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  دور لغة الجسم في تسويق الخدمة السياحية
مؤيد عبد الحسين الفضل. د.أ

ّ
  

  جامعة الكوفة/كلية الإدارة والاقتصاد
  كريم حاتم جاسم سبتي. م.م

  كوفة/الكلية التقنية الإدارية
   المستخلص

تمتـع بهـا جـسم هـو بیـان الـدور الـذي یمكـن ان تلعبـه الامكانـات الـشكلیة التـي ی،یستند هذا البحث الـى هـدف اساسـي 
وترســیخ تلـك الامكانــات للغــة ، الانـسان فــي تـسویق الخدمــة الـسیاحیة مــن خـلال تعــابیر الوجـه وحركــات بـاقي اجــزاء الجـسم

كعامــل لــدعم ادارة الــسیاحة الدینیــة مــن خــلال الوظــائف الاساســیة للمنظمــة المتمثلــة ،الجــسم لــدى مقــدم الخدمــة الــسیاحیة 
إذ تعـــرض ،المـــوارد المالیـــة والبـــشریة اللازمـــة لاســـتمرار عمـــل المواقـــع الـــسیاحیة الدینیـــةبانتـــاج وتـــسویق الخدمـــة الـــسیاحیة و

واسـتخدم الباحـث  الامكانات الشكلیة لمقدم الخدمة السیاحیة لغرض دعم ادارة السیاحة الدینیة في محافظة النجف الاشرف
  .المنهج الوصفي لشرح لغة الجسم وما یتعلق بها من امكانات لجسم رجل البیع

  :إذ خرج الباحث بمجموعة من الاستنتاجات منها ان لغة الجسم یمكن ان توظف في اتجاهین
 .الاول باتجاه استقطاب السائحین اذا كانت كل حركات الوجه والجسم ذات اثر ایجابي

یف لكافة كذلك یفترض ان یكون هناك تدریب وتثق، والثاني باتجاه نفور السائح وعدم اعادة الزیارة الى الموقع ذاته
باهمیة لغة الجسم في ) سواء كان ذلك بالقطاع العام اوالقطاع الخاص( العاملین القائمین على ادارة المرافق السیاحیة

لاحظ الباحث عدم وجود رؤیا استراتیجیة لدى الادارات في القطاع السیاحي مما یؤدي الى ،تسویق الخدمة السیاحیة 
 .الخ..... ،السعودیة، تركیا ، سوریا ، موجود في الدول المجاورة مثل ایران احداث قصور واضح بالقیاس الى ما هو 

ان تسویق الخدمات السیاحیة في المحافظات الدینیة بحاجة الى مراجعة عامة لكافة مراحلها والمحطات الخاصة بتقدیم 
 خلال ما عرض خلص من، كذلك عدم وجود فهم لحركات الجسم من قبل العاملین في القطاع السیاحي ، الخدمة 

  ،البحث  الى مجموعة رئیسة من التوصیات منها 
املا بان ، وكیف یتم استقباله وكیف یتم تودیعه، الاستعانة بكافة الاختصاصیین القادرین على استیعاب ما یطلبه السائح 

بمنظمات السیاحة وربط لغة الجسم ، یعود مرة اخرى مع التركیز على دور لغة الجسم كاحد ادوات الاستقطاب لهم 
، واعداد كوادر مدربة وذوي اختصاص في المجال السیاحي تستخدم الامكانات الشكلیة للغة الجسم، الدینیة والعاملین فیها

كذلك حث المنظمات السیاحیة للتركیز على السائح بوصفه الاساس في نجاح العملیة السیاحیة والاختیار للعامل بالقطاع 
نهج علمي یتضمن اجراءات للوصول الى افضل المهارات والخبرات والكفاءات العلمیة المؤهلة السیاحي یتم على اساس م

  .للعمل السیاحي
Abstruct   

    This study deals with the tourist culture and body language . it displays and analysize 
the formal and quality of the salse man . This study built on an essential idea, which is the 
human communication doesnot stop at the spoken words boun daries, but it over take them 
to include the body movements  and  its organs such as the face ,eyes other parts  and the 
general shape of  the body . 

The  human movements such as , Suture, frown, smile, and the rest of other  organs 
movements, all represent the tool that help to trans form the meanings to others and effect in 
them highly . Its importance is in its ability to translate the inner feelings and  show them on 
the external body organs with out the human control in many times, which form an 
important  factor in human communication and  advancing the working person and the 
society as whole with the tourist culture and show agreat picture to the coming tourist and 
analysis  the previous subject in the tourist management in Al-najaf  governorate.   

