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 ميذانية لمجمىعة من فنادق مذينة بغذاد(دراسة ) المراسم والاجيكيث وجأثيرهما في نجاح المنظمة انفنذقية  
 الجامعة المستنصرية / كلية العلوم السياحية/م. د. محمد صودة حسين

 الجامعة المستنصرية / كلية العلوم السياحية/م. م صلاح مهدي اكعفور
 المسحخهص انعربي
الدراسة للوقوف على مدى اهمية تطبيق ادارة المراسم  واتتيييمت  مل الماتممات اليادقيمة ممن اجما اجاتحما  مل تتهيمق اهمدا حا  تيم  ت تممد جاءت هذه 

د الرنما لممدى ا يلمما ااطمر  تهمدي  المدممة اليادقيمة علمى طبي مة الت امما والتياعما مما بمين ال ماملين والنميوف  مل الماتممة اليادقيمة  يلمما يمان همذا الت امما ايجابيم

حما وتتهيمق اهمدا حا يعلمى اجمام الماتممة  مل عملحما وادا تتهيمق اربمام مسمتمرة وبهيممة عاليمة جمدا وهمذا يمدا ممن مم لحم  عمم ء دايميمين لليامد  والنيوف مما يج 

 المتمملة بالربتية والتوسع والماا سة.

Ceremonies and etiquette and their impact on the success of the hotel organization 

Abstract 

This study came to f ind out the importance of applying The ceremony and etiquette management in hotel 

organizations for their success in achieving their goals, Where the methods of providing hotel service depends on the nature of 

Dealing and interaction betw een employees and guests in the hotel organization ,The more positive the deal, the greater the 

satisfaction of the guests, which makes them permanent customers of the hotel and thus achieve continuous profits and a very 

high value and this indicates the success of the organization in its w ork and performance and achieve its objectives of 

profitability and expansion and competition. 

 انـــــمــــقـــــذمـــــــة
اجمام همذه الماتممات اليادقيممة ممن الم لمو  للجميمع وماواما ممن هم  ممن الممتامين بال مما السمياتل واليامدقل ان 

بممتلف اشيالحا وااواعحا ت تمد بالدرجة اتسما  علمى مما تهدمم  ممن ممدمات ممتليمة تتسم  بمالجودة وتتهمق رنما النميوف 

وهمذا ت يميتل ات عمن طريمق اتداء ال مالل والمتيماال ممن قبما الممموارد البشمرية ومما تتمتمع بم  ممن محمارات وييماءات ممتليممة 

حمارات همل ادارة المراسم  واتتيييمت ومما لحما ممن دور  مل اجمام الماتممة اليادقيمة لمذلب جماء همذا البتم  ومن نمن همذه الم

 للوقوف اياديميا وو ق التتلي ت اتتاايية على هذا الدور المح .

 المنهجية ومفاهيم انبحث -انفصم الاول
 الماحجية

ة بشمميا يبيمر علمى طريهمة الت اممما التمل يتلهاهما النمميوف يتوقمف اجممام اداء وعمما الماتممات اليادقيم -مشميلة البتم   -اوت

دامما تلممب الماتمممات وهمذا الت اممما يباممى علممى اسما  ممما تمتليمم  الماتممة مممن طممر   واسمماليم تت لمق بتطبيممق  ممن المراسمم  

اليادقيمة  واتتيييت وما يستطيع ال املون من ممارست  بالشيا الم ي  ممن تلمب التطبيهمات وهمذا ي تبمر مشميلة يبيمرة للماتممة

  ل تاا  شلحا بيداء ذلب  . 

يحممدف البتم  المى بيمان اهميمة ودور ادارة المراسم  واتتيييممت  مل الماتممات اليادقيمة  واا يما  ذلممب  -همدف البتم   -ماايما

علممى اداء ال مماملين  يحمما وارتهمماء مسممتوى محمماراتح  وبالتممالل تهممدي  مممدمات ذات مسممتوى عممالل مممن الجممودة تتهممق رنمما 

 -ويحد اينا البت  الى ما يلل  النيوف  

 ترسيخ مبادئ ادارة المراس  واتتيييت  ل جميع الماتمات اليادقية ال راقية. -1

الواموا الممى قلممم ووجممدان النمميوف مممن ممم ا تطبيممق ميمماهي  المراسمم  واتتيييممت وبالتممالل يسممبح  ي ممم ء دايميممين  -2

 للماتمة اليادقية .
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تيييمت ييسممم الماتممة اليادقيممة ميماة تاا سممية تج لحما نمممن نممن دايممرة الماا سممة تطبيمق اسمم  ومبمادئ المراسمم  وات -3

 الهوية داما السو  السياتل والتاوا على تاة سوقية ايبر .

تتنح اهمية البت  ممن مم ا مما توليم  الماتممات اليادقيمة بشميا مماع والهطما  السمياتل بشميا عما   -اهمية البت   -مالما

وج لحمم  يشمم رون بالراتممة والمت ممة عاممد اسممتح يح   للمممدمات المهدمممة لحمم  ويممذلب طممر   مممن اهميممة ترنمماء النمميوف

الت اما م ح  وهمذا مما يتوقمف علمى ممدى مما يمتليمة ال ماملون ممن محمارات ومبمرات تت لمق بيمن تهمدي  المدممة باتعتمماد علمى 

 ادارة المراس  واتتيييت

 اماد  نممن تمد  ود متا تمة ب مداد تمملمت بيامد  الماامور وعشمتار تممما مجتممع الدراسمة بارب مة  -مجتمع البتم    -راب ا

 تلب اليااد  يواحا تتمتع بسم ة جيدة جدا وهل من اليااد  الرايدة على مستوى ال را  . و لسطين وبابا  وت  امتيار

مارة اسمتبيان علممى  مرد   بتوايمع اسمت 08تم  امتيمار ابلمم ا مراد مجتممع الدراسمة مممن الممدراء والبمال  عمدده   -عيامة البتم  

 استمارات تسبام ممتلية. 18جمي ح  وعاد اتست   ت  استب اد 

 .تدود البت   -مامسا

 . 2812التدود الامااية ت  ال ما بحذا البت  ماذ شحر شباط الى شحر ام من عا  -

عمة  اماد  داممما تمدود مدياممة التمدود المياايمة. تمملممت التمدود المياايمة  ممل متا تمة ب ممداد ومجتممع الدراسمة المتمممما بمجمو -

 ب داد 

  رنيات البت  .. -سادسا

)توجمد ع قمة ارتبماط م اويمة  ذات دتلمة اتامايية بمين المراسم  واتتيييمت وبمين اجمام الماتممة اليرنية الرييسمية اتولمى 

 اليادقية على المستوى اليلل واليرعل(.. وتابمق ماحا اليرنيات اليرعية اتتية

 م اوية ذات دتلة اتاايية بين ايات رجا المراس  واجام الماتمة اليادقية.توجد ع قة ارتباط  -1

 توجد ع قة ارتباط م اوية ذات دتلة اتاايية بين دور رجا المراس  واجام الماتمة اليادقية -2

 توجد ع قة ارتباط م اوية ذات دتلة اتاايية بين اتسبهية واجام الماتمة اليادقية -3

 وية ذات دتلة اتاايية بين المجاملة والبساطة واجام الماتمة  توجد ع قة ارتباط م ا -4

 توجد ع قة ارتباط م اوية ذات دتلة اتاايية بين التهدي  والت ارف واجام الماتمة اليادقية -5

 توجد ع قة ارتباط م اوية ذات دتلة اتاايية بين التتية والماا تة والتدي  وبين اجام الماتمة اليادقية -6

)توجممد ع قممة تمميمير م اويممة  ذات دتلممة اتامايية بممين المراسمم  واتتيييممت وبممين اجممام الماتمممة رييسممية الماايةاليرنمية ال

 اليادقية على المستوى اليلل واليرعل(.. وتابمق ماحا اليرنيات اليرعية اتتية

 م اوية ذات دتلة اتاايية بين ايات رجا المراس  واجام الماتمة اليادقية. توجد ع قة تامير -1

 توجد ع قة تامير م اوية ذات دتلة اتاايية بين دور رجا المراس  واجام الماتمة اليادقية -2

 توجد ع قة تامير م اوية ذات دتلة اتاايية بين اتسبهية واجام الماتمة اليادقية -3

 ة ذات دتلة اتاايية بين المجاملة والبساطة واجام الماتمة  ع قة تامير م اوي توجد -4

 توجد ع قة تامير م اوية ذات دتلة اتاايية بين التهدي  والت ارف واجام الماتمة اليادقية -5

 توجد ع قة تامير م اوية ذات دتلة اتاايية بين التتية والماا تة والتدي  وبين اجام الماتمة اليادقية -6
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 مياهي  البت 

ت ممرف المراسمم  بياحمما شممدة التمسممب بالتهاليمد واتعممراف  ممل اتبمما  قواعممد السمملوب المحممذم  Ceremoniesالمراسم    -1

الاارمة للسلوب المحذم  او هل مجمو  اتجمراءات والتهاليمد وقواعمد اللياقمة التمل تهمو  علمى قواعمد دوليمة او عاممة او باماء 

 (.28  ع 2880على ال رف اتجتماعل )تسن  

اذ ي ممرف اتتيييممت بيامم  مجمممو  نمموابط السمملوب اتجتممماعل وقواعممد المراسمم  والتشممرييات Etiquetteتتيييممت  ا -2

وينمم  مجموعممة الهواعممد والمبممادئ الميتوبممة التممل تممات  المجممام ت واتسممبهية والسمملوب المطلمموم  ممل ممتلممف المااسممبات 

ممم   الهويمممة التممل تجمممع بممين الرقممل والبسمماطة والتيمم ت والمممادم الرسمممية واتجتماعيممة وهممل  ممل ذلممب تممدا علممى ات

 (.10  ع  2814والجماا ) درادي   وآمرون  

عرف الاجام من م ا اتداء الممالل الييموء والييماءة التشم يلية واتاتاجيمة وتتهيمق عايمد مسمتحدف Successالاجام   -3

Charle & Jones, 2001:101) ( Hill . 

وعمممرف اجمممام الماتممممة ممممن مممم ا الهممموة التمممل تتهمممق البهممماء Organizational successالاجمممام التاتيممممل   -4

( لأام  الشملء المحم  Survivalواتستمرار.  ويتنح لاا ان الحدف المذ  ييمون شمرطا اساسميا لاجمام الماتممات همو البهماء )

 .(Anconaetal,2005:28)الذ  تس ى لتتهيه  الماتمات 

وهمل مجموعمة ممن الاشماطات تهمد  المى النميوف وتهمو  بتهمدي  الط ما     Hotel organizationsالماتمات اليادقية   -5

 (.12  ع  2882والشرام والمدمات اتمرى من  ن الت اما وجميع التسحي ت النرورية ال امة )اجمو  

 المراس  واتتيييت ودورها  ل اجام الماتمة اليادقية -الياا الماال

 المراس   -اوتً 

ان المراسمم  تت لممق بيمما ممما يمممع اتجممراءات والتاتممي   ممل تممين اتتيييممت يت لممق بتاييممذ  -تيييممت ع قممة المراسمم  وات -1

التياايا واتلتاا  بحا   المراس  يهتنل اتلتاا  باللبا  الرسممل  مل تيلمة رسممية تمدعى اليحما  مل تمين التيااميا المت لهمة 

 مل بمام اتتيييمت  واذا ياامت المدعوة المى مادبم  عشماء  باو  اللبا  الرسمل من اللون والطمراا واوعيمة الهمماي همل تمدما 

بهيمة شمع ر يع المسمتوى  المراسم  تهتنمل التهيمد بالموعمد وقيممة اماتم المدعوة ليمن ييييمة اداء التتيمة ي مد  التهبيما او 

ل ع قمة مما عد  الن ط على اليد بهوة وبير ذلب يادرج نمن مجاا اتتيييمت  وال  قمة هاما مما بمين المراسم  واتتيييمت هم

 (.136  ع  2882بين ال ا  والماع او بين المجما والتيايا )او ا 

ي مد رجما المراسم  همو المسممووا اتوا عمن تسمن تاتمي  التيم ت واتجتماعمات والممادم التممل -اميات رجما المراسم   -2

مراسم   ويميمن اجمماا همذه تهيمحا الماتمة اليادقية للنيوف لذا يجم توا ر شروط وموااميات م يامة  مل ممن يتمولى محما  ال

الايات لرجا المراسم  بمين ييمون ذو ييماءة علميمة ووسميماً ذو متحمر جمذام وان ييمون ب يمد الاتمر دقيمق التاتمي   مل عملم  

ويتمتع بذايرة جيدة وقوة م تتة وااتباه وينع  ل اعتباره دايماٍ جميع اتتتماتت واتتتيماط لحما وت يرتبمب  مل اتاممات 

يمة والترجمة بمما ييمون جرييماً مسمميطراً يجمد التما المااسمم  ممل لتتمات وياهمذ الموقممف بمما يرنمل الجميممع والمواقمف الطار

قدر اتميان   ن ً عن يا هذه الايات يجم ان ييون اايهاً  مل هادامم  متوانم اً  مل متحمره مملاماً لروسماي  يامارتح  

بيماً دون تيبمر واايحماً يرتيمع عمن شملء يتمط ممن قمدره بما يهتنل عمل  ويذيره  اذا اسوا قو  الشماية وامهماً ممن ايسم   ا

 حمو  مو  يمما شملء مممما ماتمتمم  وعليم  ان يراعممل وبدقمة اللياقمة والمجاملممة وسمرعة البديحمة وتسممن التامرف وان ييممون 
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بشوشماً تلممو التممدي  مبيمراً بمممداما اتمممور ومارجحمما وبامتااامات واتتياقيممات التممل تتيمم  ال  قمة مممع الجميممع واميممراً 

م ات ي تممد علمى م اوايمم  محمما بل موا مممن المبمرة والم ر مة بما يجممم ان ييمون لم  اتشممراف الشمامل واتممر اليممور  يجم

بالتاييممذ  حممو المسممووا اتوا عممن تسممن سممير ال ممما  ممل ادايمم  التممل يتتممما مسمموولية ا  مطممي  ممل المراسمم  وت سمميما تلممب 

 (.03-02  ع  2812اتمطاء التل لحا مسا  بيرامة الدولة ) الهره بولل  

 مل تالمة واموا نميف رسممل لمهابلمة المسمووا  مل الماتممة  -دور موتف المراس   ل استهباا النميوف الرسمميين  -3

 -اليادقية  الموتف المراس  دور بين ي رف بما ييتل 

 م ر ة الميان المماع تستهباا النيوف مسبهاً. - أ

تتمى اذا اراد النميف مام  شميياً ت يلتيمت وتتمى يسير مع النميف متهمدماً بمطموة او مطموتين علمى النميف  - م

 يستطيع موتف المراس  الهيا  بإعماا الدتلة.

عامد الواموا المى البممام  ماذا يمان م لهماً يهممو  بيتتم  الموتمف المرا مق باليممد اليسمرى ويسمتدير بجامم البممام  - ت

لمو  وييمون دايمماً لييسح المجاا بدموا النيف ب مد ان يهدمم  المى المسمووا ويشمير المى النميف بميمان الج

 (115  ع  2880على يمين المسووا )تسن  

وهمل تممق التهمد  بممين الشماميات علمى الامم يد الرسممل واتجتممماعل  واتلتماا  باتما  اتسممبهية بمال  اتهميممة -اتسمبهية  -4

 (.22  ع  2814وتطبيه  بدقة وترع امر نرور  )درادي   وآمرون  

 -( 02  ع  2813)المشحداال   وسوف اذير عدد بسيط من اتسبهيات وهل

 عاد وقوف السيارة على يمين الطريق ييون الدموا بما ييتل  -اتسبهية  ل دموا السيارات الرسمية  -‌أ

 يدما نيف الشرف اوتً ويجل  على مه د الشرف. -

يممدما مممن يليمم   ممل اتسممبهية مممن بممام السمميارة ا مممر  ان ت يمممر مممن اممما  نمميف  -

 الشرف.

 وعاد وقوف السيارة على يسار الطريق ييون الدموا بما ييتل     

 يدما نيف الشرف اوتً ويجل  على مه د الشرف. -

 يدما من يلي   ل اتسبهية من البام ايس  ويجل  على مه د اليسار. -

 -اتسبهية  ل الااوا من السيارات الرسمية  -م     

 يااا نيف الشرف اوتً.عاد وقوف السيارة على جحة اليمين من الطريق  -

تتمممذ اتجممراءات المطلوبممة لنمممان وجممود ممممن يتممولى  ممتح بممام السمميارة لنممميف  -

 الشرف عاد دمول  السيارة وعاد ااول  ماحا.

