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حقوق الملكية الفكرية©
البرنامج التدريبي „المهارات اللغوية الإنجليزية لمقدمي الخدمات السياحية“ الذي طورته مجموعة الرواد؛ 
لصالح وزارة السياحة، وعليه فإن ملكيته الفكرية وجميع حقوقه محفوظة ومملوكة للوزارة، وتملك في سبيل 
ذلك حقوقًا مادية وأدبية؛ لذا يحظر التصرف فيه بأي شكل أو التعديل عليه )بالحذف أو التغيير أو الإضافة(، 
أو أي شكل من أشكال الاعتداء  أو تصويره،  أو نشره  أو تقديمه  أو عرضه  أو تسجيله  ترجمته  أو  أو طباعته 

والتصرفات المخالفة لنظام حماية حقوق المؤلف وحماية الملكية الفكرية في كافة أنحاء العالم.
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شكر وترحيب

أهلً ومرحبًا بك عزيزي المُشارك

فـي برنامـج “المهـارات اللغويـة الإنجليزيـة لمقدمـي الخدمـات السـياحية« 
ضمـن مشـروع )تنميـة مهـارات العامليـن فـي الخدمات السـياحية( الـذي أطلقته 
وزارة السـياحة، بهـدف تعزيـز خبـرات العامليـن فـي القطـاع السـياحي، والراغبيـن 
بالانضمام إليه، واكسـابهم المهارات والقدرات التي تسـهل من أداء مهامهم، 

وتطـور مـن خبراتكم.

سائلين الله التوفيق والسداد، مستمدين منه- سبحانه- العون والرشاد.
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المقدمة

إن صناعـة السـفر والضيافـة، والتـي تعـد جـزءًا لا يتجـزأ من صناعة السـياحة، متنوعة للغاية في 
طبيعتهـا حيـث أنهـا تسـتوعب موظفيـن وضيوف مـن خلفيات لغوية وعرقيـة وثقافية مختلفة. 
ونظـرًا لأن اللغـة الإنجليزيـة هـي لغـة عالـم الأعمـال اليـوم، فـإن التواصـل الفعـال والكفـاءة 
الكافيـة فـي اللغـة الإنجليزيـة أمـران ضروريـان لتحسـين تجربـة الضيـف، ومـن ثـم تحسـين كفـاءة 

وإنتاجيـة وربحيـة الصناعـة علـى المـدى الطويل.

لا يحتـاج الموظفـون فقـط إلـى التواصـل بنجـاح مـع الضيوف ولكـن أيضًا مع موظفي القسـم 
الآخـرون فـي بعـض الأحيـان. ولذلـك فإن أولئـك الذين لا يتحدثون الإنجليزية كلغـة أولى يعانون 
بسـبب عـدم قدرتهـم علـى فهـم التعليمـات والمعلومات البسـيطة التي تطلب منهـم. فغالبًا 

ما يواجه رؤسـاء الأقسـام مشـاكل مثل:

• عـدم القـدرة علـى التواصـل الجيـد مـع الضيـوف، ومـن ثـم انعـدام شـعور الضيـف بالراحـة 	
والثقـة والآمـان.

• عـدم القـدرة علـى التعامـل مـع المسـتندات المكتوبـة باللغـة الإنجليزيـة مثل رسـائل البريد 	
الإلكترونـي والتقاريـر والضمانـات الأخرى.

• عدم فهم تعليمات المشرفين والمدراء الأجانب.	

ومـن هـذا المنطلـق فقـد تـم إعـداد هـذا المنهـاج التدريبـي الـذي تتمحـور موضوعاتـه حـول 
سـؤال رئيسـي وهـو: كيـف يمكننـي تنميـة مهاراتي اللغوية فـي قطاعات السـياحة المختلفة؟، 
والـذي يحـوي علـى بعـض الأدوات والأدبيـات اللازمـة لفهـم متطلبـات إتقـان اللغـة الإنجليزيـة 

بأماكـن الضيافـة المختلفـة كالفنـادق والمطـارات وأماكـن الإرشـاد السـياحي.



المهارات اللغوية الإنجليزية لمقدمي الخدمات السياحية 8

دليل البرنامج الشامل

عنوان البرنامج  

المهارات اللغوية الإنجليزية لمقدمي الخدمات السياحية

محتوى البرنامج 

الوحدة الأولى: مقومات التواصل باللغة الإنجليزية في قطاع السياحة والضيافة
• مفهوم الضيافة.	
• أهمية اللغة الإنجليزية في التواصل مع ضيوف المملكة العربية السعودية.	
• تحديات التواصل باللغة الإنجليزية في قطاع السياحة والضيافة.	
• مهارات التواصل باللغة الإنجليزية.	
• مفهوم لغة الضيافة.	
• أدبيات التواصل باللغة الإنجليزية مع الضيوف.	

الوحدة الثانية: المعارف اللغوية الأساسية في الضيافة
• مجالات استخدام اللغة الإنجليزية بالفنادق.	
• مفردات هامة للعاملين بالفنادق.	

الوحدة الثالثة: المعارف اللغوية الأساسية في وكالات السفر
• مفهوم وكالات السفر.	
• مجالات استخدام اللغة الإنجليزية بوكالات السفر.	
• مفردات هامة للعاملين بوكالات السفر.	

الوحدة الرابعة: المعارف اللغوية الأساسية في المطارات
• مجالات استخدام اللغة الإنجليزية بالمطارات.	
• مفردات هامة للعاملين بالمطارات.	

الوحدة الخامسة: المعارف اللغوية الأساسية في الإرشاد السياحي
• مفهوم المرشد السياحي.	
• مجالات استخدام اللغة الإنجليزية بالإرشاد السياحي.	
• مفردات هامة للعاملين بالإرشاد السياحي.	

الوحدة السادسة: خطة تطوير ذاتي
• تطبيقات لتطوير مهارات اللغة الإنجليزية	
• كيف يمكنني تثبيت مفردات اللغة؟	
• كيف يمكنني الوصول إلى الطلاقة؟	
• ما هي الاستراتيجيات الممكنة لممار سة اللغة الإنجليزية؟  	
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أساليب التدريب  

• استبانات.	
• أسئلة اختيار من متعدد.	
• أسئلة صح وخطأ.	

أساليب التقويم   

• اختبار القياس القبلي/ البعدي.	
• مهام أدائية.	
• أسئلة تفاعلية.	

الهدف التدريبي العام  

ــة لمقدمــي  ــز مهــارات التواصــل باللغــة الإنجليزي ــى تعزي ــي إل يســعى المنهــاج التدريب
ــياحية ــات الس الخدم

الفئة المستهدفة 

• العاملون بالفنادق.	
• العاملون في نقاط الجذب السياحي.	
• العاملون بوكالات السفر.	
• العاملون بالمطارات.	
• العاملون بالمتاحف.	
• العاملون في التنظيم والإرشاد السياحي.	
• من لديه شغف باللغة ويرغب العمل في القطاع السياحي.	

الأهداف التفصيلية 

في نهاية التدريب يكون المتدرب قادرًا على أن: 
• اللغــة 	 اكتســاب  مقومــات  متطلبــات/  يفهــم 

والضيافــة. الســياحة  بخدمــات  الإنجليزيــة 
• الإنجليزيــة 	 باللغــة  التواصــل  أدبيــات  يطبــق 

والضيافــة.  الســياحة  بخدمــات 
• يتــدرب علــى مفــردات وجمــل هامــة للضيافــة فــي 	

وأماكــن  والمطــارات  الســفر  ووكالات  الفنــادق 
الســياحي. الإرشــاد 

• اللغــة 	 مفــردات  تعلــم  لاســتدامة  خطــة  يطــور 
الإنجليزيــة.  

المدة الزمنية 

• يوم تدريبي	

دليل الرموز

الخلاصةالتأملالإجراءاتالزمنالأهدافتقديم

مهمة 
التقويم 
الختامية 

)المشروع(

الجدول 
الذاتي 
KWLH

اختبار 
معرفي

مسرد 
المصطلحات
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التوزيع الزمني

الوحدة
رقم 

النشاط
اسم النشاط

الزمن 
)دقيقة(

10مقدمة****

5القياس المعرفي القبلي****

الوحدة الأولى
مقومــات التواصــل باللغــة الإنجليزيــة للعامليــن بخدمــات 1.1

20الســياحة والضيافة

20أدبيات التواصل مع الضيوف1.2

25مجالات استخدام اللغة الإنجليزية بقطاع الإيواء2.1الوحدة الثانية

25مجالات استخدام اللغة الإنجليزية بوكالات السفر3.1الوحدة الثالثة

25مجالات استخدام اللغة الإنجليزية بالمطارات 4.1الوحدة الرابعة

25مجالات استخدام اللغة الإنجليزية بالإرشاد السياحي5.1الوحدة الخامسة

20أدوات وتطبيقات مساعدة6.1الوحدة السادسة

5القياس المعرفي البعدي****

180المجموع**



11المهارات اللغوية الإنجليزية لمقدمي الخدمات السياحية

قواعد العمل

الأفكار الكبرى للبرنامج

الأسئلة الأساسية للبرنامج

• الحرص على الاستفادة قدر الإمكان.	
• التأكد من جاهزية وجودة الاتصال لديك.	
• تحضير أوراق وقلم؛ للكتابة وتلخيص بعض الأفكار.	
• حاول أن تكتب الأمثلة والتجارب التي يطلب منك المدرب كتابتها. 	

• الكفاءة اللغوية مطلب أساسي لا غنى عنه للعاملين بقطاع السياحة.	
• الكفاءة اللغوية للعاملين بالسياحة تعزز من الشعور الإيجابي والعاطفي في نفوس السياح تجاه المملكة.	
• الممارسة والتعلم الذاتي المستمر أساس تطوير المهارات اللغوية.	

• ما أهمية اللغة الإنجليزية للعاملين بالسياحة في تحسين الصورة الذهنية عن المملكة؟	
• ما أبرز تحديات/ معوقات التواصل باللغة الإنجليزية في قطاع السياحة والضيافة؟	
• ما أبرز أدبيات استخدام اللغة الإنجليزية في قطاع الضيافة؟	
• ما أبرز المصطلحات والمفردات المستخدمة في وكالات السفر والمطارات؟	
• ما مجالات استخدام اللغة الإنجليزية في المتاحف وأماكن الإرشاد السياحي؟	
• كيف يمكنني تنمية مهاراتي اللغوية في قطاع السياحة؟	

الأفــكار الكبــرى: هــي نقــاط الفهــم الثابتــة التــي تشــكل الفهــم المســتدام لموضــوع التدريــب، وقيمتهــا أبعــد مــن محدوديــة البرنامــج 
التدريبــي الزمانيــة أو المكانيــة أو الموضوعيــة.

الأســئلة الأساســية: هــي الأســئلة التــي ســتحفز التقصــي، والتفكيــر، والفهــم، وتنقــل أثــر التدريــب المســتدام، وليســت مــن الأســئلة 
التــي يمكــن الإجابــة عنهــا بإجابــات محــددة، أو إجابــات معرفيــة كتســمي�ع فقــط، وإنمــا هــي أســئلة مفتوحــة وعميقــة، وتبقــى مفتوحــة 
ــا مســتمرًا حــول محتــوى  حتــى بعــد انتهــاء البرنامــج التدريبــي، مــن حيــث قدرتهــا علــى تحــدي تفكيــر المشــاركين؛ ليفكــروا تفكيــرًا نقديً

أوســع مــن المعرفــة الضيقــة أو المحــددة التــي يمكــن أن يقدمهــا التدريــب.
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الاختبار المعرفي القبلي

فيمــا يلــي تقويــم ذاتــي لمــدى فهمــك لمهــارات اللغــة الإنجليزيــة بخدمــات الســياحة 
والضيافــة، ضــع علامــة )√( أمــام الاختيــار المناســب مــن وجهــة نظــرك:

	1 نتعلم اللغات:.

	F.بالكتابة أولً، ثم الاستماع، فالقراءة، وأخيرًا التحدث

	F.بالتحدث أولً، ثم الاستماع، فالقراءة، وأخيرًا الكتابة

	F.بالاستماع أولً، ثم التحدث، فالقراءة، وأخيرًا الكتابة

	2 من القواعد العامة التي يجب مراعاتها عند التعامل مع السياح:.

	F.لغة الجسد

	F.التآلف

	F.الاشتباك والترابط

	F.جمي�ع ما سبق

	3 من عوامل تعزيز التواصل باللغة الإنجليزية في مجال الضيافة:.

	Fالريادة

	Fالاحترافية

	F	الإقدام

	Fالنزاهة

	4 من الموضوعات التي يمكن الدردشة بها مع السائح سؤاله عن:.

	F .الزواج

	F.الإنتماء السياسي

	F.عدد مرات زيارته للمملكة

	5 إن العمل بخدمات السياحة والضيافة يتطلب استخدام لغة:.

	F غير رسمية 	Fرسمية

	6 من أدبيات التواصل باللغة الإنجليزية في خدمات السياحة والضيافة:.

	F	الحرص على عدم استخدام أسماء السياح

	Fتحية السائح فور وصوله

	F	الدردشة مع السياح في المواضي�ع المختلفة

	Fجمي�ع ما سبق

زمن النشاط: 5 دقيقة
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الوحدة الأولى 

مقومات التواصل باللغة الإنجليزية في قطاع 
السياحة والضيافة
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إذا كنـت ترغـب بالعمـل فـي متحفًـا أو منتجعًا سـياحيًا أو فندقًا رائدًا أو أي مكان سـياحي 
آخـر، يتعيـن عليـك تعلّـم اللغة الإنجليزيـة. ففي خدمات السـياحة والضيافة وبغض النظر 
عـن المـكان الـذي تعمـل بـه غالبًـا مـا تكـون أكثـر عرضـة لمقابلة سـياح لا يتحدثون سـوى 
الإنجليزيـة، ودائمًـا مـا يرغـب هـؤلاء السـياح فـي التحـدث مـع أشـخاص يتقنـون لغتهـم، 
وذلـك لأن اسـتماعهم لكلمـات مألوفـة يشـعرهم وكأنهـم فـي أوطانهـم، كما يشـعرهم 

ذلـك بتقديرك لهـم ولخلفيتهـم الثقافية.

فهل سبق لك أن تعرضت لموقفًا أدركت فيه بشدة أهمية التحدث بالإنجليزية؟ 

في نهاية النشاط ستكون قادراً على أن:
• تدرك أهمية إتقان اللغة الإنجليزية في قطاع السياحة والضيافة.	
• توضح تحديات التواصل باللغة الإنجليزية.	
• تقيس مهارات التواصل باللغة الإنجليزية لديك.	

20 دقيقة

نشاط 1.1 

مقوّمات التواصل باللغة الإنجليزية 
للعاملين بخدمات السياحة والضيافة
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تعــد اللغــة الإنجليزيــة هــي أكثــر اللغــات تحدثًــا فــي العالــم، يقــوم كل متــدرب بالاطــاع علــى 
الإحصائــات الموجــودة فــي هــذا الرابــط، ثــم اكتــب عــدد المتحدثيــن باللغــة الإنجليزيــة علــى مســتوى ال

عالــم.........................................................................

تابــع المــدرب وهــو يشــرح المؤشــرات الرئيســية للســياحة فــي المملكــة ))). أكتــب أمــام كل هــدف إذا 
كنــت تمتلــك معرفــة مســبقة عنــه أم لا. ثــم اكتــب أمــام كل عبــارة مــن العبــارات التــي تظهــر أمامــك 

)موافــق أو غيــر موافــق(.

))) وزارة السياحة

1

2

Inbound Tourism in 2021السياحة الوافدة في 2021

Tourist Trips ألف رحلة3,477الرحلات السياحية

Tourist Nights ألف ليلة 31,771الليالي السياحية

Tourist Expenditure مليون ريال14,716الإنفاق السياحي

Average Length of Stay ليلة/ سائح9.1متوسط مدة الإقامة

Avergae Expenditure per Trip ريال/ رحلة4,232متوسط إنفاق السائح على الرحلة

Average Expenditure per Night ريال/ ليلة463متوسط إنفاق السائح في الليلة
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الرحلات السياحية الوافدة حسب مناطق القدوم )ألف رحلة(
Inbound Tourist Trips by Origin- Region (‹000 Trips)

 الإجمالي
 الدول
الأخرى

أفريقيا    آسيا أوروباأمريكا 
 الشرق 
الأوسط

 دول مجلس 
التعاون الخليجي

Total 
 Other 

Countries
AMERICAEUROPE ASIA    AFRICA

 MIDDLE 
EAST

 GCC

3,47779801887392198891,282

(الرحلات السياحية الوافدة حسب الغرض الرئيس )ألف رحلة
Inbound Tourist Trips by Main Purpose (‹000 Trips)

الإجمالي
 زيارة الأصدقاء أو

الأقارب
أغراض أخرى

الترفيه وقضاء 
العطلات

الأعمال 
والمؤتمرات

أغراض دينية

Total 
Visiting Friends& 

Relatives
OtherLeisureBusinessReligious

3,4771,4384403121,013274

محايدلا أوافقأوافقالعبارةم

أننــا 1 الســائح  لــدى  نتركهــا  أن  نريــد  التــي  الانطباعــات  مــن 
معهــم. نتعامــل  ونحــن  وســلوكنا  مظهرنــا  فــي  محترفــون 

2
عـن  الذهنيـة  الصـورة  تحسـين  فـي  اللغويـة  الكفـاءة  تسـاهم 

المملكـة.

تســاعد الكفــاءة اللغويــة للعامليــن بخدمات الســياحة والضيافة 3
فــي تعزيــز فــرص الترقــي الوظيفي.

الضيافة هي فقط خدمات الطعام والشراب المقدمة للسياح. 4

وأخيـرًا 5 فالقـراءة،  الاسـتماع،  ثـم  أولً،  بالكتابـة  اللغـات  نتعلـم 
التحـدث.

6
الـكلام  وإنمـا  شـيء  كل  ليسـت  للسـياح  الخدمـات  تقديـم 
والأسـلوب الـذي نتبعـه هـو الـذي يخلق عنـده الشـعور بالرضا 

والارتيـاح.



17المهارات اللغوية الإنجليزية لمقدمي الخدمات السياحية

أهمية اللغة الإنجليزية في التواصل مع ضيوف المملكة العربية السعودية

تعد صناعة الضيافة، والتي هي جزءًا لا يتجزء من صناعة السـياحة، شـديدة التنوع في طبيعتها 
لأنهـا تسـتوعب موظفيـن وسـياح مـن خلفيات لغويـة وعرقية وثقافيـة مختلفة. ونظـرًا لأن اللغة 
الإنجليزيـة هـي لغـة مشـتركة بيـن كثيـر مـن البلـدان، فـإن التواصـل الفعّـال والممتـاز والكفـاءة 
الكافيـة فـي اللغـة الإنجليزيـة أمـران ضروريـان لتجربـة أفضـل للسـياح وبالتالـي تحسـين الكفـاءة 
والإنتاجيـة وربحيـة الصناعـة علـى المـدى الطويـل، ويمكـن أن نلخـص أهميـة اكتسـاب مهـارات 

اللغـة الإنجليزيـة للعامليـن فـي هـذ القطـاع فـي النقـاط التاليـة:

• القدرة على فهم احتياجات السيّاح.	
• حل مشاكل السياح بشكل فعّال.	
• ضمان جودة الخدمات المقدمة للسيّاح.	
• تعزيز ثقة العاملين في أنفسهم عند التعامل والتحدث مع السيّاح.	
• زيادة فرص الترقي الوظيفي للعاملين.	
• تعزيز الشعور الإيجابي والعاطفي والثقة في نفوس السياح تجاه المملكة، والجهة السياحيّة. 	
• زيادة رضى السيّاح.	