The management means every thing related to produce and marketing the tourist service 
and the humand and financial  resources and how me  support it through the tourist culture 
and body language . 

The first chapter deals with the scientific hypo the sises and previous studies . 
The second chapter is about the tourist culture , its concept and its importance and how 

me develop it . also , every thing that related to the body language and its details . it started 
with the face and its divisions and the other body parts . 
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  مشكلة البحث: ًاولا
ویتم التركیز هنا ، 1  إن مشكلة الدراسة تعتمد العنصر البشري كاساس لتسویق الخدمة السیاحیة الدینیة

  :على اتجاهین في هذا التحلیل كالتالي
  التحلیل الذي یركز على المظهر الخارجي لرجل البیع وبالتحدید الملامح المرتبطة بالوجه  )1
ولما له من تاثیر مهم على اللحظة الاولى لاستقطاب بقیة اجزاء الجسم والتحلیل الذي یركز على  )2

 السائح وكسبه 
مـن واقــع الایمــان بــان الـسیاحة لهــا اهمیــة عالیــة فـي الواقــع الحیــاتي بــشكل نطلاقــا وعلـى هــذا الاســاس وا

 وتحـــدیات فـــي التعامـــل مـــع الـــسائحین بـــسبب ضـــعف فـــي مـــستوى مـــشكلاتعـــام إذ لاحـــظ الباحـــث وجـــود 
خاصــة بعـد ان شـهد سـوق الـصناعة الـسیاحیة انفتاحـا غیــر ، یـف لحركـات الجـسم لكـسب رضـا الـسائح التوظ

كـــذلك ،  بـــالمزیج التـــسویقي الخدمـــة الـــسیاحیة المتمثلـــةمـــسبوق امـــام تـــدفق الـــسائحین وكیفیـــة انتـــاج وتـــسویق 
ة الملائمــة للعمــل فــي واســتقطاب المــوارد البــشری، تـوفیر المــوارد اللازمــة لاســتمراریة عمــل المنظمــات الـسیاحیة

 .القطاع السیاحي وبالتالي كسب رضا السائحین القادمین الى الموقع السیاحي 
لذا یكون جوهر مشكلة بحثنا هذا هو كیفة بیـان اثـر اسـتخدام و توظیـف الامكانـات الـشكلیة لرجـل البیـع 

حیة وتوظیفهــا مــن خــلال المتمثلــة بتعــابیر الوجــه وحركــات بقیــة اجــزاء الجــسم الاخــرى لتــسویق الخدمــة الــسیا
ـــة  ـــدفق المواردالمالی ـــاج وتـــسویق الخدمـــة الـــسیاحیة واســـتمراریة ت ـــسیاحیة فـــي انت الوظـــائف الاربعـــة للمنظمـــة ال

 . والبشریة اللازمة لعمل تلك المنظمات 
  اهمية البحث: ثانيا

یــــتم   تطـــور ونمـــو القطاعــــات الاقتـــصادیة المختلفـــة فـــي أي بلــــد وبقـــدرتعلق الامـــر بالـــسیاحةعملیـــةان 
التركیــز علــى الوظـــائف فــي الادارة وبالتحدیـــد عــن وظــائف المنظمـــة او مــا یعـــرف بالوظــائف الاداریـــة إذ ان 

المواردالمالیــــة ،التـــسویق،الانتــــاج (تطـــور وتقـــدم الــــسیاحة یعتمـــد علـــى مــــدى تطـــور الوظــــائف الاربعـــة وهـــي 
بیـر وعملــي فــي تــسویق الخــدمات واســتخدام جــسم الانــسان بامكانـات ایحائیــة تــساهم بــشكل ك) المواردالبـشریة،

السیاحیة المختلفـة مـن خـلال عملیـة الاتـصال بـین المرسـل والمـستقبل وبیـان اثـر اسـتخدام الامكانـات الـشكلیة 
لرجــل البیــع بفرعیهــا وبالــشكل الــذي یــؤمن افــضل الخــدمات للــسائحین لــضمان جــذب اكبــر عــدد مــن الــسواح 

  .لجسم للوصول الى حالات الرضا للسائح والارتقاء بمستوى التعامل من خلال اتقان لغة ا
  اهداف البحث: ًثالثا

   یهــدف بحثنـــا هــذا الـــى بیـــان الــدور الـــذي یمكــن ان تلعبـــه الامكانـــات الــشكلیة التـــي یتمتــع بهـــا جـــسم 
  :في تسویق الخدمة السیاحیة من خلال محورین) رجل البیع(الانسان 

  .من جسم الانسان ) 1/7(تعابیر الوجه والتي تمثل نسبة// المحور الاول
 .حركات الجسم الاخرى//    المحور الثاني