عامدما يهتنممل  مل المااسمبات الرسمممية سمير يبمار الشمامميات مسما ة م ياممة -اسمبهية السمير  ممل الموايمم  -ت     

 -اتتية  على اتقدا  تراعل  ل ذلب الهواعد

 ان ت يايد الاف اتوا على ممسة اشماع. -

 اذا مولياً من شماين  هط  ميان نيف الشرف على اليمن والماال على اليسار و ق الشيا ا تل  -

 ( اتجاه السير 2( ــــــــــــــــــــــــ )1)



                                                         ()بحوث الفنون والسياحة                                                                              م2018والعشرين/ سنة  ثامنمن العدد ال ثانيللفلسفة واللسانيات والعلوم الاجتماصية/  الجزء ال لارك

-343- 
 

 
 

 اذا يان مولياً من م مة اشماع  ييون الترتيم على ا تل  -

 ( اتجاه السير 3( ــــــــــــــــــــــــ )1ـــــــــ )( ـــــــــــــــ2)

 واذا يان مولياً من ارب ة اشماع  ييون الترتيم ا تل  -

 ( اتجاه السير 4( ــــــــــــــــــــ )2( ــــــــــــــــــــ )1( ــــــــــــــــــــ )3)

   ل تين اذا يان مولياً من ممسة اشماع  ييون الترتيم ا تل -

 ( اتجاه السير5( ــــــــــــــــــــ )3( ــــــــــــــــــــ )1( ــــــــــــــــــــ )2( ــــــــــــــــــــ )4)

 اتتيييت -مااياً 

ت ممد المجاملممة عموممماً دسممتور اتتيييممت والمراسمم  وت سمميما الت اممما الرسمممل واتجتممماعل  ويميممن ت ريممف -المجاملممة  -1

 ن اترناء  اذ ت طل  يرة طيبة عن ااتبحا  يمما وااحما تاما بسمحولة المى الهلمم  وبم امى آممر اذا ونمع  المجاملة بياحا

الشمممع  ممل اعتبمماره عاممد يمما تاممرف شمم ور واتسمما  وتهممو  وتطل ممات ا مممرين   ممان ذلممب يمممما البدايممة الاممتيتة 

اة شم ور النميوف او السميام ان يتهمق ويستطيع شمع الذ  ي ما  ل المجاا السمياتل واليامدقل بمراعم لأاوا اتتيييت.

اجاتماً  ذلممب ان ممن ينممع  مل اعتبمماره التاامم  اتممو النمميوف ممن التااممم  اتمو ايسمم  يامبح ايمممر اتشمماع ملمم  بهواعممد 

 (10  ع2816اتتيييت.) اي يور  

ر عممن ايسممب ت ممد البسمماطة مممن اهمم  قواعممد السمملوب البشممر    حممل السمملوب الممذ  يماتممب الهممدرة علممى الت بيمم -البسمماطة  -2

وت ريمف ا مممرين بسممجاياب   الأسمملوم البسميط يمياممب مممن ان ت ممرة التهيهممة بامورة سممارة  وت طممل ااطباعمماً جمممي ً  

وتو ر على ايسب البت  عن وسيلة م هدة تيرة  يحا ايسب   التتلل بالبسماطة ممن قبما اتشمماع ال ماملين  مل الماتممات 

وت يسمتطيع اليمرد ان يتبامى سملوياً بسميطاً ات اذا تملمع ممن  مير ممن المااسمبات.السياتية واليادقية من اتمور المتببة  ل ي

عهمدة المجما وسميطرت   وتجمدر اتشمارة المى عمد  الملمط بمين مسميلة المتملع ممن المجما باقتبما  اسملوم جماف و ممت  تن 

المى اسملوم  مرة الماي   واسمتايار اليرد  ل هذه التالة وت سيما ات راد الذين يت املون ممع النميوف او السميام قمد لجميوا 

بمميت النمميوف او السمميام  واسممت رابح   لممذلب يجممم ان يممدرم ممموتيل الاشمماط السممياتل والياممدقل اايسممح  علممى البسمماطة  

 (02  ع2813ويلما يان اليرد اادقاً مع ايس  ايتسم اتترا  ا مرين من نيوف وام ء عما.)المشحداال  

لت ارف هل ان تتمرب اليميمر ممن اتاطباعمات لمدى ا ممرين  وان لحمذا السملوب اهميمة تتممما التهدي  وا-التهدي  والت ارف  -3

ييتمد النموابط التمل يتوجممم علمى ات مراد رجمما او اممرأة وتسميما ال ماملين  ممل الهطما  السمياتل والياممدقل علميح  التهيمد بحمما 

بيماً  مل يما المواقمف سمواء ياامت اجتماعيممة او لمت ي  عمن اايسمح  وشمامح  وعمن الماتممة التمل ياتممون اليحما ااطباعماً ايجا

رسمية  يما يبين  ن الت امما بمين النميوف او السميام وبمين ات مراد ال ماملين دامما الماتممة اليادقيمة تتمى ت يهمع اتمده   مل 

 المطي او يسبم ترجاً وت سيما هموتء المذين يرامدون التامر ات  مل يما تالمة او عامد تنموره الممادم ومماذا اي ما بحمذا

 الي  من الاتون والم عق والسيايين والشوب المونوعة امام  مم ً .

   -لذلب من قواعد اتتيييت عاد الت ارف على اتشماع الجدد هل       

o .الرجا يهف دايماً للسيدة  ما عدا تاتت الملوب والروساء 

o .ًالرجا اتقا درجة يهف للأعلى درجة  واتا ر سااً الى اتيبر ساا 

o  اتقا درجة تهد  للسيدة اتعلى ماحا اجتماعياً.السيدة 
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o .السيدة اتا ر سااً تهد  للسيدة اتيبر 

o  السميدة بيمر المتاوجممة تهمد  للسميدة المتاوجممة  ات اذا ياامت درجمة وميااممة بيمر المتاوجمة ايبممر واينماً اذا يااممت

 المتاوجة اقا سااً  ت ي  الهاعدة.

o  والمريما  يمت  الت ريمف بياحممما بسمرعة بتيم  ت يشم ر اتمدهما بممي   مل تالمة تهمدي  شمامين متمماملين  ممل السمن

  ار .

o .يتولى عادة مسوولية الت ريف المنيف او المنيية او المسوولين عن تاتي  التيا 

o  عامد ت ممارف اشمماع مممدايين او عسميريين  ممان اللهممم يجمم ان يسممبق اتسم . ويستتسممن عامد الت ممارف ان ت لممو

 ة.وج  المت ار ين ابتسامة مييي

o  السيدات ت يهمن من مه دهن عاد الت ارف ما عدا اماتبة المدعوة  تهمو  لتتيمة نميو حا محمما يمان جاسمح   وتهمف

 السيدة  ل تالة تهدي  شمع يبير السن او المها  سواء رج ً او سيدة.

o  مممع  عامد تمرب ميمان التيما يجمم توديمع المداعين بلطمف ومجاملممة ممع انما ة يلممة شمير ت بمر عمن التمتمع بالتيما

 عد  اتطالة عاد البام تن ذلب قد ي طا الداعين عن ال ودة الى نيو ح  الباقين.

o  اذير اسمب اوتً وما تريد ت ريي  للشمع المذ  تريمد ان تت مرف عليم  وااتتمر ان ي ر مب بايسم  دون سموال  واذا

 ديم  عن ايس .يان قاب ً للت ارف سيتتد  باي  اي ة الم لومات التل ذيرتحا عن ايسب سابهاً  ل ت

o .ت تتتد  عن ايسب يميراً ات  ل تدود الت ارف البسيط عاد اوا لهاء قاير اذا ل  توجد نرورة 

o   ت تطا الوقوف ممع اتشمماع المذين تت مارف علميح  لأوا ممرة  ممن الميمروة ان ييمون اوا لهماء قاميراً اذا لم

 توجد نرورة.

o ت رف على السيدة.ياحة الرجا من مياا  )تتى لو يان جالساً( عاد ال 

o . عاد الت رف يهد  الرجا اوتً للسيدة ولي  ال ي 

o .ً ت تهد  اتشماع باسمح  اتوا  هط ولين يجم ذير اتس  يام 

o  ًت تستمد  يلمة اديهل عاد تهمدي  اتمد اامدقايب لشممع آممر تتمى ت تتمرج شم وره اذ اام  ت ي مد بمذلب امديها

 لب وتش ره بال ربة.

o ر او ل مدة اشمماع ت تيمرر الأسمماء عمدة ممرات واامما ايتيمل بمذير اسم  يما شممع ممرة عاد تهدي  شممع  مم

 واتدة  هط للجميع.

o  )ت تهد  الاوجة او الاوج بيسمايح   ومن المتبذ ان يمت  اتشمارة الميح  علمى الاتمو التمالل  همط )اوجتمل او اوجمل

 بدون ذير الأسماء.

o ين  ممل ب مة المااسمبات   يجممم علمى الشممع ات يهتمم  عامدما يمت  تهممدي  نميف الشمرف او نمميف يبيمر الممدعو

ايس   ل بير دوره او يتاوا التحور مارج الاف اذا وجمد امف للمسمتهبلين بما ياتتمر دوره  وت يتماوا ليمت 

 اتاتار الي .

o .ت يجم تهدي  السيدة للرجا ات  ل تالة ريي  الدولة وعنو ال ايلة المالية وشماية دياية يبيرة 

o   لريي  دولة او شماية يبيرة يهماا سميادة المريي  هما تسممح لمل بشمرف تهمدي  اتسمتاذ او السميدة .... عاد التهدي

ممم  ياتاممل الشمممع ااتامماءه بسمميطة للممريي   مماذا مممد الممريي  يممده تممت  المامما تة واذا لمم  يمممدها ييتيممل بااتامماءة 

 (12-11  ع2812مييية.)الهره بولل 
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هممل سمملوب ا بممر بمم  عممن توددامما واتترامامما لمممن اتييمم  واجملحمما عاممدما تيممون السمم   او التتيممة -التتيممة والمامما تة  -4

 ماتوبة بابتسامة لطيية للنيوف والسيام الهادمين الى الماتمة السياتية واليادقية.

وعاد التوج  بالتتية المى اتممرين ي بمر يما مهمد  مدممة عمن اتسما  م مين لم  ع قمة بايسميت  وشماميت  اذ ييتهمر 

ماامة الشممبام مماح  المى تممرارة اللهماء وقموة اتليمة وتمم وة الترتيمم وجمماا التيمماوة ممع مسمتحليل المدمممة مهمدمو المدممة 

اليادقيممة والسممياتية  وتاتشممر عبممارات )همما  وهممالو وأهمم ً ومرتبمماً(  وهممل قامميرة ت تت ممدى اليلمممة الواتممدة ومممن ب يممد  

ان تيممون نموءً ما تماً باهتماً.  ويميممراً مما يهمف مهمد  المدمممة يشمم  المب د البماردة التمل تيتهممد المدفء والتمرارة  وت تت مدى 

مرتبياً تين يلتهمل بمسمتحليل المدممة  مل مااسمبة مما  او ب مد اجتمما   أو  مل اماماء تيما   م  ي مرف هما يهمد  التتيمة  همط ا  

بسممبم التممرج  يهممو  بمامما تتح  اينمماً.... واسممبام ذلممب ي ممود الممى عممد  م ممر تح  بهواعممد واامموا التتيممة والمامما تة او

والمجمما  بمااممة اذا يممان مسممتحلب المدمممة اليادقيممة ذا ميااممة مااممة او شممحرة واسمم ة   وهممذا يج مما اليميممرين مممن مهممدمل 

 المدمة يجدون ا وبة  ل اداء التتية والماا تة للأمرين.

 -وهااب آدام للماا تة وهل 

o لم  مريمااً  اهمف لم  وت اممد يمداا لماما تت  ات  عادما استهبا نيو اً علياما ان اممد يمداا اوتً  ات اذا يمان النميف

 اذا لمتاا يده تمتد الياا.

o  تجر  الماا تة بين شماين وهمما واقيمان. امما السميدة او اتاسمة الجالسمة  ياحما ت تهمف للماما تة ات لشممع

 ل  اعتبار ماع  ل السن او المريا.

o .ًاتيبر مرياا يمد يده للماا تة اوت 

o  باليد اليماى. عاد تسل  جاياة او ً  شحادة  يجم تسلمحا باليد اليسرى وياا ح مهدما

o  عاممد ااتحمماء التيمما وتممرب الميممان مممن قبمما مسممتحليل المدمممة اليادقيممة  يجممم علممى مهممدمل المدمممة تممودي ح  بلطممف

 ومجاملة ويجم عد  اتطالة عاد البام.

المجتم مات  وتتطلمم الماما تة جحمداً  ت د الماا تة عن طريمق تشمابب اتيمد  الوسميلة الم تمادة للتتيمة  مل م تم 

)) لأدايحا اذا يان الشمع ت يل  بهواعد واسلوم الماا تة السملي   وي لماما الرسموا اليمري  املى ه عليم  وعلمى الم   يهموا

تة تن اطالتحما تب م  علمى ويجمم ات تطموا ممدة الماما  يسل  الرايم على الماشل  والماشل على الهاعمد  والهليما علمى اليميمر  والام ير علمى اليبيمر((

النميق عامد ب مة اتشمماع   ماذا يااممت الماما تة بمين رجما وسميدة  مان اطالممة تشمابب ايمديحما سمييون باعمماً علمى ليممت 

اتاتممار  وعلممى ال يمم  ت يتممم ان ييممون امممن المامما تة مممن الهاممر  ممل تممين يبممدو وييامم  مجممرد ت ممم  سممريع بممين 

ان الشممع المذ  ياما ح شممع آممر يجمم ان ياموم اتمره اليم   ولمي  المى وي د من اهم  مهتنميات الماما تة  اتيد 

  2814شممع آمممر او ميممان آمممر  ومممن الواجممم اذا يممان الشممع يممدمن ان يتممرب السمميجارة قبمما المامما تة. )دراديمم   

 (22-20ع 

 مل الماتمممات  ي مد التممدي  واجادتم  اتممدى نمرورات المجتممع المتتنممر بشميا عمما  والمى ات مراد ال مماملين  -التمدي   -5

اليادقيمة والسمياتية بشميا مماع  اذ يتطلمم  من التمدي  متاب مة المسممتم ين والرببمة  مل سمما  التمدي  ممن مم ا يما يلمممة 

يهولحما المتتممد   واذا يممان اتتييممت هممو  ممن السمملوب المحممذم والتاممر ات  حممو ت ييممون بحممذه الاممية ات اذا يممان ااب مماً مممن 

 (105  ع2880تااع.)تسن   اعما  الاي  البشرية دون تيلف او
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ياتر الى التدي  ايناً بيا  موهبة من ه سمبتاا  وت مالى وهمو ممن المواهمم المذ  يسمتطيع اتاسمان تاميتحما وهمو 

نرورة للمشت لين  ل مجاتت متاوعة وعلى اتتااا مباشر ممع النميوف والسميام اهمحما ال  قمات ال اممة والمراسم   مل 

مممع اتمممرين اذ يتممرب ااطباعممات عممن ا دام التممل يتتلممى بحمما المتتممد . ة. يممما ي ممد التممدي  الماتمممات اليادقيممة والسممياتي

 اتهتممما  بإتيييممت التممدي  و ممن اليمم   وتجاممم اتمطمماء قممدر اتميممان.  ممين ممما يتتاجمم  ات ممراد ال مماملين  ممل الماتمممات 

التمدي  وامتيمار ا نما اليلممات وم ر مة امطماء السياتية واليادقية لإعطاء ا نا ااطبا  عاح  امااء التدي  هو التميال  مل 

   التتد  الشاي ة لتجابحا.

ت د ل ة الجس  من اتيمماءات والت بيمرات التمل تامدر عمن ات مراد ال ماملون  مل المجماا السمياتل واليامدقل   -ل ة الجس   -6

ي بمر عمن اماتب   مان الجسم  و مل يميمر ممن اتتيمان ت مد اقموى ممن اليلممات وهمذا مما يسممى بل مة الجسم    يمما ان الاموت 

بت بيراتم  الممتليممة ي يمم  اتاطباعمات لممدى النمميوف او السميام سممواءً يااممت همذه اتاطباعممات ايجابيممة او سمملبية.)درادي   

 (42  ع2814وآمرون  

 اجام الماتمة اليادقية -مالماً 

الاجمام همو  من مدممة النميوف والتميما مدمة النيوف .ان ممن اهم  اسمبهيات الماتممات اليادقيمة التمل اامبتت  مل قممة  -1

 ل مدمتح  ي مد اسما  الاجمام الميتسمم للماتممة  وهاماب اتامايية عالميمة لأسمبام تمرب النميوف الماتممة اليادقيمة تت لمق 

 -بما ييتل 

 % من النيوف يموتون.1 -1

 % من النيوف ياتهلون الى ميان آمر.5% الى 3من  -2

 % بير رانين بوج  عا .2 -3

 ر مسرور من الماتج عموماً.% بي14 -4

 % بسبم سوء المدمة.60 -5

واسما    % وهمذه الاسمبة يا يمة تن ت لمق ا  ماتممة  ادقيمة تتمى لمو ياامت يبيمرة25م اى هذا ان اجممالل الاسمم 

الاجام هو  ن الت اما مع النيوف  ويتتهق التميما عامدما تتجماوا المدممة توق مات النميوف بمالإداء الجيمد. يمما ان السملوب 

 ل طريهة استهباا النيف ها  جداً لتو ير المدمة الجيدة   اتبتسمامة والترتيمم لحما اممر ايجمابل  مل ايم  النيوف)تسمين  

 (.114-113 ع 2812واي يور 

 (  28-12  ع 2818)اليهل   -وهااب جواام تت لق بالنيوف وهل  ل ما ييتل 

 -اهمية ال ااية بالنيوف  1-1

ق السممياتية تريمد ان توسممع وتريممد ان تمميتل بالنمميوف او  ممجممد ا ن الماتممات اليادقيممة والمراا -التيمات علممى الوقممت  1-1-1

 -السيام  تهو  بما ييتل 

 تجتمع وت ين الموتيين ....  حذا وقت. -

 تمطط .... وهذا وقت. -
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 تنع مياااية .... وهذا وقت. -

 التسويق .... وهذا وقت. -

 البيع. -

 مدمة النيوف او السيام. -

هتمما  بحم   سموف يتريمون الميمان وبحمذا قمد انماعت اتهذا الوقت ول  يين هااب عااية بالنميوف او السميام و يا

هممذه الماتمممات يمما الوقممت الممذ  بذلتمم  مممن اجمما ان تمميتل بالنمميوف  وسمموف تهممو  بال ممما علممى يمما ممما سممبق تتممى تمميتل 

يلمما تا تمت علمى الوقمت   مإن لم  ت امل بحم   الوقمت بنيوف جدد   حاا يلما اعتات الماتمات اليادقية والسياتية بالنميوف 

المذ  بذلتمم  نممايع   ممإن ياممت ااممت المممدير ال مما  للماتممة اليادقيممة او السممياتية  ممإن مسممارة النمميوف مسممووليتب  وبالتممالل 

ا مسارة  الوقت بسببب  اذ اات من عيات الموتيين لديب  واات المسمووا عمن تمدريبح    مالإدارة هاما همل المسموولة عمن يم

 يجممم التيممات علممى الوقممت    اممدما تريممد الماتمممة اليادقيممة ان تي مما شمميياً او تمطممط لشمملء ت بممد ان تتممابع تاييممذه   شمملء.