قم بتقديم نفسك للمدرب من خلال الإجابة على الأسئلة التالية:

3

في أي قطاع تعمل

• قطاع الضيافة )الفنادق، المطاعم، إلخ(.	
• وكالة سفر.	
• المطار.	
• الإرشاد السياحي. 	
• قطاع آخر )يذكر(...........................................	

فـي  الإنجليزيـة  للغـة  اسـتخدامك  معـدل 
عـام بشـكل  عملـك 

• نادرًا.	
• أحيانًا.	
• دائمًا.	

حدد المجالات التي تحتاج في�ها إلى استخدام 
أن  ويمكنـك  العمـل،  فـي  الإنجليزيـة  اللغـة 
تضيـف مـا تراه وتعـزز به المحتـوى العربي في 

مواقـع التواصـل الاجتماعي.

• توجيه السياح وتقديم الخدمات لهم.	
• الإجابة على استفارات السياح.	
• كتابة تقارير العمل.	
• المراسلات اليومية بين فريق العمل.	
• مجالات أخرى )تذكر( .....................................	
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تحديات التواصل باللغة الإنجليزية في قطاع السياحة والضيافة

مهارات التواصل باللغة الإنجليزية

التواصـل إمـا أن يكـون شـفوي أو كتابـي، ونلاحـظ الاهتمـام الأكبـر فـي مهـارات التواصـل باللغـة 
الإنجليزيـة ينْصـب علـى القسـم الأول )التواصـل الشـفهي: الاسـتماع والتحـدث(، وذلـك بسـبب: 

• تحدث السياح الأجانب بسرعة كبيرة.	
• عدم القدرة على فهم اللهجات الأجنبية المختلفة. 	
• عدم القدرة على معرفة معنى الكلمات.	
• عدم القدرة على التحدث بطريقة ملائمة من حيث استخدام الكلمات والجمل المناسبة. 	
• ضعف المعرفة والإلمام بقواعد اللغة.	
• عدم القدرة على نطق الكلمات والعبارات بشكل صحيح.	
• استخدام كلمات وتعابير غير لائقة في الحديث.	
• ضعف الثقة في النفس عند التحدث.	
• عدم كفاية المفردات. 	

نتعلم اللغات بالاستماع أولً، ثم التحدث، فالقراءة، وأخيرًا الكتابة، هكذا يتعلم الطفل لغة أبويه.

لذا تتمثل مقومات التواصل باللغة الإنجليزية في أربع مهارات أساسية: )))

• مهارة الاستماع: 	
ترجع أهمية هذه المهارة في القدرة على فهم استفسارات واحتياجات السياح.

• مهارات التحدث: 	
تعـد هـذه المهـارة ضروريـة للعامليـن بخدمـات السـياحة والضيافـة لأداء عملهـم الروتينـي. 
حيث يكون من صميم عملهم أحيانًا إرشـاد السـياح أو مرافقتهم أو التفاعل والتواصل معهم 

حسـب مـا يقتضيـة الموقف.
• مهارة القراءة: 	

تـم تصنيفهـا علـى أنهـا ثالـث أكثر المهارات اسـتخدامًا في هذا القطاع، قد يكون هذا بسـبب 
أنه يجب على العاملين بخدمات السياحة والضيافة البحث عن المعلومات السياحية وقراءتها 
عندمـا يطلـب السـياح المزيـد مـن المعلومـات المتعمقـة حـول مناطـق الجـذب السـياحي، أو 
قـراءة قائمـة الطعـام، إلـخ. علاوة على ذلك، يجب على موظفي السـياحة قـراءة المعلومات 
التـي يطلبهـا السـياح غالبًـا، مثـل أسـعار وخصائـص الهدايـا التذكاريـة والأطعمـة والمرافـق، 

إلخ.

(2) Kuosuwan, B. (2016). The Readiness of English Communication Skills of Tourism Employees in 
Bangkok for Entering the ASEAN Community. INTERNATIONAL JOURNAL OF ENVIRONMENTAL & SCIENCE 
EDUCATION, 18(11), pp. 12907-12903.
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• مهارة الكتابة: 	
مقارنـة بالمهـارات الثالث السـابقة، قـد يعتبـر البعـض أن الكتابـة هـي الأقـل أهميـة، ربما يتم 
تفسـير ذلـك مـن خالل حقيقـة أن الكتابة قد تسـتخدم على نطاق ضيق، على سـبيل المثال: 
عندمـا يقـوم الموظـف بإعـداد وتوضيح الخطوط العريضـة والمعلومات التي يحتاجها السـياح 

بشـكل مكتـوب، أو عندمـا يقوم بكتابة المراسالت، إلخ.

أمام كل مهارة على الشكل التالي، حدد نسبة احتياجك لها وفق أولويات عملك.

4

ممارسة اللغة = استخدام اللغة

التواصل 
باللغة مع 

الاخرين

تواصل 
شفهى

الاستماع

%........................%........................ %........................%........................

القراءة الكتابةالتحدث

تواصل 
كتابى



المهارات اللغوية الإنجليزية لمقدمي الخدمات السياحية 20

أمامــك مجموعــة مــن مهــارات التواصــل باللغــة الإنجليزيــة، اكتــب نســبة إتقانــك لــكل مهــارة أساســية 
ــة مــن )0 – %100(. وفرعي

5

النسبةالمهارات

مهارة الاستماع

أستطي�ع فهم اللغة الإنجليزية دون وجود مترجم.

أستطي�ع الاستماع جيدًا والخروج بالفكرة الرئيسية من الحديث.

أستطي�ع فهم الجمل الطويلة.

مهارة التحدث

احتاج إلى بعض الوقت للرد باللغة الإنجليزية.

أستطي�ع التحدث بلكنة واضحة وصحيحة.

أستطي�ع التحدث لفترة طويلة دون توقف.

مهارة القراءة

أتمكن من القراءة والخروج بالأفكار الرئيسية من النص بسرعة.

أستطي�ع قراءة المقالات الطويلة.

أستطي�ع ترجمة الجمل التي يتطلبها عملي بسرعة دون الحاجة إلى قاموس.

مهارة الكتابة

ألتزم دائمًا باتباع قواعد اللغة الإنجليزية عند كتابة مراسلات العمل.

ألتـزم دائمًـا باسـتخدام الجمـل الرسـمية فـي اللغـة الإنجليزيـة عنـد كتابـة التقاريـر 
التـي يتطلبهـا العمـل.
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إن كون المرء مضيافًا هو أمر أساسـي لفن الضيافة. ولكن ماذا يعني أن تكون مضيافًا؟ 
فـي الواقـع هـذا يعنـي أن تكـون مرحبًا، وأن تكون مشـاركًا، وأن تكون في الخدمة دائمًا. 
وهـذا يعنـي أيضًـا إراحـة ضيوفـك ومنحهـم الثقـة وفهـم تجربـة الضيافـة التـي تقدمهـا. 
إن خلـق هـذا الشـعور بالأمـان والثقـة لـدى السـائح بأنـه سـيتم فهمـه هـو أحـد العناصـر 
الأساسـية فـي جعـل السـياح يشـعرون بالراحـة. ويتـم تحقيـق ذلـك مـن خالل الاتصـال 
ثنائـي الاتجـاه الـذي تكـون فيـه الرسـائل واضحـة ومتلقيـة ومفهومـة، وبالتالـي لا بـد من 
أن يتمتـع جميـ�ع العاملين في خدمات السـياحة والضيافـة بالكفاءة اللغوية التي تمكنهم 

مـن التفاعـل مـع عملائهم. .

في نهاية النشاط ستكون قادراً على أن:
• تفهم أدبيات التواصل مع الضيوف.	
• تحلل الأنشطة التي تتطلب التفاعل بين ممثلي الضيافة والسائح.	

20 دقيقة

نشاط 1.2 

أدبيات التواصل مع الضيوف
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أدبيات التواصل باللغة الإنجليزية مع الضيوف

فيمـا يلـي بعـض الأشـياء التـي تجعـل اللغـة الإنجليزيـة فـي خدمـات الضيافـة مختلفـة عـن اللغـة 
الإنجليزيـة العاديـة: )))

	1 تتطلـب الكفـاءة اللغويـة الإلمـام بالتعبيـرات والجمـل الإنجليزيـة ذات الصلـة بالضيافـة .
فيمـا يتلعـق )بطـرق إلقـاء التحيـة، عبـارات الشـكر، الجمـل المسـتخدمة فـي التوديـ�ع، إلـخ( 

والمتفـق علي�هـا فـي معظـم الثقافـات.
	2 تتميـز اللغـة المسـتخدمة بأماكـن الضيافـة بالكثير من التكـرار: العمل في الفنـادق وأماكن .

الضيافـة يعنـي تكـرار نفـس العبـارات عـدة مـرات. ربمـا تكـرر عبـارات معينـة طوال اليـوم، على 
سـبيل المثال:  

	3 إن العمـل فـي أماكـن الضيافـة يتطلـب اسـتخدام لغـة مهذبـة وأكثـر رسـمية ممـا تفعـل .
فـي حياتـك اليوميـة:

تخيل لوبي فندق جميل، حيث يرحب بك موظف الاستقبال في المكتب كما يلي:
Welcome to our hotel. How may I assist you today?

الآن تخيـل نفـس الموقـف، ولكـن مـع اختالف الكلمـات التي يتحـدث بها موظف الاسـتقبال 
كالتالي:

Hey there, how’s it going?  Do you need something?
الأمـر مختلـف تمامًـا بيـن الكلمات المسـتخدمة فـي الحالتين، وبالفعل يختلـف تأثير الموقفين 

السائح. على 

(3) GEIKHMAN, YULIYA.Why Learning English for the Hotel Industry هs a Great Idea, and How to Start. 
Fluent U: English Language and Culture Blog. Available at: https://www.fluentu.com/blog/english/
english-for-hotel-industry/.  Accessed date: 2021-2-13.

I hope you enjoyed your stayتقال عند مغادرة السائح لمكان الضيافة.

.Please let me know if you need any assistanceتقال عند تقديم المساعدة للسائح.

.Everything is in orderتقال عند طمأنة السائح بشئ ما.

.I can show you to your roomتقال عند توجيه السائح إلى غرفته.

.Check-out/in time is at [time]عند إخبار السائح بوقت الوصول ووقت المغادرة.
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	4 احترام الجمي�ع: لاي�هم إذا كنت تتحدث إلى رجل أعمال مهم أو سائح في إجازة. يتم التعامل .
مع كل السياح بنفس المستوى العالي من الاحترام والطريقة  المهذبة في الحديث.

ومثالا على ذلك:

	5 اسـتخدام اللغـة لا بـد أن يكـون مصحوبًـا بالقـدرة علـى الفهـم والتفكيـر والتصـرف والـرد علـى .
جمي�ع استفسـارات السـياح. 

	6 لـذا فـإن تعلـم لغـة الضيافـة لا يتعلـق فقـط بتعلـم قواعد اللغـة، بل يتعلق الأمـر بمعرفة كل .
مـا قـد يُطلـب منـك بشـأن المكان الـذي تعمل بـه أو موقعك.

فـي أماكـن الضيافـة، قـد يقـدم إليـك الكثيـر والكثيـر مـن الطلبـات والاستفسـارات. وجـزء مـن 
وظيفتـك هـو فهـم مـا يُطلب منك والاسـتجابة بشـكل صحيـح. لذا فإن إحدى الطـرق الرائعة 
للتأكـد مـن أنـك تفهـم الشـيـئ المطلـوب فهمًـا صحيحًـا هـو أن تقـوم بتكـراره أمـام السـائح 

بأسـلوبك الخـاص.
على سبيل المثال، لنفترض أن أحد السائحين يطلب من موظف الاستقبال ويقول:

 I’d like a wake-up call at 7.
يمكن لموظف الاستقبال الرد:

 So to confirm, you would like me to call you at 7 to wake you up?

عبارات وأمثلة أخرى مفيدة:
•	 The best way to get from here to the airport is by taxi. Would you like me 

to call one for you?
•	 We have a number of museums located nearby. Are you interested in 

anything in particular?
•	 Our fitness center/ fitness club is located on the second floor. It is free of 

charge, but you will need to present your room key at the entrance.
	7 جزء من معرفة اللغة الإنجليزية بالضيافة هو معرفة كيفية التعامل مع المشكلات بلطف..

فـي حيـن أن معظـم عملـك يجـب أن يكـون ممتعًـا، إلا أن هناك مشـاكل واختلاطًـا بين الحين 
والآخـر. عندمـا يحـدث هـذا، سـوف تحتـاج إلـى أن تظـل هادئًـا ومهذبًـا. قـد تحتـاج إلـى حـل 

المشـاكل بابتسـامة.

Not-UseUse

How can I help?How may I assist you sir/ madam?

Breakfast is free.Breakfast is complimentary. 

Sorry, we have no free rooms.I’m sorry, there are no vacancies at this moment. 
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هنـاك لغـة مناسـبة لاسـتخدامها عندمـا تريـد إبقاء الموقف تحت السـيطرة. قـد تقول، على 
سـبيل المثال:

•	 I’m sorry to hear that you’re not happy with your (thing).
•	 Please let me know what I can do to help make your stay more enjoyable.

	8 التواصـل البصـري الجيـد واسـتخدام لغـة العيـون جـزء مـن أدبيـات التواصـل اللغـوي حيـث .
يسـاعد علـى تـرك انطبـاع لـدى السـائح بالرعايـة والاهتمـام.

	9 تخلـق . اللفظيـة وسـوف  وغيـر  اللفظيـة  لغتـك  مـن  كل  فـي  ومتفائاًل  وودودًا  إيجابيًـا  كـن 
المثالـي. الأول  الانطبـاع 

علــى الرغــم مــن عــدم وجــود شــك فــي أن الإشــارات غيــر اللفظيــة مثــل التواصــل البصــري ولغــة الجســد 
وتعبيــرات الوجــه تســاعد بقــوة فــي نقــل المعنــى أثنــاء التفاعــات البشــرية، فــإن الكلمــات التــي نختارها 
ــر أيضًــا علــى الاتصــالات الشــخصية. تابــع المــدرب فــي عرضــه لرحلــة الســائح بــدأً مــن وصولــة إلــى  تؤث

المملكــة حتــى مغادرتــه، ثــم أجــب عــن الأســئلة التــي تليــه.

1

اللغة المستخدمةالأنشطةالمرحلة

وصول السائح

أماكـن  بعـض  فـي  التوصيـل  خدمـة 
كالفنـدق؛ الضيافـة 

حمل الأمتعة؛ 
تسجيل الوصول. 

قيـام موظف الاسـتقبال فـور وصول 
علـى  بإطلاعـه  للفنـدق  السـائح 
المرافـق الداخليـة المتوفـرة وأماكـن 
إن  المهمـة  والمواعيـد  توفرهـا، 
وجـدت )مثـل: أوقـات الوجبات، مدة 

إلـخ(؛  معينـة،  أماكـن  فـي  التواجـد 
يمكـن للسـائح أيضًـا قـراءة الكتيبـات 
مـكان  حـول  أسـئلة  وطـرح  الداخليـة 

الضيافـة.

تحية من قبل السائق؛
ترحيب من قبل موظف الاستقبال؛

اسـتخدام اللغـة الرسـمية والمتـدرب 
علي�هـا فـي الإجابـة على استفسـارات 
السـائح فيما يتعلق بهذه الأنشـطة.

السـائح  لتعريـف  الإحاطـة  أسـلوب 
فتـرة  إليـه خالل  يحتـاج  مـا  علـى كل 

الضيافـة؛
لـكل  والموجهـة  الثابتـة  الرسـائل 

؛ ح لسـيا ا
الأسئلة والأجوبة؛
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اللغة المستخدمةالأنشطةالمرحلة

الاشتباك والترابط

السـائح  تواجـد  فتـرة  بطـول  متعلـق 
الضيافـة؛ مـكان  فـي 

قـد  التـي  الأنشـطة  كافـة  ويشـمل 
يقـوم بهـا السـائح خالل هـذه الفتـرة 
والتـي تتطلـب التفاعـل بيـن السـائح 

بالفنـادق. الضيافـة  وممثلـي 

كافـة  عـن  والأجوبـة  الأسـئلة 
يتعلـق  فيمـا  السـياح  استفسـارات 
بالاسـتخدام المستقل لمرافق مكان 

؛ فـة لضيا ا
الرد على الشكاوى والانتقادات.

بكافـة  بدقـة  التنبـؤ  الصعـب  مـن 
تلـك  بخالف  اللغويـة  الاحتياجـات 
المتعلقـة بالمرافـق الموجودة بمكان 

الضيافـة.

المغادرة
نقل الأمتعة؛

تسجيل المغادرة وإعداد الفاتورة؛ 
محادثة وداع روتينية.

اسـتخدام عبـارات التوديـ�ع المتـدرب 
علي�هـا فـي الغالـب؛

 استخدام لغة رسمية وغير شخصية

	1 اختر الإجابة الصحيحة للعبارات التالية، ثم استمع إلى تعليق المدرب:.

تتطلب المهارة اللغوية في قطاع الضيافة:	.ب

	F .استخدام اللغة الإنجليزية العامية للتعارف بشكل أكثر على السياح

	F.إتقان مهارات التفاوض

	F.الإلمام بالتعبيرات والجمل الإنجليزية ذات الصلة بأماكن الضيافة

	F.جمي�ع ما سبق

ج تتميز اللغة الإنجليزية المستخدمة في الضيافة بـــ :	.

	F.التكرار

	F.عدم الرسمية

	F.جمي�ع ما سبق

د استخدام اللغة الإنجليزية في قطاع الضيافة لا بد أن يكون مصحوبًا بالقدرة على:	.

	F.إتقان التعامل مع الحاسب الآلي

	F.إتقان الأنظمة الإلكترونية

	F والــرد علــى جميــ�ع الفهــم والتفكيــر والتصــرف   
الســياح. استفســارات 
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من المهارات اللغوية التي يجب أن يكتسبها العاملون بالضيافة:	.ه

	F.كيفية التعامل مع المشكلات بلطف

	F.كيفية الرد على الأسئلة/ الطلبات

	F.كيفية استخدام الإيماءات ولغة الجسد

	F.جمي�ع ما سبق

	2 حدد أي من العبارات التالية صحيحة وأي�ها غير صحيحة؟.

غير صحيحةصحيحةالعبارة

يجب تحية السائح فور وصوله لمكان الخدمة.

يمكن تحية السائح صمتًا أو باليد.

إذا كنـت منشـغلً مـع سـائح آخـر فيجـب أن تجعـل السـائح القـادم 
يعلـم أنـك لاحظـت وجـوده وذلـك بتحيتـه.

يجب دائمًا على العاملين بأماكن الضيافة تقديم أنفسهم للسياح.

يجب الحرص على عدم استخدام أسماء السياح.

مـن الموضوعـات التـي يمكـن الدردشـة بهـا مـع السـائح سـؤاله عـن 
الـزواج/ العمـر/ الانتمـاء السياسـي.

يجب الاستئذان قبل تقديم الخدمة للسائح.

من الخطأ تقديم الخدمة للسائح ونحن صامتين.

يجـوز لموظفـي الضيافـة إعطـاء سـائح مجاملـة حـول مظهرهـم فـي 
الـزي الـذي تـم شـراؤه حديثًـا، أو لصبرهـم عنـد ظهـور مشـكلة، أو 

لتصفيـف شـعر جديـد جميـل بعـد زيـارة صالـون التجميـل. 
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2. “Checking in?” or “Do you have a 
r e s e r v a t i o n ? ”

1.Hello, welcome to the (name) hotel. May I 
have your last name please?”

4. “For your convenience, you can find our 
business center on the first floor in case you 
need to print a document.”

