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  بسم الله الرحمن الرحیم 
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اھِیمَ {    بْرَ فِ إِ دِیثُ ضَیْ تَاكَ حَ ھَلْ أَ
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لٍ سمَِینٍ  اء بِعِجْ لاَ  *فَجَ مْ قَالَ أَ ھِ لَیْ فَقَرَّبَھُ إِ
كُلُونَ    }تَأْ

  صدق الله  العظیم
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 الإھداء
جھدي وطموح أحلامي التي نمت في دواخليأھدى ثمرة   

 حتى تصبح حقیقة مرئیة أمامي

 إلي من سھر اللیالي من اجلي

 إلي من غمرني بحب وحنان لم تدري المجرة سواھا

 اھدي ثمرة جھدي إلى

أمي   

الغالیة حفظھا الله ورعاھا   

 یا من أحمل أسمك بكل فخر

 یا من أفتقدك منذ الصغر

 یا من یرتعش قلبي لذكرك

 یا من أودعتني Ϳ أھدیك ھذا البحث

أبي   

رحمة الله علیك   

 إلى الروح التي سكنت روحي

 أصدقائي

 الآن تفتح الأشرعة وترفع المرساة لتنطلق السفینة

 في عرض بحر واسع مظلم ھو بحر الحیاة

 وفي ھذه الظلمة لا یضيء إلا قندیل الذكریات

وأحبونيذكریات الأخوة البعیدة إلى الذین أحببتھم   
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 الشكر والعرفان
 الشكر أولا وأخیرا Ϳ سبحانھ وتعالى 

 إلي منارة العلم 

 أسرة وإدارة وأساتذة  

 كلیة علوم الاتصال

 وأخص بالشكر 

الدسوقي الشیخ الأصم / الأستاذ  

 الذي علمنا التفاؤل والمضي إلى الأمام

رعانا وحافظ علیناو   

وقف إلى جانبنا عندما ضللنا الطریقو   

 إلي من وضعوا قلوبھم في یدي وسھروا وسعدوا بنجاحي

 أخواني وأخواتي

 أما الشكر الذي من النوع الخاص

إلى كل من لم یقف إلى جانبنا بھ فنحن نتوجھ    

ومن وقف في طرقنا وعرقل مسیرة بحثنا، وزرع الشوك في طریق بحثنا فلولا  
یجابیةوجودھم لما أحسسنا بمتعة البحث ولا حلاوة المنافسة الإ  

ولولاھم لما وصلنا إلى ما وصلنا إلیھ   

فلھم منا كل الشكر   

 الشكر أخیرا إلى أسرة فندق السلام روتانا على تعاونھم معنا
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 المستخلص
 مستوى الضیافة في قامت هذه الدراسة تحت عنوان قیاسا تجاهات الأجانب حول     

 أن في تكمن البحث مشكلة أن ونجد روتانا السلام فندق على بالتطبیق السودانیة الفنادق
 عن الإعلان یتم لا وانه العامة للعلاقات والوظیفي الإداري المستوى في ضعف هنالك

  المختلفة الأعلام وسائل في الفنادق

 الذي بالشكل للأجانب تقدم الضیافة كانت إذا ما معرفة هي البحث وأهمیة     
 الفنادق في الضیافة صناعة لتطویر السعي هي البحث أهداف أهم ونجد ولا، یرضیهما
  .الضیافة في الجودة تصنع ووسائل أسالیب على والتعرف السودانیة

 تطویر في فعال دور له البشري العنصر أن وهي البحث نتائج أهم إلى التوصل وتم
  .الضیافة فنون من فن هما الأشخاص مع التعامل وفن تكیتالأ وان الضیافة

دخالة والسیاحة الفندق كلیات بتطویر نوصي أخیرا     قامة ممتازة علمیة مناهج وإ  وإ
  .وقدراتهم خبراتهم لتطویر الفنادق مجال في للعاملین تدریبیة دورات
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Abstract 

     This study titled measure trends on the level of foreign 
hospitality in hotels on the application of the Sudanese Al Salam 
Rotana Hotel, and we find that the research problem lies in that 
there is a weakness in the administrative level and career of public 
relations and it's not taken to the announcement of hotels in various 
media.  
The importance of this research is to find out whether they offer 
hospitality to foreigners as you satisfy them or not, and we find the 
most important goals of research is seeking to develop the 
hospitality industry in hotels Sudanese and identify the methods 
and means of making quality in hospitality.  
Was reached to the most important results is that the human 
element has an active role in the development of the hospitality 
and Etiquette art of dealing with people are the art of hospitality. 
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  لوالأ الفصل 

  للبحثالمنهجي  الإطار

  :المقدمة

دارة في منتصف القرن  بالرغم من أن صناعة الضیافة قد بدأت كمنهج وإ
ما یطلق علیه كرم  أو العشرین إلا أن الشواهد التاریخیة تؤكد أن صناعة الضیافة

وذلك لأسباب حب السفر لدا الإنسان الضیافة كان متواجداً على مر العصور التاریخیة 
ربما لأسباب أخرى سعیا ورأى بعض الأعمال  أو في السفر والترحال وان ینعم بالراحة

الترفیة  أو بأسباب زیارة بعض الأماكن المقدسة أو  بهدف العلم والدارسة أو التجاریة
والترویح عن النفس وبالرغم من الصعوبات التي واجهت المسافرین من مشقة السفر 

إیجاد مكان للإیواء یوفر جمیع متطلباتهم إلا أن القفزة الهائلة في  لةاو ومحوالترحال 
تطور وسائل السفر منذ بدایة الترحال مشیاً على الأقدام ثم استخدام الدواب إلى استخدام 

الجوي وذلك مادا إلى تطور صناعة الضیافة بحیث أصبحت من إحدى  وسائل النقل
الصناعات الخدمیة الحدیثة التي تهتم بها الدول حیث استثمرت فیها ملایین طائلة من 
رؤوس الأموال سوا في إنشاء بعض مرافق الإیواء وتمهید الطرق وتحسین وسائل النقل 

قنیات حدیثة لتقدیم خدمات متمیزة والترحال وتدریب أیدي عاملة ماهرة واستخدام ت
وأصبح نجاح هذه الصناعة متوقفا على أسلوب الاستراتیجیات التي یتم استخدامها 
لمراعاة ما یحتاجه الضیف ولذا فقد اتخذت الإدارات التي تقود صناعة الضیافة إلى 
 أسالیب جدیدة تهتم بالكوادر التي تقدم هذه الصناعة وتطبیق التشریعات والقوانین

الحدیثة التي تسهل التعامل مابین الضیف والفندق وهذا لمواكبة متطلبات الضیف والتي 
شباع رغبته   .  تهدف في نهایة إلى تحقیق وإ
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 Hospitality Organizationsوتعتبر المنظمات السیاحیة ومنظمات الضیافة       
التي تضخها من العوامل الأساسیة لازدهار الاقتصاد القومي وذلك نتیجة للأموال 

والعمالة التي تستوعبها والمناطق التي تنمیها والدولة یعود إلیها نصیب من عوائد العملیة 
  .الاستثماریة كالضرائب والرسوم وتنمیة الأقالیم المختلفة 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  :مشكلة البحث
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لن یصل حد  السودانیةفي الفنادق  الضیافةمستوى  أنتكمن مشكلة البحث في      
 بالإضافة سلیمةیقدم الخدمات للمستضیف بصوره علمیه منهجیه  الجودة،حیث انه لا

 الفنادق في العامةو الوظیفي للعلاقات  الإداريذلك هناك ضعف في المستوى  إلى
 الإعلانیتم  الفنادق حیث انه لا فيللضیافة  الإعلانيهنالك تقصیر في الجانب  وأیضا

بصورة متكاملة وذلك لضعف القوى البشریة المؤهلة  المختلفة الإعلانعنها في وسائل 
  . والمدربة ومدى معرفتها بأهمیة صناعة الضیافة

  :البحث ةهمیأ

بالنسبة للأجانب في الفنادق  بالضیافةتكمن أهمیه البحث في مدى معرفة الاهتمام      
لهم ومعرفة  الراحةوتقدیمها بالشكل الذي یرضیهم وذلك من أجل توفیر  السودانیة

وذلك من اجل  التي تواجههم للوصول لحلها وذلك باستخدام أسالیب علمیه الإشكالیات
  .تنشیط حركه السیاحة والمساهمة في رفع اقتصاد الدولة

  :البحث أهداف

  .الجودة من عالي مستوى إلىصناعة الضیافة في الفنادق السودانیة  لتطویر السعي .1
  .تصنع الجودة في الضیافة التيوالوسائل  الأسالیبالتعرف على  .2
  .حول مستوى الضیافة في الفنادق السودانیة الأجانبمعرفه أراء  .3
  .متطورة أسالیبالشكل وذلك باستخدام  بأفضلتقدیم الخدمات للأجانب  .4
  .الأجانب أذهان انطباعات عن الفنادق في السعي لخلق أفضل .5
  

  :أسئلة الدراسة
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 .ما هو انطباع الأجانب عن خدمات الضیافة التي تقدم بالفنادق السودانیة؟/ 1

 .ما مدى جودة الضیافة التي تقدمها الفنادق السودانیة للأجانب ؟/ 2

  .ما مدى رضا الأجانب عن خدمات الضیافة التي تقدم بالفنادق السودانیة؟/ 3

  . ما هي الأسالیب المستخدمة في تقدیم الضیافة؟/ 4

  :مجتمع البحث

  . افندق السلام روتانالأجانب المقیمین في 

  :الصعوبات التي واجهت الباحث

  .عدم توفر مراجع كافیة عن الفندقة والسیاحة/ 1

  .ارتفاع التكالیف المادیة/ 2

  .صعوبة الوصول إلي الأجانب داخل الفندق/ 3

  

  

  

  

  

  ین السابق یینسار الد
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  :واقع العلاقات العامة في المؤسسات الفندقیة :باسم الأولىالدراسة 

الخالق  عبد سمر -سماح أحمد محمد -نجلاء بابكر بشیر( :المجموعة الباحثة
الدسوقي الشیخ .أ: المشرف  -)االله هاجر محمد عبد - ناهد الهادي علي -محمود
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  م2013فندق كنون وریجنسي هوتیل  –ولایة الخرطوم :  الإطار المكاني
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  .بالحقیقة لهذا المجال لیشكلوا إضافة
لابد للعمل الإعلامي أن یعرف بمستوى الجوانب الفندقیة الموجودة في السودان  .4

  .الوثائقیة والدراما الأفلاممن ناحیة التوثیق عبر 
 .بالفنادق لأنها الأساس الذي تقوم علیها السیاحة الداخلیة  الاهتمامضرورة  .5

  :النتائج أهم

متخصصة في مجال العلاقات العامة بالفنادق  قوة بشریة عدم وجود .1
  .السودانیة

  .هنالك عدم استغلال جید للموارد السیاحیة في السودان .2
  .ضعف الثقافة الفندقیة بالنسبة للمواطن السوداني  .3
  .ضعف الترویج للفنادق في السودان  .4
  . ضعف إدارة العلاقات بالفنادق الموجودة  .5
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  :السودان فيالفنادق  تطور صناعة :اسمب:الثانیةالدراسة 

الغفار  الهیثم عبد -  إبراهیممحمد صلاح  -  خالد عثمان أشجان(:لمجموعة الباحثةا
  :بدر الدین مصطفى بابكر  :المشرف)    الهیثم

  2013ولایة الخرطوم فندق كورال الخرطوم   :المكاني الإطار
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  .السیاحيالمجال 
 الوعيمجال الفنادق من خلال نشر  فيتدریب وتنمیة قدرات العاملین .4

  .والتعریف بالخدمات الفندقیة والفندقي السیاحي
  .دعم صناعة السیاحة والفنادق وتطویرها بعمل مشروعات سیاحیة فندقیة.5
  .معارض ومهرجانات داخلیة وخارجیة لتنشیط حركة السیاحة إقامة.6
الفرصة للقوى الوطنیة  إتاحة فيتساهم  التيوضع القوانین واللوائح .7

  .الفندقیة المنشات إدارة فيالمخصصة 
  

   :المشاكل والعقبات والحلول–السودان  فيالفنادق  إدارة: اسمب:ةلثالدراسة الثا

  )دراسة حالة فندق قراند هولى داى فیلا (
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  :التوصیاتأهم 
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  ةهج المستخدماالمن

  :المنهج التاریخي



17 
 

والبحث وراء جمع الحقائق العلمیة وتسمیتها  بالسعيعادة  ریخياالتیقوم المنهج      
هو نتاج طبیعي  إنماالحاضر  أنفي جمع المعلومات وذلك  ومعالجتها ویستخدم المنهج

لها أو  بمعرفة ما یز أو   الوقت الراهن فيلا یمكن فهم الظاهرة الموجودة أو   للماضي
  (1).التاریخیة

  :المنهج الوصفي

الحاضر  فيقائمة  هيهو كل استقصاء ینصب على ظاهرة من الظواهر كما      
بینها وبین  أو   بقصد تشخیصها وكشف جوانبها ،وتحدید العلاقات بین عناصرها

 (2)المختلفة اجتماعیة أو   نفسیة أو   ظواهر تعلیمیة

 :المنهج التحلیلي

  (3)هو عبارة عن تغطیة موضوع واحد وتجمیع كل ما یتعلق به

   

                                                             
15،ص1972معھد عارف،المنھج في علم الاجتماع،القاھرة،الثقافة للطباعة والنشر،  (1)  

  14موسى معیر،المعرفة والبحث العلمى (2) 
  21مختار عثمان صدیق،مناھج البحث العلمي،ص (3)
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  :المستخدمة الأدوات

 :ةالمقابل

محادثة بین شخصین تأتى المبادرة فها من الباحثون ذلك بهدف الحصول على  هي     
 (1) موضوع معین أو   المعلومات المناسبة ببحث

 :الملاحظة

  )2( فرع خاص من فروع المعرفة فيیقررها الباحث  التيحقائق المشاهدة  هي

 :الاستبیان

 فيتدور حول موضوع البحث،یتم وضعها  التي الأسئلةهو عبارة عن مجموعة من  
اجل  ك منوذل یجرى تسلیمها بالید أو   بالبرید المعنییناستمارة ترسل للأشخاص 

   .)3( )لتلك الأسئلة إجاباتعلى  الحصول
  :الإطار الزمان والمكاني

  فندق السلام روتانا - ولایة الخرطوم  : الإطار المكاني 
  .م2014: الإطار الزماني

 

                                                             
  

  22انظر، مختار عثمان،مرجع سابق،ص) 1(
  12انظر،موسى معیر،مرجع سابق،ص) 2(
  25صدیق،مرجع سابق،صانظر،مختار عثمان ) 3(
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  :مصطلحات البحث

   (1))قدرته به أيومنها قست الثوب بالذراع " قدیرالت"(یعنى  - لغة :قیاس

 فيعبارات محددة  أو   كلمات فيیتمثل عادة  والذي الأفعالهو تحدید ردود  :اصطلاحا
  ).ظروف المقابلة

  . (2) ما يءالاستجابة لش أو   هو المیل - لغة :اتجاه

وهو قد تعلمها نتیجة لممارسات  الإنسانهو استجابة كامنة داخل وجدان نفس :اصطلاحا
  .)الماضي

  :(3)هما كلمة معربة توجد نظریتان لتعریبهاهي  -لغة  :الفندق

  :لىأو  الالنظریة 
دُ  أنها یونانیة قدیمة من بونتیكوس كارون الأولى      نْ ُ  ق حیث أن بمعنى خشب الب

دُق بقلب  ،ائل الفنادق كانت منأو  ال حرف أو  نقلت إلى العربیة فُنْ ونفس الكلمة . فاءً
دق بقلب نْ ُ ا أو   هي أصل الب   .)حرف باءً

  :الثانیةالنظریة 
أنها لاتینیة قدیمة فوندیقومثم تحورت إلى فوندیكم في اللاتینیة الوسطى ثم نقلت       

دُق في الثاني عشر أثناء الحملات الصلیبیة ومنها إلى الفارسیة والتركیة،  إلى العربیة فُنْ
ُستبعد أن   .)تكون اللاتینیة أصلها یوناني قدیم ولا ی

  

                                                             
18،ص2000محمد منیر حجاب،أساسیات الرأي العام،ب ط،   (1)  

  112،ص1986ط، ،ب  شاھیناز طلعت، الرأي العام، (2)

  المعجم الوسیط(3)
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ووجبات الطعام والشراب  الإیواءمؤسسة تقدم خدمات  أو عبارة عن بنایة هو :اصطلاحاً 
  . )1(الجمهور المستهدف  إلىكالتسلیة والترفیه  للآخرینوالخدمات 

بمعنى عظم "أكرم" تأتى من مصدر" إكرام "الضیف وكلمة  إكرامتعنى  -لغة :الضیافة
  .)2(التكریم والصون أو  ونزه،

 أو   المسافرین الذین یطلق علیهم العملاء أو   عملیة استقبال الضیوف :اصطلاحاً 
أیضاً بمنتجات الأغذیة و  یزودواالنزلاء والذي یجب أن یوفر لهم خدمة الإسكان وأن 

المشروبات إضافة إلى ذلك یقدم النزلاء العدید من الخدمات الأخرى منذ وصوله وحتى 
  .)3(  )وقت المغادرة

  .)4( عمل أو   أي أتى بالجید من قول"أجاد " من - لغة :الجودة

وقابلیته الخدمة  أو  مجموعة الخواص والخصائص الكلیة التي یحملها المنتج :اصطلاحاً 
  .)5(ض المطابقة للغرض والصلاحیة للغر  أو   لتحقیق الاحتیاجات والرضاء

الفلسفة الإداریة للمؤسسة التي تدرك من خلالها تحقیق كل من  هي :الجودة الشاملة 
  .احتیاجات المستهلك وكذلك تحقیق أهداف المشروع معاً 

ة الدولة   -لغة :يالأجنب نْ لا یتمتع بجنسیّ بيّ مَ   .)6( بأجان: والجمع . الأجْنَ
  
  

                                                             
  6،ص2006عصام حسن السعیدي،إدارة المنظمات الفندقیة،ب ط،)1(
  المعجم الوسیط)2(
  22، ص 1الوفاء لدنیا الطباعة والنشر، طھالھ حسن السید ،مبادئ صناعة الضیافة ، دار )3(
  المعجم الوسیط) 4(
  ویكیبدیا -الموسوعة الحرة )5(
  المعجم الوسیط)6(



21 
 

  الفصل الثاني

  :العام الرأينشأة ومفهوم  :لوالمبحث الأ 

العام ظاهرة قدیمة عرفت منذ ظهور المجتمعات البدائیة حیث كان الناس  الرأي     
على مواضیع كثیرة مثل  الأغلبیةرأى  أو   عام إجماعیتفقون مع شیخ القبیلة على 

الحضارات  فيالعام  الرأي،وظهرت فكرة .....)وغیرها ،الزراعة ،الترحال ،الرعي(
حضارة الیونان والبابلیة والحضارة المصریة الفرعونیة القدیمة وحضارة العرب  فيالقدیمة 

  .(1)يوالإسلام الجاهليالجزیرة العربیة والعصر  في

  :العام للرأي التاریخيالتطور 

  :أي العام في المجتمعات البدائیةالر 

 مأدبةقیمة الرأي العام واستخدم قوته لتحقیق  الإنسانالمجتمعات أدرك  هذهفي      
 القدیمةوابتدع أسالیب مختلفة مثل السحر للتأثیر الفعال في الجماهیر و في المجتمعات 

عنایة خاصة  الناس ومعتقداتهم أفكاربعملیات التأثیر في  والكهنةمثلاً اعتنى الملوك 
الملك  أیاممثلما حدث ..السیاسیة والثورات الدینیة  الانقلاباتوبصفة خاصة في عصور 

یذانا أعلاماحیث قام رجالة بكتابة رسم الوجهین على الحجارة لیكون .مینا  بتوحید  وإ
مجسمة في شعارات  أو   یقام من تماثیل حد كبیر ما إلىولاشك أن هذا یشبه ..الوجهین

  .(2)المناسبات المختلفة لتعبئة الشعور و رفع معنویات الشعب

واع وعمیق لأهمیة الرأي العام كما  إدراكالمصریة القدیمة عن  الآثاركذلك تكشف 
الحاكم وتقدیس  تالیةالوجهة المنشودة مثل  إلىتكشف عن التجاء المصریین القدماء 

                                                             
  33،ص2012خالد أبو سمرة وآخرون ،سیكولوجیة الرأي العام،دار الرؤیة،عمان الأردن، (1)

  25ص- 2007،الطبعة الثالثةب ت ،لقاھرة،دار الفجر للنشر والتوزیع ،أساسیات الرأي العام محمد منیر حجاب ، (2)
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قامة الأ الكهنة وتشیید هرامات والسلات الشاهقة وابتداع الطقوس الدینیة المعابد الفاخرة وإ
انقشتهم لأعمالهم وفتوحاتهم على جدران المعابد  أیضاوكذلك ..وارتداء التیجان الذهبیة

في الجماهیر والأجیال  التأثیر لةاو محوالمسلات ولم یكن الغرض من هذا كله سوى 
  .)1( المقبلة

   :الرأي العام في العصر الیوناني

تستمد فقد كانت دولة المدینة ..في الحضارة الیونانیة الرأي العام دور كبیرلعب      
 والنظرة العقلانیة الآراءوبذلك انفتح المجال أمام تبادل  سلطتها من رضاء الحكومیین

