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الحمد لله رب العالمين, وال�سلاة وال�سلام على خاتم المر�سلين �سيدنا محمد �سلى الله عليه وعلى 
اآله و�سحبه و�سلم اأجمعين وبعد, في�صرنا و�سع كتاب الدوائر الأمامية / الف�سل الدرا�سي الأول 
لل�سف الأول الثانوي الفندقي وال�سياحي بين اأيدي اأبنائنا الطلبة الأعزاء وزملائنا المعلمين الكرام, 
فالمبحث جاء على �سكل وحدات درا�سية يُقدّم المعلومات ذات العلاقة بقطاع الخدمات ال�سياحية 
والفندقية, مرتكزًا على ما تم درا�سته في المرحلة الأ�سا�سية في مبحث التربية المهنية, وكذلك متكاملًا 

�سة لتحقيق التكامل الأفقي والعمودي للمناهج.  مع مباحث التعليم الفندقي وال�سياحي المتخ�سّ
الفندقي  التعليم  لفرع  والخا�سة  العامة  للنتاجات  العام  الإطار  وفق  الكتاب  هذا  جاء  وقد 
وال�سياحي, ومن�سجمًا مع خطة التطوير التربوي نحو القت�ساد المبني على المعرفة, والم�ستجدات 

�ص. العلمية في مجال التخ�سّ
تليها  ثم  النظرية,  بالمعلومات  فبداأنا  لوحداته؛  المنطقي  الت�سل�سل  الكتاب  هذا  وقد روعي في 
التطبيقات والتمارين العملية, بالإ�سافة اإلى العديد من الأن�سطة وق�سايا البحث والمناق�سة والأ�سئلة. 

واأهميتها ومكوناتها,  ن�ساأتها  تتبعنا  ال�سيافة؛ حيث  الأولى مو�سوع �سناعة  الوحدة  تناولت 
واأخيًا ا�ستعر�سنا التجاهات المعا�صرة في �سناعة ال�سيافة.

واأق�سامها  اإداراتها,  وتحديد  تعريفها,  حيث:  من  الفنادق  لمناق�سة  �ست  فخُ�سّ الثانية,  الوحدة  اأما 
الت�سغيلية  الأق�سام  ا�ستعرا�ص  اإلى  اإ�سافةً  وم�ستوياتها  الخدمة  �سمات  تو�سيح  تناولنا  ثم  وت�سنيفاتها, 

والأق�سام الم�ساندة. 
�ست الوحدة الثالثة لتعرّف الت�سال واأ�سكاله, ثم تعر�سنا لوظائف المق�سم واأجهزته, وحدّدنا  وخُ�سّ
ا طرق التوا�سل ومهمات ق�سم  اأهم النماذج وال�سجلات الم�ستخدمة لهذه الغاية, وقد ا�ستعر�سنا اأي�سً

علاقات ال�سيوف, بالإ�سافة اإلى تحديد قواعد التعامل مع �سكاوى ال�سيوف واأنواعها.
وقد اأُلحق الكتاب بقائمة ت�ستمل على عدد من المراجع التي ا�ستعان بها فريق التاأليف, وقائمة 

اأخرى ت�ستمل على الم�سطلحات المهمة باللغتين العربية والإنجليزية. 
ونحن اإذ نقدم هذا الجهد المتوا�سع اآملين اأن يحقق اأهدافه, راجين من كل من له علاقة بدرا�سة 
اأو تدري�ص هذا الكتاب تزويدنا بالتغذية الراجعة لتطويره وتح�سينه بما يرقى اإلى الم�ستوى المطلوب 

خدمة لل�سالح العام. 
والله ول���ي التوفي���ق

المقدمة
ب�سم الله الرحمن الرحيم
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إرشادات  عامة
للمدر�س

1    - �سرح الدر�ص النظري اأولً, ثم ربطه بالتمرين العملي.
2    - تطبيق التمرين العملي, ثم اإعطاء الطالب فر�سة للتطبيق.

3    - توفير المواد اللازمة والكافية لإك�ساب الطالب المهارة المطلوبة.
4    - الهتمام بتطبيق الن�ساطات لإك�ساب الطالب النتاجات المطلوبة.