3. “We have ‘like’ a coffee bar in the lobby”

6. “No problem”5.“It was my pleasure” or “You are most welcome”

8. “I think it is”7. I will verify that right now”

10. “That special rate is sold-out.”9. “That special rate is not available”

إن العمــل فــي أماكــن الضيافــة يتطلــب اســتخدام لغــة مهذبــة وأكثــر رســمية ممــا تفعــل فــي حياتــك 
ــر  ــدد أي منهــم مناســب للتعامــل مــع الســياح وأيهــم غي ــارات، ح ــة، أمامــك مجموعــة مــن العب اليومي

مناســب. مــن خــال إعــادة توزيــع الكلمــات التاليــة وفــق الجــدول التالــي:

2

رقم العبارة

Say

Don’t say
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Welcome to …. hotelالترحيبGood day/ eveningالتحية

 Thank you, sir/ madam Thankالشكر
you for visiting our hotelالإجابة على الشكرYou are welcome, sir/ madam?

 الاستئذان لتقديم
 /How may I help you sirعرض المساعدة?May i …. Sir/ madamلخدمة

m a d a m ?

?I am sorry sir/ madamالاعتذارWith pleasure sir/ madamالاستجابة للطلبات

 أتمنى أن تكونوا قد
قضيتم وقتًا ممتعًا

Hope you had a wonderful 
time.

 التودي�ع والدعوة
للعودة مرة آخرى

Goodbye- we hope to see you 
again – have a safe trip sir/ 
madam?

يمكنك اختيار ثلاث كلمات باللغة الإنجليزية تستخدمها لترك انطباع جيد لدى السياح؟

3

لغة الضيافة:

هـي جميـ�ع التعبيـرات اللغويـة التـي يتبعهـا المضيـف فـي تعاملـه مع السـائح طـوال فتـرة إقامته 
والتـي تنتـج مـن اتباعـه بعـض قواعـد السـلوك الرسـمية، مثـل اسـتخدام مفـردات ثابتـة نوعًـا مـا 
للترحيـب، بمـا فـي ذلـك العبـارات المقبولـة، والتعابيـر العاميـة، والإيمـاءات، وطـرق التعامل مع 
المواقـف المختلفـة والثقافـات المتنوعـة، والتفسـيرات الثقافيـة للقضايا الاجتماعيـة«. لذلك قد 
تنشـأ مشـاكل فـي التواصـل بيـن الثقافـات إذا كان الاسـتخدام للغـة غيـر مصحـوب بالقـدرة علـى 

الفهـم والتفكيـر والتصـرف وفقًـا للثقافة المسـتهدفة 
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إن العمــل فــي أماكــن الضيافــة يتطلــب مراعــاة بعــض القواعــد العامــة خــال التواصــل مــع الضيــوف، 
تابــع المــدرب فــي شــرح لمجموعــة مــن هــذه القواعــد. ثــم أجــب علــى الأســئلة التــي تظهــر أمامــك.

4

• لغة الجسد:	
التمشـي  الحاجـب عنـد الاسـتماع،  الركـود، تكسـير الأصابـع، المشـي بسـرعة، رفـع  وضعيـة 
)المشـي علـى مهـل(، إمالـة الـرأس عنـد الاسـتماع، تقاطـع الذراعيـن، الإشـارة إلـى الشـخص 

الـذي يتـم التحـدث إليـه، عيـون نصـف مغلقـة، إلـخ.

• إظهار نفاد الصبر:	
الإيمـاء المسـتمر، الانحنـاء أو الابتعـاد، دفعهـم بعيـداً عـن الطاولـة، جمـع الأوراق أو إغالق 

ملفاتهـم وأنـت مـا زلـت تتحـدث، النظـر إلـى السـاعة بشـكل متكـرر، إلـخ.

• وضعية الوقوف:	
تأكد من أنك تقف بشكل مناسب، «	
قف بشكل مستقيم مع وضع كلتا رجليك في وضع مستقيم، «	
الذراعين بجانبك أو متصلين أمامك، غير متقاطعين أو خلفك. «	
لا تنحني أبدًا أثناء الوقوف أمام الضيف. لا تضع يديك في جيوبك.«	

• الحديث:	
تأكد من أن نبرة صوتك ليسـت عالية جدًا، وليسـت منخفضة جدًا، وليسـت سـريعة جدًا، «	

وليسـت بطيئة جدًا. 
تأكـد مـن التواصـل البصـري أثنـاء التحـدث إلـى الضيـف، أظهـر تعابيـر وجـه مناسـبة أثنـاء «	

محادثتـك مـع الضيـف. اسـتخدم تعبيـرات أو كلمـات مناسـبة ومحترمـة. 
تحدث بوضوح وأظهر الاهتمام بمحادثة الضيف.«	

• الاستماع:	
استمع بعناية لكل ما يقوله الضيف. «	
استخدم التواصل البصري. «	
استخدم تعابير وجهك أثناء الاستماع. «	
استخدم الإيماء كعلامة على استماعك. «	
اطرح أسئلة لتأكيد فهمك. «	
انتظر حتى ينتهي الضيف من محادثته، ثم أجب أو اطلب الإذن بالمغادرة.«	
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• المشي:	
التعجل ليس علامة على الاحتراف، بل يعني أن الأمور خارجة عن السيطرة. «	
المشي ببطء يعني أنك تشعر بالملل أو أنك غير مهتم.«	
النظر للأمام بشكل مباشر يظهر الجهل للضيف ومشاهدته يظهر عدم احترام لخصوصيته. «	
المشي بشكل مستقيم واستقبال الضيوف إذا نظرت في عيونك.«	

ضع علامة )×( أمام الإجابات المناسبة لكل عبارة مما يأتي:

هناك مجموعة محددة من المهارات اللغوية التي يجب أن يكتسبها العاملون بأماكن الضيافة، والتي منها: 

كيفية مخاطبة شخص.

كيفية التماس وإعطاء المعلومات اللازمة.

كيفية الرد على الأسئلة/ الطلبات.

استخدام الإيماءات بشكل مستمر.

التعامل مع العملاء الصعبين. 

استرضاء أصحاب الشكاوى.

النظر دائمًا للأمام بشكل مباشر.

من القواعد التي يجب مراعاتها في التواصل مع الضيوف: 

استخدام التواصل البصري أثناء التعامل معهم.

استخدام تعابير الوجه للحصول على تأثير أفضل.

لا مانع من الجلوس أثناء وقوف الضيف.
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الوحدة الثانية 

المعارف اللغوية الأساسية في الضيافة



المهارات اللغوية الإنجليزية لمقدمي الخدمات السياحية

تدريـب نفسـك علـى اسـتبدال  بـه، فـإن  الـذي تعمـل  الفنـدق  نـوع  النظـر عـن  بغـض 
العبـارات الشـائعة بكلمـات تنقـل روح الضيافـة بشـكل أفضـل سيسـاعد فـي خلـق ردود 
فعـل عاطفيـة إيجابيـة وزيادة رضا النزلاء وتشـجي�ع التقييمات الإيجابية عبر الإنترنت. فإن 
جعل الناس يشـعرون بالترحيب هو بالفعل فن ومفتاح للنجاح في صناعة الضيافة. لقد 
أصبـح الآن سـمة قياسـية لممارسـات الضيافـة. وفـي سـياق عالـم يـزداد فيـه العولمـة، 
كان هنـاك حاجـة لتوحيـد لغـة الضيافـة المسـتخدمة، والتـي قـد تشـمل تلـك الأنشـطة 
الوظيفيـة المتمثلـة فـي عمليـات تسـجيل الوصول والمغـادرة والترحيب بالسـياح وتلقي 

الاستفسـارات والاسـتجابة للطلبـات المتنوعـة.

تـدوم الانطباعـات الأولـى مـدى الحيـاة، أو علـى الأقـل حتـى يقـوم السـياح 
بتسـجيل المغـادرة، لذلـك مـن المهـم تـرك انطبـاع أول جيد. لأن تحية السـياح 
تعطي�هـم الانطبـاع بالاهتمـام والترحيـب وتجعلهم يشـعرون بالألفـة والمودة. 

الانطباعات الأولى

في نهاية النشاط ستكون قادراً على أن:
• تستخدم جمل اللغة الإنجليزية الشائعة بالفنادق وأماكن الضيافة. 	
• تفرق بين الجمل الرسمية والجمل غير الرسمية في لغة الفنادق وأماكن الضيافة.	

25 دقيقة

نشاط 2.1 

مجالات استخدام اللغة الإنجليزية 
بقطاع الإيواء
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تابــع المــدرب فــي عرضــه لمجــالات اســتخدام اللغــة الإنجليزيــة فــي الفنــادق، ثــم أضــف مجــالات أخــرى 
مــن واقــع خبرتــك العمليــة. 

1

Front Desk Staff

 How to Take
Notes + Details

 How to Provide
 assistance in
emergencies

 How to Handle
thefts/lost items

 How to Handle
complaints

General security

 How to offer
further services

 Small Talk +
greetings

 How to give
 driections around

the hotel
 How to give
 instructions

about the printer
How to make/

 confirm/check
room reservations

 How to explain
where to park

 How to
 discus special
requirements

 How to provie
 assistance during

events
 How to deal with
 expectations of

resources available
 How to take

 reservations and
confirm information

 Answering
questions politely

 Giving Genral
Instructions

 Checking
 &clarifying
information

 General
Politeness

Security StaffCatering StaffGenral Modules

مجالات الاستخدام الآخرى: ...............................................................................................................................
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اللغة المسـتخدمة عند الإقامة في فندق بسـيطة ومحددة للغاية. إقرأ الحوار أدناه مع ملاحظة العبارات 
والمفردات المحددة ودون ملاحظاتك عليها من خلال الأسـئلة التي سـتظهر على الشاشـة أمامك.

2

Check-in

Reception

Reception

Reception

Reception

Reception

Guest

Guest

Guest

Guest

Guest

Good morning, sir/madam. May I help you?

Certainly sir/madam. Do you have a reservation?

Ah yes. Mr./Mrs./Ms…………. May I have your credit card, please?

Yes, that›s fine thank you. How long will you be staying with us?

Thank you. You are in room 2508. Please sign here. Here is your 
key. Your luggage will be delivered to your room.

I would like to check-in, please

My name is……….....................…

Is Visa card, okay?

Three nights.

Thank you. Oh, by the way, what time is the breakfast?



37المهارات اللغوية الإنجليزية لمقدمي الخدمات السياحية

Reception

Reception

Reception

Guest

Guest

Breakfast is from 7 to 9 in the restaurant on the 3rd floor.

Check-out is at 10 am.

Have a pleasant stay sir/madam.

Thank you, and what time is check-out?

Thank you.

Check-out

Reception

Reception

Reception

Reception

Guest

Guest

Guest

Good morning, sir/madam. How may I help you?

Certainly sir/ madam. Room number?

That›s fine thank you and here is your receipt.

Thank you. Just a moment, please …. (checks the computer and 
calls housekeeping) … You had some drinks and snacks from 
the mini-bar. That comes to 35 SAR.
please. How would you like to pay?

I want to check-out, please.

Room number 2508. Here is the key.

Cash please. Here›s 35 SAR
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Reception

Reception

Guest

Guest

Sure, sir/ madam. We will order one now.

Please come back and stay again. Have a safe journey.

(       ) assigns room rate. 
(       ) discusses sales opportunities for hotel products and services with guest. 
(       ) makes room selection. 
(       ) processes folio. 
(       ) provides room key. 
(       ) inquires about guest reservation. 
(       ) makes room assignment. 
(       ) projects hospitality toward the guest. 
(       ) reviews completeness of registration card. 
(       ) verifies credit. 
(       ) Guest completes registration card. 
(       ) Guest requests to check into the hotel. 

Thanks. Can I have a taxi for the airport please?

Thanks. Bye. 

ضع هذه الخطوات التي يقوم بها موظف الاستقبال لإتمام حجز الضيف في ترتيبها الصحيح:
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مجالات استخدام اللغة الإنجليزية بالفنادق:

أولً: موظفي المكاتب الأمامية والاستقبال:
تـدوم الانطباعـات الأولـى مـدى الحياة، أو على الأقل حتى يقوم السـياح بتسـجيل المغادرة، 
لذلـك مـن المهـم تـرك انطبـاع أول جيـد. لأن تحيـة السـياح تعطي�هـم الانطبـاع بالاهتمـام 
والترحيـب وتجعلهـم يشـعرون بالألفـة والمـودة. لـذا يجـب علـى العامليـن بأماكـن الضيافـة 

مراعـاة الآتـي عنـد اسـتقبال السـياح:

	1 الحرص على تحية السياح:.
هنـاك العديـد مـن التعبيـرات التـي يمكـن اسـتخدامها عند تحية السـياح لأول مـرة. بعضها 
فقـط  اسـتخدامه  ويجـب  رسـمي  غيـر  الآخـر  والبعـض  للتحيـة  ومناسـب  للغايـة  رسـمي 
مـع الأصدقـاء أو زمالء العمـل. مـن الواضـح أن العامليـن فـي صناعـة الضيافـة يجـب أن 

التعبيـرات الأكثـر رسـمية؛ يسـتخدموا 

• من معايير تحية السياح:)))	
يتم تحية السائح فور وصوله لمكان الخدمة.«	
عند قدوم السائح، يجب أن تكون أنت البادئ بالحديث.«	
يتم تحية السـياح في مكان خدمتك باسـتخدام إحدى التعبيرات الرسـمية الموجودة في «	

الجدول السابق.
	» Hey / Ciao / Hi بعض الكلمات قد لا تكون مقبوله لدى السائح لذا يجب تجنبها، مثل
يتم تحية السياح بالنظر في أعينهم والابتسام.«	
عدم تحية السائح صمتًا أو باليد دون أن يبادر هو بذلك.«	
إذا كنت منشغلً مع سائح آخر فيجب أن تجعل السائح القادم يعلم أنك لاحظت وجوده «	

I will be with you in a moment sir / madam  :وذلك بتحيته وقولك

))) عاطف، هاني. )2017(. مبادئ صناعة الضيافة. دار الكتب والوثائق القومية.

Less Formal ExpressionsFormal Expressions

HelloGood morning (sir/madam)

Hi
Good afternoon (sir/madam). Welcome to (name of hotel/
restaurant, etc.).

What's up?Good evening (sir/madam)

How's it going?How are you this morning (afternoon, evening, today)?
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	2 الحرص على تقديم نفسك:))).
لمواصلـة التفاعـل بعـد التحيـة، قد يميل بعض العامليـن بأماكن الضيافة مثل هؤلاء الذين 
يتفاعلـون مـع كبـار الشـخصيات إلـى تقديـم مقدمـة رسـمية كجـزء مـن الخدمـة الموسـعة 
المقدمـة لكبـار الشـخصيات، كمـا يجـوز للنـادل فـي المطعـم، كجـزء مـن الترحيب القياسـي 

فـي المطعـم، علـى سـبيل المثال: 
Welcome to the Beef House. My name is Ahmed and I›ll be your waitress tonight.

أمثلة أخرى:
Allow me to introduce myself.
I would like to introduce myself.

	3 الحرص على استخدام أسماء السائح/ اسم عائلة السائح:))).
• لأن ذلك يشعرهم بخصوصية الخدمة التي تقدم لهم والاهتمام بهم.  	
• يمكنـك الحصـول علـى اسـم السـائح من خالل Passports/ Rooming List أو السـؤال 	

May I have your name please sir/ madam ?:عـن الاسـم بطريقـة مهذبـة كالآتـي
ومن المعايير التي يجب اتباعها عند ذلك: 

• عدم الانشغال عن محادثة السائح حتى يمكنك أن تسمع اسمه بوضوح.	
• تكرار اسم السائح أثناء المحادثة.	
• استخدم اسم السائح عند وداعك له.	
• عدم تخمين اسم السائح وتجنب نطق جزء منه فقط.	

ثانيًا: وصف مرافق الفندق:

تقـدم معظـم الفنـادق لضيوفهـا العديـد مـن المرافـق ووسـائل الراحـة لاسـتخدامها والتمتـع 
بهـا. قـد تشـمل المرافـق )حمامـات سـباحة، عـدد مـن المطاعـم، مركـز صحـي، ملاعـب تنـس، 
وبرامـج للأطفـال، إلـخ. علـى مـدار اليـوم، قـد يسـأل الضيـف موظـف الفنـدق عـن أي واحـد 

 . منهم
من الأسئلة التي قد يطرحها السائح هي: 

•	 Does the hotel have a particular facility?
•	 Where it is located?
•	 What are the operating hours?
•	 How much it costs?
•	 Do the facility staff speak English?
•	 Is there a (sauna at the hotel)?
•	 Which restaurant (in the hotel has a Western menu)?

(5) Hotel and Resort English. TEFEL Ebook.
)))  ينظر: مبادئ صناعة الضيافة. مرجع سابق
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•	 Where can we (see a good live band)?
•	 I am looking for (a restaurant. Do you know of any)?
•	 Do you know where I can find (... fine jewelry)?
•	 Where›s a good place (... to see a movie)?
•	 What is there to do (... here that is different)?

يمكـن للضيـوف أيضًـا الاستفسـار عـن المرافـق أو الأماكـن خـارج الفنـدق. قـد تكـون هـذه 
الأماكـن مدرسـة للغـوص، أو موقعًـا تاريخيًـا للزيـارة، إلـخ.  يمكـن أن تكـون القائمـة لا نهايـة 
لهـا. كلمـا كان موظفـو الفنـدق أكثـر درايـة بالمرافـق المحلية ونقـاط الاهتمام، كانـت الخدمة 

الأفضـل التـي يمكنهـم تقديمهـا للسـياح.

ثالثًا: شكر السياح لزيارتهم لنا ودعوتهم للعودة مرة آخرى:)))

هنـاك العديـد مـن التعبيـرات التي يمكن اسـتخدامها عند تودي�ع السـياح. بعضها رسـمي أكثر 
مـن البعـض الآخـر. مـن الواضـح أن التعبيـرات الأكثر رسـمية هـي أكثر ملاءمة عنـد التفاعل مع 

السياح.
يتم تقديم الشكر للسياح في حالة توديعهم عند المغادرة أو عند تقديم أي خدمة لهم. 

(7) Hotel and Resort English. TEFEL Ebook.

أسئلة التي قد يطرحها السائحردود الموظف علي�ها

The hotel gym is available for your 
convenience.

Where can I get a good work out?

The Saudi Restaurant located by the Lost 
Horizons pool is always an excellent choice.

We’re looking for a Saudi restaurant. What 
would you suggest?

Of course, sir, just ask any of the pool staff for 
a menu.

Is it possible to eat by the pool?

Absolutely sir; the Kids Club provides planned 
activities for children four to twelve.

Does the hotel have activities for children?

You might try the beach road. There are a 
multitude of shops that cater specifically to 
tourists.

Where can I do some shopping for souvenirs?
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رابعًا: الدردشة مع السياح :)))

هـي طريقـة طبيعيـة وشـائعة جـدًا للتواصـل، ولكـن مع السـياح تصبح الدردشـة أكثـر صعوبة، 
أنـه يجـب  حيـث يكـون مـن الصعـب العثـور علـى مجـالات اهتمـام مشـتركة، بالإضافـة إلـى 
عـدم السـؤال عـن بعـض الموضوعـات الشـخصية مثـل تلـك المواضيـ�ع التي تشـمل: هل أنت 
متـزوج؟ كـم مـن المـال تجنيـه مـن عملـك؟ مـا هو دينـك أو انتمائك السياسـي؟ هـذه الأنواع 
مـن الموضوعـات شـخصية للغايـة ويجـب تجنبهـا، مـا لـم يذكرهـا السـائح أولًا. حتـى مـع ذلك، 
ينبغـي أن تكـون حـذرًا. لـذا فيمـا يلي بعـض الاقتراحات الآمنة التي يمكنك الاسـتعانه بها في 

مثـل هـذه المواقف: 
•	 Is this your first trip to (Saudi Arabia)?
•	 Are you enjoying your stay so far?
•	 How do you like the weather?
•	 What country are you from?
•	 What’s the weather like in your country?
•	 What have you done so far since being here?
•	 Are you getting a lot of good photographs?
•	 Have you been to any interesting places since you arrived?
•	 Have you had any local dishes that you particularly like?
•	 Have you purchased many souvenirs yet?