كانت تدور حول حق المشاركة في الحیاة السیاسیة و  التيوعكست المناقشات العامة 
بوادر بروز الرأي  الخمسمائةومجلس  العامؤتمر المفي الهیئات التمثیلیة أمثال 
واضعة لدراسة ظاهرة الرأي العام بدایة مت وأرسطو أفلاطونالعام،وشكلت كتابات كل من 

أي على  الدیمقراطیةكتاباتهما أكدت على ضرورة أن تقوم الدولة على مبدأ  أن خاصة
وخضوعه للقانون،وقد عرف الیونانیون مفاهیم قریبة من فكرة  بالسلطةمشاركة الشعب 

جد مواطنو المدن وبخاصة أو  فقد . السائدةالاتجاهات  أو   الرأي العام كالاتفاق العام
كفاحهم  أثناءوالأفكار في  الآراء إبداءجواً من الفردیة یماثل المنافسات الحرة في  الاثنین

بلغت  التي الجدلیةر الرأي العام خلال مناقشتهم ضد الأرستقراطیة والطغیان وقد ظه
  (2)یقل عن مظاهره في العصر الحدیث حداً من التنظیم لا

  

  

                                                             
  25ص مرجع سابق، محمد منیر حجاب،انظر،  ) (1

  26انظر، محمد منیر حجاب، مرجع سابق، ص (2) 
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  :الرأي العام في العصر الروماني

صوت  أو  بصوت الشعب آنذاكسمى  الرومانیة برز ما ومع ظهور الإمبراطوریة     
المحترفون  الأخبار ناقلووظهر  والشائعة بین الناس الآراءوتكلموا عن الجماهیر 

عبر شبكة الطرق التي بناها .. الشخصي  الاتصالتنقل من خلال  الكلمةوكانت ..
 على هذه الطرق مراكز لا وأقامت. المترامیة إمبراطوریتهم أطرافالرومان لتربط بین 
ذلك  إليوكل منهما مزود بالجیاد و ما ..مائة میل روماني والأخریفصل بین الواحد 

وان تنقل  غیره أو   أمراً عسكریاً  أم إمبراطوریاسواء كانت مرسوماً  للكلمةمكن بحیث ی
الخبر أبلغ الأثر في  للكلمةفقد كان أقصاها  إلي الإمبراطوریةبسرعة كبیرة من أقصى 

  . (1)تشكیل الرأي العام الروماني

  :الرأي العام في العصور الوسطى

دوراً فعالاً في مختلف جوانب  یةالإسلام النهضةكان للرأي العام في عصور       
والحریة الشخصیة  والعقیدةبالحریات حریة الرأي  الإسلامفقد أهتم  الإسلامیةالحیاة 

ق الشعب في وحریة التملك والتنقل و وضع أصولاً عامة للحكام وللمكومین وأقر ح
جماع الصحابة طغیان الحاكم  مقاومة  فإذافالخلیفة مقید بأتباع أحكام القران والسنة وإ

ي العام فكانوا یهتمون بمعرفة خرج علیهما وجبت معصیته وقد أدرك الخلفاء أهمیة الرأ
من تجارب الأمم  الإسلامنظام الحكم في  استفادوقد ..واتجاهات الرأي العام الرعیة ءآرا

مألوفاً و متمیزاً مع طبیعة  قراطيمالدیالمعنى  وقد كان.و من الحضارات السابقة علیه
نصوصه مما  الإسلامبها  فيأو  التي  الإنسانیةالحیاة العربیة وتأكد من خلال المفاهیم 

                                                             
  27انظر،محمد منیر حجاب،مرجع سابق،ص (1)
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كان یقوم على أسس صحیحة  الإسلامیجعلنا أمیل إلى الحكم بأن الرأي العام في صدر 
ن لم یكن قد صار إلى ذلك التعقد الذي        .في العصور الحدیثة نراهفي جملتها وإ

 السلطةوالملك  الدینیةربا فقد شكل الصراع بین الكنیسة السلطة أو  أما في       
الرأي العام و برزت في خلال العصور الوسطى مدخلاً أساسیاً لتبلور وظهور  الدنیویة

 هذهإلى  ب مما دفع بعض الكتاب إلى الإشارةإن صوت الشعتعابیر مثل  الآونةتلك 
م وأعتبره سندا 1159الرأي العام عام إلىتطرق  )فجون سالزبوري(اهرة في كتاباتهمالظ

بدوره إلى أهمیة الرأي العام وربطه بالسلطة ) میكیا فیلي(للبرلمان والسلطة ثم أشار إلى 
 اصطلاحالعقد العام ویقابله عند جان جاك ریسو  اصطلاحثم أشار مونتسكیو إلى 

  .(1)الإرادة العامة

  :العام في العصر الحدیثالرأي 

جوتنبیرج أله الطباعة وانتشرت  أخترععقب القرن الخامس عشر وعصر النهضة      
ربا أو  والسلوكیة وشملت  ن یهتمون بدراسة العلوم الإنسانیةالفلسفة والعلوم وبدأ الباحثو 

من  قدر أكبر للعامةالقومیة وأتیح  الدولةحركة فكریة في كافة المجالات،وظهرت 
 مما أتاح للكلمة المكتوبة دوراً أكبر..لمعرفة والإلمام بالقراءة والكتابة وظهرت الصحف ا

الطباعة كما  آلاتفي التأثیر في الرأي العام والذي تعمق بالتطورات التي أدخلت على 
،وفي خضم الثورة الفرنسیة ظهر   الاصطلاحتقدمت وسائل المواصلات تقدماً كبیراً

العصر  فلاسفةمن  كثیرا وهو مصطلح الرأي العام وكان یتكررالظاهرة  لهذهالحدیث 
  .(1)وخاصة بین أتباع الوزیر ینكر والأدبورجال السیاسة 

                                                             
  28انظر،محمد منیر حجاب ، مرجع سابق ، ص  (1)

  28انظر،محمد منیر حجاب ، مرجع سابق ، ص   (1)
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القرن التاسع عشر حتى أصبح في مقدرة المحلل السیاسي أن یرى  ینتهيو لم یكد       
بالرأي العام وكثیراً من العلماء والمفكرین أصبحوا یهتمون  والسیاسیینالحكام  أنبوضوح 

 التيقولاً وعملاً ولقد أدركوا المضمون النظري والعملي لرأي الشعب ونجاحه في الدول 
 وازدهاروالبرقیة  التلیفونیة الاتصالتأخذ بالنظام الدیمقراطي،وتأكد ذلك بظهور وسائل 

الثورة الصناعیة ونشوء علاقات اجتماعیة جدیدة ونظریات تتصارع في نشئ المیادین 
التعلیم وتطور  وانتشاروالعبید  المرأةوتحریر  الاجتماعیةالدینیة والثقافیة والسیاسیة و 

مما زاد من فعالیة الرأي العام،وفي القرن العشرین توج الرأي العام  والآراءالأفكار 
الجماهیري  الاتصالوذلك بالتقدم المذهل في وسائل  فاعلیتهت وتزاید اتهانتصار 

 المختلفةعلیها نظم الحكم  التي تعتمد الأجهزةمن أهم  المختلفةوأصبحت أجهزة الإعلام 
فازداد .الجماهیري إلى تلاشى فاصل الزمان والمكان بین الشعوب المختلفة الاتصالفي 

في التأثیر على الحكومات المختلفة وبخاصة  قوتهبالرأي العام العالمي وظهرت  الاهتمام
  .(2)الثانیة و الأولىبعد الحربین العالمیتین 

وربما كان من العلامات الهامة على هذا الطریق نضال الشعوب من أجل حقها في      
وتقررت مبادئ حقوق  للإنسانالثقافة والتعلیم كضرورة  انتشارتقریر مصیرها كذلك 

 الصادرة عن الأمم المتحدة وكثیراً مما الإنسانفي وثیقة حقوق والتي تمثلت  الإنسان
المتعارف علیها  أو   جاء بها مبادئ تكون جزءاً أساسیاً الیوم من دساتیر الأمم المكتوبة

وأصبح الرأي العام وراء أغلب القرارات المصیریة لأي نظام سیاسي،ومن ناحیة أخرى 
الرأي العام من التطور الجاري في مجالات العلوم الإنسانیة الأخرى  استفادفقد 

من  واستفادومناهج البحث  والإحصاء والاتصالوالسیاسة  كالاجتماع وعلم النفس
 ویساى، ،كورنویل الدراسات الجادة في مجالات الرأي العام التي قام بها مثل جورج

                                                             
  29حجاب ، مرجع سابق ، ص  انظر،محمد منیر  2)(
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أصبح له العدید من المعاهد  وقواعدهوأصبح هو في حد ذاته علماً له أصوله .. وبنتلي
  .(1)ربیة التي تهتم بدراستهأو  وال الأمریكیةوالجامعات 

  :العام الرأيمفهوم 

  .(2)یعنى الاعتقاد والعقل والتدبیر والنظر والتأمل: الرأي العام لغة

  :الإعلامیةتعریف معجم المصطلحات : الرأي العامتعریفات 

زاء  التيهو وجهة نظر أغلبیة الجماعة        یفوقها رأي أخر،وذلك في وقت معین وإ
ألرأي  هذهضمناً في أطار  أو   مسألة تعنى الجماعة، وتدور حولها المناقشة صراحةً 

تمخضت عن مناقشة وجدل بین ) الجماعي(العام صورة من صور السلوك الجمعي 
هذه المناقشة، ویتجهون  أو یتعلق بها هذا السلوك التيأفراد متعددین تعنیهم المسألة 

  .(3)غایة مشتركة،ویتأثرون في ذلك باعتبارات وعوامل مختلفة أو لتحقیق هدف

  

  

هو رأي طبقة لها الغالبیة والقوة بین طبقات الشعب  :تعریف الفیلسوف فیلاند
  .(1)الأخرى

 أعضاءن لدى كافة بالتكوی الأساسیةهو فهم معین للمصالح العامة : تعریف جولت
  .(2))الجماعة

                                                             
  30انظر،محمد منیر حجاب ، مرجع سابق ، ص (1)
  26ص  ، مرجع سابق،سمرة أبو خالد (2)
  48ط ،ص.، ب1989كرم شلبي،معجم المصطلحات الإعلامیة ،دار الشروق،القاھرة ، (3)
  48انظر،كرم شلبي،مرجع سابق،ص (1) 
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على موضوع ذا أهمیة  ذاتيلجماعة ذات وعى  الاجتماعيهو الحكم  :تعریف یونج
  .(3)كبیرة بعد مناقشة عامة مقبولة

من  أماموقف معین  فيكبیر من الأفراد على رأیهم  جمعيهو تعبیر  :لبورتتعریف أو 
 أو   معرضا لمسألة معینة أو   تعبیرا مؤیدا إلیهمبناء على دعوة توجه  أو   أنفسهمتلقاء 

المعارضین  أو   واسعة بحیث تكون نسبة المؤیدین أهمیة ذي اقتراح أو   شخص معین
 إجراءودرجة اقتناعهم وثباتهم واستمرارهم كافیة لاحتمال ممارسة التأثیر على اتخاذ 

  .(4)صددهبهو  الذيغیر مباشر تجاه الموضوع  أو   معین بطریق مباشر

  :العام الرأيتكوین 

العام ومن هذه العناصر والعوامل  الرأيتكوین  فيهنالك عدد من العوامل تساهم 
  -:(5)يتالآ

 .من المجتمع بجمیع طبقاته وفئاته ومستویاته وهو یتكون -:الجمهور )1

 .الأفعالالتأثیر وردود  فيیلعب دور كبیر  -:الثقافيالتراث  )2

 .العام الرأيتكوین  فيمن العوامل الهامة  هي - :الإحداث )3

 .أو  الجماعة من المعارف والخبرات  حصیلة الفرد هي - :المعرفة )4

 .یتعلم منها الفرد التي الأولىالخلفیة  هي - :الأسرة )5

 .التنشئة الاجتماعیة )6

 المؤسسات التعلیمیة  )7

                                                                                                                                                                                     
  12ط، ص.، ب2005عاطف عدلي العبد، الرأي العام وطرق قیاسھ، دار الفكر العربي، القاھرة،   (2)
  12انظر، عاطف عدلي العبد، مرجع سابق،ص  (3)
  14انظر، عاطف عدلي العبد، مرجع سابق،ص  (4)
  39-38انظر، خالد أبو سمره، مرجع سابق ،ص  (5)
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 .الوطنيالشعور  )8

 .الدین )9

 .المختلفة الإعلاموسائل ) 10

 

  
  

  

  

  

  

  

  

  

  الثاني المبحث

   :العام الرأيأنواع 

الباحثین والمختصین  أنالعام لذلك نجد  الرأيهنالك معاییر متعددة تستخدم لتقسیم      
  الإنسانیةالعام وفقا لطبیعة الدراسة وارتباطها بالعلوم  للرأيیضعون عدد من التقسیمات 
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الرأي العام بین  العام هو توسع دراسة ظاهرة الرأيسبب تعدد تقسیمات  أنو لذلك نجد 
  .(1)أكثر من میدان من میادین المعرفة

  -:العام الرأيتقسیمات 
  :تيالعام على حسب وهى كالآ الرأيوینقسم 

  -:الجغرافيالموقع - :لاأو  
  :(2)هي أنواعخمسة  إلىالعام  الرأي هذا النوع یتم تقسیم  في

  :الرأي العام المحلي-1

عام  عن المجتمع الوطني بوجه الذي یعبروهو یختلف عن الرأي العام الوطني    
في إحدى المحافظات أو    حیث یعبر عن الرأي السائد في منطقة جغرافیة معینة

الدول، وفي نطاق مصالح هذا ، أي داخل اسيعلى مستوى أحد أجزاء المجتمع السی
  .، ولكن بدرجة أكثر نوعیةكس جمیع صفات الرأي العام الوطني، ویعالجزء

  :(3)المجتمع المحلي عن الوطني ومن أهم تلك الخصائص تمیز وهناك خصائص

للمجتمع  بالانتماءوهو ظاهرة الشعور الشدید لدى الأشخاص : الانتماء-أ
  .المحلي

بمعنى أن المجتمع ككل مكون وحدة مستقلة للملاحظة المباشرة : لصغرا -ب
  ).العائلة مثلاً (الملاحظةجزء منه لمثل هذه  أي،كما یصلح 

                                                             
  116،ص1984تطبیقاتھ،مكتبة الخانجى،القاھرة،محي الدین عبدا لحلیم،الإعلام الإسلامي و  (1)
  76-61انظر،محي الدین عبدا لحلیم،مرجع سابق،ص  (2)
-2011لأولىة ات،الطبع.للنشر والتوزیع،عمان،ب رهدارا لمسی ،قیاسھعبد الكریم علي الدبیسي،الرأي العام عوامل تكوینھ وطرق  (3)

  61ھـ،ص1432
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، الاجتماعيبمعنى تشابه الأفراد واتجاهاتهم على أساس المستوى  :التجانس -ج
  .المحلیة المشتركة، والسن والجنس ومستویات التعلیم والاهتمامات

والاجتماعي  الاقتصاديالنشاط  أنواعجمیع  أنبمعنى  :الذاتي الاكتفاء - د
  .داخل المجتمع تستغرق كل حیاة الفرد والجماعة

  :الوطنيالرأي العام  - 2

 إلیةعلى مستوى الدولة،وتستند أو    وهو الرأي الذي یرتبط بالوطن الواحد
  :القائمة ویتمیز بخصائص من أهمهاالسلطة 

حد  إلى أحیاناقد تصل  التيبمعنى أنه رغم الخلافات الداخلیة :التجانس -أ
الرأي العام الوطني یملك خلفیة من التراث والتقالید ، فضلاً  أن إلاالصراع ،

  .تكاتفه حول مفاهیم معینة و واضحة

تقوم  التيیمكن عن طریق الدراسات والقیاسات  :وبأبعادهالتنبؤ به  إمكانیة -ب
  .وردود فعله وبأبعادهالتنبؤ بالرأي العام  بها مراكز وحدات بحوث الرأي العام

المشاكل  أنیتركز اهتمام الرأي العام على أساس : القومیة معالجة المشكلات-ج
یكون مضمونه أحدى المشاكل الدولیة  أن، وبالتالي یندر لىأو  بالدرجة ال تعنیهالقومیة 

  .الوطنیة الاهتماماتكانت تمس  إذا إلافي أغلب الأحیان 

  :الرأي العام الإقلیمي - 3

  جغرافیا نحو قضیة والمتاجرةوهو الرأي السائد بین مجموعة من الشعوب المرتبطة       
  .أكثر یحتدم فیها الجدل والنقاشأو  
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مثل هذا النوع من الرأي ا، حیث یمیل  إلىو قد قادت تطورات المجتمع المعاصر       
مجموعة الدول  واحد مثل إقلیم إلىتنتمي  التيتأكید التقارب بین الدول  إلىهذا التطور 

الأفریقي،  الإتحاد، دول الأوربي الإتحاد، دول ن الخلیجيأو  ربیة، دول مجلس التعالع
دول المغرب العربي، دول حوض البحر الأبیض المتوسط و من أهم مقومات الرأي 

  :الإقلیميالعام 

  . المصالح المشتركة -أ

  .التاریخي  الارتباط -ب

  .تقارب العادات والتقالید -ج

  .والاجتماعیةوالسیاسیة  الاقتصادیةتشابه النظم  - د

  .وحدة اللغة والثقافة  -ـه

  

  

  :الرأي العام العالمي الدولي- 4

أكثر من  تسیطر على التيیقصد به الاتجاهات  وهو كما یعرفه دانیال كولار؛     
تعكس توافقاً في المواقف بین أكثر من وحدة سیاسیة واحدة ،وهو  التيأو    مجتمع واحد

  .من سمات المجتمع الدولي المعاصر سمة
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ویعرفه الدكتور مختار التهامي بأنه الرأي السائد بین أغلبیة شعوب العالم في فترة      
  ، وتمس مصالحها المشتركةأكثر ،یحتدم فیها النقاش والجدلأو    معینه، نحو قضیة

  .مساً مباشراً  الأساسیة الإنسانیةقیمها أو  

 )ماكبراید تقریر لجنة(في العالم  الاتصالالدولي لدراسة مشكلات  ویذهب التقریر     
إن الرأي العام العلمي یتشكل تدریجیاً أما حول مشكلات وطنیة مشتركة بین عدد  إلى

،و  الاجتماعي تاو التف جهو أ وكبیر من البلدان ،مثل التخلف، والجوع ،وسوء التغذیة، 
ن من أجل أو  التع: قضایا ذات نطاق دولي مثل أو  أزمة الطاقة ،ومشكلات الشباب،
  .دولي جدید اقتصاديالتنمیة، نزع السلاح،إقامة نظام 

من سمات مجتمعنا الدولي المعاصر،ویؤثر  أساسیةسمة  الآنوأصبح الرأي العام      
 الاتصالبعد انتشار وسائل  ،لى مستوى عالميع سیاسته لتوجیهتأثیراً فعالاً 

  .الجماهیري،وتقارب أطراف الكون وكسر كل الحواجز بینها

  :الرأي العام النوعي - 5

من مجموعة أو    معینة من شعب بعینة طائفةأو    وهو الرأي الذي یسود بین فئة     
بالتجانس  أفرادهایتسم  التيیحترم فیها الجدل و تهم هذه الفئة  من الشعوب في قضیة

أو  والقیم الاتجاهاتأو  الاجتماعیةسواء من حیث التشابه في الخلفیات  والانسجام
  .مساً مباشرا الأساسیةقیمها أو  المهن و تمس مصالح هذه الفئة

من المجتمع  تعبر عن قطاع معین التيویقصد بها أیضاً اتجاهات الرأي العام      
بیقات ذلك الاصطلاح الذي یستخدم،وهو الرأي العام السیاسي الكلي، و أحد هذه التط

فئة أو  تعبر عن مصالح طبقة اللحظةوظاهرة الرأي العام في تلك . الطبقي
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أو  اقتصادیةأو  طبیعیةأو  عنصریةأو  وتجمع مثل هذه الفئات عادة عوامل دینیة.معینة
  .مهینةأو  فنیةأو  ثقافیةأو  سیاسیة

  :الزمن ینقسم إلىعنصر :ثانیا

  :الرأي العام الیومي -1

 معظمهم نتیجة لحادث مفاجئأو  الجماعة أفراد یعتنقها التيالیومیة  بالفكرةویتمثل     
في جامعة  الصحافةخطیر،ویعد أمیل دوفیفان مدیر معهد  حدث سیاسيأو  كارثةأو 

 أفرادیبدیها  التيالیومیة  الآراءویعرفه البعض بأنه مجموعة  ،إلیه أشارل من أو  برلین 
تنشره وسائل  المجتمع نتیجة تأثرهم بالأحداث السیاسیة الجاریة والمناقشات البرلمانیة وما

  .،وهو عبارة عن رد فعل لما یحدث یومیاً  الإعلام

یمت  یمثل رأیا صحفیاً لا السمیسم أن هذا الرأي المنقول عبثاً  حمیدةوترى الدكتورة      
 إلى الأحوالیرقي مصنفة دوفیفان بأي حال من  الرأي العام بصفة ما، ولا تقسیمات إلى

یتأثر ،حیث أخر إلىیتغیر من یوم  علماء الرأي العام وهذا النوع من الرأي العام متقلب
 الإعلامالسیاسة الجاریة،ووسائل  الأحداثبالحوادث الیومیة ومجریات الأمور،وتغذیة 

القراء والأحداث التي تركز ین الفخمة التي تجذب أو  المختلفة ،التي تجعل منها العن
  .وفكرها الحزبي ،وبما یعزز رأیها علیها الصحف الحزبیة لتدعیم مواقفها السیاسیة