للطال�ب 
1    - الحر�ص على تطوير نف�سك, وال�سعي للو�سول اإلى هدفك باهتمام ومثابرة.

2    - احترام المدر�سين والم�سوؤولين واطاعتهم, ومعاملة الزملاء في المدر�سة وفي مكان  
           العمل الميداني معاملة ح�سنة.

3    - اللتزام باأوقات التدريب.
4    - العمل بروح الفريق.

5    - اللتزام بقواعد العمل وتعليماته.
6    - ارتداء لبا�ص العمل المهني, والتاأكد من نظافته.

7    - مراعة اأ�س�ص النظافة ال�سخ�سية با�ستمرار ) ال�سعر, والأظافر, واليدين (
8    - الهتمام بنظافة مكان العمل )الأر�سيات, الجدران( با�ستمرار.

9    - التاأكد من نظافة المعدات والأدوات الم�ستخدمة و�سلاحيتها للعمل.
10 - المحافظة على التجهيزات.

11 - الهتمام والتركيز في اأثناء التدريب العملي, وتجنب المزاح, والحر�ص على تدوين 
          المعلومات في الوقت والمكان المنا�سبين.

12 - ال�ستف�سار عن اأي �سيء جديد في الوقت المنا�سب.
13 - اللتزام بتعليمات ال�سلامة وال�سحة المهنية واإجراءاتها.

14 - المبادرة بتقديم الم�ساعدة لزملائك وم�سوؤوليك با�ستمرار.   



 كيف تف�شّر تطوّر نظرة المجتمع الأردني نحو �شناعة ال�شيافة؟



تابع��ت �سناعة ال�سياف��ة تطوّرها مع تط��وّر حاجات الأفراد 
ورغباته��م في المجتمع��ات المختلفة, وقد ب��رز حديثًا مفهوم 
ال�سيافة ك�سناعة لها اأ�س�سها ومفاهيمها؛ بحيث اأ�سبحت واحدة 
من اأهم ال�سناعات الت��ي توؤثّر في المجتمع اقت�ساديًّا واجتماعيًّا 
وث�قافيًّ��ا ب�سكل كبي��ر, فهي ت�ساع��د على تط��وّر المجتمعات 

وتقدّمها, اإ�سافةً اإلى خلق فر�ص عمل كبيرة ووا�سعة.

يتوقع منك بعد درا�شة هذه الوحدة اأن: 
 تتعرّف ن�ساأة �سناعة ال�سيافة وتطورها.

ح اأهمية �سناعة ال�سيافة.   تو�سّ
 تميّز مكوّنات �سناعة ال�سيافة.

 تتعرّف اأهم التغيّرات التي اأثّرت في تطور الفنادق. 
 ت�ستوعب التجاهات الحديثة في �سناعة ال�سيافة. 
 تعدّ تقريرًا اإح�سائيًّا عن اأعداد الفنادق وت�سنيفاتها. 
 تعدّ تقريرًا اإح�سائيًّا عن اأنواع الفنادق في الأردن. 
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نشأة صناعة الضيافة وتطورهاأولاً
 History and Development Of Hospitality

ال�سي�اح����ة وال�س����ف��ر  ب��سناعة  يُع�����رف  اأك���بر  ق�ط���اع  م�ن  ال�س�ياف�ة ج��زءًا  تُع�دّ �سن�اعة 
)Travel and Tourism Industry(, وتت�سمن �سناعة ال�سيافة مجموعة �سخمة من الأن�سطة 
ا في هدف واحد رئي�ص, هو توفي المنتوجات والخدمات  والأعمال المتنوعة, اإلّ اأنّها ت�سترك جميعًَ

المرغوبة اأو ال�صرورية للم�سافرين. 
وال��س�راب  الط��ع��ام  وع��م��لي�ات   )Lodging( الإي��واء  عمليات  ال�سيافة  �سناعة  ت�سمل 

.)Food & Beverage(
ح ال�سكل )1-1( اأجزاء �سناعة ال�سياحة وال�سفر التي تُعدّ �سناعة ال�سيافة جزءًا منها. ويو�سّ