 وتتا ت علي . 

ليممل تمميتل بنمميف ت بممد مممن عممما المطمموات التممل تمم  ذيرهمما  ممل اوتً  وليممل تي مما هممذه  -التيممات علممى اتمممواا  1-1-2

تتممى تممت    ممالتمطيط يممت  بممماا  والمبممراء الممذين يمميتون ل سممت ااة بحمم   ممل التمطمميط المطمموات  ياممت تاممرف اليميممر عليحمما 

 والتسويق وبيره ييتون بماا   حاا عادما ت تال بالنيوف   يات تتا ت عليح  وعلى اموالب.

ها عامدما تهممو  الماتمممات اليادقيممة باتعتاماء بالنمميوف  مم  ااا هاماب اسممبة سمموف تمسممر -التيمات علممى النمميوف  1-1-3

الماتممة مماح  ممن يمموت او ااتهما ممع امديق او بيمر سم يد ممن الميمان عمومماً او تن الماتممة اليادقيمة بيمر مبتيمرة او بيمر 

متطمورة   ليمل تتما ت علممى نميو حا ت بمد ان تيممون متجمدده باسمتمرار    اممدما ييمون النميف رانممياً عمن الميمان والمدمممة 

 الاا   وبالتالل تتا ت الماتمة على نيو حا.سوف يستمر مع الماتمة  وسوف يمبر بيره من 

عامدما تتما ت الماتممة اليادقيمة علمى الوقمت سموف تسمت ل   مل شملء آممر  وبحمذا سموف تتما ت علمى  -ايادة اتربام  1-1-4

  ماليمير ممن الماتممات والشمريات ال الميمة التمل ياامت اتولمى  مل مجالحما  اموالب وتست لحا  ل اشياء امرى  تايد ممن دملحما

 ممل الترتيممم ال ممالمل قممد قلممت يميممراً  ممل ترتيبحمما وماحمما مممن ا لمم  بسممبم عممد  ال اايممة بالنمميوف او ال ممم ء وسمموء المدمممة 

والإدارة  وعامدما تيمون ممديراً لأتمد اليامماد  وعامد وجمود ماا سمة يبيممرة ممن الياماد  اتممرى  اذ يممان اليما يطمور ممن ايسمم  

د ان تي ما شمميياً جديمداً تتمى تميتل بالنمميوف الجمدد ممن مم ا اتبتيممارات ويسم ى لجمذم النميوف بيما الطممر  المميامة  تبم

 الجديدة واتبداعية هاا تتا ت على نيو ب وتايد ارباتب.

وأوا ممن ونمع همذه  (V)لأن يما ميمون  يحما يبمدأ بتمرف  (The Three V)وت رف م  -استراتيجية اتتااا الي اا  -2

يحربيمان يمان سمييولوجياً ممن جام مة هماربرت وهمذه اتسمتراتيجية تسماعد  ممل اتسمتراتيجية  مل يتمام رجما يمدعى البيمرت م

   -ب ة الم لومات 

تتريمات الجسم  وت بيمرات الوجم  محممة  -% ممن وجم  اتتاماا ممع النميوف 55وهذا يمما  Visualالجاء البار   2-1

ا  ابممرات امموتب  Congruencyبدرجممة يبيممرة  ممل الت اممما مممع النمميوف    اممدما تتتممد  ت بممد مممن وجممود ممما يسمممى 

وي مب وتترياتب وت بيراتب يلحا تهوا اي  الشملء اليما يتماشمى ممع النميف   اجمد ممم ً ممن يامف شميياً جيمداً علمى اام  

 تيع او رهيم وهاا الي   ت يتماشى مع وامف الشملء او ممع الشملء ايسم    تسمبم بتميميرات سملبية  مل مدممة النميوف  
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رتيع الاوت جايياً والي    مل التما يج ما النميف يطممين اام  امامم  شممع قمو  سموف وليل تساعد النيوف ت بد ان ي

 يوال  الى التا  ولين اذا يان هااب سيوت سوف يايد التوتر والهلق وعد اتطمياان.

الي   من المميمن ان يت يمر ويتتموا بسمبم الشممع عامدما توسمع آ اقم  يميمن ان -% من وج  اتتااا 2الي   ويمما  2-2

 ير الي     اذ ان الي   لي  لم  ا  م امى بيمر الم امى المذ   حمتم  بم  واليلممة التمل تممرج ممن اليم  ت ت مرف ييمف يمدريحا ي

ممن اماممب  وال مرة ماحما  مل مدممة النميوف  ان اليلممة اتولمى تممرج ممن اتاسمان تلهاييماً ممن بيمر تيييمر  تن ايممر ممن 

 % من يا سلويياتاا تلهايية.28

ت طمل م امى المى اليم   وتيحم  ممن م لحما تالمة الشممع المذ  -% ممن وجم  اتتاماا 30لاوت وتدتم  ويممما ابرة ا 2-3

امامب  لحجة الاوت وتدت  وقوت  ت طل للاوت م اى وقوة  ان ل  تيمن تتمم اموتب  لمماذا يتبم  الاما   لمن يتبم  الاما   

ً لمذلب ممن اتشممياء المحممة  مل مدمممة النميوف اام  يجممم ان تمدرم اموتب وذ وان اعلممى مرتلمة  ممل  هاممب وشماميتب اينما

اتتااا هل التوا ق  ا  الألية واتاسجا  التما  ممع النميوف   اذ تجمد ايسمب مرتاتماً م حم   والشممع اتيممر مروامة يي ما 

شييين  يتتي   ل تيات   ويتهق اهدا م   وا نملي  عمن الاما  ممدامي   ومدممة النميوف تسماعدب بامورة يبيمرة  مل تتهيمق 

 ايادة ارباتب. اهدا ب و

 (211  ع 2814تتية النيف مع اتبتسامة بااءً على الوقت مع عرة المساعدة علي  )درادي   وآمرون   -3   

Say good……………………, May I help you   

عمادة يتممتيت يما مط مم  بسمجا التجمما المماع بالنمميوف ويسممجا  يم  للتجمما يوميماً ويممت  تسمجيا اسمم  النمميوف 

 ة بيااات امرى وعادة ما يت  التجا تلييواياً  يجم اتهتما  برببات النيوف. واو  الوجبة والوقت وأي

سواا النيف ها يينا مايمدة للممدماين ا  ل يمر الممدماينج يوجم  النميف المى المايمدة باماءً علمى طلبم  وتلبيمة رببتم   -4

 تسم المتام والموايد الجاهاة.

  This way please  

م ا ستم المه د المى الملمف لمسما ة ممن قبما موتمف المدممة ليسممح بمدموا النميف  مساعدة النيوف  ل الجلو  من -5

ما بين المه د والمايدة  م  يهو  موتمف المدممة بمد ع المه مد المى الأمما  تتمى يمت  جلمو  السميدات  وممن مم  تهمدي  قايممة الط ما  واقتمرام 

   -ة الط ا  و ق ما ييتل اطبا  مااة مع استمدا  محارات البيع المهترتة  ويجم ان تيون قايم

o .اتيية بدون بهع او ا  مايات 

o  .قايمة ط ا  للأطياا مايالة 

o ل ة اايلياية. -ل ة  راسية -ميتوبة بالل تين على اتقا  ل ة متلية 

o  يجم م ر ة الموجود وبير الموجود بهايمة الط ا  والم ر ة التامة 

 ييتل بالماطلتات ويييية التتنير. ويهو  موتف المدمة بما 

يهتمرم ممن الااتيممة اليمامى ويهممد  قمواي  الط مما  ميتوتمة  ويهمد  للنمميوف ممع التتيممة واتبتسمامة مممع اسمتمدا  اسمم   -

 النيف.

 تهدي  قواي  الط ا  لجميع النيوف. -

 امااء قراءة النيوف لهواي  الط ا  يجم تريح  لمدة م هولة لهراءة قواي  الط ا  وم ر ة ماذا يينلون. -
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 )الداعل( من الااتية اليسرى.يهترم من النيف  -

  

 

 

 

 - ل تالة الطلبات تسم الطلم يجم عما ا تل  -

o   لمذا ت يجمم اتراً لأن طلبات تسم الطلم ممتلية اتاااف ولمذلب ييمون ممن الام م تمذير م تم  الطلبمات

 عد  اتعتماد على الذايرة با يت  عما مطة )رس ( بسيط للماندة على شيا يونح اماين يا يرسل.

o .يت  تسجيا يا طلم اما  يا يرسل تتى ت يمتلط عليب اتمر 

o .عاد ترتيم الطلبات على الاياية )المشروبات( الدايرية يجم ان تيون المشروبات اما  ادرب 

o .عد  اترتباب 

o لمشروبات تسم ترتيم ااولحا.ونع ا 

o .عاد تهدي  ا  مشروم يجم مراعاة ترب مياا  مالباً تتى ت تتسبم  ل تدو  ا  ارتباب 

o . ب د ونع قواي  الط ا  على الماندة يدا ذلب على ان النيوف مست دين لأمذ طلباتح 

o  المدوران  مل اتجماه عهمرم يهترم موتف المدمة من اليسار مبتدأً بيوا نيف ييون مسمت داً لأممذ طلباتم  ممع

 الساعة )او على رأ  الماندة(.

o .امذ طلبات المشروبات مع اتقترام 

اامموا  النمميوف وطممر  الت اممما م حمم   ان الماتمممة اليادقيممة الجيممدة هممل التممل تجممد اتسمملوم الجيممد للت اممما مممع نمميو حا  -6

شماممية للنمميوف  عمماداتح  ودوا  حمم  وتاجمماتح  ويتطلممم هممذا اليحمم  التمما  لطبي ممة السمملوب اتاسمماال  وت سمميما اتاممماط ال

 -واتجاهاتح   وقيمح  وتهاليده  ويمياب تونيح هذه اتاماط الشماية للنيوف وطر  الت اما م ح   يما ييتل 

ويتاف هذا النيف هاا بالمجا والمااجية ويمرة اسيلت  ورببت   مل اتام اء بااتبماه ويهتمة  نم   -النيف السلبل  6-1

ل اتمماذ الهممرارات واعطمماء المرد للأسمميلة التممل تطمرم عليمم    حممو يييمر  ممل مونمموعات يميمرة امامماء تممدي  عمن البطمملء  مم

 الموتف م   مما يهلا من درجة تريياه واستي اب  لمتتوى التدي .

 -طر  الت اما م   

 .الابر ومتاولة الواوا الى اتسبام التل تود  الى عد  قدرت  على اتماذ الهرار 

 موتف للتارف باتتجاه الذ  ت يربب .ان ت يجره ال 

 . مسايرت  للواوا الى ما يتهق ربابت 

  تدعي  التدي  م   بالأدلة التمل ت ممق قااعتم  بمما يهولم  الموتمف ي طماءه الماايما التمل يتههحما بيمره ممن

 النيوف ممن قبلوا بالت اما مع الماتمة اليادقية.

  (116  ع  2882 ت ميق اتدراب لدي  بيهمية وقت  وجحده.)السيد 

ويتاف هذا النيف بالشب وعد  المهة   نمً  عمن لحجتم  التحيميمة التمل تاطمو  علمى السممرية لمما  -النيف المتشيب  6-2

 يهول  ال ير  وقد يطلم تهدي  البراهين  ويا م عادة م ر ة ما يريده.

هناك 

طريقتان لان 

 لإخذ الطلب

اخذ الطلبات مه 
كل ضيف 

 منفردا  

اخذ الطلب مه 
الداعي لجميع 

 الضيوف
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 -طر  الت اما م   

 .عد  مجادلت   يما يهوا 

 وعد  مهت .م ر ة اتسا  الذ  يباى علي  شي   

 . تييف التوار م   بطريهة تايا شي  وعد  مهت 

  بامماء جسممور المهممة عممن طريممق الموا هممة علممى ب ممة الجوااممم المت لهممة بالتممدي  م مم  لملممق جممو مممن المهممة

 (Cecil, 2012, p: 87التامة.)

ادممة ال يمر  ويتامف ويتاف النيف هاما بيام  امديهاً مجمام ً ويتمتمع بمما يهنمي  ممن وقمت  مل مت -النيف المرمار 3 -6

باليياهة والدعابة ويتامف باسمتتواذه علمى التمدي  والملمط  مل المونموعات ولم  اسماليم لجمر ا ممرين المى التمدي  المذ  

 يريده.

 -طر  الت اما م   

 .م املت  بترع وتذر 

 .  اتمساب باما  المبادرة امااء التدي  م 

 .ًاعطاي  اليراة للتدي  يلما يان ذلب مااسبا 

  على بهاء التدي  نمن سيا  المونو  او المدمة متا التدي .الترع 

 .الموا هة على ما يبدي  من آراء وت ليهات 

 (.الت بير عن اتمتاان والتهدير لما يهدم  من اقتراتاتLattin, 1996, p: 51) 

ل مة  مل ادرايم  لذاتم   يش ر همذا النميف بيام  يتسمن اما اً بااتتمار ا ممرين لم   لديم  مبا -النيف الم رور والماد ع  6-4

تولد لدي  اتجاهات التميا والسيطرة  ن ً عن بروره الميمرط  المذ  يهموده المى الشم ور الاايمد بالمهمة  ويبمدو  مل عجلمة ممن 

 امره ويايذ ابره بسرعة ويهاطع التدي  وي يق ا مرين  يذلب يمار بسرعة وت يسيا ش وره بيا  ي رف يا شلء. 

 -طر  الت اما م   

 ة ااحاء م املت  بسرعة.متاول 

 . الترع على نرورة مسايرت 

 . م املت  على اا  شمع ذو اهمية يبيرة واا  ااتم الرأ  الهي 

 ومهترتات .يم املت   ل آرا   

 .نرورة طلم الاايتة ما   ل المسايا الممتلية 

 .اتبت اد عن الدموا  ل التياايا والترييا على الحدف اتساسل 

 ل التوار م  . ااتاا  اما  المبادرة  

   (20  ع  2882استمدا  عبارة )ا  ...ولين...( )او ا 

ويتاف هذا النيف ب مد  قدرتم  علمى اتمماذ الهمرار بايسم  وياتمر المى عمليمة اتمماذ الهمرار علمى ااحما  -النيف المتردد  6-5

سمتهر  مل رأيم   وعلمى المرب  ممن عملية ا بة ت يستطيع الهيا  بحا ويبدو  ل ال ديد ممن التماتت متمردداً  مل تديمم  وبيمر م

عد  م ارنت  لما يهاا ل  ات ان اجابت  با   تيماد تيمون مسمتتيلة  واذا ت مرة همذا النميف لموقمف تمرج   اام  يبمد  عمد  

 رببت   ل الهرارات التل ستيرة علي .
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 -طر  الت اما م   

 .اش اره بان  رع اتمتيار امام  متدودة 

  البديلة م لق.اش اره بان الطريق الى التلوا 

 .اش اره با تهار راي  للماطق من م ا تدعي  اقوالب وآرايب 

    ( .ممل تالممة اليممي  مممن المممروج م مم  باتيجممة يجممم تهممدي  الشممير لمم  واشمم اره بممين لهمماءه يممان  راممة جيممدة 

2818  05) 

ام ار اتممور   النيف ال نبان  ويتاف هذا النميف بسمرعة ال نمم وامياايمة اتممارة بسمرعة   حمو يبتم  عمن 6-6

ليل يج ا ماحا مبررات يا ية ت ت اا ال نمم  يمما اام  يمرى المت مة  مل اتسماءة لاممرين والتما  النمرر بحم  و مل ايم  

 الوقت ييون من الا وبة ارناءه تن آراءه متشددة و يحا او  من التحج .