  :الرأي العام المؤقت- 2

یتألف من رأي عدد من الناس بالنسبة لموضوع معین وخلال مدة زمنیة ومكانیة      
زمنیة لیست  لفترةي یستمر تغیر أحد هذه العوامل ویقصد به الرأي الذ إذامعینة ،ویتغیر 

سنة ،أي انه یتكون بفعل مؤثرات معینة وینتهي أو  شهرأو  طویلة،ربما تستمر لأسبوع
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ویزول بزوال تلك المؤثرات كالأحداث الطارئة ،وینتهي دوام هذا الرأي بمجرد أن ینتهي 
  .الجماعة حول الحادث التفاف

رة قصیرة ربما یزول الرأي الذي یتكون لفت أنیثیر التساؤل حول ذلك هل یمكن  وما    
یدعم ویعزز  أندون  أو  اثر في المجتمع السیاسي ، أيیترك  تستمر شهرا دون أن

  . حتى ولو كان ضعیفا أخریخلق اتجاها أو  ما اتجاها

، لأن هذا النوع حولهتقام الدراسات والبحوث  أنوهذا النوع من الرأي لا یصلح       
الحادثة ،بخلاف الرأي العام الدائم ویوصف الرأي أو  زوال المشكلةمن الرأي یزول ب

، نشیط ومتحرك ،ویستمد قوته من اعتماده على الحیویة دینامیكيالعام المؤقت، بأنه 
  .الراسخةمن اعتماده على التقالید والعادات والقیم  أكثروالعقلانیة 

لهیئات العامة عندما تسعى ،واالسیاسیة الأحزاب أراءوقد یتمثل هذا النوع في      
  .الأیدلوجيما یسمى التكتیك أو  لتحقیق أهداف مرحلیة محدده في وقت معین ،

  

  

  :ائمالدأو  العام المستقر الرأي-3

 أساسا،ویتأثر  بالاستقرار، ویتصف طویلة لفترةهو الرأي العام الثابت الذي یدوم       
على أسس تاریخیة وثقافیة  رسوخاً حیث یرتكز أكثربالعوامل الحضاریة ،ویتمیز بأنة 

  .ودینیة
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ویمتاز بأنه أكثر تأثیرا في الناس واستقراراً وثباتاً على مر العصور، ویساعد على      
فئات كبیرة من الناس ویتصل اتصالاً  وتعتنقهإرساء القواعد الأساسیة في الرأي العام 

خذ أشكال العادات والتقالید ولا تؤثر الحوادث والقیم ،ویت والأخلاق قویاً بالثوابت كالدین،
،لأنه یدور ویتشكل في فتره  إلاالظروف الطارئة بالرأي العام المستقر  أو  ، الجاریة نادراً
،ولأنه نتاج لعملیه التفاعل بین الفرد ومقومات الجماعة بالاستقرارویتصف  طویلة

الثابتة  بالأشیاء، أي هو الرأي الذي یتصل اتصالاً قویاً والعنف بالقوةوالمجتمع ،ویتمیز 
  المجتمع أفرادوالقیم وفي هذا النوع یشترك معظم  والأخلاقكالدین  الأمةفي 

  :التأثیر والتأثروفقا لقوة  -:ثالثا

  :إلىینقسم 

  :الرأي العام النشط،المسیطر،القائد -1

، والساسة والإعلامیینیمثل هذا النوع صفوة المجتمع من القادة المفكرین، والعلماء،      
وهؤلاء نسبتهم ضئیلة في المجتمع، لذلك فهو رأي مجموعة صغیرة من الناس، وهم 

رشاده و توجیهه في النواحي السیاسیة  هبتثقیفویقومون  یقودونهالذین   والاقتصادیةوإ
  .والاجتماعیة

 كافة لتكرس أرائها في المجتمع، كما أن هؤلاء لا الاتصالوتسخر الصفوة وسائل      
،ولكنهم هم الذین یؤثرون في هذه الوسائل  یتأثرون بوسائل الإعلام إلا بشكل محدود جداً

  .بما لدیهم من أراء وأفكار

الأفراد الأكثر نشاطاً وفاعلیه من  فئةوقد استخدم مصطلح النخبة لیشیر إلى      
 النخبةالنخبة السیاسیة ،: تصنف إلى عدة أنواع هي النخبةالشعب،بینما یرى ألموند أن 
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، التي لا تقتصر على العاملین المصالح المشتركة ،نخب الاتصالاتالبیروقراطیة ،نخبة 
  .، بل تضم قاده الرأي المؤثرین أیضاً مثل قاده رجال الدینفقط الإعلامبوسائل 

  :المثقف ، المستنیر ام،الواعي ،الرأي الع - 2

یمثل هذا النوع من الرأي المتعلمین و المثقفین في المجتمع، ویختلف حجمه تبعاً      
،وهو رأي یؤثر فیما هو أقل منه درجة من  الثقافةالتعلیم في المجتمع ،ومستوى  لانتشار

ت حسب مستوى أو  بنسب تتف الإعلامولكنه یتأثر بوسائل  ،والثقافةحیث التعلیم 
الذي یتمتع به، و الرأي العام الواعي المثقف المستنیر هو رأي مجموعه  والثقافةوعي ال

النصف من عامة  إلىمن الأفراد تزید في حجمها عن المجموعة النشطة لتصل تقریباً 
،ویطلق الباحثون غلى هذه المجموعة تسمیة  الانتخابیةالشعب المشاركین في العملیة 

 ومهتمةأن العامة الواعیة هي التي تكون عالمة  إلىالعامة الواعیة ،وقد ذهب ألموند 
توصیف العامة الواعیة بأنها مجموعة  إلى...بمشاكل السیاسة الخارجیة،بینما ذهب كي 

  .الإحداثجریات من المواطنین یبدون اهتماماً متواصلاً بالحملات الانتخابیة وم

ویرى دیفاین أن أفراد المجموعة العامة الواعیة أكثر نشاطاُ في المناظرات العامة، 
، وأهم ما یمیزهم هو  المسئولین إلىویتوقع منهم الاشتراك أكثر في المظاهرات والكتابة 

المهتمة یرتبط بالمتغیرات الاجتماعیة  العامة إلىأن الانتماء طم بالشؤون، الاهتمام
  :الواعیة هي العامةلتحدید  استطلاعیة مقاییسوقد حدد دیفاین خمسه .لاقتصادیة وا

  .الاهتمام بالسیاسة بوجه عام -أ

  .الاهتمام بالحملات الانتخابیة -ب

  الحدیث عن السیاسة -ج
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  .متابعة الأخبار السیاسة في الصحف- د

  .مطالعة المجلات السیاسة -ه

  :المنساق أو  الرأي العام النقاد - 3

هو رأي السواد الأعظم من أفراد الشعب الذین نالوا حظاً قلیلاً من التعلیم      
،وهم جمع كبیر غیر "جمهور الناخبین"والثقافة،ویطلق على هذه المجموعة تسمیة 

  .نسبیاً یمثل تقریباً ثلاث أرباع الشعب في بعض الحالات متمایز

،ویتأثر أفرادها بما )والعامة الواعیة لنخبةا(هذه الفئة إلى الفئتین السابقتین تنتمي ولا     
وتبثه وسائل الإعلام المختلفة، لأنهم غیر قادرین على مواصلة الاطلاع والبحث  تنشره

ولیس لدیهم القدرة على مناقشة .ومتابعة الأحداث بسبب تدني مستوى التعلیم والثقافة
الحهم لذلك ینساق هذه المشكلات تمس مص أنالمسائل مادام الزعماء قد صوروا لهم 

وتؤثر فیهم وسائل .أصحاب هذا الرأي لما یوجهه لهم الرأي العام المستنیر والقائد
  .الإعلام بدرجة أكثر،كما یتقبلون الشائعات ویكونون عرضة لحملات الدعایة

النخبة أو  فإن التلاعب بهذا الرأي في الشؤون الخارجیة سهل جداً من قبل الصفوة
یترك لها المواطن العادي أمر التصرف بهذه الأمور،على أساس  ما غالباً  التيالحاكمة، 

  .والدرایة بها الخبرة

  :وفقا لحجم الجمهور: رابعا

  :إلىینقسم 

  :رأي الأغلبیة - 1
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 ویمثلتجمیع وتكرار الرأي الشخصي لأغلبیة الجماعة الفعالة ذات التأثیر، هو     
یطلق علیها  التيیزید على النصف من كثافة القائمین بإدلاء الرأي  حصیلة رأي ما

، كما ةمختلف أقلیات أراءمجموع  العددیة الأغلبیة رأىالعددیة وقد یمثل  الأغلبیةتسمیه 
عند حسب  أغلبیةعدة لتشكل  أحزابتتألف فیها  التيبعض البرلمانات  فيالحال  هي

  .معین

 لفئةالكسل والى الخمول ویدع شؤونه  إلىقد یركن انه  الأغلبیة رأيومن عیوب      
  .للعبیر عنه والقیام بأعبائه الأكفاءقلیله من غیر 

  

  

  

  :رأي الأقلیة - 2

 فيكبرى  أهمیه، ولكن برأیهم الأغلبیة ینالوالم  الأفرادهو رأى مجموعه من        
ما یقل عن نصف  رأیهم، ویمثل أقلیة، برغم كونهم والاجتماعیة السیاسیةالحیاة 
  .الجماعة

، وقد یكون من بینهم یستهان بها من الناس لا طائفة رأيعن  الأقلیة رأىویعبر       
 أنهاسیما للأقلیة حسابها، لا الأغلبیة، ولهذا تحسب عض النشطین المشهود لهم بالكفاءةب

  .بعض مؤیدیها  أراءمن كسب  ما تمكن الأقلیة إذا، أقلیةالمستقبل  فيقد تصبح 
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 المتاحةتبقى تعمل على كسب تأیید وتعاطف الجماهیر معها بمختلف الوسائل  فالأقلیة
  .ةبالأغلبینسبه مؤیدیها لتظفر  لزیادة

  :يتلافالرأي الإ  - 3

وقت معین تحت ضغط  فيمشكله معینه  إزاءالمجتمع  في الآراءلبعض  إتلافهو      
 یاتلالأقظروف معینه مما یستلزم قیام هذا الائتلاف وهو رأى مشترك لمجموعه من 

تشكل  أن الأقلیاتمن هذه  أيبحیث لم تستطع  السیاسیة اتجاهاتها في المختلفة
حتى تصل  أخرىوحدها ولذالك لابد لها من الائتلاف مع مجموعات  العددیة الأغلبیة

هدف  إلىظرف معین حول قضیه ما للوصول  في، ولذلك تجمعت العددیة الأغلبیة إلى
محدد والرأي الائتلافي دلیل على أن الجماعة لم تصل أغلبیتها إلى رأي واحد في 

  .المسائل العامة

  

  

  :الإجماعأو  العامالرأي - 4

الدین وعاداتها وتقالیدها ویرتبط ب الأمةهو الرأي الذي یتصل اتصالاً وثیقاً بتراث      
وهو الرأي .كامل أو  والقیم والمعتقدات ،وهو ما یجمع علیه أفراد المجتمع بشكل كبیر

  ).الطابع العام (أو  الذي یمكن أن یطلق علیه اسم الاتجاه العام للأمة

تدخل أو  وتؤیده وتعترض أي فكر وتقف الجماعة بكاملها یخلف هذا الإجماع ،     
،وعندما تناقشه فكأنك تناقش  الأجیالیمكن أن یؤثر في مكانته ومقامه المتوارث عبر 

  .الوجودأو  ة ككل وحقها في الحیاةالجماع
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، دكتاتوریاً أو  ، دیمقراطیاً كانه قانون ولا یتبع نظاماً سیاسیاً فهذا الرأي لم یصدر ب     
تظل بها الجمیع في ، والمظلة التي یسوبالشع ثقافة، و إنما یمثل اشتراكیاأو  ،رأسمالیاً 
، وهي درع الأمان التي تحمي الأفراد حتى لا یخرجوا عن التقالید قبولهأو  رفضه

  .الموروثة

  :الرأي العام الساحق  - 5

أو  ، حیث تناقش الجماعة مسألةي یمثل الأغلبیة الساحقة للجماعةوهو الرأي الذ     
على الأقل أو  كل أعضائها–فراد الجماعة قضیة من القضایا ،ویصل كل فرد من أ

وفي . رضاً عاماً أو  إلى قرار معین ،ویسمى رأیها في هذه الحالة رأیاً ساحقاً –الأكثریة 
هذه الحالة لا یكون الرأي ،رأي الأغلبیة ،فقط،بل ما هو أكثر منها ، فهو رأي قریب من 

  .شبه الإجماع أو  الإجماع

رأي الأغلبیة ،ومع ذلك فأن الفرق  أو  الرأي الجامع ، وقد یختلط الأمر هنا بین     
،أي لم یكن هنالك رأي الجامع لیس مبنیاً على المناقشة بینهما كبیر ،لأن الرأي

، مثلما تُعد الزیجات المختلفة الأجناس من المحرمات دیمقراطي وتصویت قبل اتخاذه
  .،فهي مثل الثقافة العمة للمجتمعالأمریكیة  المتحدة،في الولایات الجنوبیة من الولایات 

أما الرأي العام ،فهو نتیجة الجدال والحوار والمناقشة الصریحة التامة لأیة قضیة      
 كانت،لها صلة بجمیع مظاهر الحیاة ،وقد لا تصل الجماعة بعد المناقشة إلى حكم واحد

  .رأي واحدأو 

  :ع إلى نوعین هماسم هذا النو وینق :الظهورأو  وفقا لدرجة الوضوح: خامسا

  :الفعلي أو  الرأي العام الظاهر- 1
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ه صراحة ، ویتم التعبیر عنقاتأو  القائم فعلاً في وقت من ال وهو الرأي العام     
فة، وفي أحادیث الناس وسائل الإعلام المختل لهأو  وتتن ،،ویظهر فیما تنشره الصحف

فعال وتصرفات وسلوك على شكل تعلیقات ،وما یترتب على ذلك من أ ،ومناقشاتهم
  .وشعور واتجاهات

ویكون الرأي العام صریحاً عندما یتوفر المناخ المناسب للناس في التعبیر بحریة      
ة التي تقید تشریعاتها القانونیأو  وعلانیة عن أرائهم ،دون خشیة من إجراءات الدولة

تشجیعها على ظهور أراء معینه ، لم یكن یسمح أو  الدولة كموافقة ،حریة التعبیر والرأي
  . بظهورها قبل ذلك

  -: غیر الظاهرأو  الرأي العام الكامن- 2

انه لم یحدث ما  أو  وهو عبارة عن اتجاهات لم تتبلور بعد حیال قضیة معینة ،     
موقف معین ،لكن  اتخاذ،كأن تكون هناك مشكلة معینة تتطلب  الاتجاهاتیثیر هذه 
م إحساسهم بهذه المشكلة في أعماقهم فإن رأیهم حولها لم یتحدد بوضوح ولم الناس رغ
عدم أو  الاكتراثویقفون منها موقف عدم  حیالها إلى سلوك فعلي، اتجاههمیتحول 

  .مبالاةاللا

  :(1)نوعین إلىوینقسم : حسب درجة ثباته :سادسا

  :العام الثابت الرأي - 1

  .بعد وقت طویل إلاوینبع هذا النوع من العادات والتقالید،ویستمر ولا یتغیر 

  :العام المتغیر الرأي - 2
                                                             

  43ط ،ص.،ب1997النظریة والجوانب المنھجیة، دار النشر عالم الكتاب،سمیر محمد حسین ،الرأي العام الأسس  (1)
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والدعایة والشائعات،ویسهل التأثیر فیه وتغیره  الإعلامیتأثر بشدة بوسائل  الذيوهو 
    .بسرعة فلا یستمر

  :(2)نوعین هما إلىوینقسم : حسب وجوده:سابعا

 الأحداثیحدث نتیجة بعض  الذيو هو الرأي العام : العام الموجود بالفعل الرأي -1
  .في التعلیقات والمناقشات أثارهوتظهر 

ولكن یتوقع ظهوره في  أصلاوهو الذي یكون موجود : الرأي العام المتوقع ظهوره -2
  .مشكله من المشكلات التي تشغل بال الرأي العامأو  حادثهأو  موضوع معین

  

  

  الثالث المبحث

  :العام وكیفیة قیاسه الرأي وظائف

 السیاسيالمجال  فيالعام حسب المجال فنجد له وظائف  الرأي تختلف وظائف     
  .والاجتماعي

  :الرأي العام في المجال السیاسي وظائف

القوى السیاسیة الفعالة داخل الوجود السیاسي وفي تحدید  إحدىیعد الرأي العام      
هذا التعامل  المرتبطة في التعامل بین الحاكم والمحكوم وفي إطار ضاعو الأطبیعة 

  :(1)یلي یمارس الرأي العام مجموعة من الوظائف الأساسیة وأهمها ما
                                                             

  45أنظر، سمیر محمد حسین ، ،ص  (2)
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  .تحدید طبیعة الممارسات السیاسیة -1

  .المتابعة السیاسیة -2

  .خطط الدولة إنجاح -3

  .تحدید الملامح السیاسیة الخارجیة -4

  .والتصدیق علیها القوانین إصدار -5

  .السیاسیة الأفكار -6

  

  

  :الوظائف الاجتماعیة للرأي العام

  :(1)يكالأت هيالعام ثلاث وظائف اجتماعیة  للرأي

  .الرقابة الاجتماعیة -1

  .تطویر الحیاة الاجتماعیة -2

  .التعبئة الاجتماعیة-3

  :العام الرأي قیاس 

                                                                                                                                                                                     
  50-42انظر،محمد منیر حجاب،مرجع سابق،ص (1)
  53-51انظر،محمد منیر حجاب،مرجع سابق،ص  (1)
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قضیه ما یدور  إزاءالعام  الرأي اتجاهاتو الوقوف والاستطلاع على المقصود به ه    
  .(2)حولها الجدل و النقاش و ذات صله بمصالح المواطنین

  :العام منها الرأي قیاس  فينجد هنالك مصطلحات كثیرة  

  :مجتمع البحث - 1

 قیاس  لإجراءاتالعام ویخضع  الرأي تجرى علیة استطلاعات الذيهو المجتمع ( 
   (3))العام الرأي

  - :الباحث  - 2

  (4)).العام  الرأي یجرى عملیة قیاس  الذيهو الشخص (

  

  :المبحوث- 3

تحلیل أو  المسحأو  بالاستفتاء أما العام الرأي هو الفرد الخاضع لعملیة قیاس     
  (1).المضمون

  :مشكلة البحث - 4

  .(2)تخضع للبحث و القیاس  التيالظاهرة أو  الموضوعأو  المشكلة هي 

  :(3)العام وهى الرأي بها عند قیاس  الأخذهنالك جوانب منهجیة یجب  أننجد 
                                                             

  213م ص2013, 3ط, الأردن . عمان , ع والطباعة دار المسیرة للنشر والتوزی, مدخل إلى الرأي العام , انظر، كامل خورشید مراد  (2)
  214انظر، كامل خورشید مراد،مرجع سابق،ص  (3)
  214انظر، كامل خورشید مراد،مرجع سابق،ص  (4)

  214انظر، كامل خورشید مراد،مرجع سابق،ص  (1)
  214انظر، كامل خورشید مراد،مرجع سابق،ص  (2)
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 :نوع البحث .1

  :العام منها الرأي بحوث لأنواعمتعددة  أقسامهنالك  
  البحوث الاستطلاعیة  -
 .البحوث الوصفیة -

 :المستخدم العلميالمنهج  .2

المنهج : هيالعام  الرأي بحوث  فيمن المناهج المستخدمة  أنواعهنالك عدة      
 .التاریخيالمنهج ،الوصفيالمنهج ،التجریبي

 :مجال البحث .3

 ،البحوث المكتبیة ،البحوث المیدانیة: البحث حسب المجال مثلویسمى      
  .البحوث المعملیة

  
 

 :المسح .4

و الاتجاهات و المفاهیم و القیم و  الأفكارو  الآراءیهدف المسح للتعرف على      
المختلفة لدى مجموعات معینة من الجماهیر تبعا  التأثیراتو المعتقدات و  الدوافع

 .المسح إجراءللهدف من 

  -:حجم ونوعیته معاییر تحدید الجمهور .5

 .معیار نوعیة الجمهور ،الجغرافيمعیار النطاق : منها أنواعولها 

  :البیانات والمعلومات .6

 .بیانات ثانویة ،لیةأو  بیانات : إلىوتنقسم البیانات والمعلومات 

                                                                                                                                                                                     
  218- 215انظر، كامل خورشید،مرجع سابق،ص)  (3
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 :تخدمة لجمع البیانات والمعلوماتالطرق المس .7

  .الاستبیان،المقابلة،الملاحظة: من هذه الطرق 
  -:العام الرأي طرق قیاس 

العام على وجود ثلاثة طرق لقیاسه وهى  الرأي مجال  فيیكاد یجمع الباحثون 
  :(1)يكالأت

  ).الاستطلاع المباشر،الاستبیان(طریقة الاستقصاء -1
  ).الملاحظة،المقابلة(المسحطریقة  -2
  .طریقة تحلیل المضمون -3

  :طریقة الاستقصاء:لاأو  

بنتائج الانتخابات الرئاسیة ثم  التنبؤيمن اجل  الأمریكیةالولایات المتحدة  فيبدأت      
الطرق  أكثروتعتبر طریقة الاستبیان من . مختلف دول العالم فيسرعان ما انتشرت 

ویمكن تعریف الاستبیان على  والإعلامیةالبحوث السیاسیة والاجتماعیة  فيالمستخدمة 
ویقدم ) ملائمة للحصول على معلومات وبیانات وحقائق مرتبطة بواقع معین أداةانه (