ال�سكل )1-1(: اأجزاء �سناعة ال�سياحة وال�سفر, وبع�ص مكوّنات كلّ جزء فيها.
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 The History of Hospitality Industry  1- ن�شاأة �شناعة ال�شيافة
ترجع ن�ساأة هذه ال�سناعة اإلى ما يقرب من اثني ع�صر األف �سنة قبل الميلاد, حيث كان الإن�سان 
يتنقل بداية على الأقدام, ثم  للماء والغذاء والماأوى, فقد كان  اآخر طلبًا  اإلى  ينتقل من مكان 
اأخذ ي�ستخدم الحيوانات في تنقله, اإلى اأن ظهرت العجلة قبل ما يقرب من ع�صرة اآلف �سنة 

قبل الميلاد حيث اأ�سبح الإن�سان ي�ستخدم الحيوانات في جر 
اأكبر, واأ�سبح  العربات والنتقال بحاجياته واأمتعته ب�سهولة 
باإمكانه قطع م�سافات اأطول, اإلّ اأنّ حركة النا�ص كانت في 
حركات  اأمّا  ومتقطّعة,  مختلفة  فترات  وعلى  فردية  الغالب 
النا�ص الجماعية فقد كانت نادرة جدًا وينق�سها التنظيم, وقد 

ا على فترات متقطّعة ولأ�سباب مختلفة. كانت اأي�سً
ال�سعوب  بقية  مثل  ال�سيافة  بكرم  الإغريق  ا�ستهر  لقد 
ال�صرقية, وذلك ب�سبب ات�سالهم الوثيق باأهل ال�صرق القديم 
ال�سيافة  ن�ساأت  فقد  ذلك  ومع  خا�سة,  ب�سورة  وم�صر 
الماأجورة بمعناها المعروف عند الإغريق, حيث كانت تقام 

النزل )الخانات( قرب المعابد والأماكن المقد�سة التي كانت تجري في رحابها الحتفالت 
الدينية.  والمرا�سم 

اأمّ��ا في الع�صر الروم��اني فقد كان لوجود �سبكات الطرق المعبدة والآمنة دور كبي في عملية 
التنقّل, حيث اأ�سبح النا�ص في ذلك الع�صر ي�ستخدمون العربات التي تجرها الخيول, لذلك فقد 
اأقيم��ت ال�ستراحات عل��ى جوانب الطرق, وقد امتاز هذا الع�صر بتنظي��م المباريات الريا�س�ية 
والمهرجان��ات المختلف��ة, وبذلك فقد برزت الحاج��ة اإلى توفي اأماكن لإي��واء الم�ساركين ومن 

يرغبون في م�ساهدة هذه الألع��اب الريا�سية والمهرجانات. 
واأ�سبحت الخان�ات تُ��ست�خدم كفنادق �سغية, ومع ات�س�اع 
الإمبراطوري��ة  الروماني��ة ازداد انت�س��ار  تل��ك النزل, حيث 
اأ�سبح��ت ت�ستقبل قوافل الم�سافرين  وتوفّر اأماكن الإيواء لهم 
ولحيواناتهم. وقد تميزت بواعث النتقال  في الع�صر الروماني 

تع��رف ال�شياف��ة عل��ى اأنهّ��ا:
 مجموعة م��ن الأعمال التي 
بخدم��ة  ال�سي��وف  ت��زوّد 
الإقام��ة والطعام وال�صراب, 
اإ�سافةً اإل��ى بع�ص الخدمات 
ال��ت��رف�ي��ه���ية والت��كميلية 

الأخرى.

الن��واة   Inn's الن��زل  تع��دّ 
ال��فنادق لظه�����ور  الأولى 
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لأغرا�ص دينية اأو علاجية, ومنها ما كان لأغرا�ص ريا�سية اأو تجارية. 
ومع ذلك كله فاإنّ التجاهات الأولية لإدارة الخانات لم تكن وا�سحة اإلّ بعد ظهور العملة 
�ساعد  فقد  والتجارة,  لل�سفر  للنا�ص  الحقيقي  الدافع  ون�سوء  الميلاد,  قبل  ال�ساد�ص  القرن  في 
ظهور العملة في هذا القرن على فتح مجال اأو�سع اأمام النا�ص لل�سفر والتنقّل بهدف القيام ببع�ص 

