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تنبيه

لقد صنفت المدونة الرسمية للتخصصات في طبعتها لسنة 1995 ، المرشد السياحي المحلي في المستوى II (ش.ك.م). يستهدف هذا المستوى من التأهيل المتربصين الحاصلين على مستوى السنة التاسعة أساسي ، و تدوم مدة التكوين المبرمجة للحصول على شهادة الكفاءة المهنية في 12 شهرا.

تستوجب متطلبات مهنة المرشد السياحي المحلي مجموعة من المعارف و القدرات للمكتسبات الدراسية السابقة و التي تفوق بكثير مستوى السنة التاسعة أساسي.

لقد أبرز تحليل المهنة مواضيع جد نظرية و ليس بإمكان تلاميذ هذا المستوى استيعابها.   
و دائما حسب هذا التحليل ، فإن المحتوى المراد تدريسه لا يمكن تنفيذه في المدة المحددة في 
المدونة (12 شهرا).

و لذا يطلب معدي هذا البرنامج ، مراجعة تقوم برفع مستوى القبول ، و مدة التكوين 
و بالتالي مستوى التأهيل. يتمثل مستوى التأهيل الذي نقترحه في شهادة تقني (مستوى IV).

الفهرس 

· المواصفة المهينة للتخصص

· تحليل التخصص

· البرنامج الأساسي

· تنظيم التكوين 

· جدول التوزيع الأسبوعي

· تقنيات الاستقبال

· تقنيات المرافقة و تسيير الزيارات 

· التسليات السياحية المحلية 

· الهيئات و الشركات السياحية 

· اللغة الفرنسية )تحدثا(
· اللغة الإنجليزية )تحدثا(
· الإسعافية 


المواصفة المهنية للتخصص

I - تقديم التخصص :
الشعبة المهنية :

الفندقة – السياحة (HTO)

عائلة المهن :

تسمية التخصص :




مرشد سياحي محلي 
وصف التخصص :

يقوم المرشد السياحي المحلي بمساعدة السواح عند زيارتهم للناحية التي يقوم بتغطيتها و ترقيتها. و للقيام بذلك على أكمل وجه ، يجب أن يكون دائما موجودا تحت التصرف ، و أن يسهر على الأداء الجيد للزيارة فيما يخص : 

· الاستقبال و المعلومة
· التوجيه و المرافقة 
· تسيير الزيارة الموجهة
· الأمن
· حفظ القدرات السياحية للناحية 
يوجد المرشد السياحي المحلي تحت مسؤولية الديوان المحلي للسياحة أو الوكالة المتخصصة في المساعدة و الاستقبال (فيديرالية – جمعية متخصصة)

I - تقديم التخصص )تــابــع( :
المهام الأساسية :
· يكون على دراية بكل برنامج الزيارات و الرحلات المقررة 

· يتعرف على كل الملفات التقنية للزيارات 

· يتكفل بكل النشاطات المتعلقة بتحضير الزيارات و الرحلات المقررة 

· يقدم تقارير للمؤسسة التي يعمل فيها (المسؤول المباشر) حول ظروف سير الزيارات

· يشارك بكل نشاط في مسار حفظ و صيانة الموارد السياحية المحلية (تحسيس ، تعميم ، حماية ، الخ...)

المهام الثانوية :
· يشارك في إعداد البرنامج الذي ينشر من طرف المنتج 

· يمكن أن يشارك بكل فعالية مع المرشد الوطني أو المرشد المرافق المسؤول عن فريق تابع لوكالة سياحية 

· يقوم بتنشيط دورات ترفيهية و استرخائية 

المهام المناسبية :
· يساعد السائق (عند الإصلاح ، التوجيه ، الاتجاه)

· يقدم الإسعافات الأولية 

II - التجهيزات و المواد المستعملة :
التجهيزات :

· ميكروفون 

· تالكي والكي

· ميقافون

· وسائل النقل

· جهاز العرض على الورق الشفاف

· مانيتوسكوب CD Rom
التوثيق :

· برنامج الزيارات 

· الدليل السياحي للمنطقة 

· خطة المدينة 

· خطة الموقع أو المواقع السياحية للمنطقة 

· خرائط جغرافية – خرائط طبوغرافية 

· كتب مختصة 

· روزنامة الرحلات 

· وثائق مهنية (مؤسسات النقل ، الإيواء ، تسهيلات بشتى أنواعها...)

· دلائل سياحية حول المنطقة التي يقدمها المرشد المحلي 

· مصنفة النكت (تنشيط)

III – ظروف العمل :

الإضاءة :  


إضاءة طبيعية

الحرارة و الرطوية : 


- حسب الفصول


- حسب الظروف المناخية و الرصد الجوي

الضجيج و الاهتزازات : 

الغبار : 

الأخطار المهنية : 


- مخاطر متعلقة بالوقوف و بالتنقل المستمر


- الحوادث التي يمكن أن تطرأ في المواقع السياحية خلال الرحلة 

الاتصالات الاجتماعية : 



الداخلية في المؤسسة : 

· ديوان السياحة 

· وكالة السياحة 

· البلدية – المدينة 

· الجمعيات 

III – ظروف العمل )تــابــع( :



الخارجية للمؤسسة : 

· أعوان السفر

· مرشدون وطنيون

· مرشدون مرافقون 

· السواح ، الزائرون (الوطنيين و الأجانب)

· أصحاب المنازل

· مسؤولو المتاحف و المواقع السياحية 

· أمناء المتاحف

· الناقلون

· الحرفيون 

· السكان

· مصالح الصحة 

· مصالح الأمن 

وتيرة العمل : 

أوقات العمل غير منتظمة على الإطلاق ، بعض الرحلات خاضعة تماما لمدة الزيارات و الحجم الساعي و يمكن القيام بها ليلا أو نهارا (مساعدة عند الانطلاق و الوصول ، مواكب...).