 الأفرادعنها من قبل عدد من  الإجابةیطلب  الأسئلةشكل عدد من  فيالاستبیان 
مارة الاستبیان فهناك من یسمیها بموضوع الاستبیان،وتعدد تسمیات است المعنیین
الاستقصاء وهى جمیعا بمعنى واحد یفید بوجود صحیفة مدون أو  الاستبیانأو  الاستمارة

 إزاءمن یستهدف بحثهم لمعرفة مواقفهم واتجاهاتهم  إلىتوجه  الأسئلةعلیها مجموعة من 
  .(1)قضیة محددة

                                                             
  49،ص1986سعید سراج، الرأي العام مقوماتھ وأثره في النظم السیاسیة المعاصرة،القاھرة،الھیئة المصریة العامة للكتب، (1)
  242ط،،ص-،ب1996محمد شلبي،المنھجیة في التحلیل السیاسي،القاھرة، (1)
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بیان الهدف منه تتمثل فیما هنالك عدد من الخطوات الهامة یجب اتخاذها لیحقق الاست
  :(2)یلي

  .الاستبیان ووضع خطة عامة أهدافتحدید  .1
  .تصمیم الاستبیان .2
  .اختیار العینة .3
  .البحث إدارة .4
  .تجهیز البیانات .5
  .عرض النتائج .6
 .تحلیل النتائج وكتابة تقریر البحث .7

  

  

 

  :طریقة المسح :ثانیا

  .والمقابلةتحتوى طریقة المسح على طریقتین هما طریقة الملاحظة 

  :الملاحظة  -1

 فيالعام وهى تستخدم بشكل خاص  الرأي تعد من أهم طرق قیاس     
عن  الإجابةأو  الحدیث عنها مجاهرة فيغالبا لا یرغب الناس  التيالموضوعات 

 والإشارات الآراءبتسجیل  )الباحث( حولها ویهم الملاحظ إلیهمتوجه  التي الأسئلة

                                                             
  243انظر،محمد شلبي،مرجع سابق،ص 2)
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كافة التجمعات  فيالشخص المبحوث ویتواجد الملاحظین  فيوالانفعالات 
بدون  الآراءالموصلات ویقوم بكتابة  السینما، ،المقاهي ،النوادي:الجماهیریة مثل

  .(1)الرأي نفسه ولیس صاحب  الرأي لان المهم هو  أصحابها أسماءذكر 

  :المقابلة  -2

العام تقوم على علاقة شفویة بین الباحث والحالة موضع  الرأي لقیاس  أداة هي     
العلاقة  فيوجود طرف ثالث یتدخل  فيالدراسة وهكذا تختلف المقابلة عن الاستبیان 

بما  أرائها فيیؤثر  أنبین مخطط الاستمارة والحالة موضع الدراسة فیثور احتمال 
  .(2)معه شرط الموضوعیة والحیدة ینتفي

بین الباحث والمبحوث ومن ثم فان ذلك یساعد  لة هو التفاعلوقوام المقاب     
 من انفعالات تحدث خلال عملیة المقابلة التيالباحث على رصد مختلف التفاعلات 

یستطیع  الذيالتسهیل على المبحوث  فيتحدث بالیدین كذلك تساهم  إشاراتأو 
مواجهة  أنذلك  إلى بالإضافة الأسئلةبعض  فياستیضاح الغموض الذي قد یتوارد 

ومن  إجابته فيالباحث للمبحوث تعطى الباحث انطباعا عن مدى جدیة المبحوث 
  . (1)ثم فان ذلك یمثل مقیاس لفاعلیة البحث

  :تحلیل المضمون:ثالثا

العام حیث یمكن  الرأي یعد واحد من احدث طرق قیاس وجمع البیانات عن      
 اللفظيعام عن طریق تحلیل السلوك ال الرأي للباحث القیام بجمع البیانات عن 

باستخدام تحلیل المضمون وذلك بدلا  للأفرادشكل رسائل اتصالیة  فيالمتوفر 
                                                             

  112، ص2000وطرق بحث الظواھر السیاسیة، القاھرة، دار الجامعة للطباعة والنشر،  حامد عبد الماجد، مقدمة منھجیة في دراسة  (1)
   95، ص1987فاروق یوسف احمد، الرأي العام، مكتبة عین شمس، القاھرة، )  (2

  215،ص1995دوریة شفیق بسیونى،الوجیز في علم السیاسة، حلوان، (1)
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الاستبیان من ثم فان تحلیل المضمون  أو   المقابلة أو   الأفرادملاحظة سلوك 
الوسائل السابقة  أنتخطیه لمشكلة الزمن حیث  فيالسابقة  الأدواتیتفوق عن 

  .(2)محددة بینما تحلیل المضمون لیس محكوم بزمن

  :خطوات تحلیل المضمون

  :(3)يكالأتاللازمة لعملیة تحلیل المضمون وهى  الأساسیةعدد من الخطوات هنالك 

  .تحدید مشكلة البحث .1
  .صیاغة الفروض .2
  .تحدید مجتمع البحث .3
  .اختیار العینة .4
  النتائجللحصول على توفر الظروف المناسبة  أي الثبات، .5

  الفصل الثالث

  الأولالمبحث 

  الفنادق 

  : تاریخ وتطور صناعة الفنادق عبر العصور
عدة عصور  إلىترجع نشأتها  والتيتعتبر صناعة الفنادق من الصناعات القدیمة      

 التي الإنسانرغبات ودوافع  لإشباع محاولة فيسابقة وهى بدأت منذ ظهور البشریة 

                                                             
  103انظر،فاروق یوسف،مرجع سابق،ص (2)
  121یوسف،مرجع سابق،ص انظر،فاروق (3)
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مرت بها وتطورت من  ةتاریخیوهناك عدة عصور ،تیاجاتهتعددت مع تطور وتنوع اح
  :(1)هي أساسیةثلاث مراحل  إلىالعصور التاریخیة خلالها صناعة الفنادق وتنقسم هذه 

 مرحلة العصور القدیمة :الأولىالمرحلة 
 مرحلة العصور الوسطى:المرحلة الثانیة
 الحدیثةمرحلة العصور :المرحلة الثالثة

  :العصور القدیمة فيتطور صناعة الفنادق  :لاأو  
  :(2)هيتتضمن هذه المرحلة عدة حقب تاریخیة 

  .الشرق القدیم-1
  .الإغریق-2
  .الرومان-3

  :الشرق القدیم
شتملت على الحضارة المصریة القدیمة والحضارة الفینیقیة وحضارة بلاد ما بین ا      

  :(3)فيالنهرین وتمیزت بمجموعة من الخصائص تتمثل 
  .وهو مركز رئیسیا یقدم خدمة النوم والطعام للمسافر ودابته: ظهور الخان  -
 .المجاورةمع الدول  التجاريعرف المصریون القدماء التبادل  -
كانت عبر حوض البحر 799التاریخ  أرخها التيالتجاریة الشهیرة  نالفینیقییرحلات  -

  .المتوسط الأبیض
  :الإغریق

  :(1)تمیزت هذه المرحلة بالعدید من الخصائص التالیة
                                                             

  2،ص2006محمد نجیب على وآخرون،مبادئ صناعة الضیافة،القاھرة، (1)
3انظر،محمد نجیب على وآخرون،مرجع سابق،ص  (2)  
  (3) 4انظر،محمد نجیب على وآخرون،مرجع سابق،ص
  (1) 5انظر،محمد نجیب على وآخرون، مرجع سابق،ص
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  بلاد الیونان فينشـأت الحضارة الیونانیة القدیمة 
  مع الحضارة المصریة القدیمة العلوم والفنون والمعارف الإغریقیةتبادلت الحضارة 
  بكافة  ریة القدیمة عناصر التقدم الحاضرةمن الحضارة المص الإغریقیةاستمدت الحضارة

 .صورة
  مجال الضیافة فيالتقدم 

  -:الرومان
  :(2)الآتیةتمیزت هذه المرحلة بالخصائص 

  الإمبراطورعهد الحضارة الرومانیة لاتساع رقعة  فيبلغت صناعة الضیافة قمتها 
 .القارات الثلاثة في الروماني

  الإمبراطوریة أنحاءجمیع  فيكان للرومان عملة عالمیة معترف بها . 
 الحضارة الرومانیة العدید من المتغیرات على صناعة الفنادق  أدخلت. 

  :العصور الوسطى فيتطور صناعة الفنادق : ثانیا
 ةعشر وبدایوحتى نهایة القرن الخامس  عشر الثانيبدأت مع بدایات القرن         

هذه الفترة مع ظهور الثورة  فيالسادس عشر نتیجة للتطور المتلاحق لصناعة الفندقة 
ذلك  أدىالسفن والقطارات والسیارات  فيواستخدامه  البخاريالصناعة واختراع المحرك 

قبل مما شجع الناس على السفر، ولقد لعب  ذيراحة من  أكثرجعل السفر والتنقل  إلى
یتسمون  الأغنیاءتطور صناعة الفنادق حیث كان  في بارزظهور الدیانة المسیحیة دور 

 إمكانیةواتصفت هذه الفترة بعدم .جزء من تقالیدهم الدینیة  أنها أساسبكرم الضیافة على 
غیر ثابت ولهذا  لأسعارها ضافةبالإالعمل بها لم یكن مقتنا  أنصرف العملات حیث 

العوامل السابق ذكرها فأن ظهور  إلى بالإضافةشكلت عاملا معوقا على السفر والسیاحة، 

                                                             
7انظر،محمد نجیب على وآخرون، مرجع سابق،ص  (2)  
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عن الرحلات المختلفة  ئلاأو  خامس عشر وانتشار كتب الرحال الالقرن ال فيالطباعة 
ن بینها زارها وم التيالبلدان  فيقاموا بها ووصفهم الدقیق للخدمات المتعددة  التي

 فينمو وتطور صناعة الفنادق  فيساعدت  التيالخدمات الفندقیة یعد من العوامل الهامة 
  .(1)هذه الفترة

  :العصور الحدیثة والمعاصرة فيتطور صناعة الفنادق :ثالثا
  :تتمیز هذه الفترة بالخصائص التالیة

  :(2)هما أساسیتانالفترة مرحلتان  هذه تضمنت -
  :الأولىالمرحلة 

وهو ما ‘المرحلة منذ بدایة القرن السادس عشر حتى نهایة القرن التاسع عشر  هذه بدأت
  ."العصر الحدیث"یطلق علیة 

  
  
  

  :الثانیة المرحلة
یطلق علیة  المرحلة منذ بدایة القرن العشرین وحتى یومنا هذا وهو ما هذه بدأت      

الصناعة الواعدة  هذهتطورت صناعة الفنادق بشكل سریع حیث مرت ". العصر المعاصر"
   -:كالتاليالعصر المعاصر بعدة مراحل تاریخیة كل حقبة سماتها و خصائصها الممیزة  في

و تشید العدید من القصور  إقامةكانت من بدایة القرن العشرین و تضمنت : لىو الأ المرحلة 
  .الملكیة الفاخرة 

                                                             
8انظر،محمد نجیب على وآخرون، مرجع سابق،ص  (1)  

  10انظر،محمد نجیب على وآخرون، مرجع سابق،ص (2)
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الفاخرة  الملكیةمنتصف القرن العشرین تضمنت تحویل القصور  فيكانت  :الثانیةالمرحلة 
  .منشاة فندقیة ذات طابع خاص إلى

 فيالقرن العشرین تضمن استخدام التكنولوجیا الحدیثة  نهایة فيكانت : المرحلة الثالثة
  .جارة الالكترونیةالحجز والت فيالانترنت  كاستخداممجال صناعة الفنادق 

مجال التكنولوجیا و  في الهائلةهذا العصر الثورة المعلوماتیة  فيالتطور  أسباب أهممن     
 أكادیمیةو كلیات " الفنادق إدارةعلم "هنالك علما یطلق علیة  أصبحنظم المعلومات ومن ثم 

العمل  فيتخریج كوادر مدربة مؤهلة و مدربة علمیا و عملیا  إلىللسیاحة و الفنادق تهدف 
  .السیاحي
الفندقیة و السوق  المشاءاتزیادة الطلب على  إلى أدت التياصة و العامة الخ العوامل

  -:(1)العصر المعاصر في السیاحي
 لثانیة و حصولها على استقرار النظم الاجتماعیة للطبقة العاملة بعد الحرب العالمیة ا

 .كافة حقوقها
  الإعلامالهائل بكافة وسائل  التقنيثورة المعلومات الضخمة و التقدم . 
  و الجوى البحريتقدم التكنولوجیا الهائل وبمختلف وسائل النقل البرى و. 
 تطور وسائل الطباعة و التقدم الكبیر و طرق الاتصالات . 
  و المنظمة بوجه عام الشاملةاتساع قاعدة الرحلات. 
 تغیر  إلىالكثیرین یمیلون  أصبححیث  ،الدول المتقدمة في الروتیني الحیاة أسلوب

  . یصیبهم بالملل ذيالالنظام 
  :تعریف الفندق

                                                             
11انظر،محمد نجیب على وآخرون، مرجع سابق،ص  (1)  
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ووجبات الطعام والشراب والخدمات  الإیواءمؤسسة تقدم خدمات  أو هو عبارة عن بنایة     
تخلق  أنالفندق  إدارةالجمهور المستهدف ویجب على  إلىالأخرى كالتسلیة والترفیه 

  .(1)علاقات طیبة مع زبائنها وتهیئة كوادر فنیة مؤهلة قادرة على تقدیم الخدمات
  :تعریف وبستر للفندق

  (2)والآخرینللمسافرین  الأخرىوالطعام والخدمات  الإقامةبیت كبیر یوفر  أو   هو بنایة
  :معاییر تصنیف الفنادق 

  : (3)وفق عدة معایر كالتالي قالفنادیمكن تقسیم 
  :تقسیم الفنادق من حیث الدرجة:لاً أو  

تقسم بعض الدول فنادقها حسب الدرجة و یتم تقسیمها لتسهل للمسافرین مهمة      
التي یطلبها فكلما زادت درجة الفندق  والأسعارالبحث عن فندق وعن الخدمة التي یقدمها 

  :صحیح ،والدرجات المختلفة للفنادقوالعكس  وأسعاره خدماتهكلما زادت 
  
  
  :الدرجة الممتازة . 1

تقدم جمیع الخدمات الفندقیة الممكنة ،وتتمیز بكبر حجمها وضخامتها وموقعها الجید     
 الأطعمةویتم التركیز دائماً فیها على نوعیة وجودة  ،كون دائماً ضمن الفنادق التجاریةوت

  .التي تقدمها مطاعم هذا الفنادق
  :لىو فنادق الدرجة الأ . 2

                                                             
   22انظر،محمد نجیب على وآخرون، مرجع سابق،ص) 1(
  18، ص1999ب العلمیة، حامد العربى الحضري، تقییم الاستثمارات الفندقیة، القاھرة، دار الكت) 2(
   52-51-50-49-48،ص1،2011سلیم محمد وآخرون،صناعة الفنادق إدارة ومفاھیم، دار جریر للنشر،عمان،ط) 3(
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الخدمات الفندقیة بشكل متكامل ولكن لیس بمستوى الخدمات التي تقدم أفضل      
الخدمات في الفنادق  أسعارتقدمها الفنادق الممتازة وأسعار الخدمات فیها أقل من 

وقطاع الغرف ویتمیز هذا النوع من الفنادق بمواصفات من حیث الموقع  ،الممتازة
  .والأغذیة والمشروبات

  :فنادق الدرجة الثانیة.3
یعتبر هذا النوع من الفنادق الجیدة یقدم خدمات فندقیة أقل درجة من الخدمات التي      

وقطاع بمواصفات محددة من حیث الموقع  أیضا،وتتمیز الأولىتقدمها فنادق الدرجة 
  .الغرف والأغذیة والمشروبات

  :فنادق الدرجة الثالثة .4
مستوى الخدمات المقدمة فیها  یعتبر هذا النوع من الفنادق الشعبیة حیث یكون     

متواضعاً و أسعارها رخیصة وخدماتها محدودة وتتمیز بمواصفات محددة حیث الموقع 
  .وقطاع الغرف والأغذیة والمشروبات

  
  
  

  :(1)تقسیم الفنادق من حیث الملكیة:ثانیاً 
  :قطاع خاص. 1

وتقدم خدمات هي الفنادق التي یملكها شخص وتكون صغیرة وعدد غرفها قلیلة      
ن العالم وخاصة هذه الفنادق في أكثر مد وتنتشر، دة لقلة رأس المال المستثمر فیهامحدو 

  .في المدن الصغیرة

                                                             
25،ص1994مروان السكر،الفندقة إدارة واقتصاد،دار دائرة المكتبة الوطنیة،عمان،ب ط، (1)  
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  :الشركات والسلاسل الفندقیة . 2
من  الأنواعهذه  وتطورههي عبارة عن إدارة عدة فنادق من قبل شركة واحدة وظهرت      
 الأمریكیةل نشأتها في الولایات المتحدة أو  و ،ركات بعد الحرب العالمیة الثانیةالش

  .ثم تبعتها سلسلة هیلتون وشیرتون ل سلسة فندقیة وهي سلسلة فنادق ستاتلرأو  وأنشئت 
  :المختلط  الفندقيالقطاع . 3

بین الدول  أو   هي الفنادق التي تكون ملكیتها مشتركة بین الدول والقطاع الخاص
  .الأجنبیةوشركات 

  :قطاع الحكوميفنادق ال. 4
بعض  المتوفرة لدى الاستراحةهي الفنادق التي تكون ملكیتها تابعة للدولة مثل دور      

عامة  إلىالفنادق خدماتها  هذهفي بعض الأحیان تقدم  أو  ،الوزارات والهیئات الحكومیة
  .الناس

  
  
  

  :تقسیم الفنادق من حیث الموقع : ثالثاً 
  :فنادق مراكز المدن . 1

یقع هذا النوع من الفنادق في المدن الكبرى والمتوسطة وتقع دائما داخل حدود البلد       
الدرجة الثالثة والبعض منها یقدم كافة أنواع الخدمات  إلىدرجاتها من الممتاز  وتتراوح

وتتنوع الخدمات التي تقدمها حسب درجة الفندق  الأعمالالتي یحتاجها السیاح ورجال 
أیام یكون قسم من هذه  إلىبها من عدة ساعات  الإقامة تتراوح ، وموقعة داخل المدینة
حیث  الإعمالرجال  لإیواءالسیاح والقسم الأخر متخصص  لإیواءالفنادق متخصص 
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یوفر له كافه الخدمات التجاریة وموقع هذه الفنادق تكون دائماً في قلب المدن التجاریة 
بالقرب من المطارات والوقت الحاضر  أو نوالصناعیة والزراعیة الكبیرة المزدحمة بالسكا

  .جدا لتوفر كافة أنواع المواصلات لها أسهل إلیهایكون الوصول 
  :فنادق الضواحي. 2

 لإقامةیقع هذا النوع من الفنادق في ضواحي المدن فنظرا لارتفاع تكلفة الأراضي      
الفنادق في مراكز المدن فأن كثیر من الشركات بدأت تقیم كثیر من فنادقها في الضواحي 

  .للمدن،ویتوقع زیادة التوسع في هذا النوع من الفنادق في المستقبل  المختلفة
  :فنادق المنتجعات.3

نشأت المنتجعات السیاحیة في نهایة القرن التاسع عشر وتوسعت بعد توسع وتطور      
 أو   قرب الغابات أو   مواصلات ،عادةً تكون بالقرب من المناظر الطبیعیةطرق ال
الشلالات والتي من الطبیعي  أو   البحیرات أو   قرب ینابیع المیاه المعدنیة أو   الجبال

  .الأماكن المرغوبة للناس  المنتجعات بالقرب من تقع أن
  :(1) تصنیف المنتجعات السیاحیة

  :منتجع صیفي -أ
  .بالقرب من السواحل والمنتجعاتقع ی

  :منتج شتوي دافئ -ب
  .قرب من المیاه المعدنیة والغاباتیقع بال
  :منتجع شتوي دافئ -ج

  .یقع بالقرب من الجبال والمناطق الباردة
  :منتجع یعمل على مدار السنة - د

                                                             
  55-54- 53أنظر، سلیم محمد وآخرون،مرجع سابق،ص) 1(
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  .یقع في المناطق التي یكون مناخها معتدل
  :فنادق المطارات.4 

في داخل المطارات ویتم أو   من الفنادق بالقرب من المطاراتیوجد هذا النوع      
 أو   والترانزیت العالمیة السیاحیةبالطائرات ومسافرین الشركات  المسافرین لإیواء إنشائها

التوقف من مواصلة رحلته كعطل معین في  إلىالمسافر العابر الذي یضطر لسبب ما 
 أو جهة الوصول النهائیة  إلىتغییر طائرة أخرى تحمله  أو الأحوال الجویة أو  الطائرة

أیام معدودة وهذا النوع من الفنادق مناسب  أو  رغبة في زیارة المدینة لساعات محددة
  .طاقم الطائرة من مضیفین ومضیفات وقبطان الطائرة قبل رحلتهم التالیة لإیواء

  ):الموتیلات(فنادق العبور . 5
یقع هذا النوع من الفنادق على الطرق البریة السریعة وضواحي المدن الكبیرة بصورة      

المسافرین بالسیارات الخاصة الذین یقطعون مئات  إیواء إنشائهارئیسیة الغرض من 
مكان للراحة والأكل وخدمات محددة لصیانة سیاراتهم  إلىالكیلومترات حیث یحتاجون 

  .راكبي السیارات لذلك تسمى هذه الفنادق بفنادق
  :(1)المنظمات الفندقیة منها لإنشاءهنالك عدد من الأهداف  أننجد 

وحاجات ورغبات الضیوف باستمرار من خلال تقدیم المنافع  إشباعتحقیق -1
  .والخدمات

  .تم التخطیط لها التي الأرباحتحقیق -2
  .السیاحيالسوق  فيتحقیق الاستمرار الطویل نسبیا -3

  :الاقتصادیة للفنادق الأهمیة

                                                             
15،ص1،2008السعیدى، إدارة المنظمات الفندقیة،دار الرایة للنشر،عمان،طعصام حسن  (1)  



59 
 

لشعوب  والحضاري والاجتماعي الاقتصاديالنمو  فياقتصادیة  أهمیةتمثل الفنادق      
العالم حیث تعد بمثابة احد العوامل الهامة اللازمة لتحقیق الاستقرار والنمو المتوازن 

 دعم الاقتصاد فيتؤثر بشكل مباشر  التيوتعتبر السیاحة احد القطاعات الاقتصادیة 
  .(2)السیاحي الجذبتتمتع بمقومات  التيللدول  القومي

  :والفنادق في الناتج القومي السیاحةمساهمة 

فندقیة  أو   نشاط السیاحة والفندقة یقدم خدمات منتجة في شكل خدمة سیاحیة إن      
 الراغبین في خدمات الاستمتاع بوقت الفراغ ویساهم في تولید الأجانب أو   للموظفین

  .(3)العاملین في مجال السیاحة والفندقة الإنتاجالدخل القومي لأصحاب عناصر 

  

  

  (1)قطاع السیاحة والفنادق في النشاط الاقتصادي مساهمات

  یتطور للمساعدة في تطویر الناتج المحلي أن،حیث یجب  الإجماليالناتج المحلي.  
 مساهمات نشاط  إلي ةوالترویجیمساهمات نشاطات الخدمات الترفیهیة  إضافة

 .الفنادق والمطاعم والمقاهي
  الاقتصاديالنشاط  على قطاع العمالةتوزیع .  