 فرضيات البحث: ًرابعا
  .تعابیر الوجه لها دور مهم في تسویق الخدمة السیاحیة //  الفرضیة الاولى

 بــاقي اجــزاء الجــسم لهــا دور مهــم فــي تــسویق الخدمــة الــسیاحیة وذات دلالــة معنویــة مــن :الفرضــیة الثانیــة 
  .الایحاءات المستخدمة من قبل رجل البیع خلال الایماءات و

                                                             

 شري هنا هو رجل البیع المسؤول عن ادارة الموقع السیاحيالمقصود بالعنصرالب 1
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:  استراتیجیة تسویق الخدمة السیاحیة تعتمد على ثلاثة اجزاء رئیسیة متكاملة ومترابطة تخص السائح وهي 
  . وعي وادراك السائح- 3.  بیئة السائح - 2.   سلوك السائح - 1

صوت ومنهـــا مـــا یخــــص ولعملیـــة التـــسویق مهـــارات تـــسویقیة یمارســــها رجـــل البیـــع منهـــا مـــا یخــــص الـــ
المهـــارات الـــشكلیة والتـــي تحتـــوي علـــى جـــزئین  همـــا مهـــارات الوجـــه ومهـــارات بـــاقي اجـــزاء الجـــسم وكمـــا فـــي 

   :المخطط التالي

 
  المهارات التسویقیة لرجل البیع) 1(شكل 

 المخطط من عمل الباحث
  :المهارات الشكلیة وما یقوله الاخرون مع الكلمات وتتضمن 

  ) The language of face(حركات الوجه  - 1
 مــن الجــسم 1/7یقــسم إلــى ســبعة أقــسام حیــث یمثــل الوجــه  ) رجــل البیــع الاعتیــادي(ان جــسم الإنــسان 

كافـة  فــي حــین ان مــا یقدمــه الوجـه مــن حركــات وا مكانیــة للإیحــاءات اللغویــة هـو مــا یعــادل ســبعة مــرات مــا 
 الوجــه لرجــل البیــع فــي تــسویق الخدمــة ولهــذا الــسبب ركــز معظــم البــاحثین علــى أهمیــة،  یملكــه بقیــة الجــسم

الـسیاحیة فتعــابیر الوجــه  تــشمل لغـة العیــون والانــف والاذن والفــم والحواجـب والــشعر ویكــون لهــا دور اساســي 
فــي الحكــم علــى المقابــل باصــدار علامــات متعــددة منهــا علامــات عــدم المبــالاة وعلامــات مــشرقة وعلامــات 

 :الانسانعبوسة وفیما یلي مخطط یوضح النسب لجسم 

  
  نسبة الراس بالنسبة للجسم) 2(شكل 

  بحث مقبول للنشر في مجلة العلوم الاسلامیة، دور لغة الجسم في تسویق المعرفة ، مؤید عبد الحسین ، الفضل : المصدر

  
  

1/7
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ــة الرضــا او إذ ذهــب بعــض البــاحثین الــى بیــان الحــدود التــي یمكــن ان یتحــرك خلالهــا الوجــه لبیــان ح ال
  :الغضب إلى خمسة أقسام كما هو الحال بمقیاس لیكارت الخماسي وهو واضح في الشكل التالي 

  
   البیع لبیان الرضا او الغضبردود الفعل لرجال أنواع حالات) 3(شكل 

Source: Naresh k. Malhotra Marketing research sixth edition An Applied orientation 2010 
ـــع والقـــائمین علـــى إدارة  ـــاس الـــسباعي لتـــشخیص حالـــة الرضـــا والقناعـــة لرجـــل البی ویمكـــن اعتمـــاد المقی
الموقع السیاحي بـشكل اكثـر دقـة واسـتطلاع ردود أفعـال المـستهلك لمـدیات تنـوع المنـتج اذ یمثـل ذلـك القاعـدة 

  :الأساس لبناء مواقف لاحقة وكما في الشكل التالي 

  
  المقیاس السباعي لقیاس حالة الرضا لرجل البیع)4(                      شكل 

Source: D.A.DECENZO and S .P.ROBBINS(2010) “Fundamentals of Human Resource Management “ John 
Wiley& Sons,INC NEW YORK . 

