شم : يتّ�شف بالك�شاد

 زيارة ميدانيةّ  )4-1(

نظ�مّ بالتن�شيق مع معلّمك زيارة ميدانيّة اإلى مدينة البتراء )اإحدى عجائب الدنيا ال�شبع (، 
حًا ما ياأتي : مو�شّ

- كيف اأ�شبحت الوجهة ال�شياحيّة الأولى في الأردن ؟ 
- ما الإجراءات التي تمّ اتخاذها من قبل المكاتب ال�شياحيّة  لتحقيق ذلك؟ 

- ناق�ص نتائج الزيارة مع زملائك في ال�شفّ.
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هـ - ح�شاب تكلفة البرنامج ال�شياحي : من عوامل نجاح مكتب ال�شياحة وال�شفر، العمل على 
اأثناء قيامه بالرحلة ال�شياحيّة ،  تحقيق اأكبر قدر ممكن من الرفاهيّة والمتعة لل�شائح في 
مع  الطيّبة،  وال�شمعة  المعقول  الربح  يحقّق  بما  المناف�شة  الأ�شعار  اأف�شل  بتقديم  وذلك 
مراعاة القدرات ال�شرائيّة لل�شائح من جهة وتحقيق رغباته من جهة اأخرى ، وللتعرّف 

اإلى كيفيّة ح�شاب تكلفة البرنامج ال�شياحي، اإليك المثال الآتي :  
ا من دولة لبنان اإلى مدينة البتراء الأردنيّة على   اأعدّ مكتب �شياحيّ برنامجًا لع�شرين �شخ�شً

النحو الآتي : 
1. اليوم الأوّل وي�شمل : اأجرة نقل من المطار اإلى الفندق  ) 60 ( دينارًا ، واإقامة في 

الفندق مع وجبة اإفطار  B.B) 600 ( دينار . 
2. اليوم الثاني وي�شمل :  م�شروفات نقل من عمان اإلى البتراء مع المبيت  والتخييم 
) 440 ( دينارًا، ور�شوم دخول مواقع �شياحيّة ) 400 ( دينار ، واأجر دليل �شياحي  

)30 ( دينارًا .
3. اليوم الثالث وي�شمل : م�شروفات نقل من البتراء اإلى عمان ) 200 ( دينار ، والمبيت 

في الفندق مع وجبتي ع�شاء واإفطارH.B ) 700 ( دينار. 
4. اليوم الرابع وي�شمل: نقل ال�شياح من الفندق اإلى المطار ) 60 ( دينارًا  .

5. ح�شاب تكاليف الرحلة كامله يكون كما ياأتي : اأجرة النقل من المطار + الإقامة في 
الفندق + م�شروفات التخييم والمبيت + ر�شوم دخول مواقع �شياحيّة + اأجر الدليل 
ال�شياحي + م�شروفات النقل + اأجور المبيت في الفندق + اأجور النقل اإلى المطار .

60+600+440+400+30+200+700+60= 2490 دينارًا
6.  ح�شاب تكلفة الرحلة لل�شخ�ص الواحد يكون كالآتي : ) تكلفة الرحلة كاملة ÷ عدد 

الأ�شخا�ص (
2490 ÷ 20 = 124.5 دينار 

7.  ي�شاف هام�ص ربح بن�شبة معيّنة -على �شبيل المثال-اإ�شافة 10% كهام�ص ربح البيع 
، ويح�شب كالآتي : ) تكلفة ال�شخ�ص الواحد × هام�ص الربح (
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124.5 × 10% =12.45  دينارًا هام�ص ربح 
8. �شعر البيع  لل�شخ�ص الواحد ي�شبح كما ياأتي : تكلفة الرحلة لل�شخ�ص الواحد + 

هام�ص الربح     124.5+12.45=136.95 دينار

اإنّّ من اأهمّ العوامل التي تحاول مكاتب ال�شياحة وال�شفر اإبرازها في حملاتها 
الت�شويقيّة هي توافر تنوّع ح�شاري وثقافي في البلد الم�شيف ، لماذا ؟

   تكلفة البرنامج ال�شياحي       )5-1(

من  قادمة  ا  �شخ�شً  22 من  مكونّة  �شياحيّة  لمجموعة  ال�شياحي  البرنامج  تكلفة  اح�شب 
مدريد في اإ�شبانيا عن طريق مطار  الملكة علياء الدولي ح�شب المعطيات الآتية  :

- اليوم الأول وي�شمل :النقل من المطار اإلى الفندق  ) 75 ( دينار، والإقامة في الفندق مع 
وجبة اإفطار   B.B  ) 750 ( دينارًا . 

- اليوم الثاني وي�شمل : م�شروفات نقل من عمان اإلى العقبة مع المبيت ) 330 ( دينارًا، 
ور�شوم الم�شاركة في فعاليات ركوب الأمواج ) 550 ( دينارًا ، واأجرة دليل �شياحي  
)35 ( دينارًا ، و المبيت في فندق العقبة مع وجبتي ع�شاء واإفطار ) 1100( دينار .
- اليوم الثالث وي�شمل : م�شروفات نقل من العقبة اإلى عمان ) 150 ( دينارًا ، والمبيت 

في الفندق مع وجبتي ع�شاء واإفطار   H.B  ) 850 ( دينارًا . 
- اليوم الرابع وي�شمل : نقل ال�شياح من الفندق اإلى المطار )75( دينارًا . 

4- الر�شائل ال�شياحيةّ في مكاتب ال�شياحة وال�شفر  
تعتبر الر�شائل في مكاتب ال�شياحة وال�شفر من اأهمّ الأ�شاليب الم�شتخدمة لتحقيق علاقات 
طيّبة بين   المكتب و ال�شيّاح ، ودليلًا قانونيًّا على التفاقات المبرمة بين المكتب والموؤ�شّ�شات 
ة به،  الأخرى ، واأداة ترويجيّة  مهمّة للمكتب حيث تت�شمّن ا�شم المكتب، والأ�شعار الخا�شّ

واأهمّ البرامج التي ينفّذها،  وفي العادة تحتوي الر�شائل الم�شتخدمة  في  مكاتب  ال�شياحة
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على ال�شعار)Logo( ، وعنوان المكتب، والتاريخ، وا�شم المر�شل اإليه ، وعنوانه ، والتحيّة 
الفتتاحيّة ، ثمّ البدء ب�شرد مو�شوع الر�شالة، وتنتهي بالتوقيع اأو ختم المكتب . واأهمّ الر�شائل 

ال�شياحيّة الم�شتخدمة في مكاتب ال�شياحة وال�شفر، هي : 
اأ    - ر�شائــل العر�ــص ال�شياحــي : ر�شائ��ل ت�شتخدم من قب��ل المكتب لإعلام ال�شيّ��اح بالبرامج 
ح ال�شكل  )1-7( اأحد النماذج الم�شتخدمة في ر�شائل  ال�شياحيّة المراد تنفيذها . ويو�شّ

العر�ص ال�شياحي. 

ال�شكل )1-7( : نموذج ر�شالة العر�ص ال�شياحي.

مكتب ).................( لل�شياّحة
�ص . ب )...........(

عمان-الأردن

ال�شادة ال�شركة ............. للا�شتثمار 
�ص.ب ).......(
الفحي�ص-الأردن

عناية ال�شيد )..........( المحترم 

تحية طيّبة وبعد ،

ي�شرّنا اأن نعلمكم اأننا �شننظّم برامج �شياحيّة اإلى العديد من الدول الأوروبيّة.
نرفق لكم في هذه الر�شالة كتيّبًا ي�شمل المعلومات المتعلقة بهذه البرامج.

                             وتف�شلوا بقبول فائق الحترام
                                                                                                               المدير العام

ب- ر�شائل الدعوة : ر�شالة توجّه اإلى اأ�شخا�ص اأو جهات معيّنة لح�شور اجتماع اأو منا�شبة معيّنة، 
ويتطلّب هذا النوع من الر�شائل تحديد الوقت، و التاريخ، و المكان، و رقم الهاتف في حالة 
ح ال�شكل )1-8( اأحد النماذج الم�شتخدمة في ر�شائل الدعوة . قبول الدعوة اأو رف�شها ، و يو�شّ
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ال�شكل )1-8(: نموذج ر�شائل الدعوة ال�شياحيّة.

جـ - ر�شائل الحجز: الر�شائل التي ت�شتخدم لحجز اإقامة الأ�شخا�ص اأو المجموعات ال�شياحيّة 
في الفنادق، واإذا تمّ الحجز يجب تحديد نوع الإقامة، واأنواع الغرف المحجوزة، وا�شم 
�شواء  للفندق،  واإر�شالها  الو�شول،  الفندق، وتحديد موعد  في  له  المحجوز  ال�شخ�ص 
كان ال�شائح هو الذي �شيدفع الح�شاب اأو المكتب ال�شياحي نف�شه، وفي هذه الحالة، 
تكاليف  تغطية  ر�شالة  اأي  ؛   )Covering Letter( للفندق  الموجّهة  الر�شالة  ت�شمّى 
ال�شائح في اأثناء اإقامته في الفندق، اأمّا في حجز تذاكر ال�شفر مع �شركات الطيران فيتمّ 
الحجز �شخ�شيًّا، اأو هاتفيًّا، اأو خطيًّا، وقد جرت العادة اأن يتمّ الت�شال الهاتفي  ثمّ يعزّز 
ح في ال�شكلين )1-9 ( و )1-10 ( على التوالي . الحجز بر�شالة خطيّة، كما هو مو�شّ

مكتب ).................( لل�شياّحة
�ص . ب )...........(

عمان-الأردن

 ح�ضرة ال�شيد/ ال�شادة )...........( المحترم:

وذلك  ال�شنوي،  الحفل  لح�شور  بدعوتكم  وال�شفر  لل�شياحة   )............. مكتب)  اأ�شرة  تت�شرّف 
في   ).........( قاعة  في   2013/3/17 الموافق  الأربعاء  يوم  م�شاء  من   التا�شعة  ال�شاعة  تمام  في 

فندق)..........(.
واقبلوا  فائق الحترام

                                                                                                                                         الإدارة

ابحث مع اأفراد مجموعتك من خلال م�شادر المعرفة المتوافرة لديك عن اأنواع اأخرى 
من الر�شائل والنماذج التي ت�شتخدمها المكاتب ال�شياحية في عملها، اعر�ص ما تو�شلت 

اليه على زملائك في ال�شف.
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ال�شكل)1-9( : نموذج ر�شائل الحجز في الفنادق.

مكتب ).................( لل�شياّحة
�ص . ب )...........(

عمان-الأردن
ال�شادة فندق........... 

�ص.ب ).......(
عمان-الأردن

عناية ال�شيد )..........( المحترم 
تحية طيّبة وبعد ،

الرجاء التكرّم  بحجز غرفة مفردة لل�شيّد ........... لمدّة يومين من تاريخ ....... اإلى تاريخ .....،
اآملين اإبلاغنا موافقتكم الخطيّة بال�سرعة الممكنة وكلنا اأمل اأن ي�شتمرّ التعاون بيننا .

وتف�شلوا بقبول فائق الحترام
                                                                                                            التوقيع

ال�شكل )1-10( : نموذج ر�شائل الحجز في �شركات الطيران.

مكتب ).................( لل�شياّحة
�ص . ب )...........(

عمان-الأردن
ال�شادة �سركة........... 

�ص.ب ).......(
عمان-الأردن

عناية ال�شيد )..........( المحترم 
تحية طيّبة وبعد ،

تعزيزًا لمحادثتنا الهاتفيّة في يوم ....... بتاريخ ........ لحجز تذكرة �شفر ذهابًا واإيابًا لل�شيد ...... 
ا بمبلغ ..... اإلى..... في ي�م ..... بالرحلة رقم ......... على متن الخط�ط الج�يةّ ........ نرفق �سيكًّ

 م�شحوبًا على بنك ...... �شاكرين لكم ح�شن تعاونكم . 
وتف�شلوا بقبول فائق الحترام

                                                                                                            التوقيع
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رابعًا رموز مكاتب السياحة والسفر ومصطلحاتهاأولًا 

والتي  وال�شفر  ال�شياحة  مكاتب  في  الم�شتخدمة  والم�شطلحات  الرموز  من  العديد  هناك 
تمكّنها من ت�شهيل عملها، و ممار�شة ن�شاطاتها بكفاءة عالية .

1- الرموز الم�شتخدمة في مكاتب ال�شياحة وال�شفر 
ت�شتخدم الرموز بين �شركات الطيران ومكاتب ال�شياحة وال�شفر عبر الهاتف، وتكمن اأهميّة 
لبع�ص  التهجئة  اأو  النطق  ت�شابه  نتيجة  التي قد تحدث  اأجل تجنّب الأخطاء  الرموز من  هذه 
هذه  طبيعة  ولفهم   ،  )p والحرف   B( حرف  بين  يحدث  الذي  الخطاأ  مثل:   ، الحروف 
الرموز واأهمّيّتها، ينطق الموظ�فّ في مكتب ال�شياحة وال�شفر ا�شم الم�شافر )pella(  مثلًا 
الرموز  ال�شم ح�شب  من  الت�شال  يتلقّى  الذي  الطيران  �شركة  موظف  فيتاأكّد  الهاتف  على 

الم�شتخدمة في الجدول )1-1( ، ثمّ يردّ �شفويًّا  بنطق ال�شم كاملًا كما ياأتي :
)Peter easy lima lima alpha(

            SugarS          JulietJ       AlphaA

           TangoT            KiloK    Bravo/Baby    B

      United\UniformU              LimaL        CharleyC

             VictorV        Milk\MikeM          DeltaD

    WaterW   Nancy\NovemberN           EasyE

            X-RayX            OscarO      Flower\FoxF

          YankeeY                PeterP         GeorgeG

              ZuluZ                QueenQ      Honey\HotelH

             RomeoR             IndiaI

الجدول )1-1 (: الرموز والأحرف الم�شتخدمة في مكاتب ال�شياحة وال�شفر.
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تهجئتها  و  الأ�شماء  كتابة  من  للتحقّق  بديلة  اأ�شاليب  ا�شتخدام  يمكن  هل 
بطريقة �شحيحة في مكاتب ال�شياحة وال�شفر و�شركات الطيران؟

أحرف )6-1(  الرموز وال

والم�شطلحات  والرموز  الآتية،  الأ�شماء  من  تحقّق   ، مجموعتك  اأفراد  مع  بالتعاون 
الم�شتخدمة في مكاتب ال�شياحة وال�شفر:

SAMER-RAMZI-ALI-MERIAM-DAVID-WAEL-JONE

2- الم�شطلحات الم�شتخدمة في مكاتب ال�شياحة وال�شفر 
الجدول)2-1(  ح  ويو�شّ عملها،  في  مهمّة  م�شطلحات  وال�شفر  ال�شياحة  مكاتب  ت�شتخدم 

اأهمّ الم�شطلحات المتداولة في مكاتب ال�شياحة وال�شفر : 
الجدول )1-2 (: الم�شطلحات الم�شتخدمة في مكاتب ال�شياحة .

الم�شطلح باللغة الإنجليزيةّالم�شطلح باللغة العربيةّالم�شطلح باللغة الإنجليزيةّالم�شطلح باللغة العربيةّ

ال�شياحيTourism Agencyوكالة ال�شياحة الركود  Low Seasonمو�شم 

الفترة المتو�شّطة في Travel Agencyوكالة ال�شفر
Mid Seasonالمو�شم ال�شياحي

High Seasonمو�شم الذروة ال�شياحيwholesalersمنظّمو الرحلات ال�شياحيّة

Extrasم�شاريف اإ�شافيّةVouchersق�شائم البرنامج ال�شياحي

Destinationالوجهة ال�شياحيّةTripرحلة �شياحيّة

TransportationالنقلRetailerبائع بالتجزئة

Tourist Guideمر�شد - دليل �شياحيInboundال�شياحة الوافدة

Logo�شعارOutboundال�شياحة الخارجيّة

Covering Letterر�شالة تغطيةDomesticال�شياحة الداخليّة
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ح مفهوم مكتب ال�شياحة وال�شفر. 1 - و�شّ
2- ميّز م�شوؤوليات مكاتب ال�شياحة وال�شفر ومهامّها. 

3- قارن بين ق�شمي الحجوزات والتذاكر وق�شم ال�شياحة في المكاتب ال�شياحيّة من حيث: 
اأ    - اأهميّة كلّ منها. 

ب - الخدمات التي يقدّمها كل ق�شم .
4-  اذكراأهمّ التجهيزات الواجب توفّرها في مكاتب ال�شياحة وال�شفر.

5- كيف يمكن اأن ت�ؤثّر م��سميّة الن�ساط ال�سياحي )من خلال م��سم الك�ساد والذروة ( في 
عمل مكاتب ال�شياحة وال�شفر؟

ح  الفرق بين  ر�شائل  الدعوة  ور�شائل  الحجز من حيث :  6- و�شّ
اأ   - الأ�شخا�ص الموجهّة لهم.