  :والسلامة الفندقیة الأمن

                                                             
45انظر،محمد نجیب على وآخرون،مرجع سابق،ص  (2)  

66،ص1،2008زید منیر عبري،الاقتصاد السیاحي،دار الرایة للنشر والتوزیع،الأردن،ط  (3)  
  67ص انظر مرجع سابق ،زید منیر عبوي، (1)
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والسلامة داخل الفندق فقط ولیس لها علاقة بقوات  الأمننعنى بها المحافظة على      
،والذین أحیانان فیما بینهم أو  ،ولكن قد یحدث تعإطلاقاوالشرطة الخارجیة  الأمن

 ،والأمنالشرطة  أجهزة فيوالسلامة دائما یكون لدیهم خبرة سابقة  الأمنقسم  فيیعینون 
دارة السلامة تهتم بالمحافظة على كل محتویات الفندق والمحافظة على امن وسلامة  وإ

الفندق وممتلكاتهم الشخصیة والقانونیة داخل  فيكل ضیوف الفندق ومراقبة العاملین 
  (2))الفندق

  :(3)الفندق على عدة عوامل منها فيوالسلامة  الأمنیعتمد حجم قسم 
  .موقع الفندق-1
  .یقدمها الفندق التيالخدمات -2
  . حجم ومساحة الفندق-3
  
  
  

  :(1)والسلامة الفندقیة الأمنواجبات قسم 
  .اللیل أثناءالفندق وخاصة  أبوابمراقبة  -1
  .السكارى والعابثین من غیر الضیوف لمنع وقوع مشاكل إبعادالعمل على  -2
حالة  فيمدیر الفندق والطبیب المختص لتقدیم الخدمة الطبیة للضیوف  إخطار -3

  .وقوع حادث

                                                             
  ) 193،ص1،2010عمان،ط-الأردنللنشر، دار أسامة،والسیاحیة   الفندقیة الإدارة، حافظ  عبدا لكریم (2)
  194حافظ ،ص عبدا لكریمانظر مرجع سابق ، (3)
 199-198حافظ ،ص عبدا لكریمانظر مرجع سابق ، (1)
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  .أمرهم فيمراقبة الضیوف الغیر مرغوب فیهم والمشكوك  -4
  .لسیطرة على المفاتیح -5
  .حمراقبة مخازن الفندق ومواقف السیارات والمساب -6
  .مراقبة الموظفین الغیر مخلصین -7
  
  

  

  

  

  

  

  

  الثانيالمبحث 

  :دور العلاقات العامة في المؤسسات الفندقیة

لا  الإنسانتقتضى ظروف الحیاة،الاتصال بین الأفراد بعضهم البعض،لأن      
ذا الآخرینلة عن یعیش بمعز  أنیستطیع  تركت عملیة الاتصال اثر طیبا،واستطاع  وإ
 الإنسانوعلیه ،یتدرب .حالة الأثر السیئ فيیشبع حاجاته،والعكس صحیح  أن الإنسان

لا  المنظمات وباقيوالمنظمة الفندقیة . الأثر الایجابيلیكتسب مهارات الاتصال الجید 
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لذلك .تنشط فیه الذيتعمل وتتواجد بمعزل عن المنظمات الأخرى والمجتمع  أنتستطیع 
ومكانة  وأهمیةلابد من وجود علاقات طیبة بینهما وان تعرف كل واحدة دور 

  .(1)والخیر والاستقرار ربوع المجتمع یغطى السلام لكي،وذلك الأخرى
  :تعریف العلاقات العامة الفندقیة

  :تعریف وبستر
أي  أو  حكومة، أو  اتحاد، أو  بأنها مجموعة النشاطات التي تقوم بها هیئة،     

یبة وسلیمة مع الجماهیر ،من أجل خلق علاقات جیدة وط الاجتماعيتنظیم في البناء 
،التي تتعامل معها كجمهور المستهلكین ،وحملة الأسهم ،وكذلك المتفاعلین معها المختلفة

  .(2))من الجمهور بوجه عام، وذلك لتفسیر وتوضیح نفسها للمجتمع حتى تحوز رضاه
  :العامة الفندقیة هدف العلاقات 

كانت  أنغایاتها،وهي  إلىالوصول  إلىتسعى وحدة العلاقات العامة الفندقیة      
  أنها إلاخاصة بها ،

  :(1)یليالفرعیة كما  والأهدافویمكن بیان الهدف العام .تغطى وتشمل الفندق ككل 

  :الهدف العام -1

  .الخارجيوالجمهور  الداخليالجمهور  أمام استمراریة الصورة الجیدة للمنظمة الفندقیة

  :الأهداف الفرعیة -2

  :التاليیمكن تحقیقه ،على النحو  حتى أكثرتفصیلات  یحتاج الهدف العام أي

                                                             
  313ص2004ط،محمد حافظ حجازي،إدارة المنظمات الفندقیة وظائف المنظمة،مؤسسة حورس الدولیة للنشر،القاھرة،ب  (1)
  314محمد حافظ حجازي،مرجع سابق،ص (2)
  317 -316محمد حافظ حجازي،مرجع سابق،ص (1)
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  .سیئة وغیر مرغوب فیها على مستوى الفندق أحداثالوقایة من -1

  .تستفحل أنخاطئة قبل  ضاعأو   المعالجة لأي-2

  .الجیدة النظمیةالمبنى على الثقة والتفاهم لبناء الصورة  الإقناع -3

  :ولیات العلاقات العامة الفندقیةمسئ

  .تعمل فیه المنظمة الفندقیة الذيجمع البیانات والمعلومات عن المناخ  -1

  . تتعامل معها المنظمة الفندقیة التيدراسة نوعیات الجمهور  -2

  .المنظمة الفندقیة فيالعام الفاعل  الرأي دراسة اتجاهات الجماهیر، وقیاس  -3

  .تحقق الأهداف التي الأداءخطط  إعداد -4

من ناحیة  والخارجي الداخليمن ناحیة والجمهور  الإدارةبین  الاتصاليالتنسیق  -5
  .أخرى

  .تفعله حیال المشكلات الموقفیة أن،وبما یجب  للإدارةالتوصیات  أبداء-6

  .ندقیة المتصلة بالجماهیرمساعدة وحدات المنظمة الف-7

  :(1)وذلك من خلال
  وتدریبهم الأفراداختیار  فيمساعدة وحدة الموارد البشریة.  
  علاقات طیبة مع الضیوف إنشاء فيمساعدة وحدة التسویق.  
  توثیق الصلات مع الموردین فيمساعدة وحدة المشتریات.  

                                                             
321-320-319-318محمد حافظ حجازي،مرجع سابق،ص  (1)  
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  علاقات حسنة مع بیوت المال إیجاد فيمساعدة وحدة المالیة.  
  عرض الحقائق المتصلة بالقضایا والنزاعات الفندقیة فيمساعدة الوحدة القانونیة 

  .العام وكسبه الرأي المختلفة على  
 رة المنظمة الفندقیةادبأهداف وسیاسات إ والخارجي الداخليالجمهور  إعلام. 

  :فلسفة العلاقات العامة الفندقیة

  -:تقوم فلسفة العلاقات العامة الفندقیة على

  .یستطیع العیش بمفرده ،متفرد،متمیز من غیره ولااجتماعيكائن  الإنسان -1

  .بالعقل،وما یقبله العقل یدوم،وما یخاطب العواطف یضمحل الإنسانیتمیز  -2

  .نجاحها فيبوصفه مشاركا  ةالفندقیعن المنظمة  بكل شيء الداخليتبصیر الجمهور  -3

  .الصدق والشفافیة فيالمتمثل  جانب الأخلاقيامة الفندقیة على التستند العلاقات الع -4

  .مشكلة من مشكلاتها يأحل  في العلمي الأسلوب إتباع -5

الاتصالات من حیث تخطیطها ومن حیث  إدارةتعتمد العلاقات العامة الفندقیة على  -6
  .تنظیمها 

  :التنظیمي للعلاقات العامة الفندقیةالموقع 

ها تحقق ما أنالمنظمة الفندقیة،حیث  فياكتسبت وحدة العلاقات العامة مكانة هامة      
  .یسمى بالتیسیر الإداري

  :ت العامة مع الجمهور الداخليالعلاقا
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 وعلیه، بالمنظمة الفندقیة، أهم ركن أدائي) العاملین(الداخليیعتبر الجمهور        
 هي أخرىمن ناحیة  الإدارةفالصلات الوثیقة بینهم وبین بعضهم من ناحیة وبینهم وبین 

والمنظمة الفندقیة .یحمى المنظمة لفندقیة من المتربصین بها الذي،الواقيالعماد والسیاج 
تقییم صرحا من  أنقبل  الخارجيعلاقات قویة ومتینة مع الجمهور  إقامةلن تستطیع 

وتنطلق فعالیات العلاقات العامة مع .الداخليالعلاقات الممتازة والوطیدة مع الجمهور 
  .(1)هذا الجمهور أفراد بقیمة الإیمان فيراسخة تتمثل  أسسمن خلال  الداخليالجمهور 

  :الداخليالاتصال بالجمهور  أسالیب

  .عن طریق المشرفین -1

  .صندوق الاقتراحات -2

  .الاجتماعات الدوریة -3

  .الشخصيالاتصال  -4

  .النشاطات الریاضیة والترفیهیة -5

  .قوائم جمع البیانات -6

  .الأداءوثائق  -7

  :الخارجيالعلاقات العامة مع الجمهور 

                                                             
  327-326-325-324-323-322محمد حافظ حجازي،مرجع سابق،ص (1)
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غیر  أو   الذین لهم علاقات مباشرة، الأفرادتتعامل المنظمة الفندقیة مع العدید من      
،الضیوف، هيمجموعات  فيالنوع  أساسوفق  الأفرادمباشرة فیها ویتم تصنیف 

  .التشریعیة الأجهزةالموردین، الحكومة،  الوسطاء

  :العلاقات العامة مع الضیوف

حاجات،وتحقیق رغبات الضیوف وعلیهم  لإشباع أساساتشاد المنظمات الفندقیة      
وف بكل ما الضی إعلاملوحدة العلاقات العامة،لذلك فلابد من  ساسيالأفهم الهدف 

  .والأنظمةوالقوانین  الأهدافیتعلق بالمنظمة الفندقیة من حیث 

  :وسائل الاتصال بالضیوف

  :ال بضیوف المنظمة الفندقیة منهاتتعدد وسائل الاتص

  .تعدها المنظمة التيالمجلة الفندقیة  -1

  .تخصهم التياللقاءات الشخصیة مع الضیوف لبحث ومناقشة الموضوعات  -2

  .من خلال المؤتمرات الصحفیة الإعلاميالاتصال  -3

  .الضیوف كرد على استفساراتهم إلىترسل  التيالخطابات  -4

  .تعدها المنظمة الفندقیة التيالحفلات الترفیهیة وحفلات الاستقبال  -5

  .ترسلها المنظمة لضیوفها التيالهدایا التذكاریة  -6

  :العلاقات العامة مع الوسطاء
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ومع سماسرة السیاحة ومع  ،السیاجینالفندقیة مع الوكلاء تتعامل المنظمات      
فان كل من یحمل مرتبة وسیط هو عنصر هام لجلب  أخرىمنظمات فندقیة 

تنمیة ارتباطهم بالمنظمة  إلىوتهدف العلاقات العامة من صلاتها بالوسطاء .الضیوف
  .بیع حزمة المنافع الفندقیة وتكثیف جهودهم

  :وسائل الاتصال بالوسطاء

  :هيیمكن رصد عدة وسائل تحقق اتصال فعال بالوسطاء 

  .تعقد للوسطاء لمناقشة كیفیة تسویق حزم المنافع الفندقیة التيالمؤتمرات  -1

  .المطبوعات والكتالوجات فيتتمثل  التيالمطبوعات الفندقیة  -2

  .تعقدها المنظمة الفندقیة التيالبرامج التدریبیة  -3

  .المنظمة الفندقیة إلىالتقاریر المعدة من الوسطاء والمرسلة  -4

  

  

  

 المبحث الثالث

 الضیافة

  :مفهوم صناعة الضیافة 
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یعرف بأنه كل الأنشطة التي تتوفر وتلبي طلبات م یحتاج إلیة المسافر من إقامة      
یشعر بأنه  وتجعلهتتمیز بالراحة والأمان وتقدم له خدمات الأغذیة والمشروبات والترفیة 

  .(1))، وحتى مغادرتهووطنه وأصدقاءه وهذا منذ وصولة، وأثناء إقامته تهعشیر لازال بین 

البعض  بضعهابأنها عبارة عن عدة أنشطة خدمیة تكون مترابطة مع  أیضاوتعرف       
الخدمیة تقدم للمسافر العدید  الأنشطة، هذه الأخرىومن الصعب إغفال واحدة منها عن 

، ، توفیر خدمة الأغذیة والمشروباتتوفیر مكان مریح للإقامة  أهمهامن الخدمات من 
النزیل من  ا یحتاجهصحیة وكل م أو   ریاضیة أو   أنشطة خدمات ترفیهیة إلیهایضاف 

  .(2))طلبات توفر له سبل الراحة وتحقق له الأمان والطمأنینة

  :افةأهمیة صناعة الضی

  :(3)هي محاورتكمن أهمیة صناعة الضیافة في عدة 

  : للأفرادتقدیم الخدمات . 1

أصبحت الخدمات في الفنادق في العصر الحالي تقدم خدمات عدیدة تتعدى خدمة      
الریاضیة والطعام والشراب إلى خدمات الصالات العامة وتنظیف الملابس والنوادي  الإیواء

واللیلة وقاعات خاصة لاجتماعات رجال الأعمال و أحواض سیاحة وملاعب ریاضیة 
  .النزیل  احتیاجاتومراكز تسوق وصالات للسینما وغیرها من الخدمات التي تلبي 

  :الحصول على الإیرادات. 2

                                                             
123،ص1،2009الوفاء،الإسكندریة،طعمادالدین جمال وآخرون،صناعة الضیافة علم وفن، دار  (1)  

124انظر،عماد الدین جمال وآخرون،مرجع سابق،ص (2)  
17-16،ص1،2001اسعدحامد،ادارةالضیافة،دارالمكاتب والوثائق الوطنیة،عمان،ط  (3)  
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، ولا یوازیها في الأهمیة الركن الأساس من اقتصادیات القرنتعد الخدمات السیاحیة      
، ما یؤكد دور هذا القطاع في الاقتصاد الوطني المعلومات والاتصالات اتكنولوجیسوى 

،حیث تبین الدراسات بأن الشخص الذي  الاقتصادیةورفع معدلات النمو وتحریك الدورة 
  . الإیواء يمن موازنته ه% 39،99ینفق  یزور دولة ما

  : توفیر فرص عمل. 3

نتیجة لكثرة الاستثمارات في القطاع السیاح بكافه أشكالها أصبحت هنالك فرص      
عدیدة متاحة للعدید من الأشخاص للعمل في هذا القطاع ، حیث تشیر الدراسات أن 
صناعة الضیافة من أكبر الصناعات في العالم نسبیاً استیعاباً للقوى العاملة حیث یعمل 

  .م 1997ملیون عامل  212أكثر من في هذا القطاع على مستوى العالم 

  : (1)مجالات الضیافة الفندقیة

            ضیافة العبور.1 

شبكات الطرق المختلفة عن الفعالیات التي تقدمها المنظمة الفندقیة التي تنشأ  تعبر     
  :والمحطات وتشمل

  .فنادق العبور النهاریة. أ

  .فنادق العبور اللیلیة. ب

  .فنادق المطارات. ج

  .دق راكبي السیاراتفنا. د

                                                             
  29،ص2008عصام حسین السعیدى،إدارة المنظمات الفندقیة،دار الرایة للنشر،عمان،ب ط، (1)
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  :الضیافة المتحركة.2

  :رض، وتشمل فنادقترحال من مكان إلى مكان أخر لأي غأي السفر وال 

  .فنادق العائلة. أ

  .فنادق المتحركة البریة. ب

  .الفنادق الطائرة. ج

  :الضیافة النوعیة. 3

  :فنادقواد الفنادق من السائحین وغیرهم وتشمل هذه والتي تشمل رغبات واحتیاجات ر 

  .البیت الفندقي. أ

  .المعسكرات. ب

  .الفنادق الموسمیة. ج

  .ق الریاضیةالفناد. د

  .الفنادق العلاجیة. ه

  .القرى السیاحیة . و

  : (1)مكونات صناعة الضیافة

  .الإیواءخدمات . أ

                                                             
30سعیدى،مرجع سابق،صعصام حسین ال انظر،  (1)  
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  .خدمات الطعام والشراب . ب

  .خدمات المحال التجاریة . ج

  .الخدمات التكمیلیة . ه

  .الاتصالات خدمات . و

  :شكلات التي تواجه صناعة الضیافةالم

ا صناعة أخرى، لها مظهره أيمثلها مثل  تعد صناعة الضیافة في وقتنا الحاضر     
تواجهها ویمكن أن  التيمشاكلها  ، و كأي صناعة فإن لهاوثقافتها وقوانینها الخاصة بها
  :(2)تقسم تلك المشاكل إلى نوعین

  :تواجه صناعة الضیافة بصفة عامة التيالمشاكل :لاأو  

  :تواجه صناعة الضیافة إلى التيیمكن إیجاز المشاكل 

  .الاستثمارتكالیف  ارتفاع .1
  نسب الأشغال اكتمالصعوبة  .2
  .موسمیة النشاط الفندقي .3
  الطلب علیها  انخفاضصعوبة تغییر الخدمات الفندقیة عند  .4
  تكالیف تجمیع البیانات وارتفاعصعوبة  .5
  عالي من الرفاهیة تكالیف الوصول إلى مستوى ارتفاع .6
  قابلیة الخدمات الفندقیة للتخزین عدم .7

                                                             
148-147، ص 1ھالھ حسن السید ،مبادئ صناعة الضیافة ، دار الوفاء لدنیا الطباعة والنشر، ط  (2)  



72 
 

  صعوبة إرضاء كافة أنماط العملاء .8

  :الاستثمارتكالیف  ارتفاع - 1

 لارتفاعوذلك ‘ یعتبر إنشاء وتجهیز فندق على مستوى راقي من الأمور المكلفة جدا      
تكالیف الأرض والبناء وهذا یزید في إجمالي التكالیف المطلوبة والتجهیزات الفندقیة تعتبر 

لكبیرة في رأس مرتفعة القیمة لذلك نجد أن الصناعة الفندقیة من الصناعات ذات الكثافة ا
  .المال المطلوب لها

  :نسب الأشغال اكتمالصعوبة  - 2

على مدار % 100ل بنسبة الإشغال إلى الصناعة الفندقیة من الصعب جدا أن تص     
  .ات ذات الحساسیة العالیة للتغییرالعام نظرا لأن هذه الصناعة من الصناع

  : موسمیة النشاط الفندقي - 3 

یتأثر النشاط الفندقي بالموسمیة وتعد هذه المشكلة من المشاكل الرئیسیة التي تواجه      
  .نسب الإشغال وربحیة المنشأة انخفاضصناعة الضیافة وهذا یؤدي إلى 

بإعداد برامج شاملة بأسعار مخفضة في مواسم  الاهتماملتلافي هذه المشكلة یجب      
  . نسب الإشغال  انخفاض

  : الطلب علیها انخفاضصعوبة تغییر الخدمات الفندقیة عند  - 4

بل الطلب  انخفاضالصناعة الفندقیة هي صناعة لا یمكن تغییر إنتاجها عند      
التي یكون قات أو  العكس تماما تظل تكالیف التشغیل واحدة مما یضر ضررا كبیرا في ال