  :ت الانفعالیة لرجل البیعندرج في ادناه بعض الوجوه لتبیان الحالا

A – تدرج تصویري فئوي لرغبات السائح : 

 عدم الاستخدام  الاستعمال طول الوقت

B- وصف مستوى التفضیل: فئات تدرج التفضیل 

ًصادق بشدة        ممتاز            جیّد             معتدل       مناسب قلیلا       ضعیف       
 ًضعیف جدا

  :وصف حرف التدرج 

 A+              A             B              C             D    
         F   

1 2 3 4 5
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  الحالات الانفعالیة المختلفة لوجه رجل البیع في الموقع السیاحي) 5(شكل

  شبكة الأنترنیت: المصدر
 ســتة حــالات للوجــه لرجــل البیــع  فالــشكل الاول فــي اقــصى الیمــین یعبــر عــن توجــدففــي الــشكل الــسابق 

 بجانبـه یعبـر عـن الحـزن والـشكل بـالخط الاول یعبـر عـن الدهـشة والـشكل الرابـع والشكل الاخر،حالة الخوف 
فـي الخــط الاســفل یعبــر عــن الفــرح والــسعادة والــشكل الخــامس عــن عــدم الرضــا والانزعــاج امــا الــشكل الاخیــر 

  .یعبر عن الغضب
یــر  علــى شــكل محاولــة متعمــدة مــن طــرف واحــد لتقــدیم معلومــات غتكــونامــا حــالات الكــذب والخــداع 

صـحیحة الـى الطـرف الاخـر او تحریـف بالمعلومـات المقدمـة وآثـاره الـسلبیة هـي فقـد الثقـة مـع الاخـر وتـشویه 
فیمـــا یلـــي مخططـــین یبینـــان حالـــة الـــسائح ، المعتقـــدات ویـــؤثر علـــى صـــنع القـــرار ویـــضر بالاربـــاح المتحققـــة 

  .المخادع والسائح الصادق

  
  Believe Touristالسائح الصادق ) 6( شكل                       

Source: By  virtue of high trust opportunistic deceit  TOWARD Female Negotiators  Laura 
J.kray,university of Califorrnia,  Berkleley   Jessica   A.  kennedy university of  Pennsylvania   
Alex  B.van  zant  university of  California, Berkeley 

  
  Tourist pranksterالسائح المخادع ) 7(شكل

Source: By  virtue of high trust opportunistic deceit  TOWARD Female Negotiators  Laura 
J.kray,university of Califorrnia,  Berkleley   Jessica   A.  kennedy university of  Pennsylvania   
Alex  B.van  zant  university of  California, Berkeley 
 

 السائح الخادع

اتفاقیة
Agreement 

 جنس البائع

Sex seller  

 السائح الصادق
Believe 
Tourist  

 تجربة شخصیة
Personal experience  

 جنس البائع
Sex seller  
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في القطـاع الـسیاحي یـستطیع الـسائح اخفـاء مـشاعره او الكـذب حیـال الخدمـة المقدمـة لـه فلـو كـان مقـدم 
 الكاذبــة مـــن الخدمــة ذو درایــة بلغـــة الجــسم لاســتطاع معرفـــة العلامــات الــصادقة لحركـــات جــسم الــسائح مـــن

 خلال علامات كشف الكذب وهي
  .تقلص عضلات الوجه  )1
  . اتساع وضیق حدقة العین بطریقة واضحة )2
  .عرق عند الحاجب )3
  .فتح واغلاق العین اكثر من المعتاد )4
  .زیادة سرعة حركة القدمین ) 5

  وندرج في ادناه مخطط یوضح مداخل كشف الكذب 

  
  مداخل كشف الكذب) 8(شكل

Source: Reading the tells  Learning how to read Body language By Jerry Balistreri,M.S.M.Ed 
2012 
ـــى الاشـــخاص  ـــسیاحي ورجـــال الاعمـــال وعل وكـــشف الخـــداع والكـــذب ضـــروري للعـــاملین فـــي القطـــاع ال

  :ط التالیةمعرفة الخداع حتى یتمكنوا من التعامل مع الاخر من خلال النقا
  .التدریب على التقییم السلوكي -2.  تحلیل التناقضات السلوكیة - 1
  .استخدام المعلومات الاساسیة- 3

  )Face(اهم المعلومات حول تسویق الخدمة السیاحیة بواسطة الوجه 
  .الجدیة والحزم بتقاسیم الوجه وتنتهي دائما بابتسامة لطیفة - 1
 .تغییر تقاسیم الوجهالاصغاء الجید للسائح الذي یسأل دون  - 2
 .الابتعاد عن انفعالات الوجه المتمثلة بالتثاؤب والتجشؤ والعطاس وما الى ذلك من الانفعالات - 3
 .عدم الغمز بالعین وعض الشفة لانه سوف یولد انطباع غیر جید لدى السائح - 4
 .عدم العبث بالعین او الانف او الاذن اثناء الحدیث مع السائح - 5
 مع التوزیع بشكل متساوي لتبیان حالة الاصغاء له لان العین ترسل وضع العین بعین السائح - 6