 -طر  الت اما م   

 .  اتدم والتتلل بالابر  ل الت اما م 

 نم والت رف على مشايل .استي ام مورة ال  

 . ان يتمالب الشمع الذ  يت اما م   ايس  وي ما على التتي   ل مااج 

 .اتانباط والتتي   ل ردود ات  اا 

 . اتستمرار  ل توجي  اتسيلة ل  واتا اء ل 

 .متاولة الواوا الى اسبام ال نم لدي  وم الجتحا 

 .الترييا على تهدي  مدمات ا نا 

   يما يادره من اقواا.عد  مجادلت  

 .تدعي  التدي  م   بالأرقا  والتهايق والبراهين 

 .الت اما م   باية شماية مااة اذا يان بنب  ل  الة بالماتمة 

   (43  ع  2882اللجوء الى تحديت  والت اما م   يما يريد.)ابتل 

و تامحا   م  يوجمد  مل دهام  شملء متمدد يريمده  يميا هذا النيف الى التم ن  ل اتشمياء  -النيف المشاهد المتسو   6-2

ويسمتمتع بالتسممو   وبممالرب  مممن اامم  يميممن ان ييممون نمميياً جيممداً ات اامم  يجممم الت اممما م مم  بتممذر لأامم  ت يتممم ان ييممون 

 مراقباً وم تتاً   اذا ش ر بذلب يتوقف عن ما يان يهو  ب .

 ات تش ر النيف بذلب.عد  ونع ال ميا مت ً لترييا اتاتباه  وعد  ابداء تار  

  تتبمع ترياتم  واتهتمما  بم  دون اشم اره بمذلب  ومتاولمة ابمراا ال  ممات التمل تشمير المى الممدمات التمل تهممدمحا

 الماتمة.

 .اعطاء ت ليق عابر وسريع  ل تالة روية النيف محت  بمدمة م ياة جديدة 

 .عد  الن ط باستمدا  اساليم ترويتية ومهابلت  بالترتام 

 (  33براهين التل تمبت ان ما تهدم  الماتمة من مدمات هو ات نا.)الجحال  بدون ساة  ع  تهدي  ال 
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يتاممف هممذا النمميف بالتيممامر واتممماذ الهممرارات بسممرعة واممادراً ممما يامم ل للمااقشممات الطويلممة   -النميف الامماو   6-0

شمرم المياما عم  مدممة م يامة  وي مد تتتي  عواطي  بسلوي  الشرايل  وتجد بم  المتماهر ايممر ممن المنممون   حمو ييمره ال

 ذلب مني ة للوقت  و ل تالة وقوع   ل اتمطاء  يا  يلهل اللو  على الموتف الذ  قد  ل  المدمة.

 -طر  الت اما م   

 .متاولة مساعدت  لتجايب  الوقو   ل اتمطاء 

 .تهدي  الاايتة التل تساعده على اتمتيار الاتيح 

 ت التمل تت لمق بامتيماره قبما اتممماذ الهمرار  وتونميح اتلتااممات التممل تمم  علمى اتطم   علمى الم لوممما

 (260  ع  2814تهع علي   ل تالة تدو  امطاء.)درادية  وآمرون  

ويتاممف هممذا النمميف بيامم  ايجممابل الااعممة  اشمميط ومبممادر  يتمتممع باسممته لية عاليممة جممداً   -النمميف ال ايممد  6-2

 ً عن تيمير ا مرين   حمو عايمد ومتشمب  بارايم  التمل قمد تيمون عمن علم  او ت ي لم    يينا اتماذ قرارت  باورة مايردة ب يدا

 وهو متا ت مهاو  للت يير  وير ة يا ما هو جديد ومتطور وذو عهلية م لهة.

 -طر  الت اما م   

 .متاولة مسايرت   يما يهوا  والمااء على ذلب 

 .اتحار التهدير واتتترا  لم ار   وذياءه 

   تهدي  المهترتات التل يريدها توا المدمات المهدمة.الطلم ما 

 (.اش اره باتهتما  ب  وبالأشياء التل يهولحاBacall, 2005, p:207) 

ويتاممف بالحممدوء وقلممة اليمم     حممو يسممتمتع ايمممر مممما يممتيل   يامم م ت ييممر  -النمميف المييممر الاممامت  6-18

اتممماذ الهممرارات  يبتممم  عممن الم لومممات  يهممو  بالمهارامممات ا يمماره وآراءه بسممرعة  يمتمماا بمماتتاان وعمممد  السممرعة  ممل 

 للواوا ل متيار الاايم  من م ا تتليل  وربط  بين الم لومات وادراي  للمطر.

 -طر  الت اما م   

 . الترع على اعطاه الم لومات الاتيتة وعد  مااقشت  ب ير عل 

 .  الجدية  ل اسلوم التوار المستمد  م 

 ماطق التتليلل.استمدا  التهايق وال 

 . م املت  باتترا 

   (24  ع  2818اعطاءه اتمملة الرقمية واتدلة.)راشد 

من م ا ما سمبق ممن ااموا  النميوف وطمر  الت امما م حم  يتنمح بمين هاماب اممت ف  مل شماميات النميوف 

رات تيويايممة لمهممدمل مممما يج مما محمممة مهممدمل المدمممة امم بة  ممل الت اممما م حمم   لممذلب علممى الماتمممات اليادقيممة ان تهممد  دو

الممدمات  ممل مجماا علمم  الماي  واتجتممما  و من الت اممما ممن اجمما اتطم   علممى مبايما الشمامميات و حمحما وبالتممالل ايجمماد 

 التلوا المااسبة للت اما م حا. 

 تتليا البيااات  -الياا المال 

 المتوسط التسابل واتاتراف الم يار  واتهمية الاسبية لمت يرات البت 
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امة ستمدا  اتساليم اتتاايية الوايية ل اية الت رف على اهميمة مت يمرات الدراسمة ممن مم ا مما ابدتم  عيجرى ا

اتمراف الم يممار  وقمد تمملمت همذه اتسماليم باتهميممة الاسمبية والمتوسمط التسمابل وات  البتم  تموا ممدى اتياقحما ممن عدممم

الى مهارامة المتوسمطات التسمابية المتتاما عليحما ممع الوسمط التسمابل اليرنمل  وبمما اام   مل همذا البتم  قمد تم   باتنا ة

( والتمل تتسممم 3اسمتمدا  مما ي مرف بمهيما  لييمرت المماسمل لمذا سمميتوجم علياما ان تيمون قيممة الوسمط اليرنمل تسماو )

متوسمط اليرنممل  حمذا يممدا ان اجابمات المبتممومين تتجمم  ممن ممم ا م ادلمة م ياممة    مإذا يممان المتوسمط التسممابل اعلمى مممن ال

اما درجة شدة اتتيا  من عدمم   تهما  عمن طريمق قيممة المتوسمط التسمابل ويمما  مل الجمدوا اتو اتتيا  وال ي  اتيح  

 .التالل

‌(‌ٌبٌن‌طرٌمة‌تحلٌل‌لٌم‌المتوسط‌الحسابً‌.3جدول)

 

 

 

  

 

 

(‌ ‌عدد‌الاستمارات‌‌الموزعة‌على‌عٌنة‌البحث‌لفنادق‌المبحوثة‌(3جدول
عدد‌الاستمارات‌غٌر‌ عدد‌الاستمارات‌الموزعة اسم‌الفندق ت

 المسترجعة
الاستمارات‌عدد‌

 المستلمة
عدد‌الاستمارات‌المحللة‌

 احصائٌا ‌
 17 17 3 20 فندق‌عشتار 1

 16 16 4 20 فندق‌بابل 2
 17 19 1 20 فندق‌المنصور 3

 20 20 0 20 فندق‌فلسطٌن 4

 70 72 8 80  المجموع

‌المصدر‌:أعداد‌الباحثان:‌بالاعتماد‌على‌استمارات‌الاستبٌان‌التً‌وزعت‌على‌عٌنة‌البحث‌‌

 

 6 1عدد درجات المهيا +                                                

 3) ( المتوسط اليرنل ) الم يار  ( = _________________ =   _____  =  

                                        2                           2      

(‌ ‌ٌوضح‌المعلومات‌التعرٌفٌة‌لعٌنة‌البحث‌(3جدول
 النسبة‌% العدد الفئات‌المستهدفة المتغٌرات ت

 %80 56 ذكور الجنس -1
 %20 14 اناث

 %100 70 المجموع
 %21 15 35الل‌من‌ العمر -2

44-35 31 44% 
54-45 19 27% 

 %7 5 فأكثر‌55
 %100 70 المجموع

 %6 4 اعدادٌة الشهادة -3

 %43 30 دبلوم

 %44 31 بكالورٌوس

 المستوى لٌمة‌المتوسط‌الحسابً

 اتفك‌بشدةلا‌ ‌‌‌3.33-‌‌3من‌

 لا‌اتفك 3.33‌‌-‌‌3.53

 غٌر‌متأكد 3.63‌‌‌-‌‌‌3.33

 اتفك 3.43‌‌‌-‌‌‌4.33

 اتفك‌بشدة 4.33‌‌‌-‌‌‌‌5
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 %1 1 دبلوم‌عالً
 %3 2 ماجستٌر

 %3 2 دكتوراه
 %100 70 المجموع 

 %6 4 رئٌس‌مجلس‌الادارة المولع‌الوظٌفً -4
 %6 4 مدٌر‌مفوض

 %4 3 مدٌر‌مفوض‌معاون

 %27 19 مدٌر‌لسم

‌شعبة  %57 40 مسؤول
 %100 70 المجموع

 %11 8 5الل‌من‌ عدد‌سنوات‌الخدمة -5
9-5 15 21% 

14-10 13 19% 
19-15 18 27% 

 %22 16 فأكثر‌20
 %100 70 المجموع

 %77 54 نعم الاجابة‌عن‌المشاركة‌فً‌الدورات‌التدرٌبٌة -6
 %23 16 كلا

 %100 70 المجموع

 %34 24 دورة‌واحدة عدد‌الدورات -7
 %24 17 دورتٌن

 %19 13 ثلاث‌دورات‌فأكثر
‌تدرٌبٌة  %23 16 الذٌن‌لم‌ٌشاركوا‌بدورة

 %100 70 المجموع
‌المصدر:‌من‌اعداد‌الباحثان

‌
‌

 عرة اتايج مت يرات البت 

 المراس  واتتيييت      -اوتً 

 ن باتعتماد على اتايج التتليا الإتاايل يالمادر   أعداد الباتم

 المراس  واتتيييت. -1

( تبمين ان اميات رجما المراسم  يمان المتوسمط التسمابل 4باتعتمماد علمى اتمايج  الجمدوا)ايات رجا المراسم  .  -1-1

( وهممو متوسممط تسممابل اعلممى مممن المتوسممط اليرنممل   ويشممير الممى ان ا ممراد ال ياممة يميلممون الممى 3.63لحمما مسمماو  الممى )

يمدا علمى عمد  تشممتت ( وهمو مسمتوى ممامية 8.513اتتيما  تموا همذا المت يمر ويمان اتاتمراف الم يمار  مسماو  المى )

% ( وتيسمر لاما همذه الاسمبة اهتمما  ابلمم ا مراد  22.2اجابات المبتومين   ل تين تهق هذا المت يمر اهميمة اسمبية مهمدارها )

ال ياة الى الس ل الداي  اتو التتلل بالمتحر الجذام والتمتمع بالمحمارة والييماءة وسمرعة البديحم  وقموة الشمامية وجمرأة  مل 

 ليير . الت اما والتوسع ا

( تبممين ان دور رجمما المراسمم    ممل 4. باتعتممماد علممى اتممايج  الجممدوا)دور رجمما المراسمم   ممل اسممتهباا النمميوف -1-2

( وهممو متوسممط تسممابل اعلممى مممن المتوسممط اليرنممل   3.23اسممتهباا النمميوف قممد تهممق متوسممط تسممابل مسمماو  الممى )

‌الاهمٌة‌النسبٌة‌الانحراف‌المعٌاري‌الوسط‌الحسابً‌المتغٌٌر‌ت
 72.7 0.513 ‌3.63صفات‌رجل‌المراسمالاجمالً‌ل‌‌-3

‌المراسم‌فً‌استمبال‌الضٌوفالاجمالً‌ل‌-3  74.6 ‌3.73‌0.606دور‌رجل
 68.9 0.591 3.44 الاجمالً‌لمتغٌر‌الاسبمٌة‌-3

 71.7 0.530 3.55 الاجمالً‌لمتغٌر‌المجاملة‌والبساطة‌-4
 75.43 0.474 ‌3.77الاجمالً‌لمتغٌر‌التمدٌم‌والتعارف‌-5

والحدٌث‌والمصافحة‌التحٌة‌لمتغٌر‌الاجمالً‌-6  3.75 0.566 75.06 
 72.96 0.439 3.64 والاتٌكٌت‌المراسم‌لمجمل‌الإجمالً‌

 
(‌‌ ‌الممتازةالوسط‌الحسابً‌والانحراف‌المعٌاري‌والأهمٌة‌النسبٌة‌لاستجابات‌عٌنة‌البحث‌لفمرات‌متغٌر‌المراسم‌والاتٌكٌت‌فً‌فنادق‌الدرجة‌‌(4جدول
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( وهممو 8.686يمان اتاتمراف الم يمار  مسماو  المى )ويشمير المى ان ا مراد ال يامة يميلمون المى اتتيما  تمموا همذا المت يمر و

% (  24.6مسمتوى ممامية يمدا علمى عمد  تشمتت اجابمات المبتممومين   مل تمين تهمق همذا المت يمر اهميمة اسمبية مهممدارها )

وتيسمر لاما همذه الاسمبة ابلمم ا ممراد ال يامة ي طمون اهميمة يبيمرة لمدور رجمما المراسم   مل تتيمة واسمتهباا النميوف وطممر  

  ح  . الت اما م

( وهممو 3.44قممد تهممق متوسممط تسممابل مسمماو  الممى )( ان اتيييممت اتسممبهية 4لامما الجممدوا رقمم  ) اتسمبهية .  ييسممر -1-3

متوسمط تسممابل اعلممى مممن المتوسمط اليرنممل   ويشممير الممى ان ا مراد ال ياممة يميلممون الممى اتتيما  تمموا هممذا المت يممر ويممان 

يمدا علمى عمد  تشمتت اجابمات المبتمومين   مل تمين تهمق  ( وهو مسمتوى ممامية8.521اتاتراف الم يار  مساو  الى )

%( وتيسمر لامما همذه الاسمبة ان ابلممم ا مراد ال ياممة ي طمون اهميممة بال مة لتطبيممق  22.2همذا المت يمر اهميممة اسمبية مهممدارها  )

 اتسبهية  ل الت اما مع النيوف يا تسم اهميت  ومرياة وعمره وجاس  .

قممد تهمق متوسممط تسمابل مسمماو  ( ان مت يمر المجاملممة والبسماطة 4ا رقمم  )المجاملمة والبسمماطة .  اوجمد لامما الجمدو -1-4

( وهو متوسط تسابل اعلمى ممن المتوسمط اليرنمل   ويشمير المى ان ا مراد ال يامة يميلمون المى اتتيما  تموا همذا 3.55الى )

المبتمومين ( وهمو مسمتوى ممامية يمدا علمى عمد  تشمتت اجابمات 8.538المت ير ويان اتاتمراف الم يمار  مسماو  المى )

% ( وهمذا يبممين لاما ان بالبيمة ا ممراد ال يامة يويممدون علمى اهميممة  21.1  مل تمين تهممق همذا المت يممر اهميمة اسمبية مهممدارها )

 المجاملة والبساطة  ل الت اما مع النيوف واش اره  بياح  قريبون من ال املين وبايتاا اس اده  .

قممد تهممق ( ان اتيييمت التهممدي  والت مارف 4 ا الجمدوا رقمم  )التهمدي  والت ممارف .  ا مرات لامما عيامة الدراسممة ممن ممم -1-5

( وهممو متوسممط تسممابل اعلممى مممن المتوسممط اليرنممل   ويشممير الممى ان ا ممراد ال ياممة 3.22متوسممط تسممابل مسمماو  الممى )

( وهمو مسمتوى ممامية يمدا علمى 8.424يميلمون المى اتتيما  تموا همذا المت يمر ويمان اتاتمراف الم يمار  مسماو  المى )

% ( وتيسمر لاما همذه الاسمبة ابلمم  25.43ت اجابات المبتومين   ل تين تهق همذا المت يمر اهميمة اسمبية مهمدارها )عد  تشت

 ا راد ال ياة ي طون اهمية بال ة لحذا المت ير  ل الت اما مع النيوف يا تسم اهميت  ومرياة  .

قممد ييممت التتيممة والمامما تة والتممدي  ( ان اتي4التتيممة والمامما تة والتممدي . اتسممبهية .  ييسممرلاا الجممدوا رقمم  ) -1-6

( وهمو متوسمط تسمابل اعلمى ممن المتوسمط اليرنمل   ويشمير المى ان ا مراد ال يامة 3.64تهق متوسط تسابل مساو  الى )

( وهمو مسمتوى ممامية يمدا علمى 8.432يميلمون المى اتتيما  تموا همذا المت يمر ويمان اتاتمراف الم يمار  مسماو  المى )

% ( وتيسمر لاما همذه الاسمبة ابلمم  22.26ن   ل تين تهق همذا المت يمر اهميمة اسمبية مهمدارها )عد  تشتت اجابات المبتومي

  ا راد ال ياة يميلون الى اهمية هذا المت ير  ل الت اما مع النيوف الممتليين. 