  .فیها معدل الطلب منخفض
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  :تكالیف تجمیع البیانات وارتفاعصعوبة  - 5 

للوصول إلى أعلى مستوى في خدمة العملاء لابد على الفندق أن یقوم بتجمیع كل      
واقع بیانات غیر متوفرة بالصورة الكاملة ویواجه البیانات المطلوب دراستها هي في ال

، لذا فإن فنادق الملكیة الخاصة دیات في الوصول إلى هذه البیاناتالفندق العدید من التح
  .تواجه الكثیر من المشاكل في تجمیع ما یلزمها من بیانات خاصة بعملائها 

   :عالي من الرفاهیة تكالیف الوصول إلى مستوى ارتفاع - 6

ى من تلك التي تعیش فیها أصبح من الواجب على الفندق أن یقدم مستوى رفاهیة أعل     
، هذا الأمر یكلف ه یتمتع بمستوى أعلى من الرفاهیة، ولابد أن یشعر النزیل أنالأفراد

، لذا فالعدید من الفنادق تقوم برفع قیمة المبیت بها لعدید من النفقات الباهظةالفندق ا
   .ستمرة وما توفره من مستوى رفاهیة لنزلائها نتیجة التجدیدات الم

  : قابلیة الخدمات الفندقیة للتخزین عدم - 7

الصناعة الفندقیة لا یمكن تخزین خدماتها أي أن الفترات التي ینخفض فیها معدل      
الطلب تكون بالنسبة للفندق هي فترات فقد العدید من الأموال التي كان من الممكن أن 

  .إلیه إیرادات حقیقیة تكون بالنسبة 

  :صعوبة إرضاء كافة أنماط العملاء - 8

 لاختلافتعتبر عملیة إرضاء النزلاء جمیعا عملیة شاقة ومرهقة جدا وذلك نظرا      
نوعیة وجنسیة نزلاء الفندق فلكل عمیل نظرة مختلفة في مستوى الخدمات التي یلقاها 

ارة الفندقیة نظرا لأنها مسئولة عن إرضاء داخل الفندق مما یعد مشكلة حقیقیة بالنسبة للإد
  .واقعیا تحقیقهكافة أذواق النزلاء وهو أمر یكاد یكون من المستحیل 
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  :لعاملین في مجال صناعة الضیافةالمشاكل التي تواجه ا: ثانیا 

  .على الأسعار الاعتراض .1
  .ر مع شریكهأو  رغبة العمیل في التش .2
  .عن المنشأةالأوراقبعض النشرات و رغبة العمیل في  .3
  .یل أنه یفضل خدمات أحد المنافسینقول العم .4
  .رفض العمیل للخدمات .5

  :على السعر الاعتراض -1

هناك العدید من العملاء الذین غالبا ما یعترضوا على سعر خدمات الفندق وأفضل      
 ندق والتيهي التركیز على الخدمات الممیزة والمتوفرة بالف الاعتراضطریقة للرد على هذا 

  .ساعة 24تقدم على مدار 

  :مع شریكه  التشاوربة العمیل في رغ -2

وذلك یعني النجاح المبدئي ) وجد إن(مع شریكه التشاور غب العمیل في أحیانا ما یر      
، وهنا یجب صول إلى مرحلة إنهاء خطوات الحجزللفندقي في إقناع العمیل وقرب الو 

أن  أو   لعرض الموضوع والخدمات على الطرف الآخر استعدادهعلى الفندقي أن یبتدئ 
یترك للعمیل كل الحقائق والأرقام لیقوم هو بعرضها على الطرف الآخر سواء كان هذا 

  .رأو  سوف یتصل به تلیفونیا للتش أو   الطرف موجودا معه

  :المنشورات عن المنشأة  والأوراق  رغبة العمیل في بعض -3

، وعلى الفندقي في هذه ل هذه الطریقة للهروب من الفندقيلعمیأحیانا ما یستخدم ا     
النشرات المطلوبة للعمیل مع مواصلة تقدیم عرضه  والأوراق الحالة أن یقدم كافة 
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ذا لم یرغب العمیل في نشأة موضحا النقاط الهامة في ذلكللخدمات الموجودة بالم ، وإ
  .تحدید موعد آخر معهأن یتركه بعد العرض یجب على الفندقي  استكمال

  :أنه یفضل خدمات أحد المنافسین  قول العمیل -4

من الممكن أن یكون العمیل القادم إلى المنشأة یفضل خدمات أحد المنافسین       
غیر  أو   أن یكون المنافس مكتمل العدد لاحتمالولكنه لم یستخدمها في هذه المرة 

 استخدامه یجب أن للعمیل أنه مخطأ في ، وهنا یجب على الفندقي أن یتذكر أنه لاذلك
، لأن ذلك من شأنه أن كر أي كلمات سیئة عن هذا المنافس، وألا یذلخدمات المنافس

، وأفضل طریقة للتعامل مع هذه الحالة الفندق ویسئ للفندقي أمام العمیلیقلل من قیمة 
  .یزات الخدمات التي تقدم بالفندقهي ذكر مم

  :رفض العمیل للخدمات -5

ى رفض العمیل من الممكن أن یؤدي أسلوب عرض الفندقي لخدمات المنشأة إل     
ل تجنب إعطاء الفرصة للعمیل في أو  ، لذا فعلى الفندقي أن یحبسرعة لتلك الخدمات

، لأن العمیل إذا رفضها فأنه غالبا سوف لىأو  یرفض الخدمات منذ المرحلة الأن 
، وعلى الفندقي الناجح إذا وصلت الأمور إلى تلك المرحلة بهذا الرفض بالالتزامیتمسك 

بذلك الباب مفتوح أمام فرصة أن یحترم رفض العمیل بلباقة وأن یشكره على وقته لیترك 
  .أخرى

  :العنصر البشري في تقدیم الضیافةدور 

لكي تعیش المنظمات الفندقیة في المستقبل فأنها سوف تعتمد على خدمة الضیافة      
مركزا على النواحي الفنیة في الوظیفة  الاهتمامعلى جودة المنتج فقط وقدیما كان  ولیس
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هو تدریب الموظفین على كیفیة التعامل مع الضیوف وهذا  ألانالعالمي  الاتجاه،لكن 
   ".العلاقات مع الضیوف" مالا یبرر الزیادة في میزانیات التدریب على 

، إلا أن موظفي والتعامل مع الناس موهبة لیةالاتصاأن المهارات  افتراضومع        
و  الاتصالمهارات  اكتسابیعاملوا الضیوف من خلال  الفندق لابد أن یتعلموا كیف

وظائفهم بكفاءة  أداءموظفي الفندق یجب أن یكون لدیهم الأدوات التي تمكنهم من 
ونظرا للتنافس الشدید بین شركات . بالضیوف والاتصالوأهمها المقدرة على التعامل 

، على اختیاره الفندق لم تعد كافیةمن الموظف وشكره للعمیل  الابتسامةالفنادق الآن فإن 
فقبل أن یؤدي الموظف . وفبل یجب أن یحسب أثر أي تصرف خارج منه على الضی

ة وأن ، یجب أن یستمع للآخرین ویعرف ما یطلبونه وأن یستخدم الألفاظ المناسبالخدمة
یریده الضیف إذا تغیرت طریقة كلامه ونبرات صوته وأن یفهم ما  یكون لماح یعرف ما

الضیف وبدون ذلك فإن  یریده من خلال ملامح وجهه وبمعنى أدق أن یضع نفسه مكان
  .(1)الخدمة ستصبح میكانیكیة وتؤدى دون روح

تضمن یلاحظ أن هناك فرق بین السماع والإنصات حیث أن الإنصات ی      
لما تم سماعه فإذا ما قال  الاستجابةبالإضافة إلى السماع التفسیر وربط المعلومات ثم 

الضیف للجرسون أنني مرتبط بمیعاد بعد نصف ساعة ولم یعي الجرسون أن الضیف 
الشائعة  الاستماعیرید عشاءه بسرعة فإنه قد تحدث مشكلة وهناك عدید من أخطاء 

  : (1)وهي

  .ناء كلامه مقاطعة الضیف أث/ 1

                                                             
  38انظر محمد غطیھ محمد،مرجع سابق ،ص (1)

  39انظر محمد عطیة محمد،مرجع سابق ،ص  1)(
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  .بسرعة قبل أن ینهي الضیف كلامه  استنتاجلة الوصول إلى أو  مح/ 2

  .تغییر موضوع الحدیث أثناء الكلام / 3

  .عدم الإنصات للضیف أثناء الكلام/ 4

 الاتصالعلى هذا فإن موظفي الخدمة یجب أن تكون لدیهم معرفة بأصول ومبادئ      
، هذا التصرف السریع لمواجهة أي مشكلة مع الضیوف بالإضافة إلى المقدرة على

بالإضافة إلى فهم تعبیرات وجه الضیف والإشارات والحركات التي تصدر منه وبالتالي 
  .للتعامل معه في ضوء ذلك  الاستعداد

  :النزیل  استضافةخطوات 

  :(2)هنالك خطوات لاستضافة النزیل وهي

  الحجز : لا أو  

  .مكاتب الحجز المركزي/ 1

   .الحد المسموح به في حجز الغرف تجاوز / 2

  .النزیل للذهاب لفندق آخر لعدم توافر غرف شاغرة  اضطرار/ 3

   واستقبالهوصول النزیل : ثانیا 

  .بیع الغرف ذات السعر الأعلى/ 1

  . نوع الوجبات/ 2

                                                             
  42-41انظر محمد عطیة محمد،مرجع سابق ،ص  (2)
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  .تسكین النزیل/ 3

  فترة الإقامة: ثالثا 

  .متوسط فترة الإقامة/ 1

  .يأو  الشك/ 2

  .حاطة النزیل علما بنفقاتهإ/ 3

  مغادرة النزیل ودفع الفواتیر: رابعا 

  .الحساب المتأخر/ 1

  .إغلاق الملف/ 2

  .دفع الفواتیر مباشرة/ 3

  

  

  

  :خدمة العملاء
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الخدمة في  وهذهالضیف  أو   النزیل أو   یقصد بالخدمة تحقیق توقعات العمیل     
تتطلب التمیز بدءاً  والتينفس الوقت تمثل روح الضیافة أي التجربة المتعددة الأحداث 

  .(1))الخدمة إداراتمن توفیر وسائل الراحة والمتعة و وصولا إلى التمیز في 

  هدایا أو   خدمات أنهافهي متنوعة ویمكن تعریفها على  والمتعةوبالنسبة لوسائل الراحة 
شكر یتسلمها العمیل كجزء من تعامله مع شركة ما وفي مجال الفنادق ت خطابا أو 

  تشیر وسائل الراحة  أنیمكن 

  : (2)مثل كثیرة أشیاء إليوالمتعة 

  .توفیر الصابون والشامبو الجید وكریم ترطیب الیدین -1

  أدوات تلمیع الأحذیة  -2

 وضع ماكینات القهوة في الغرف -3

ضح ،من الممكن ن تتضمن وسائل الراحة مجموعة من الخدمات أو  وبصورة      
 إليبدءا من دفع حساب الفندق من داخل الغرفة باستخدام التكنولوجیا الحدیثة وصولا 

الخدمات تساهم في استمتاع  هذهوبذلك كل  ،التجاریةمكان خالي على الرحلات  إیجاد
في  یأمل أو  العمیل یتوقع  أن إلىالضیف بالراحة والشعور بالرضا ،ویجب التنبیه 

المرحب  الحصول على الجودة والسرعة والجو المریح والسعر المناسب والأسلوب
باكتساب الثقة والمرونة وأي مدیر تتحدد كفاءته من خلال تحقیق هذه التوقعات  والجدارة

.  

                                                             
134،ص1،2007ة الضیافة،مكتبة بستان المعرفة،الإسكندریة،ط محمدعطیة،مبادئ صناع (1)  

134محمد عطیة،مرجع سابق،ص انظر،  (2)  
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  :المكتب الأمامي ودوره في خدمة العملاء وحل مشاكلهم 

 مباشرة معوكذلك فإنهم یتواصلون  الأخرى بالأقساممامي یتصل موظفو المكتب الأ     
النزلاء وعلى الرغم من أن هذا التواصل مع النزلاء یحدث دائما خلال مرحلتي وصول 

لاء الموظفین تتاح لهؤ  التيالنزلاء ومغادرتهم للفندق إلا أن هناك العدید من الفرص 
فترة إقامتهم بالفندق فعلي سبیل المثال یتواصل  أثناءالنزلاء  أو   للتعامل مع العملاء

لممكن من ا أو   ،لإیقاظهمرسائل  أو   لطلب مكالمات التلفونالنزلاء مع موظفي قسم 
 غرفهم  تغییر أو   یتعامل النزلاء مع موظفي المكتب الأمامي لتلبیة طلبات خاصة أن
واهم بخصوص مشكلة ما من أجل تقدیم شك الأماميیتصل النزلاء بموظفي المكتب  أو 

ي النزلاء أكثر من أي قسم أخر أو  ویتلقي موظفو المكتب الأمامي أكبر كم من شك
أن  إمكانیةي أو  تعاملا مع النزلاء حیث تتیح عملیة تلقى الشك الأكثر لأنهمفي الفندق 

ذامناقشتها مع النزلاء  أو   یقوم الفندق بحل المشكلة  تجاهلها فمن الممكن أن یؤثر وإ
على احتمال زیارة الضیف للفندق مرة أخرى حیث أن حل المشكلة من الممكن أن یقوم 

  .(1)عمیل دائم إلىبتحویل الضیف من عمیل غیر راض 

  :بیعات في خدمة العملاءدور قسم الم

یقوم به قسم المبیعات في الفندق بوضوح حیث أنه حلقة الوصل بین سوق  یبرز ما     
كما هو  لأنه الفندقة وعنصر الطلب المتعلق بصناعة السفرالعرض المرتبط بصناعة 

، فالفنادق التوفیق بین عنصري العرض والطلب إلى أي عمل تجاري یهدف أنمعروف 
توفر عنصر العرض حیث أنها ترغب في بیع غرفها وخدمات أخرى تقدمها للنزلاء الذین 

تطلبات العملاء في ویحقق التوفیق بین العنصرین ،وبما أن م یمثلون عنصر الطلب
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تزاید مستمر ینبغي أن تعمل الفنادق بشكل متصل على تحسین خدماتها وجودة منتجاتها 
لا سوف    .خسائر فادحة تواجهوإ

  :ة والمشروبات للعملاءتوفیر خدمة الأغذی

دورة في بیع الخدمات یجب أن یكون على وعي  إلى بالإضافةموظف الاستقبال      
خاص الأغذیة والمشروبات وذلك  بوجهخدمات المتاحة بالفندق تام بدوره في ترویج ال

احجز لك مائدة في مطعم الفندق؟  أناستقباله هل یمكنني  الضیف عندعن طرق سؤال 
ذا خدمته لتقدیم بإرشاده  بادر في الحصول على شيء رغبتهعبر الضیف عن  وإ

تي عند تقدیم حاجاته ،ویجب مراعاة الأ لإشباعالطلبات وحصوله علیها بكل یسر 
  :(1)الخدمة المثالیة للأغذیة والمشروبات

  :تقدیم الخدمة بسرعة وكفاءة وذلك من خلال -لاأو  

  توفیر مكان لجلوس الضیف فور وصولة خاصة عند ساعات الذروة  -1

  من الضیف بعد جلوسه فورا الأوامرأخذ  -2

  :تقدیم الخدمة بدمائه وخلق وذلك یتم من خلال :ثانیا

  احتفاظ العامل بابتسامته خلال تعامله مع الضیف لتقدیم الخدمة له -1

  أن یستعمل العامل اسم الضیف إن أمكن -2

  تقدیم العامل الشطر للضیف على تعامله مع المكان -3

  :تقدیم الخدمة بدقة وكفاءة وذلك یتم من خلال:ثالثا
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  العامل تماما من طلبات الضیف قبل إتمامها یتأكدیجب أن  -1

  یعود العامل للتأكد من الخدمة المطلوبة إذا شك في أي شيء أنیجب  -2

 أيعلي  الإجابةیجب أن یكون لدى العامل إلمام كافي بقوائم الطعام ویستطیع -3
  إلیهاستفسار یوجه 

  :خلال تقدیم الخدمة وذلك من خلالمعالجة المشاكل بحكمة  :رابعا 

عطاء  -1    لاستبدالهاخاصة  لویةأو  إرجاع الأغذیة غیر المقبولة إلى المطبخ فورا وإ

ذا لم یستطع یستعین بمدیره المسئول محاولة -2   .القائم بالخدمة حل المشكلة وإ

  :خدمة سائح اللیلة الواحدة 

 فقد یصل سائح اللیلة الواحدة عادة ینفق القلیل من النقود داخل المؤسسة الفندقیة     
غذائه بالفندق ولكن من المحتمل أن تشمل الفاتورة  یتناول وقت تقدیم الغداء، ولكن قد لا

الضیف یعتبر  هذهفقط نفقات الإقامة بالغرفة والإفطار وشاي الصباح ومع ذلك فأن 
خارج المواسم التي تكون نسبة الأشغال بها منخفضة وهي  خاصةعمیلا مفیدا للفندق 

یها العمل مزدهرا ویصبح سائح اللیلة الواحدة عمیلا یقدم فرصة یكون ف لا التيالفترات 
  .جیدة للفندق

  :خدمة كبار السن 

بعض الفنادق لدیها قلیل من الضیوف المقیمین بصفة دائمة وهم من المسنین      
 ولادالذین یبحثون عن حیاة اجتماعیة بعد أن استقل الأأو  ى لهم یملكونهأو  م الذین لا

دول الشرقیة وأیضا الدول العربیة ممن یعیشون بدخول محددة في ال أو صةبحیاتهم الخا
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دخول مرتفعة في الدول الغربیة وهم یشغلون حجراتهم لمدد طویلة بتخفیض تقدمه  أو
  .یقدموها للفندق دخل ثابت على مدار العام التيالفندق لهم ،و من المزایا  إدارات

  :(V.I.P)المهمةخدمة كبار الشخصیات 

الأساس في التعامل داخل الفندق هو أن یتم التعامل مع جمیع النزلاء على أنهم       
شخصیات هامة جدا أثناء إقامتهم ولكن بعض الفنادق قد تختار شخصیات بعینها لینالوا 

  مقدما وفقا لقائمة الوصول وفي الفنادق الكبیرة یوجد تصنیف یومي لهم ،المعاملة هذه
لي وعلي سبیل التكریم یقدم لهم الزهور ،سلة فواكه مع كارت مجاملة قائمة الیوم التا أو 

عادةبأنها من أفضل موقع وأن یتم تنظیمها VIPوتمتاز حجرة  ترتیبها قبیل وصول  وإ
الضیف مع التأكد من تشغیل الإضاءة الكاملة ،وسلامة ونظافة الأثاث والمفروشات كل 

 فرأو  شخصیات الهامة یتلقون اهتماما الحجرات ولكن ال جمیعتوجه إلى  العنایة هذه
  .ویتناسب مع مراكزهم داخل الفندق

  

  

  

  :خدمة رجال الأعمال

 والمنشاتكما یتلقى كبار رجال الأعمال عنایة خاصة من جانب بعض الفنادق      
والذین بدورهم یقدموا للفندق فرصا اعتباریة في مجال العمل قد تصبح منتظمة مثل 

، من هنا فأنه من الأمور الجوهریة في أعمال المؤتمرات أو   للحجرات الحجز المتعدد
الفنادق تقدیم الخدمات المتمیزة للشخصیات الهامة جدا ورجال الأعمال  صناعة
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 أو   بالزیارة العاشرة أحیاناواستقبالها بأفضل الطرق ووفقا لسیاسة الفندق یتم الاحتفال 
یتم  أو   الفواكهزجاجة من عصیر  أو   عن طریق رسالة خاصةVIP للضیف ائةالم

استقبال رجل الأعمال بمعرفة مدیر الفندق وجهاز العلاقات العامة، وعلى أخصائي 
  .المعلومات هذهبالسجلات والبیانات التي یمكن منها استخلاص  الاحتفاظ الاستقبال

  :في المنظمات السیاحیة والفندقیةاستقبال العملاء والترحیب بهم 

رضاء النزیل خلال فترة إقامته ویعتبر  قبالالاست      یقصد بمعناه الترحیب والبشاشة وإ
هذا القسم الوجه الحقیقي للفندق وعلى ضوء حسن الأداء لواجبه وحسن معاملة النزیل 

ضرورة وأهمیة التخطیط  أدركتتتكون الفكرة الجیدة عن الفندق ومعظم الفنادق الكبرى 
یعمل به موظف خاص  السلیم لعملیة استقبال الحجوزات المقدمة وقامت بتجهیز مكتب

، وتتم عملیة البیع لخدمات الإقامة بالفنادق من خلال الوسائل التالیة للحجز المتقدم
  :(1)وهي

   التلیفون -1

  التلكس -2

  الإرسال المباشر بالعملاء  -3

  المراسلة -4

  :بالعملاءالترحیب 

                                                             
105،ص2011ط،محمدعطیةمحمد،محاضرات في مبادئ صناعة الضیافة،مكتبة بستان المعرفة،الإسكندریة،ب  (1)  
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العملاء تعتبر فنا وهي ذات أهمیة كبیرة في الفنادق  أو   عملیة الترحیب بالنزلاء     
هام من شخصیة موظف  التحدث مع العملاء هي جزء أو   فالطریقة الطیبة في التعامل