IV - المتطلبات المهنية :

متطلبات جسدية :

· التحكم في الأعصاب

· هيئة محترمة  

· نظافة جسدية تامة

· ألبسة نظيفة و متقنة 

متطلبات أخلاقية :

· تربية جسدية جيدة 

· لطف و رقة – سلوك لطيف و جذاب

· الألفة و الأنس – الاتـزان 

القدرات : 

· تعبير جيد

· روح الاتصال – القدرة على الإقناع و الاستماع

· روح التنظيم 

· قدرة جيدة على التكيف – القدرة على مواجهة المشاكل غير المتوقعة 

· التحكم في لغتين أجنبيتين  

المعيقات : 

· إعاقة جسدية – حركة ناقصة

· مشاكل سمعية

· - بصر ضعيف جدا

· عصبية 

· صعوبة في التعبير (تـمتمة) 

V – مسؤولية المتعامل : 

مسؤولية مادية :

· فهو مسؤول على الجهاز و التجهيزات عند القيام بعمله  

مسؤولية قرارية :

· بإمكانه عند الضرورة ، أن يغير البرنامج و الزيارات التي يقودها (تغيير الاتجاه ، الساعات ، أو إلغاء تام لزيارة معينة و بإمكانه أيضا إضافة زيارة للبرنامج المقرر)

مسؤولية أخلاقية :

· يعتبر مسؤول عن المعلومة التي يقدمها للزائرين (وجاهة المعلومات و صحتها)

· يسهر على حفظ المرافق العمومية 

· يجب أن يتحلى بسلوك جيد تجاه الأشخاص و المؤسسات (أخلاقيات ، احترام الأشخاص و المهنة)

الأمن :

· هو مسؤول جزئيا على أمن الزائرين الموجودين تحت مسؤوليته 

· يسهر بكل جد على احترام قواعد و تعاليم الأمن

· يسهر على أمن الممتلكات التي توجد تحت مسؤوليته (سرقة ، تخريب ، إتلاف ، نسخ غير شرعية ، تصوير...)

VI - إمكانية الترقية :

الإطار القانوني :

· مرشد سياحي محلي

· مرشد سياحي وطني 

VII - التكوين : 

شروط القبول :

· مستوى الدراسي : السنة التاسعة أساسي + امتحان 

مدة التكوين :

· سداسيان (12 شهرا)

مستوى التأهيل :

· شهادة الكفاءة المهنية (مستوى II)

الشهادة :

· ش.ك.م في السياحة 

· التخصص : مرشد سياحي محلي 


تحليل التخصص

تحليل المهام 

         المناصب                                                                 المهام 




منصب I : استقبال و استعلام


تحويل المهام إلى عمليات

التخصص : مرشد سياحي محلي 
المنصب I : استقبال و استعلام 

المهمة I :   استقبال الزوار 

	العمليات 
	التقنيات العملية
	اللوازم و الأدوات
	الملاحظات 

	استقبال الزوار


	- التصرف بسلوك مرحب و متعاطف 

- تقديم نفسه للفوج

- تقديم مختصر للشركة و للبرنامج المقترح 


	- قائمة الأشخاص المذكورين في الفوج 

المنتظر 

- البطاقات – الرموز

- الأمتعة

- لافتة حاملة أسماء الشركة "المستقبلة" و شركة "الإرسال"


	


تحليل العمليات إلى مهارات مهنية و معارف 
التخصص : مرشد سياحي محلي 
المنصب I : استقبال و استعلام 

المهمة I :   استقبال الزوار 

	العمليات 
	القدرات 
	المعارف المهنية 
	المعارف العامة 

	العملية 1 : 

استقبال الزوار
	- جمع المعطيات الخاصة بالزوار

- تشخيص الزوار 

- أخذ الكلمة : 

. الترحيب

. التحدث عن المكان المحلي للزوار

. تذكير الزوار بالبرنامج المراد اتباعه 

- جمع كل الزوار حتى  يتم القيام بتوجيههم نحو الأماكن المراد زيارتها 


	- تقنيات الاستقبال 
	- التحدث باللغة الفرنسية 

- التحدث باللغة الإنجليزية 

- التحدث باللغات الأجنبية الأخرى 




تحويل المهام إلى عمليات

التخصص : مرشد سياحي محلي 
المنصب I : استقبال و استعلام 

المهمة I :   استقبال الزوار 

	العمليات 
	التقنيات العملية
	اللوازم و الأدوات
	الملاحظات 

	مساعدة الزوار
	- الوجود تحت التصرف دوما 

- المساعدة في كل الإجراءات اللازمة عند وصول و ذهاب الزوار 

- المساعدة في كل الإجراءات الإدارية في حالة وجود حادث ما.
	- الوثائق الرسمية المطلوبة في الحدود (المحطات ، الموانئ ، المطارات ، الخ...)

- الوثائق الرسمية الواجب ملؤها في الفندق

- اللاصقات المستقلة لتعيين الأمتعة 

- حاملات الأمتعة


	


تحليل العمليات إلى مهارات مهنية و معارف 
التخصص : مرشد سياحي محلي 
المنصب I : استقبال و استعلام 

المهمة I :   استقبال الزوار 

	العمليات 
	القدرات 
	المعارف المهنية 
	المعارف العامة 

	مساعدة الزوار
	- الرد على الطلبات الخاصة للزوار

- تعيين الحاجات الخاصة بالزوار

- الاستعلام عن وجود المواد المطلوبة من طرف الزوار

- التكفل بطلبات الزوار

- ترجمة الإعلانات الصادرة بلغة غير لغة الزوار

- المساعدة عند القيام بالإجراءات الجمركية و الرسمية 


	- تقنيات الاستقبال

- تقنيات المرافقة و تسيير الزيارات 

- التسليات السياحية المحلية 


	- التحدث باللغة الفرنسية 

- التحدث باللغة الإنجليزية 

- الإسعافية 


تحليل العمليات إلى مهارات مهنية و معارف 
التخصص : مرشد سياحي محلي 
المنصب I : استقبال و استعلام 

المهمة I :   استقبال الزوار 

	العمليات 
	القدرات 
	المعارف المهنية 
	المعارف العامة 

	مساعدة الزوار )تــابــع(
	- تقديم الإسعافات 

- أخذ الزوار المرضى إلى الطبيب

- القيام بكل الإجراءات في حال حدوث حادث أو موت أحد الزوار 


	
	


تحويل المهام إلى عمليات

التخصص : مرشد سياحي محلي 
المنصب I : استقبال و استعلام 

المهمة II :   تقديم المعلومات 

	العمليات 
	التقنيات العملية
	اللوازم و الأدوات
	الملاحظات 

	العملية 1 :
تقديم المعلومات (معلومة عادية – استعلامات أخرى حسب الطلب)


	- تقديم المعلومات شفهيا و حركيا 

- التحدث بلغة الفوج


	- كتيب

- دلائل سياحية محلية 

- خطة الناحية 

- برنامج الإقامة أو 

الدورة 

- الوثائق الخاصة بالتعليمات الواجب احترامها ، بالممنوعات ، الخ...