وهمو اعلمى  ( 3.64تييت وبالشميا اتجممالل  همد تهمق متوسمط تسمابل قمدره    ) اما بالاسبة للمت ير الريي  المراس  وات

مممن الوسممط اليرنممل ا  ان ابلممم ا ممراد ال ياممة يميلممون الممى اتتيمما  تولمم  ويممذلب عممد  تشممتت اجابممات المبتممومين تمموا 

 يار  والمساو  الى المراس  واتتييت من م ا ما تهه  من اامياة  ل قيمة اتاتراف الم

تسممتجابات عياممة البتمم  ليهممرات اجمممام الوسممط التسممابل واتاتممراف الم يممار  والأهميمممة الاسممبية  (6جممدوا  )

 الماتمة اليادقية  ل  ااد  الدرجة الممتااة

 ن باتعتماد على اتايج التتليا الإتاايل يعداد الباتماالمادر   

 (.22.26(  يما تهق اهمية اسبية وقدرها )8.432) 

‌(‌ترتٌب‌مستوى‌الأهمٌة‌للمراسم‌والاتٌكٌت‌فً‌فنادق‌الدرجة‌الممتازة5جدول)
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 فنادق‌الدرجة‌الممتازة المراسم‌والاتٌكٌت

 )الرابع(‌‌‌3.63 صفات‌رجل‌المراسم

 )الثالث(‌‌‌3.73 دور‌رجل‌المراسم‌فً‌استمبال‌الضٌوف

 )السادس(‌‌‌3.44 الاسبمٌة

 )الخامس(‌‌‌   3.55 المجاملة‌والبساطة

 )الاول(‌‌3.77 التمدٌم‌والتعارف

 )الثانً(‌‌3.75 التحٌة‌والمصافحة‌والحدٌث

 اجام الماتمة اليادقية.                                    -ماايا 

 المادر   أعداد الباتمان باتعتماد على اتايج التتليا الإتاايل 

   اجام الماتمة اليادقية.  -1

قممد تههممت مدمممة النمميوف . ا ممرات لامما عياممة الدراسممة مممن ممم ا اتممايج التتليمما اتتاممايل ان مدمممة النمميوف  -1-1

( وهممو متوسمط تسممابل اعلمى مممن المتوسممط اليرنمل   ويشممير المى ان ا ممراد ال ياممة 3.66متوسمط تسممابل مسماو  الممى )

( وهمو مسمتوى ممامية يمدا علمى 8.685يميلون الى اتتيا  توا هذا المت ير ويمان اتاتمراف الم يمار  مسماو  المى )

% ( وتيسممر لامما هممذه الاسممبة  23.3ميممة اسممبية مهممدارها )عممد  تشممتت اجابممات المبتممومين   ممل تممين تهممق هممذا المت يممر اه

ابلم ا راد ال ياة ي طمون اهميمة بال مة لحمذا المت يمر ليوام  اتسما   مل ال مليمة السمياتية وال  قمة بمين النميف والماتممة 

 . اليادقية

مسماو  الممى قممد تهمق متوسمط تسمابل اتتاماا الي ماا. اشمارت لاما البيااممات المتتاما عليحما ان اتتاماا الي ماا  -1-2

( وهمو متوسمط تسمابل اعلممى ممن المتوسمط اليرنممل   ويشمير المى ان ا ممراد ال يامة يميلمون الممى اتتيما  تموا هممذا 3.50)

( وهمممو مسممتوى ممممامية يمممدا علمممى عمممد  تشمممتت اجابمممات 8.634المت يممر ويمممان اتاتمممراف الم يمممار  مسممماو  المممى )

% ( وتيسممر لامما هممذه الاسممبة ان الماتمممة اليادقيممة  21.2المبتممومين   ممل تممين تهممق هممذا المت يممر اهميممة اسممبية مهممدارها )

ت ممما جاهممدة علممى اسممتدامة اتتامماتت مممع النمميوف لر ممده  بيا ممة الم لومممات التديمممة عممن المممدمات المهدمممة تاليمما 

 وال روة التل سوف تشملح  مم .  

قممد تهممق متوسممط سممامة تتيممة النمميف مممع اتبتسممامة . مممن ممم ا تتليمما البيااممات اوجممداا ان تتيممة النمميف واتبت -1-3

( وهو متوسط تسمابل اعلمى ممن المتوسمط اليرنمل   ويشمير المى ان ا مراد ال يامة يميلمون المى 4.81تسابل مساو  الى )

( وهمو مسمتوى ممامية يمدا علمى عمد  تشمتت 8.686اتتيا  توا هذا المت ير ويان اتاتمراف الم يمار  مسماو  المى )

% ( وتيسممر لامما هممذه الاسممبة ان الماتمممة  08.2ر اهميممة اسممبية مهممدارها )اجابممات المبتممومين   ممل تممين تهممق هممذا المت يمم

‌الاهمٌة‌النسبٌة‌الانحراف‌المعٌاري‌الوسط‌الحسابً‌المتغٌٌر‌ت
 73.3 0.605 3.66 الاجمالً‌لمتغٌر‌خدمة‌الضٌوف‌-3

 71.7 0.634 3.58 الاجمالً‌لمتغٌر‌الاتصال‌الفعال‌-3
 80.2 0.606 4.01 تحٌة‌الضٌف‌مع‌الابتسامةالاجمالً‌لمتغٌر‌‌-3

 80.9 0.675 4.04 الاجمالً‌لمتغٌر‌تفضٌل‌الضٌف‌للمائدة‌-4
 76.9 0.618 3.84 الاجمالً‌لمتغٌر‌مساعدة‌الضٌوف‌-5
الضٌوف‌مختلف‌مع‌التعامل‌طرق‌لمتغٌر‌الاجمالً‌-6  3.87 0.536 77.5 

 76.75 0.503 3.83 الفندلٌة‌المنظمة‌نجاح‌لمجمل‌الإجمالً‌
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اليادقيمة تمولل همذا ال امما اتهميمة اليبيمرة وذلمب لأن اسمما  الت امما ممع النميوف مبامل علمى اللمسمة اتاسمااية والت اممما 

 الرقيق مع ممتلف النيوف واتبتسامة الدايمة بوجوهح .

قمد تهمق متوسمط تسمابل مسماو  المى يمر الجدوا السمابق اجمد ان همذا المت  لىتينيا النيف للمايدة . باتعتماد ع -1-4

( وهو متوسط تسابل اعلى من المتوسط اليرنمل   ويشمير المى ان ا مراد ال يامة يميلمون المى اتتيما  تولم   ويمان 4.84)

  ممل تممين  ( وهمو مسممتوى ممامية يممدا علمى عممد  تشمتت اجابممات المبتمومين8.625اتاتمراف الم يممار  مسماو  الممى )

% ( وتيسممر لاما هممذه الاسممبة ان  نمميوف الماتممة اليادقيممة ي طممون هممذا  08.2تهمق هممذا المت يممر اهميمة اسممبية مهممدارها )

 ال اما اتهمية اليبيرة وذلب لأن لتتهيق الراتة الايسية والش ور بالرنا.

قممد تهممق اعدة النمميوف السممابق اجممد ان مسمم لبيااممات التمماهرة  ممل الجممدوا مسمماعدة النمميوف . باتعتممماد علممى ا -1-5

( وهممو متوسمط تسممابل اعلمى مممن المتوسممط اليرنمل   ويشممير المى ان ا ممراد ال ياممة 3.04متوسمط تسممابل مسماو  الممى )

( وهمو مسمتوى ممامية يمدا علمى عمد  تشمتت 8.610يميلون الى اتتيا  تول   ويان اتاتراف الم يار  مسماو  المى )

% ( وتيسممر لاما هممذه الاسممبة ان  نمميوف  26.2هميمة اسممبية مهممدارها )اجابمات المبتممومين   ممل تمين تهممق هممذا المت يممر ا

 الماتمة اليادقية بالبا ما يش رون بنرورة تهدي  المساعدة لح  ليل يستمت ون بيوقاتح  بالشيا اتمما.

قممد ( ان هممذا المت يمر 6طمر  الت امما مممع ممتلمف النميوف . اتحممرت لاما الاتممايج السمابهة المشمار لحمما  مل الجمدوا) -1-6

( وهممو متوسممط تسممابل اعلممى مممن المتوسممط اليرنممل   ويشممير الممى ان ا ممراد 3.02متوسممط تسممابل مسمماو  الممى ) تهمق

( وهمو مسمتوى ممامية يمدا علمى عمد  8.536ال ياة يميلون الى اتتيا  تول   ويان اتاتمراف الم يمار  مسماو  المى )

% ( وتيسممر لامما هممذه الاسممبة ان  22.5) تشممتت اجابممات المبتممومين   ممل تممين تهممق هممذا المت يممر اهميممة اسممبية مهممدارها

الماتمة اليادقيمة ت مما علمى تحمذيم ال ماملين بشميا مسمتمر علمى نمرورة الت امما بالشميا ال يمق والتسمن ممع النميوف 

   يا تسم شمايت  وقيم  وعادات  اتجتماعية.

وهمو اعلمى ممن  3.03تسمابل قمدره  اما بالاسبة للمت ير الريي  اجام الماتمة اليادقيمة وبالشميا اتجممالل  همد تهمق متوسمط

الوسمط اليرنمل ا  ان ابلممم ا مراد ال يامة يميلممون المى اتتيمما  تولم  ويمذلب عممد  تشمتت اجابمات المبتممومين تموا اجممام 

(  يممما تهممق 8.583يممار  والمسمماو  الممى ) الماتمممة اليادقيممة مممن ممم ا ممما تههمم  مممن ااميمماة  ممل قيمممة اتاتممراف الم

 .(26.25اهمية اسبية وقدرها )

(‌ ‌ترتٌب‌مستوى‌الأهمٌة‌نجاح‌المنظمة‌الفندلٌة‌فً‌فنادق‌الدرجة‌الممتازة‌‌(3جدول
‌
‌
‌
‌
‌
‌
‌
‌
‌

 

 

‌أعداد‌الباحث ‌ن‌بالاعتماد‌على‌نتائج‌التحلٌل‌الإحصائًٌالمصدر‌:

امتبمار اليمرة الرييسمل اتوا  هاماب ع قمة ارتبماط    تتليا ع قات اترتباط لمراس  واتتيييت  ل اجام الماتمة اليادقية

م اويمة ذات دتلمة اتامايية  بممين المراسم  واتتيييمت اجمام الماتمممة اليادقيمة علمى المسمتوى اليلممل وعلمى مسمتوى اب ادهممما 

تتييمت ( ع قمة ارتبماط م اويمة بمين مت يمرات المراسم  وا32اشارت الم الجات اتتاايية للبيااات عمن وجمود )و اليرعية .

 فنادق‌الدرجة‌الممتازة نجاح‌المنظمة‌الفندلٌة

 )الخامس(‌‌‌3.66 خدمة‌الضٌوف

 )السادس(‌‌‌3.58 الاتصال‌الفعال

 )الثانً(‌‌‌4.01 تحٌة‌الضٌف‌مع‌الابتسامة

 )الاول(‌‌‌   4.04 تفضٌل‌الضٌف‌للمائدة

 )الرابع(‌‌3.84 مساعدة‌الضٌوف

 )الثالث(‌‌3.87 طرق‌التعامل‌مع‌مختلف‌الضٌوف
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(  وان 42%(مممن مجمممو  ال  قممات البال ممة ) 22.5ومت يممرات اجممام الماتمممة اليادقيممة   وقممد شمميلت هممذه ال  قممات اسممبة )

(لل  قمممة بمممين )اجممممالل المراسممم  8728اعلمممى قيممممة ذات دتلممم  م اويمممة ل  قمممات اترتبممماط الممممذيورة  مممل اعممم ه  ياامممت )

ر اتسممبهية واتممد ( بممين مت يمم8.828قممة ارتبمماط يااممت)دقيممة    واداممى ع واتتيييممت( اجمممالل مت يممرات جممودة المممدمات اليا

 ( . 0مت يرات اجام الماتمة اليادقية )طر  الت اما مع ممتلف النيوف( ويما هو مونح  ل الجدوا )

(‌ ‌(‌المراسم‌والاتٌكٌت‌مع‌نجاح‌المنظمة‌الفندلٌة‌Spearmanلٌم‌الارتباط‌لمعامل‌)‌(3جدول

‌الفندلٌةنجاح‌المنظمة‌
‌المراسم‌‌‌‌‌

‌والاتٌكٌت‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌
 

خدمة‌
الاتصال‌ الضٌوف

 الفعال

تحٌة‌
الضٌف‌مع‌
 الابتسامة

تفضٌل‌
الضٌف‌
 للمائدة

مساعدة‌
 الضٌوف

طرق‌
التعامل‌مع‌
مختلف‌
 الضٌوف

أجمالً‌
متغٌر‌نجاح‌
المنظمة‌
 الفندلٌة

عدد‌
 العلالات

‌0.186 صفات‌رجل‌المراسم
(0.123) 

0.237*‌
(0.049) 

0.407**‌
(0.000) 

0.460**‌
(0.000) 

0.200‌
(0.097) 

0.428*
*‌

(0.000) 

0.376**‌
(0.001) 

4 

‌دور‌رجل‌المراسم
 

0.237*‌
(0.048) 

0.499**‌
(0.000) 

0.635**‌
(0.000) 

0.665**‌
(0.000) 

**0.420‌
(0.000) 

0.399*
*‌

(0.001) 

0.610**‌
(0.000) 

6 

‌الاسبمٌة
 

0.520**‌
(0.000) 

0.539**‌
(0.000) 

0.342**‌
(0.004) 

0.417**‌
(0.000) 

0.505**‌
(0.000) 

0.090‌
(0.457) 

0.544**‌
(0.000) 

5 

‌**0.412 المجاملة‌والبساطة
(0.000) 

0.585**‌
(0.000) 

0.393**‌
(0.001) 

0.260*‌
(0.030) 

**0.595‌
0.000)) 

0.135‌
(0.265) 

0.525**‌
(0.000) 

5 

‌**0.455 التمدٌم‌والتعارف
(0.000) 

**0.476‌
(0.000) 

**0.485‌
(0.000) 

0.469**‌
(0.000) 

**0.374‌
(0.001) 

**0.47
9‌

(0.000) 

0.553**‌
(0.000) 

7 

التحٌة‌والمصافحة‌
 والحدٌث‌

0.580**‌
(0.000) 

**0.483‌
(0.000) 

**0.415‌
(0.000) 

0.292*‌
(0.014) 

**0.501‌
(0.000) 

0.297*‌
(0.012) 

0.559**‌
(0.000) 

5 

أجمالً‌متغٌر‌المراسم‌
 والاتٌكٌت

0.458**‌
(0.000) 

0.557**‌
(0.000) 

0.619**‌
(0.000) 

0.588**‌
(0.000) 

0.566**‌
(0.000) 

0.427*
*‌

(0.000) 

0.700**‌
(0.000) 

7 

 39 7 4 6 5 6 6 5 عدد‌العلالات

‌0.01‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌N=70**مستوى‌معنوٌة‌‌ 0.05           *‌مستوى‌معنوٌة
‌بالاعتماد‌على‌نتائج‌التحلٌل‌الإحصائًالمصدر‌:‌من‌أعداد‌الباحثان‌

 اوجد لاا الجدوا السابق مايلل....

 امتبار ال  قة  ما بين مت يرات المراس  واتتيييت و مدمة النيوف .  -1

( ع قممات ذات دتلمم  5اونممتت اتممايج ال  قممة ممما بممين مت يممرات المراسمم  واتتيييممت  ومت يممر مدمممة النمميوف وجممود )

( لل  قممة ممما بممين التتيممة والمامما تة للمراسمم  واتتيييممت 8.508اعلممى قيمممة لم اممما اترتبمماط الم اويممة )م اويممة   وبل ممت 

مما (  اميات رجما المراسم   امما قيممة م ا8.10ومت ير مدمة النيوف  بياما ياات اداى قيممة  لم امما اترتبماط الم اويمة)

( وبدتلمة م اويمم  وهممذا 8.45النمميوف اليادقيممة  همد بل ممت )   واتتيييمت ومت يممر مدممةيمراسمماترتبماط ال مما  بمين اجمممالل ال

 ادارة المراس  واتتيييت  ل اجام الماتمة  اليادقية .  يدا على دور

امتبممار ال  قممة  ممما بممين مت يممرات المراسمم  واتتيييممت و اتتامماا الي مماا . اونممتت اتممايج ال  قممة ممما بممين مت يممرات  -2

( ع قممات ذات دتلم  م اويمة   وبل مت اعلممى قيممة لم امما اترتبمماط 6ا الي ماا وجمود )المراسم  واتتيييمت  ومت يمر اتتامما

( لل  قمة مما بمين المجاملمة والبسماطة للمراسم  واتتيييمت ومت يمر اتتاماا الي ماا  بيامما ياامت ادامى قيممة  8.505الم اويمة )

مراسم  واتتيييمت رتبماط ال ما  بمين اجممالل اتمما ات(  اميات رجما المراسم   امما قيممة م ا8.23لم اما اترتباط الم اوية)

( وبدتلممة م اويمم  وهممذا يممدا علممى التممرابط بممين ادارة المراسمم  واتتيييممت وبممين  8.55ومت يمر اتتامماا الي مماا   هممد بل ممت )

 اتتااا الي اا الذ  يساه   ل  اجام الماتمة اليادقية
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 و تتية النيف مع اتبتسامة . امتبار ال  قة  ما بين مت يرات المراس  واتتيييت  -3

( ع قمات ذات دتلم  م اويمة 6اونتت اتايج ال  قة مما بمين مت يمرات المراسم  واتتيييمت  ومت يمر تتيمة النميف وجمود )

( لل  قممة ممما بممين دور رجما المراسمم  للمراسمم  واتتيييممت ومت يممر 8.635  وبل مت اعلممى قيمممة لم اممما اترتبماط الم اويممة )

(  اتسمبهية   امما قيممة م امما اترتبماط ال ما  بمين 8.342مما ياامت ادامى قيممة  لم امما اترتبماط الم اويمة)بيا تتيمة النميف 

( وبدتلممة م اويم  وهممذا يممدا علمى قمموة التممرابط بممين 8.612اجممالل اتمراسمم  واتتيييممت ومت يمر تتيممة النمميف  همد بل ممت )

 اجام الماتمة اليادقية.  ادارة المراس  واتتيييت وبين  تتية النيف التل تساه   ل

 امتبار ال  قة  ما بين مت يرات المراس  واتتيييت و تينيا النيف للمايدة .  -4

( ع قمات ذات دتلم  5اونتت اتايج ال  قة ما بين مت يرات المراس  واتتيييت  ومت يمر تينميا النميف للمايمدة وجمود )

( لل  قممة ممما بممين دور رجمما المراسمم  للمراسمم  واتتيييممت 8.665يممة )م اويمة   وبل ممت اعلممى قيمممة لم اممما اترتبمماط الم او

امما قيمممة  (المجاملممة والبسماطة 8.268بيامما ياامت ادامى قيمممة  لم امما اترتبماط الم اويمة) ومت يمر تينميا النميف للمايممدة 

( وبدتلمة م اويم  8.500)م اما اترتباط ال ا  بين اجمالل اتمراسم  واتتيييمت ومت يمر تينميا النميف للمايمدة  همد بل مت 

 وهذا يدا على قوة الترابط بين ادارة المراس  واتتيييت وبين  تينيا النيف للمايدة .