ب- الغاية من كلّ ر�شالة .
ة ذات العلاقة بعمل مكاتب ال�شياحة و ال�شفر. 7- حدّد الجهات الر�شميّة و الخا�شّ

ح عنا�شر البرنامج ال�شياحي . 8- و�شّ
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ابحث عن   ،)www.tourism. jo( الأردنيّة  والآثار  ال�شياحة  با�شتخدام موقع وزارة   -1
اإح�شائيّات تطوّر ال�شياحة في الأردن خلال ال�شنوات الخم�ص الما�شية وتاأثيرها في عمل 

المكاتب ال�شياحيّة ، ثمّ اأعدّ تقريرًا بالنتائج، وناق�شها مع معلّمك و زملائك في ال�شفّ . 
المكاتب  اكتب في دفترك دور  المعرفة،  اأحد م�شادر  اأو  اإلى مكتبة مدر�شتك  بالرجوع   -2

ال�شياحيّة في دعم القت�شاد الوطني وتطويره .

مهارات البحث والاتصال

ا�نشطة ا�ثرائية

مهارات البحث والاتصال

ا�نشطة ا�ثرائية
1- بعد تق�سيم ال�سفّ مجم�عات، بيّن كيف يمكن اأن ت�ؤثّر م��سميّة الن�ساط ال�سياحي )من 
خلال مو�شم الذروة ومو�شم الك�شاد ( في اأداء العاملين، وانعكا�شه على اأداء مكاتب ال�شياحة 

وخدماتها . 
2- ناق�ص بم�شاركة معلّمك وزملائك في ال�شفّ دور مكاتب ال�شياحة في تكوين وعي �شياحي 

لدى المواطنين .
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لانعميمكنني بعد درا�سة الوحدة اأنالرقم

اأتعرّف مفهوم المكتب ال�سياحي . 1
ح  مهامّ مكاتب ال�سياحة وال�سفر وم�سوؤوليّاتها .2 اأو�سّ
اأفرّق بين اأنواع المكاتب ال�سياحيّة .3
اأحدّد مراحل افتتاح مكاتب ال�سياحة وال�سفر .4
ح اأق�سام مكاتب ال�سياحة وال�سفر  .5 اأو�سّّ
اأتعرّف مراحل البرنامج ال�سياحي والعنا�سر المكوّنة له .6
ح كيفيّة تنظيم البرامج ال�سياحيّة  .7 اأو�سّ
اأتعرّف كيفيّة �سياغة الر�سائل ال�سياحيّة في مكاتب ال�سياحة .8
اأميّز بين الرموز الم�ستخدمة في ت�سهيل عمل مكاتب ال�سياحة وال�سفر .9

اأ�ستخدم النماذج والأ�سكال في عمل المكاتب ال�سياحيّة . 10





 Tourism
 Transportation

 ما اأهميّة النقل في تطوير 
القطاع ال�سياحي ؟

 كيف توؤثّر و�سائط النقل في 
اختيار وجهة ال�سفر لدى 

ال�سائح  ؟ 



36

المختلفة  والمناطق  ال�سياحيّة  الوجهات  اإلى  )ال�سيّاح(   الأفراد  انتقال 
ي�سكّل جوهر العمليّة ال�سياحيّة و الن�ساط ال�سياحي ، الأمر الذي يتطلّب توافر 
و�سائل نقل مريحة و�سريعة باأقلّ كلفة ، فال�سائح الذي يعتقد اأنّ و�سيلة النقل 
ال�سياحي غير مريحة بالن�سبة له ربما يعدل عن راأيه بق�ساء اإجازة في منطقة 

�سياحيّة معيّنة . 
بع�ض  كانت  فقديمًا  النقل،  و�سائل  بتطوّر  مرهون  ال�سيّاحة  تطوّر  اإنّّ 
و�سائل  تطوّر  بعد  اأمّا  الب�سري،  التجمع  مراكز  لبعدها عن  المناطق مجهولة 

النقل فقد فتحت اأبواب هذه المناطق واأ�سبحت زيارتها اأمرًا ممكنًا .  

يتوقعّ منك بعد درا�سة هذه الوحدة اأن  :
  تتتبّع التطوّر التاريخي للنقل ال�سياحي واأهمّيّته في تطوّر الرحلات ال�سياحيّة . 

ح دور �سركات النقل في �سناعة ال�سياحة وال�سفر .  تو�سّ
 تتعرّف الخدمات ال�سياحيّة المقدّمة في و�سائل النقل المختلفة . 

ح  رموز النقل ال�سياحي وم�سطلحاته.  تو�سّ
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أولًا 

ا اإلى الأماكن ال�سياحيّة، و زيارة  ا، اأو بحرًا، اأو جوًّ النقل ال�سياحي: نقل الأفراد والمجموعات برًّ
المواقع، والم�ساركة في الفعاليات المختلفة ، وهوالع�سب الح�سّا�س على م�ستوى البلد باعتباره 
الو�سيلة الفاعلة في الو�سول للمناطق المختلفة ، وقد تطوّر النقل ال�سياحي عبر التاريخ كما ياأتي :

1-النقل البري 
الحيوانات  بع�ض  تروي�ض  تمّ  اأن  اإلى  اآخر  اإلى  مكان  من  للتنقّل  اأرجله  الإن�سان  ا�ستخدم 
وا�ستعمالها في التنقّل، حيث قاد اإلى اكت�ساف العربات ذات العجلات التي تجرّها الحيوانات 
و�سنعها، و �سنع اأدوات التزلّج على الجليد في �سمال اأوروبا وال�سهول الجليديّة، الأمر الذي 

مثّل تقدّمًا وا�سحًا في مجال ال�سفر.
عب ال�ستغناء عنها بالرغم من رداءة  ومع تطوّر العربات التي تجرّها الخيول، اأ�سبح من ال�سّ
اأن  اإلى  كذلك  الأمر  بقي   ، المتوا�سل  الرتجاج  جراء  ال�سديد  التعب  ت�سبّب  التي  الطرق 
اخترع الألمان  في القرن ال�سابع ع�سر اأوّل �سكة حديد للعربات الخ�سبيّة ، ومن ثمّ ظهرت 
القطارات التي ت�سير على ال�سكك الفولذيةّ في الوليات المتحدة الأمريكيّة حتى اأ�سبحت 
القطارات و�سيلة التنقّل ال�سائدة والقوّة الموؤثّرة في تطوير ال�سياحة ، حيث ظهرت الفنادق، 

والموتيلات، و ال�ستراحات ال�سياحيّة على الطرق وفي محطات ال�سكك الحديديةّ.
 ومن ثمّ ظهرت ال�سيّارات التي تعتبر اأف�سل و�سيلة نقل بريّة لأماكن كان يتعذّر الو�سول اإليها 
بالقطارات ، مثل: الأماكن الجبليّة، و�سواحل البحار ، وا�ستمرّ هذا التطوّر اإلى ظهور الحافلات 
ال�سياحيّة المختلفة التي توفّر اأف�سل و�سائل الراحة، وتقدّم الخدمات ال�سياحيّة المختلفة لل�سيّاح . 
ح ال�سكل )2-1 ( اأبرز مظاهر   وهكذا اأ�سبح انتقال الم�سافرين اأكثر �سهولة واأمانًا . يو�سّ

التطوّر في النقل البري .

 التطوّر التاريخي للنقل السياحي
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ال�سكل )2-1 ( : مظاهر التطوّر في النقل البري.
2- النقل البحري  

ا�ستعملت جذوع  الأ�سجار و القوارب بداية للتنقّل من �سفّة اإلى اأخرى، اإلى اأن ا�ستحدث 
الفينيقيوّن الأ�سرعة الم�سنوعة  من الأقم�سة لل�سفن الكبيرة التي تنقل الب�سائع عبر البحر المتو�سط . 
  )Floating  Hotels(  اإنّ �سناعة البواخر وال�سفن ال�سريعة والتي يطلق عليها ا�سم الفنادق العائمة
نوم  غرف  لوجود    ، ال�سياحي  النقل  وو�سائل  ال�سياحة  تطوّر  في  الوا�سح  الأثر  لها  كان 

ح ال�سكل )2-2 ( اأبرز مظاهر تطوّر النقل البحري . وخدمات فندقيّة متكاملة . ويو�سّ

ال�سكل )2-2 ( : مظاهر التطوّر في النقل البحري.
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3- النقل الجوي 
الن�سف  في  بالظهور  للم�سافرين  ب�سلّة  والمجهّزة  الحارّ  بالهواء  المملوءة  البالونات  بداأت   
الأوّل من القرن التا�سع ع�سر ، ومع بداية القرن الع�سرين، اأ�سبح بالإمكان ولأوّل مرّة ت�سيير 
الع�سكريةّ  الطائرات  با�ستعمال  التجاري  الطيران  بوادر  بداأت  ثمّ  بالطائرة،  جويّة  رحلة 
دت �سركات النقل الجوي  المنتهية خدمتها في التجارة و نقل ال�سخا�س و الب�سائع، و تعدّّ
على الجانب المدني؛ فقد قدّمت �سركة بوينغ روؤيتها الجديدة للطيران التجاري بعر�سها �سنة 
1969 طائرة البوينغ )747( لأوّل مرّة ، واأ�سبحت معظم البحوث و الت�ساميم تتركّز على 
ا عن تطوير الطائرات،  تح�سين القدرات الملاحيّة و اأنظمة التحكّم في الحركة الجويّة عو�سً

و ظهرت عدّة اختراعات لتح�سين القدرات التقنيّة للملاحة الآليّة .
وخدمات  وال�سراب،  والطعام،  والأمان،  الراحة،  الحا�سر  وقتنا  في  الجوي  النقل  يوفّر   
اأخرى، مثل:  الفاك�س ، والتلفزيون ، والفيديو،... اإلخ ، ويعتمد عامل الربح على حمولة 
ل كثير من الم�سافرين الإقامة في الفنادق التي تديرها  الطائرة من الم�سافرين واأمتعتهم ، ويف�سّ
ح ال�سكل  �سركات النقل الجوي؛ للح�سول على م�ستوى اأف�سل من الخدمات الفندقيّة . ويو�سّ

) 2-3( اأبرز مظاهر التطوّر في النقل الجوي .

    ال�سكل )2-3 ( : مظاهر التطوّر في النقل الجوي.

 تطوّر �سركات النقل ال�سياحي)1-2(

التي  التطوّرات  اأهمّ  وتعرّف   ، ال�سياحي  النقل  �سركات  اإحدى  اأفراد مجموعتك  مع  زر 
حدثت لها منذ تاأ�سي�سها ، ودوّن ملحوظاتك بهذه التطوّرات في تقرير ، ثمّ اعر�سه على 

زملائك في ال�سفّ .  
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أولًا 

ي�سطـرّ ال�سائح لقطع م�سافات طويلة ت�ستنزف وقته  لبلوغ المكان المراد زيارته، وربما يعدل 
عن راأيه بق�ساء اإجازة في منطقه �سياحيّة معيّنة ، واإذا قرّر ال�سفر اإلى منطقة معيّنة للح�سول على 
بين  التنقّل  كثرة  في  اإ�ساعته  غير  من  بكامله  الوقت  ق�ساء  ل  يف�سّ فاإنّه  الذهنيّة  اأو  النف�سيّة  المتعة 

و�سائط النقل المختلفة . 
1- �سركات النقل البري

ت�سهيل عمليّة  ال�سياحي من خلال  القطاع  تطوّر  في  ا  مهمًّ دورًا  البري  النقل  و�سائل  تلعب 
انتقال ال�سيّاح بين المواقع الأثريّة، والم�ساركة في الن�ساطات ال�سياحيّة المختلفة .

دورشركات النقل في صناعة السياحة والسفر ثانيًا 

النقل  و�سائل  د  تتعدّّ  : البري  النقل  اأنواع   - اأ 
ال�سكل  حها   البري وتتنوّع، كما يو�سّ

)2-4(، ومنها :
 :)Trains( 1 . القطارات

اأرخ�ــس  مــن  القطــارات  تعتبــر   
ازدهــرت  فقــد  النقــل،  و�سائــط 
اأن�سئــت بجانبهــا المــدن  بعــد اأن 
والمطاعــم والفنــادق،  ال�سغيــرة، 

اأرا�سٍ  تملّك  في  الحقّ  القطارات   ل�سركات  تعطي  كانت  التي  الدول  في  ة  خا�سّ
مجاورة لإقامة الفنادق والمطاعم . 

والترويح عن  ال�سياحة  اأجل  الحديديّة من  ال�سكك  ال�سفر عن طريق  ّـًا  فعلي بداأ  وقد 
النف�ض في الوليات المتحدة الأمريكيّة عندما طوّر بول مان )Pullman( عربات 
ال�سكك الحديديّة والتي عرفت با�سمه ؛ حيث اأدخل عليها ما يوفّر للم�سافر الراحة 

والطماأنينة والرفاهيّة في اأماكن النوم، والطعام، و غيرها من الخدمات الأ�سا�سيّة . 

ال�سكل ) 2 - 4 ( : و�سائل النقل البري.

النقل البري

القطارات
ال�سياّرات

اأخرىوالحافلات
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ومن اأهمّ خطوط ال�سكك الحديديّة الم�ستغلّة �سياحيًّا في العالم:  الخطوط الحديديةّ 
ال�سوي�سريّة التي تعتبر اأكثرال�سكك الحديديّة في العالم رفاهيّة ، وكذلك خطّ اإك�سبر�س 
نقلًا  واأكثر  اأوروبا  في  الحديديّة  ال�سكك  خطوط  اأ�سهر  يعدّّ  الذي  ال�سريع  ال�سرق 
لل�سيّاح بين الدول الأوروبيّة ، و الخطوط الحديديّة اليابانيّة التي تربط معظم الجزر 
اليابانيّة ببع�سها، وت�ساعد ال�سيّاح في التعرف عن قرب اإلى البيئة الطبيعيّة في اليابان، 
الم�ستخدمة  الحديديّة  اأ�سهر الخطوط  تعتبر من  التي  الهولنديّة   الحديديّة  والخطوط 
اأوروبا واأنجحها؛ فهي تتيح فر�سة التمتّع بالمناظر الطبيعيّة الخلّابة التي  �سياحيًّا في 

تمرّ خلالها هذه الخطوط .
2 . ال�سيّارات والحافلات ) Car and Coaches( : تعدّّ ال�سيّارات من اأهمّ و�سائل النقل، 
واأف�سلها، و اأكثرها �سيوعًا فوق الياب�سة للم�سافات الق�سيرة والمتو�سّطة ، وا�ستطاعت 
ال�سيّارات اأن تنمّي في النفو�س الرغبة في ال�سفر وال�سياحة؛ اإذ تعتبر عاملًا محفّزًا لق�ساء 
اأوقات الفراغ والتنقّل ب�سهولة من مكان اإلى اآخر، فهي و�سيلة نقل مريحة واقت�ساديةّ 
ة للعائلات ، و ممّا زاد في اأهمّية ال�سيّارات كو�سيلة نقل �سياحيّة �سهولة  واآمنة خا�سّ

و�سولها اإلى اأماكن كثيرة يتعذّر الو�سول اإليها من قبل و�سائل النقل الأخرى .
مكاتب  انت�سار  اإلى  تو�سّعت  بل  مالكين  اأفراد  على  مقت�سرة  ال�سيّارات  تعدّ  ولم 

تاأجيرال�سيّارات العاديّة .
تقلّ  التي ل  الحافلات   : ال�سيّارات  اإلى جنب مع  ت�سير جنبًا  التي  النقل  ومن و�سائل 
ة في نقل ال�سائح اإلى اأيّ مكان يرغب فيه ، و باأقلّ كلفة،  اأهمّيّة عن ال�سيّارات الخا�سّ

ومن اأهمّ اأنواع الحافلات :
اأ   . كبيرة �سعة )26 – 52 ( مقعدًا .

ب . متو�سّطة �سعة ) 10 – 25( مقعدًا .                                            
جـ . �سغيرة اأقلّ من 10 مقاعد .

تتوافر في الأردن �سبكة نقل �سياحيّة بريّة تتمثّل ب�سركات الحافلات التي تنقل ال�سيّاح 
 : مثل  الحافلة،  داخل  خدمات  توافر  مع  وخارجه  البلد  داخل  اآخر  اإلى  مكان  من 

التكييف، والتلفاز، والمقاعد المريحة ، و خدمات ال�سيافة ... اإلخ.
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 )Rent-A-Car companies( ال�سغيرة  ال�سيّارات  لتاأجير  مكاتب  وهناك 
 ) Taxi ( ا �سيّارات الأجرة ي�ستخدمها ال�سائح في تجواله ب�سكل فردي ، وهناك اأي�سً

المنت�سرة في اأنحاء الأردن جميعها .
بالإ�سافة اإلى  الخدمات ال�سياحيّة المتوافرة على الطرق البريةّ ، مثل خدمات المطاعم، 

والفنادق، والمحلات التجاريّة .