(8) Hotel and Resort English. TEFEL Ebook.

Less Formal ExpressionsMore Formal Expressions

See you later (soon).Goodbye.

So long.Thank you for coming. Have a pleasant day.

Good bye (bye). Goodbye, please come again.

Please come again.Goodbye, I hope to see you again.

I have to run. Good bye- we hope to see you again – have a 
safe trip sir/ madam? 

I have to be going now.
We look forward to see you again the next 
time, Mr.

Catch you later.We have special lunch promotion on this 
Saturday; I hope to see you again. See you again.
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•	 Have you been to many (...museums)?
•	 Which was your favorite?
•	 How was the flight here? (For a guest first arriving, but don›t ask this if they 

have been in the hotel for a few days)

خامسًا: التعامل مع طلبات السياح:
بشـكل  والتعامـل معهـا  بهـا  والاهتمـام  بـأدب  السـياح  كافـة طلبـات  إلـى  الاسـتماع  يجـب 

العاديـة.  الخدمـة  خـارج معاييـر  الطلبـات  كانـت هـذه  لـو  احترافـي حتـى 

	1 الرد على طلبات السائح:))).
•	 Yes sir, I’ll take care of that right away.
•	 I’ll attend to that immediately.
•	 I›m not sure; let me talk to my supervisor. I›ll be back in a moment.
•	 Of course, madam, I’ll get right on that.
•	 Certainly sir, I’ll be right back with that item.
•	 I’ll see if I can find some.
•	 I’ll get some right away.

	2 عرض الخدمة/ المساعدة على السائح بطريقة لبقة:.
يجـب مراعـاة أن السـائح لـه مسـاحة خاصـة يجـب احترامهـا لـذا يجـب الاسـتئذان قبـل تقديـم 

الخدمـة لـه. 
على سبيل المثال: )1))

•	 How can I help you today Sir/ Madam?
•	 May I be of assistance?
•	 How may I assist you?
•	 May I assist you with anything?
•	 What can I do for you today?
•	 Would you like some help?
•	 May I give you a hand?

	3 الرد على طلب المساعدة:)1)).
•	 Of course, madam, what can I do for you?
•	 Of course, sir, how can I help?
•	 Of course, what do you want me to do?
•	 I’d be happy to assist you.
•	 Yes sir, how can I assist you?

(9) Hotel and Resort English. TEFEL Ebook
(10) Hotel and Resort English. TEFEL Ebook.
(11) Hotel and Resort English. TEFEL Ebook
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	4 التأكيد على طلب السائح:)1)).
• يتوقـع السـائح أن يحصـل علـى طلبـه بدقـة كما أراده وفـي التوقيت الذي حددنـاه له وإذا 	

كان طلبـه غيـر متوفـر فيجـب أن يكـون على علم بذلـك مقدمًا.
• عند طلب السائح لأي شئ انظر في عينه وقم بهز رأسك وأنت تكرر ما قاله لك بابتسامة.	
• إذا كنت متأكدًا من وجود طلب السائح، لكي تظهر سعادتك بخدمته يمكن أن تقول:	

With pleasure sir/ madam.
• إذا كنت غير متأكدًا مما قد طلبه السائح فاطلب منه أن يكرر ما قال:	

I am sorry, could you please say that again sir/ madam.
• إذا كنت غير متأكدًا من وجود طلب السائح أو كان طلبه خاصًا فقل: 	

I will check, and I will be back to you sir/ madam.
• قم بالعودة إلى السائح واعلمه بالإجابة والوقت اللازم لإحضار ما طلبه.	
• إذا كنـت لا تسـتطي�ع فهـم مـا قالـه، اجعـل السـائح يفهم أنك سـوف تطلب مسـاعدة من 	

شـخص أخر: 
Sorry, I don’t understand, I will call my supervisor

	5 تقديم الخدمة للسائح:)1)).
• عنـد تقديـم الخدمـة بطريقـة صحيحـة ومهذبـة فإننـا نعطـي الانطبـاع للسـائح بأننـا حقـا 	

نهتـم بـه وسـعداء بوجـوده وخدمتـه.
• مـن بعـض الأخطـاء هـي أن نقـدم الخدمـة ونحـن صامتين وذلك لعـدم معرفتنـا بما يمكن 	

أن يقـال فـي هـذا الموقـف لذلـك فمعرفـة الطريقـة والأسـلوب يجعلنا واثقين في أنفسـنا.
• فعند وضع أي شي أمام السائح فإنك تذكر اسم الشيـئ الذي تضعه، مثال:	

 your coffee sir/ madam.
• إذا كان لا يـراك السـائح فال تحـاول أن تلفـت انتباهـه بلمسـه أو بإحـداث ضوضـاء إنمـا 	

تقـول: 
Excuse me sir/ madam, your coffee.

	6 التأكد من رضى السائح:)1)).
• أثبـت الإحصائيـات فـي مجـال خدمـة العمالء أن السـائح السـعيد ينقـل خبرتـه إلـى )مـن 	

1 - 5( أشـخاص بينمـا ينقـل السـائح الغاضـب خبرتـه عـن الفنـدق إلـى من )25-30 شـخص(، 
لذلـك مـن الضـروري التأكـد مـن رضـى السـائح عـن الخدمـة وأنـه لا يحتـاج أي شـيـئ آخـر.

• 	Would you like anything else sir/ madam ?:يمكن استخدام العبارة التالية
• إذا كانـت الإجابـة )نعـم( فقـم بنفـس خطـوات التأكد من طلب السـائح بعد طلبه للشـيـئ 	

الناقص.
• 	I wish you a nice (…) sir/ madam ?:إذا كانت الإجابة )لا( تمنى للسائح شيـئ سعيدًا

)1)) ينظر: مبادئ صناعة الضيافة. مرجع سابق.

)1)) ينظر: مبادئ صناعة الضيافة. مرجع سابق.

)1)) ينظر: مبادئ صناعة الضيافة. مرجع سابق.
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سادسًا: طلب / الرد على الإذن:
فـي كثيـر مـن الأحيـان، سـيجد العامليـن بأماكـن الضيافـة أنفسـهم فـي مواقف يتعيـن علي�هم 
في�هـا اتخـاذ بعـض الإجـراءات التـي مـن شـأنها التأثيـر علـى السـائح. فـي هـذه الحـالات يجـب 
علـى الموظـف أن يطلـب مـن السـائح الإذن قبـل اتخـاذ أي إجـراء، وقـد يطلـب السـائح أيضًـا 

الإذن للقيـام بشـيء مـا. 
هناك العديد من التعبيرات التي يمكن استخدامها لطلب الإذن والرد عليه:)1)) 

سابعًا: التعامل مع المشكلات والشكاوى بشكل احترافي:
سـتكون هنـاك أوقـات لا مفـر منهـا عندما يواجه السـياح مشـكلة بشـأن شـيء ما ويشـتكون 
منهـا. تتنـوع المشـاكل والشـكاوى التـي مـن المحتمـل أن يواجههـا العامليـن بأماكـن الضيافـة 
مثـل السـياح أنفسـهم. فـي بعـض الأحيـان، يتـم تبريـر هـذه الشـكاوى، مثـل تقديـم طلـب 
خاطـئ فـي مطعـم أو عـدم الحصـول علـى نوع الغرفـة التي تم حجزها أو زيادة الرسـوم مقابل 
الخدمـة. وفـي بعـض الأحيـان الأخـرى سـتكون الشـكاوى غير معقولـة أو تافهة، مثـل مطالبة 
السـائح بترقيـة الغرفـة دون تكلفـة إضافيـة أو الشـعور بالغضـب بسـبب تأخيـر قصيـر. سـواء 

كانـت المشـكلة أو الشـكوى مبـررة أم لا، يجـب التعامـل معهـا بسـرعة واحتـراف.

• من الردود الممكنة على الشكاوى والمشاكل:)1))	
	» I’ll see to that right away madam.
	» I’ll correct the situation immediately, sir.
	» I’m so sorry sir; that should never have happened.
	» I’ll take care of that right away sir.
	» I’ll see to it immediately.
	» I’ll check about it and get back to you.

(15) Hotel and Resort English. TEFEL Ebook
(16) Hotel and Resort English. TEFEL Ebook

Possible responsesTo ask permission

I really wish you wouldn’t.Is it ok if . . .?

I would prefer that you didn’t.Would you mind if . . .?

It was my pleasure.May I . . .?

Would it be a problem if . . .?

Would it be ok if . . .?
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ثامنًا: إعطاء وتلقي المجاملات:)1))
• كل شـخص يحـب سـماع الثنـاء، المجامالت تجعـل النـاس يشـعرون بالرضـا عـن أنفسـهم 	

وكلنـا نحتـاج إلـى ذلـك فـي بعـض الأحيـان.
• السـياح والموظفـون ليسـوا اسـتثناءات. قـد يثني السـياح علـى موظفـي الضيافة لجودة 	

خدمتهـم، وقدرتهـم فـي اللغـة الإنجليزيـة، أو لمظهرهـم بـزي فريـد مـن نوعـه، أو لعمـل 
شـيء إضافي للسـائح. 

• يجـوز لموظفـي الضيافـة إعطـاء سـائح مجاملـة حـول مظهرهـم في الـزي الذي تم شـراؤه 	
حديثًـا، أو لصبرهـم عنـد ظهـور مشـكلة، أو لتصفيـف شـعر جديـد جميـل بعد زيـارة صالون 

التجميل. 

تاسعًا: طلب وإعطاء آراء:
فـي بعـض الأحيـان، قـد يُسـأل العاملـون بأماكـن الضيافـة عن رأي�هـم في بعـض الموضوعات، 
مثـل مـكان جيـد للتسـوق أو رأي�هـم فـي شـركة سـياحية معينـة. قـد يحـدث الموقـف أيضًـا 
عندمـا يرغـب الموظـف فـي الحصـول علـى رأي السـائح حـول شـيء مـا، مثـل جـودة الخدمـة 

فـي الفنـدق أو مـا إذا كان متجـر معيـن لديـه أسـعار جيـدة لبضائعـه. 

• يمكن استخدام التعبيرات التالية لإبداء الأراء أو استنباطه:)1)) 	

(17) Hotel and Resort English. TEFEL Ebook.
(18) Hotel and Resort English. TEFEL Ebook.

Responses to complimentsGiving complements

How kind of you to say so.That’s a very nice (dress).

Thank you, sir/ madam.Great job on the (presentation).

I’m glad you like it.You look very good in (that new hair-do).

It was nothing really. (An expression of 
modesty and humility)

This dish is delicious, my compliments to the 
chef.

That (tie) looks great on you.

Giving opinionsAsking for opinions

I think …...?What do you think of ….?

In my opinion …...?What is your opinion of ….?

My attitude toward that is ….?What is your attitude toward …?
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جمل هامة

جمل هامةالتصنيفجمل هامةالتصنيف
10.	I’ll check about it and get back to 

you.
1.	 I think …...?

11.	How kind of you to say so.
2.	 I’ll correct the situation immediately, 

sir.

12.	It was my pleasure3.	 Do you mind if .

13.	I’ll see if I can find some.4.	 It was nothing really.

14.	May I assist you with anything?5.	 Yes sir, how can I assist you?

15.	May I... 
6.	 Certainly sir, I’ll be right back with 

that item.

Giving opinionsAsking for opinions

Do you agree that ….?

Are you in favor of …...?

Do you oppose or favor …….? 

مجالات التصنيف

	1 2	تحية السياح. تقديم نفسك.
	3 شكر وتودي�ع .

السياح
	4 الدردشة.

	5 التعامل مع .
الطلبات

	6 الحصول على .
معلومات 

	7 طلب / رد على .
الإذن

	8 التعامل مع .
الشكاوى

	9 التعامل مع .
المجاملات

طلب وإعطاء 10	.
آراء

بعـد إطلاعـك علـى مجموعـة كبيـرة مـن جمـل اللغـة الإنجليزيـة المسـتخدمة مـن قبـل العامليـن بقطـاع 
الضيافـة فـي المواقـف المختلفـة، قـم بإعـادة تصنيـف مجموعـة الجمـل الآتية حسـب مجال اسـتخدامها:

3

جمل هامة

جمل هامةالتصنيفجمل هامةالتصنيف
16.	Of course, madam, what can i do 

for you?
7.	 We look forward to see you again 

the next time, Mr.
17.	I will be with you in a moment sir / 

madam.
8.	 Is this your first trip to (Saudi 

Arabia)?

18.	Welcome to the Beef House. My 
name is Ahmed and I'll be your 
waitress tonight.

9.	 May I have your name please sir/ 

madam?
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جمل هامة

جمل هامةالتصنيفجمل هامةالتصنيف
16.	Of course, madam, what can i do 

for you?
7.	 We look forward to see you again 

the next time, Mr.
17.	I will be with you in a moment sir / 

madam.
8.	 Is this your first trip to (Saudi 

Arabia)?

18.	Welcome to the Beef House. My 
name is Ahmed and I'll be your 
waitress tonight.

9.	 May I have your name please sir/ 

madam?

Less formalFormal

1.	 Hello
2.	 Good afternoon (sir/madam). Welcome to (name of hotel/ 

restaurant, etc.).
3.	 What's up?

4.	 Hi

5.	 How's it going?

6.	 Thank you for coming. Have a pleasant day.

7.	 Please come again.

8.	 See you later (soon).

9.	 I have to be going now.

10.	See you again.

11.	Goodbye, I hope to see you again.

12.	We have special lunch promotion on this Saturday; I hope to see you 

again.

أمامـك مجموعـة مـن الجمل التي يسـتخدمها العاملين بالفنـادق وأماكن الضيافة، حدد أيها رسـمي وأيها 
رسمي.  غير 

4
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أمامك مجموعة من المفرادات الهامة شـائعة الاسـتخدام في لغة الفنادق، قم بتصنيفها حسـب الجدول 
التالي: 

5

مفردات هامة للعاملين بالفنادق

Hotel FacilitiesHotel StaffWords

Concierge

Doorman

Shuttle Bus

Amenities

Adjoining Rooms

Housekeeping/ Maid

Hotel Lobby

Telephone Operator

Front Desk

Laundry Service

Public Devision Manger 
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تابع شرح المدرب للشكل التالي:

6
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قم بتوصيل نوع الفندق بالتعريف المناسب له: 

7

Definition

The highest standard of hotel with very good services, facilities, 

decorations, friendly staff, and expensive.

A hotel, which has the essential facilities and is cheaper than a luxury 
hotel.

A hotel located at or near the airport for passengers of transit flights.

A good hotel with modern facilities for business and good security for 

businessmen. It is usually in the business center.

A hotel with a place for cars or motorcycles. It is located close to 

highways but doesn’t have a lot of facilities.

A private house often run by a family. It is small and usually has a few 

rooms. There is a very nice or cozy atmosphere there.

A hotel where the tourists can stay on their holidays or trips with good 

entertainment. There are fewer facilities in a tourist hotel than a luxury 

hotel, but it has good value.

A very cheap hotel with limited facilities

Hotel Type

A Commercial Hotel

An Airport Hotel

A Tourist Hotel

A Motel

A Middle-Range Hotel

A Guesthouse

A Low-End Hotel

A Luxury Hotel
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قم بتحديد نوع الفندق المناسب في الحالات التالية: 

تابع المدرب للتعرف على أنواع الضيوف. 

Corporate clients/ Current guests/ Group travelers/ Guests with confirmed reservations/ Guests 
with Guaranteed reservations/ Pleasure travelers/ Stayovers/ Understays/ Walk-in guests.

8

9

Mr. Brown, "I'm driving to San Francisco. I need somewhere to stay for 
the night?" 

Mrs. Houston, "I'm flying to Riyadh early tomorrow morning." 

Mr. Rousseau, "I'm spending three nights in Riyadh. I want to stay in the best 

hotel in the city." 

Jack, "I haven't got much money, but I want to stay in the best hotel 

possible." 

Joan and Sue, "We are students so we aren't very rich. We need somewhere 

to stay during our trip." 

Mr. Kaplan, "I'm going for a week's holiday in the Dammam. I want a hotel 

with its own beach and plenty of entertainment." 

Miss. Hoa, "I'm here on business. I need a hotel in the commercial district of 

the city." 

The Johnsons, "We want to live in a house with a nice family atmosphere. 

However, we haven't got a lot of money." 
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الوحدة الثالثة 

المعارف اللغوية الأساسية في وكالات السفر



المهارات اللغوية الإنجليزية لمقدمي الخدمات السياحية

مـن الملاحـظ أن نـوع العمـل يلعـب دورًا مهمًـا فـي تقييـم مـدى أهميـة اللغـة الإنجليزية 
التـي تتعلـق بمجـال السـياحة  لـك ومجـالات اسـتخدامها. ومـن المهـن الأكثـر شـيوعًا 
والتـي يحتـاج العاملـون بهـا إلـى تعزيز مهاراتهم اللغوية هم )العاملون بوكالات السـفر(، 
للمسـافرين عـن طريقهـا وخاصـةً فيمـا  اللازمـة  بالترتيبـات  السـفر  تقـوم وكالات  حيـث 
يتعلّـق بحجـز التذاكـر للطيـران وغرف الفنـادق بالإضافة إلى البرامج الترفي�هية، وتسـويق 
الوجهـات السـياحية. فلكـي لتسـتطي�ع الحصـول علـى عمـلٍ فـي إحـدى وكالات السـفر 
يجـب أن تتحـدّث اللغـة الإنجليزيـة بطلاقـة لتتمكّـن مـن التخاطـب مـع الأشـخاص مـن 
جنسـيات مختلفـة، وشـركات الطيـران، وموظفـو الفنـادق حـول العالـم وكتابـة وإرسـال 
البريدد الإلكتروني والفاكسـات، وإجراء التذاكر وإصدار التأشـيرات عبر الإنترنت، وتصفح 

المواقـع السـياحية المختلفـة، ومـا إلـى ذلـك. 

في نهاية النشاط ستكون قادراً على أن:
• تســتنتج الاحتياجــات الحاليــة لــوكلاء الســفر لاســتخدام اللغــة الإنجليزيــة فــي عملهــم 	

الروتيني

25 دقيقة

نشاط 3.1 

مجالات استخدام اللغة الإنجليزية 
بوكالات السفر
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وكالة السفر:

كل مرخـص لـه مـن وزارة السـياحة يقـوم بشـكل منتظم بتزويد أشـخاص آخرين بواحـدة أو أكثر 
مـن خدمات السـفر والسـياحة التالية مقابـل أجر:)1)) 

• تسويق عبر مختلف وسائل النقل المتعددة.	
• توفيـر وتسـويق وبيـ�ع برامـج الرحالت السـياحية الفرديـة والجماعيـة التـي يتـم توفيرهـا 	

السـياحية. الرحالت  التعـاون مـع منظمـي  أو بواسـطة  مباشـرة، 
•  تسهيل الإجراءات والمساعدة في الحصول على تأشيرات الدخول إلى المملكة.	
• تنظيم وترتيب وتوفير وبي�ع خدمات مرافق الإيواء السياحي بمختلف أنواعها.	
• تنظيم وترتيب وتوفير خدمات الترفيه.	
• توفير وتقديم بي�ع خدمات النقل السياحي بمختلف أنواعها.	
• توفير وترتيب وبي�ع خدمات الفعاليات السـياحية كالمعارض والمؤتمرات والأنشـطة ذات 	

العلاقة. 

