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 توصٌف الممرر

ٌعُنى الممرر بأصول البروتوكول ولواعده الرسمٌة والاجتماعٌة ومراسم الاستمبال 

بالإضافة إلى مهارات حسن الاستمبال ولواعد . والأسس العامة لآداب اللٌالة

البروتوكولات فً المناسبات الرسمٌة وآداب معاملة الضٌوف من مختلف المراتب 

ودراسة أصول تنظٌم الخدمة والضٌافة فً مختلف . الرسمٌة والفئات الاجتماعٌة

الحفلات والولائم وجمٌع ما ٌتصل بأصول الضٌافة والمراسم لمختلف الخدمات 

 .والمناسبات والفعالٌات المرتبطة بالعمل السٌاحً والفندلً

 البروتوكول وأصول الضيافة



 الممررفهرس 

 

 البروتوكول و لواعده الأساسٌة: ولالأ الفصل•

 الإتٌكٌت  –البروتوكول : المبحث الأول •

 الجسدلغة  –الاستماع  –المحادثة  –المصافحة : المبحث الثانً •

 اللباس  –التدخٌن  –الهاتف : الثالث المبحث •

 إتٌكٌت العمل: المبحث الرابع •

 المواعد الأساسٌة للبرتوكول الرسمً: الثانًالفصل •

 (الدبلوماسً)الأسبمٌة بروتوكول لواعد : المبحث الأول •

 (الرسمٌة)العامة العلالات للعاملٌن فً لواعد البروتوكول :الثانً المبحث •

 العلالة بٌن صناعة السٌاحة و الضٌافة  و البروتوكول : الثالثالفصل •

 بروتوكول خدمات الضٌافة : المبحث الأول  •

 والمؤتمراتبروتوكول و إتٌكٌت حضور وتنظٌم الاجتماعات   :المبحث الثانً •

 المائدةالرالً على التصرف وفنون إتٌكٌت  :الثالث المبحث •
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 البروتوكول و لواعده الأساسٌة: ولالأ الفصل

 الإتٌكٌت  –البروتوكول : المبحث الأول 
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 :المجاملة

,  المجاملة هً عبارة عن إحساس الفرد بأن ما ٌأتٌه من سلوكٌات سٌدخل السعادة والسرور إلى نفس الغٌر

 أي فن أرضا الغٌر ولٌست لها لواعد مكتوب أٌضا  

وبناء على ما سبك فإن التعامل مع الغٌر تحكمه مجموعة من المواعد ٌنبغً عدم الحٌاد عنها وٌطلك علٌها 

ومجموعة ثانٌة ذات صلة بالإحساس ٌبلورها الفرد بالممارسة وٌوجهها بإحساسه لٌكون . البرتوكول

ثالثه ٌسعى من خلالها الفرد أن ٌجذب للوب ومجموعة . بالإتٌكٌتوهذه تعرف , تصرفه ممبولا  من الكافة

 .وإحساس ٌمظ وهذه تعرف بالمجاملة, بواسطة مشاعر مرهفة, الآخرٌن وٌحتل مكانة بٌن عواطفهم
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 الأولىنهاية المحاضرة 
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 البروتوكول و لواعده الأساسٌة: ولالأ الفصل

 لغة الجسد –الاستماع  –المحادثة  –المصافحة : المبحث الثانً 
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 :الجسدلغة 

من التواصل البشري ٌمتصر فمط على الكلمات، % 7طبم ا لإحصائٌة تم إصدارها من لبل جامعة فً كالٌفورنٌا؛ فإن 

على نبرة الصوت والولفات % 38منه معتمد على لغة الجسد وما تضمه من حركات وإٌحاءات، و% 55بٌنما 

المستخدمة؛ لذلن عندما نتحدث عن أهم اللغات التً ٌجب أن ٌتعلمها المرء، فنحن لا نتحدث عن اللغات المدٌمة أو 

 .الحٌة، بل نتحدث عن اللغة المسؤولة بشكل أكبر على التواصل البشري الفعال وهً لغة الجسد

تعٌرف لغة الجسد بكونها أحد أنواع التواصل الغٌر لفظً، والتً ٌمكن وصفها بكونها لغة غٌر شفهٌة تستخدم أدوات 