النقل  و�سائل  على  بها  ة  خا�سّ اإعلانات  التجاريّة  الموؤ�سّ�سات  ت�سع  لم 
ومحطات النتظار ؟  

حافلات  مواقع  تحديد  في  والتحكّم  الرقابة  اإجراءات  عن  مجموعتك  اأفراد  مع  ابحث 
لت  و�سيارات التك�سي داخل المملكة ، واأهمّيّتها في الخدمه ال�سياحيّة  ، ثمّ اعر�ض ما تو�سّ

اإليه اأمام زملائك في ال�سف .

يتمتّع النقل البري بعدّة ميّزات، اأهمّها  : 
1 . يُعدُّ اأكثر و�سائل النقل �سيوعًا واأقلّها كلفة .

2 . �سهولة الو�سول اإلى الم�سافات الق�سيرة والمتو�سّطة داخل المدن .
ال�ستراحات  في  والوقوف  الطرقات،  على  الطبيعيّة  بالمناظر  ال�ستمتاع  اإمكانيّة   .3

ح�سب الرغبة والحاجة.
توافر  نتيجة  القومي  الدخل  زيادة  في  وي�ساعد  ال�سائح،  على  والوقت  الجهد  يوفّر   .4
الطرقات  على  الحرّة  والأ�سواق  المختلفة،  والم�سارف  والأ�سواق،  المتاجر، 

والمعابر البريّة .
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 جولة ميدانيةّ )2-2(

نظـمّ بالتعاون مع معلّمك وزملائك جولة اإلى اإحدى �سركات النقل البري ، وتعرّف اأهمّ 
الخدمات ال�سياحيّة المقدّمة فيها ، ودوّن اأهمّ الملحوظات التي تمّ ا�ستخلا�سها ، وناق�سها 

مع زملائك في ال�سفّ .    

2 - �سركات النقل البحري 
تنقل  ال�سراعيّة   المراكب  كانت  اإذ  ؛  النقل  و�سائل  اأقدم  من  البحري  النقل  و�سائل  تعد 
الم�سافرين، ومع تطوّر و�سائل النقل ال�سياحي، اأخذت ال�سفن البخاريّة تحلّ محلّ المراكب 
البحر  اإلى  المتّجهة  و  الأطل�سي  للمحيط  العابرة  ال�سياحيّة  البحريّة  للرحلات   ، ال�سراعيّة 

المتو�سّط .
اأ   - اأنواع النقل البحري :  تتنوّع و�سائل النقل البحري الم�ستخدمة لأغرا�ض ال�سياحة ، كما 

حها ال�سكل )5-2 ( . يو�سّ

ال�سكل )2-5( : اأنواع النقل البحري.

اأنواع النقل البحرياليخوت

ال�سفن

العبارات البحريةّ

القوارب
والزوارق
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1. ال�سفن الكبيرة )vessels( : ناقلات بحريّة تتّ�سع لعدد كبير من الم�سافرين ،وتتّ�سف 
بتجهيزات مميّزة تزوّد الم�سافرين بكلّ ما يحتاجونه من خدمات، وو�سائل المتعة، 

والترويح، والت�سال اللا�سلكي لأي مكان في العالم .  
وفيها  م�سافر،  مئة  على  �سعتها  تزيد  ل  بحريّة  ناقلات   :)  Ships ال�سغيرة)  ال�سفن   .2

الو�سائل والخدمات الترويحيّة المتوافرة في ال�سفن الكبيرة .  
3. اليخوت) Yachts( : وحدات بحريّة تختلف في حجومها، وتجهيزاتها، و�سعتها 

للم�سافرين، ومداها الملاحي ، ومنها:  اليخوت ال�سراعيّة  والآليّة .
4. القوارب اأو الزوارق )Boats( :اأ�سغر الوحدات البحريّة حجمًا واأقلّها �سعة ، فهي 
تختلف عن بع�سها البع�ض بالن�سبة لقوّة محرّكها  ، و منها ما يتحرك اآليًّا، اأو با�ستخدام 
المجاذيف، اأو ال�سراع ، وت�ستخدم القوارب لأغرا�س الريا�سات البحريةّ و التنزّه.

ا في تن�سيط  5. العبّارات البحريّة) Ferry Boats (: تلعب العبّارات البحريّة دورًا مهمًّ
ال�سياحة �سواء بين مواقع الدولة الواحدة، كما في كندا ، اأو الدنمارك ، اأو بين دول 
والبحر  الكاريبي  البحر  دول  تربط  التي  البحريّة  العبّارات  مثل:   ، المختلفة  العالم 
بع�ض   )6-2  ( ال�سكل  ح  ويو�سّ  ، اآ�سيا  �سرق وجنوب  دول  مع  المتو�سّط  الأبي�س 

الو�سائل الم�ستخدمة في النقل البحري .

ال�سكل )2-6 ( : بع�س الو�سائل ال�سياحيّة الم�ستخدمة في النقل البحري.
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و يظهر دور و�سائط النقل البحريّة في الأردن من خلال خليج العقبة ومينائها الذي تر�سو 
فيه ال�سفن والبواخر، وتنقل الب�سائع والم�سافرين على حدّ �سواء.

وهناك العبَّارات البحريّة التي تنطلق من ميناء العقبة اإلى جمهوريّة م�سر العربيّة ، وكذلك 
ال�سياحيّة  الرحلات  في  ت�ستخدم  التي  الزجاجيّة  والمراكب  والقوارب،  اليخوت، 
ال�سائح  يتمتّع  والتي من خلالها  فرعون  اإلى جزيرة  المتّجهة  الرحلات  مثل:  البحريّة، 

بالمناظر البحريّة الجميلة وال�سعب المرجانيّة .
ب - ميزّات النقل البحري :  يتمّتع النقل البحري بعدّة ميّزات، اأهمّها :  

�سياحيًّا  اأومنتجعًا  فندقًا  باعتباره  المركب،  ظهر  على  كاملة  اإجازة  ق�ساء  اإمكانيّة    .1
متكاملًا تتوافر فيه الت�سهيلات و الخدمات جميعها التي يحتاجها ال�سائح . 

2. زيارة الأماكن ال�سياحيّة والمواقع الموجودة في محيط الرحلة البحريةّ .
3. عدم التعرّ�ض لنقل الأمتعة والتنقّل بين فندق واآخر خلال الرحلة .

4. التمتّع بالبيئة والمناخ البحري الهادئ .
5. البعد عن الزدحامات التي قد ي�سادفها ال�سائح خلال تواجده على الياب�سة.

 

هل توؤثّر تكلفة و�سيلة النقل في قرار ال�سائح باختيار الوجهة التي يرغب 
بزيارتها ؟ناق�س اأفراد مجموعتك وزملاءك في ال�سف.

3 - �سركات النقل الجوي    
ا من عنا�سر التنمية ال�سياحيّة؛ فالطائرات لها اأثرها الكبير في  يمثّل النقل الجوي عن�سرًا مهمًّ
تطوّر ال�سياحة وال�سفر لما اأحدثته من اخت�سار للوقت، وتقريب الم�سافات، وتاأمين الراحه في 
اأثناء الرحلات الجويةّ، ويتوافر في الأردن العديد من �سركات الطيران وعلى راأ�سها الملكيّة 
للم�سافرين،  ال�سياحيّة  الخدمات  باأف�سل  يمتاز  متكاملًا  اأ�سطولً جويًّا  تمتلك  التي  الأردنيّة 

�سواء في مبنى المطار اأو داخل الطائرة .
 ، �سياحيّة لمجموعات �سغيرة  تنظـمّ رحلات  التي  ة  الخا�سّ الطيران  وهناك بع�س �سركات 
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مثل: الرحلات التي تنقل الم�سافرين من الأردن اإلى �سرم ال�سيخ في جمهوريّة م�سر العربيّة، 
ومرمري�ض في تركيا، وجزيرة �سقليّة في اإيطاليا، وغيرها من المقا�سد ال�سياحيّة العالميّة الأخرى .

اأ - مراحل الرحلة الجويةّ : تمرّ الرحلة الجويّة في ثلاث مراحل، هي : نقطة النطلاق ، ونقطة 
ح ال�سكل ) 2 –7( مراحل الرحلة  المرور ، ونقطة الو�سول اإلى المرحلة النهائيّة ، ويو�سّ

الجويّة .

ال�سكل )2-7( : مراحل الرحلة الجويّة.

والنقاط التي تتاألّف منها الرحلة الجويّة، هي :
1 . المغادرة ) Origin( : نقطة البداية في الرحلة الجويةّ، وهي اأول نقطة تو�سع على 

تذكرة ال�سفر.
2 . النقاط الو�سطيّة ) Intermediate  ( :  التي تقع بين نقطتي المغادرة والق�سد ، وتتاألفّ 
من نوعين، هما: نقطة التوقّف الو�سطيّة ) Intermediate stop(: النقطة التي يتوقّف 
لها م�سبقًا، ونقطة معدّ  �ساعة من و�سوله، ويكون  تزيد على 24  لمدّة  الم�سافر  فيها 

عدم التوقّف الو�سطيّة )No Stop Over Point (: النقطة التي ي�سل اإليها الم�سافر 
ويغادرها خلال 24 �ساعة .

مراحل
الرحلة الجوية

نقطة الق�سدالنقاط الو�سطىنقطة المغادرة

نقطة عدم التوقفّنقطة التوقفّ
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3 . الق�سد ) Destination( : النقطة النهائيّة التي يق�سدها الم�سافر في رحلته .

ب-  مزايا النقل الجوي 
1 . يعدّ اأ�سرع و�سائل النقل واأكثرها قدرةعلى قطع الم�سافات الطويلة .

2 . يعدّ اأكثر و�سائل النقل مرونة وتطوّرًا و ا�ستخدامًا .
3 . يوفّر ا�ستخدام الأ�ساليب التكنولوجيّة الحديثة والمتقدّمة .

د درجات المقاعد على الطائرة . 4 . يوفّرالراحة التامّة وتعدّّ
5 . يعتبر عاملًا موؤثّرًا في الدخل ال�سياحي للدول .

كيف اأ�سبح تنوّع و�سائط النقل ال�سياحي وتطوّرها في الأردن اأحد عوامل 
الجذب ال�سياحي ؟

جـ - اأنواع الرحلات الجويةّ  
1. رحلة الذهاب )One Way Trip(  : الرحلة التي تختلف فيها نقطة المغادرة عن 

ا برحلات الذهاب فقط .  نقطة الو�سول ، وت�ستخدم �سعرًا واحدًا خا�سًّ
2. رحلة الذهاب والإياب )Round Trip( )RT ( : يكون ال�سفر فيها ب�سكل كامل 
ا؛ اأي اأنّها تنطلق من نقطة اإلى اأخرى ، ثمّ العودة اإلى نقطة الأ�سل مرّة اأخرى ،  جوًّ

وتتاألّف من �سعرين مت�ساويين في رحلة الذهاب و الإياب.
3. الرحلة الدائريّة)Circle Trip( )CT( :  ت�سابه رحلة الذهاب والإياب؛ فهي ت�ستمل 
على ال�سفر من نقطة الأ�سل، والعودة اإلى النقطة نف�سها مرورًا بعدّة نقاط اأخرى ، 
حيث اإنّّ �سعر رحلة الذهاب ل ي�ساوي �سعر رحلة الإياب ، ويمكن اأن ت�ستمل هذه 

الرحلة على �سعرين مختلفين للذهاب والإياب .
4. الرحلة المفتوحة )Open Journey( )OJ( : الرحلة التي تت�سمّن المغادرة من نقطة 
ا اإلى مدينة اأخرى داخل البلد نف�سه، والعودة منه اإلى بلد  اإلى اأخرى ، و النتقال برًّ

المغادرة .
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5. رحلة حول العالم) Round The World Trip ()RWT(  : �سمّيت بهذا ال�سم 
لأنّها تمرّ عبر مناطق اآياتا) IATA(   الثلاث ؛ اأي  تعبر المحيط  الأطل�سي والهادي .

د -  اأنواع تذاكر ال�سفر :  التذكرة : اأهمّ الوثائق التي ت�سدر عن �سركات الطيران وتعتبر من 
الناحيّة القانونيّة عقدًا بين �سركة الطيران والم�سافر ، و تت�سمّن الموافقة على نقله من بلد 

اإلىاآخر مقابل مبلغ من المال، وتق�سم التذاكر اإلى نوعين، هما: 
الن�سخ  دة  التقليديّة )Traditional Tickets(: تذاكر ورقيّة متعدّّ اليدويّة  التذاكر   .1

المكربنة، وتكتب يدويًّا .
بو�ساطة  وتطبع  تعدّّ  تذاكر   :  )Automated Tickets( الأتوماتيكيّة  التذاكر   .2
ت�سدرها  التي    )Electronic Tickets( الإلكترونيّة  التذاكر  مثل:  الحا�سوب، 
�سركات الطيران ومكاتب ال�سياحة وال�سفر ، ويتمّ اإ�سدارها عن طريق الإنترنت اأو 

الهاتف ، وعند اإ�سدار التذكرة ، يجب اتباع  القواعد العامّة الآتية : 
اأ    .المعرفة التامّة بالقواعد المطابقة لنظم منظـمّة الآياتا )IATA( وتعليماتها.

ب . التاأكّد من اأنّ المعلومات والبيانات جميعها طبعت على اأوراق التذكرة وب�سكل وا�سح .
ة بالتذكرة جميعها بالأحرف الإنجليزيّة الكبيرة والمنف�سلة  جـ .كتابة البيانات الخا�سّ

عن بع�سها . 
د . تعبئة البيانات جميعها، و اإذا توافر جزء من 

. ) VOID ( غير بيانات يكتب عليها
بعد  البيانات  في  التعدّيل  اأو  التغيير  عدم  هـ. 
يو�سع  ب�سيطًا  التغيير  كان  واإذا  كتابتها، 
ل�سق وتكتب عليه البيانات الجديدة ، اأمّا 
ل اإلغاء  اإذا كان التغيير جوهريًّا حينها يف�سّ

التذكرة واإ�سدار تذكرة جديدة .
و  . المحافظــة علــى التذكــرة مــن التلــف اأو 
ال�سرقة؛ لأنّها تمثّل قيمة ماليّة لمالكها ،  

ح ال�سكل )2-8 ( اأجزاء التذكرة الرئي�سة ح�سب الت�سل�سل الآتي : و يو�سّ

تاأ�س�س اتحاد النقل الجوي )اآياتا(
عام 1945 ، ويهدف اإلى تطوير 
النقــل الجــوي الآمــن لتقديــم 
و�سائــل التعــاون بيــن �ســركات 

النقل الجوي.

 )IATA( )International Air 
Transport   Association( 
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ال�سكل )2-8 ( : الأجزاء الرئي�سة لتذكرة الم�سافر.
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1  . ا�سم الم�سافر : يو�سع في هذه الخانة ا�سم الم�سافر .
2  .  خط ّ ال�سير : تو�سع في هذه المربّعات بيانات مطار المغادرة ومطار الو�سول .

3  . ال�سركة الناقلة .
4  . رقم الرحلة .

5  . درجة الحجز، وتاريخ الإقلاع .
6  . وقت الإقلاع المحلي .

7  .  طبيعة الحجز : �سواء كان الحجزموؤكّدًا اأو على قائمة النتظار .
8  . درجة ال�سعر التي تمّ �سراء التذكرة مقابلها .

9  . �سلاحيّة التذكرة: تكون التذكرة غير �سالحة لل�سفر قبل التاريخ المدوّن .
10. �سلاحيّة التذكرة: تكون التذكرة غير �سالحة لل�سفر بعد التاريخ المدوّن فيها  .

11. الوزن الم�سموح به .
الرحلة  اأو  لل�سعر  معيّن  رمز  هناك  كان  حال  في  ت�ستخدم   : ال�سياحي  12.الرمز 

ال�سياحيّة، وهذه ت�ستخدم عادة للتذاكر ذات ال�سعر الخا�ضّ .
13. تركيب ال�سعر : يت�سمّن معلومات تركيب �سعر التذكرة بالأميال والمطارات .

14. بيانات التذكرة .
15. المبلغ بالعملة المحليّة اأو ما يعادله بالعملة الأجنبيّة .

16.  قيمة ال�سرائب .
17. اإجمالي قيمة التذكرة .
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18. طريقة الدفع .
19. البداية / النهاية : يعني اأول مطار تمّ الإقلاع منه اإلى مطار الو�سول  .

20. التذاكر الملحقة: تعطى في حال اأنّ خطّ ال�سير اأكثر من اأربع رحلات 
وهو الحد الأعلى للتذكرة، وعندها، يتمّ اإ�سدار تذكرة ملحقة للرحلة  .

21. اإ�سدار مقابل: تعطى في حال اإعادة الإ�سدار مقابل تذكرة اأخرى، يكتب 
رقم التذكرة التي اأ�سدر مقابلها .