- الميكروفون

- الميقافون 


	



تحويل المهام إلى عمليات

التخصص : مرشد سياحي محلي 
المنصب I : استقبال و استعلام 

المهمة II :   تقديم المعلومات 

	العمليات 
	التقنيات العملية
	اللوازم و الأدوات
	الملاحظات 

	العملية 1 :
تقديم المعلومات (معلومة عادية – استعلامات أخرى حسب الطلب)

)تــابــع(
	- الرد على الأسئلة المتعددة للزوار (أسئلة – انشغالات ، تخوفات)

- عروض أولية لتقديم المنطقة 

- تقديم برامج الرحلات و الترفيه 


	
	


تحليل العمليات إلى مهارات مهنية و معارف 
التخصص : مرشد سياحي محلي 
المنصب I : استقبال و استعلام 

المهمة II :   تقديم المعلومات 

	العمليات 
	القدرات 
	المعارف المهنية 
	المعارف العامة 

	العملية 1 :
تقديم المعلومات (المعلومات العادية 

و المطلوبة)


	- التحدث بكل احترام مع الزوار 

- تعيين لغة اتصال الزائر 

- التحدث بلغة الزائر

- تعيين المدى السياحي للمنطقة 

- تفسير المعلومة السياحية 

- تقديم المعلومة شفهيا


	- تقنية المرافقة و سير الزيارات 

- التسليات السياحية المحلية 

- التنظيم الفندقي 

- الشركات السياحية 
	- التحدث باللغة الفرنسية 

- التحدث باللغة

- الإسعافية 




تحويل المهام إلى عمليات

التخصص : مرشد سياحي محلي 
المنصب I : استقبال و استعلام 

المهمة II :   تقديم المعلومات 

	العمليات 
	التقنيات العملية
	اللوازم و الأدوات
	الملاحظات 

	العملية 2 : 

توجيه الزوار 


	- توزيع خريطة المدينة 

- تواجد بناءات المدينة و مرافقها العمومية 


	- خريطة شاملة للفندق

- خريطة المدينة 

- دليل المدينة 

- خريطة 

- كتيب

- إعلان 


	


تحليل العمليات إلى مهارات مهنية و معارف 
التخصص : مرشد سياحي محلي 
المنصب I : استقبال و استعلام 

المهمة II :   تقديم المعلومات

	العمليات 
	القدرات 
	المعارف المهنية 
	المعارف العامة 

	العملية 2 : 

توجيه الزوار 


	- تفهم طموحات الزوار و رغباتهم 

- الاستماع إلى المعلومات و فرزها

- إرضاء الزائر


	- التسليات السياحية المحلية 


	- التحدث باللغة الفرنسية

- التحدث باللغة الإنجليزية 




تحويل المهام إلى عمليات

التخصص : مرشد سياحي محلي 
المنصب I : استقبال و استعلام 

المهمة II :   تقديم المعلومات 

	العمليات 
	التقنيات العملية
	اللوازم و الأدوات
	الملاحظات 

	العملية 3 :
ترقية المنتوج السياحي المحلي 
	- تقديم المواقع من الجانب التاريخي ، الجغرافي ، الاجتماعي ، و الاقتصادي 

- توزيع الوثائق الإشهارية 


	- توثيق (كتيبات ، دلائل...)


	


تحليل العمليات إلى مهارات مهنية و معارف 
التخصص : مرشد سياحي محلي 
المنصب I : استقبال و استعلام 

المهمة II :   تقديم المعلومات 

	العمليات 
	القدرات 
	المعارف المهنية 
	المعارف العامة 

	العملية 3 :
ترقية المنتوج السياحي المحلي 
	- طلب التوثيق لدى المؤسسة 

- الاستعلام عن وسائل الصحافة 

- تفسير الإشهارات السياحية 


	- التسليات السياحية المحلية 

- السائح (الزبائن السياحيين)

- شركات السياحة 


	


منصب II : الإرشاد عن القريب


تحويل المهام إلى عمليات

التخصص : مرشد سياحي محلي 
المنصب II : الإرشاد الجواري (إرشاد محلي)

المهمة I :  المرافقة و المصاحبة  

	العمليات 
	التقنيات العملية
	اللوازم و الأدوات
	الملاحظات 

	العملية 1 : 

تحضير الزيارات و الرحلات المقررة
	- جمع معلومات حول فوج الزوار 

- جمع المعلومات و 

التوثيق

- التعرف على الملف التقني و استغلاله

- إعداد برامج الزيارة أو الرحلة 


	- دلائل سياحية 

- كتيبات 

- خرائط جغرافية 

- خرائط سياحية 

- خريطة المدينة
	


تحليل العمليات إلى مهارات مهنية و معارف 
التخصص : مرشد سياحي محلي 
المنصب II : الإرشاد الجواري (إرشاد محلي)

المهمة I :  المرافقة و المصاحبة  

	العمليات 
	القدرات 
	المعارف المهنية 
	المعارف العامة 

	العملية 1 : 

تحضير الزيارات و الرحلات المقررة
	- إحصاء المرافق السياحية المحلية 

- إحصاء أنواع المعلومات التي ستقدم للزوار 

- جمع التوثيق اللازم لتحضير زيارة و دراسته 

- اختيار أحسن وسيلة لتقديم المعلومات للزبائن 

- مراقبة مكان الزيارة للتأكد من أن ظروف استقبال الزوار جيدة 

- التأكد من الإجراءات الأمنية 


	- المرافق السياحية المحلية 

- مفاهيم حول الموارد السياحية 

- تقنيات مرافقة و تسيير الزيارات 

- الأمن في أماكن الزيارات 
	


تحويل المهام إلى عمليات

التخصص : مرشد سياحي محلي 
المنصب II : الإرشاد الجواري (إرشاد محلي)

المهمة I :  المرافقة و المصاحبة  

	العمليات 
	التقنيات العملية
	اللوازم و الأدوات
	الملاحظات 

	العملية 2 : 

إعداد برامج للزيارات المقررة (تنفيذ البرامج)
	- توزيع برنامج الزيارة 

- تقديم برنامج الزيارة شفهيا 

- عرض قواعد الحماية الواجب احترامها 


	- دلائل سياحية 

- برنامج الزيارة 

- خريطة المدينة المراد زيارتها 

- خريطة المواقع المراد زيارته 

- ميكروفون 

- ميقافون 


	