)1)) لائحة وكالات السفر والسياحة، وزارة السياحة

بصفتـك وكيـل سـفريات، سـتعمل وجهًا لوجه مع السـياح للتخطيط لرحلـة مثالية لهم. هـذا يعني أن تكون 
علـى الهاتـف كثيـرًا، وأن تعمـل مـع موظفيـن آخرين في صناعة السـياحة. اللغـة الإنجليزيـة اللازمة لكونك 
وكيـل سـفريات هـي أكثر توجهاً نحـو الأعمال. أمامك مجموعة من مشـكلات واحتياجـات التواصل باللغة 

الإنجليزيـة للغامليـن بوكالات السـفر، اكتب نسـبة احتياجك لكل مهارة أساسـية وفرعية مـن )0 – 100%(.

1

Needs and Problems 

 %Listening

Listening to verbal instructions

Listening to spoken discourse on tourism topics

Listening to face-to-face conversations

Listening to telephone conversations

Understanding what clients want

مجالات استخدام اللغة الإنجليزية بوكالات السفر
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Listening to reservation details

Getting personal details of clients

Listening to news related to tourism

Needs and Problems

 %Speaking

Face to face conversation with clients 

Telephone conversations with clients 

Providing information about travel plans 

Suggesting tourism objects

Giving details about transportation

Giving directions

Asking for information from clients.

Inquiring about clients’ needs and decision 

Negotiating 

Taking a reservation 

Giving details about foreign exchange

Needs and Problems

%Writing

Writing business letters and memos 

Writing faxes in a proper format

Producing leaflets or brochures

Writing text for giving information 

Writing time tables 

Writing travel plans 

Taking telephone messages 
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Writing advertisements

Writing e-mails

Needs and problems

%English vocabulary and expressions

Vocabulary related to the tourism industry 

Vocabulary in the tourism news 

Vocabulary related to transportation 

Vocabulary related to accommodation 

Vocabulary related to culture 

Vocabulary related to festivals and holidays

Vocabulary related to giving directions

Vocabulary related to food

Greetings 

Welcoming Clients

Expressing thanks 

Apologizing

Showing understanding

Dealing with complaints

Making confirmations 

Giving advice and suggestions 

Making appointments 

Expressing agreement and disagreement 

Expressing cultural differences 

Expressing obligations and necessity 

Using telephone language
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تفاعل مع المدرب لمساعدة السائح Mike في إتمامه لحجز تذكرة سفر عبر الوكالة التي تعمل بها:

ضـع المحادثـة التاليـة فـي ترتيبهـا الصحيح، وأكتب رقـم الجملة التـي لا تعرف معناها فـي البوكس الذي 
يظهـر أمامك ليجيبك عنهـا المدرب.

2

3

Mike: Hello, I ............................. to schedule my trip.............................PARIS for next week?

Travel Agent: When would you like to ............................. ?

Mike: I have to reach Paris.............................the 24th.

Travel Agent: Is this around ............................. ? Will you need  a............................. ticket, too?

Mike: Yes. Check that for 31s t............................. the evening.

Travel Agent: Yes, there’s a nonstop fligh t............................. Paris from King Khaled International 
airport ............................. 24th at 6AM. On 31st you may board ............................. 309 which is also 
nonstop ............................. 4:30PM.

Mike: Okay, fine. I think that can work ............................. me.

Travel Agentt: Would you like to book the ............................. then?

Mike: What’s the ............................. ?

Travel Agent: It’ll ............................. 1200 SAR.

Mike: Do you ............................. cards?

Travel Agent: Yes, we ............................. .
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1.	 Travel Agent: Good morning
2.	 Oh, a package would be fine. What do you suggest?
3.	 For ten days?
4.	 Well. I'd like to book a holiday in Venice.
5.	 It's just what I'm looking for! All right. I’ll take It
6.	 Oh yes, very nice. On the Grand Canal, with a restaurant and pool.
7.	 If you are traveling alone, I recommend, "Going Places "
8.	 Certainly, when would you like to go?
9.	 Good morning.
10.	Oh, just one. For me.
11.	I include return airfare, plus hotel with breakfast and dinner.
12.	What can I do for you?
13.	I see Are you interested in a package from one of the tour operators?
14.	What does "Going Places " have?
15.	Yes, that's right. For ten days.
16.	From 1 to 10 August.
17.	and for how many people?
18.	That sounds reasonable. What does the price include?
19.	They've got a special offer for individuals: 10 days in Venice for £699.
20.	Is it a nice hotel?

الترتيب الصحيح هو
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وكلاء السـفر هـم محترفـون يقدمـون قيمـة لعملائهـم مـن خلال المسـاعدة فـي توفيـر الوقـت والمـال 
واقتـراح أفضـل البرامـج السـياحية وفـق اهتمامـات العميـل فهـم يعملـون كمستشـارين للسـفر. فـي ضـو 
ذلـك، مـا هـي المعلومـات التـي يجب أن يسـأل عنها وكيل السـفر السـائح عنـد تصميم برنامج سـياحي له؟

تابع المدرب في عرضه للمعلومات التالية:

4

5

•	 The places which the tourist wants to visit.
•	 The length of the tour.
•	 The types of transport each tour uses.
•	 The accommodation and meals included.
•	 The purpose of the trip.
•	 All previoc answers. 

 Tourism
professionals

 Places and
features

 Transport
types

Journy typesMethof travel

pilot 

flight attendant

airport
terminal
runway

airplane/jet
light aircraft
helicopter

flight
(long-haul)
(short-haul)

air

Steward
purser

port
harbour
cabin
pier

cruise ship
liner
ferry
hovercraft
hydrofoil

cruise
crossingwater

guard
driver
conductor
tour guide

station
carriage
terminus
motorway
track

train
coach
bus
car
motorbike
bicycle

ride
journey
frive
tour

land
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مفردات هامة للعاملين بوكالات السفر

1.	 There are no seats available for the date that you............................. (requested/recalled).
2.	 How ............................. (flexible/changeable) are you? ( = How much are you willing/able to 

change your schedule?
3.	 Would you be ............................. (interesting/interested) in renting a car while you're there?
4.	 We've got some great............................. (deals/dealings) on airplane tickets to Dubai right now.
5.	 That flight is.............................(full/complete). Let's try to find you a seat on another flight.
6.	 The.............................(layover/takeover) ( = time you have to wait for your connecting flight) in 

Paris is two hours.
7.	 We can ............................. (arrange/make) ( = organize) your entire trip.
8.	 Will you be traveling............................. (alone/lonely)?
9.	 I booked you a flight on October 1st,............................. (returning/coming) on October 15th.
10.	You also qualify for a 10% senior............................. (discount/deal). (= 10% reduction in price for 

older people).

تأمـل الكلمـات التاليـة وإذا كنـت لا تعـرف معناهـا أسـال المـدرب عنهـا مـن خلال الضغط علـى البديل )لا 
أعـرف معناها(.

6

أعرف معناهالا أعرف معناها

Map

Passport

budget

Package deal 

Itinerary

Destination

Foreign currency
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أعرف معناهالا أعرف معناها

Revervation 

Fee 

Airlines

Geography

Package tour

Accomodation
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الوحدة الرابعة 

المعارف اللغوية الأساسية في المطارات
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إن اللغـة الإنجليزيـة هـي اللغـة الأكثر اسـتخدامًا بالمطارات حيث يحتاج موظفي شـركات 
الطيـران باختالف أدوارهـم إلـى تعلمهـا. فسـواء كانـت وظيفتـك مسـاعدة المسـافرين 
علـى متـن الطائـرة أو حتـى مسـاعدتهم علـى حمـل الأمتعـة أو الطيـران بالطائرة نفسـها، 
شـائعة  والجمـل  المفـردات  بعـض  اكتسـاب  علـى  الوحـدة  هـذه  تسـاعدك  أن  يمكـن 

الاسـتخدام فـي المطـار

في نهاية النشاط ستكون قادراً على أن:
• تحلل الأنشطة والمواقف التي تتطلب التفاعل بين العاملين بالمطارات والسياح.	
• تستخدم بعض جمل اللغة الإنجليزية الشائعة بالمطارات.	
• تتعرف على مفردات هامة في لغة المطارات.	

25 دقيقة

نشاط 4.1 

مجالات استخدام اللغة الإنجليزية 
بالمطارات
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تابع المدرب في عرضه السيناريوهات التالية، ثم أجب عن الأسئلة التي تليها:

1

السيناريو الأول: 
Tourist: Excuse me, where is the check-in counter for Saudi Airlines?
Airport Employee: You have to go back to terminal 1.
Tourist: I see. May I ask what terminal I am in?
Airport Employee: You are currently in terminal 2.
Tourist: Oh, I see. Is there some kind of shuttle that I can ride to go there? It is quite far from 
here.
Airport Employee: Yes, you can wait for one right here.
Tourist: Thank you very much!

	1 يسأل السائح هنا عن:.
	» Flight Informations 
	» General information 
	» Directions
	» Airport rules

السيناريو الثاني:
Tourist: Hi, I am flying to New York, USA.
Check-in Employee: Okay, may I please see your ticket and passport?
Tourist: Alright. Here is my passport, and my e-ticket.
Check-in Employee: Thank you very much. Would you like a window seat?
Tourist: As long as it is close to the front. I tend to get motion sickness.
Check-in Employee: I see. I have given you a window seat close to the wing. Plane will 
depart in forty-five minutes.
Tourist: That is fine. Thank you very much.

	2 يسأل السائح هنا عن:.
	» Flight Informations 
	» General information 
	» Directions
	» Airport rules
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مجالات استخدام اللغة الإنجليزية بالمطارات:

Counter At Check-In أولً: في مكتب تسجيل الوصول
تسـجيل الوصـول هـو العمليـة التي يتواصل من خلالها المسـافر مع شـركة الطيـران التي ينوي 
السـفر بهـا. وتتيـح عمليـة تسـجيل الوصـول للمسـافرين تأكيـد وجودهـم علـى الرحلـة المعنية، 
والحصـول علـى بطاقـة الصعـود إلى الطائـرة Boarding Pass، وربما اختيار مقعدهم Seat )إذا 
لـم يحـدث ذلـك بالفعـل أو سـمحت به شـركة الطيـران(، وتسـجيل الأمتعة على متـن الطائرة. 

إنهـاء  التسـجيل فـي كاونتـر  إمـا مـن خالل  العمليـة  بإجـراء هـذه  المسـافر شـخصيًا  ويقـوم 
أو تطبيـق جـوال. الطيـران  أو مـن خالل موقـع ويـب خـاص بشـركة  بالمطـار،  السـفر  إجـراءات 

• 	.Check-in at the airport
• 	.Self-service check-in at the airport
• 	.Online check-in
• 	 .)Telephone check-in (via voice connection or data transfer

تابـع المـدرب فـي شـرحه لبعـض الأسـئلة والجمـل الهامـة التـي يسـتخدمها موظـف المطـار فـي مكتـب 
تسـجيل الوصـول؟  واختبـر مـدى معرفتـك بهـا؟

2

•	 Can I have your ticket, please?
•	 May I see your passport, please?
•	 I'm afraid your passport has expired.
•	 Do you have a second piece of identification?
•	 I'll need to see your child's birth certificate.
•	 What is your final destination? / Where are you flying to, today?
•	 Would you like a window or an aisle seat?
•	 Do you have any baggage? / Are you checking any bags? / How many bags are you checking?
•	 I'm afraid that bag exceeds the size restrictions.
•	 Would you like a wheelchair?
•	 Please be at the gate thirty minutes before your scheduled flight.
•	 Please place your bag on the scale.
•	 Did you need any tags for your luggage?
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•	 Your flight is expected to take off on time.
•	 Your flight has been delayed by one hour.
•	 Flight 87B to USA has been canceled.
•	 I'm afraid you're too late to check-in.
•	 Your flight is overbooked. Would you be interested in giving up your seat?
•	 Would you like to upgrade to business or first class?
•	 Do you need any help getting to the gate?
•	 Here are your boarding passes – your flight leaves from gate 15A and it’ll begin boarding at 

3:20. Your seat number is 26E.
•	 Here's your boarding card. Have a nice flight.
•	 You'll be boarding at gate number 34.
•	 Enjoy your flight.

ومن الأسئلة التي توجه إلى موظف المطار من قبل المسافرين في هذا المكان ما يلي:

•	 Excuse me, where is the American Airlines check-in desk?
•	 How many bags can I check?
•	 Will my luggage go straight through, or do I need to pick it up in [any city/ country]?
•	 How much is the fee?
•	 The agent will respond: يمكن الإجابة على هذا السؤال كالتالي
•	 “If your bag is heavier than the weight limits, or if your bag is larger than the size limits, you 

may need to pay extra: an oversized baggage fee or overweight baggage fee (this can be 
$75 to $300)”. 

•	 Please mark this bag as “fragile”.
•	 Is the flight on time? 
•	 The agent will respond either: يمكن الإجابة على هذا السؤال كالتالي
•	 “Yes” if the flight is on time.
•	 or “There’s a 20-minute delay” (for example) if the flight will leave later than expected. 
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ما الهدف من طرح هذه الأسئلة في مكتب تسجيل الوصول بالمطار؟  
•	 Did you pack your bags yourself? 
•	 Has your luggage been in your possession at all times? 
•	 Have you left your luggage unattended at any time? 
•	 Are you aware of the regulations regarding liquids in your carry-on? 
•	 Are you carrying any firearms or flammable materials?
•	 Has anyone given you anything to carry on the flight?

3

• إجراءات سياسية.	
• إجراءات أمنية.	
• إجراءات اقتصادية.	
• جميع ما سبق.	

فيما يلي توضيح لبعض المفردات المستخدمة في هذا مكتب تسجيل الوصول بالمطار:

Check the bags means to put them on the airplane inside the cargo compartment.

فحص الحقائب يعني وضعها على متن الطائرة داخل مقصورة الشحن.

The small bag the passenger takes with him on the airplane is called a carry-on. He needs to put his carry-

on bags through the X-ray machine at security. 

ــد(. ويجــب عليــه وضعهــا فــي جهــاز  ــرة )حقيبــة ي ــرة التــي يأخذهــا المســافر معــه علــى متــن الطائ تســمى الحقيبــة الصغي

ــة. الأشــعة الســينية كإجــراءات أمني

The scale is the equipment that tells you the weight of a passenger›s luggage (45 kilograms, for example).

هو الجهاز الذي يخبرك بوزن أمتعة المسافرين )45 كجم، على سبيل المثال(.

If the agent says that the passenger›s luggage will go straight through, it means it will go directly to the 

final destination (and the passenger doesn’t need to pick it up during his stopover).

إذا قــال الوكيــل إن أمتعــة المســافر ســتمر مباشــرة، فهــذا يعنــي أنهــا ســتنتقل مباشــرة إلــى الوجهــة النهائيــة )ولا يحتــاج 

المســافر إلــى اســتلامها أثنــاء توقفــه(.

When a plane begins boarding, it means that the passengers start to enter the plane. Usually, boarding 

time is 30-60 minutes before takeoff (when the plane leaves) 

عندمــا تبــدأ الطائــرة فــي الصعــود، فهــذا يعنــي أن الــركاب يبــدأون فــي دخــول الطائــرة. عــادة مــا يكــون وقــت الصعــود 

ــرة(. 30-60 دقيقــة قبــل الإقــاع )عندمــا تغــادر الطائ
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Going through Security ثانيًا: المرور عبر الأمن
في هذه الخطوة يتم وضع حقائب المسـافرين في جهاز الأشـعة السـينية، حيث تمر عبر جهاز 
الكشـف عـن المعـادن. تسـتخدم بعـض المطـارات أيضًـا ماسـحًا ضوئيًـا للجسـم لإجـراء فحـص 
أكثـر دقـة. بحيـث يحتـوي على X-ray باسـتخدام حزام ناقل ينقل حقائب المسـافرين تلقائيًا عبر 

الجهـاز. ويتـم وضـع الأشـياء الصغيرة كالمفاتيـح أو النقود في صناديق بلاسـتيكية.

من الجمل شائعة الاستخدام في بوابة المرور عبر الأمن: 

4

•	 Empty your pockets, please.
•	 “Yes” if the flight is on time.
•	 Online check-in.
•	 All previous answers.

وإليك بعض الأسئلة والجمل الهامة الأخرى التي يستخدمها موظف المطار في هذا الموقف منها:

•	 Please lay your bags flat on the conveyor belt, and use the bins for small objects.
•	 Please step through the scanner. (When a passenger is passing through metal detectors at 

the airport).
•	 Please step to the side. (If you need further questioning for a passenger).
•	 Please raise your arms to the side. (Ask when a passenger is inside a scanner).
•	 Please step back. Do you have anything in your pockets – keys, cell phone, or loose change?
•	 Do you have any coins in your pocket?
•	 That's the problem. Put your keys in this bin and walk through the scanner again.
•	 Please take off your hat, shoes, and belt.
•	 Please take any electronic devices out of your bag.
•	 No problem. Remember to unload your pockets before you go through security next time.
•	 Come on through.
•	 You’re all set! Have a nice flight.  (The phrase “you’re all set” is a common expression that 

means “you’re finished and everything is OK.”).
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Announcements at the Gate ثالثًا: الإعلانات عند البوابة
بعـد المـرور مـن الأمـن يجد المسـافر نفسـه في سـاحة الانتظار والتـي بها العديد مـن البوابات 
)البوابـة هـي البـاب الـذي يمـر المسـافر مـن خلالـه لدخـول الطائـرة( وفـي هـذا الوقـت يقـوم 

بعـض موظفـي المطـار بإلقـاء بعـض النـداءات منها:

•	 There has been a gate change. (This means the flight will leave from a 
different gate).

هناك تغيير في البوابة. )هذا يعني أن الرحلة ستغادر من بوابة مختلفة(.

•	 United Airlines flight 880 to Jeddah is delayed forty-five minutes.
رحلـة الخطـوط الجويـة المتحـدة رقـم 880 المتوجهـة إلى جدة سـتتأخر عـن موعدها حوالي 

45 دقيقة.

•	 United Airlines flight 880 to Jeddah is now boarding. (This means it’s time 
for passengers to enter the plane).

رحلـة الخطـوط الجويـة المتحـدة رقـم 880 المتوجهـة إلـى جـدة على متنهـا الآن )هذا يعني 
أن الوقـت قـد حـان للركاب لدخـول الطائرة(.

•	 Please have your boarding pass and identification ready for boarding.
يرجى تجهيز بطاقة الصعود إلى الطائرة والهوية الخاصة بك للصعود إلى الطائرة.

•	 We would like to invite our first- and business-class passengers to board.
نود دعوة مسافرينا من الدرجة الأولى ودرجة رجال الأعمال للصعود على متن الطائرة.

•	 We are now inviting passengers with small children and any passengers 
requiring special assistance to begin boarding.

ندعو الآن الركاب الذين لدي�هم أطفال صغار وأي مسـافر يحتاج إلى مسـاعدة خاصة لبدء 
الصعـود على متن الطائرة.

•	 We would now like to invite all passengers to board. (This means everyone 
can enter the plane).

نـود الآن دعـوة جميـ�ع الـركاب للصعـود علـى متـن الطائـرة. )هـذا يعنـي أنه يمكـن للجمي�ع 
دخـول الطائرة( 
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•	 This is the final boarding call for United Airlines flight 880 to Jeddah (This 
means it is the FINAL OPPORTUNITY to enter the plane before they close 
the doors).

هـذا النـداء الأخيـر لركـوب الطائرة التابعة لشـركة يونايتد إيرلاينز رقـم 880 المتجه إلى جدة 
)وهـذا يعنـي أنهـا الفرصـة الأخيرة لدخول الطائرة قبل إغالق الأبواب(.

•	 Passenger John Smith, please proceed to the United Airlines desk at gate 
12. 

الراكب جون سميث، يرجى التوجه إلى مكتب الخطوط الجوية المتحدة عند البوابة 12.