22. الم�سدر الأ�سلي : المكتب الذي اأ�سدر التذكرة الأولى  .
مثل: عدم  التذكرة،  قيودًا على  اأن هناك  تعني في حال   : التحويلات  التقييدات/   .23
التحويل اإلى رحلة اأخرى ، اأو غير قابلة للا�سترجاع، اأو توافر قيود على نوع ال�سعر .

 24. معلومات المكتب الم�سدّر للتذكرة : يت�سمّن ا�سم المكتب الذي اأ�سدر 
التذكرة، ورقم الآياتا الخا�ضّ به، وعنوانه، ولكل مكتب رقم اآياتا خا�ضّ  به.

25. تاريخ الإ�سدار .
ة بق�سم المراجعة الإداريةّ والمحا�سبة . 26. بيانات خا�سّ

ة بق�سم المراجعة والمحا�سبة . 27. بيانات خا�سّ
28. رقم اعتماد بطاقات الئتمان بعد الح�سول على رقم التفوي�ض من �سركة 

بطاقة الئتمان .
29. رقم الحجز الخا�سّ بال�سركة الم�سدّرة للتذكرة وهذا يختلف عن ال�سركة 

الناقلة اإذا كانت �سركة اأخرى . 

اأنواع تذاكر ال�سفر

زر مع اأفراد مجموعتك اأحد مكاتب �سركات الطيران المتوافرة في منطقتك ، وتعرّف اأنواع التذاكر 
لت اإليها اأمام زملائك  في ال�سفّ .  المتوافرة، والمكونات الرئي�سة فيها ، واعر�ض النتائج التي تو�سّ

)3-2(       

بعلم  �سة  المتخ�سّ الكتب  اأحد  ، وابحث في  المدر�سة  اإلى مكتبة  اأفراد مجموعتك  عد مع 
تذاكر  اإ�سدار  تطوّر  في  الت�سال  وو�سائل  التكنولوجي  التقدّم  اأثر  الت�سالت  تكنولوجيا 

ال�سفر، ثمّ اكتب تقريرًا بذلك، واعر�سه اأمام زملائك في ال�سف.
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الخدمات السياحيّة في وسائط النقل أولًا  ثالثًا

د الخدمات المقدّمة في و�سائل النقل لتلبية احتياجات ال�سيّاح خلال فترة انتقالهم اإلى الأماكن  تتعدّّ
ال�سياحيّة، ومنها:

1 – الخدمات ال�سياحيةّ في و�سائط  النقل البري

أ�سواق الحرّة   الا
توفّــر مختلــف الب�سائــع التي 
ي�سمــح لل�سائح ب�سرائها �سمن 
قوانين محدّدة من غير دفع اأيّ 

�سرائب اإ�سافيّة.

تتوافر في و�سائل النقل البري العديد من الخدمات التي 
توؤدّي اإلى تن�سيط العمليّة ال�سياحيّة، ومن اأبرز الخدمات 

ال�سياحيّة التي تقدّم في و�سائط النقل البري ما ياأتي : 
اأ   - توفيــر مكاتــب الحجــوزات ، والح�ســول علــى 

المعلومات اللازمة .
العمــلات،  ت�سريــف  ومحــالّ  البنــوك،  توفيــر  ب- 

والأ�سواق الحرّة .
جـ- توفير خدمات البريد والت�سالت .

د  -  توفير المطاعم، ومتاجر بيع التحف   )Souvenirs( على الطرق . 
هـ - ت�سهيل معاملات الدخول والخروج على الحدود البريةّ. 

2 - الخدمات ال�سياحيةّ  في و�سائل النقل البحري 
تتوافر في و�سائل النقل البحري العديد من الخدمات التي توؤدّي اإلى تن�سيط العمليّة ال�سياحيّة، 

ومن اأبرز هذه الخدمات ما ياأتي : 
اأ   - توفير مكاتب الحجوزات داخل الموانئ وخارجها؛ لت�سهيل مهمّة ال�سيّاح .

ب- ا�ستيعاب اأمتعة الم�سافرين جميعها مهما كان حجمها اأو وزنها . 
جـ- توفير و�سائل الراحة والخدمات جميعها داخل الموانئ،  مثل: �سالت انتظار الم�سافرين 
و المحلات التجاريّة، والمطاعم، وال�سالت الترفيهيّة ) التلفاز ، واإنّترنت ... اإلخ ( .

�سة بالرحلات ال�سياحيّة على غرف فاخرة للنوم ، بالإ�سافة  د   - تحتوي �سفن الم�سافرين المتخ�سّ
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اإلى المطاعم، و ال�سالت الريا�سيّة، والعرو�ض ال�سينمائيّة، وقاعات الحتفالت . 
ة تنظـمّ رحلات لغايات المتعة  هـ - خدمات تاأجير المراكب من قبل �سركات �سياحيّة مخت�سّ

وال�ستجمام . 
والمجلات  ال�سحف  في  عنها  والإعلان  لل�سيّاح،  وال�سيد  الغو�س  رحلات  تنظيم   - و 

المختلفة .

3- الخدمات ال�سياحيةّ في و�سائط  النقل الجوي  
د الخدمات  ال�سياحيّة ، وتتعدّّ النقل ا�ستخدامًا في الرحلات  اأكثر و�سائل  النقل الجوي  يعدّّ 

ال�سياحيّة المقدّمة في و�سائل النقل الجوي كما ياأتي : 
اأ    - توفّر �سركات الطيران مكاتب لها في و�سط المدينة؛ لتاأكيد الحجز قبل ال�سفر.            

ب - تاأمين �سيّارات لنقل الم�سافرين من و�سط المدينة اإلى المطار بعد وزن الأمتعة قبل ال�سفر 
بفترة ق�سيرة.

جـ - توفر مطاعم تقدّم وجبات لل�سيّاح الم�سافرين.
د   - توفير و�سائل ات�سالت، ومكاتب البريد، وفروع بنكيّة؛ لتحويل العملات.

ة لم�سافري الترانزيت. هـ  - توفير فنادق من الدرجة الأولى قريبة من المطار وخا�سّ

خدمات م�سافري الترانزيت

زر مع اأفراد مجموعتك اأحد  الفنادق القريبة من مطار الملكة علياء الدولي، وتعرّف الإجراءات 
المتّبعة في خدمة م�سافري الترانزيت، واعر�ض النتائج التي تو�سلت اإليها اأمام زملائك في ال�سف . 

)4-2(       
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رموز النقل السياحي ومصطلحاته أولًا  رابعًا

الطيران  الجوي و�سركات  النقل  ة في  ال�سياحي وخا�سّ النقل  الم�ستخدمة في  الرموز  تتنوّع 
المختلفة والتي عادة ت�ستخدم العديد من الخت�سارات والم�سطلحات المتنوّعة ، من اأهمّها ما ياأتي :

1- اخت�سارات المدن والعوا�سم ورموزها
ح الجدولن  )2-1 (، و )2-2(  اأهمّ رموز المدن والعوا�سم المتعارف عليها  لدى  يو�سّ

�سركات الطيران المختلفة.

.Arabian Cities  الجدول )2-1( : المدن والعوا�سم العربيّة

المدينة الرمز المدينة الرمز
Abu Dhabi AUH Dubai DXB

Al-Ain AAN Doha DOH
Algiers ALG Jeddah JED

Amman AMM Khartoum KRT
Aqaba AQJ Kuwait KWI

Baghdad BGW Mascut MCT
Bahrain BAH Riyadh RUH
Beirut BEY Sana'a SAH
Cairo CAI Sharjah SHJ

Casablanca CAS Benghazi BEN
Damascus DAM Tunisia TUN



54

.)Europe And .U.S( الدول الأوروبيّة والأمريكيّة : )الجدول )2-2

2- رموز الم�سافرين    
تق�سم �سركات الطيران الم�سافرين من حيث الأعمار اإلى عدّة فئات اأهمّها، ما ياأتي :

. )INE(  والرمز الم�ستخدم ، )INFANT( اأ        - من يوم واحد اإلى �سنتين يعتبر الم�سافر ر�سيعًا

. )CH(  والرمز الم�ستخدم ، )CHILD( ب- من �سنتين اإلى  12 �سنة يعتبر الم�سافر طفلًا
 ،)ZZ(  والرمز الم�ستخدم ، )YOUTH( جـ - من 12 �سنة اإلى 25�سنة يعتبر الم�سافر �سابًّا

. )SD(  والرمز الم�ستخدم ، )STUDENT( اأو
.  )ADULT( د  - من 26 �سنة اإلى 65 �سنة يعتبر الم�سافر بالغًا

. )SENIOE CITIZEN( ّهـ - من 65 �سنة فما فوق يعتبر الم�سافر كبير ال�سن
3- رموز الرحلات   

تختلف الرموز الم�ستخدمة في الرحلات الجويّة تبعًا لختلاف نوع الرحلة ، ومن اأهمّ اأنواع 
الرحلات الجويّة ورموزها الم�ستخدمة ما ياأتي : 

. )O/W( اأ   - رحلة ذهاب فقط، ويرمز لها
. )YEE1M( ب- رحلة ذهاب وعودة لمدّة �سهر واحد، ويرمز لها

. )YEE2M( جـ- رحلة ذهاب وعودة لمدّة �سهرين، ويرمز لها

المدينة الرمز المدينة الرمز
Amsterdam AMS Madrid MAD

Athens ATH Milan MIL
Brussels BRU Moscow MUC

Copenhagen CPH Ottawa YOW
Frankfurt FRA Paris PAR
Istanbul ISB Rome ROM
Larnaka LCA Stockholm STO
London LOS Vienna VIE

Los Angeles LAX Zurich ZRH
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. )YEE3M( د  - رحلة ذهاب وعودة لمدّة ثلاثة اأ�سهر، ويرمز لها
. )R/T( هـ - رحلة ذهاب وعودة لمدّة �سنة، ويرمز لها

أياّم   أ�سهر والا 4- اخت�سارات الا
ت�ستخدم اخت�سارات ورموز للاأ�سهر والأيّام في �سركات الطيران ومكاتب ال�سياحة ، كما 

حها الجدولن )2-3(، و)4-2 ( . يو�سّ

الاخت�سارا�سم ال�سهر

JanuaryJAN

FebruaryFEB

MarchMAR

AprilAPR

MayMAY

JuneJUN

JulyJUL

AugustAUG

SeptemberSEP

OctoberOCT

NovemberNOV

DecemberDEC

الاخت�ساراليوم

SundaySUN

MondayMON

TuesdayTUE

WednesdayWED

ThursdayTHU

FridayFRI

SaturdaySAT

الجدول )2-4 ( : الأيّام.الجدول )2-3 ( : الأ�سهر.
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أجنبيةّ   5- اخت�سارات الم�سطلحات الا
هناك العديد من الخت�سارات الأ�سا�سيّة التي ت�ستخدم في مكاتب ال�سياحة وال�سفر و�سركات 

حها الجدول )5-2 ( . الطيران، واأهمّ هذه الخت�سارات يو�سّ

الم�سطلح باللغة الاإنجليزيةّ الاخت�سار الم�سطلح باللغة العربيةّ
Advice ADV ن�سيحة

Amount AMT كميّة
Arrival ARR و�سول
Cancel XX اإلغاء
Check CK التاأكّد من معلومات الحجز

Connection CONX ات�سال
Contact CTC توا�سل

Departure DEP مغادرة
Effective EFF موؤثّر

Hotel HTL فندق
Information INFO معلومات

Meet and Assist MASS الم�ساعدة الفنيـةّ
Per Person PER لل�سخ�س الواحد

Please PLS من ف�سلك
Thanks TKS �سكرًا
Ticket TKT تذكرة

Very Important Person VIP ا �سخ�ض مهمّ جدًّ
Waiting List WL قائمة النتظار

Your YR لك

الجدول )2-5( : اأهمّ الخت�سارات الم�ستخدمة في �سركات الطيران. 
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 ¤EG Gòg iOCG óbh .ójóL πc ≈∏Y ´ÓW’Gh ∫ƒ°†ØdG ¿É°ùfE’G á©«ÑW øe q¿EG :´Ó£à°S’G ÖM -2

 . É¡à°û«©e •É‰CGh Üƒ©°ûdG äGOÉYh áaƒdCÉŸG ÒZ ≥WÉæŸG ¤EG ± qô©àdG ¢Vô¨H äÓMôH ΩÉ«≤dG

 .á°S qó≤ŸG øcÉeC’G IQÉjR ±ó¡H äÓMôH ΩÉ«≤dG ¤EG ¢SÉædG Qƒ©°ûdG Gòg ™aO : »æjódG ™aGódG  -5

.IQÉéàdGh IOÉÑ©dG ¢Vô¨H áµe ¿hQhõj »∏gÉ÷G ô°ü©dG ‘ Üô©dG ¿Éc ó≤a

1- تتبّع اأهمّ التطوّرات التي مرّ بها النقل ال�سياحي .
2- قارن بين و�سائل النقل ال�سياحي المختلفة من حيث :

 اأ   - الو�سائل الم�ستخدمة في كلّ منها .
ب - الخدمات المقدّمة فيها .

جـ - ميّزاتها المختلفة .
3- عدّد النقاط التي تتكوّن منها الرحلة الجويّة .  

4- ما الفرق بين التذاكر اليدويّة والتذاكر الإلكترونيّة من حيث :
اأ    - طريقة كتابة كلّ منها .

ب - اأماكن اإ�سدارها .
5- علّل ما ياأتي : 

اأ    - �سعوبة تقديم الخدمات ال�سياحيّة في و�سائط النقل البريّة العامّة. 
ب- اعتبارالنقل ال�سياحي المحرّك الأوّل للم�ساركة في الأن�سطة والفعاليات ال�سياحيّة 

المختلفة.
جـ - اإطلاق م�سطلح الفنادق العائمة على ال�سفن ال�سياحيّة الكبيرة .
6-  و�سح المعنى المق�سود من كلٍّ من الرموز و الخت�سارات الآتية : 

(VIP)، (XX ) ، ( TKT) ، (DEP)، (ARR)، (NOV)،  (YEE7M)، ( O/W ). (ZZ 

). 
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1 - بعد تق�سيم ال�سفّ مجموعات ، بيّن كيف يمكن اأن يوؤثّر تنوّع �سركات النقل وتطوّرها في 
زيادة الحركة ال�سياحيّة، والم�ساركة في الفعاليات والأن�سطة المختلفة . 

2- نظـمّ بالتعاون مع معلّمك  زيارة ميدانيّة اإلى اإحدى �سركات النقل الجوي ، ثمّ اأعدّ تقريرًا 
تتناول فيه دور �سركات النقل الجوي في تطوّر ال�سياحة ، وناق�س نتائج الزيارة مع معلّمك 

وزملائك في ال�سفّ .
3- زر اإحدى �سركات النقل ال�سياحي في منطقتك ، واأعدّ تقريرًا يبيّن قوانين ترخي�ض �سركات 
لت اإليه اأمام معلّمك وزملائك في  النقل ال�سياحي، و�سروطها في الأردن، واعر�ض ما تو�سّ

ال�سف .
ح فيه الإجراءات  4- زر اأحد مكاتب تاأجير ال�سيارات ال�سياحيّة في منطقتك، واكتب تقريرًا تو�سّ
لت اإليه اأمام زملائك  المتّبعة في عملية تاأجير ال�سيارات ال�سياحيّة للاأفراد، واعر�ض ما تو�سّ

في ال�سف.

مهارات البحث والاتصال

ا�نشطة ا�ثرائية
مهارات البحث والاتصال

ا�نشطة ا�ثرائية

1 - با�ستخدام موقع دائرة الإح�ساءات العامّة الأردنيّة ).www.dos.gov.jo(، ابحث عن 
الما�سية،  الخم�ض  ال�سنوات  الأردن خلال  في  ال�سياحي  النقل  �سركات  تطوّر  اإح�سائيّات 
ودورها في دعم الحركة ال�سياحيّة ، واأعدّ تقريرًا بالنتائج ، وناق�سها مع معلّمك و زملائك 

في ال�سفّ . 
في  ال�سياحي  النقل  �سركات  اإ�سهامات  دفترك  في  اكتب  مدر�ستك،  مكتبة  اإلى  بالرجوع   -  2

تطوير قطاع ال�سياحة، ودورها في دعم القت�ساد الوطني .
3- بالرجوع اإلى محرّكات البحث في ال�سبكة العنكبوتيّة ، ابحث عن م�سوؤوليّات منظمة الآياتا 
اأمام زملائك في  اإليه  لت  نتائج ما تو�سّ ثمّ اعر�ض   ، العالم  العالميّة ومهامّها، ودورها في 

ال�سفّ.
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لانعميمكنني بعد درا�سة الوحدة اأن :الرقم

اأتعرّف مفهوم النقل ال�سياحي . 1
اأتتبّع التطوّر التاريخي للنقل ال�سياحي .2
ح دور �سركات النقل ال�سياحي في �سناعة ال�سياحة .3 اأو�سّ
اأفرّق بين اأنواع النقل ال�سياحي المختلفة . 4
اأتعرّف الخدمات ال�سياحيّة المقدّمة في و�سائط النقل المختلفة .  5
ح اأهمّ المزايا في و�سائل النقل ال�سياحي .6 اأو�سّ
اأتعرّف اأهمّ اأجزاء تذاكر ال�سفر واأنواعها .7

والخدمات 8 الأردن  في  ال�سياحي  للنقل  المختلفة  الو�سائط  اأتعرّف 
ال�سياحيّة المقدّمة فيها . 