جسدٌة كالحركات والإٌحاءات والنظرات، بالإضافة إلى استخدام الوجه أو الاطراف أو حتى المدم أو هز الكتف أو 

  .وهذا كله لتوصٌل الفكرة للمخاطب بطرٌمة التً ٌشعر بها المرء داخلٌ ا وتنعكس بشكل لا ارادي على جسده الرأس

تختلف لغة الجسد من فرد لآخر، وذلن طبم ا لطبٌعة الشخصٌة وكون الشخص منغلك أو منفتح على ذاته أو الأخرٌن؛ 

فبعض الشخصٌات ٌمكن فهم لغة جسدهم بسهولة ومن خلال نظرة واحدة، وٌمكن للبعض الأخر أن ٌتمكن من استغلال 

 .لغة جسده لإظهار عكس ما ٌضمر داخلٌ ا

فمثلا  لد ٌظهر فً مظهر الواثك من نفسه فً مولف هو نفسه ٌشعر بالرعب والخوف الكبٌر فٌه، لكن التزاماته 

الشخصٌة تجبره أن ٌظهر للأخرٌن بمظهر المائد الذى لا ٌهاب شٌئ ا، أو أن ٌحاول أحدهم أن ٌظهر بمظهر الفاهم 

  .سذاجة تفكٌره وعدم معرفته بالموضوع الذى ٌتم منالشته %100 والمحٌط بموضوع ما، لكن تعبٌرات وجه تعكس
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  :إشارات لغة الجسد

لفهم لغة الجسد علٌنا التعرف على أنواعها واشاراتها وهً إشارات إما طبٌعٌة أو مكتسبة أو ٌمكن أن تكون مزٌج 

  بٌنهما؛

 .البكاء والضحن ومشاعر الفرد المختلفة :فالطبيعية مثل

رفع الٌدٌن عند التحٌة أو الانحناء فً بعض الثمافات، وذلن راجع لكونها مكتسبة من  :والإشارات المكتسبة مثل

 .المجتمع والبٌئة التً ٌنتمً إلٌها الفرد

كهز الكتفٌن عند الطفل عند رفضه شٌئ ا ما، وهً عادة فً الأساس اكتسبها من تملٌد  :مزيج بين الفطري والمكتسب

 .أحد أفراد عائلته، لكنها نبتت فٌه منذ نعومة أظافره لتكون أشبه بالفطرة والعادة الشخصٌة

 -: أهمية لغة الجسد في التواصل

منه معتمد ا علٌها كما أوضحنا سابم ا، % 55إن للغة الجسد أهمٌة كبٌرة فً التواصل بٌن الأشخاص، وخاصة أن  

  :لذلن ٌمكن تفهم الموة التً تتمتع بها هذه اللغة ودورها الواسع فً التأثٌر على التفاهم البشري وتطوره كالآتً
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تموم لغة الجسد على تحسٌن عملٌة التواصل بٌن البشر ولاسٌما إذا تم استعمالها بناء على معرفة لتوصٌل 1.

  .الرسائل الاتصالٌة بطرٌمة صحٌحة لا ٌشوبها أي سوء تفاهم

  .تجنب لغة الجسد أصحابها من الدخول فً صراعات غٌر مجدٌة ولا سٌما الناتجة عن سوء تفاهم2.

تساعد لغة الجسد صاحبها على التعبٌر الصادق لمشاعره وإحساسه حتى ولو كانت حصٌلته اللغوٌة لا تسعفه 3.

 .فً ذلن

تكشف لغات الجسد ما ٌحاول الأخٌر إخفائه أو التصنع فً إظهاره، بحٌث ٌصعب خداع المتمكنٌن من 4.

 .لراءتها جٌد ا

 .تساعد لغة الجسد الاحترافٌة فً ترن انطباع أولً عن الشخص إٌجابً ولاسٌما فً ممابلات العمل 5.

  .تساعد لغة الجسد فً اكتشاف الاشخاص المخادعٌن الكاذبٌن وهذا لكونها لغة ٌصعب تزٌفٌها أو الخداع فٌها6.