عمليات البيع وال�صراء, حيث اأ�سبحت الحاجة للمبيت اأكبر من ذي قبل. 
وق����د ك����ان الخ����ان في 
من  ي��ت��ك��وّن  ال��ف��ت��رة  تلك 
الغرف  من  محدود  ع��دد 
ومخزن  الم�سافرين,  لإيواء 
للب�سائع, اإ�سافةً اإلى اإ�س��طبل 
ل��مبيت الحيوانات والعناية 
هذه  ا�ستمرت  وق��د  بها, 
ج��دًا  طويلة  فترة  الحالة 
دون اأي تقدم اأو تغيي على 

�سناعة ال�سيافة. لحظ ال�سكل )2-1(.
ومن خلال ما تقدم, يمكن القول اإنّه لم يح�سل اأيّ تقدّم اأو تطور على �سناعة ال�سيافة حتى 
قي��ام الث��ورة ال�سناعية في اأوروب��ا وتحديدًا في اإنجلترا,  ففي الفترة بين ع��ام 1750م حتى عام 
1820م,  اكت�سب��ت الخانات الإنجليزية �سمعة جيدة حتى اأنّها اأ�سبحت اأف�سل خانات العالم. 
وق��د تركّز تطوّرها وتقدّمها داخل العا�سمة الإنجليزية لندن, واأ�سبح اأ�سحابها يقدمون  المزيد 
م��ن الخدمات للم�سافرين, ويحافظ��ون  على م�ستوى معين من النظاف��ة, وفي بع�ص الأحيان 
كان��وا يقدمون الطع��ام للمقيمين في هذه الخانات, وقد و�سلت الخان��ات الإنجليزية اإلى اأعلى 
درج��ة من التطوّر والتقدّم في الق��رن التا�سع ع�صر الميلادي, ولكن ولع��دة اأ�سباب فقد توقّف 

تطوّر الخان الإنجليزي ولم يحرز مزيدًا من التقدّم. 
وبينما كانت الخانات الإنجليزية في حالة من الجمود, تطوّرت الخانات في اأمريكا وتو�سّعت 

ال�سكل )1-2(:خان قديم.
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ب�سكل اأكبر, فبعد الثورة الأمريكية اأ�سبحت الخانات 
ا,  اأي�سً واأجودها  العالم  في  الخانات  اأكبر  الأمريكية 
التي  وبداأت تلك الخانات تقدّم مزيدًا من الخدمات 
اآخر. وفي عام 1800م  اأيّ مكان  تُقدّم في  لم تكن 
الأولى  المرتبة  الأمريكية  المتحدة  الوليات  احتلت 
في تطوّر الخانات اإلى  فنادق حديثة, لحظ ال�سكل 
)1-3(, ولم تقت�صر على الطبقة البرجوازية كما كان 
اأيّ فرد يمتلك  بريطانيا, فقد كان من حق  �سائدًا في 
الفنادق  في  المقدمة  الخدمات  لتلك  المحدد  ال�سعر 

وال�ستمتاع  عليها  الح�سول 
فيها في مرافق الفندق المختلفة. 
ال�س��ت��ثمارات  اإلى  واإ�ساف���ةً 
في  ا�ستُخدمت  التي  ال�سخمة 
و�سائل  لعبت  الم��ج��ال,  ه��ذا 
وا�ستخدام  والإعلان,  الدعاية  
دورًا  المتطورة  التكنولوجي�ا 

هائلًا في تطور هذا القطاع. 

Development of the Hospitality Industry 2- تطوّر �شناعة ال�شيافة
يُعدّ القرن الع�صرون فترة التغيّ الهائل في �سناعة ال�سيافة وتطور الفنادق, فقد ظهر ما يُ�سمّى 
ال�سلا�سل  اإدارة  تطوّر  كان  وقد   ,)Chain Hotels( الفندقية  وال�سلا�سل  التجاري  بالفندق 
التكاليف في  ارتفاع  والتقليل من  المقدمة,  نطاق الخدمات   لتح�سين وتو�سيع  الفندقية خطوة 
الوقت نف�سه, وقد كانت اأهم ال�صركات الرائدة في هذا المجال: �صركة فنادق ال�سياتون, و�صركة 
فالغرف كانت �سغية  الفنادق كانت ب�سيطة نوعًا ما؛  اأنّ خدمات هذه  اإل  الهيلتون.  فنادق 
اأيّة معايي ل�سبط جودة  الغرف كان بها حمام, ولم توجد  بالهاتف, وقليل من  وغي مزوّدة 

الخدمة, اأمّا الأ�سعار فقد كانت رخي�سة ن�سبيًا في ذلك الوقت. 