اأميّز بين الرموز الم�ستخدمة في ت�سهيل عمل �سركات النقل ال�سياحي . 9
اأ�ستخدم النماذج وال�سور والأ�سكال في عمل  �سركات النقل ال�سياحي .10





الهتمــام  يتزايــد  لــم   
بالت�ســال والتوا�ســل في 

الع�سر الحديث ؟
الت�ســال  اأهميّــة  مــا    
تقريــب  فــي  ال�سياحــي 
وجهات النظر بين ال�سائح 

والمن�ساأة ال�سياحيّة ؟
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اأهمّية  من  له  لما  ال�سياحي  بالت�سال  حديثًا  الهتمام  يتزايد 
ة في تعزيز التفاعل الإيجابي بين المن�ساأة ال�سياحيّة ب�سكل  خا�سّ
ذات  والجهات   ، جهة  من  عمومًا  ال�سياحي  والمق�سد  خا�سّ 
المحلي  والمجتمع  ال�سائح،  مثل:   ، ال�سياحيّة  بالتنميّة  العلاقة 
ال�سلوك  على  تعتمد  تفاعليّة  عمليّة  والت�سال   ، اأخرى  من جهة 
لذا   ، وتعزيزها  الآخرين  مع  العلاقات  تكوين  في  الإن�ساني 
في  الناجح  الت�سال  دور  تفعيل  اإلى  ال�سياحيّة  الموؤ�سّ�سات  تلجاأ 

ن�ساطاتها؛ لتحقيق اأهدافها، وتعزيز دورها التناف�سي . 

يتوقعّ منك بعد درا�سة هذه الوحدة اأن  :
ف اأ�سا�سيّات الت�سال.  تتعرّّ

ح و�سائل الت�سال ال�سياحي المختلفة.  تو�سّ
 تميّز متطلّبات الت�سال ال�سياحي. 

ح معوّقات الت�سال ال�سياحي.   تو�سّ
 تتعرّف مهارات الت�سال في مكاتب ال�سياحة وال�سفر.
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أساسيّات الاتصال السياحي أولًا 

الم�ستركة في  بين الأطراف  ال�سياحي  الن�ساط  اأ�سا�سيًّا في نجاح  الفعّال دورًا  يلعب الت�سال 
اأهمّية  ال�سياحي  الت�سال  في  تناولها  يجب  التي  الأ�سا�سيّات  ومن   ، جميعها  ال�سياحيّة  العمليّة 

الت�سال واأهدافه ، وعملية الت�سال و طرقه .
1- اأهمّيةّ الات�سال ال�سياحي 

 ، ال�سياحي كافّة  والت�سويق  بالتنمية  العلاقة  للجهات ذات  ة  اأهمّية خا�سّ ال�سياحي  للات�سال 
�سواء كانت ر�سميّة اأو اأهليّة ، و تبرز اأهميّة الت�سال ال�سياحي في ما ياأتي :

اأ   - تبادل المعلومات، �سواء داخل المن�ساأة ال�سياحيّة اأومع جمهورها الخارجي . 
ب- التاأثير والإقناع في وجهات النظر المختلفة.

جـ- تو�سيح القرارات والتعليمات من قبل الرئي�س للمروؤو�سين.
د   - اتخاذ القرارات المنا�سبة في ما يخ�سّ تعديل الخطوط اأو حلّ الم�سكلات، من خلال 

التعرّف اإلى ردود فعل ال�سيّاح )التغذية الراجعة (.
هـ - تنمية التفاعل الإن�ساني، وتطوّرالعمل المبني على التخطيط الفعال، والتنظيم الجيّد، 

والتوجيه والرقابة ب�سورة �سحيحة.
2-  اأهداف الات�سال ال�سياحي

اأهدافها،  ال�سياحيّة وي�ساعد في تحقيق  اأبرز عوامل نجاح المن�ساأة  الفعال من  يعدّّ الت�سال 
ومن اأبرز اأهداف الت�سال ال�سياحي ما ياأتي:

اأ     - م�ساعدة المن�ساأة ال�سياحيّة على تحقيق اأهدافها.
ب  - زيادة فعالية اتخاذ القرارات ال�سليمة .

جـ  - تزويد العاملين بالمعلومات الأ�سا�سيّة للقيام بواجباتهم الوظيفيّة .
د    - الم�ساعدة في تقريب وجهات النظر المختلفة �سواء بين العاملين في المن�ساأة نف�سها ، اأو 

بين المن�ساأة ال�سياحيّة وعملائها .
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3- عملية الات�سال  ال�سياحي وطرقه 
يمكن تعريف الت�سال ال�سياحي باأنّه عملية تبادل الأفكار والمعلومات والآراء بين المر�سل 
والم�ستقبل من خلال و�سيلة معيّنة ؛ بهدف التاأثير و الإقناع؛ للو�سول اإلى تفاهم متبادل بين 

المن�ساأة ال�سياحيّة والجهات الم�ستهدفة في ن�ساطاتها الحاليّة والم�ستقبليّة . 
حها  وتتمثّل طرق الت�سال ال�سياحي بالت�سال المكتوب وال�سفوي، وغير اللفظي ، كما يو�سّ

ال�سكل )1-3( .

ال�سكل )3-1 ( : طرق الت�سال ال�سياحي .

 ا�ستخدام اإيماءات الراأ�س والج�سد .)1-3(

ح  حدّد اأنت وزميلك حركة معيّنة بالج�سد ، اأو الراأ�س ، اأوالعيون ، اأو جميعها معًا تو�سّ
فيها كيفيّة الت�سال في الحالت الآتية :

- اإيماءات ت�سجيع واأنّ ما يحدث هو رائع.
- اإيماءات اأنّك توافق ال�سخ�س الذي ت�سمعه.

- اإيماءات العترا�ض والرف�ض.
- اإيماءات ا�ستحالة حدوث اأمر ما.

الات�سال المكتوب

طرق الات�سال ال�سياحي

الات�سال غير اللفظي الات�سال ال�سفوي
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ثانيًا  وسائل الاتصال السياحي أولًا 

تتعدّد و�سائل الات�سال التي ت�ستخدمها المن�ساآت ال�سياحيّة ومكاتب ال�سياحة وال�سفر، بهدف 
الات�سال،  و�سائل  من  نوعان  وهناك   ، الم�ستهدف  الجمهور  اإلى  والمعلومات  الر�سائل  اإي�سال 

حها ال�سكل )2-3 (.   هما:و�سائل عامّة، واأخرى �سخ�سيّة، كما يو�سّ
)Mass Media (  )ّ1- و�صائل الات�صال العامّة) الجماهيرية

ال�سكل )3-2 ( : و�سائل الات�سال ال�سياحي.

العامّ��ة  الات�س��ال  و�سائ��ل  توفّ��ر 
الات�س��ال  ال�سياحيّ��ة  للمن�س��اآت 
باأكب��ر عدد ممكن م��ن الجمهور، 
به��دف التاأثير والاإقناع من غير اأن  
يكون هناك احت��كاك مبا�سر بهم ، 
ومن اأبرز و�سائ��ل الات�سال  العامّة 

الم�ستخدمة ما ياأتي :
الموادّ  تتميّز  المطبوعة:  الو�صائل   - اأ 
اإقناع  على  بقدرتها  المطبوعة 
الاآخرين والتاأثيرفيهم، بالاإ�سافة 
الوقت  في  قراءتها  اإمكانيّة  اإلى  
له ال�سخ�ص اأو حفظها  الذي يف�سّ

وقراءتها في وقت لاحق.
ويجب اأن تتوافر في الموادّ المطبوعة العديد من العنا�سر؛ لجعلها اأكثر تاأثيرًا في الجمهور، 
منها: اأن تكون الاأفكار المكتوبة وا�سحة للقارئ، ويعبّر عنها بكلمات موؤثّرة، ي�سهل 
عليه فهمها وت�سوّرها ذهنيًّا ،كما يجب اأن تكون الفقرات مترابطة وم�سوغة بلغة �سليمة .

و�صائل الات�صال ال�صياحي

و�صائل الات�صال 
العامّة

و�صائل الات�صال 
ال�صخ�صيةّ

- الو�صائل المطبوعة
- الو�صائل الم�صموعة

- الو�صائل المرئيةّ

- الخطابات العامّة
- المنتديات

- الاجتماعات
- حفلات الافتتاح

- الهاتف
-الفاك�س

- الحا�صوب
-اأخرى
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اأو  اإعدادها ومراجعتها  اأنّها تحتاج لوقت طويل في  المطبوعة   الموادّ  اأبرز عيوب  ومن 
للموؤثّرات  توافر  الاإن�سان من غير  ت�ستخدم  حا�سّة واحدة من حوا�ص  اأنّها  تعديلها، كما 
الو�سائل  بع�ص  تاأثيرًامن  اأقلّ  المر�سلة  المعلومة  يجعل  ممّا  فيها،  والمو�سيقيّة  الحركيّة 

الاأخرى ، ومن اأهمّ و�سائل الات�سال المطبوعة ما ياأتي :
1. ال�سحف) Newspapers( :يجب اأن تتوافر في الاإعلانات التي تعلن المن�ساأة ال�سياحيّة 
عنها  في ال�سحف عنا�سر عدّة،  اأهمّها المعلومة التي يتمّ تناولها بالاإعلان ، واأن يكون 
الخبر وا�سحًا ومثيرًا للاهتمام ، و يدفع القارئ لمعرفة المزيد عنه ، ويكون ذا م�سداقيّة ، 

ويقدّم الجوانب جميعها ب�سكل متوازن، وقادر على الترويج للمن�ساأة ال�سياحيّة .
اأن تكون المجلّات الموجّهة لل�سيّاح �سهلة الفهم ،  2. المجلّات)Magazines( :يجب 
واأن تتعامل مع الم�ستويات الفكريّة للقارئ ، واأن تكون �سليمة اللغة والمفردات، وقادرة 

على اإي�سال الفكرة المطلوبة .
والورق  الطباعة  جودة  خلال  من  محدّد  جمهور  ا�ستهداف  باإمكانيّة  المجلّات  تتميّز 
اأبرز  اليوميّة ، ومن  ال�سحف  اأقلّ من كلفة الاإعلان في  فيها  الم�ستخدم، وكلفة الاإعلان 

عيوب المجلّات؛ اأنّها ت�سدر اأ�سبوعيًّا ولي�ص ب�سكل يومي، مثل: ال�سحف اليوميّة . 
3. الكتيّبات والن�سرات ) Booklets And Brochures (: ت�ستخدم الكتيّبات والن�سرات 
ول�سمان   ، المختلفة  ال�سياحيّة  الفعاليّات  عن  الاإعلان  في  وت�سويقيّة  تعليميّة  لاأغرا�ص 
و�سول هذه الو�سيلة اإلى الجمهور، لا بدّ اأن تكون م�سمّمة  باأ�سلوب جيّد ومثير للاهتمام؛  

لحمل ر�سالة اأو معلومة معيّنة اإلى الجمهور ال�سياحي الم�ستهدف . 
4. لوحات الاإعلان) Bulletin Boards (: اإعلانات موجّهة من قبل المن�ساأة اإلى العاملين 
للاإعلان عن القرارات والتعليمات ال�سادرة ، وفي العادة، يتمّ تعليقها في مكان منا�سب  في 
المن�ساأة ، ويجب اأن يتوافر في اللوحات الاإعلانيّة التنظيم، والمتابعة الم�ستمرّة، واإبرازها  

ب�سكل لائق ومثير للانتباه . 
5. الر�سائل) Letters(: ت�ستخدم الر�سائل الاإلكترونيّة اأو المكتوبة لاإعلام الجماهير الم�ستهدفة 
اأن تكون �سياغتها  الر�سالة، يجب  ال�سياحيّة ون�ساطاتها ، ولزيادة فعالية  المن�ساأة  ببرامج 
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جيّدة، وموجّهة لجمهور محدّد ، ومن عيوب الر�سائل: افتقارها اإلى الات�سال ال�سخ�سي، 
وعدم اإمكانية توجيه الاأ�سئلة والاإجابة عنها بنحو مبا�سر . 

ابحث مع اأفراد مجموعتك في اإحدى ال�سحف اأو المجلّات ال�سياحيّة عن اأهمّ القواعد 
لت اإليه على  زملائك في ال�سفّ . المتّبعة لكتابة المقالة ال�سياحيّة ، واعر�ص نتائج ما تو�سّ

ب - الو�صائل المرئيةّ : يعتبر التلفازاأكثر و�سائل الات�سال العامّة من حيث الفعاليّة ، فهو يعر�ص 
المن�ساآت  وت�سجّل  والاألوان،  الموؤثّرات  با�ستخدام  وال�سورة  بال�سوت  المعلومات 
ال�سياحيّة البرامج المختلفة وتعر�سها، وتو�سل المعلومات المطلوبة عن طريق الو�سائل 
منتجاتها،  �سراء  بالاإقبال على  وترغيبهم  ال�سيّاح،  قرارات  في  التاأثير  بهدف   ، المرئيّة  
اأوا�ستخدامها ، اأوالم�ساركة في الفعاليات والاأن�سطة المختلفة ، ومن عيوب  هذا النوع، 
�سعوبة توجيه الاأ�سئلة والح�سول على اإجابة مبا�سرة، ف�سلًا عن �سعوبة التحكّم بالر�سالة 

الاإعلانيّة ، وتغييرها بين الحين والاآخر.
ج��� - الو�صائ��ل الم�صموعة : يعدّ المذياع م��ن اأهمّ و�سائل الات�س��ال الم�سموعة ، حيث تراجع 
ا  ال��دور الفع��ال للمذياع بظهور التلف��از ، ومع ذلك لا يزال المذياع ي�س��كّل دورًا مهمًّ
ة تل��ك البرامج التي ت�ستقطب اأع��دادًا كبيرة من  ف��ي ن�سر المعلوم��ات المختلفة، خا�سّ
الم�ستمعي��ن والمهتمّين بالن�ساطات ال�سياحيّة، ومن اإيجابيّ��ات المذياع: �سعة انت�ساره، 
وم��ن عيوبه: ا�ستحالة ا�ستخ��دام التاأثيرات المرئيّة، مثل: الاأل��وان، وال�سور في  تقريب 

ال�سورة المطلوبة لذهن الم�ستمع في حالة الاإعلانات الناجحة.

 البرامج ال�صياحيةّ في التلفاز والمذياع)2-3(

أردنيّة ، ودوّن ملحوظاتك  زر مع اأفراد مجموعتك اإحدى محطّات الاإذاعة و التلفزة الا
حول البرامج ال�سياحيّة المعرو�سة، وا�سرحها لزملائك في ال�سفّ .
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)Personal Communication Media ( ّ2- و�صائل الات�صال ال�صخ�صية
المبا�سر مع  نتيجة الاحتكاك  الم�سداقيّة وم�ساعرها  اأجواء  ال�سخ�سيّة  الات�سال  توفّر و�سائل 
طرق  واأهمّ   ، والم�ستلم   المر�سل  بين  عنها  والاإجابة  الاأ�سئلة  توجيه  واإمكانيّة  الجمهور، 

الات�سال ال�سخ�سيّة  ما ياأتي :
اأ  – الخطابات العامّة)Public Speeches(  : ويق�سد بها اإي�سال المعلومات من قبل المر�سل 
اإلى الم�ستلم من خلال الحديث معه ، بهدف التاأثير فيه، واإقناعه بوجهة نظر معيّنة اأو 
اإي�سال معلومات مختلفة ، وهي اأكثر الو�سائل ال�سخ�سيّة ا�ستخدامًا ، ومن اأهمّ الخطوات 

الواجب اتباعها لجعل الحديث موؤثّرًاما ياأتي :
1 . التخطيط الجيّد للمعلومة المراد التحدّث فيها .

2 .  تنظيم المعلومات ب�سورة مت�سل�سلة ومترابطة الاأفكار.
3 .  قيام المتحدّث باإلقاء الكلمة ب�سورة وا�سحة وموؤثّرة  .

4 .  اتّ�ساف المتحدث بالهدوء، ومحاولة جذب الانتباه اإليه  .
5 . اأن تكون الكلمة الملقاة على م�ستوى القدرات الذهنيّة للجمهور .