وتستقبل العدید من الرسائل غیر اللفظیة في آن واحد معا كالخجل والصدق والشك والحب والكره 
 والاحترام والحذر والقلق والحزن والتعب

                                                             

 The detection of deception via  non  verbal deception cues  written by  Michael w. Decaire – Lakehead 
university  zool    Http://lawlibrary.cjb.net 

1

11
2 2

2
3

  عدم الكفایة-1

   جید ولكن غیر مكتمل-2

افضل فرصـة للكـشف عـن -3
  الخداع
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 ) The language of the body(حركات بقیة اجزاء الجسم  - 1
ن تكشف عن مزاج الشخص وتدل على تعبیرات رمزیة تشیر الى موقف معین مبینة هذه الحركات یمكن ا

انبعاثات الشخص الداخلیة والمتاثرة بالمحیط وتشمل الابعاد الحسیة للغة الجسم كحركات الاصابع والیدین 
 وفیما یلي مخطط یوضح هذه الابعاد . والرجلین 

  
  لحسیة في لغة الجسمالابعاد ا) 9(شكل 

  من عمل الباحث: المصدر
  :وندرج بعض الحركات للیدین والاصابع والارجل وطریقة التعبیر بهما وكما یلي

  
 A                              B             C          D           E          F  

  1حركات الاصابع لرجل البیع) 10(شكل
A : م ثلاثةتعني في اوربا رق. 
B :  تعني اثنان في اوربا وفي بریطانیا واسترالیا ونیوزلندا تعني واحدوفي الیابان تعني  

  .     اهانة وفي الولایات المتحدة تعني نادل
C : تعني اربعة في الدول الغربیة وفي الیابان تعني اهانة.  
D : ا اذهب الى تعني خمسة في الدول الغربیة والعربیة وفي الیونان وتركیا معناه  

  .     الجحیم وبقیة الاماكن معناها قف
E: تعني في الیابان امرأة وفي امریكا الجنوبیة تعني رقیقة وفي فرنسا لایمكنكك خداعي.  
F : تعني في امریكا احبك.  
  

                                                                                                                                                                                   

 presentation skills presented by Ms. Soha Magdy 
یمكـن ان یـذكر هنـا التوظیـف الـسیاسي لحركـات الاصــابع إذ ترفـع الاصـابع الاربعـة فـي مـصر وبالتحدیـد عنـد الاخــوان ، بكة الانترنیـت شـ1

وان استخدام ، من قبل المتظاهرین) العظمة ،الحیاة، الحریة(المسلمین للدلالة  على مسجد رابعة العدویة وثلاثة اصابع في تایلند للدلالة عن
  .للدلالة على وحدانیة الخالق عند بعض فئات المسلمین) السبابة(واحد الاصبع  ال
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  :وهناك نسب لاستخدام اصابع الید موضحة في الشكل التالي

  
  2تبیان حالة نسب الاصابع لرجل البیع) 11(شكل 

  بحث مقبول للنشر في مجلة العلوم الاسلامیة، دور لغة الجسم في تسویق المعرفة ، مؤید عبد الحسین ، الفضل : المصدر
  وندرج فیما یلي بعض الاشكال لحالات التصافح وبیان مدى الحمیمیة لرجل البیع مع المقابل

  
  تصافح الیدین لرجل البیع بشكل اعتیادي) 12(شكل 

  
  تصافح الیدین بشكل قفاز تبین حالة الحمیمیة عند رجل البیع) 13(شكل

  
  تصافح الیدین لرجل البیع تبین حالة السیطرة) 14(شكل 

  شبكة الأنترنت: المصد
ــكل یظهـــر حركــــات الارجــــل لتبیـــان حــــالات الانفتـــاح والانغــــلاق عنـــد رجــــال البیــــع    ونـــدرج فــــي ادنـــاه شــ

  : وكما یلي
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  فتاح والانغلاق لرجل البیع مبینة من خلال حركة الارجلحالات الان) 15(شكل 

وهنــاك الكثیــر مــن الحركــات لجــسم الانــسان وخاصــة فــي منطقــة الجــذع والارجــل  فمــثلا المــشي بــسرعة 
والارجل المتشابكة اثناء الجلوس والـساق الیمنـى موضـوعة فـوق الیـسرى فیكـون ، ثابتة دلیل على الثقة بالنفس