تحليل العمليات إلى مهارات مهنية و معارف 
التخصص : مرشد سياحي محلي 
المنصب II : الإرشاد الجواري (إرشاد محلي)

المهمة I :  المرافقة و المصاحبة  

	العمليات 
	القدرات 
	المعارف المهنية 
	المعارف العامة 

	العملية 2 : 

إعداد برامج للزيارات المقررة (تنفيذ البرامج)
	- جلب اهتمام الزوار خلال الزيارة 

- خلق جو مرح خلال الزيارة 

- تنفيذ البرنامج المقرر 

- تعديل البرنامج طبقا للظروف

- استعمال : 

. الميكروفون

. الميقافون 

. الوسائل السمعية البصرية 

- الرد على أسئلة الزوار

- تقديم الإسعافات الأولية 


	- بعض تقنيات التنشيط 

- تقنيات تنشيط و تسير الزيارات 

- استعمال : 

. الميكروفون

. الميقافون 

- مفاهيم حول الإسعافية 
	- تقنيات التعبير الشفهي (باللغة الفرنسية و الإنجليزية)


تحويل المهام إلى عمليات

التخصص : مرشد سياحي محلي 
المنصب II : الإرشاد الجواري (إرشاد محلي)

المهمة I :  المرافقة و المصاحبة  

	العمليات 
	التقنيات العملية
	اللوازم و الأدوات
	الملاحظات 

	العملية 3 : 

تقديم تقرير عن ظروف مجرى الزيارات و إنجازها 
	- انطباعات الزوار

- توزيع استمارات استجواب تقييمية 

- عرض حال
	- عينة عن عرض الحال

- استمارة استجواب تقييمية


	


تحليل العمليات إلى مهارات مهنية و معارف 
التخصص : مرشد سياحي محلي 
المنصب II : الإرشاد الجواري (إرشاد محلي)

المهمة I :  المرافقة و المصاحبة  

	العمليات 
	القدرات 
	المعارف المهنية 
	المعارف العامة 

	العملية 3 : 

تقديم تقرير عن ظروف مجرى الزيارات و إنجازها
	- التقاط انطباعات 

الزوار

- إعداد تقرير حول مختلف الحالات التي طرأت خلال الزيارة 

- تحرير عرض حال

- إعداد ضبط و تصحيح الزيارات و البرامج 

الأولية 


	- إعداد و تحرير عرض حال عن الزيارة 
	- تقنيات التعبير 

الكتابي 


تحويل المهام إلى عمليات

التخصص : مرشد سياحي محلي 
المنصب II : الإرشاد الجواري (إرشاد محلي)

المهمة II :  التنشيط 

	العمليات 
	التقنيات العملية
	اللوازم و الأدوات
	الملاحظات 

	العملية 1 : 

الاتصال مع فوج الزوار 
	- التحدث مع الزوار 

- تبادل التوثيق


	- ميكروفون

- مجلة

- نشرة

- كتاب

- ميقافون 


	


تحليل العمليات إلى مهارات مهنية و معارف 
التخصص : مرشد سياحي محلي 
المنصب II : الإرشاد الجواري (إرشاد محلي)

المهمة II :  التنشيط 

	العمليات 
	القدرات 
	المعارف المهنية 
	المعارف العامة 

	العملية 1 : 

الاتصال مع فوج الزوار
	- التحدث بكل رقة و احترام مع فوج الزوار

- تعين لغة أو لغات 

الزوار

- التحدث بلغة الزوار

- تقديم كل المعلومات السياحية الخاصة بالمنطقة 


	- تقنيات الاستقبال 

- بعض تقنيات التنشيط 

- لعب الأدوار و التصنع 

- التسليات السياحية المحلية 


	- تقينات التعبير الشفهي (باللغة الفرنسية و الإنجليزية)


تحويل المهام إلى عمليات

التخصص : مرشد سياحي محلي 
المنصب II : الإرشاد الجواري (إرشاد محلي)

المهمة II :  التنشيط 

	العمليات 
	التقنيات العملية
	اللوازم و الأدوات
	الملاحظات 

	العملية 2 : 

عرض المرافق السياحية المحلية 
	- الإدلاء بمعلومات حول مواقع جذابة 

- تواجد الأماكن الجذابة 


	- صور شفافة 

- وثائق فوتوغرافية 

- نماذج مصغرة 

- أفلام 

- دلائل سياحية 

- كتيبات 


	


تحليل العمليات إلى مهارات مهنية و معارف 
التخصص : مرشد سياحي محلي 
المنصب II : الإرشاد الجواري (إرشاد محلي)

المهمة II :  التنشيط 

	العمليات 
	القدرات 
	المعارف المهنية 
	المعارف العامة 

	العملية 2 : 

عرض المرافق السياحية المحلية
	- جلب اهتمام الجمهور (الزوار)

- جلب نظر الجمهور (الزوار)

- تقديم المرفق أو المرافق السياحية المحلية 

- العرض المفصل لكل موقع من المواقع التي تكتسي أهمية سياحية 


	- بعض تقنيات التنشيط 

- معرفة القدرات و المرافق السياحية المحلية 

- وصف موقع سياحي و التعليق عليه 


	- تقينات التعبير (باللغة الفرنسية و الإنجليزية)


تحويل المهام إلى عمليات

التخصص : مرشد سياحي محلي 
المنصب II : الإرشاد الجواري (إرشاد محلي)

المهمة II :  التنشيط 

	العمليات 
	التقنيات العملية
	اللوازم و الأدوات
	الملاحظات 

	العملية 3 : 

خلق جو مرح و أخوي داخل الفوج 
	- ديناميكية 

- بشاشة

- مجاملة 

- حكاية نكت

- لعب إبداعية 


	- ميكروفون 

- ميقافون 


	


تحليل العمليات إلى مهارات مهنية و معارف 
التخصص : مرشد سياحي محلي 
المنصب II : الإرشاد الجواري (إرشاد محلي)

المهمة II :  التنشيط 

	العمليات 
	القدرات 
	المعارف المهنية 
	المعارف العامة 

	العملية 3 : 