تتمٌز لغة الجسد بكونها لغة عالمٌة لا تحتاج لمترجم، وخلالها ٌمكن بناء جسر تواصل بشري فعال مهما  7.

 .اختلفت الثمافات وتعمدت اللغات

تعد لغة الجسد لغة فعالة جد ا ولاسٌما فً التواصل مع الحٌوانات، حٌث ٌمكن فهم احتٌاجاتهم بسهولة والعمل 8.

 .على إشباعها، كما ٌمكن توصٌل رسائل مطمئنة أو تحذٌرٌة لهم كذلن
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  :انحناء الرأس

ٌدل انحناء الرأس عادة  على الراحة الكبٌرة، أي إذا لام الشخص الذي معن بانحناء راسه للٌلا  أثناء الحدٌث أمامن، فهذا 

رسالة غٌر مباشرة تخبرن إنه ٌشعر بأمان كبٌر معن، كما أن أحٌان ا ما ٌتم استخدام هذا الانحناء كنوع من التمدٌر 

  .واحترام الكبٌر ولاسٌما مع كبار السن فً بعض الثمافات

  :المشي

أن طرٌمة المشً من تعبٌرات لغة الجسد فمد تدل على ان الشخص واثك من نفسه أو العكس فاذا كان ٌمشً الشخص ثابت 

وجسد مسترخً وكتفٌه مستمٌمٌن فهذا ٌدل على الثمة بالنفس، على عكس إذا كان ٌمشً بظهر  الخطى مع رأس مرفوع

 .مستمٌم وكتفٌه إلى الوراء فهذا ٌدل على أنه شخص للك وغٌر واثك فً نفسه

 :لغة العيون

إن لغة العٌون من أكبر المفاتٌح التً تعطٌن تعرٌف كامل عن الشخصٌة التً نتعامل معها؛ فهً تدل بشكل حمٌمً  

اما  .وصحٌح عما ٌدور بداخل الشخص فإذا اتسعت العٌن فهً تدل على السعادة والفرح، وإذا ضالت فالعكس هنا صحٌح

إذا فرن الشخص عٌناه فهنا تدل على التعجب من أمر ما، أما إذا كان الشخص ٌتجنب النظر إلى من ٌتحدث إلٌه فهذا ٌدل 

 .على إنه فالد الثمة فً نفسه، أو هنان ما ٌخفٌه
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  :نبرة الصوت

ٌمكنن معرفة ما ٌخفٌه الإنسان وذلن من خلال نبرة صوته، فإذا تحدث بنبرة صوت عالٌة مع ابتسامة، فهذا ٌدل على أن 

الشخص سعٌد بالحدٌث وٌشعر بالتسلٌة والمرح، مع أن بعض علماء لغة الجسد ٌخالفون فً هذه النمطة وٌرون أن 

أما إذا كان المتحدث ٌتحدث بنبرة صوت منخفضة جدا . البعض لد ٌتحدث بنبرة صوت مرتفعة محاولٌن إخفاء شًء ما

 .فهذا ٌدل على للة الثمة بالنفس وأنه ضعٌف الشخصٌة

ا أن نظر الشخص إلى المخاطب بطرٌمة مباشرة مع ارتفاع نبرة صوته، ٌدل أما على الحمد  ٌرى علماء لغة الجسد أٌض 

والغٌرة من الشخص الآخر أو التحدي والثمة، أما إذا تحدث بطرٌمة سرٌعة متعمدة وبصوت عالً مع النظر إلى من 

ٌحدثه، فهذا لد ٌشٌر إلى دخول المتحدث فً حالة من الإثارة العاطفٌة سواء كانت بالفرح أو الحزن أو حتى الملك أو 

   .الغضب

  :حركة اليدين

ا فً اهمٌة لغة الجسد؛ وذلن لآن اغلب البشر ٌستخدمون حركة الٌدٌن فً التعبٌر عما ٌدور  ا كبٌر  تلعب حركة الٌدٌن دور 

فً بالهم فإذا وضع الشخص ٌده على رلبته فهذا ٌعنً أن الحدٌث حصل على استحسانه، وإذا شبن الشخص الٌدٌن اثناء 