 امتبار ال  قة  ما بين مت يرات المراس  واتتيييت و مساعدة النيوف .  -5

( ع قممات ذات دتلمم  6اونمتت اتممايج ال  قممة ممما بممين مت يممرات المراسمم  واتتيييمت  ومت يممر مسمماعدة النمميوف وجممود )

( لل  قممة ممما بممين المجاملممة والبسمماطة للمراسمم  واتتيييممت 8.525م اويممة   وبل ممت اعلممى قيمممة لم اممما اترتبمماط الم اويممة )

(  اميات رجما المراسم    امما قيممة 8.288ومت ير مساعدة النميوف   بيامما ياامت ادامى قيممة  لم امما اترتبماط الم اويمة)

( وبدتلمة م اويم  وهمذا 8.500بين اجمالل اتمراس  واتتيييمت ومت يمر مسماعدة النميوف  همد بل مت )م اما اترتباط ال ا  

 يدا على اهمية مت ير مساعدة النيوف  ل اجام الماتمة اليادقية. 

 امتبار ال  قة  ما بين مت يرات المراس  واتتيييت و طر  الت اما مع ممتلف النيوف .  -6

( 4بمين مت يممرات المراسم  واتتيييممت  ومت يمر و طممر  الت امما مممع ممتلمف النمميوف وجممود ) اونمتت اتممايج ال  قمة ممما

( لل  قممة ممما بممين التهممدي  والت ممارف 8.422ع قممات ذات دتلمم  م اويممة   وبل ممت اعلممى قيمممة لم اممما اترتبمماط الم اويممة )

قيمممممة  لم اممممما اترتبمممماط  بياممممما ياامممت اداممممى للمراسممم  واتتيييممممت ومت يممممر و طممممر  الت امممما مممممع ممتلممممف النمممميوف 

طمر  الت اممما مممع  امما قيمممة م امما اترتبمماط ال ما  بممين اجممالل اتمراسمم  واتتيييمت ومت يممر (  اتسممبهية 8.288الم اويمة)

( وبدتلمة م اويمم  وهمذا يممدا علمى وجممود ارتبماط ودور لأدارة المراسمم  واتتيييمت  ممل 8.422ممتلمف النمميوف  همد بل ممت )

 النيوف  والذ  من شيا  يساه   ل اجام الماتمة اليادقية.طر  الت اما مع ممتلف 

 ملمع اتايج امتبار  روة ع قات اترتباط   

 اسيرت اتايج امتبار ع قات اترتباط بين مت يرات الدراسة عن وجود ع قة ارتباط ذات دتلة م اوية بين ...

 ييا مما يويد اتة اليرة الريي  اتوا . مت يرات المراس  واتتيييت ومت يرات اجام الماتمة اليادقية -1



                                                         ()بحوث الفنون والسياحة                                                                              م2018والعشرين/ سنة  ثامنمن العدد ال ثانيللفلسفة واللسانيات والعلوم الاجتماصية/  الجزء ال لارك

-353- 
 

 
 

التهمممدي   مت يممرات المراسممم  واتتيييممت )اممميات رجمما المراسممم   دور رجمما المراسممم   اتسممبهية. المجاملمممة والبسمماطة  -2

ومت يمر مدممة النمميوف   ممما يويمد اممتة  اجممالل مت يمر المراسمم  واتتيييمت ( التتيمة والماما تة والتممدي   والت مارف 

 ( .1رق  ) اليرة اليرعل

التهمممدي   مت يممرات المراسمم  واتتيييممت )امميات رجمما المراسممم   دور رجمما المراسمم   اتسممبهية. المجاملممة والبسمماطة  -3 

ومت يمر اتتامماا الي ماا   ممما يويمد اممتة  اجمممالل مت يمر المراسم  واتتيييمت ( التتيمة والماما تة والتمدي   والت مارف 

 ( .2اليرة اليرعل رق  )

التهمممدي   مراسممم  واتتيييممت )اممميات رجمما المراسممم   دور رجمما المراسممم   اتسممبهية. المجاملمممة والبسمماطة مت يممرات ال -4

ومت يمر تتيمة النميف ممع اتبتسمامة    مممما  اجممالل مت يمر المراسمم  واتتيييمت ( التتيمة والماما تة والتمدي   والت مارف 

 ( .3يويد اتة اليرة اليرعل رق     )

التهمممدي   ييممت )اممميات رجمما المراسممم   دور رجمما المراسممم   اتسممبهية. المجاملمممة والبسمماطة مت يممرات المراسممم  واتتي -5

ومت يمر تينميا النميف للمايمدة   ممما يويمد  اجممالل مت يمر المراسم  واتتيييمت ( التتيمة والماما تة والتمدي   والت مارف 

 ( .4اتة اليرة اليرعل رق  )

   دور رجممما المراسممم   اتسمممبهية. المجاملمممة والبسممماطة التهدي  مت يمممرات المراسممم  واتتيييمممت )اممميات رجممما المراسممم -6

ومت يمر مسماعدة النميوف    ممما يويمد امتة  اجمالل مت ير المراس  واتتيييمت ( التتية والماا تة والتدي   والت ارف 

 ( .5اليرة اليرعل رق )

ة. المجاملمممة والبسممماطة التهدي  مت يمممرات المراسممم  واتتيييمممت )اممميات رجممما المراسممم   دور رجممما المراسممم   اتسمممبهي -2

طمر  الت اممما ممع ممتلمف النميوف    مممما  اجمممالل مت يمر المراسم  واتتيييمت ( التتيمة والماما تة والتمدي   والت مارف 

 ( . 6يويد اتة اليرة اليرعل رق  )

 تتليا ع قات تيمير المراس  واتتيييت  ل اجام الماتمة اليادقية

 رنممية البتم  والمت لهمة بتمميمير المت يمر المسمتها المراسمم  واتتيييمت   مل المت يممر يحمدف همذا التتليمما المى امتبمار 

 Simple Linear Regressionالم تمممد اجممام الماتمممة اليادقيممة وذلممب باسممت ماا م اممما اتاتممدار المطممل البسمميط )

 (وياات اتايج ع قات التيمير يا تل 

  اليادقية على المستوى الإجمالل أوتً  تيمير المراس  واتتيييت  ل اجام الماتمة 

‌معامل‌الانحدار‌الخطً‌البسٌط‌)3جدول) لتأثٌر‌المراسم‌والاتٌكٌت‌فً‌نجاح‌المنظمة‌الفندلٌة‌‌على‌المستوى‌‌Simple Linear Regression)(نتائج
‌الإجمالً

‌المتغٌر‌المستمل
X 

‌المتغٌر‌التابع
Y 

‌لٌمة‌ثابت
 الانحدار

‌معامل‌التحدٌد حتسبةالم‌Fلٌمة‌ لٌمة‌معامل‌الانحدار
R2 

‌178.146 0.851 0.276 نجاح‌المنظمة‌الفندلٌة المراسم‌والاتٌكٌت
(0.000) 

0.72 

 (1.68ودرجة ترية ) 3.98= 0.05الجدولية عاد مستوى م اوية   F قيمة      

 (1.68ودرجة ترية )  7.02= 0.01الجدولية عاد مستوى م اوية  F قيمة      

 ن باتعتماد على اتايج التتليا الإتاايل  يالباتمعداد االمادر        
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للمراسم  وتوشر هذه الاتايج الى تتهق اليرنية الرييسة المااية والتمل تماع )توجمد ع قمة تميمير ذات دتلمة م اويمة 

والتممل همل ايبممر قيمممة مممن  178.146)المتتسممبة والبال م )   F  مممن ممم ا قيممة واتتيييمت  ممل اجممام الماتممة اليادقيممة(

( مممن الت ييممرات التاامملة  ممل اجممام الماتمممة اليادقيممة ت ممود الممى المراسمم  0.72الجدوليممة واشممار م اممما التتديممد الممى ان   )

 وياات م ادلة اتاتدار على الاتو ا تل  واتتيييت 

 

 اليرنيات اليرعية مااياً  تيمير المراس  واتتيييت  ل اجام الماتمة اليادقية  ل مستوى 

‌(‌لتأثٌر‌صفات‌رجل‌المراسم‌فً‌نجاح‌المنظمة‌الفندلٌةSimple Linear Regression نتائج‌معامل‌الانحدار‌الخطً‌البسٌط‌)‌‌10)جدول)

‌(1.68ودرجة‌حرٌة‌)‌‌3.98=‌0.05الجدولٌة‌عند‌مستوى‌معنوٌة‌ F لٌمة‌‌‌‌‌‌‌‌‌
‌‌Fلٌمة‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌ ‌(1.68ودرجة‌حرٌة‌)‌7.02=‌0.01الجدولٌة‌عند‌مستوى‌معنوٌة

‌أعداد‌الباحثان‌بالاعتماد‌على‌نتائج‌التحلٌل‌الإحصائً‌‌‌‌‌‌‌‌‌ ‌المصدر‌:

وتوشر هذه الاتايج على تتهمق اليرنمية اليرعيمة الأولمى ممن اليرنمية الرييسمة الماايمة والتمل تماع )توجمد ع قمة  

(  29.891المتتسمبة )  Fلة م اوية لاميات رجما المراسم   مل اجمام الماتممة اليادقيمة( باتعتماد علمى قيممة تيمير ذات دت

وياامت م ادلمة اتاتمدار    1.68)(ودرجمة تريمة)0.05( عامد مسمتوى م اويمة)3.98والتمل همل ايبمر ممن قيمتحما الجدوليمة)

 على الاتو ا تل 

 

(‌ ‌دور‌رجل‌المراسم‌فً‌نجاح‌المنظمة‌الفندلٌة‌‌Simple Linear Regression ) نتائج‌معامل‌الانحدار‌الخطً‌البسٌط‌)‌‌(33جدول ‌لتأثٌر
‌

‌المتغٌر‌المستمل
X 

‌المتغٌر‌التابع
Y‌

 نجاح‌المنظمة‌الفندلٌة

‌لٌمة‌ثابت
 الانحدار

لٌمة‌معامل‌
 الانحدار

‌معامل‌التحدٌد المحتسبة‌Fلٌمة‌
R2 

‌
‌المراسمدور‌رجل‌
‌
 
 

‌13.787 0.411 2.133 خدمة‌الضٌوف
(0.000) 

0.16 

‌41.178 0.614 1.187 الاتصال‌الفعال
(0.000) 

0.37 

تحٌة‌الضٌف‌مع‌
 الابتسامة

1.308 0.724 75.000‌
(0.000) 

0.52 

‌المتغٌر‌المستمل
X 

‌المتغٌر‌التابع
Y‌

 نجاح‌المنظمة‌الفندلٌة

‌لٌمة‌ثابت
 الانحدار

لٌمة‌معامل‌
 الانحدار

‌التحدٌد‌معامل المحتسبة‌Fلٌمة‌
R2 

‌
‌
‌
‌
‌
‌
‌
‌صفات

‌رجل‌المراسم‌
‌
 
 

‌8.707 0.338 2.213 خدمة‌الضٌوف
(0.004‌) 

0.11 

‌12.462 0.394 1.816 الاتصال‌الفعال
(0.001‌) 

0.15 

‌25.054 0.519 1.782 تحٌة‌الضٌف‌مع‌الابتسامة
(0.000) 

0.26 

‌33.629 0.575 1.290 مساعدة‌الضٌوف
(0.000) 

0.33 

فً‌مساعدة‌الضٌف‌
 الجلوس

2.223 0.370 10.800‌
(0.002) 

0.13 

التعامل‌مع‌مختلف‌
 الضٌوف

1.863 0.530 26.592‌
(0.000) 

0.28 

‌    29.891 0.553 1.865 أجمالً‌متغٌر‌نجاح‌المنظمة‌الفندلٌة
(0.000) 

0.30 

= 0.276 + 0.851    X1 Y 
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‌85.799 0.747 0.939 تمضٌل‌الضٌف‌للمائدة
(0.000) 

0.55 

مساعدة‌الضٌف‌فً‌
 الجلوس

1.915 0.507 23.541‌
(0.000) 

0.25 

التعامل‌مع‌مختلف‌
 الضٌوف

1.979 0.575 33.642‌
(0.000) 

0.33 

‌77.100 0.729 1.577 أجمالً‌متغٌر‌نجاح‌المنظمة‌الفندلٌة
(0.000) 

0.53 

 (  1.68ودرجة ترية ) 3.98= 0.05الجدولية عاد مستوى م اوية   F قيمة   

 (  1.68ودرجة ترية )  7.02= 0.01الجدولية عاد مستوى م اوية  F قيمة   

 ن باتعتماد على اتايج التتليا الإتاايل يالمادر   أعداد الباتم  

( علمى تتهمق اليرنمية اليرعيمة الماايمة ممن اليرنمية الرييسمة الماايمة والتمل تماع )توجمد 11توشر اتايج  الجدوا )

(والتمل 77.100المتتسمبة ) Fع قة تيمير ذات دتلة م اوية لدور رجما المراسم  اجمام الماتممة اليادقيمة(  ممن مم ا قيممة 

وياامت م ادلمة اتاتمدار علمى    1.68)(ودرجمة تريمة)0.05)( عامد مسمتوى م اويمة3.98الجدوليمة) Fهمل ايبمرمن قيممة 

 الاتو ا تل  

‌(‌لتأثٌر‌الاسبمٌة‌فً‌نجاح‌المنظمة‌الفندلٌةSimple Linear Regression (نتائج‌معامل‌الانحدار‌الخطً‌البسٌط‌)33جدول)
‌

‌المتغٌر‌المستمل
X 

‌المتغٌر‌التابع
Y‌

 نجاح‌المنظمة‌الفندلٌة

‌لٌمة‌ثابت
 الانحدار

لٌمة‌معامل‌
 الانحدار

‌معامل‌التحدٌد المحتسبة‌Fلٌمة‌
R2 

‌
‌
‌

‌الاسبمٌة
‌‌
‌
 

‌    39.085 1.534‌0.604 خدمة‌الضٌوف
(0.000)‌

0.35‌

‌59.505 0.683 1.062 الاتصال‌الفعال
(0.000) 

0.46 

‌23.670 0.508 2.218 تحٌة‌الضٌف‌مع‌الابتسامة
(0.000) 

0.25 

‌34.759 0.582 1.759 تمضٌل‌الضٌف‌للمائدة
(0.000) 

0.33 

‌31.180 0.561 1.827 مساعدة‌الضٌف‌فً‌الجلوس
(0.000) 

0.31 

‌10.342 0.363 2.744 التعامل‌مع‌مختلف‌الضٌوف
(0.002) 

0.13 

‌57.013 0.675 1.857 ‌‌‌‌أجمالً‌متغٌر‌نجاح‌المنظمة‌الفندلٌة
(000) 

0.45 

‌‌ F لٌمة‌ ‌(1.68ودرجة‌حرٌة‌)3.98=‌0.05الجدولٌة‌عند‌مستوى‌معنوٌة
‌ F لٌمة‌ ‌(1.68ودرجة‌حرٌة‌)‌7.02=‌0.01الجدولٌة‌عند‌مستوى‌معنوٌة

‌أعداد‌الباحثان‌بالاعتماد‌على‌نتائج‌التحلٌل‌الإحصائً‌ ‌المصدر‌:

وتوشمر همذه الاتمايج علمى تتهمق اليرنمية اليرعيمة المالممة ممن اليرنمية الرييسمة الماايمة والتمل تماع )توجمد ع قممة 

( والتمل همل  57.013المتتسمبة )  Fدتلمة م اويمة ل سمبهية  مل اجمام الماتممة اليادقيمة ( باتعتمماد علمى قيممة  تميمير ذات

وياامت م ادلمة اتاتمدار علمى الاتمو    1.68)(ودرجمة تريمة)0.05( عامد مسمتوى م اويمة)3.98ايبر من قيمتحما الجدوليمة)

 ا تل ..