خلق جو مرح و أخوي داخل الفوج
	- التحدث مع فوج الزوار

- حكاية نكتة ، رواية ، قصة 

- حكاية واقعة أو أسطورة 

- تشغيل الفوج خلال أوقات الفراغ 

 
	- تقنيات الاستقبال 

- بعض تقنيات التنشيط 

- تقنيات إدارة الزيارة 


	- تقينات التعبير الشفهي (باللغة الفرنسية و الإنجليزية)


تحويل المهام إلى عمليات

التخصص : مرشد سياحي محلي 
المنصب II : الإرشاد الجواري (إرشاد محلي)

المهمة III :  الحفاظ على القدرات السياحية المحلية 

	العمليات 
	التقنيات العملية
	اللوازم و الأدوات
	الملاحظات 

	العملية 1 : 

تحسيس الجمهور على وجه العموم و الزوار على وجه الخصوص 
	- التعليمات الواجب احترامها فيما يخص السرقة و التخريب 

- التأكيد على قيمة الموقع و ضرورة الحفاظ عليه 

- تذكير بالمواقع المصنفة كتراث عالمي 
	- ميكروفون 

- ميقافون 


	


تحليل العمليات إلى مهارات مهنية و معارف 
التخصص : مرشد سياحي محلي 
المنصب II : الإرشاد الجواري (إرشاد محلي)

المهمة III :  الحفاظ على القدرات السياحية المحلية 

	العمليات 
	القدرات 
	المعارف المهنية 
	المعارف العامة 

	العملية 1 : 

تحسيس الجمهور على وجه العموم و الزوار على وجه الخصوص
	- شرح القيمة الجمالية ، الثقافية ، و التاريخية للموقع الذي تمت زيارته أو المراد زيارته 

- إعلام 

- ذكر التعليمات الواجب احترامها 

- ذكر الاحتياطات الواجب اتخاذها 


	- معرفة القدرات السياحية المحلية 

- الإطار القانوني الخاص بحماية المواقع (التاريخية و الطبيعية)
	- تقينات التعبير الشفهي (باللغة الفرنسية و الإنجليزية)


تحويل المهام إلى عمليات

التخصص : مرشد سياحي محلي 
المنصب II : الإرشاد الجواري (إرشاد محلي)

المهمة III :  الحفاظ على القدرات السياحية المحلية 

	العمليات 
	التقنيات العملية
	اللوازم و الأدوات
	الملاحظات 

	العملية 2 : 

مراقبة سلوك الزوار عن قرب فيما يخص كل المواقع التي تم تقديمها 
	- المراقبة المستمرة 

- التنبيه 

- التذكير بقيمة الموقع 


	
	


تحليل العمليات إلى مهارات مهنية و معارف 
التخصص : مرشد سياحي محلي 
المنصب II : الإرشاد الجواري (إرشاد محلي)

المهمة III :  الحفاظ على القدرات السياحية المحلية 

	العمليات 
	القدرات 
	المعارف المهنية 
	المعارف العامة 

	العملية 2 : 

مراقبة سلوك الزوار عن قرب فيما يخص كل المواقع التي تم تقديمها
	- التحذير من : 

. السرقة و النهب و السلب

. اللمس الخطير (مثلا حالة لمس تحفة في متحف)

. الإتلاف و الإفساد 

- اتخاذ موقف صارم بشأنه أن يصرف النظر عن أي عمل غير مرضي (فيما يخص ما تمت زيارته


	- معرفة المخاطر التي تتعرض لها الموارد السياحية (لا سيما تلك التي يتسبب فيها الإنسان)
	



البرنامج الأساسي للتخصص

المقدمة 
مقصد البرنامج :

مستوى الدخول : السنة التاسعة أساسي

اسم المهنة و/أو مستوى التأهيل المستهدف : شهادة الكفاءة المهنية / مرشد سياحي محلي 

تعريف ملخص للمهنة : 
يعتبر المرشد السياحي المحلي عاملا مكلفا على مستوى المنطقة السياحية التي يعمل فيها بالزائر منذ وصوله إلى غاية ذهابه (استقبال – توجيه – مرافقة – تسيير الزيارات – 
تنشيط – أمن)

مدة التكوين : 

سداسيان بما في ذلك أسبوعين للتربص التطبيقي 

طريقة تحصيل المعارف :

الجانب البيداغوجي : 
يتمحور الجانب البيداغوجي حول ثلاثة أنواع من النشاطات  : 

. العمل الفردي خلال الدرس ، في حالة دراسة وضعية (دروس ، محاكاة ، لعب أدوار)

. العمل داخل فوج (عروض – أعمال جماعية – إعداد ملفات)

. تربص تطبيقي لمدة ستة أسابيع في الوسط المهني يسمح بمواجهة حقائق و وقائع  المهنة 

طريقة مراقبة المكتسبات : 

إضافة إلى التقييم التكويني ، سيتم  القيام بتقييم إجمالي :

. إثر كل سداسي (سداسي I و II)

. إثر فترة التربص التطبيقي عن طريق تحرير تقرير يصادق عليه المكون و المؤطر على حد السواء

. و عند نهاية التكوين ، سيتم تقديم الشهادة وفقا للإطار القانوني المعمول به

الوثائق البداغوجية المستعملة خلال التكوين :

. دعائم سمعية بصرية 

. نسخة عن الوثائق المهنية (نموذج عن الوثائق)

. دلائل سياحية 

. كراسات مطوية و وثائق سياحية (كتيبات ، دلائل)

. كراسات مطوية حول الفنادق

. خريطة المدينة 

. خرائط جغرافية 

. خرائط سياحية 

. دلائل 

. روزنامة الرحلات 

. كتب مختصة 

تنظيم التكوين 

التخصص : مرشد سياحي محلي

المدة الإجمالية للتكوين : 1620 ساعة منها 06 أسابيع للتربص التطبيقي 

	تعيين المواضيع 
	الحجم الساعي 
	ملاحظات

	- تقنيات الاستقبال

- تقنيات المرافقة و تسيير الزيارات 

- المواقع السياحية المحلية 

- الهيئات السياحية 

- التحدث بالغة الفرنسية

- التحدث باللغة الإنجليزية 

- الإسعافية 

- تربص تطبيقي


	195 سا

312 سا

312 سا

195 سا

156 سا

156 سا

78 سا

216 سا
	

	المجموع


	1620 سا
	


التوزيع الأسبوعي 

	تعيين المواضيع 
	السداسي I
	السداسي II
	ملاحظات

	- تقنيات الاستقبال

- تقنيات المرافقة و تسيير الزيارات 

- المواقع السياحية المحلية 

- الهيئات السياحية 

- التحدث بالغة الفرنسية

- التحدث باللغة الإنجليزية 

- الإسعافية 


	05 سا

08 سا

08 سا

05 سا

04 سا

04 سا

02 سا
	05 سا

08 سا

08 سا

05 سا

04 سا

04 سا

02 سا


	