6 . اإنهاء الحديث في الموعد المحدّد .
بهدف  المعنيّة،  الجهات  اأو  الاأ�سخا�ص  من  كبير  عدد  :تجمّع   )Forums(المنتديات ب- 
مناق�سة مو�سوع معيّن ذي تاأثير اأو اهتمام لجمهور وا�سع ، ولكي تكون المنتديات و�سيلة 
ات�سال �سياحيّة فاعلة، يجب التح�سير الم�سبق لها، وتهيئة الوقت والمكان المنا�سبين، 

والتجهيزات التي ت�ساعد في نجاحها .
ج� -الاجتماعات )Meetings( : لقاءات تجمع بين عدد من المهتمّين ، بهدف مناق�سة  م�ساألة 
محدّدة �سمن برنامج وا�سح، ومنها، على �سبيل المثال: اللقاءات الثقافيّة، وال�سياحيّة ، والبيئيّة 
المختلفة ، ولكي تكون الاجتماعات من و�سائل الات�سال الفاعلة ، يجب توافر الاأمور الاآتية :

1. تحديد هدف الاجتماع .
2. اختيار المتحدّث بعناية، وتقديم الت�سهيلات المطلوبة له .

3. توافر اإ�ساءة منا�سبة في قاعة الاجتماع، وتردّدات �سوتيّة جيّدة.
4. الاإعلان الم�سبق عن الاجتماع محدّد فيه مكان اإنعقاده وزمانه .
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 ، عمل  واأوراق  )دفاتر،  الم�ساركون  يحتاجها  التي  والت�سهيلات  التجهيزات  توفير   .5
واأقلام ... اإلخ ( .

نطاق  خارج  الر�سميّة  غير  اللقاءات  ي�سجّع  ممّا  للراحة،  فترات  الاجتماع  يت�سمّن   .6
الاجتماع .

كاأداة  الو�سيلة  هذه  :ت�ستخدم   )Opening Ceremonies  ( العامّة  الافتتاح  -حفلات  د 
ي�ستمتع  اإذ  وال�سفر؛  ال�سياحة  ومكاتب  والفنادق،  المهرجانات،  افتتاح  عند  ترويجيّة 
الجمهورخلال الحفل بم�ساهدة فقرات ترفيهيّة مختلفة، مثل: الرق�ص ال�سعبي، والعرو�ص 

المو�سيقيّة، وغيرها من الفعاليات . 
 ، الهاتف  على  بالرد  مكلّف  �سخ�ص  المهمّة  هذه  يوؤدي   :)  Telephone( الهاتف   - ه� 
عنها،   الجيّد  الانطباع  واإعطاء  ال�سياحيّة،  المن�ساأة  لتمثيل  فائقة  وعناية  بدقّة  اختياره  يتمّ 

وتح�سين �سورتها الذهنيّة في نظر الجماهير الم�ستهدفة. 
تخزين  في  ال�سياحيّة  المن�ساآت  الحا�سوب  جهاز  ي�ساعد   :  )Computer(الحا�صوب  - و 
البيانات والمعلومات، وا�سترجاعها، واإر�سال التقارير وا�ستقبالها ب�سرعة،  وبالتالي  يوؤدّي 

اإلى �سهولة اإنجاز العمل، وتوفير الوقت والجهد . 
ز - الفاك�س  )Fax(: جهاز مربوط بالهاتف يتمّ من خلاله نقل المادّة المكتوبة لا�سلكيًّا بعد 

ت�سويرها اإلى جهاز الطرف الاآخر، حيث ت�سله �سورة عن تلك المادّة المكتوبة .

ال�سياحي  الات�سال  مادّة  والتعليميّة  التربويّة  الموؤ�سّ�سات  تعتبر  لم 
�سروريّة للمعنيين والعاملين في القطاع ال�سياحي ؟ قدّم بع�ص الاأفكار 

المهمّة في هذا الاإطار، وناق�سها مع زملائك في ال�سفّ .
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متطلّبات  الاتصال السياحي  أولًا  ثالثًا 

للات�سال ال�سياحي الناجح متطلّبات، اأهمّها ما ياأتي : 
1- التعرّف اإلى العامل النف�صي لل�صائح 

المختلفة،  ال�سيف وخ�سائ�سه  طبيعة  اإلى  التعرّف  في  الاأ�سا�ص  الدور  النف�سي  العامل  يلعب   
ممّا ي�سهّل عملية الات�سال، ويوؤدّي اإلى نجاحها من خلال محاكاة م�ساعره وحاجاته ، واأهمّ 

الطرق التي ت�ساعد المن�ساأة ال�سياحيّة في التعرّف اإلى العامل النف�سي لل�سائح ما ياأتي :
اأ   - معرفة اأ�سماء ال�سيوف القادمين، وتواريخ ميلادهم، والهدف من ذلك مفاجئة ال�سيف 
بعيد ميلاده اأو بمنا�سبة عزيزة عليه، والتدرّب على الاأ�سماء ونطقها بطريقة �سليمة تجنّب 

الموظّف الاإحراج.
ب - معرفة ثقافة  ال�سيف الزائر من حيث ر�سد ردود الاأفعال المختلفة المتوقّعة ، وكذلك 
الحر�ص  والانتباه في التعامل مع ال�سيوف باختلاف جن�سيّاتهم، ومعتقداتهم، وعاداتهم، 

وتقاليدهم .
ج� - معرفة الفئات العمريّة لل�سيوف لما لها من انعكا�سات على كيفيّة التعامل بين المن�ساأة 
ال�سيوف  من  اأكثر  بهم  الاهتمام  اإظهار  ال�سن يجب  فكبار  الزائر،   وال�سيف  ال�سياحيّة 

�سغارال�سن من غير اإظهار ال�سفقة والعطف عليهم .  
د  - اكت�ساب مهارات الات�سال، والتزوّد بقدر كافٍ من معرفة الجوانب النف�سيّة للاأ�سواق 
ال�سياحيّة، و�سولًا اإلى التعامل ال�سليم  مع ال�سيف  من غير اإرباكات اأو معيقات قد توؤثّر 

في العلاقة بين ال�سيف والم�سيف. 
العاملين في القطاع ال�سياحي  اأو عدم توافر الاحترافيّة لدى بع�ص  يوؤدّي نق�ص الخبرة 
غالبًا اإلى الوقوع في الكثير من الم�ساكل والاإحراجات للمن�ساأة ال�سياحيّة، مما ينعك�ص 

بالتاأكيد على تميّزها وتناف�سيّتها . 
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ه� - اإزالة الجمود ما بين العاملين في المن�ساأة وال�سيف من خلال بذل الجهد الاأكبر في تقديم العون 
والم�ساعدة من قبل العاملين لل�سياح ، وحثّهم على الاندماج في البيئة المحليّة والفعاليات 
بالانفتاح  ال�سيف  يرغب  الاأحيان،  بع�ص  ففي  فيها.  والم�ساركة  المختلفة  والاأن�سطة 
اللبا�ص  ارتداء  ال�سيف على  ي�سعر بالاطمئنان ، ومثال ذلك ت�سجيع  والم�ساعدة عندما 
ح في ال�سكل ) 3-3 ( . ال�سعبي الاأردني، و الم�ساركة في الفعاليات ال�سعبيّة ، كما هو مو�سّ

ال�سكل )3-3 ( : ت�سجيع ال�سيوف على الانخراط في الثقافة المحليّة.

براأيك: ما الدور الذي يمكن للمر�سد ال�سياحي القيام به لت�سجيع ال�سيّاح 
على التفاعل مع المجتمعات المحليّة في المواقع ال�سياحيّة، وتعزيز التفاعل 
بين ثقافة ال�سائح ال�سيف والثقافة المحليّة للم�سيف؟ حاول تقمّ�ص دور 

المر�سد ال�سياحي في هذا الاإطار.

التفاعل الثقافي من خلال المواقع الاإلكترونيةّ )3-3(

بع�ص  وتعرّف  الاأردنيّة،  لل�سيّاحة  تروّج  التي  الاإلكترونيّة  المواقع  بع�ص  على  اطلع 
الم�سطلحات الثقافيّة التي يتمّ عر�سها لل�سيوف، ثمّ ناق�ص اأهمّيّة هذه المواقع في ت�سجيع 

التفاعل الثقافي بين ال�سائح والمواطن الاأردني مع معلمك وزملائك في ال�سف.
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2 - التعامل مع �صكاوى ال�صياّح المختلفة 
ال�سيّاح،  تواجه  التي  المختلفة  الم�سكلات  اإلى  التعرّف  اإلى  ال�سياحي  الات�سال  يهدف 
وال�سكاوى المقدّمة من طرفهم، ومحاولة اإيجاد الحلول المنا�سبة لها، وبالرغم من �سرورة 
تجنّب الم�ساكل وال�سكاوى المحتملة قبل حدوثها ، اإلّا اأنّه لا بدّ من ظهور بع�ص الم�ساكل 
في  اتباعها  الموظّفين  على  يجب  عامّة  قواعد  وهناك  ال�سيافة.  موؤ�سّ�سات  في  وال�سكاوى 

التعامل مع �سكاوى ال�سيوف، من اأهمّها :
اأ    - الاهتمام بالم�سكلة، ومحاولة تفهّم وجهة نظر ال�سيف ومناق�سته باأ�سلوب لبق .

ب - ا�ستخدام العبارات المحبّبة لل�سيف ، مثل: ) �سيّد... اآن�سه...(.
ج� - تدوين الملحوظات المختلفة عن الم�سكلة، والالمام بالظروف جميعها التي اأدّت لها، 

واإي�سالها للم�سوؤولين؛ ل�سمان تلافي هذه الاأخطاء وعدم تكرارها م�ستقبلًا .
د - المتابعة الجيّدة للم�سكلة، والتاأكّد من حلّها، واإبلاغ ال�سيف بذلك .

قواعد التعامل مع �صكاوى ال�صيوف)4-3(

اأو  الفنادق  اأحد  في  الا�ستقبال  موظّف  فيه  ت�ست�سيف  معلّمك حوارًا  مع  بالتعاون  نظّم 
تعرّ�ص لها خلال عمله، وكيفيّة  التي  ال�سيوف  اأهمّ م�ساكل  �سياحيًّا، وناق�ص معه  دليلًا 

لت اإليه مع معلّمك وزملائك في ال�سفّ. معالجتها، ثمّ ناق�ص ما تو�سّ
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معوّقات الاتصال السياحي أولًا  رابعًا

ممّا لا �سكّ فيه اأنّ عمليّة الات�سال ترتبط ارتباطًا وثيقًا بالعن�سر الب�سري الذي تظهر منه بع�ص 
الاأخطاء المق�سودة، اأو غير المق�سودة الناتجة عن عوامل ترتبط ببيئة العمل، اأو اأخرى اجتماعيّة، 

اأو اقت�ساديّة، اأو غيرها. 
كما اأنّ هناك العديد من معوّقات الات�سال التي ترتبط بعملية الات�سال من حيث اإر�سال الر�سالة، 
وا�ستقبالها، والو�سائل الم�ستخدمة لنقلها ، بالاإ�سافة اإلى العوامل التي ترتبط ببيئة الات�سال نف�سها 
حها ال�سكل  وما يتعلّق بها من موؤثّرات خارجيّة اأو داخليّة. ومن اأهمّ معوّقات الات�سال كما يو�سّ

)3-4 ( ، المعوّقات اللغويّة، والذهنيّة ،والاجتماعيّة، والاقت�ساديّة، والجغرافيّة، والتقنيّة.

ال�سكل )3-4 ( : معوّقات الات�سال ال�سياحي.    

 معوّقات
 الات�صال ال�صياحي 

الجغرافيةّ والتقنيةّالاجتماعيةّ والاقت�صاديةّاللغويةّ والذهنيةّ

1- اللغويةّ والذهنيةّ  
 ومنها: عدم انتباه م�ستقبل الر�سالة اإلى محتوياتها، وعدم توافر فهم دقيق للمق�سود من الر�سالة، 
ومعان  لها  دلالات  الر�سالة  في  كلمات  وا�ستخدام  الم�سدر،  اأو  اإليه  المر�سل  بو�ساطة  �سواء 

مختلفة ، بالاإ�سافة اإلى �سعوبة بع�ص الكلمات، وغمو�سها، وت�سابه معانيها  .
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2- الاجتماعيةّ والاقت�صاديةّ 
 وت�سمل هذه المعوّقات الحالة الاقت�ساديّة، والم�ستوى الاجتماعي،  وفئات العمر المختلفة، 
فمثلًا  قد لا ت�سل الر�سالة الموجّهة عن طريق التلفاز اإلى الجمهور الم�ستهدف نظرًا لطبيعة 
الفعاليات   في  البع�ص  م�ساركة  عدم  اأو   ، العمل  بيئة  في  التلفاز  خدمة  توافر  وعدم  عملهم، 
أعمار؛ فقد يعزف  المختلفة نتيجة للاأو�ساع الاقت�ساديةّ ، وتختلف الاهتمامات باختلاف الا
للتقاليد  مراعاة  بال�سباب  ة  خا�سّ يعتبرونها  التي  الفعاليّات  في  الم�ساركة   عن   ال�سن  كبار 

الاجتماعيّة ال�سائدة . 
3-الجغرافيةّ والتقنيةّ 

 وت�سمل هذه المعوّقات اأحوال الطق�ص، وحجم الم�ساحة الجغرافيّة للدولة،  والم�ساكل التقنيّة 
المختلفة ، فمثلًا قد يكون الجمهور المراد اإي�سال الر�سالة له كبيرًابحيث لا يمكن  الات�سال به 
نتيجة عدم توافر و�سائل الات�سال المختلفة، اأو �سعوبة الو�سول اإليه في بيئة  جغرافيّة �سعبة، 
وقد تلعب الاأحوال الجويّة دورًارئي�سًا في قطع  الات�سال في الظروف الجويّة  ال�سيّئة ، ومن 
اللازمة    والاأدوات  الاأجهزة  توافر  عدم  الر�سالة:  ا�ستقبال  في  توؤثّر  قد  التي  التقنيّة  المعيقات 

لعملية الات�سال ب�سكل دائم اأو موؤقّت؛ ب�سبب انقطاع التيار الكهربائي. 

�صلوكياّت المحادثة والحوار   )5-3(

ح فيه اأهمّ �سلوكيّات المحادثة ، وناق�ص النتائج التي  اأدّ م�سهدًا تمثيليًّا مع اأحد زملائك تو�سّ
لت اإليها مع معلّمك وزملائك في ال�سفّ . تو�سّ
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مهارات الاتصال في مكاتب السياحة والسفرأولًا  خامسًا

يتعامل موظّفو مكاتب ال�سياحة وال�سفر مع مختلف �سرائح الم�سافرين باختلاف ثقافاتهم، 
وعاداتهم، ولغاتهم، ودياناتهم، وهذا ي�ستدعي امتلاك الكثير من المهارات ال�سخ�سيّة وتطويرها 

في التعامل مع الم�سافرين، وتقديم الخدمات الملائمة لكلّ منهم .
ولكي تزداد فر�ص الاإتقان والتميّز في تقديم الخدمات لل�سيوف ال�سياح والم�سافرين لا بدّ من 
ا�ستمرار التدريب وتطوير اأ�ساليب التعامل معهم، بما ي�سمن ت�سويق المنتج ال�سياحي باأف�سل الاأ�سعار 
وفق برنامج زمني محدّد، وفي الوقت نف�سه بلوغ اأف�سل حالات الر�سا والا�ستمتاع عند ال�سيوف. 
خدماتهم  لت�سويق  المهارات؛  من  بعدد  وال�سفر  ال�سياحة  مكاتب  موظّفو  يتميّز  اأن  بدّ  ولا 
واإ�سدار  المطلوبة،  المعلومات  اإلى  الو�سول  في  والاإتقان  ال�سرعة  اإلى  فبالاإ�سافة  للجمهور، 
تذاكر ال�سفر، وا�ستخدام اأجهزة الحا�سوب وبرمجيّاته ، وح�ساب تكلفة الرحلات والخدمات 
الاإ�سافيّة، والكفاءة في اإدارة الوقت وتنظيمه لاإنجاز الاأعمال المكتبيّة ، وا�ستخدام الهاتف في 
وجهات  حول   لل�سيوف  والم�سورة  المعلومات  وتقديم  ال�سياحيّة،  الخدمات  ت�سويق  عملية 
ال�سفر وبرامج الرحلات المتوافرة ، اإذ لا بدّ لهم من ا�ستخدام مهاراتهم ال�سخ�سيّة عند الات�سال 

بالجمهور الم�ستهدف في المراحل الثلاث لعملية ت�سويق الخدمات ال�سياحيّة وبيعها.