‌

‌
‌لتأثٌر‌المجاملة‌والبساطة‌فً‌نجاح‌المنظمة‌الفندلٌة‌(Simple Linear Regression )نتائج‌معامل‌الانحدار‌الخطً‌البسٌط‌‌(33جدول‌)

‌‌‌

‌المتغٌر‌المستمل
X 

‌المتغٌر‌التابع
Y‌

 أبعاد‌نجاح‌المنظمة‌الفندلٌة

‌لٌمة‌ثابت
 الانحدار

لٌمة‌معامل‌
 الانحدار

‌معامل‌التحدٌد المحتسبة‌Fلٌمة‌
R2 

Y= 1.577 + 0.729   X1 

 

 

Y= 1.857+ 0.675  X1 
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‌
‌
‌

‌المجاملة‌والبساطة
‌‌

 

‌34.754 0.582 1.304 خدمة‌الضٌوف
(0.000) 

0.33 

‌66.771 0.704 0.593 الاتصال‌الفعال
(0.000) 

 
 0.49 

‌21.299 0.488 2.028 تحٌة‌الضٌف‌مع‌الابتسامة
(0.000) 

0.23 

‌14.372 0.418 2.156 تمضٌل‌الضٌف‌للمائدة
(0.000) 

0.17 

‌38.093 0.599 1.362 مساعدة‌الضٌف‌فً‌الجلوس
(0.000) 

0.35 

‌7.554 0.316 2.743 التعامل‌مع‌مختلف‌الضٌوف
0.008)) 

0.10 

‌45.725 0.634 1.698 أجمالً‌متغٌر‌نجاح‌المنظمة‌الفندلٌة
(0.000) 

0.40 

‌(1.68ودرجة‌حرٌة‌)‌3.98=‌0.05الجدولٌة‌عند‌مستوى‌معنوٌة‌‌ F لٌمة‌‌‌
‌(‌1.68ودرجة‌حرٌة‌)‌‌7.02=‌0.01الجدولٌة‌عند‌مستوى‌معنوٌة‌ F لٌمة‌‌‌

‌المصدر‌:‌أعداد‌الباحثان‌بالاعتماد‌على‌نتائج‌التحلٌل‌الإحصائً‌‌

وتوشر هذه الاتايج علمى تتهمق اليرنمية اليرعيمة الراب مة ممن اليرنمية الرييسمة الماايمة والتمل تماع )توجمد ع قمة 

(  45.725المتتسمبة )  Fتميمير ذات دتلمة م اويمة للمجاملمة والبسماطة   مل اجمام الماتممة اليادقيمة(  باتعتمماد علمى قيممة 

وياامت م ادلمة اتاتمدار     1.68)(ودرجمة تريمة)0.05وى م اويمة)( عامد مسمت3.98والتل هل ايبمر ممن قيمتحما الجدوليمة)

   يا تل  

(‌ ‌(‌لتأثٌر‌التمدٌم‌والتعارف‌فً‌نجاح‌المنظمة‌الفندلٌة(Simple Linear Regression (نتائج‌معامل‌الانحدار‌الخطً‌البسٌط‌34جدول

‌المتغٌر‌المستمل
X 

‌المتغٌر‌التابع
Y‌

‌الخدمة‌الفندلٌة  أبعاد‌جودة

‌ثابتلٌمة‌
 الانحدار

لٌمة‌معامل‌
‌الانحدار

‌معامل‌التحدٌد المحتسبة‌Fلٌمة‌
R2 

‌
‌

‌التمدٌم‌والتعارف
 

‌37.137 0.594 0.806 خدمة‌الضٌوف
(0.000) 

0.35 

‌42.875 0.622 0.453 الاتصال‌الفعال
0.000)) 

0.38 

‌51.654 0.757 0.849 تحٌة‌الضٌف‌مع‌الابتسامة
(0.000) 

0.43 

‌44.801 0.630 0.666 الضٌف‌للمائدة‌تمضٌل
(0.000) 

0.39 

مساعدة‌الضٌف‌فً‌
 الجلوس

1.389 0.500 22.690‌
0.000)) 

0.25 

التعامل‌مع‌مختلف‌
 الضٌوف

1.206 0.628 44.237‌
0.000)) 

0.39 

‌80.234 0.736 0.895 أجمالً‌متغٌر‌نجاح‌المنظمة‌الفندلٌة
(0.000) 

0.54 

‌‌ F لٌمة‌‌‌‌ ‌(1.68ودرجة‌حرٌة‌)‌3.98=‌0.05الجدولٌة‌‌عند‌مستوى‌معنوٌة
‌ F لٌمة‌‌‌‌ ‌(‌1.68ودرجة‌حرٌة‌)‌‌7.02=‌0.01الجدولٌة‌عند‌مستوى‌معنوٌة

‌أعداد‌الباحثان‌بالاعتماد‌على‌نتائج‌التحلٌل‌الإحصائً‌‌‌ ‌المصدر‌:

وتوشر هذه الاتايج على تتهق اليرنية اليرعيمة المامسمة ممن اليرنمية الرييسمة الماايمة والتمل تماع )توجمد ع قمة 

(  80.234المتتسممبة )  Fتميمير ذات دتلممة م اويممة لتهمدي  والت ممارف  ممل اجمام الماتمممة اليادقيممة(  باتعتممماد علمى قيمممة 

وياامت م ادلمة اتاتمدار     1.68)(ودرجمة تريمة)0.05م اويمة)( عامد مسمتوى 3.98والتل هل ايبمر ممن قيمتحما الجدوليمة)

   يا تل  

(‌ ‌التحٌة‌والمصافحة‌والحدٌثSimple Linear Regression (نتائج‌معامل‌الانحدار‌الخطً‌البسٌط‌35جدول ‌فً‌نجاح‌المنظمة‌الفندلٌة‌لتأثٌر

‌المتغٌر‌المستمل
X 

‌المتغٌر‌التابع
Y‌

‌الخدمة‌الفندلٌة  أبعاد‌جودة

‌ثابتلٌمة‌
 الانحدار

لٌمة‌معامل‌
 الانحدار

‌معامل‌التحدٌد المحتسبة‌Fلٌمة‌
R2 

‌
‌

التحٌة‌والمصافحة‌

‌50.529 0.653 1.046 خدمة‌الضٌوف
0.000)) 

0.42 

 68.951‌0.50 0.710 0.605 الاتصال‌الفعال

Y= 1.698 + 0.634  X1 

Y= 0.895 + 0.736  X1 
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 ((0.000 والحدٌث

‌47.010 0.639 1.446 تحٌة‌الضٌف‌مع‌الابتسامة
(0.000) 

0.40 

‌32.832 0.571 1.494 الضٌف‌للمائدة‌تمضٌل
(0.000) 

0.32 

مساعدة‌الضٌف‌فً‌
 الجلوس

1.373 0.604 39.003‌
0.000)) 

0.36 

التعامل‌مع‌مختلف‌
‌الضٌوف

1.859 0.569‌32.537‌
0.000)) 

0.32 

‌92.826 0.760 1.304 أجمالً‌متغٌر‌نجاح‌المنظمة‌الفندلٌة
(0.000) 

0.57 

‌(1.68ودرجة‌حرٌة‌)‌3.98=‌0.05الجدولٌة‌عند‌مستوى‌معنوٌة‌‌ F لٌمة‌‌‌
‌(‌1.68ودرجة‌حرٌة‌)‌‌7.02=‌0.01الجدولٌة‌عند‌مستوى‌معنوٌة‌ F لٌمة‌‌‌

‌المصدر‌:‌أعداد‌الباحثان‌بالاعتماد‌على‌نتائج‌التحلٌل‌الإحصائً‌

وتوشر هذه الاتايج على تتهق اليرنية اليرعيمة السادسمة ممن اليرنمية الرييسمة الماايمة والتمل تماع )توجمد ع قمة 

المتتسمممبة   Fتمميمير ذات دتلممة م اويممة لتتيممة والمامما تة والتممدي   ممل اجمممام الماتمممة اليادقيممة( باتعتممماد علممى قيمممة 

وياامت      1.68)(ودرجمة تريمة)0.05مسمتوى م اويمة) ( عامد3.98( والتمل همل ايبمر ممن قيمتحما الجدوليمة) 92.826)

 م ادلة اتاتدار يا تل  

‌(ترتٌب‌لوة‌تأثٌر‌المراسم‌والاتٌكٌت36(جدول

 R2لٌمة‌ المتغٌرات‌ ت

 )السادس(‌‌‌0.30 صفات‌رجل‌المراسم 1

 )الثالث‌(‌‌‌0.53 دور‌رجل‌المراسم‌ 2

 )الرابع‌(‌‌‌‌0.45 الاسبمٌة 3

 )الخامس‌(‌‌‌0.40 والبساطةالمجاملة‌ 4

 )الثانً(‌‌‌‌0.54 التمدٌم‌والتعارف 5

 )الاول‌(‌‌‌0.57 التحٌة‌والمصافحة‌والحدٌث 6

‌أعداد‌الباحثان‌بالاعتماد‌على‌نتائج‌التحلٌل‌الإحصائً ‌المصدر‌:

 اننحائج وانحىصيات -المبحث الخامس
 يما ييتل  تواا الباتمان الى عدد من الاتايج وهل - الاتايج -اوتً 

اتحممرت الدراسممة ان ات ممراد ادارة المراسمم  واتتيييممت لحمم  دور محممم   ممل اجممام الماتمممات اليادقيممة و ممل ييييمممة  -1

 الت اما التسن مع النيوف والسيام الهادمين الى الماتمة اليادقية.

الت اممما مممع ان اجممام ات ممراد يتتهممق مممن ممم ا ادارة المراسمم  واتتيييممت باممدى اميااممات وقممدرة ات ممراد علممى  -2

 النيوف او السيام و ق طموتاتح  وتطل اتح  .

 يتتهق اجام الماتمة اليادقية من م ا استمرارية  التيات على النيوف او السيام والتد من تسريبح   -3

بيامت الدراسمة ان امياامات باماء ع قمات طيبمة ممابين النميوف او السميام والماتممة اليادقيمة ممن مم ا اتمياامات  -4

 بحا ا راد ادارة المراس  واتتيييت . التل يتمتع

 يتتهق رنا السايح او النيف من م ا اتستهباا الجيد من قبا ا راد ادارة المراس  واتتيييت . -5

تبمين ممن الدراسمة بمان ا ممراد ادارة المراسم  واتتيييمت ي مدون واجحمة الماتمممة اليادقيمة تاحم  اوا واممر ممن يلتهممل  -6

 بالنيوف او السيام .

دارة المراسمم  يمتليممون يمم  ممن الم لومممات عممن مها ممة ال ديممد ممن البلممدان وتمماريمح  التنممار  واتجتممماعل ا مراد ا -2

 والسياتل واتقتااد  وتوتييحا  ل يييية الت اما مع السيام او النيوف بما يتوا ق مع عاداتح  وتهاليده  .

Y= 1.304 + 0.760  X1 
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 ماايا   التوايات 

دقيمة مدربمة تجيمد  من الت امما ممع السميام او النميوف و مق يوال الباتمان بوجود ادارة مراس   مل يما ماتممة  ا -1

 م اير اتتيييت والبروتويوا .

ادمماا ات مراد ال مماملين  مل الماتمممة اليادقيمة لممن لممديح   يمر ابممداعل وقموة ذيماء  ممل دورات ت لمي   ممن الت امما مممع  -2

 اتمرين .

سم  واتتيييممت التمل ت طمل ارتيمما   مل  مماعليتح  تاويمد ات مراد ال مماملين  مل الماتمممة اليادقيمة الم ر مة بممادارة المرا -3

 الذاتية والياية واتاسااية .

 ايادة التوا ا المادية والم اوية من اجا استمرارية ا راد ادارة المراس  واتتيييت  ل هذه الماتمة . -4

راسم  واتتيييمت تشجيع ا راد الماتمة اليادقية  ل المبمادرة وطمرم ات يمار والمهترتمات التمل تايمد اجمام ا مراد الم -5

. 

اعطماء ات مراد ال مماملين  مل هممذه الماتممات  راممة الت لمي  اتيمماديمل المماع بميممردات ادارة المراسم  واتتيييممت  -6

 لر ع مستواه  المها ل واليال واتاساال  ل الت اما مع ال ير بشيا ايجابل .

 والم تق الماادر

 الماادر ال ربية -اوتً 
 .2816ادارة المراس  السياتية واليادقية  متانرات  ل يلية ال لو  السياتية  قس  ادارة اليااد   اي يور  ا م محد    -1
 الجحال  وسي  ياسر   ن الت اما مع النيوف  التد  للاشر والتوايع  بيروت  بدون ساة. -2
 .2880تسن  ياما سرمب  ادارة المراس   اليااور  للاشر والتوايع  عمان  الطب ة ال ربية   -3
 .  2812  6طروتة  ال دد تسين    عوده  واي يور  ا م محد   دور محارات ادارة المراس   ل الماتمات السياتية واليادقية  دراسة وايية  بت  ماشور  مجلة ات -4
 .2814عمان  الطب ة ال ربية اتولى  دراية  تماه عبد التلي   وآمرون  البروتويوا ومدمة الاباين  ميتبة المجتمع ال ربل للاشر والتوايع   -5
 .2818راشد    متل الدين   ن مدمة المطاع  والتي ت  بستان الم ر ة للاشر والتوايع  اتسيادرية   -6
  1توايمع  الهمماهرة طالسميد  سميد تسمن  التطبيمق الم اامر  من اتتيييمت والبروتويموا واممره علمى السملوب اتجتمماعل وسملوب ال مما  دار الجمحوريمة للاشمر وال -2

2882. 
 .2882  1ابتل  ايام   ن اتتيييت  اقرأ للاشر والتوايع  الهاهرة  ط -0
 .2818  1اليهل  ابراهي    ن مدمة ال م ء ويييية المتا تة عليح   بداية للاشر والتوايع واتاتاج  الهاهرة  ط -2
 .2812ليم الت اما الدبلوماسل  الاجف اتشرف عاامة المها ة اتس مية  الهره بولل  وهبل  دورة  ل البروتويوا واتتيييت واسا -18
 2818     عطية  متانرات  ل مبادئ نيا ة المدمة  بستان الم ر ة  اتسيادرية   -11
 .2813  2المشحداال  س د سلمان  اتتيييت والبروتويوا  ل المااسبات الرسمية  دار اسامة للاشر والتوايع  عمان  ط -12
 .2882او ا  رياة  ااوا البروتويوا واتتيييت  اتياديمية الوطاية لل  قات ال امة واتع    مهاا  ل مجلة ميديا   -13
 الماادر اتجابية -مااياً 

1- Anconaetal , D.Manen. d. Kahant, Westnex,e,& Scnlly M., 2005, Managing for Future Organizational 
Behavior & processes USA: South Western College publications.                                                

2- Bacall ,R., Perfect Phrases for Customer Service, first Ed., McGraw-Hill, New York, 2005.                   
                                    

3- Cecil-B. Hartley, The Gentlemens Book Of Etiquette, First Ed., G.W. Cottrell publisher, Boston, 2012. 
                                         

4- Hill, Charles& Jones Gareth,2001 (Strategic Management Theory. "Houghton. Miffin co. New york . 
U.S.A.                          

5- Lattin G.W., The Loding and Food Service Industry ,3
rd

 Ed., MC Graw- Hill Book Company, Inc., N.Y., 
1996.                                  

 
 
 اتستبيان -مالما 

 بسم الله الرحمن الرحيم
 الجام ة المستاارية
 يلية ال لو  السياتية
 قس  ادارة اليااد 

  / استبااة
ياماد  الدرجمة ارجو اتجابة على اسيلة استمارة اتستبيان للبت  الموسو  )المراس  واتتيييمت وتيميرهمما  مل اجمام الماتممة اليادقيمة( دراسمة تطبيهيمة ل

 الممتااة  ل مدياة ب داد  للباتمين  .د   عودة تسين و .   ا م محد  اي يور.
 على ايما وااجاا هذا البت  مدمة لل ل   ل وطااا ال ايا.اذ ان اجابتب الاتيتة تساعداا 

 يرجى ونع ع مة )     (  اما  الميار الاتيح الذ  ي بر عن قااعتي   ل اتجابة.
 ... مع  ايق الشير والتهدير

 -الباتمين 
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  .د   عودة تسين
   .  ا م محد  اي يور

 -الم لومات الت رييية 
 -اس  الياد   -1
 
 ذير                اامى                 -جا  ال -2
 
   45واقا من  -35                35اقا من  -ال مر  -3
 

 ساة  ييمر                55                       55واقا من  -45             
 
 وريو     اعدادية                دبلو                 بيال  -التتايا الدراسل  -4
 

 ديتوراه                                             ماجستير      دبلو  عالل           
 
 ريي  مجل  ادارة                         مدير ميوة  -الموقع الوتييل  -5
 
 م اون مدير                    مدير قس                      مدير ش بة     
 
 18واقا من  -5                            5اقا من  -عدد ساوات المدمة  -6
 
  ايمر -ساة28                   28واقا من  -15               15واقا من  -18   
 
 ها شاريت  ل دورات تدريبية  ل مجاا المراس  واتتيييت  ا                 ت -2
 -لتدريبية  ل مجاا المراس  واتتيييت ي  عدد الدورات ا -0

 دورة واتدة                   دورتان                            م   دورات  ايمر             

 المت ير اتوا/ المراس  واتتيييت  -اوتً 
المحمذم  او همل مجممو  اتجمراءات والتهاليمد  المراس  هل شمدة التمسمب بالتهاليمد واتعمراف  مل اتبما  قواعمد السملوب المحمذم الامارمة للسملوب

قواعمد المراسم  وقواعد اللياقة التل تهو  على قواعد دولية او عامة او بااء علمى ال مرف اتجتمماعل. امما اتتييمت  حمو  مجممو  نموابط السملوب اتجتمماعل و
ية والسمملوب المطلموم  ممل ممتلمف المااسممبات والتيم ت والمممادم والتشمرييات وينم  مجموعممة الهواعمد والمبممادئ الميتوبمة التممل تمات  المجممام ت واتسمبه

 الرسمية واتجتماعية .
أ

  
 ايات رجا المراس . 