إذا كانت . والتوجسالجلوس فهذا ٌدل اما على الاحترام والتمدٌر إذا تبعها استرخاء فً حركة الجسد، أو تدل على الترلب 

أما إذا وضع ٌده فً جٌبه فهذا ٌدل على اللامبالاة، وإذا ثبت النظر فً مكان  .حركة الجسد غٌر مسترخٌة وتتسم بالجدٌة

 .ما ووضع ٌدٌه على الخدٌن فهذا ٌدل على أنه فً حالة من التفكٌر العمٌك أو مرحلة تمٌٌم لمعلوماته

 الثانيةنهاية المحاضرة 
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 البروتوكول و لواعده الأساسٌة: ولالأ الفصل

 اللباس –التدخٌن  –الهاتف : المبحث الثالث 
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 الثالثةنهاية المحاضرة 
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 البروتوكول و لواعده الأساسٌة: ولالأ الفصل

 إتٌكٌت العمل: الرابع المبحث 
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تخٌَّل أنَّن ذاهب لتمابل مدٌر شركة ما لتبرم باسم شركتن صفمة معه، تدخل من الباب الرئٌسً فتطلب منن المستخدَمة 

ا ، ثم تصل إلى البهو، فتسمع الموظفٌن ٌشتمون بعضهم  أن تنتظر خارجا  حتى تجف الأرضٌة التً مسحتها توَّ

وٌضحكون بصوت مرتفع، وعندما تصل إلى السكرتارٌا تومئ لن بالجلوس لكونها مشغولة بالحدٌث مع صدٌمتها عبر 

ل أحمر شفاهها، وبعد نصف ساعة من انتظارن الذي لا معنى له تدُخِلن إلى  اق وتعدِّ الهاتف، وهً تضع طلاء أظافر برَّ

مكتب المدٌر الذي ٌطلب منن الانتظار برهة رٌثما ٌنهً لعبة الورق المفتوحة أمامه، والذي بمً على فوزه بها نمرات 

 .لا أظن ذلنللٌلة، هل تخٌلت؟ هل ستخرج من محفظتن العمود لتبرمها مع هذه الشركة؟ 
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 الرابعةنهاية المحاضرة 
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 المواعد الأساسٌة للبرتوكول الرسمً: الفصل الثانً

 (الدبلوماسً)لواعد بروتوكول الأسبمٌة : المبحث الأول 



56 
Dr- Aghiad Makhlouf 



57 
Dr- Aghiad Makhlouf 



58 
Dr- Aghiad Makhlouf 



59 

Dr- Aghiad Makhlouf 



60 
Dr- Aghiad Makhlouf 



61 
Dr- Aghiad Makhlouf 



62 
Dr- Aghiad Makhlouf 



63 
Dr- Aghiad Makhlouf 



64 
Dr- Aghiad Makhlouf 



65 

Dr- Aghiad Makhlouf 



66 
Dr- Aghiad Makhlouf 



67 
Dr- Aghiad Makhlouf 



68 

Dr- Aghiad Makhlouf 



69 

Dr- Aghiad Makhlouf 



70 

Dr- Aghiad Makhlouf 



71 

Dr- Aghiad Makhlouf 



72 

Dr- Aghiad Makhlouf 



73 

Dr- Aghiad Makhlouf 



74 
Dr- Aghiad Makhlouf 



75 

Dr- Aghiad Makhlouf 



76 

Dr- Aghiad Makhlouf  الخامسةنهاية المحاضرة 



77 

Dr- Aghiad Makhlouf 

 الرسمًالمواعد الأساسٌة للبرتوكول : الفصل الثانً

 البروتوكول للعاملٌن فً العلالات العامةلواعد : الثانً المبحث 
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 العلالة بٌن صناعة السٌاحة و الضٌافة  و البروتوكول : الفصل الثالث

 بروتوكول خدمات الضٌافة : المبحث الأول 
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Dr- Aghiad Makhlouf  السابعةنهاية المحاضرة 
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 العلالة بٌن صناعة السٌاحة و الضٌافة  و البروتوكول : الفصل الثالث

 بروتوكول و إتٌكٌت حضور وتنظٌم الاجتماعات والمؤتمرات  :الثانً المبحث 
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