	المجموع


	36 سا
	36 سا
	


تقنيات الاستقبال  

الباب I : عموميات 

. تعريف 

. أهمية الاستقبال

 . أهداف الاستقبال 

- أهداف عامة 

- أهداف خاصة 


. الموارد المادية و البشرية الضرورية 


. مراحل الاستقبال

. طرق الاستقبال

- التحضير

- وقت الاستقبال

. نشاطات الاستقبال

- نشاطات عادية

- نشاطات خاصة 

الباب II : عون الاستقبال 

. عون الاستقبال (مضيفة أو مضيف استقبال)

. مزايا عون الاستقبال

- مزايا جمالية 

- مزايا أخلاقية 

- مزايا مهنية 

تقنيات الاستقبال )تــابــع( 

. تصرف عون استقبال السياح 

- التعبير

- الهيئة المحترمة 

* النظافة 

* اللباس اللائق 

- التصرفات 

. بعض صفات التصرف تجاه الزبون 

- المجاملة 

- التحدث باحترام

- الرغبة الحقيقية في الخدمة و المساعدة 

. أعمال تطبيقية : تمثيل الأدوار 

الباب III : دراسة الزبون (الزائر)
. الزبون

. أصناف الزبائن 

- أطفال ، مراهقين 

- راشدين

- شخصيات 

- أشخاص معوقين 

. التصرفات الواجب اتخاذها اتجاه الزبائن المختلفين عن غيرهم 

- الثرثارين 

- الوقحين 

- غير المهنيين

- المستائين 

. أعمال تطبيقية : تمثيل الأدوار

تقنيات الاستقبال  )تــابــع(
الباب IV : هياكل الاستقبال 

. الهياكل و الأماكن التي تتطلب هيكل مكلف بالاستقبال 

- المواقع السياحية الجذابة 

- المواقع التاريخية 

- مكاتب شركات النقل 

- مكاتب الاستعلامات (الديوان ، الوكالة ، النقابات)

الباب V : التقنيات الأساسية للاستقبال 

1. التعبير غير الشفهي

2. الاستماع

أ. ما معنى الاستماع ؟ 

. الاستماع الجيد

. الاستعمال الفعال

ب. التوترات المحتملة عند الاستماع 

. عوامل داخلية أو خاصة بالمستمع

. عوامل خارجية (خاصة بالمحيط أو المتحدث)

. عوامل اجتماعية و ثقافية 

3. إعادة الصياغة

4. فكرة التحليل 

5. استراتيجية طرح السؤال 

. سؤال تمت الإجابة عليه 

. سؤال مفتوح 

. سؤال بجواب استدلالي

. سؤال تناوبي 

- أعمال تطبيقية : تمثيل الأدوار 

تقنيات الاستقبال  )تــابــع(
الباب VI : نوع الاستقبال الواجب تقديمه وفقا لخصائص السياح

1. وفقا للسن

2. وفقا لعدد الأشخاص

3. وفقا للصنف الاجتماعي المهني 

4. استقبال الشخصيات 

5. استقبال المعوقين 

6. وفقا للعلاقة الموجودة بين السياح

. معرفة السياح فيما بينهم 

. جمع السياح الذين لا يعرفون بعضهم 

- أعمال تطبيقية : تمثيل الأدوار 

الباب VII : الأهالي (المواطنون الأصليون)

1. تعريف مصطلح الأهالي 

. تعريف

. مرادف

2. العلاقات الموجودة مع أهالي المناطق التي تمت زيارتها 

. قبل بداية البرنامج

. خلال البرنامج 

. بعد إنهاء البرنامج

تقنيات المرافقة و تسيير الزيارات 

الجزء الأول : تقنيات المرافقة
مقدمة : 
. مرافقة من ؟ 

. متى ؟

 و أين ؟

الباب I : وصف عمليات المرافقة 

- تعريف – الهدف

أ. تحضير الدورة 

. مراجعة الملف التقني و الثقافي للزيارة / المحيط

. دراسة تشكيل الفوج

. إعداد البطاقة التقنية 

. تحضير العروض

ب. تسيير الدورة و/أو الزيارة 

. إرشاد الفوج وفقا للبرنامج الذي تم إعداده 

. التعليق على الزيارات 

. تحرير عرض حال عن تسيير الزيارة و / أو الدورة  

ج. الصعوبات التي يمكن أن تطرأ خلال المرافقة 

. مشاكل خاصة بالاستقبال 

. مشاكل في الفندق

. مشاكل في الحافلة 

. مشاكل خاصة بتصرف الزائر

. مشاكل خاصة بحالات غير متوقعة 

تقنيات المرافقة و تسيير الزيارات )تــابــع(
الباب II : التنشيط السياحي 
. التعريف 

. الهدف

. الإجراء

. الطرق

. التقنيات 

الباب III : المزايا الضرورية للمنشط المرافق

. المهارة و حسن التصرف

. العلاقات الإنسانية الجيدة 

. التحلي بروح المبادرة 

. السهولة في التعبير 

تقنيات المرافقة و تسيير الزيارات )تــابــع(
الجزء الثاني : تقنيات تسيير الزيارات

مقدمة : تعريف خط الرحلة 

. السياحة المتنقلة 

. مختلف الأنواع حسب المواضيع و الوسائل 

. وقت الزيارة أو الدورة 

الباب I : زيارة الهدف

أ. دراسة المدينة 

. الوضعية الجغرافية للمدينة 

. الدراسة التاريخية للمدينة 

* المدينة العتيقة

* المدينة القديمة 

* "تميدنة"

ب. الدراسة المعمارية للمدينة 

. السكان

. الأخلاق ، العادات و التقاليد

. الوظائف الاقتصادية للمدينة 

. مكانة الوظيفة السياحية في المدينة 

* التجهيزات العامة 

* التجهيزات السياحية 

ملاحظة : تكييف المحتوى مع الخصوصيات المحلية 

تقنيات المرافقة و تسيير الزيارات )تــابــع(
د. الدراسة الفنية للمدينة 

. الحرف التقليدية 

. الفولكلور

. فن تذوق الطعام 

حالات تطبيقية : 

. زيارة قصبة الجزائر

. زيارة قصبة قسنطينة 

. زيارة قصبة بجاية 

. زيارة قصبة تلمسان

. زيارة قصبة غرداية 

الباب II : دراسة المواقع التاريخية 

أ. مباني قديمة 

ب. صرايا

ج. مواقع أثرية (احتياطات ، أماكن الاكتشاف و التنقيب)

د. نصب تذكاري

هـ. متاحف

أعمال تطبيقية : زيارة : 

. حصن 23 – الجزائر

. قصر الداي (قلعة الجزائر)

. الآثار الرومانية في تيبازة

. قصر الشعب

. ضريح المسيحية ، الخ...