1- الحجز والمبيعات    
ال�سياحيّة،  الرحلات  وال�سفر  ال�سياحة  مكاتب  تنظّم 
تحقيق  بهدف  ال�سفر،  تذاكر  وبيع  الترفيهيّة،  والبرامج 
ومن  ونجاحه،  العمل  ا�ستمراريّة  و�سمان  الاأرباح، 
يمتلكون  موظّفين  توافر  غير  من  ذلك  تحقيق  ال�سعب 
المنتجات  وبيع  الحجز،  طلبات  ا�ستقبال  مهارات 
والخدمات للزبائن، ومن اأهمّ المهارات التي ي�ستخدمها 
موظّفو مكاتب ال�سياحة وال�سفر في هذه المرحلة ما ياأتي :

الخدمات  ت�صويق  عملية  مراحل 
ال�صياحة  مكاتب  في  وبيعها  ال�صياحيةّ 

وال�صفر:
- الحجز والمبيعات.

- خدمات ما بعد البيع.
- العلاقة مع الجمهور الم�ستهدف.
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ال�سياحة  مكاتب  في  والمبيعات  الحجز  موظّف  على 
وال�سفر ا�ستخدام مهاراته في تحديد �سبب ال�سفر ؛ 
يقدّمها  التي  البدائل  عر�ص  على  قدرة  اأكثر  ليكون 
الزبائن،  اإلى  من خلال تقديم مجموعة من الاأ�سئلة 

والا�ستماع لاإجاباتهم، وتحديد ما ياأتي:
1. وجهة ال�سفر المطلوبة.

2. طبيعة الرحلة.
3. وقت ال�سفر المطلوب.

4. عدد الاأ�سخا�ص الم�سافرين.
�سة للرحلة. 5. الميزانيّة المخ�سّ

6. الخدمات الاإ�سافيّة التي يرغبها الزبائن .
من اأهمّ مهارات موظّف الحجز والمبيعات قدرته على 
تحفيز الزبائن واإقناعهم بالمزايا الم�ستفادة في حال 
ا�ستراكه في اأحد البرامج ال�سياحيّة التي ينظّمها مكتب 
من  لمجموعة  عر�سه  خلال  من  وال�سفر،  ال�سياحة 
العرو�ص  المتوافرة بعد تحديد احتياجات الزبائن ، 

ومن المزايا التي  يمكن عر�سها عليهم ما ياأتي:
1.تذاكر �سفر مجانيّة اأو باأ�سعار مخفّ�سة .

2. اإقامات مجانيّة اأو باأ�سعار مخفّ�سة في الفنادق .
3.التاأمين على الحياة خلال مدّة الرحلة .

4. خدمات مجانيّة اأخرى، مثل : دفع ر�سم الدخول 
والترفيهيّة،  وال�سياحيّة،  الاأثريّة،  المواقع  اإلى 

ووجبات غذائيّة  مجانيّة..... اإلخ.

اأهمّ اأ�صباب ال�صفر:
- ترفيهيّة.
- تجاريّة.
- تعليميّة.
-علاجيّة.

- دينيّة.
- ثقافيّة.

- اجتماعيّة.
- �سيا�سيّة.
- ريا�سيّة.

اأهمّ منتجات مكاتب ال�صياحة و ال�صفر:
- بيع تذاكر ال�سفر الجوي.

- اإجراء حجوزات الفنادق.
-اإجراء حجوزات ال�سيّارات ال�سياحيّة.

-اإجراء حجوزات الرحلات البريّة.
- تنظيم رحلات جماعيّة.
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ج� - بيع الخدمات الاإ�صافيةّ :على موظّف الحجز والمبيعات اأن يمتلك المقدرة على تحديد 
الاإ�سافيّة خلال  الخدمات  بع�ص  في  الم�سافرين، ورغباتهم  لل�سيوف  المالية  القدرات 
الحوار معهم، وتحديد الوقت المنا�سب لعر�ص هذه الخدمات، ومن اأهمّ هذه الخدمات 

ما ياأتي : 
1. خدمة رجال الاأعمال وال�سخ�سيّات المهمّة .

2. الخدمات الترفيهيّة، مثل: ) الغط�ص، وركوب الخيل، والتزلجّ على الماء اأو الرمال، 
والتن�ص الاأر�سي.. اإلخ(.

3. خدمات التاأمين) ال�سحيّ ، و الحياة( في اأثناء الرحلة .
4. خدمات المرافقة والحرا�سة ) الاأمن ( .

5. ر�سم الدخول اإلى المواقع الاأثريّة، وال�سياحيّة، والترفيهيّة .
6. ت�سهيل عمليّة �سرف ال�سيكات ال�سياحيّة، وا�ستبدال العملات الاأجنبيّة .

د  - البي��ع ال�صخ�ص��ي اأو المبا�صر )وجهًا لوجه( :غالبًا ما ي��زور ال�سيوف مكتب ال�سياحة وال�سفر 
للا�ستف�س��ار اأو القيام باإجراءات الحج��ز، ولا بدّ من اإعطاء ال�سيوف الانطباع الجيّد عن 

المكتب من خلال مراعاته اأهمّ مهارات التوا�سل مع ال�سيوف ، ومنها :
ال�سيف  لاإعطاء  للموظّفين،  العامّ  المظهر  على  المحافظة  يجب   : العامّ  المظهر   .1
اح�سا�سًا بالثقة، والم�سداقيّة، والاحتراف ، ومن الاأمور الواجب مراعاتها ما ياأتي:

اأ   . ال�سعر : يجب اأن يكون ال�سعر مرتّبًا ونظيفًا وم�سرّحًا بطريقة لائقة.
ب. الملاب�ص: �سرورة ارتداء زي ر�سمي منا�سب للعمل، واأن يكون نظيفًا ومكويًّا.

ج� .العطور والمكياج والزينة : على الموظّفين والموظّفات ا�ستخدام العطور ذات 
ا�ستخدام  عدم  الموظّفات  وعلى   ، النفّاذة  العطور  ولي�ست  الخفيفة  الروائح 

المكياج اأو مكمّلات الزينة الملفتة للنظر ب�سكل وا�سح.
2.الم�سافحة ) الت�سليم ( باليد : اإنّ الم�سافحة باليد تعطي انطباعًا محبّبًا عند ال�سيف 
ا اإذا تمّ ب�سكل �سحيح، وكقاعدة عامّة عند الم�سافحة باليد على الموظّف  وخ�سو�سً

اأن يمدّ يده اأولًا مع مراعاة النظر اإلى عيني ال�سيف )Eye Contact (، والقب�ص 
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على يد ال�سيف ب�سكل محكم من غير ال�سغط عليها. 
مع  اللفظي  غير  التوا�سل  اأجزاء  اأهمّ  من  الج�سد  لغة  تعتبر    : الج�سد  لغة  ا�ستخدام   .3
الاآخرين  )Nonverbal Communication( ، ولغة الج�سد تعني الاإ�سارات التي 
ت�سدر عن ال�سخ�ص من خلال  تعابير الوجه، وحركات اليدين والقدمين، وطريقة 

الجلو�ص، وعلى الموظّف مراعاة ما ياأتي :
ال�سيف  اإلى  تعابير وجهك ب�سكل محبّب ، وانظر  اأظهر   :  ) Face  ( الوجه  اأ   . 

ب�سكل مبا�سر، وابت�سم بلطف  ب�سكل م�ستمرً.
ب. اليدان ) Hands ( : �سلّم ب�سكل جيّد ، ولا تجعل اأ�سابع يديك مت�سابكة، ولا 

ت�سع يديك على �سدرك ب�سكل متقاطع؛ فهذا يعطي �سعورًا بالملل.
ج�. القدمان ) Legs( : يف�سل األّا ت�سع قدمك فوق الاأخرى اأثناء الجلو�ص، اأمّا اإن 

فعلت ذلك فراعِ  اأن تكون قدمك العليا لي�ست في مواجهة ال�سيف.
اأو  لتظهر الاهتمام،  الاأمام؛  اإلى  قليلًا  انحنِ   :  )Posture  ( الجلو�ص  د  . و�سعيّة 

اجل�ص ب�سكل منت�سب؛ لتعطي اح�سا�سًا بالثقة والم�سداقيّة.
4. التحدّث الفعال  : يعتبر ال�سوت من الاأدوات المهمّة في التوا�سل بين النا�ص، ويجب 
اأن يكون ال�سوت وا�سحًا ومفهومًا عند التحدّث مع ال�سيوف ، وعلى كلّ موظّف 
في مكتب ال�سياحة وال�سفر اأن يدرك اأهميّة المحافظة على نبرة ال�سوت المعتدلة في 
عمليّة البيع للمنتجات الخدميّة وال�سلعيّة ،  وعدم  محاولة الت�سنّع في نطق الكلمات، 
وعدم التحدّث ب�سرعة كبيرة اأو ببطء �سديد ، وعدم ا�ستخدام الم�سطلحات العاميّة 
ا على  اأو الم�سطلحات الفنيّة التي لا يفهمها ال�سيف ، وعلى الموظّف اأن يحافظ اأي�سً
تعابير وجهه بحيث ت�ساعد على التعبير عن الكلمات التي ينطق بها من غير مبالغة 

فيها.
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الموظّف وال�سيف  بين  توا�سل جيّد  بناء  :الاإ�سغاء جزء مهمّ في  الاإ�سغاء  5. مهارات 
الزائر ، وهناك عدّة طرق يمكنك زيادة كفاءة  مهارة الاإ�سغاء لديك، منها :

اأنّك فعلًا ت�سغي لما يقوله وحافظ  اإلا ل�سرورة ، واأظهر له  اأ   . لا تقاطع ال�سيف 
على النظر مبا�سرة اإلى ال�سيف، واأعطِ  اإ�سارات توحي بالموافقة على ما يقوله.
اأن  بعد  ال�سيف  قاله  ما  اإعادة  ال�سيف، ويمكنك  يقوله  لما  اهتمامًا كبيرًا  اأعطِ  ب. 
يتوقّف عن الكلام باإ�سلوبك اأنت حيث تبيّن مدى ما فهمته من حديثه ، وتجنّب 

اإ�سافة اأي جمل لم ترد في حديث ال�سيف .
ج�. كن لطيفًا ، و�سبورًا ، و�سجّل بع�ص الملحوظات اأثناء حديث ال�سيف؛ لتظهر 

مدى اهتمامك بما يقول.
اإلى  الو�سول  اأكثر، بهدف  اأو  التفاو�ص طرفين  تتطلّب عملية   : التفاو�ص  6. مهارات 
اتفاق معيّن يحقّق م�سلحة الجميع ، ويجب اأن ينظر اإلى عمليّة التفاو�ص بين موظّف 
مكتب ال�سياحة وال�سفر وال�سيوف على اأنّها علاقة وديّة الكلّ فائز فيها ،والهدف 
منها حلّ م�سكلة ما لل�سيف تتمثّل في توفير ما يحتاجه ، وفي الوقت نف�سه، ت�سمن 
بيع المنتج ال�سياحي بالاأ�سعار التي تحقّق الربح المن�سود بالن�سبة لموظّف المكتب.

وتتطلّب عملية التفاو�ص مع ال�سيوف امتلاك الموظّف للمعلومات وال�سلاحيّات 
المتعلّقة بالخدمات والمنتجات المتوفرة، واأن يعر�سها بواقعيّة واأ�سلوب جذّاب .

7. التنظيم وا�ستخدام الم�ساعدات المرئيّة : على موظّف الحجز والمبيعات في مكاتب 
المعلومات  اإلى  الو�سول  ي�ستطيع  ، بحيث  ا  منظّمًا جدًّ اأن يكون  وال�سفر  ال�سياحة 
لبيع  الممكنة  بالو�سائل  ي�ستعين  اأن  عليه  كما  و�سرعة،  ب�سهولة  كافّة  وال�سجلات 
والاأقرا�ص  ال�سياحيّة،  والمن�سورات  ال�سور،  مثل:  لل�سيوف،  ال�سياحيّة  منتجاته 

المدمجة) CD(، واأ�سرطة الفيديو ...اإلخ.  
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ه� - البيع بو�صاطة الهاتف :  يُعدُّ ا�ستخدام الهاتف في عمليات الحجز والمبيعات من اأقلّ و�سائل 
الات�سال كلفة، كما اأنّه يعتبر من اأهمّ اأدوات تعزيز العلاقات العامّة مع ال�سيوف ، وتعتبر 
عمليات الحجز والمبيعات بو�ساطة الهاتف اأكثر �سعوبة من عمليات البيع المبا�سر، وذلك 
ب�سبب عدم قدرة الموظّف على قراءة لغة الج�سد وملاحظتها عند ال�سيف ، كما لا يمكنه 
روؤية ما يحيط بال�سيوف من موؤثّرات، مثل:  ديكور المكتب واأثاثه واألوانه ، والر�سوم 
واللوحات المتوافرة فيه والتي ت�ساعد موظّف المبيعات على فهم �سخ�سيّة ال�سيف ،  فاإنّ 
ا في عملية الحجز والبيع بو�ساطة الهاتف . ومن اأهمّ المهارات  ا جدًّ ال�سوت يلعب دورًا مهمًّ
التي ت�ستخدم لاإعطاء انطباع جيّد عند التوا�سل مع ال�سيوف بو�ساطة الهاتف ما ياأتي :

اآداب ا�ستخدام الهاتف : ما يجب اأن يدركه موظّف الحجز والمبيعات في مكتب   .1
ودّ  علاقات  اإقامة  مع  يترافق  اأن  يجب  ال�سياحي  للمنتج  بيعه  اأنّ  وال�سفر  ال�سياحة 
واحترام مع ال�سيوف المت�سلين، ومنحهم الاإح�سا�ص ب�سعادته في تقديم الخدمات 
لهم، ولهذا، فعلى الموظّف اإظهار احترامه، وتعاطفه ، ورقّة �سعوره عند التوا�سل 
 ، لهم  وبيعه  ال�سياحي  المنتج  ت�سويق  فر�ص  لتعزيز  الهاتف؛  بو�ساطة  ال�سيوف  مع 
ويمكن اأن يتحقّق ذلك بداية من خلال اإظهار مدى احترامك لوقت ال�سيف عند بدء 
المحادثة الهاتفيّة،  ممّا يعزّز فر�ص التوا�سل الم�ستمرّ معه في الم�ستقبل، ومن اأهمّ 

اآداب ا�ستخدام الهاتف مع ال�سيوف ما ياأتي:
اأ   . اللباق��ة والتفهّ��م : عل��ى الموظّ��ف اأن يك��ون مهذّبًا عند التح��دّث بالهاتف مع 
ا اأن يكون متفهّمًا  ال�سي��ف، واإظهار مدى اأهميّة المكتب لل�سيف ، وعلي��ه اأي�سً

لكلّ ما يقوله، اأو يطلبه، اأو يعبّر عنه في اأثناء المحادثة.
ر  فح�سّ ؛  اأفكارك  ترتيب  من  الم�سبق  الاإعداد  يمكّنك   : الم�سبق  الاإعداد  ب. 
، وكن  ال�سيف  مع  الهاتفي�ةّ  بالمحادثة  البدء  قبل  كافّة  ال�سلة  ذات  المعلومات 

ا للاإجابة عن اأ�سئلة ال�سيف ، وتجنّب اإ�ساعة وقته.  م�ستعدًّ
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اأثناء  في  لك  مقاطعة  اأو  اإزعاج  اأي  حدوث  عدم  من  تاأكّد   : المنا�سب  .الوقت  ج� 
محادثتك مع ال�سيف ، فقد تف�سل عملية البيع نتيجة عدم فهم ال�سيف لما تقوله 

اأو و�سول المعلومات م�سوّ�سة له عبر الهاتف.
يجري  الهاتف  موظّف  تجعل  بال�سيف، ولا  بنف�سك  اتّ�سل  المبا�سر:   .الات�سال  د   
الات�سال  معه، فيجعل ال�سيف ينتظر على الخطّ لغاية ردك عليه؛ فهذا قد يثيره 

ويجعله غير م�ستعدّ للتجاوب معك. 
موظّفي  مع  تعاملك  عند  والاحترام  اللطف  اإظهار  عليك    : والاحترام  .اللطف  ه� 
الا�ستقبال  وموظّفي  والم�ساعدين،  ال�سكرتيرة،   ( بهم  وات�سالك  ال�سيف  �سركة 
اإلى متخذ  ...اإلخ ( ، فتجاهلك لهم قد يت�سبّب في عدم قدرتك على الو�سول 

القرار الذي ترغب في محادثته.
اإبقاء المكالمة ق�سيرة ومخت�سرة ومحدّدة قدر الاإمكان، اإلا  و .الاخت�سار :  يجب 
اإذا �سعرت باأنّ ال�سيف يرغب في اإطالة مدّة المحادثة ، وا�سمح لل�سيف باإغلاق 

الخطّ اأوّلًا، حتى لا ي�سعر باأنّك في عجلة من اأمرك. 
ز . التوقيت :  عليك احترام التوقيت عند اإجراء المكالمات الهاتفيّة مع ال�سيوف ، 
ال�سباح  �ساعات  في  الهاتفية  المكالمات  اإجراء  تجنّب  عليك   ، عامّة  وكقاعدة 