وعنـــدما یكـــون الـــشخص فـــي حالـــة وقـــوف ، داخلـــي  وانفعـــال وخجـــل وعدوانیـــة الـــشخص فـــي حالـــة احتجـــاج 
فسوف یكون في وضعیة دفاعیة اما اذا فك الاشتباك فـي حالـة الوقـوف فهـي وضـعیة محایـدة امـا الاشـخاص 

  .الخجولین یشعرون بالقلق والعصبیة 
واذا  ،نفــاذ الــصبرامــا عنــدما یقــوم الــشخص بركــل الاقــدام عنــد الجلــوس ســوف یكــون دلیــل علــى الملــل و

كــان یــضع القــدم علــى ذراع الكرســي ســوف یــشیر الــى عــدم التعــاون امــا اذا وضــعت قــدم علــى اخــرى یكــون 
امـا اذا كـان ، ویكون ضـم القـدمین والـركبتین دلیـل علـى التـوتر، دلیل على عدم الموافقة بالامر المطروح علیه

ـــه ال ـــى صـــدره وواضـــع رجل ـــه ال ـــى كرســـي ویـــضم ذراعی ـــى فیكـــون هـــذا الـــشخص جـــالس عل ـــى الیمن یـــسرى عل
الــشخص ممــن یــشعرون بالاســتیاء امــا اذا وضــع رجلــه الیمنــى علــى الیــسرى وهــو یقــرأ فهــذا یعنــي انــه مــستعد 

امــا اذا كــان الــشخص جــالس علــى كرســي وواضــع رجلــه الیمنــى علــى الیــسرى وذراعیــه ،للمواجهــة والمنافــسة
كـون فــي حالـة الراحـة والانفتــاح مـع المقابــل معقـودتین خلـف راســه ومتكـأ علـى ظهــر الكرسـي فهــذا الـشخص ی

  .ویتقبل المناقشات معك
 وفي ادناه منحني لتسویق الخدمة الساحیة لحركات الوجه والجسم لرجل البیع 

  
  منحني تسویق الخدمة السیاحیة لرجل البیع) 16 (شكل

                                                             

  www.csupomona.edu/-tassi/gestures.htm Body Language personal and professional 
development 
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 The definitive (:هناك معلومات یجب اتباعها عند تسویق الخدمة السیاحیة من خلال حركات الجسم
Book of Body Language Allan+Barbara pease 2004(  

  .لاتقف مكتوف الایدي إذ تعبر هذه الحركة عن عدم الانفتاح مع الاخر - 1
 .الحركة الكثیرة واللعب بالاشیاء یدل على الضجر والتململ ونفاذ الصبر - 2
 .یه عدم اعطاء الظهر للزبون عند تسلیمه شيء معین ویكون النظر موجه ال - 3
 .عدم استخدام اصابع الید في مخاطبة السائح - 4
 .عدم الطرق على المنضدة اثناء الحدیث مع السائح  - 5
 .الجلوس باسترخاء یشیر الى عدم وجود حواجز مع المقابل  - 6

 هناك استراتیجیة للتعامل مع السائح وصفات لقارىء الاشخاص الماهر
تحلــــي بــــصفات مظهریــــة تتــــرك وقــــع علــــى  وجــــب علــــیهم الالــــسیاحي ان العــــاملین فــــي مجــــال القطــــاع 

الـشخص الزائــر ومنهـا الحركــات فـان لكــل حركـة معنــى ینظـر الــسائح لهـا وبالخــصوص الافـراد الــذین یعملــون 
كمرشــدین ســیاحیین فمــثلا ان لایطیــل التركیــز فــي عــین الــسائح ولا یــشغل نفــسه بــالنظر لغیــره ویتخــذ ســبیل 

لــسائح الــى احــد الامـــاكن المقدســة فیجــب ان تكــون هنـــاك وســط بــین ذلــك او مـــثلا ایمــاءة الیــد عنــد دخـــول ا
انحناءة بسیطة مع اشـارة بالیـد للتفـضل بالـدخول مـع ابتـسامة خفیفـة تـشعر المقابـل بالراحـة كـذلك عنـد دخولـه 
الى المرقد او المزار ینظر السائح الى المرشـد الـسیاحي وكیفیـة دخولـه او سـلامه علـى صـاحب المرقـد كـذلك 

 ان ینتبـــه لهـــا الفـــرد العامـــل بالقطـــاع الـــسیاحي فمـــثلا ان لایقطـــب حاجبیـــه او ان یكـــون تعـــابیر الوجـــه یجـــب
ـــر فـــي نفـــس الـــسائح  ـــضیفه بالترحـــاب لكـــي یتـــرك اث ـــالعكس ان یكـــون منـــشرح مـــستقبلا ل ـــل ب عـــابس الوجـــه ب
ــه لــه الاثــر فــي نفــوس  واعطــاءه صــورة جیــدة عــن مــستوى ثقافــة المجتمــع والقطــاع الــسیاحي فــي البلــد هــذا كل