On the Plane رابعًا: على متن الطائرة
يُطلـق علـى الأشـخاص الذيـن يعملـون داخـل الطائرة والذين يقدمون الطعام والشـراب اسـم 

المضيفـاتFlight Attendants سـواء كان مـن الرجال أو النسـاء. 
هناك بعض الأسئلة والجمل الهامة التي يستخدمها المضيفات في هذا الموقف منها:

•	 Would you like chicken or beef?
•	 Anything to drink?
•	 What kind of soda do you have?
•	 Here you go.
•	 The plane is due to land in approximately twenty minutes.
•	 The plane will take off at 14:35. 

ومـن الأسـئلة التـي توجـه إلـى موظـف المطـار مـن قبـل المسـافرين فـي هـذا المـكان مـا 
: يلي

•	 Can I have a pillow? 
•	 Can I have a blanket? 
•	 Can I have a pair of headphones/earbuds?
•	 Could I have some water/ coffee/ tea?
•	 Could I have some extra napkins?
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Passport Control and Customs خامسًا: الجوازات والجمارك
فيما يلي بعض الأسئلة الأكثر شيوعًا التي يمكنك استخدامها: 

•	 Can I see your passport?
•	 How long are you staying in the Kingdom of Saudi Arabia?
•	 Are you a tourist or here on business? / What›s the purpose of your visit 

ma’am?
يُطلب في الجمارك تحديد الغرض من الزيارة.

•	 Do you have anything to declare? 
يحتاج الناس أحيانًا إلى التصريح عن الأشياء التي اشتروها في بلدان أخرى.

•	 Is this all your baggage?
•	 Is anybody else traveling with you, ma’am?
•	 What type of goods have you got?
•	 I see. Are you bringing any gifts for anybody?
•	 Any other valuable items - jewelry, laptop?
•	 OK. Thank you, ma’am. Would you let me have a look in there...Is the 

laptop going back to France with you?
•	 Do you have a camera?
•	 You will have to pay excess baggage.
•	 Have you brought any food into the country? 

لا تسمح بعض الدول أحيانا بإدخال بعض الأطعمة إلى البلاد.
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اختار الإجابة المناسبة لكل عبارة:

5

 Passport
 Control

 and
Customs

 On
the Plane

 Announcements
at the Gate

 Going
 through
Security

At Check-
In Counter

Is this all your baggage?

Can I have a blanket?

United Airlines flight 

880 to Jeddah is now 

boarding. (This means it’s 

time for passengers to 

enter the plane).

Do you have any coins in 

your pocket?

Are you aware of the 

regulations regarding 

liquids in your carry-on?

Would you like chicken or 

beef?
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مفردات هامة للعاملين بالمطارات

On the PlaneAt the Airport

•	Aisle: the empty walkway between rows of 
seats on the plane.

•	Aisle seat: a seat by the aisle.
•	Business Class: the area where people who 

are traveling for business sit; it is sometimes 
the same as first-class.

•	Cabin: interior (inside) of the airplane.
•	Captain: the person who flies the plane and 

is in charge of the plane.
•	Cockpit: the part of the plane where the 

captain and co-pilot sit to fly the plane.
•	Complimentary: free; it does not cost any 

money.
•	Economy/ Coach Class: the lowest class of 

traveling; economy tickets are the cheapest 
tickets.

•	Emergency Exits: the part of the plane that 
opens and passengers can exit during an 
accident.

•	Oxygen Mask: a safety device that gives 
passengers oxygen during an accident.

•	Row: a line of seats on the plane from the 
aisle to the window.

•	Seatbelt: a safety device that holds 
passengers in their seats.

•	Takeoff: when the plane leaves the ground.
•	Touchdown: when the plane lands on the 

ground.
•	Turbulence: movement in the air that causes 

a rough flight.
•	Window Seat: a seat by the window.

•	Airfare: the cost of the plane ticket.

•	Arrival: the time planes arrive at the airport.

•	Board: when the passengers get on the plane.

•	Boarding Pass: a ticket that gives a passenger 

permission to board the plane. A boarding pass 

usually has a passenger’s name, flight number, 

and departure date and time. 

•	Boarding Time: the time that passengers are 

allowed to get on the plane.

•	Carry-On / Hand Luggage / Cabin Baggage: bags 

that passengers bring on the plane.

•	Customs: the place in the airport where bags 

are checked before you are allowed to enter a 

country.

•	Departure Time/ Departures: the time planes 

leave the airport.

•	E-Ticket: airfare purchased on the Internet.

•	Fragile: something that is easily broken.

•	Delay: the amount of time the plane is late for 

landing or takeoff (a two-hour delay means the 

plane will arrive two hours later than planned).

•	Domestic: within the same country.

•	Gate: the place where passengers wait to board 

the plane.

•	Identification: documents that prove a person›s 

name and personal information (address, birth 

date, phone number, social security number, etc.)

•	Layover / Stopover: a period of waiting between 

flights.

•	Overbooked: the airline sold too many tickets; 

there are more passengers than seats. 
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اكتب الإجابة الصحيحة تحت الصورة المناسبة:

6

.............................

.............................

.............................

.............................

.............................

.............................

.............................

.............................

.............................

.............................

.............................

 Trolley – Passenger – Passport – Luggage – Pilot – Customs Officer – Tickets - to Land –
To Take off – Suitcase – Stewardess
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اختر الإجابة الصحيحة مما بين القوسين:

7

•	 We are about to go through a large pocket of ............................. so prepare for a bumpy ride.
	F stopover
	F touch down
	F turbulence

•	 Could I please see your ............................. before you get on the airplane?
	F bag
	F cat
	F boarding pass
	F board ticket

•	 Please put your keys in the ............................. and walk through the ..............................
	F bin... scanner
	F hole... scanner
	F holder... hall
	F bin... security

•	  ............................. will be served before we begin the in-flight movie.
	F Luggage
	F Jet lag
	F Refreshments

•	 Do you have any .............................?
	F luggage
	F bags
	F carry-ons
	F All of the answers are correct

•	 May I see your .............................? Are you a ............................. or are you traveling on business?
	F suitcase... tourist
	F ticket... passenger
	F passport... airline worker
	F passport... tourist
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•	 Do you have anything to .............................? Any presents or alcohol?
	F say
	F tell me
	F declare
	F hide

•	 Please ............................. to the side and empty your pockets.
	F step
	F stand on
	F move away
	F hop

•	 Would you prefer an ............................. seat or a .............................?
	F window... aisle
	F aisle... window
	F aisle... window one

•	 I have one suitcase and a ..............................
	F carry-on
	F backpack
	F pocketbook
	F All of the answers are correct

•	 Have a nice ..............................
	F day
	F trip
	F flight
	F All of the answers are correct
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الوحدة الخامسة 

المعارف اللغوية الأساسية في الإرشاد السياحي 



المهارات اللغوية الإنجليزية لمقدمي الخدمات السياحية

بصفتـك مرشـدًا سـياحيًا، سـتواجه تحديـات جديـدة كل يـوم. قـد تكـون الإجابـة علـى 
الأسـئلة مـن أصعـب أجـزاء عملـك. على عكس الخطـاب الذي يمكنك حفظـه، لن تعرف 
أنـواع معينـة مـن  توقـع  يمكنـك  السـياح. ومـع ذلـك،  التـي سـيطرحها  دائمًـا الأسـئلة 
الأسـئلة وطـرق معينـة لطـرح الأسـئلة علي�هـم. يجـب أن تتعلـم أيضًـا كيفيـة اسـتخدام 
التنـوع عنـد الإجابـة علـى الأسـئلة أو الـرد علـى التعليقـات. قـد تفقـد الاهتمـام بعملـك 
إذا قلـت نفـس الشـيء فـي كل مـرة. أخيـرًا، مـن المهـم أن تعرف كيف تشـرح بأدب أنك 

لا تفهـم سـؤالًا.

في نهاية النشاط ستكون قادراً على أن:
• تحلل الأنشطة والمواقف التي تتطلب التفاعل بين المرشدين السياحين والسياح.	
• تستخدم مصطلحات اللغة الإنجليزية الشائعة بالإرشاد السياحي. 	
• تتعرف على مفردات هامة في لغة الإرشاد السياحي.	

25 دقيقة

نشاط 5.1 

مجالات استخدام اللغة الإنجليزية في 
الإرشاد السياحي
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المرشد السياحي:

التعريف الوطني:
أي شـخص طبيعـي مرخـص لـه بممارسـة أعمـال إرشـاد ومرافقـة السـياح والـزوار فـي أماكـن 
الجـذب السـياحي )الطبيعيـة والترفي�هيـة والأثريـة والحضاريـة وغيرهـا( في المملكـة وتزويدهم 

بالمعلومـات والشـرح عنهـا مقابـل آجـر.)2)) 

تعريف الاتحاد الدولي لجمعيات الأدلاء السياحيين:
هو الشـخص الذي يقود مجموعة من السـياح مسـتخدمًا اللغة التي ينطقون بها أو يفهمونها 
ليعرفهـم بالتـراث الثقافـي والمقومـات الطبيعيـة للوجهـة السـياحية، علـى أن يمـارس المهنـة 

وفقًـا لترخيـص يحصـل عليـه من السـلطات المعنية بهذا الشـأن.)2)) 

)2)) وزارة السياحة. دليل المستثمر لممارسة نشاط الإرشاد السياحي.
)2)) الرواضية، زياد عيد، )2015(. الإرشاد السياحي وأدوات إدارة المجموعات السياحية. الجامعة الأردنية. عمان، المملكة 

الأردنية الهاشمية

مجالات استخدام اللغة الإنجليزية للعاملين بالإرشاد السياحي:

أولً: استقبال السياح والترحيب بهم 
الترحيـب بالسـياح هـو أولـى الأنشـطة التـي يقـوم بهـا المرشـد السـياحي خالل الجولـة، حيـث 
يقـوم بالترحيـب بالسـائح أو مجموعـة مـن السـائحين وتوجيـه التحيـة لهـم بـكل سـرور ولطـف 

وأحيانًـا مـع تقديـم الزهـور للسـائحين أو الضيـوف المميزيـن.
ويتضمن الترحيب بالسياح:

• التحية بلغة السياح ثم اللغة المحلية.	
• إعطاء بعض المعلومات المفيدة عن منظم البرنامج السياحي ومنطقة القصد.	
• التعريف بنفسك.	
• الرسـمية والتأكـد مـن عددهـم وفقًـا لقائمـة 	 إنجـاز الإجـراءات  السـائحين فـي  مسـاعدة 

الأسـماء التـي كانـت قـد أُرسـلت مسـبقًا إليه أو تعطى لـه حين وصـول المجموعة والتأكد 
بشـكل دقيـق مـن تطابـق الأسـماء مـع )القائمـة وجـواز السـفر(.

• التأكـد مـن عـدد المشـاركين فـي المجموعـة عند الصعود إلـى الحافلة )وهـذا إجراء دوري 	
يجـب أن يتـم عنـد كل صعود(.

• تقديم السائق، ومساعد السائق إن وجد.	
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ويمكن استخدام بعض الجمل التالية في الترحيب:

هناك الكثير من الحالات التي يتم في�ها الترحيب بالسياح من قبل المرشد السياحي:

أ استقبال مجموعة من السائحين في المطار 	.

	» Good afternoon, everyone.
	» I am Ahmed. On behalf of (Viva) Tours, I would like to welcome you all to 

the Kingdom of Saudi Arabia.
	» Our bus is coming here. Can you just put tour luggage over here? We will 

help you the luggage.
	» Now please, get into the bus and watch your steps.

السياح على متن الحافلة 	.ب

	» Hello everyone. My name is Ahmed. On behalf of (Viva) Tours. 
	» I’d like to welcome you all to the Kingdom of Saudi Arabia. Before we 

make a move, let me make sure that you are all already here in the bus. 
Ms. Eva, Ms. …, and …., Mr. Martin.

	» Mr. Martin, is Mr. Martin here?
	» The bus ride to your hotel will take about fifteen minutes. Right now, I’d 

like to take a minute to familiarize you with the area and discuss some 
brief safety precautions.

	» Firstly, I would like to ask that you remain seated until we reach our 
destination and that you do not eat or drink while on the bus. Secondly, 
please do not leave your precious personal belongings unattended. Enjoy 
your vacation.

Mind your head.
How are you this evening, Ms. 

Karen?
Good morning

Be careful.How was the flight, Sir?Good afternoon

Is everyone in?How was your travel, Madam?Good evening

On behalf of …
Can I help you with the luggage, 

Mr. John? 

Welcome to the Kingdom of 

Saudi Arabia

Please enjoy your holiday.Please, get on the bus.How are you today Mr. Coleman?

Have a nice vacation.Watch your steps.



83المهارات اللغوية الإنجليزية لمقدمي الخدمات السياحية

إن المرشـد السـياحي هـو مـن يبقـى مـع السـائح منـذ البدايـة حتـى النهايـة وهـو بلا منـازع ملمًـا بـكل ما 
يتعلق بالبرامج السـياحية سـواء كانت معلومات صغيرة أم كبيرة، وكلما كان المرشـد السـياحي ناجحًا في 
أداء هـذه المهمـة سـاعدة ذلـكك علـى تغييـر الفكـرة الذهنيـة للسـائح عن المملكـة. في ضـوء ذلك أجب 
عـن الأسـئلة التاليـة مـن خلال اختيـار الإجابـات الصحيحـة من بيـن الإجابـات المتاحـة )يمكن اختيـار أكثر من 

إجابة(.

1

	1 من مهام ومسؤوليات المرشد السياحي التي تتطلب التفاعل باللغة الإنجليزية: .

	F.وصف الأماكن والمعالم الأثرية أثناء الجولات السياحية
	F.استقبال المجموعات السياحية والترحيب بها
	F.شرح قواعد الأمن والسلامة
	F.جميع ما سبق

	2 يفتتح المرشد السياحي الاجتماع التوجيهي بــــ :.

	F.معلومات قصيرة عن الوجهة التي سيتم زيارنها
	F.الأنظمة المحلية التي يجب الالتزام بها
	F.التحية بلغة السياح ثم اللغة المحلية
	F.جميع ما سبق

	3 يجـب علـى المرشـد السـياحي تقديـم خطـة مفصلـة عـن برنامـج الرحلـة فـي اليـوم الأول للسـائحين والتي .
تتضمـن معلومـات عن.

	F.القصص والأساطير التاريخية
	F.الأوقات المحددة للجولات، معلومات عن الإقامة، مناطق الجذب السياحي، والأنشطة الداعمة
	F.شرح إجرا ء ات السلامة والقواعد والآداب العامة والأعراف
	F.جميع ما سبق

	4 يجب أن يتضمن تقرير المرشد عن الجولة السياحية:.

	F.كيفية التعامل مع الحوادث أو المشكلات التي تم مواجهتها
	F.التعليقات الإرشادية عن الطريق
	F.شرح قواعد السلامة والآداب العامة
	F.جميع ما سبق



المهارات اللغوية الإنجليزية لمقدمي الخدمات السياحية 84

تابع شرح المدرب للتعرف على أنماط تحية السائحين في البلدان المختلفة. 

2



85المهارات اللغوية الإنجليزية لمقدمي الخدمات السياحية

ثانيًا: طلب وإعطاء المعلومات السياحية 
ي�هتـم السـائحون بسـماع أي معلومـات حول الأماكن التي سـيزورونها. إنهـم يريدون معرفة ما 
يمكنهـم رؤيتـه وفعلـه وشـرائه والاسـتمتاع بـه قبـل زيارتهـم. لـذا يحتـاج المرشـد السـياحي إلى 

تقديـم تلـك الأماكـن المثيـرة للاهتمام لجـذب فضولهم.

وفيما يلي أمثلة على بعض التساؤلات التي قد تتعرض لها في هذا السياق:

•	 What sort of accommodation are you looking for?
•	 Do you have a map of the city town…?
•	 Can you book accommodation for me?
•	 Where’s the city center art gallery, museum, main shopping area, or market?
•	 What’s the best way of getting around the city?
•	 Where can I hire a car?
•	 What are you interested in?
•	 Are there any cultural events, exhibitions, sporting or events on at the 

moment?
•	 Are there any excursions, tours, trips?
•	 Is there a city tour?
•	 Could you tell us what’s on at the cinema, theatre, concert hall, opera 

house?
•	 Can I book tickets here?
•	 Do you have any brochures on local attractions?
•	 Can you recommend a good restaurant?

وفيما يلي أمثلة على بعض الجمل التي قد نستخدمها في هذا السياق:

•	 It’s open from 10 am to 5 pm.
•	 A ticket costs about $ 25.
•	 You can book online at www.tickets.com.
•	 I can make a reservation for you.
•	 It’s cheaper to go by bus.
•	 It’ll take you about ten minutes on foot
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ثالثًا: الإجابة على تساؤلات السياح 
وفيما يلي بعض الأمثلة على ردود المرشد السياحي في حال توجه إليه أي سؤال مفاجئ:
•	 I›m afraid I don›t have the answer to that. (Sorry I don›t know.)
•	 That›s an interesting question.
•	 I wish I knew the answer. (Sorry, I don›t know.)
•	 Hmm.That›s a tough (difficult) question.
•	 I›ll have to look into that further.
•	 I›ll have to ask someone about that.
•	 Hmm. I›ve never been asked that before.
•	 Pardon my English; I don›t quite understand your question.
•	 I›m not sure, but I can find out for you.

ومن الأسئلة المتوقعة التي يمكن أن يطرحها السائحين على المرشد السياحي:
•	 Where is the ______ from here?
•	 How long has _______ been here?
•	 Where are we headed (going) now?
•	 What time does _______ stay open until?
•	 What else is there to do here?
•	 Which _________ do you recommend?
•	 Are we allowed to take pictures?
•	 Where's the best place to buy _______?
•	 My son wants to know if _________? (Parent asking a question for shy child)
•	 Do you know where the nearest washroom is?
•	 Could you tell us where the nearest bank is?
•	 You don't happen to have a first-aid kit, do you?

رابعًا: إعداد وتوضيح مسارات الجولات بشكل عام 
حيث يتم تقديم عن خطة مفصلة عن الجولات للسائحين والتي تتضمن المعلومات التالية:

• الأوقات المحددة للجولات )التاريخ، والتوقيت(.	
• الإقامة )تصنيف الفندق، أنواع الغرف، مدة الإقامة، إلخ(.	
• الأماكن ذات الأهمية أو مناطق الجذب للزيارة والمعلومات القصيرة الشيقة عنها.	
• الأنشطة الداعمة )التسوق، أماكن ومواعيد الطعام، أوقات الراحة، إلخ(	
• مسار الرحلة ومشاهدة المعالم السياحية.	
• خدمات إضافية: حجز تذاكر الطيران، حجز تذاكر القطار، أماكن جذب إضافية، ترفيه، إلخ.	
• يفضل تسليم البرنامج السياحي مكتوب لكل سائح على حدا.	
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:Riyadh Historical Tour تابع المدرب في عرضه خط سير أحد الرحلات

3

07.00 Have breakfast at the Aroma Restaurant, Sheraton Hotel
08.00 Leave the hotel to National Museum of Saudi Arabia which has been 
established in 1419 as a significant part of the king Abdulaziz historical center 
in Riyadh. Very impressive and important museum about the entire Saudi 
history, Saudi royal family, the kingdom formation, and everything regarding 
the political context. you will be led to numerous antiques, manuscripts, and 
documents that are all chronologically organized. It includes eight main halls: 
Hall of Man and the Universe, Arab Kingdoms, Pre-Islamic Era, Prophet’s 
Mission, First Saudi State, Unification of the Kingdom Hall & Hall of Hajj and 
Two Holy Mosques.8.45. Arrive at Mt. Tangkuban Perahu
11.00 Visit the Dira Souq traditional Saudi market which is famous for its 
variety of old copper and brass objects including silver daggers, silver Beduin’s 
Jewelry and dresses.
13.00 Lunch at Voco Restaurant 
A lot of activities such as swimming in a warm spring water swimming pool, 
horse-riding, playing golf, tennis, cycling, can be done here.
15.00 Go back to Sheraton Hotel

خامسًا: الاجتماع التوجي�هي للسائحين والإحاطة بمعلومات عن جولة محددة
قـد تظهـر الحاجـة إلـى إعـداد اجتمـاع توجي�هـي بهـدف إعطـاء معلومـات عامـة حـول الجولـة 
ويعقـد عـادة مـرة واحـدة لجولة تسـتمر لأكثر مـن يومين. في الاجتماع التوجي�هـي، هناك ثلاثة 

أجـزاء رئيسـية يجـب أن ينظـر في�هـا المرشـد السـياحي. يتكـون كل جـزء ممـا يلـي:

	1 الافتتاح .