 
ا
ر ممممممة 
 بشدة

ا
 ر ة 

م
 تايد

ا
 وا ق

ا
ممممق  م م م وا م
 بشدة

يتمتممع بالييمماءه ال لميممة ويمتلممب ب ممد الاتممر دقيممق  ممل عملممة يمتمماا   .1
 بالذايرة الجيدة وقوة الم تتة.

     

وأايممق  ممل هاداممم  مجاممما بشمموي وتلممو  وسممي  ذو متحممر جممذام  .2
 التدي 

     

      واسع اليير ت يرتبب  ل اتامات والمواقف الطارية والترجة   .3

سماية ويممذيره  أذا مامية متوانمم ا مملاما  مل ال ممما لروقمو  الش  .4
 اسوا اايحا سريع البديح  

     

تسمن تاتممي  التيم ت واتجتماعممات والممادم التممل تهيمحما الماتمممة   .5
 اليادقية للنيف.

     

يمتمماا بممالجرأة  مممل الت اممما  ممل المواقمممف الامم بة يمتلممب التلممموا   .6
 السري ة التل ترنل جميع اتطراف.

     

م
-  

 دور رجا المراس   ل استهباا النيوف. 
 

ا
ر ممممممة 
 بشدة

ا
 ر ة 

م
 تايد

ا
 وا ق

ا
ممممق  م م م وا م
 بشدة

تيممون لمم  الدرايممة التامممة والم ر ممة الياملممة  ممل الميممان المماممع   .1
تسممتهباا النمميوف مسممبها مممن تيمم  المممداما والممممارج وأممماين اتسممتراتة 

 والمدمات اتمرى.
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يتمتممع بمبممرة يبيممرة اماممماء السممير مممع النممميوف يممين يتهممد  علمممى   .2
النميوف بمطمموة او مطموتين ليممل ت ينمطر النمميف المى اتلتيممات اماماء الممتيل  

 الي  وان يمار  محا  الدتلة  بشيا سلي  .

     

يهو  رجا المراس  بيتح البام للنيف باليمد اليسمرى ويسمتدير بجاامم   .3
 البام لييسح المجاا بدموا النيف 

     

يهمد  النميف المى المسممووا ويشمير لم  بميممان الجلمو  وييمون دايممما   .4
 على يمين المسووا . 

     

ممماتً للتممذر والتباممير النميوف وت يتمموااى عممن التييمد مممن اممتة   .5
 المونو  والمواعيد المهررة .البراامج 

     

يتيمممت لدقمممة اسمممماء السممميراء واوجممماتح  واسمممماء يبمممار النممميوف   .6
 والشمايات الوطاية واتجابية. 

     

ج
-  

 اتسبهية. 
 

ا
ر ممممممة 
 بشدة

ا
 ر ة 

م
 تايد

ا
 وا ق

ا
ممممق  م م م وا م
 بشدة

 اسبهية دموا السيارة عاد التوقف الى يمين الطريق  .2
يممدما النمميف اوت ويجلمم  علممى مه ممد الشممرف ممم  يممدما مممن يليمم  

 بالأسبهية من البام اتمر وان ت يمر من اما  نيف الشرف 

     

 اسبهية دموا السيارة عاد الوقوف على يسار الطريق .    .0
يمدما نميف الشمرف اوت ويجلم  علممى مه مد الشمرف مم  يمدما مممن 

 يلي  بالأسبهية من البام ايسة ويجل  على مه د اليسار 

      

 اسبهية الااوا من السيارة عاد الوقوف على يمين الطريق  .2
ياممماا نممميف الشمممرف اوت علمممى ان تيمممون اتجمممراءات المطلوبمممة 

 لنمان وجود من يتولى  تح بام السيارة لنيف الشرف م دة مسبها 

     

 اسبهية السير  ل الموايم .   .18
يجممم ان ت يايممد الامممف اتوا عممن ممسممة شماممميات واذا يممان مولممف ممممن 
شماممين  ميممان نمميف الشممرف علممى اليمممين والممماال علممى اليسممار اممما اذا يممان 
مولف من م مة اشماع  ييون نميف الشمرف  مل الوسمط وعمن يميام  ممن يميتل 

 ب ده  ل اتسبهية ومن م  المال  على اليسار 

     

ممن ارب ممة اشمماع  ييممون النميف ومممن يليم   ممل  عامد  ييممون المويمم مولممف  .11
اتسبهية  ل وسط المويم وييون الشممع المالم   مل اتسمبهية عمن يممين نميف 
 الشرف اتساسل والشمع الرابع ييون عن يسار الشمع الماال  ل اتسبهية

     

عادما ييون المويم مولف من ممسة شمايات  ييمون نميف الشمرف متوسمطا   .12
يميامم  الشمممع المممماال والرابممع  ممل اتسممبهية وعممن يسمممارة الشمامميات وعممن 

 الشمع المال  والمام   ل اتسبهية

     

 المجاملة و البساطة.  د
 
 

ا
ر ممممممة 
 بشدة

ا
 ر ة 

م
 تايد

ا
 وا ق

ا
ممممق  م م م وا م
 بشدة

ليل ياا رجا المراس  الى قلوم النميوف يجمم ان ينمع  مل اعتبماره عامد يما   .13
النميوف ليمل يممما الامورة التهيهيمة تارف ش ور واتسا  وتهو  وتطل ات 

 لأاوا اتتييت.

     

ان التاا  ال اما  مل ادارة المراسم   مل الماتممات اليادقيمة اتمو النميوف همو ممن   .14
 التاام  اتو ايس  وبالتالل تيو    ل عمل  وايتسام قواعد اتتييت.

     

اتاطبما  الجميما المجاملة والبساطة  ل اتسملوم والت امما ممع النميوف ت طمل   .15
 عن الماتمة اليادقية وت رة التهيهة باورة لطيية .

     

يتتلى ال املون  مل الماتممة اليادقيمة بالبسماطة والمجاملمة واتبت ماد عمن الوسمايا   .16
مممما يج مما الماتمممة اليادقيممة هممل المتببممة لممدى النمميوف  ممل جميممع  الم هممدة

 مااسباتح  واتتياجاتح  لحا.

     

المجاملة والبساطة على ال املين  ل الماتممات اليادقيمة علمى المتملع ممن تيرة   .12
 متاهر المجا وسيطرت  عليح .

     

يتتت  على ال ماملين عمد  الملمط بمين المجما و اللجموء المى اتسملوم اليمت والجماف   .10
امااء الت اما مع مع النيوف ويجم تدريبح  بيستمرار علمى اسملوم البسماطة  مل 

 الت اما.
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ه
 ـ 

 التهدي  والت ارف. 
 

ا
ر ممممممة 
 بشدة

ا
 ر ة 

م
 تايد

ا
 وا ق

ا
ممممق  م م م وا م
 بشدة

      يرا ق التهدي  عبارات تهدير او واف لليياءات او للأم   الابيلة او اليانلة.  .12

 سح مجاا واسمع للت مارف وتبمادا اتتاديم   مل التيم ت والمموتمرات وبيرهما   .28
 التل تهيمحا  ل الماتمة اليادقية.

     

      يتولى مسوولية الت ريف المنيف او المسووا عن تاتي  التيا .  .21

عامد الت ممارف السمميدات ت يهمممن مممن مه ممدهن عاممد الت ممارف ات  ممل تالممة تهممدي    .22
شمممع يبيممر السممن او المهمما  سممواء رجمم  او سمميدة والرجمماا عممادة ممما يهومممون 

 للاساء عدا تاتت الملوب والروساء 

     

      باسمح  اتوا  هط ولين يجم ذير اتس  يام  .ا تهد  الرجاا   .23

عاد ااتحاء التيا يجم توديمع  النميوف بلطمف ومجاملمة ممع انما ة يلممة شميرا   .24
 لتنوره  التيا .

     

و
-  

 التتية والماا تة والتدي . 
 

ا
ر ممممممة 
 بشدة

ا
 ر ة 

م
 تايد

ا
 وا ق

ا
ممممق  م م م وا م
 بشدة

عاممد اسممتهباا النمميوف  يجممم عليامما ان مممد يممداا اوت  ات اذا يمممان   .25
 النيف ل  مرياا   اهف ل  وت امد يداا لماا تت  ات اذا لمتاا يده تمتد لاا 

     

      تبدأ الماا تة من اتيبر مرياا اوت   .26

تيون الماا تة وقو ما بمين شمامين امما السميدة أو اتاسمة الجالسمة  ياحما ت تهمف   .22
 للماا تة ات لشمع ل  اعتبار ماع  ل السن او المريا.

     

عد  اتطالة بتوديع النيوف مع التيات علمى اسمتمرار اتبتسمامة والم طيم  عامد   .20
 الودا .

     

عامدما ييممون تممدي  ال مماملين   ممل الماتمممات اليادقيممة ااب مما مممن اعممما  المماي    .22
 السلوب المحذم  ل اتتييتالبشرية ودون تيلف او تااع  حو يتهق  ن 

     

اتهتممما  بيممن التممدي  واتييممت اليمم   وتجاممم اتمطمماء قممدر اتميممان يتممرب   .38
ااطباعمات لطييممة عممن اتدام التممل يتتلممى بحما المتتممد  لممدى نمميوف الماتمممة 

 اليادقية.

     

   المت ير الماال/ اجام الماتمة اليادقية  -مااياً 
 يتتهق الاجام من م ا اتداء المالل الييوء واليياءة التش يلية واتاتاجية وتتهيق عايد مستحدف 

 مدمة النيوف أ
 

ا
ر ممممممة 
 بشدة

ا
 ر ة 

م
 تايد

ا
 وا ق

ا
ممممق  م م م وا م
 بشدة

الماتممات التمل تاما المى قممة الاجمام همل التمل  تنمع ممن اسمبهياتحا  من مدمممة   .31
 النيوف والتميا  ل مدمتح  .

     

ي د  ن الت اما مع النميوف ممن اساسميات الاجمام الممطمط للماتممة   .32
اليادقيممة ممممن مممم ا السمملوب المحمممذم  مممل اسممتهباا النممميوف والت امممما م حممم  

 واستهبالح . 

     

يتتهممق التميمما لممدى الماتممممة اليادقيممة والاجممام ممممن ممم ا اتسمما  النممميوف   .33
تح  وبمذلب همل تتما ت وادرايح  للمدمات المهدمة بياحما تتجماوا رببماتح  وتوق ما

 على نيو حا وتردده  على الياد .

     

عادما تسمتطيع الماتممة اليادقيمة ممن التيمات علمى نميو حا وتمردده    .34
الداي  علمى اليامد  وتتمد  اليميمر ممن اتبتيمارات والتجديمد  مل ممدماتحا المهدممة 
ليسم نيوف جمدد للماتممة اليادقيمة يما ي  ذلمب علمى ايمادة اتربمام المتتههمة 

 وبالتالل اجام اداء وعما الماتمة اليادقية. 

     

      على النيوف من ت ا تجدد مدمات الماتمة  اليادقية باستمرار . التيات  .35
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اتبمدا   ممل ممدمات النمميوف تايممد ممن سممم ة الماتمممة اليادقيمة وسمموف تيممو    .36
 الماتمات اتمرى الماا سة. 

     

ب
- 

 اتتااا الي اا
 

ا
ر ممممممة 
 بشدة

ا
 ر ة 

م
 تايد

ا
 وا ق

ا
ممممق  م م م وا م
 بشدة

النمميوف مممن ممم ا تتريممات الجسمم  الجماء الباممر  مممن اوجمم  اتتامماا مممع   .32
 وت يرات الوج  محمة بدرجة يبيرة  ل الت اما مع النيوف

     

اليمم   يجممم ان ييممون ميحوممماً لممدى النمميف اذ لممن اليلمممة اتولممى تمممرج مممن   .30
 اتاسان تلهايياً من بير تييير.

     

4

5. 
 ابرة الاوت من اتشياء المحمة  ل مدمة النميف وتمدا علمى شمامية الشممع

 المت اما مع النيف.
     

4

6. 
      التوا ق وا لية واتاسجا  مع النيوف .

4

3. 
      يود  تاو  المدمة المتمياة للنيوف  ل تتهيق اهداف الماتمة.

4

3. 
      ارتيا  الاوت جايياً يج ا النيف بين امام  شمع قو  سوف يال  للتا. 

ج

- 
ا تتية النيف مع اتبتسامة

ر ممممممة 
 بشدة

ا
 ر ة 

م
 تايد

ا
 وا ق

ا
ممممق  م م م وا م
 بشدة

4

3. 
      اتبتسامة لحا امر ايجابل  ل اي  النيوف.

5

3. 
      الشمع الذ  ت ي رف اتبتسامة ت يستطيع ان يدير مماااً.

5

3. 
      مااخ الرنا الم بر باتبتسامة يوتل بالمهة لدى النيوف.

5

3. 
      بنيف آمر.ت بر عن اهتمامب بالنيف  تتى ولو يات ماش  ً 

5
3. 

      توتل للنيف الش ور بالراتة.

5
4. 

      ت د قااة اتااا ما بين النيف وا راد الماتمة اليادقية.

د
- 

ا تينيا النيف للمايدة
ر ممممممة 
 بشدة

ا
 ر ة 

م
 تايد

ا
 وا ق

ا
ممممق  م م م وا م
 بشدة

5
5. 

      امت ف اتطبا  وتاوعحا شي ً ومونوعاً.

5

6. 
عمد  ونممع اممايين بطريهممة طحممل واتمدة او تشمماب  اامموا  الالاممة لأطبمما  او 

 است ماا اايين من الاشويات  ل اي  المايدة. 
     

5

3. 
      ااسجا  ميم ت اتطبا  مع الااف الرييسل وعد  تيرار طريهة التجميا.

5

3. 
      مراعاة قواعد اتلوان وتاسيهحا ودييورات اتطبا  وبيرها.

5

3. 
      اتمذ  ل اتعتبار جودة اتاااف مع اليمية المااسبة بالهدر او الوان.
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6
3. 

اسممتمدا  اتامممااف الطااجمممة بهممدر اتميمممان والتهليممما مممن اسمممتمدا  الم لبمممات 
 والمييوتت المتيوتة.

     

ه
 ـ

ا مساعدة النيوف 
ر ممممممة 
 بشدة

ا
 ر ة 

م
 تايد

ا
 وا ق

ا
ممممق  م م م وا م
 بشدة

6

3. 
      البسيط واتبتسامة الحادية. الهاء التتية مع اتاتااء

6

3. 
      عد  الماا تة باليد ات اذا يان النيف هو البادئ.

6

3. 
      مساعدت   ل الجلو  على اليرسل من م ا ستبحا وردها بحدوء .

6

4. 
      عرة تيتة او قايمة الط ا  وأمذ الطلم وتلبية بسرعة واتهان.

6

5. 
      بسرور وال ما على ارناي .تهبا يا اعتراة من النيف 

6

6. 
       ل تالة تدو  ا  مطي يجم اتعتذار من النيف .

ب

- 
 طر  الت اما مع ممتلف النيوف.

 
ا
ر ممممممة 
 بشدة

ا
 ر ة 

م
 تايد

ا
 وا ق

ا
ممممق  م م م وا م
 بشدة

6

3. 
التمييما بمين اتاممماط السملويية والشماممية للنميوف واسممتمدا  الممداما المااسممبة 

 للت اما مع يا  ية.
     

6

3. 
      تل م المبرة ال ملية الدور  ل تتديد الاتيح لاوعية النيف. 

6

3. 
      استمدا  مداما ممتلية للتيمير  ل النيوف وتتهيق اتستجابة المربوبة لديح .

3

3. 
      توجد ب ة الموشرات والتل ت د بممابة مياتيح للتي  على اوعية النيف. 

3

3. 
ت ييمر اسملوم الت امما ممع النمميف الواتمد بمامت ف التمروف والأوقمات والتالممة 

 المااجية. 
     

3

3. 
تيح  النيف قبا ان تبمادر بالت امما م م   اذ يسماعد ذلمب  مل التشمميع الامتيح 

 لاوعية ال ميا ومن م  مداما الت اما م  .
     