سید عند  أو   أستاذ أو   آنسة أو   فنجد أن استخدامه للألقاب مثل مدام الاستقبال
لهم ویجب أن نشیر هنا إلى أن  الاحترامإظهار روح  إلىمخاطبته للعملاء سوف یؤدي 

هذا ألأسلوب من التعامل لیس هام مع العملاء بل هو أیضا ضروري للتعامل مع زملاء 
  .(1)العمل

  

  

 

  

 

 

 

  

  الفصل الرابع

 :)1( نبذه عن سلسلة فنادق روتانا لوالمبحث الأ 

                                                             
  106محمد عطیة محمد،مرجع سابق،ص انظر، (1)
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بشراكة بین اثنین من ،1992 عام) روتانا( الفنادق لإدارة روتانا شركة تأسست     
الشخصیات البارزة في قطاع الضیافة في المنطقة هما ناصر النویس وسلیم الزیر 

وافتتحت الشركة، التي  سنوات كل من نائل حشوة وعماد الیاس 3وانضم إلیهما بعد 
وتعد  1993عام  يأبو ظبفي تدیر الشركة أعمالها تحت علامة روتانا، أول فنادقها 

 .الآن واحدة من أبرز الشركات الرائدة في إدارة الفنادق في الشرق الأوسط وشمال أفریقیا

توفر روتانا خدماتها وأعمالها في قطاع إدارة الفنادق یدعمها في ذلك فهمها العمیق     
بها فریق العمل  والفرید لثقافة المنطقة وشعوبها إلى جانب الخبرات الواسعة التي یتمتع

عاما من الخبرة العالمیة في قطاع الخدمات  35فیها والتي تمتد إلى ما یزید على 
 .والضیافة

فندقا  70ط لإدارة أكثر من وشهدت روتانا نمواً لافتاً في أعمالها حیث تخط    
وتسعى الشركة إلى إضافة  ،1993بعد أن كانت تدیر فندقین فقط في   2012بحلول

الفنادق تحت إدارتها في منطقة الشرق الأوسط وشمال أفریقیا ضمن خططها المزید من 
   .سنوات القادمة 5التوسعیة على مدى الـ

 

تضم العلامة التجاریة الخاصة بشركة روتانا شجرة النخیل، أو بالأحرى شجرة نخیل     
ینة المنورة نادرة جداً تسمى في علم النبات فینیكس داكتیلیفیرا، وهي تتواجد فقط في المد

 ..بالمملكة العربیة السعودیة

قد تم اختیار العلامة التجاریة نظراً لأوجه التشابه بین نخیل البلح وروتانا، حیث     
تزرع في الواحة الصحراویة كمصدر للغذاء بالنسبة للقبائل البدویة الراحلة، وحمایة من 
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مع الزوار الآخرین في في نفس الوقت وسیلة للاندماج  أشعة الشمس القاسیة، وهي 
  ..الواحة
بالمثل، تهدف روتانا إلى تقدیم المأكولات والمشروبات بأعلى مستویات الجودة     

لنزلائها، وتوفیر بیئة آمنة مریحة، والترحیب الحار، ومكان لإقامة علاقات جدیدة 
لثقافة وقد تأثرت العلامة التجاریة للضیافة بشركة روتانا با. ومناقشة الشؤون الیومیة

  .العربیة الدافئة والمعاییر والخبرات الدولیة الدقیقة
  ترمز العلامة التجاریة لشركة روتانا لنخیل البلح وخاصة من النوع فینیكس داكتیلیفیرا

 :حیاة روتانا

إذا نظرنا إلى تاریخ روتانا بهدف معرفة السبب الجوهري وراء نجاح مجموعة       
في قلب هذه العلاقات تكمن مجموعة من . شراكات ثابتةروتانا، فسنجد أنه یعتمد على 

تلك هي الروابط التي تصف . الصداقات الأصیلة التي ازدادت صلابة مع مرور الوقت
فكل من یعرف روتانا یدرك تماماً أن علاقاتها راسخة وثابتة، . روتانا على أفضل وجه

  )1(.لأنها تعتمد على الإخلاص والنزاهة

عنى علامتنا التجاریة بكل نزاهة وثبات قمنا بتحدید مجموعة وحتى نضمن أن یصل م
من القیم تعبر بوضوح عن شخصیتنا، والتي یسعى فریق العمل لدینا لإحیائها بصفة 

هي " LIFEلایف "وكلمة ". حیاة روتانا"أو " روتانا لایف"یطلق على هذه القیم . یومیة
  : اختصار لما یلي

  علاقات طویلة الأمد ى بمعن long-termیرمز إلى  Lفحرف 

  بمعنى الإبداع  Innovationیرمز إلى  Iوحرف 
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  بمعنى المعاملة الودودة  friendlyیرمز إلى  Fوحرف 

  بمعنى أخلاقیات العمل ethicalیرمز إلى  Eوالحرف الأخیر 

بمثابة اختصار لأحد القیم التي تشكل معا  LIFEكل حرف من هذه الحروف الأربعة 
  .حیاة روتانا

  :الأمدة طویلعلاقات 

نحن ملتزمون بتأسیس علاقات طویلة الأمد والحفاظ علیها وتنمیتها مع مالكي      
كما أننا نضع نصب أعیننا حقیقة مهمة وهي أن . زملائنا وضیوفنا فنادقنا وشركاؤنا، 

  )1( .نمنح عملائنا لحظات لا تنسى لسنوات عدیدة مقبلة

  

  

  :الإبداع 

مختلف عن  كل فرد من مالكي فنادقنا وشركاؤنا، زملائنا وضیوفنا ندرك تماماً أن      
ولهذا فإننا نستجیب لمتطلباتهم وفق هذا الاختلاف من خلال السعي لإیجاد  ،الآخر

    .وسائل جدیدة للوفاء باحتیاجاتهم الفردیة
  :المعاملة الودودة
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ي المقام الأول، حیث لدینا شغف لإمتاعكم بتجربة فریدة لا مثیل لها یسودها الود ف     
لتلبیة متطلبات مالكي فنادقنا وشركائنا، زملائنا وضیوفنا، تماماَ  یتوفر لدینا الوقت دائماً 
  .كما نفعل مع أصدقائنا

   :أخلاقیات العمل
  نتعامل دائما مع مالكي فنادقنا وشركائنا، زملائنا وضیوفنا باحترام فائق ونزاهة     

  .الوسائلدائماً وفي كل لحظة وبكل 

من خلال مجموعة كبیرة ومتنوعة من الخدمات ومرافق الإقامة تحت علامة روتانا       
التجاریة، تقدم فنادق ومنتجعات روتانا ما یتلاءم مع كل المسافرین باختلاف أنواعهم 
ومستویاتهم وقد اعتمد نجاح العلامة التجاریة على مرافق الإقامة ذات الأربع والخمس 

 درتها على جذب بعض أحدث الأسماء المعروفة في عالم المطاعمنجوم وعلى ق
ففي المدن . صممت فنادق ومنتجعات روتانا خصیصاً للنزلاء الذین یعشقون الاستكشاف

والصین والهند  وأفریقیا الأوسطعبر منطقة الشرق وعلى طول السواحل التي تمر 
التي تتلاءم مع  الخمس نجومتقع الفنادق والمنتجعات ذات الأربع و  وروسیا وبریطانیا

   )1(عند العودة إلى الفندق،و  جمیع النزلاء من رجال الأعمال والسائحین

بالخارج عند بركة  أو ل یده سواء داخل الغرفة،و اسیجد النزیل كل ما یرید في متن
البارات المتمیزة، والملاهي اللیلیة، وقاعات الاحتفالات أو  في أحد المطاعمأو  السباحة،

  .تفخر جمیع الفنادق والمنتجعات بها التي

، ومزودة للمرافق ف بالنسبة أما       جمیع الغرف والأجنحة مصممة تصمیماً متمیزاً
التي تبدأ من خدمة  –بأفخم الأثاث، وكافة وسائل الراحة الحدیثة المتمیزة داخل الغرفة 

                                                             
  .صباحا 10م الساعة 22/4/2014یوم  -مدیر  التسویق  ومدیر  المبیعات: رضا  سلیم  عیسي -) (1



90 
 

وتتمیز . المجانیةالإنترنت اللاسلكیة عالیة السرعة إلى حاجیات المرحاض الفخمة 
فضلاً عن  -التصمیمات باللمسات الكلاسیكیة الفخمة الممزوجة باللمسات العصریة 

المساحات المستغلة بما یوفر للنزلاء الراحة بدلاً من إضافة نفقات أخرى على حساب 
من الممیزات الفریدة الأخرى لفنادق ومنتجعات روتانا قوائم  أیضا ،العمیل بلا جدوى

والمشروبات الشهیة، حیث یضم كل منها مجموعة منتقاة من المطاعم، المأكولات 
بعضها معروف على مستوى العالم، والكثیر منها حصل على أكثر من جائزة لمساهمتها 

كما وتتواجد البارات المزودة بأحدث التجهیزات . في تقدیم خدمات ذات مستوى ممیز
طي النزلاء الفرصة لیكونوا في قلب الحیاة والحانات الكلاسیكیة، والملاهي اللیلیة التي تع

 .1اللیلیة في المدینة دون الحاجة إلى مغادرة الفندق

كما توفر فنادق ومنتجعات روتانا خدمة تقدیم المأكولات داخل الغرف طوال الیوم      
من خلال مجموعة موظفین یتمیزون بالكفاءة والدماثة كما هو الانطباع الذي تعطیه 

كما تأخذ روتانا هذا التنوع الاستثنائي إلى مستوى آخر من  ،اریة لروتاناالعلامة التج
أما كلوب روتانا فهو فندق داخل الفندق، حیث كرم الضیافة الخاص  ،الجودة والتمیز

تتمیز جمیع غرف كلوب ، وأفضل خدمات الكلوب وأكثرها تطوراً على مستوى العالم
ك تجربة خاصة لا تنسى، فهي مصممة لتلبي روتانا بكل الكمالیات التي تجعل من إقامت

احتیاجات جمیع النزلاء من رجال الأعمال والسائحین وتعتبر استراحات كلوب روتانا 
مكافأة ترحیبیة للمسافرین وهي بمثابة بیت لكل من ) والممیزات التي یوفرها للنزلاء(

یزات الصوتیة یرافقهم ویضم كلوب روتانا قاعات اجتماعات حدیثة مزودة بأحدث التجه
والمرئیة وخدمات السكرتاریة، هذا بالإضافة إلى قاعات المؤتمرات والقاعات المخصصة 

 .للولائم التي تمیز كلوب روتانا
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ومن جانب آخر، یولي القائمون على إدارة فنادق ومنتجعات روتانا اهتماماً خاصاً      
الفعالیات فیها؛ حیث تتوفر لإدارة الفعالیات والأماكن الفخمة التي یتعین إقامة تلك 

قاعات الاحتفالات الضخمة لإقامة حفلات الزفاف إلى أحدث مرافق خدمات الأعمال، 
وفیما یلي سنتحدث عن  والمنافع المصممة لتلاءم كافة المتطلبات اللازمة لإقامة الولائم

  :بعض من فروع روتانا منها 

  :المروج روتانا

نجوم على الجانب الآخر من دبي مول وبرج  5الـذو المروج روتانا  یقع فندق     
دقائق بالسیارة عن مركز  3مسافة  Al Murooj Rotana یبعد فندقو  خلیفة الشهیر
كما أن خدمة صف السیارات . دقائق بالسیارة عن مطار دبي الدولي  10المؤتمرات و

رجة رفیعة من یسمو فندق المروج روتانا في دبي بنزلائه إلى د،مجاناً ممكنة في الموقع
كما یبرز فندق دبي الفخم، بإطلالته الساحرة وأجوائه . الرقي، والفخامة، والترف

الاستوائیة، كواحةٍ تتجسد فیها الأناقة، مانحاً المارة إیحاءاً عن تصمیم الفندق الخلاّب 
  )1( .والأخّاذ من الداخل

والأجنحة الفاخرة تتمیز بعض الغرف ،مطاعم 5ویوفر مسبح في الهواء الطلق و      
ویمكن . في الفندق بشرفات، وتطل بعضها على أفق ناطحات السحاب في دبي

كما تتوفر . للضیوف الاستمتاع أیضاً بتلفزیون مع قنوات فضائیة وصحیفة یومیة مجانیة
 Al قساعة لضیوف فند 24ل الطعام في الغرف على مدار أو  خدمة تن

Murooj،طعمتشمل خیارات الطعام بالفندق م Lebanese Mawal و Double 

Decker Pub الحائز على جائزة ومطعم Zaika و Pergolas. یمكن للضیوف و
الاسترخاء في حوض  أو   لعب التنس أو   ممارسة التمارین في مركز اللیاقة البدنیة
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كما یتمیز المجمع أیضاً بصالون تجمیل في الموقع . نااو والسالاستحمام الساخن 
 .الأطفالوخدمات مجالسة 

 :الفخامة العصریة- بارك روتانا أبو ظبي

 بارك لأنه یتمیز بالاستخدام العصري المختلط كفندق للأعمال والإقامة، یجمع     
أبو ظبي المنتمي لفئة الخمسة نجوم بین الإقامة الفاخرة وخبرات الطهي المتنوعة  روتانا

تم تصمیم الفندق  ،الطعام وأحدث مرافق الاجتماعات والترفیه تناولمع أشهر أمكان 
على طراز عصري نابض بالحیاة حیث یحتل موقعاً مناسباً حول أهم معالم مدینة أبو 

قات أو  ظبي لیكون بذلك الوجهة المثالیة للمسافرین الباحثین عن الأعمال وقضاء 
  )1( .الراحة بالمدن

  :فندق العین روتانا

یقدم فندق العین روتانا الواقع في قلب مدینة العین وعلى مسافة عدة دقائق من      
معالم المدینة المشهورة مفهوماً جدیداً للخدمات الراقیة والأناقة البسیطة حیث یحظى 

یوفر ، ساعة في الیوم 24النزلاء بخدمات متمیزة یقدمها طاقم مؤهل ومدرب طوال 
  .الفریدة كل الأمنیات لتجربة لا تنسىالفندق من خلال خدماته ومرافقه 

  :روتانا الشاطئفندق 

یتمیز الفندق بموقع متمیز في المدینة بالقرب من ضاحیة الأعمال الرئیسیة في      
روتانا أبوظبي  الشاطئیحظى النزلاء حال وصولهم إلى فندق  ،أبوظبي وبمواجهة البحر

العربیة الأصیل وسبل الراحة  بتجربة ولحظات رائعة وبمزیج فرید من كرم الضیافة
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غرفة وجناح بالإضافة إلى  450یضم الفندق أكثر من و  المعاصرة والفخامة المتمیزة
مجموعة من أفضل المطاعم في المدینة، ویوفر مرافق عدیدة للاجتماعات والمناسبات 

كما یمتاز الفندق باتصاله بمركز أبوظبي للتسوق الذي یضم مجموعة كبیرة  ،المختلفة
   .ن المتاجر العالمیةم

  :المنشر روتانا

ویضم  ،المنشر روتانا الكویت ضمن مجمع المنشر للتسوق والترفیه یقع فندق     
غرفة وجناح فاخر بمطبخ مجهز  200الفندق ذو الخمس نجوم في منطقة الفحیحیل 

بالكامل، ومجموعة من المطاعم والمقاهي، ویقدم العدید من الخدمات لرجال الأعمال 
بما في ذلك خدمة الإنترنت العالیة السرعة، ومرافق ترفیه ونادي ریاضي وصحي 

 .والمرئیة   بالكامل بأحدث التجهیزات الصوتیة  بالإضافة إلى قاعات اجتماعات مجهزة

)1(  

  

  :نبذة تعریفیة عن فندق السلام روتانا 

وشركة الزوایا للتنمیة والاستثمار  الإماراتیةلخدمات الفنادق "روتانا "دشنت مجموعة      
بالعاصمة السودانیة الخرطوم بحضور فخامة الرئیس  2007/سبتمبر/21السودانیة یوم

بمساهمة امارتیة سودانیة بلغت " السلام روتانا" عمر حسن أحمد البشیر فندقالمشیر 
  .ملیون دولار65قیمتها 
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الدكتور منصور  السودانيالرئیس  مستشاريحضر حفل تدشین الفندق عدد من      
مالك عقار  ومعالي إسماعیلخالد والفریق بكرى حسن صالح والدكتور مصطفى عثمان 

جورج نور  ومعاليالسمیح الصدیق وزیر الدولة بالاستثمار  يومعالوزیر الاستثمار 
 إسماعیلوزیر الدولة بالمالیة والدكتور دینق  ومعاليمجین وزیر التجارة الخارجیة 

الباشا النعیمى سفیر الدولة لدى  عبدا اللهوالى الولایة سابقا وسعادة عیسى  المتعافي
والمستثمرین،وأكد  الأعمالورجال  السودان وعدد من المسئولین بالحكومة السودانیة

أن العلاقات " خمس نجوم"لفندق تصریح له عقب افتتاح ا فيسعادة السفیر النعیمى 
نهیان حب السمو الشیخ خلیفة بن زاید آل ظل قیادة صا فيتیة السودانیة تتمتع امار الإ

رئیس الدولة وفخامة الرئیس المشیر عمر حسن احمد البشیر بالعدید من المزایا مشیرا 
 ضحأو  ولشبكة من الفنادق الدولیة  إضافةیعتبر  الذيافتتاح هذا الصرح العملاق  إلى
وعلى  الاقتصاديالمجال  فيحققت العدید من الانجازات العالمیة  الأماراتدولة  أن

مجال الاستثمار یكمل مراحل التنمیة  في ماراتيالدور الإ أن إلىیر مش الوطنيالمستوى 
 .العربيالدول العربیة الشقیقة كالسودان،وهى تعتبر حلقة رئیسیة من حلقات التكامل  في

)1(  

السودان منذ زیارة صاحب السمو الشیخ  فيبالاستثمار  الإماراتدولة  اهتمام وأكد     
 أبان لدولة رئیس مجلس الوزراء حاكم دبيئیس امحمد بن راشد آل مكتوم نائب ر 

الحكومة السودانیة استجابة وترحیب  أن إلىحضوره القمة العربیة بالخرطوم مشیر 
  .تجد كل احترام وتقدیر  نماراتییللمستثمرین الإ

 التي الإماراتیة"تواصل"رئیس مجموعة شركة يمنهال آلمحمد سالم  أكدمن جانبه      
مجال الفندقة  في الأولىیمثل اللبنة  الذيهذا الصرح  أنلخدمات الفنادق " روتانا"تضم 
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 والصناعي السیاحيالمجال  فيیعمل على توسیع النشاط  أنالسودان من شأنه  في
تقدمها الحكومة السودانیة ساعدت كثیرا على نجاح  التيالتسهیلات  أن إلىمشیرا ..