ملاحظة : تكييف المحتوى مع الخصوصيات المحلية 

تقنيات المرافقة و تسيير الزيارات )تــابــع(
الباب III : دراسة المواضيع الطبيعية 

أ. الاحتياطات الطبيعية 

ب. حضائر وطنية 

ج. حدائق النبات

د. حضائر التسلية و الترفيه 

حالة تطبيقية : زيارة 

. حديقة نبات الحامة (حديقة "إيسي" قديما)

. الحضيرة الوطنية لجرجرة 

. الحضيرة الوطنية في القالة 

. الحضيرة الوطنية في التاسيلي

. الحضيرة الوطنية في الهقار 

الباب IV : دراسة المواقع الثقافية 

أ. قاعة متحف فنية 

ب. دار الثقافة 

ج. قاعة للعرض المسرحي

د. الجامعات 

هـ. المراكز الثقافية 

الباب V : دراسة المواقع الصناعية 

أ. مصنع

ب. شركة قديمة 

ج. ورشات 

حالة تطبيقية : زيارة موقع صناعي 

ملاحظة : تكييف المحتوى مع الخصوصيات المحلية 

تقنيات المرافقة و تسيير الزيارات )تــابــع(
الباب VI : دراسة بعض لوازم العمل 

أ. ميكروفون 

. استعمال الميكروفون

ب. ميقافون 

. استعمال الميقافون 

ج. استعمال الوسائل السمعية البصرية 

ملاحظة : تكييف المحتوى مع الخصوصيات المحلية 

المواضع السياحية المحلية 

الباب I : عموميات 

. الموارد السياحية 

. تصنيف الموارد

. المواقع السياحية التي تزخر بها المنطقة

. المنتوج السياحي

. المواقع السياحية الجذابة 

. المواقع السياحية المحلية 

الباب II : دراسة المواقع السياحية (القدرات)

. الهندسة المعمارية 

. المدينة : المدينة الحديثة ، المدينة القديمة ، "تميدنة"

. الحرف التقليدية 

. العادات و التقاليد

. الأفراح العائلية ، الأفراح الجماعية 

. الحفلات

. الحفلات المحلية 

. الفنون الشعبية ، الفولكلور ، الأغاني ، الرقص

. الأزياء ، اللباس التقليدي

. فن تذوق الطعام 

. مركز المياه الحارة ، الاستجمام ، الحمامات 

. الأدب الشفهي ، الشعر ، الأمثلة ، أمثال سائرة 

. الحكايات ، الأساطير

. لعب الأطفال 

ملاحظة : تكييف المحتوى مع الخصوصيات المحلية 

المواضع السياحية المحلية )تــابــع(
. الطب التقليدي

. الزواج ، الولادة ، الـختانة ، الطلاق ، الوفاة

. العقائد

. الحيوانات المحلية ، النباتات المحلية 

. المواقع الطبيعية ، الآثار التاريخية ، بقية الآثار ، الأطلال ، الآثار التذكارية 

الباب III : دراسة المواقع و قدرات بعض المناطق السياحية 

حالات تطبيقية : يجب إنجاز الأعمال الجماعية على شكل عروض

. تيبازة

. شرشال

. تمقاد

. تيقزيرت

. بن ياني

. قصبة الجزائر

. غرداية ، المزاب ، بني مزاب

. تاغيت

. الصورا

. روفي

. الحضيرة الوطنية للجرجرة 

. الحضيرة الوطنية للقالة 

. الحضيرة الوطنية للتاسيلي

. الحضيرة الوطنية للهقار

الباب IV : دراسة الإطار القانوني الخاص بحماية الآثار و المواقع الطبيعية 

ملاحظة : تكييف المحتوى مع الخصوصيات المحلية 

الهيئات السياحية

الباب I : وكالة السياحة و الأسفار

. تعريف – تقديم

. إنشاء وكالة الأسفار

. مهام  وكالة الأسفار

. ظروف الممارسة 

. تنظيم

* البنية

* تشغيل 

. تصنيف وكالات السياحة و الأسفار

* وكالة تنظيم الأسفار 

* وكالات موزعة

* وكالات مختصة في المساعدة و الاستقبال 

الباب II : نشاطات الوكالة السياحية 

الخدمات المقدمة : 

. التذاكر (جوية – بحرية – بري – حديدية)

. بيع الخدمات و المنتوجات السياحية (إقامات – دورات – أسفار منظمة – رحلات – زيارات...)

. الحجز

. كراء السيارات 

. تنظيم عروض – رحلات

. مستخدمون تقنيون مختصون (مرشد ، أعوان و مضيفات استقبال)

. بيع و توزيع الرحلات بسعر جزافي

. بيع عن طريق الفهرس

. بيع حسب الطلب 

الهيئات السياحية )تــابــع(
مختلف العمليات :

. أخذ الطلبية 

. الحجز

. تقديم الوثائق (تذاكر النقل)

. الفوترة 

الموارد : الوكالات السياحية 

. التقديم 

. المهام

. الإنتاج السياحي

. وكلاء تجاريون و تجار السفر بعدد كبير

الباب IV : ديوان السياحة  

الديوان الوطني للسياحة :
. التقديم 

. المهام و النشاطات 

. الموارد

الديوان الجهوي للسياحة : 

. التقديم 

. المهام و النشاطات 

. الموارد

الهيئات السياحية )تــابــع(
الديوان المحلي للسياحة : 

. التقديم 

. المهام و النشاطات 

. الموارد

الباب V : النقابات 
. التقديم 

. المهام و النشاطات 

. الموارد

الباب VI : الفندقة

. فندقة حضرية 

. محطات الحمامات 

. محطات مناخية 

. محطات المياه الحارة 

. محطات رياضات الشتاء

. فنادق الشباب

. مأوى الاستقبال

. مخيمات صيفية 

. قرية العطل

. "موتيل"