  .ائحین وعودتهم مرة اخرىالس
  % 20 لمرشدین سیاحیین غیر مقبولین هو ان نسبة الذین یتقبلون تسویق الخدمة السیاحیة

 )    ــك ــن حولِ ــضُّواْ مِ ــيظَ القْلَْــبِ لاَنفَ ــا غلَِ َفظ كُنــت ــو  وعنــد لقــاء المرشــد الــسیاحي )159/آل عمــران ()ولَ
 مجموعـة الـسائحین سـوف یكونـون مقـسمین الـى ثلاثـة صـفوف  الـى انالانتبـاهبالـسائحین یجـب ) رجل البیـع(

یكون الصف الاول معك اثناء تقدیم الخدمـة الـسیاحیة والـصف الاخیـر لـیس معـك والـصف الوسـط مـرة معـك 
ومرة لیس معك ولهذا السبب توجهـت الاسـالیب الحدیثـة نحـو اسـلوب تـسویق الخدمـة الـسیاحیة مـن قبـل رجـل 

   .البیع بشكل حلقات مستدیرة 
كیف تؤثر في ، لیبرمان ، دافیدج ( :وهناك مجموعة اسالیب لتحدید استراتیجیة التعامل مع السائح وهي كالتالي

  )31-30، الاخرین 
الحفـــاظ علـــى درجـــة مـــن القـــرب مـــع الـــسائح علـــى قـــدر مـــا تـــستطیع لان الالفـــة تكـــون الاعجـــاب ولـــیس  - 1

  .الازدراء
  .لمزاج جید والاصغاء للسائح اكثر من التكلم محاولة عدم التحدث مع السائح الا عندما یكون ا - 2
 .تطبیق قانون الاعجاب المتبادل وافهام السائح درجة اعجابك به - 3
 .تقدیم خدمات بسیطة خارج اطار الواجب سوف تكون عند السائح محبوبا اكثر  - 4



 

  

 106

بنــاء جــسر نفــسي لتكــوین جــو مــن الوئــام مــن خــلال فهــم الاشــارة او الحركــة التــي تــصدر منــه واحــرص  - 5
 .لى ان تكون نبرة الحدیث متشابهة ع
 .عزز ثقتك بنفسك بحیث یكون الانجذاب للاشخاص الواثقین بانفسهم  - 6
 .اجعل السائح یشعر بالارتیاح من خلال كلمات الاطراء - 7
 .التمسك بنظرة ایجابیة للذهن حیث یكون الانجذاب نحو الاشخاص السعداء والممتلئین حیویة - 8
 .على انك جذاب بشكل لایقاوماجعل الشخص المقابل ینظر الیك  - 9

 وان كل ما یهمنا في التعامل مع السائح هو كیفیة فهم الرسالة التي نرید ایصالها
ـــرات خاصـــة  ـــاس مـــن وجـــوههم وكمـــا ذكـــر ســـیجموند فرویـــدونـــستطیع    وان لكـــل وجـــه تعبی       قـــراءة الن

یمكنـه الاحتفـاظ  نـه لایوجـد انـسانذلك الذي لایملـك عینـین یـرى بهمـا واذنـین یـسمع بهمـا وربمـا یقنـع نفـسه با(
وربمــا ) باحــد الاســرار فــاذا كانــت شــفتاه صــامتتین فقــد تنطــق اطــراف اصــابعه ویظهــر علیــه مــا یــدور بداخلــه

یحــاول الــشخص ان یتظــاهر بــشيء مــا ولكــن خــلال جــزء مــن الثانیــة یبــوح وجهــه بمــا یــدور بداخلــه كمــا قــال 
وعلــى الاشـخاص ان یتعلمــوا كیفیــة فهــم وقــراءة الاخــر مــن فرویـد ان مــن المــستحیل اخفــاء المــشاعر الحقیقیــة 