إلقاء الكلمة الترحيبية والتي قد تتضمن: 
التحية بلغة السياح ثم اللغة المحلية.«	
إعطاء بعض المعلومات المفيدة عن وكالة السفر والمنطقة أو المدينة المراد زيارتها.«	
التعريف بنفسك نيابة عن الشركة إذا كان هذا أول لقاء مع السياح.«	
تقديم السائق، ومساعد السائق.«	
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	2 المعلومات الرئيسية عن الجولة .

معلومات قصيرة عن الوجهة التي سيتم زيارتها.«	
الأماكن ذات الأهمية أو مناطق الجذب التي يجب زيارتها في هذه الوجهة.«	
مسار الجولة بشكل تفصيلي.«	
تقدير وقت الجولة، في الطريق، في الأماكن، الغداء، التسوق، إلخ.«	
الإشارة إلى الأماكن الهامة التي يمكنهم رؤيتها على الطريق.«	
التعريف بأماكن الإقامة والتسوق والطعام، إلخ.«	
الإفـادة بـأي معلومـات ضروريـة حـول الصحـة وطرق السالمة: كانتشـار أمـراض معينة «	

وأسـاليب الوقايـة منهـا. )سـيتم تناولـه بالتفصيـل فـي الأجـزاء التالية(.
الأنظمـة المحليـة: أي شـرح القواعـد والآداب العامة والأعـراف التي يجب الالتزام بها، «	

علـى سـبيل المثـال )ممنـوع ارتـداء الأحذيـة والتقـاط الصـور فـي أمـاك معينـة ومـا إلى 
ذلـك(. )سـيتم تناولـه بالتفصيـل في الأجـزاء التالية(.

اعرض الجولات الاختيارية على السياح إن وجدت، وفي النهاية قرر.«	

	3 إغلاق الاجتماع .

	».Wish the guests to have a nice stay :التحية الأخيرة
ثم اطلب من الضيوف ركوب الحافلة.«	

على سبيل المثال، يمكن استخدام الجمل التالية:
	» Welcome to our first day tour.
	» How was your trip to......?
	» I hope it was a nice trip.
	» How was your sleep last night?
	» Did you sleep well last night?
	» I hope you could sleep well.
	» On behalf of … Agent, I would like to thank you for …
	» My name is (….) and you can call me on (….).
	» First of all, I’d like to introduce myself, I am your guide of today.
	» Allow me to introduce myself, I am …
	» Be careful, it’s a bit wet and slippery.
	» Our program for today is to visit.
	» Our driver is Mr. Mahmoud, a very experienced driver.
	» He is the best driver for our company.
	» His experience guarantees the safety of our trip.
	» Our co-driver who keeps the cleanliness of our bus is Mr. Abd-Allah.
	» Please help him to keep the cleanliness of the bus.
	» Please do not litter but put the rubbish into the trashcan available,
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	» Thank you.
	» Let’s get into the bus.
	» Mind your steps.
	» Watch your head.

سادسًـا: شـرح السالمة والقواعـد والآداب العامـة والأعـراف التـي يجـب علـى السـياح 
الالتـزام بهـا خالل الجولـة

	1 السلامة: هي حالة كونك »آمنًا«، شرط الحماية من الأذى أو غيره من النتائج غير المرغوب .
في�ها.

	2 القاعـدة: هـي مبـدأ أو تعليمـات مقبولـة تنـص علـى الطريقة التي تسـير بها الأمـور أو يجب .
أن تتـم، وتخبـرك بمـا هـو مسـموح لك ومـا هو غير مسـموح بفعله.

	3 الآداب العامـة: هـي المتطلبـات التقليديـة للسـلوك الاجتماعـي؛ فـي أي فئـة أو مجتمع أو .
في أي مناسـبة.

	4 العـرف: هـو ممارسـة تقليديـة أو طريقـة معتـادة لفعل شـيء مـا تتبعه مجموعـة اجتماعية .
أو أشخاص.

عنـد القيـام بجولـة سـياحية، قد تكـون هناك قواعد واحتياطات أمان يحتاج المرشـد السـياحي 
إلى شـرحها للسياح. 

مـن الأفضـل أن تحفـظ خطابًـا بـدلًا مـن القـراءة مـن بطاقـة. حيـث سـي�هتم بـك النـاس أكثـر 
ويفهمونـك بشـكل أكثـر وضوحًـا إذا نظـرت فـي أعينهـم وأنـت تتحـدث. 

بعـد أن تشـرح القواعـد واحتياطـات السالمة، تأكـد مـن فهـم الضيـوف لـك، مـن خالل طـرح 
سـؤال مثـل:

Are there any questions about this? Or «Is everyone clear on the rules?
أيضًا، سـيقدر السـائحون أي نصيحة مفيدة يمكنك تقديمها لهم، مثل مكينات الصرف الآلي، 
أماكـن الصرافـة لتغيـر العملات، وأنواع وسـائل النقل التي يمكن اسـتخدامها، وكيفية الامتثال 

لقواعـد المرور، إلخ. 
أخيـرًا، إذا كانـت هنـاك أي عـادات أو مسـائل آداب تعتقـد أنـه يجـب علـى السـائحين معرفتهـا 

والدرايـة بهـا، فهـذا هـو الوقـت المناسـب لإخبارهـم بذلـك.

	1 وفيما يلي بعض الجمل الهامة التي يمكن استخدامها لشرح القواعد .

	» You are strictly forbidden from taking photographs inside the museum.
	» Please stay on the marked path.
	» I›m sure this goes unsaid, but remember to place all trash in the 

garbage bins.
	» Please pay attention to the time. We don›t want to keep the driver 

waiting.
	» Classes are in session, so we need to keep our voices down.
	» The bus will be leaving at 5:00 pm sharp.
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	» You›ll have some free time to look around after lunch.
	» Please meet back here in one hour.

	2 ومن الجمل التي يمكن استخدامها لشرح السلامة .

	» Please keep your seatbelts fastened at all times.
	» I ask that you keep your hands inside the train.
	» As a safety precaution, please stand behind the yellow line.
	» For your own safety, we ask that you refrain from putting your arms 

out the window.
	» Please do not feed the animals.
	» Please remain seated until we come to a full stop.
	» Please stay with your group at all times.
	» Please keep to the sidewalk.
	» I do not recommend swimming here. The water is very rough.
	» We suggest only carrying small amounts of cash.
	» These rules are for your own comfort and safety.

	3 أما عن الجمل التي يمكن استخدامها لشرح الآداب العامة والأعراف .

	» Please not to use profanity in the mosques or churches since it is 
considered disrespectful.

	» In Saudi Arabia, we shake hands rather than bow. 
	» It is strongly suggested not to get drunk in this area.

سابعًا: تعليق إرشادي على الطريق وإظهار الأماكن المهمة في الجولة
فـي الطريـق إلـى الوجهـة، يمكـن للمرشـد السـياحي أن يخبـر السـياح عـن الكثيـر مـن الأشـياء. 
يمكنه التعليق على عوامل الجذب على جانب الطريق، والمعالم، وحالة الطريق، والاختناقات 
المروريـة، وحـوادث المـرور، والطـرق المسـدودة، وأعمـال الطـرق، ومعاينـة المعالم السـياحية 
أو الأماكـن ذات الأهميـة لزيارتهـا والاطالع علي�هـا. ويمكـن أيضًـا إعطـاء أي نـكات تاريخيـة أو 

سياسـية أو غيرها للسـياح.
حيـث يكـون الصمـت غيـر مريـح أثنـاء الجولـة. كمـا لا يمكـن للمرشـد السـياحي التحـدث طـوال 
الوقـت، فيجـب أن يحـاول معرفـة الكثيـر عـن التاريـخ والمشـهد والثقافـة )باللغـة الإنجليزيـة( 
للأماكـن والمواقـع التـي يتـم زيارتهـا خالل الجولـة حتـى يتمكن من إبقاء السـياح مهتميـن. فإذا 
نفـد منـه شـيء ليقولـه، يمكنـه دائمًـا الإشـارة إلـى شـيء مـا مثـل معلـم مهـم، أو نـوع مـن 

الأشـجار أو الزهـور، إلـخ
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ادرس مـع المـدرب المصطلحـات التاليـة التـي يمكنك من خلالها الإشـارة إلى نقاط الاهتمـام أثناء الطريق 
الوجهة: إلى 

4

Statementمناسب غير مناسب

•	 It will take ... minutes to go to ...
•	 Now we are approaching ...
•	 We are now directing south. 
•	 We are now directing north to ... 
•	 We are heading west. 
•	 On our left is ... and our right side is ... 
•	 On your right, we can see …
•	 If you look over to the right now you can see …
•	 Alright, now we are on Tangkuban Perahu Mountain. 
•	 We are now entering Jl… 
•	 We have here on your left… 
•	 Ladies and Gentlemen, in front of you is … 
•	 On the same side we also have … 
•	 We are approaching a very attractive … 
•	 We will be here for ... hours. 
•	 Welcome to ... I welcome you … 
•	 Now ladies and gentlemen, we are arriving at … 
•	 It is time to get off the bus.
•	 Watch your step. Mind your head. 
•	 Be careful with your steps. 
•	 Oh, ooph, it is a bit slippery. Are you alright? 
•	 Oh my God, look at your right. It is an accident. 
•	 Before we start, I’d like to tell you about the route Our visit 

of today will last … 
•	 Thank you for your attention ladies and gentlemen.
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ثامنًا: رواية القصص والأساطير
الأسـطورة هي قصة من العصور القديمة عن أشـخاص وأحداث قد تكون أو لا تكون صحيحة. 
ترتبـط هـذه القصـة عـادة بمـكان، مبنـى، جبـل، شـكل صخرة، بحيـرة، نهر، شـاطئ، لـون ورائحة 

المـاء، حيـاة الحيوانات، إلخ. 
إن روايـة أسـطورة حـول مناطـق الجـذب أو الأماكن ذات الأهميـة للزيارة أمر في غاية الأهمية، 
حيـث يسـعد السـائحون بسـماع بعـض الخلفيـات التاريخيـة أو الأسـاطير عن تلـك الأماكن التي 

يزوروها.

تاسعًا: التعامل مع الأحداث غير المتوقعة
يمكـن أن تكـون وظيفـة المرشـدين السـياحيين صعبـة للغايـة! غالبًـا مـا يتعيـن علي�هـم مواجهـة 
مواقـف ومشـكلات مختلفـة واتخـاذ القـرارات. فـي بعـض الأحيـان يمكـن أن تكـون المواقـف 

خطيـرة للغايـة وتؤثـر علـى حيـاة أعضـاء المجموعـة السـياحية.
يعد التعامل مع العديد من المواقف المختلفة جزءًا مهمًا من وظيفة المرشد السياحي. فقد 
تحدث أحداث غير متوقعة في أي وقت خلال الجولة ويجب أن يكون المرشـدون السـياحيون 

قادرين على اتخاذ الإجراءات الصحيحة لإظهار احترافهم. 

قد يصادف المرشـدين السـياحيين أحداثًا غير متوقعة. فبصفتك مرشـدًا سـياحيًا فأنت منسـقًا وقائدًا ومديرًا 
للجـولات، مـن المفتـرض أن تكـون خبيرًا في حل المشـكلات واتخاذ القرار أثناء مرافقة السـياح. 

اعمـل بشـكل فـردي لمطابقـة التسـميات التوضيحيـة التالية مـع الصور الصحيحـة عن طريق كتابـة الأحرف 
.)d إلى a مـن(

5

(       ) A tourist fell off a cliff.
(       ) Bus road accident.
(       ) Injured tourist is taken to an ambulance.
(       ) Massive flight cancellations.
(       ) The fire blocked the way.
(       ) Tourist bus caught fire.
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عاشرًا: التعامل مع شكاوى السائحين
شـكوى السـائحين هـي تعبيـر عـن عـدم الرضـا عـن منتـج أو خدمـة، سـواء شـفهيًا أو كتابيًـا. قد 
يكـون السـائح سـبب حقيقـي للشـكوى، علـى الرغـم مـن أن بعـض الشـكاوى قـد تكـون نتيجـة 
لسـوء فهم أو توقع غير معقول لمنتج أو خدمة. سـتؤثر كيفية التعامل مع شـكوى السـائحين 

علـى المسـتوى العـام لرضاهـم كمـا تؤثـر على ولائهـم على المـدى الطويل.
وفيما يلي بعض المصطلحات التي يمكن استخدامها في هذا السياق:

(C)

(F)

(B)

(E)

(A)

(D)

ApologizingMaking a Complaint

•	I am sorry…
•	I am sorry to hear that...
•	Oh, I am sorry about that.
•	Oh dear, I ma really sorry.
•	I apologize...
•	My apologies …
•	I would like to apologize for …
•	I apologize for the inconvenience …
•	Please accept our apologies for …
•	We were very sorry to hear that…
•	I’m so sorry, but this will never occur/ happen 

again.
•	I’m sorry, we promise never to make the 

same mistake again.
•	I’m really sorry; we’ll do our utmost/ best not 

to do the same mistake again.

•	I have a complaint to make....
•	Sorry to bother you but...
•	I’m sorry to say this but...
•	I’m afraid I’ve got a complaint about...
•	I’m afraid there is a slight problem with...
•	Excuse me but there is a problem about...
•	I want to complain about...
•	I’m angry about...
•	I’m afraid I have to make a complaint.
•	I’d like to make a complaint.
•	I’m sorry to trouble you, but…
•	I have got a bit problem, you see…
•	I am sorry to have to say this, but…
•	Excuse me, there seems to be something wrong 

with...
•	I’m sorry to say this but 
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Taking actionsGiving reasons

•	I suggest you leave it with us and we’ll what 
we can do.

•	I will send someone to take care of it.
•	Let me check and see what happened.
•	Le me have a look at it and I will get back to 

you.
•	I promise you that it won’t happen again.
•	In the future we will …
•	Sorry, there is nothing we can do about it.
•	I’m afraid, there isn’t much we can do about 

it.
•	We are sorry but the food is just alright.
•	Activity

•	This was because…
•	The main reason for this for…
•	Unfortunately, this was unavoidable as…
•	I am sure that we can sort it out…
•	I am glad that you have brought this to our 

notice.
•	Please, tell me exactly what the problem is…

ادرس المواقف التالية عند التعامل مع شكاوى السياح، وحدد أي منهم يجب فعله وأي منهم لا يجب: 

6

لا تفعلافعلالموقف

لا تظهر تعاطفك للسائح.

امنح السائح انتباهك الكامل، ركز على المشاكل، لا على الأشخاص.

لا تعد بما لا يمكنك تقديمه.

وثق المشكلة عن طريق تدوين الحقائق الأساسية.

لا تقلل من مقدار الوقت الذي ستستغرقه لحل مشكلة.

لا تخبر السائح بما يمكنك فعله.

قم بمتابعة حل المشكلة مع السائح.
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تابع المدرب في شرحه لنموذج تقييم تجربة السائح.

7

سئ جداسئمحايدجيدجيد جداالجوانبم

المرشد السياحي

Enthusiasmالحماس1

اللطف والود2
 Courtesy and

Friendliness
Self-Confidenceالثقة بالنفس3

Proactive Natureالمبادرة4

Sensitivityالحساسية5

Flexibilityالمرونة6

Appearanceالمظهر7

Sense of Humorروح الدعابة8

Knowledgeالمعرفة9

Communication Skillsمهارات التواصل الفعال10

Aالمهارات اللغويةLanguage

BالصوتVoice

CالإيماءاتGesture

Dتعابير الوجهFacial Expressions

Eالتواصل البصريEye Contact

الحادي عشر: إغلاق البرنامج وإعداد التقرير
تقريـر البرنامـج هـو عمـل إعلامـي يتـم إجـراؤه بغـرض محـدد لنقـل المعلومـات أو إعـادة سـرد 
البرنامـج/ جولـة معينـة في شـكل قابل للعرض على نطاق واسـع. غالبًا مـا يتم نقل التقارير إلى 

المديـر أو الرئيـس )الفـوري( كتابـةً أو خطابًـا.
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سئ جداسئمحايدجيدجيد جداالجوانبم

المرشد السياحي

Fوضعية الوقوفStanding Position

Organizationالتنظيم11

Decisivenessالحسم12

Personal Integrityالنزاهة الشخصية13

الجولة

Duration of the tourمدة الجولة1

Number of activitiesعدد الأنشطة2

3
الوقت المخصص 

لمشاهدة معالم المدينة
 Time provided for

sightseeing

4
الأماكن أو مناطق الجذب 

التي تمت زيارتها
 Places or attractions

visited

الإقامة والخدمات

Mealsالوجبات1

Accommodationالإقامة2

Transportation وسائل التنقل3

يتضمن التقرير النهائي للجولة معلومات عن: 
•	 معلومـات الجولـة الأساسـية بمـا فـي ذلـك رقـم الجولة، اسـماء السـائحين، تواريخ السـفر، 

عـدد الـزوار، بلدهـم الأصلي.
•	 كيفية التعامل مع الحوادث أو المشكلات التي تم مواجهتها.
•	 مناطق الجذب والمنتجات والخدمات والمرافق التي تم استحداثها خلال الجولة.
•	 حالة وسائل النقل.
•	 حالة الطرق والجسور، إلخ.
•	 ملاءمة مدة الجولة.
•	 تعليقات على تخصيص الوقت.
•	 مدى كفاية المرافق لقضاء الاحتياجات الشخصية.
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جمل هامة

جمل هامةالتصنيفجمل هامةالتصنيف
9.	 Please pay attention to the time. We 

don't want to keep the driver waiting.
1.	 Do you have a map of the city town?

10.	 It is strongly suggested not to get 

drunk in this area.

2.	 You are strictly forbidden from taking 

photographs inside the museum.

11.	 I am Ahmed. On behalf of (Viva) Tours, 

I would like to welcome you all to the 

Kingdom of Saudi Arabia.

3.	 Good morning, ladies and gentlemen. 

Welcome to our first day tour. How was 

your sleep last night? I hope you could 

sleep well.
12.	 Pardon my English; I don't quite 

understand your question.
4.	 Please enjoy your holiday.

13.	 Before we start, I’d like to tell you 

about the route
5.	 A ticket costs about $ 25.

14.	 You can book online at: www.tickets.

com.

6.	 As a safety precaution, please stand 

behind the yellow line.
15.	 Our bus is coming here. Can you just 

put tour luggage over here? We will 

help you the luggage.

7.	 Ladies and Gentlemen, in front of you 

is… 

16.	 The bus will be leaving at 5:00 pm 

sharp.

8.	 I'm afraid I don't have the answer to 

that. 

مجالات التصنيف

	1 2	الترحيب بالسياح. 3	طلب وإعطاء المعلومات السياحية. الإجابة على تساؤلات السياح.

	4 تعليق إرشادي على الطريق.
	5 الاجتماع التوجي�هي للسائحين .