الباكر اأو في �ساعات الم�ساء المتاأخ�رّة من اليوم.
2. مهارات التوا�سل عبر الهاتف : اإنّ نجاح المكالمة الهاتفيّة يعتمد ب�سكل كبير على 
الاإ�سغاء لما يقوله ال�سيف ، وعلى موظّف الحجز والمبيعات اأن يراعي الاأمور الاآتية :
�ص معظم وقت المحادثة الهاتفيّة لل�سيف  اأ  . محدوديّة التحدّث :  يجب اأن يخ�سّ
ولي�ص للموظّف، وهذا �سي�ساعد الموظّف في فهم اهتمامات ال�سيف، وتحديد 

حاجاته بدقّة.
باإظهار الاهتمام عند التحدّث مع ال�سيف ، وا�ستمع جيدًا،  ب .الم�ساركة : عليك 

و�سجّل الملحوظات المهمّة.
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ج�. توجيه الاأ�سئلة : اإنّ توجيه الاأ�سئلة ي�سكّل طريقة فعّالة في جعل ال�سيف يتحدّث 
اأكثر، وتقديم معلومات اإ�سافيّة يمكنك الا�ستفادة منها في ات�سالاتك الم�ستقبليّة 
معه، وي�سعره بمدى ا�ستعدادك لتقديم  الخدمات ال�سياحيّة له ومدى اهتمامك 
ب�سكل  التدرّب  جميعهم  وال�سفر  ال�سياحة  مكاتب  موظّفي  ولهذا،فعلى  به، 
م�ستمرّعلى اختيار الاأ�سئلة التي ت�سمح لل�سيف بالتعبير عن اأفكاره، واحتياجاته، 

وكيفيّة عر�سها عليه.
د  . نغم��ة ال�سوت: يج��ب ا�ستخدام نغم��ة ال�سوت الملائمة بحي��ث تعك�ص مدى 
ثقت��ك بنف�سك و�س��رورك واهتمامك في اأثناء محادثتك م��ع ال�سيف، حاول اأن 
تبت�سم واأنت تتحدّث ف�سي�سعر ال�سيف بذلك ، ولا تحاول ال�سراخ في ال�سمّاعة 

ا اإذا كانت المكالمة دوليّة. وخ�سو�سً
ه�. طبقة ال�سوت  : تحدّث بهدوء،  وحافظ على طبقة �سوتك خفيفة، مع مراعاة 
، وتجنّب محاولة  اأينما كان ذلك �سروريًّا  قليلًا  ال�سوت  انخفا�ص  اأو  ارتفاع 
الت�سنّع في طبقات ال�سوت اأو التحدّث برتابة ، والفظ الكلمات ب�سكل وا�سح، 

واأكّد على بع�ص الكلمات اأو الاأفكار المهمّة التي تريد اإي�سالها ب�سكل محدّد.
و  . الفهم : تجنّب التحدّث في الهاتف وفي فمك اأي �سيء ، مثل: علكة ، اأوقلم ، اأو 
�سيجارة، ولا تتحدّث ب�سرعة كبيرة فقد لا ي�ستطيع ال�سيف فهم ما تقول وبالتالي 

�سيفقد اهتمامه في المحادثة .
2 - خدمات ما بعد البيع  

من المهم لدى ال�سيوف الم�سافرين؛ ال�سعور بالاأهميّة والتميّز، وتحقيقًا لهذا تعمل اإدارات 
مكاتب ال�سياحة وال�سفر على اكت�ساف درجة ر�سا جمهورها عن الخدمات ال�سياحيّة المقدّمة 
لهم، وذلك بهدف المحافظة عليهم، واحترامًا لمبداأ الالتزام تجاههم ، وتعزيزًا لمبداأ الولاء 
لديهم،  ويتمّ ذلك من خلال اتّ�سالات موظّفي الحجز والمبيعات الهاتفيّة مع ال�سيوف ، 
والملحوظات  المعلومات  ولجمع   ، تواجههم  م�ساكل  اأي  لحلّ  لهم  الميدانيّة  والزيارات 

ومتابعتها اأولًا باأول .
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الم�ستهدف  والجمهور  ال�سيوف  ثقة  من  يعزّز  الخدمات  هذه  مثل  بتقديم  الاهتمام  اإنّ 
بالمكتب ال�سياحي، وبالتالي ين�سر الدعاية الاإيجابيّة المجانيّة بين معارفهم، ممّا يعود بالفائدة 

على زيادة ربح المكتب ال�سياحي وا�ستمرار عمله بنجاح.
3- العلاقة مع الجمهور   

والجمهور  ال�سيوف  مع  العلاقات  على  المحافظة  في  ال�سياحيّة  المكاتب  اإدارات  تهتمّ 
الم�ستهدف، ومن اأهمّ هذه الاأمور ما ياأتي:

اإجراء المكالمات الهاتفيّة والزيارات الميدانيّة با�ستمرار؛ لتوطيد العلاقة مع ال�سيوف . اأ   - 
توزيع الهدايا التذكاريّة في منا�سبات معيّنة. ب- 

ذكرى  مثل:  ال�سياحي،  للمكتب  المهمّة  المنا�سبات  في  للم�ساركة  ال�سيوف  دعوة  ج�- 
الافتتاح، افتتاح فروع جديدة ، اأوتقديم خدمة �سياحيّة جديدة، ...اإلخ .

د  - دعوة ال�سيوف للم�ساركة في رحلات مجانيّة اأو باأ�سعار مخفّ�سة في اأوقات معيّنة من ال�سنة.
ه�- م�ساركة المكاتب ال�سياحيّة في المنا�سبات والاأحداث الوطنية.

و  - دعم المكاتب ال�سياحيّة للفرق الريا�سيّة والفنيّة الوطنيّة.
ز  - تنظيم جولات �سياحيّة وم�سابقات مجانيّة اأو باأ�سعار مخفّ�سة، بهدف التعريف بالمواقع 

الاأثريّة، والتاريخيّة، وال�سياحيّة. 

 �صلوكّيات المحادثة والحوار )6-3(

ا�ست�سف بالتعاون مع معلّمك وزملائك اأحد العاملين في مكاتب ال�سياحة وال�سفر، ونظّم 
حوارًا تتعرّف فيه اأهمّ المهارات التي يتمّ تطبيقها في التعامل مع ال�سيوف، ثمّ ناق�ص النتائج 

لت اإليها مع معلّمك وزملائك في ال�سفّ. التي تو�سّ
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.IQÉéàdGh IOÉÑ©dG ¢Vô¨H áµe ¿hQhõj »∏gÉ÷G ô°ü©dG ‘ Üô©dG ¿Éc ó≤a

1   -عرّف ما ياأتي :
التغذية الراجعة ، والات�سال المكتوب ، ولوحات الاإعلان ، والخطابات العامّة.

2   - ف�سّر ما ياأتي :
 اأ   - التعرّف اإلى طبائع ال�سائح ح�سب جن�سيّته .

 ب- ا�ستخدام القواعد اللغويّة والعبارات ال�سحيحة في المقالات ال�سياحيّة.
 ج�- تتميّز عملية الات�سال ال�سياحي باأنّها ذو اتجاهين .

ح الاأمور الواجب مراعاتها لزيادة فعاليّة الات�سال ال�سياحي . 3   - و�سّ
4   - عدّد اأهمّ الو�سائل الم�ستخدمة في الات�سال ال�سياحي .

5   - اذكر اأهمّ معوّقات الات�سال ال�سياحي .
6   - تحدّث عن العامل النف�سي كاأحد متطلّبات  الات�سال ال�سياحي  .

7   - عدّد اأهمّ مهارات الات�سال في مكاتب ال�سياحة وال�سفر .
8   - لخّ�ص مهارات التقديم في الات�سال ال�سياحي .

ح عملية الات�سال ال�سياحي . 9   - و�سّ
10- قارن بين و�سائل الات�سال المكتوبة والمرئيّة من حيث الاإيجابيّات وال�سلبيّات .
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1- با�ستخدام موقع منظّمة ال�سياحة العالميّة )www.unwto.org( ،ابحث في اأهمّ الحقوق 
اعر�ص ما  ثمّ   ، ال�سياحي في تحقيق ذلك  الات�سال  لل�سيّاح ، ودور  المتعارف عليها دوليًّا 

لت اإليه على زملائك في ال�سفّ . تو�سّ
2 - بالرجوع اإلى مكتبة مدر�ستك ، اكتب في دفترك دور الات�سال في تحقيق التكامل ال�سياحي، 

لت اإليه على معلّمك وزملائك في ال�سفّ . ثمّ اعر�ص ما تو�سّ

1- بالرجوع اإلى مكتبة مدر�ستك ، اكتب تقريرًاتبيّن فيه دور الات�سال في تن�سيط العمليّة ال�سياحيّة، 
لت اإليه مع معلّمك و زملائك في ال�سفّ .  ثمّ  ناق�ص ما تو�سّ

العملية  �سريان  اأفراد مجموعتك فكرة »الات�سال  ناق�ص مع  الطلبة مجموعات،  تق�سيم  بعد   -2
ال�سياحيّة وم�سدر تطوّرها « ، ثمّ ناق�ص هذه الفكرة مع زملائك في ال�سفّ .

مهارات البحث والاتصال

ا�نشطة ا�ثرائية

مهارات البحث والاتصال

ا�نشطة ا�ثرائية
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لانعميمكنني بعد درا�صة الوحدة اأن:الرقم

اأتعرّف مفهوم الات�سال ال�سياحي . 1
ح اأ�سا�سيّات الات�سال ال�سياحي .2 اأو�سّ
اأحدّد عنا�صر عملية الات�سال ال�سياحي .3
اأميّز بين طرق الات�سال ال�سياحي . 4
اأبيّن و�سائل الات�سال ال�سياحي .5
اأف�صّر متطلّبات الات�سال ال�سياحي الناجح .6
اأتعرّف معوّقات الات�سال ال�سياحي .7
اأبيّن مهارات الات�سال ال�سياحي في مكاتب ال�سياحة وال�سفر .8
اأ�ستخدم النماذج وال�سور والاأ�سكال في الات�سال ال�سياحي .9
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Tourism Communicationالات�سال ال�سياحي 
 Written  Communicationالات�سال الكتابي

Meetingاجتماع
 Leisureا�ستجمام

Public Speechesالخطابات العامّة
Bed and Breakfast (B.B)اإفطار مع منامة

Accommodation الاإيواء / الاإقامة 
Tourism infrastructureالبنية التحتيّة لل�سياحة

Personal salesالبيع ال�سخ�سي
 Car Rentalتاأجير ال�سيّارات ال�سياحيّة

Wholesalersتاجر الجملة / منظّم الرحلات ال�سياحيّة
Souvenirsالتحف ال�صرقيّة

Automated Ticketsالتذاكر الاأتوماتيكيّة
Electronic Ticketsالتذاكر الاإلكترونيّة 

Traditional Ticketsالتذاكر التقليديّة
Feedbackالتغذية العك�سيّة ) الراجعة (

Tourist facilitiesالت�سهيلات ال�سياحيّة
 Cultureالثقافة 

Campingخدمات التخييم
Cargoخدمات ال�سحن الجوي

Package Tourرحلة �سياحيّة جماعيّة منظّمة
.Inclusive Toursالرحلات ال�ساملة

  Open journey (OJ)الرحلة المفتوحة 
Circle Trip (CT)الرحلة الدائرية
 One Way Tripرحلة الذهاب 

  Round The World Trip (RWT)رحلة حول العالم 
Round Trip (RT)رحلة ذهاب واإياب

Information Racksرفوف المعلومات 
Potential Touristال�سائح المحتمل

Historical Tourismال�سياحة التاريخيّة
Recreational Tourismال�سياحة الترفيهيّة
Cultural Tourismال�سياحة الثقافيّة
International tourismال�سياحة الدوليّة
Religious Tourismال�سياحة الدينيّة

Ships�سفن �سغيرة
Vessels�سفن كبيرة

Railway�سكّة الحديد

قائمة الم�صطلحات
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 Inbound Tourismال�سياحة الوافدة 
Business Tourismال�سياحة التجاريّة 
Recreational Tourism�سياحة الا�ستجمام

Domestic Tourism�سياحة داخليّة 
Outbound Tourism�سياحه خارجيّة / �سفر المواطنين خارج البلد 

Tourist Coachesالحافلات ال�سياحيّة 
Complaints�سكاوى 

 Service – related Complaints�سكاوى تتعلقّ بالخدمة 
 Unusual Complaints�سكاوى غير عاديّة

Newspapersال�سحف
Tourist Imageال�سورة الذهنيّة  ال�سياحيّة

Hospitality�سيافة
Ferry Boatsالعبّارات البحريّة 

Travel Agent Commissionالعمولة التي يتقا�ساها وكيل ال�سفر
Logo�سعار الموؤ�سّ�سة 

Floating Hotelsالفنادق العائمة 
Chain Hotelsفنادق ال�سل�سلة

 Tour Leaderقائد رحله �سياحيّة
Waiting Listقائمة الانتظار 

Voucherق�سائم البرنامج ال�سياحي 
Covering Letterر�سالة تغطيّة

Booklets and Brochuresالكتيّبات والن�صرات
Bulletin Boardلوحة اإعلان

World Travel and Tourism Council (WTTC)مجل�ص ال�سفر وال�سياحة العالمي
Planning Stageمرحلة التخطيط 

Performance Stageمرحله التنفيذ
Departureمغادرة      

Retailersمكاتب البيع بالتجزئة
Travel and Tourism Agenciesمكاتب ال�سياحة وال�سفر 

Resortsمنتجعات
Tour Operatorمنظّم رحلة �سياحيّة

World Tourism Organization (WTO)منظّمة ال�سياحة العالميّة
Appearanceالمظهر العام 

Natural Tourism Resourcesالموارد ال�سياحيّة الطبيعيّة
High Seasonمو�سم الذروة 
Mid Seasonمو�سم متو�سّط 

Low Seasonمو�سم الك�ساد / الركود
 Tourism Transportationالنقل ال�سياحي 

Destinationالوجهة ال�سياحيّة  ) نقطة الق�سد (
Mass Mediaو�سائل الات�سال العامّة / الجماهيريّة 
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1- جلدة، �سليم ، )2009 ( ، مبادئ اإدارة مكاتب ال�صياحة وال�صفر ، دار الخليج للن�سر، ط1 ، عمان ، الاأردن . 
2-الحوري ، مثنى ، )2002 ( ، الاإر�صاد ال�صياحي ، الورّاق للن�سر والتوزيع ، ط1 ، عمان، الاأردن .

أردن ، دار وائل للطباعة والن�سر،  3- مقابلة ،خالد ، الحاج ذيب ، في�سل ، ) 2000 ( ، �صناعة ال�صياحة في الا
ط1 ، عمان ، الاأردن .

4-�سماره ، فوؤاد ر�سيد ، )2001 ( ، ت�صويق الخدمات ال�صياحيةّ ، دار الم�ستقبل للن�سر والتوزيع ، ط1،عمان ، الاأردن .
5- الظاهر، نعيم ، واإليا�ص ، �سراب ، )2001( ، مبادئ ال�صياحة ، دار الم�سيرة للن�سر والتوزيع ، ط1 ، عمان ، الاأردن . 
6-الظاهر، نعيم ، وتيم ،عبد الجبار ، )2001 ( ، و�صائل الات�صال ال�صياحي ، دار اليازوري للن�سر والتوزيع ، 

ط1 ، عمان ، الاأردن .
7-الاأن�ساري ، اآ�سيا ، وعواد ، اإبراهيم ، )2002 ( ، اإدارة المن�صاآت ال�صياحيةّ ، دار �سفاء للن�سر والتوزيع ، 

ط1، عمان، الاأردن .

قائمة المراجع

اأوّلًا: المراجع العربيةّ

أجنبيةّ ثانياً: المراجع الا

1- Alan T. Stutts، )2001(. Hotel Lodging Management : An Introduction ، John Wiley 
& Sons.

 2- Faulkner، bill G. Moscardo & Eric Laws )2000( Tourism in the 21st  Century. 
Continuum، Lond & N.Y.Mill . Robert Christine )2003(. Tourism: The international 
business .UK.    Prentice Hall.

 3- Orrol .Mark ) 2001 ( ، Teach Yourself Today : e- Travel , Sams Publishing  ، USA .
4- Swar Brooke . John )2007(. Consumer Behavior in Tourism . 2nd Ed. Oxford . 

Boston . Butter Worth –Heinemann 
5- Abbex James ، Hospitality sales and marketing : 4th Edition. The American Hotel 

&lodging institute ، USA ، 2003 .  
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ثالثاً: المواقع الاإلكترونيةّ

1- www.tourism.jo  

2- www.visitjordan.com 

3- www.moenv.gov.jo 

4- www.en.wikpedia.org    

5- www.mota.gov.jo    

6- www.unwto.org

7- www.see-jordan.com  

تاريخ دخول المواقع الاإلكترونيّة خلال الفترة  كانون ثانٍ - اآذار 2010.





تمّ بحمدِالِله تعالى
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