  :خلال النقاط التالیة
  . یتعلم من خبرات الماضي ولایكرر نفس الاخطاء- 1    
  .ینتبه جیدا لكل ما یقوله الاخرین- 2    
  .یكون دائما على اهبة الاستعداد لملاحظة ردة فعل شخص وحركات جسمه- 3    
  .عره لانه یعي ما یشعر به في كل موقفلایخشى الافصاح عن مشا- 4    
  .لدیه وعي كامل بكل ما یدور حوله- 5    
  .سیعرف في النهایه انه المنتصر ولدیه ثقة بهذا- 6    
  .یهتم بالتفاصیل الصغیرة- 7    
  .لدیه ذاكره جیدة- 8    
  .غالبا ما تكون قراراته صائبة- 9    
  . )Reference is certain Body language   Barbara pease(ه مخلص في صداقته مع زملائ-10   
  .تحدید ماترید وماذا لدیك لتقدمه -11   
  .)The Bridges pan Group    Bridgestar(www.bridgestar.org)(تحدید الاهداف المراد تحقیقها-12   

 العمـل واخیرا السیطرة على حركـات الجـسم والوجـه بمـا یمكنـك مـنح نفـسك فرصـة للنجـاح بقـوة فـي مكـان
 .او اللقاءات الاجتماعیة لمعرفة تقبل الاخر
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اموال طائلة  غمزة بالعین من الرئیس الامریكي بوش الابن الى ملكة بریطانیا والتي كلفت) 1(صورة 

  ومساعي دبلوماسیة لعودة العلاقة بین الدولتین
  الاستنتاجات

من قبل القائمین على ادارة السیاحة     نستنتج مما تقدم مجموعة من الملاحظات التي یمكن ان توظف 
وبالذات السیاحة الدینیة والقائمین على ادارتها في المحافظات العراقیة التي تتواجد فیها المواقع السیاحیة 

  :المقدسة وهذه الملاحظات هي 
ان هكذا ملاحظات یمكن ان تطبق على القائمین بادارة المواقع السیاحیة في محافظتي النجف  - 1

  .ربلاء المقدسة من اجل الارتقاء بمستوى تسویق الخدمة السیاحیةالاشرف وك
 :ان لغة الجسم یمكن ان توظف في اتجاهین  - 2
 .باتجاه استقطاب السائحین اذا كانت كل حركات الوجه والجسم ذات اثر ایجابي   -  أ

 .باتجاه نفور السائح وعدم اعادة الزیارة الى الموقع ذاته  - ب
سواء كان ( یف لكافة العاملین القائمین على ادارة المرافق السیاحیةیفترض ان یكون هنالك تدریب وتثق - 3

 .باهمیة لغة الجسم في تسویق الخدمة السیاحیة ) ذلك بالقطاع العام او القطاع الخاص
عدم وجود رؤیا استراتیجیة لدى الادارات في القطاع السیاحي مما یؤدي الى احداث قصور واضح  - 4

 .الخ..... ،السعودیة، تركیا ، سوریا ، لدول المجاورة مثل ایران بالقیاس الى ما هو موجود في ا
ان تسویق الخدمات السیاحیة في المحافظات الدینیة بحاجة الى مراجعة عامة لكافة مراحلها  - 5

 .والمحطات الخاصة بتقدیم الخدمة 
 .عدم وجود فهم لحركات الجسم من قبل العاملین في القطاع السیاحي  - 6
 .كن من خلالها قیاس حالة الرضا للسائحینعدم وجود برامج یم - 7
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  التوصیات
الاستعانة بكافة الاختصاصیین القادرین على استیعاب ما یطلبه السائح وكیف یتم استقباله وكیف یتم  - 1

  . تودیعه املا بان یعود مرة اخرى مع التركیز على دور لغة الجسم كاحد ادوات الاستقطاب لهم
 .  الدینیة والعاملین فیها ربط لغة الجسم بمنظمات السیاحة - 2
 .اعداد كوادر مدربة وذوي اختصاص في المجال السیاحي تستخدم الامكانات الشكلیة للغة الجسم - 3
 .حث المنظمات السیاحیة للتركیز على السائح بوصفه الاساس في نجاح العملیة السیاحیة - 4
ءات للوصول الى افضل الاختیار للعامل بالقطاع السیاحي یتم على اساس منهج علمي یتضمن اجرا - 5

 .المهارات والخبرات والكفاءات العلمیة المؤهلة للعمل السیاحي
اشراك السائح في عملیة تقدیم المنتج السیاحي من خلال استطلاع آرائه وما یرید من خلال النظر  - 6

 بعینه للعملیة السیاحیة 
   :المصادر

  القرآن الكريم
  المصادر العربیة

بحث مقبول للنشر في مجلة ،  دور لغة الجسم في تسویق المعرفة ،مؤید عبد الحسین ، الفضل  - 1
  .العلوم الاسلامیة

 31- 30صفحة ، كیف تؤثر في الاخرین ، لیبرمان ، دافیدج  - 2
 googelشبكة الانترنیت البحث على  - 3
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