 نالسودانییالفندق سیلبى مطالب  أن،وأكد سيقیازمن  فيوقیام هذا الفندق 
سوف تقام قریبا بجنوب السودان  التيوجود العدید من المشروعات  إلىمشیرا ..والسیاح

.  
المهندس عبد الباسط حمزة مدیر عام شركة الزوایا للتنمیة  ضحأو  من ناحیته      

 إماراتیةالفندق مقام على  أن إلىفندق السلام روتانا جاء بمساهمة مشیرا  أنوالاستثمار 
للسودان مساحة %35و للإمارات %65ملیون دولار بنسبة 65سودانیة بلغت تكلفته 

  .متر مربع3000
شارع أفریقیا وهو   یقع الفندق على بعد دقائق قلیلة من مطار الخرطوم الدولي عبر  

السلام      فندق ، دقیقة من وسط مدینة الخرطوم 15قریب من مول عفراء وعلى بعد 
تم       الأنفاس في السودان روتانا الخرطوم یجسد الضیافة الفاخرة الاستثنائیة والتقاط

  )1(لــا للعمـعله مكانا مثالیمن المرافق مما یج متنوعة بمجموعة تجهیز الفندق

غرفة وجناحا مصممة بأناقة مع الراحة التي تدعمها  236یضم الفندق  ،والترفیه 
 مركز ،ناأو  مزودة بأحدث التقنیات المتطورة منها السالمجموعة من الخدمات الممتازة 

جاكوزي، سرعة الاتصال بالانترنت عالیة، غرف ) بخار(حمام  ،مساج ، للیاقة البدنیة
توجد صالة و قاعات  وأیضا ،، مركز أعمالةمجانییومیة  لغیر المدخنین،صحیفة محلیة

اجتماعات مجهزة بفریق متخصص لتلبیة متطلبات عملك وموظفین متعددي اللغات 
على كوب شاي لذیذ في  أو   سیتي كافیه لتجمع غیر رسمي على فنجان قهوةومقهى ،

مطعم یقدم جمیع الوجبات طوال الیوم وهو مكان  النوبةمطعم  وأخیرافترة الظهیرة 
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وكل ..للاسترخاء یقدم أطباق لذیذة طوال الیوم تتضمن بوفیه إفطار وغداء وعشاء یومي
 .ساحرة یوم لیالي تراثیه

    اللیلة العربیة –الأحد 
    اللیلة الإیطالیة –الاثنین 
    اللیلة اللاتینیة –الثلاثاء 
    حریةلیلة المأكولات الب –الأربعاء 
    لیلة الشواء –الخمیس 
    لیلة عالمیه/ التجمع العائلي  –الجمعة 
  )1( .الأقصىلیلة الشرق  –السبت 
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  المبحث الثالث
  المیدانیة الدراسة تحلیل
 النوع یوضح): 1( رقم جدول

 %النسبة  العدد العبارة
 54.8 17 ذكر
 45.2 14 أنثى

 100.0 31  المجموع
 م2014بیانات استبیان الدراسة المیدانیة إعداد الباحثین من :المصدر
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 هن% 45.2 و ذكور هم الدراسة عینة أفراد من% 54.8 أن نجد أعلاه الجدول من
%.9نجد أن نسبة الذكور تزید عن نسبة الإناث ب ، إناث  

  یوضح): 1( رقم شكل
 النوع
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   یوضح): 2( رقم جدول
  العمر

 %النسبة  العدد العبارة
 45.2 14 30-18من 
 41.9 13 40-31من 
 12.9 4 فأكثر 41من 

 100.0 31  المجموع
 م2014بیانات استبیان الدراسة المیدانیة إعداد الباحثین من :المصدر

 

 و سنة 30-18 من أعمارهم الدراسة عینة أفراد من% 45.2 أن نجد أعلاه الجدول من
نجد  معظم  ،فأكثر سنة 41 من أعمارهم% 12.9 و 40-31 من أعمارهم% 41.9

 أفراد العینة من الشباب
 

 

  العمر یوضح): 2( رقم شكل
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   یوضح): 3( رقم جدول
  الاجتماعیة الحالة

 %النسبة  العدد العبارة
 41.9 13 أعزب
 58.1 18 متزوج

 100.0 31  المجموع
 م2014بیانات استبیان الدراسة المیدانیة إعداد الباحثین من :المصدر

         
 الاجتماعیة حالتهم الدراسة عینة أفراد من% 41.9 أن نجد أعلاه الجدول من      
نجد أن معظم إفراد العینة متزوجین  ، متزوج% 58.1 و أعزب  

 

   یوضح): 3( رقم شكل
 الاجتماعیة الحالة
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   یوضح): 4( رقم جدول
  العلمي المؤهل

 %النسبة  العدد العبارة
 3.2 1 ثانوي
 61.3 19 جامعي

 35.5 11 فوق الجامعي
 100.0 31  المجموع

 م2014بیانات استبیان الدراسة المیدانیة إعداد الباحثین من :المصدر
 

 و ثانوي العلمي مؤهلهم الدراسة عینة أفراد من% 3.2 أن نجد أعلاه الجدول من
العینة مؤھلھم  أفرادمعظم  أننجد  ، الجامعي فوق% 35.5 و جامعي% 61.3

.جامعيالتعلیمي   

   یوضح): 4( رقم شكل
 العلمي المؤهل
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   یوضح): 5( رقم جدول
  الجنسیة

 % النسبة العدد العبارة

 54.8 17 أفریقي

 19.4 6 أسیوي

 12.9 4 أوربي

 12.9 4 أخرى

 100.0 31  المجموع
 م2014المیدانیة بیانات استبیان الدراسة إعداد الباحثین من :المصدر

 أفریقیة جنستهم الدراسة عینة أفراد من% 54.8 أن نجد أعلاه الجدول من       
نجد أن معظم أفراد العینة  - أخرى% 12.9 و أوربیة% 12.9 و أسیویة% 19.4 و

. أفارقة  

   یوضح): 5( رقم شكل
  الجنسیة

 
 م2014بیانات استبیان الدراسة المیدانیة إعداد الباحثین من :المصدر  

 

0

10

20

30

40

50

60

أفریقي أسیوي أوربي أخرى

54.8

19.4

12.9 12.9



104 
 

   یوضح): 6( رقم جدول
  اللغة

 % النسبة العدد العبارة
 19.4 6 الإنجلیزیة
 48.4 15 العربیة
 12.9 4 الفرنسیة
 9.7 3 أخرى

 6.5 2 الإنجلیزیة والعربیة
 3.2 1 الإنجلیزیة والعربیة والفرنسیة

 100.0 31  المجموع
 م2014المیدانیة بیانات استبیان الدراسة إعداد الباحثین من :المصدر

 لغتهم الدراسة عینة أفراد من% 19.4 أن نجد أعلاه الجدول من         
  معاً  العربیة و الإنجلیزیة% 6.5 و الفرنسیة% 12.9 و العربیة% 48.4 و الإنجلیزیة

  نجد أن اللغة العربیة ھي الأكثر استخداما ،معاً  والفرنسیة والعربیة الإنجلیزیة% 3.2 و

   یوضح): 6( رقم شكل
 اللغة

  
  م2014بیانات استبیان الدراسة المیدانیة إعداد الباحثین من :المصدر

0
5

10
15
20
25
30
35
40
45
50

الإنجلیزیة العربیة الفرنسیة أخرى الإنجلیزیة
والعربیة

الإنجلیزیة
والعربیة
والفرنسیة

19.4

48.4

12.9
9.7

6.5
3.2



105 
 

   یوضح): 7( رقم جدول 
  والمرونة بالسهولة تمتاز روتانا السلام فندق في الحجز إجراءات

 %النسبة  العدد العبارة
 35.5 11 أوافق بشدة

 48.4 15 أوافق
 12.9 4 محاید

 3.2 1 لا أوافق
 100.0 31  المجموع

 م2014بیانات استبیان الدراسة المیدانیة إعداد الباحثین من :المصدر
إجراءات بشدة یوافقون الدراسة عینة أفراد من % 35.5أن نجد أعلاه الجدول من  الحجز 

 محایدون% 12.9 و یوافقون% 48.4 و والمرونة بالسهولة تمتاز روتانا السلام فندق في
%83.9إجراءات الحجز سھلة ومرنة بنسبة نجد أن  یوافقون لا% 3.2 و  

   یوضح): 7( رقم شكل
  والمرونة بالسهولة تمتاز روتانا السلام فندق في الحجز إجراءات
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   یوضح): 8( رقم جدول
  بالكفاءة یمتازون روتانا السلام فندق في الاستقبال موظفي

 %النسبة  العدد العبارة
 45.2 14 أوافق بشدة

 25.8 8 أوافق
 22.6 7 محاید

 6.5 2 لا أوافق
 100.0 31  المجموع

 م2014بیانات استبیان الدراسة المیدانیة إعداد الباحثین من :المصدر
 

 موظفي بشدة یوافقون الدراسة عینة أفراد من% 45.2 أن نجد أعلاه الجدول من
% 22.6 و یوافقون% 25.8 و بالكفاءة یمتازون وتانار  السلام فندق في الاستقبال
نجد أن نسبة الذین یوافقون على كفاءة موظفي الاستقبال  ،یوافقون لا% 6.5 و محایدون

  %80نسبتھم 

   یوضح): 8( رقم شكل 
 بالكفاءة یمتازون وتانار  السلام فندق في الاستقبال موظفي
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   یوضح): 9( رقم جدول

  وسریعة سهلة تعتبر روتانا السلام فندق إلى الدخول إجراءات
 %النسبة  العدد العبارة

 45.2 14 أوافق بشدة
 22.6 7 أوافق
 25.8 8 محاید

 6.5 2 لا أوافق
 100.0 31  المجموع

 م2014بیانات استبیان الدراسة المیدانیة إعداد الباحثین من :المصدر
 

 إجراءات بشدة یوافقون الدراسة عینة أفراد من% 45.2 أن نجد أعلاه الجدول من
% 25.8 و یوافقون% 22.6 و وسریعة سهلة تعتبر روتانا السلام فندق إلى الدخول

یوافقون على سھولة نجد أن معظم أفراد العینة  ،یوافقون لا% 6.5 و محایدون
 إجراءات الدخول إلى الفندق

   یوضح): 9( رقم شكل 
 وسریعة سهلة تعتبر روتانا السلام فندق إلى الدخول إجراءات
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   یوضح): 10( رقم جدول
 جداً  نظیف روتانا السلام فندق یعتبر

 %النسبة  العدد العبارة
 41.9 13 أوافق بشدة

 16.1 5 أوافق
 19.4 6 محاید

 22.6 7 لا أوافق
 100.0 31  المجموع

 م2014بیانات استبیان الدراسة المیدانیة إعداد الباحثین من :المصدر
 

 فندق یعتبر بشدة یوافقون الدراسة عینة أفراد من% 41.9 أن نجد أعلاه الجدول من
 لا% 22.6 و محایدون% 19.4 و یوافقون% 16.1 و جداً  نظیف روتانا السلام
 نجد ان معظم افراد العینة یوافقون على نظافة الفندق  ، یوافقون

   یوضح): 10( رقم شكل
 جداً  نظیف روتانا السلام فندق یعتبر
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   یوضح): 11( رقم جدول
  الخدمات تقدیم في والتحضر بالرقي وتانار  السلام فندق موظفي أسلوب یتمیز

 %النسبة  العدد العبارة
 32.3 10 أوافق بشدة

 29.0 9 أوافق
 35.5 11 محاید

 3.2 1 لا أوافق
 100.0 31  المجموع

 م2014بیانات استبیان الدراسة المیدانیة إعداد الباحثین من :المصدر
 
 

 أسلوب یتمیز بشدة یوافقون الدراسة عینة أفراد من% 32.3 أن نجد أعلاه الجدول من
 و یوافقون% 29 و الخدمات تقدیم في والتحضر بالرقي وتانار  السلام فندق موظفي
نجد أن الموظفین یتعاملون بأسلوب راقي ، یوافقون لا% 3.2 و محایدون% 35.5

 ومتحضر

   یوضح): 11( رقم شكل 
 الخدمات تقدیم في والتحضر بالرقي وتانار  السلام فندق موظفي أسلوب یتمیز
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   یوضح): 12( رقم جدول
  مناسبة روتانا السلام فندق یقدمها التي الأطعمة أسعار

 %النسبة  العدد العبارة
 16.1 5 أوافق بشدة

 29.0 9 أوافق
 48.4 15 محاید

 6.5 2 لا أوافق
 100.0 31  المجموع

 م2014بیانات استبیان الدراسة المیدانیة إعداد الباحثین من :المصدر
 
 

 الأطعمة أسعار بشدة یوافقون الدراسة عینة أفراد من% 16.1 أن نجد أعلاه الجدول من
 لا% 6.5 و محایدون% 29 و یوافقون% 29 و مناسبة روتانا السلام فندق یقدمها التي

  . نجد أن معظم أفراد العینة محایدون في أسعار الأطعمة التي یقدمھا الفندق ،یوافقون

   یوضح): 12( رقم شكل
 مناسبة روتانا السلام فندق یقدمها التي الأطعمة أسعار
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   یوضح): 13( رقم جدول
  مناسبة روتانا السلام فندق في الطعام تقدیم طریقة

 %النسبة  العدد العبارة
 38.7 12 أوافق بشدة

 19.4 6 أوافق
 35.5 11 محاید

 6.5 2 لا أوافق
 100.0 31  المجموع

 م2014بیانات استبیان الدراسة المیدانیة إعداد الباحثین من :المصدر
 

 طریقة بشدة یوافقون الدراسة عینة أفراد من% 38.7 أن نجد أعلاه الجدول من     
 و محایدون% 35.5 و یوافقون% 19.4 و مناسبة روتانا السلام فندق في الطعام تقدیم
نجد أن أفراد العینة  الذین لا یوافقون على طریقة تقدیم الطعام  ،یوافقون لا% 6.5

  نسبتھم منخفضة 

   یوضح): 13( رقم شكل
 مناسبة روتانا السلام فندق في الطعام تقدیم طریقة
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   یوضح): 14( رقم جدول
  الأذواق تناسب روتانا السلام فندق قبل من المقدمة المأكولات

 %النسبة  العدد العبارة
 38.7 12 أوافق بشدة

 22.6 7 أوافق
 25.8 8 محاید

 12.9 4 أوافقلا 
 100.0 31  المجموع

 م2014بیانات استبیان الدراسة المیدانیة إعداد الباحثین من :المصدر
 

 المأكولات بشدة یوافقون الدراسة عینة أفراد من % 38.7أن نجد أعلاه الجدول من
% 25.8 و یوافقون% 22.6 و الأذواق تناسب روتانا السلام فندق قبل من المقدمة

نجد أن قلیل من أفراد العین و لا یوافقون على أن ، یوافقون لا% 12.9 و محایدون
. المأكولات المقدمة لا تناسب الأذواق  

  یوضح): 14( رقم شكل
 الأذواق تناسب روتانا السلام فندق قبل من المقدمة المأكولات
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   یوضح): 15( رقم جدول
  عالیة جودة ذات روتانا السلام فندق یقدمها التي الضیافة مستوى

 %النسبة  العدد العبارة
 45.2 14 كافیة

 45.2 14 كافیة إلى حد ما
 9.7 3 غیر كافیة
 100.0 31  المجموع

 م2014بیانات استبیان الدراسة المیدانیة إعداد الباحثین من :المصدر
 

 التي الضیافة مستوى یرون الدراسة عینة أفراد من% 45.2 أن نجد أعلاه الجدول من
 و ما حد إلى كافیة% 45.2 و كافیة عالیة جودة ذات روتانا السلام فندق یقدمها

نجد إن نسبة الذین یؤكدون أن مستوى الضیافة ذو جودة عالیة  ،كافیة غیر% 9.7
 .مرتفع

   یوضح): 15( رقم شكل 
  عالیة جودة ذات روتانا السلام فندق یقدمها التي الضیافة مستوى
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   یوضح): 16( رقم جدول
  عالیة جودة ذات روتانا السلام فندق یقدمها التي الأطعمة نوعیة

 % النسبة العدد العبارة
 45.2 14 نعم

 48.4 15 محاید
 6.5 2 لا

 100.0 31  المجموع
 م2014بیانات استبیان الدراسة المیدانیة إعداد الباحثین من :المصدر

 

 ةالأطعم نوعیة یرون الدراسة عینة أفراد من% 45.2 أن نجد أعلاه الجدول من     
   محایدون% 48.4 و عالیة جودة ذات روتانا السلام فندق یقدمها التي

أفراد العینة لا یوافقون على نوعیة نجد أن نسبة قلیلة من ، یوافقون لا% 6.5 و
  .الأطعمة

   یوضح): 16( رقم شكل 
 عالیة جودة ذات روتانا السلام فندق یقدمها التي الأطعمة نوعیة
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   یوضح): 17( رقم جدول
  روتانا السلام بفندق علاجیة وحدة توجد

 % النسبة العدد العبارة

 100.0 31 نعم

 0 0 لا

 100.0 31  المجموع
 م2014بیانات استبیان الدراسة المیدانیة إعداد الباحثین من :المصدر

 

 بفندق علاجیة وحدة توجد بشدة ونقیواف الدراسة عینة أفراد أن نجد أعلاه الجدول من
.وجود وحدة علاجیة بالفندقنجد أن جمیع أفراد العینة أكدوا ، روتانا السلام  

 

   یوضح): 17( رقم شكل
  روتانا السلام بفندق علاجیة وحدة توجد
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   یوضح): 18( رقم جدول
  روتانا السلام فندق في إسعاف عربة توجد

 % النسبة العدد العبارة

 16.1 5 نعم

 83.9 26 لا

 100.0 31  المجموع
 م2014بیانات استبیان الدراسة المیدانیة إعداد الباحثین من :المصدر

 

 إسعاف عربة توجد یوافقون الدراسة عینة أفراد من% 16.1 أن نجد أعلاه الجدول من
نجد انھ لا یوجد ھنالك عربة إسعاف  ، یوافقون لا% 83.9 و روتانا السلام فندق في

 .بالفندق

   یوضح): 18( رقم شكل
 روتانا السلام فندق في إسعاف عربة توجد
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   یوضح): 19( رقم جدول
  كافي روتانا السلام فندق في الموظفین عدد

 % النسبة العدد العبارة
 48.4 15 أوافق
 41.9 13 محاید

 9.7 3 لا أوافق
 100.0 31  المجموع

 م2014بیانات استبیان الدراسة المیدانیة إعداد الباحثین من :المصدر
 في الموظفین عدد یوافقون  الدراسة عینة أفراد من% 48.4 أن نجد أعلاه الجدول من

نجد ان عدد ، یوافقون لا% 9.7 و محایدون% 41.9 و كافي روتانا السلام فندق
 . موظفي الفندق كافي

 
 

   یوضح): 19( رقم شكل
 كافي روتانا السلام فندق في الموظفین عدد
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 یوضح): 20( رقم جدول

   الضیوف مع التعامل في روتانا السلام فندق في المستخدمة اللغة 

 %النسبة  العدد العبارة
 16.1 5 الإنجلیزیة
 6.5 2 العربیة

 77.4 24 الإنجلیزیة والعربیة
 100.0 31  المجموع

 م2014بیانات استبیان الدراسة المیدانیة إعداد الباحثین من :المصدر
 
 

 في المستخدمة اللغة أن یرون الدراسة عینة أفراد من% 16.1 أن نجد أعلاه الجدول من
 و العربیة% 6.5 و الإنجلیزیة هي الضیوف مع التعامل في روتانا السلام فندق

نجد أن معظم أفراد العینة یجدون العربیة ، معاً  العربیة% 77.4 و الإنجلیزیة
  . والانجلیزیة

 یوضح): 20( رقم شكل

   الضیوف مع التعامل في روتانا السلام فندق في المستخدمة اللغة 
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   یوضح): 21( رقم جدول
  روتانا السلام لفندق اختیارك سبب

 %النسبة  العدد العبارة
 35.5 11 زیارة سابقة

 25.8 8 اعلان
 38.7 12 آراء أخرین
 100.0 31  المجموع

 م2014بیانات استبیان الدراسة المیدانیة إعداد الباحثین من :المصدر
 
 

 السلام لفندق اختیارهم سبب الدراسة عینة أفراد من% 35.5 أن نجد أعلاه الجدول من
نجد أن ھنالك ضعف في ، آخرین آراء% 38.7 و إعلان% 25.8 و سابقة زیارة روتانا

 . الجانب الإعلاني للفندق

  
   یوضح): 21( رقم شكل

 روتانا السلام لفندق اختیارك سبب
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   یوضح): 22( رقم جدول
  روتانا السلام لفندق للعودة رغبتك مدى

 %النسبة  العدد العبارة
 41.9 13 راغب بشدة

 41.9 13 راغب
 16.1 5 غیر راغب
 100.0 31  المجموع

 م2014بیانات استبیان الدراسة المیدانیة إعداد الباحثین من :المصدر
 

 لفندق للعودة همرغبت مدى الدراسة عینة أفراد من% 41.9 أن نجد أعلاه الجدول من
نجد أن نسبة ، ینراغب غیر% 16.1 و راغبین% 41.9 و شدیدة رغبة روتانا السلام

.الذین یرغبون بالعودة للفندق مرتفعة مقارنة بالذین لا یرغبوا  

 

   یوضح): 22( رقم شكل
 روتانا السلام لفندق للعودة رغبتك مدى
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   یوضح): 23( رقم جدول
  روتانا السلام فندق عن اعكبانط

 %النسبة  العدد العبارة
 41.9 13 ممتاز
 35.5 11 جید

 22.6 7 مقبول
 100.0 31  المجموع

 م2014المیدانیة بیانات استبیان الدراسة إعداد الباحثین من :المصدر
 

 السلام فندق عن انطباعهم الدراسة عینة أفراد من% 41.9 أن نجد أعلاه الجدول من
نجد أن معظم أفراد العینة لدیھم ، مقبول% 22.6 و جید% 35.5 و ممتازة روتانا

 . انطباع ممتاز عن الفندق

  
  

   یوضح): 23( رقم شكل
 روتانا السلام فندق عن اعكبانط

 
 م2014بیانات استبیان الدراسة المیدانیة إعداد الباحثین من :المصدر  
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   یوضح): 24( رقم جدول
  روتانا السلام فندق یقدمها التي الخدمات عن الرضا مستوى

 % النسبة العدد العبارة

 38.7 12 مرتفع

 48.4 15 متوسط

 12.9 4 منخفض

 100.0 31  المجموع
 م2014استبیان الدراسة المیدانیة بیانات إعداد الباحثین من :المصدر

 
 

 الخدمات عن همارض مستوى الدراسة عینة أفراد من% 38.7 أن نجد أعلاه الجدول من
نجد أن  ،منخفض% 12.9 و متوسط% 48.4 و مرتفع روتانا السلام فندق یقدمها التي

.معظم أفراد العینة راضون عن الخدمة التي تقدم لھم  

  

   یوضح): 24( رقم شكل
 روتانا السلام فندق یقدمها التي الخدمات عن الرضا مستوى

 
  م2014بیانات استبیان الدراسة المیدانیة إعداد الباحثین من :المصدر
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  الخاتمة

من في أي وقت ما یحتاج له الیوم اشد  العلمیة إن الحاجة إلى الدراسات و البحوث     
ممكن من المعرفة الدقیقة فالعلم و العالم في سباق للوصول إلى اكبر قدر الأوقات 

 ما كانت العلوم التي تكفل الرفاهیة للإنسان، وتضمن له التفوق على غیر المستمدة من
ذلك یرجع إلى أنها و ولي اهتماما كبیرا للبحث العلمي ت ولذلك المتقدمة الدولعلیه 

حث والب ،ةتكمن في قدرات أبنائها العلمیة و الفكریة و السلوكی أدركت أن عظمة الأمم
تعمل على وبالتالي  ،ودعامة أساسیة لاقتصاد الدول وتطورها العلمي میدان خصب

  .مكانتها الدولیة تحقیق رفاهیة شعوبها والمحافظة على

بالإضافة إلى انتشار استخدامها في معالجة المشكلات التي تواجه المجتمع بصفة  
ا على میادین العلوم لم یعد البحث العلمي قاصر  وبذلك ،والباحثین بصفة خاصة عامة

  . رها من میادین العلوم المختلفةیغ الطبیعیة وحدها بل تعداها إلى
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