حول جولة معينة
	6 السلامة والقواعد والآداب .

العامة والأعراف

بعـد إطلاعـك علـى مجالات اسـتخدام اللغـة الإنجليزية في مجال الإرشـاد اللسـياحي، أمامك مجموعة من 
الجمل الشـائعة قم بتصنيفها حسـب مجال اسـتخدامها:

8
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Write a checkmark (√) to the ten words related to the tourist attraction: 

Match the words of tourist activities to the correct pictures.

9

10

•	 Floating market 
•	 Aircraft
•	 crew
•	 Jungle 
•	 Bay 
•	 Waterfall
•	 Trolley
•	 Accommodation 
•	 Coast 
•	 Grotto  
•	 Bird sanctuary 

d. Kayakingc. Bird watchingb. Swimminga. Fishing

h. Hikingg. Skatingf. Skiinge. Scuba diving

l. Bikingk. Sailingj. Playing golfi. Horse riding
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اختار الإجابة الصحيحة من بين الاختيارات المتاحة لكل سؤال.

11

•	 There are many ............................. for kids including a zoo and a museum.
	F districts
	F attractions
	F convenience

•	 It is difficult to get your ............................. in this city, so please carry a map at all times.
	F bearings
	F placings
	F scenery

•	 The ............................. will try to sell you their homemade jewellery and housewares.
	F lobby
	F location
	F locals
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•	  You will find a free shuttle ............................. with your airline ticket.
	F voucher
	F request
	F highlight

•	 In order to appreciate the ............................. of the building, you really need to get off the bus 
and get closer to it.

	F bearings
	F architecture
	F exception

•	 We’ll be driving through farmland for a while, so just sit back and enjoy the ............................. .
	F en route
	F scenery
	F sites

•	  Please feel free to wander anywhere you like in the castle and its beautiful ............................. .
	F surroundings
	F conveniences
	F customs

•	 Smoking is not ............................. on the bus at any time.
	F expected
	F proceeded
	F permitted

•	 The ............................. north tower is the only part of the castle that has been changed since the 
early 1900's..

	F reconstructed
	F international
	F prevalent

•	 We are coming up to the waterfall I mentioned earlier, which in my opinion is the most 
............................. part of this tour.

	F customary
	F scenic
	F restored
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الوحدة السادسة 

خطة تطوير ذاتي 



المهارات اللغوية الإنجليزية لمقدمي الخدمات السياحية

اللغـة الإنجليزيـة هـي اللغـة الأكثـر شـيوعًا فـي العالـم. واحـد مـن كل خمسـة أشـخاص 
يمكـن التحـدث أو علـى الأقـل يفهـم اللغـة الإنجليزيـة! 

في نهاية النشاط ستكون قادراً على أن:
• تقدم مقترحات لاستدامة تطوير مفرداتك اللغوية.	

20 دقيقة

نشاط 6.1 

أدوات وتطبيقات مساعدة
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الطلاقة:

لا تعنـي أن تكـون مسـتوعبًا لجميـ�ع كلمـات وقواعـد اللغـة ولا تعنـي أن تكـون قـادرًا علـى 
التحـدث بفصاحـة، وإنمـا هـي قدرتـك علـى إبقـاء تدفـق الـكلام دون توقـف، وإن تعثـرت فـي 
بعـض الكلمـات فإنـك سـرعان مـا تجد بدياًل لها، والطلاقـة هي أيضًا قدرتـك على فهم مجمل 
الحديث عندما تسـمعه، ربما تسـقط منك بعض الكلمات ولكنك تحافظ على فهمك لسـياق 

الكلام.

حدد مدى اتفاقك مع كل عبارة، باختيار إحدى البدائل المتاحة: 

1

إلى حد مالا أتفقأتفقالعبارة

اكتساب وتعلم أي لغة يحتاج إلى وقت ليس بهين.  

مــن أهــم أســباب تطويــر مهــارات اللغويــة أن يكــون لــك هــدف واضــح مــن 
تعلمــك للغــة الإنجليزيــة، مثــال: أنــا أريــد أن اطــور مهــارات اللغويــة للعمــل 

فــي الإرشــاد الســياحي.

من أسباب الفشل الشائعة في تعلم اللغة الانقطاع عن الممارسة.

يحتاج تطوير مهاراتك اللغوية إلى وضع خطة تعلم ذاتي.
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اقترح تطبيقًا يمكن استخدامه لتطوير مهاراتك اللغوية، ثم استمع إلى مقترحات المدرب؟ 

أمامـك مجموعـة مـن المقترحات التي تسـاعدك على اسـتدامة تطويرك للمفردات اللغويـة، حدد أي منها 
تقـوم بالفعـل بعملـه، وأي منهـا ترغب في عملـه وأي منها لا ترغـب في عمله.

2

3

.....................................................................................................................................................................................................................
....................................................................................................................................................................................................................

تطبيقات لتطوير مهارات اللغة الإنجليزية:

.	1 Duolingo – The best all-rounder

.	2 Quiz your English – The best for exam prep

.	3 The British Council – The best for grammar

.	4 6,000 Words – The best for vocabulary

.	5 Beelingu – The best for reading

.	6 HelloTalk – The best for speaking

.	7 Grammarly – The best for writing

.	8 BBC Learning English – The best for everyday English

لا أرغب في عملهأرغب في عملهأقوم به بالفعلالمقترحات

التعلــم عبــر منهــج فعــال: قــد يكون مــن خلال الاشــتراك 
فــي  المتخصصــة  التعليــم  خدمــات  فــي  التســجيل  أو 
ــة. ــر المجاني ــة أو غي ــم لغــة الضيافــة ســواء المجاني تعلي

الاستماع المكثف لفيديوهات متخصصة.

المبادرة إلى التحدث مع الآخرين باللغة الإنجليزية.
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لا أرغب في عملهأرغب في عملهأقوم به بالفعلالمقترحات

التدريــب علــى التفكيــر باللغــة الإنجليزيــة ولا تترجــم مــن 
لغتــك الأصليــة إلــى الإنجليزيــة.

اســتخدم الجمــل التــي تبــدو صائبــة بالنســبة لــك فــي 
التــو دون تفكيــر، وغالبًــا مــا تكــون هــذه هــي الجمــل 

الصحيحــة.

واســتمع  الحديــث  أثنــاء  لنفســك  بالتســجيل  القيــام 
ــق  ــكلام، ولتدف ــي ال ــرعتك ف ــخصي، ولس ــك الش لنطق
لمشــاهدة  رائعــة  فرصــة  هــذا  ســيمنحك  حديثــك. 

العمــل.  بعــض  منــك  تحتــاج  التــي  المجــالات 

ــي  ــكل يوم ــة بش ــة الإنجليزي ــراءة باللغ ــى الق ــرص عل الح
ــو فقــرات بســيطة. ــى ول حت

التدريــب علــى الكتابــة باللغــة الإنجليزيــة مــن خــال كتابــة 
المراســات الرســمية فــي العمــل أو حتــى مراســاتك 

مــع أصدقائــك القريبيــن.
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تابـع المـدرب فـي شـرحه لخطـة التعلم الذاتي التالي)2)) ، من خلال دراسـة الحالـة المرفقة، ثم طبقها على 
نفسـك بعد انتهاء البرنامج التدريبي.

(22)  The Education University of Hong Kong, available at: https://www.eduhk.hk/cle/en/asllc/
independent_learning/plan_reflections_evaluations , accessed date: 16 May 2022.

4

Start

Step 01

Step 02

Step 03

Step 05

Step 04

Remember, great plans

Setting Goals 
First decide on a few areas of English that you would like to improve. For each 
area, break the goal down into small, mangeable steps. I would like to work on 
my pronunciation i would like to (a) Start learning IPA (b) understand the rules 
for the pronunciation of past simple tense endings (c) work on my intonation

Reflecting and Evaluating 
As you are studying, be aware of how you are learning. Are you using any strategies and are 
they working? How are you feeling? when you finish your activity, stop and think about what 
you have learnt. Also think about what you will work on next and put this in your plan. Don›t 
worry if you need to revise your plan - Tha›ts all part of the process! Remember to celebrate 
success! Reward yourself when you reach a milestone!

Finding Resources 
Think about what resources you have available to you (software, 
website, books, audio file, peers & tutors). Spend some time finding a 
few resources that are useful and that you will enjoy using.

Managing Time 
Decide how much time you can set aside each weak. Mark it in 
your schedule. This is now your language learning time.

Putting the plan into action 
Don›t delay - start working on your goals immediately. As you 
complete on activity, keep record of the resources you used 
and how long you spent. This will help you keep track of what 
you have completed, aid your revision and keep you motivated.

with very small steps
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Your learner Plan might look like this :

Identify a problem

I know I need to improve my vocabulary because I often don’t have 
enough words to express myself. This week I used newspaper articles 
to help me learn some new words. The first article I read was about 
the student protest in Hong Kong.

Focus on +ve 
experiences.

 I understood most of it and this made me feel good.  I used my 
dictionary to check the words I didn’t know.  

Identify Challenges

However, some words in the dictionary had several meanings and I found 

it difficult to find the right one. This was frustrating! I realised that I don’t 

really know how to use a dictionary. The article was quite long and there 

were many words I didn’t know. I tried to check them all but this took a long 

time. 

Identify a possible 
solution

 So, I decided to only check words that I had seen before, but didn’t 

understand, and to guess the meaning of others.

Reflect on past 
learning – successes & 

failures.

When I learnt new words at school, I would make a list. In fact, this doesn’t 

really help me remember vocabulary at all!   

Consider new 
approaches.

This time I wrote down the original sentence from the newspaper and then 

tried to write my own sentences. I tried to use several new words in one 

paragraph. I enjoyed this. I also tried recording my paragraph on my phone 

so that I can listen to it on the way home. I know from the dictionary that 

words have a meaning but I also need to think about the grammar around 

the word (eg. enjoy do+ing something).

Think about the next 
step

I’m going to try to find out how to use the dictionary more efficiently and 

think about other ways to record my new vocabulary.

Next StepMy ReflectionActivityGoalDate
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كيف يمكنني تثبيت مفردات اللغة؟
يمكن أن يتم حفظ كلمات ومفردات اللغة وفهم قواعدها، ويتم ذلك من خلال: )2))

	1 التعلـم عبـر منهـج فعـال: قـد يكون من خلال الاشـتراك أو التسـجيل في خدمـات التعليم .
المتخصصـة فـي تعليـم لغـة الضيافـة سـواء المجانيـة أو غيـر المجانيـة، ولكـن يشـترط أن 
اللغـة  لتعلـم  رحلتـك  تتـوه فـي  بحيـث لا  المنهـج مرتـب ومكـون مـن مسـتويات  يكـون 
الإنجليزيـة، تعـرف أيـن وصـل مسـتواك وكـم بقي لك، تتعلـم عبره القواعـد بطريقة فعالة 
وغيـر تقليديـة، تتعلـم بواسـطته الكلمـات والعبارات الأساسـية والمسـتخدمة فـي الحياة 

اليوميـة، منهـج يطـور لديـك مهـارات اللغـة المختلفـة.
	2 تثبيـت مفـردات اللغـة: يمكـن أن تقـوم بهـذه الخطـوة بطريقـة أكثـر فعاليـة مـن خالل .

والعبـارات،  الكلمـات  حفـظ  علـى  تسـاعد  برامـج  )وهـي  كارد  الفالش  برامـج  اسـتخدام 
الفكـرة مشـابهة لفكـرة البطاقـات الورقيـة التـي يتـم تسـجيل الكلمـة الانجليزية فـي الوجه 
والترجمـة فـي الظهـر، ثـم تقـوم باسـتعراض تلـك البطاقـات وتراجـع الكلمـات كل يـوم أو 
بيـن كل فتـرة وأخـرى، لكـن الميـزة الأكبـر التـي تقدمهـا هـذه البرامـج والتـي لا تتوفـر فـي 
البطاقـات الورقيـة، هـي تنظيـم عمليـة تكـرار الكلمـات، فأنـت غيـر مضطـر لأن تراجـع كل 
الكلمـات كل يـوم، فقـط أنـت بحاجـة لأن تركـز أكثـر علـى الكلمـات الصعبـة أو التي تنسـاها 

بسـرعة(.
هـذه البرامـج لـن تقـدم الكلمـات جاهـزة، بـل أنـت من سـيدخل إلي�هـا الكلمـات، هي فقط 

تسـاعدك لمراجعـة كلماتـك التـي تعلمتهـا في الخطوة السـابقة.
يتـم اسـتخدام هـذه البرامـج إمـا فـي مرحلـة التعلـم حيـث إضافة كلمـات ومفـردات جديدة 

إلـى البرنامـج أو فـي مرحلـة لاحقـة حيـث مراجعـة هـذه الكلمات.
طريقـة المراجعـة متشـابهة فـي معظـم تلـك البرامـج، حيـث تظهـر لـك الكلمـة الإنجليزيـة 
وأنـت تخمـن أو تتذكـر الكلمـة المقابلـة لهـا، والتـي سـتكون مخفيـة عنـك فـي البدايـة، ثـم 
تضغـط علـى زر العـرض أو تلمس الشاشـة فتظهر الترجمـة أو تنقلب البطاقة، بمعنى أنك 

تختبـر نفسـك بنفسـك وتقيـم حفظـك لـكل كلمة. 
.Anki، Cram، Quizlet من أشهر برامج الفلاش كارد لتعلم اللغة الإنجليزية: برنامج

https://english-pt.com/blog/learn- :2)) الخطة الذكية لاكتساب الإنجليزية. مدونة اللغة الإنجليزية. متاح على(
english-plan ، تاريخ الدخول على الموقع: 15 مايو 2022.
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المعنى

حفظ مفردات اللغة بطريقة 

فعالة

النطق

التهجئة

مراجعـة المعنـى يفيـد فـى تطويـر اللغـة 
الانجليزيـة وخاصـة مهـارة القـراءة

لديـك  يطـور  الصوتـى  النطـق  مراجعـة 
مهـارة الاسـتماع والتحـدث فـى ان واحد

فـى  يفيـدك  الكلمـات  تهجئـة  مراجعـة 
والإمالء الكتابـة  مهـارة  تطويـر 

والطريقة الفعالة لحفظ مراجعة مفردات اللغة تشمل ثلاثة جوانب كالتالي: 
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كيف يمكنني الوصول إلى الطلاقة؟

يٌعد الاستماع المكثف أفضل طريقة للتغلب على مشكلة ثقل اللسان عند التحدث بالانجليزية.
ويفضـل الاسـتماع لمـادة توفـر الــ )Transcript( أو )Subtitle( وهـو عبارة عـن الترجمة النصية 
لكـن بالإنجليزيـة، بحيـث تتمكـن مـن قـراءة الكلمـات والجمـل التـي تسـتمع إلي�هـا، كمـا يتطلب 
الأمـر أن تسـتخدم قواميـس أو تطبيقـات ترجمـة للتعـرف على معاني الكلمـات الجديدة ومن 

ثـم حفظهـا ومراجعتها.
وفيما يلي أفضل مصادر الاستماع: )2))

	1 مواقـع الاسـتماع والتـي من أشـهرها: موقـعLearnEnglish.nu ، موقـعESL Fast ، موقع .
وتطبيـق Spot Light English، وغيرهـا مـن المواقـع المعروفـة لهـذا الغرض.

	2 مكتبة البي بي سي التعليمية..
	3 ..TED فيديوهات
	4 الاستماع للكتب الصوتية..
	5 التعلم عبر الأفلام الأجنبية..
	6 . .Podcast Addict الاستماع لحلقات البودكاست برنامج
	7 قنوات اليوتيوب المتخصصة..

)2)) الخطة الذكية لاكتساب الإنجليزية. مدونة اللغة الإنجليزية. مرجع سابق
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ما هي الاستراتيجيات الممكنة لممار سة اللغة الإنجليزية؟ 

إن أفضل طريقة لممارسة اللغة هي:
• التحدث مع الآخرين باللغة الإنجليزية وخاصة مع من يفوق مستواهم في اللغة مستواك.	
• أن تحيط نفسك بأشخاص ناطقين باللغة الإنجليزية.	
• تعـود علـى التفكيـر باللغـة الإنجليزيـة ولا تترجم من لغتـك الأصلية إلى الإنجليزيـة؛ حيث إن 	

ذلـك من شـأنه أن يتسـبب فـي إبطائك.
• التعبير عن الجملة الواحدة بطرق مختلفة.	
• التركز على المعنى العام للنص.	
• اسـتخدم القامـوس بشـكل صحيـح، يمكنـك اسـتبدال القامـوس ثنائـي اللغـة بآخـر أحـادي 	

اللغة.
• لا تعتمد على القاموس اعتمادًا كليًا، وثق بحدسـك عند التحدث، واسـتخدم الجمل التي 	

تبـدو صائبـة بالنسـبة لـك فـي التو دون تفكير، وغالبًا ما تكـون هذه هي الجمل الصحيحة. 
• يمكنـك القيـام بالتسـجيل لنفسـك أثنـاء الحديـث واسـتمع لنطقك الشـخصي، ولسـرعتك 	

في الكلام، ولتدفق حديثك. سـيمنحك هذا فرصة رائعة لمشـاهدة المجالات التي تحتاج 
منك بعـض العمل. 

• إحرص على القراءة باللغة الإنجليزية بشكل يومي حتى ولو فقرات بسيطة.	
• مـرن نفسـك دائمـا علـى الكتابـة باللغـة الإنجليزية من خلال كتابة المراسالت الرسـمية في 	

العمـل أو حتـى مراسالتك مع أصدقائـك القريبين.
• كتابة مذكراتك باللغة الإنجليزية.	
• قراءة كتب مناسبة.	
• التدريب على اللغة يوميًا.	
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قم بتصميم خطة تعلم ذاتي، لاكتساب مهارات اللغة الإنجليزية في خدمات السياحة والضيافة.

5

خطة التعلم الذاتي

تشخيص الوضع الحالي في جانب اللغة الإنجليزية

الإجراءات المطلوبة

أبرز التحديات

سبل تجاوزها

مصادر التعلم الذاتي

الفترة الزمنية
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الاختبار المعرفي القبلي

فيمــا يلــي تقويــم ذاتــي لمــدى فهمــك لمهــارات اللغــة الإنجليزيــة بخدمــات الســياحة 
والضيافــة، ضــع علامــة )√( أمــام الاختيــار المناســب مــن وجهــة نظــرك:

	1 نتعلم اللغات:.

	F.بالكتابة أولً، ثم الاستماع، فالقراءة، وأخيرًا التحدث

	F.بالتحدث أولً، ثم الاستماع، فالقراءة، وأخيرًا الكتابة

	F.بالاستماع أولً، ثم التحدث، فالقراءة، وأخيرًا الكتابة

	2 من القواعد العامة التي يجب مراعاتها عند التعامل مع السياح:.

	F.لغة الجسد

	F.التآلف

	F.الاشتباك والترابط

	F.جمي�ع ما سبق

	3 من عوامل تعزيز التواصل باللغة الإنجليزية في مجال الضيافة:.

	Fالريادة

	Fالاحترافية

	F	الإقدام

	Fالنزاهة

	4 من الموضوعات التي يمكن الدردشة بها مع السائح سؤاله عن:.

	F .الزواج

	F.الإنتماء السياسي

	F.عدد مرات زيارته للمملكة

	5 إن العمل بخدمات السياحة والضيافة يتطلب استخدام لغة:.

	F غير رسمية 	Fرسمية

	6 من أدبيات التواصل باللغة الإنجليزية في خدمات السياحة والضيافة:.

	F	الحرص على عدم استخدام أسماء السياح

	Fتحية السائح فور وصوله

	F	الدردشة مع السياح في المواضي�ع المختلفة

	Fجمي�ع ما سبق

زمن النشاط: 5 دقيقة
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