. شبه فندقة 

الهيئات السياحية )تــابــع(
الباب VII : التنظيم الفندقي 

. الاستقبال

* التنظيم 

* التوظيف

* التنظيف

* مجمع هاتفي

* الحجر

. صندوق - مكتب صرافة 

. الطابق – الإيواء

. المطعم – الوليمة 

. خدمة الغرفة 

. الحانة 

. الهياكل الرياضية للفندق 

. التنشيط 

التحدث باللغة الفرنسية 

تذكير : 
. قواعد الكتابة 

. تصريف الأفعال : صيغ الفعل البسيط ، صيغ الأفعال المركبة 

. الجملة البسيطة 

. الجملة المركبة 

. الشكل التثبيتي

. الشكل السلبي

. الشكل الاستجوابي

المحاكاة و تمثيل الأدوار

أمثلة واقعية : 

. استقبال فوج الزوار عند وصوله

. توديع فوج الزوار عند مغادرته

. مساعدتهم في أخذ أماكنهم في الحافلة 

. إقامتهم في الفندق

. الخدمات الفندقية (مثال : خدمة الغرفة)

. مساعدة الزوار ف القيام ببعض الإجراءات 

* إجراءات وثائقية 

* إجراءات جمركية 

* تسجيل الأمتعة

* تسديد بعض الخدمات 

* الصرف

* وثيقة تأمين الفندق

التحدث باللغة الفرنسية )تــابــع(
. كراء سيارة

. تقديم برنامج اليوم

. تقديم المنطقة 

. وصف الموقع ، النصب ، الخ...

. تعليقات متعددة 

. تعليق عن لاصقة ، صورة ، صورة شفافة ، بطاقة بريدية 

. عند زيارة حي ما : يجب ترجمة أقوال سكان الناحية التي تمت زيارتها

. عند التبضع : 

* شراء التحف التقليدية 

* شراء ألبسة 

. تقديم برنامج الإقامة 

. تقديم برنامج اليوم

. المشاكل المتعددة المحتمل حدوثها عند التكفل بالفوج

. التحدث مع السائح حول مواضيع مشتركة

. التوقعات و الظروف المناخية – المطر – الطقس الجميل – الشواطئ

. الرحلات - الزيارات المبرمجة – التسليات – الخ...

. استعمال الوسائل السمعية البصرية (شريط فيديو ، CD Rom)

التحدث باللغة الإنجليزية 

تذكير :
. قواعد الكتابة 

. تصريف الأفعال

محاكاة و تمثيل الأدوار

أمثلة واقعية : 

. استقبال فوج الزوار عند وصوله

. توديع فوج الزوار عند مغادرته

. مساعدتهم في أخذ أماكنهم في الحافلة أو في السيارة 

. إقامتهم في الفندق

. الخدمات الفندقية (مثال : خدمة الغرفة)

. مساعدة الزوار في القيام ببعض الإجراءات 

* إجراءات وثائقية 

* إجراءات جمركية 

* تسجيل الأمتعة

* تسديد بعض الخدمات 

* الصرف

* وثيقة تأمين الفندق

. كراء سيارة

. تقديم برنامج اليوم

. تقديم المنطقة 

. وصف الموقع ، النصب ، الخ...

. تعليقات متعددة 

. تعليق عن لاصقة ، صورة ، صورة شفافة ، بطاقة بريدية 

التحدث باللغة الإنجليزية )تــابــع(
. عند زيارة حي ما : يجب ترجمة أقوال سكان الناحية التي تمت زيارتها

. عند التبضع : 

* شراء تحف تقليدية 

* شراء ألبسة 

. تقديم برنامج الإقامة 

. تقديم برنامج اليوم

. المشاكل المتعددة المحتمل حدوثها عند التكفل بالفوج

. التحدث مع السائح حول مواضيع مشتركة

. التوقعات و الظروف المناخية – المطر – الطقس الجميل – الشواطئ

. الرحلات - الزيارات المبرمجة – التسليات – الخ...

. استعمال الوسائل السمعية البصرية (شريط فيديو ، CD Rom)

الإسعافية 

الباب I : مختلف الحوادث التي تتطلب تقديم إسعافات أولية 
1. الجروح :
. الجروح

. الخدش

. الشكة

. العضة

. الصدمة

2. حالات أخرى : 

. رعاف

. حساسيات

. كسر

. لي و التواء

. غرق

. ضربة الشمس 

. اغتراب – حنين إلى الوطن – نظام غذائي – المناخ 

3. الإسعافات الأولية :
. التصرفات الواجب اتخاذها عن تقديم الإسعافات الأولية 

الباب II : مختلف تقنيات الإسعافات الأولية 

1. الإنعاش : 

. التنفس الاصطناعي

2. معالجة الجروح

3. التدخل عن طريق الوسائل المعمول بها لنقل الضحايا (إسعاف – نقالة)




















































































































































































































































عم 2   مراقبة سلوك الزوار عن قرب 





عم 1   تحسيس الجمهور على وجه العموم 


        و الزوار على وجه الخصوص 





عم 3   تقديم تقرير عن مجرى الزيارات 





عم 2   إنجاز برامج الزيارات المقررة 





عم 1   تحضير الزيارات و الرحلات المقررة  





م II.2  التنشيط





عم 3  خلق جو مرح و أخوي داخل 


        الفوج





عم 2   عرض المرافق السياحية المحلية 





عم 1   التحدث مع فوج الزوار 





منصب II 





الإرشاد الجواري





م II.3  حفظ القدرات 


         السياحية للناحية 








م II.1  المرافقة 








عم 3   ترقية الإنتاج السياحي المحلي





عم 2   توجيه الزوار





عم 1   تقديم المعلومات 





عم 2   مساعدة الزوار





عم 1   استقبال الزوار





منصب I





استقبال 


و استعلام    





م I.2   تقديم المعلومات 





م I.1   استقبال الزوار 





منصب II 





التوجيه 


و الإرشاد الجواري      





م II.3  حفظ القدرات السياحية للناحية 





م II.2  التنشيط





م II.1  المرافقة 





ديسمبر 1998





منصب I





استقبال 


و استعلام    





م I.2   تقديم المعلومات 





م I.1   استقبال الزوار 





ش ك م
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