توقفّ  اإلى  اأدت  التي  الأ�شباب  من 
تطوّر الخان الإنجليزي ما ياأتي: 

لأيّ  م�����س��م��وحً��ا  ي��ك��ن  لم   -1
الخان  اإلى  بالدخول  �سخ�ص 
على  ذلك  واقت�صر  الإنجليزي, 

الطبقة البرجوازية فقط. 
2- عدم ال�ستثمار ب�سكل �سخم 

في هذا المجال.

ال�سكل )1-3(: خانات قديمة اأ�سبحت فنادق. 
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ا ع��دة منتجعات )Resorts( اإل اأنّ معظمه��ا كان على الجبال وبالقرب  وق��د ظهرت اأي�سً
م��ن ال�سواط��ئ والبحيات, وق��د كانت ه��ذه المنتجعات في 
الغالب مو�صمية الن�صـاط ول يق�صدها اإلّا الأغنياء فقط بهدف 
ال�ستجمام والترفيه, اأمّا في الوقت الحا�صر فقد اأ�سبح يق�سدها 
رجال الأعم��ال وال�سيا�سة والعلم بهدف ال�ستجمام والراحة 
والترفيه وعقد اللقاءات والجتماع��ات والموؤتمرات ال�سيا�سية 

والقت�سادية والعلمية. 
في  �صريعًا  تطوّرًا  الحديثة  الفنادق  تطوّرت  هذه  اأيامنا  وفي 
ح�سب  والت�سهيلات  الخدمات  تنوع  وفي  اإدارتها,  اأ�ساليب 

والم�صروبات  كالماأكولت  و�سيوفها؛  الفنادق  هذه  لزوار  ال�صرورية  والرغبات  الحاجات 
والم�سابح,  الريا�سية  والنوادي  الملاب�ص  وغ�سيل  العامة,  وال�سالت  �سة  المتخ�سّ والمطاعم 
ومحلات بيع الهدايا, و�سالونات الحلاقة والتجميل, وخدمات ال�سياحة وال�سفر, والخدمات 
الم�صرفية والعديد من الخدمات الأخرى, وقد اأخذت بع�ص الفنادق ت�سارك في تنظيم الرحلات 
الجوية  الخطوط  �شركات  مع  بالتفاق  اأخرى  اإلى  دولة  ومن  اأخرى،  اإلى  مدينة  من  ال�صياحية 
العالمية اأو بامتلاك هذه ال�صركات لمجموعة من الفنادق, على اأن يتم الإيواء في الفندق المنظّم 

لتلك الرحلات اأو اأحد فنادق ال�سل�سلة التابعة لهذه ال�صركات.
اأخذت  ال�سيافة,  �سناعة  في  الكبي  التطوّر  لهذا  ونتيجة 
التي يقدمها  تبعًا للخدمات  تنمو وتتو�سّع  الفندقية  الإدارات 
واأق�سام  اإدارات  عدة  وجود  اليوم  ن�ساهد  حيث  الفندق, 
اأجل  من  واإمكانياتها  طاقاتها  كل  ت�سخّر  الفندق  في  مختلفة 
والمكانة  الربح  وتحقيق  ورغباتهم,  ال�سيوف  حاجات  تلبية 

الجتماعية للموؤ�س�سة الفندقية.
اإلكترونية  حجز  باأنظمة  مجهّزة  الفنادق  اأ�سبحت  كما 
ل�صرعة التوا�سل مع �سيوف هذه الفنادق ل�سد الطلب المتزايد 

فنادق ال�شل�شلة
Chain Hotels

مجموعة من الفنادق المملوكة 
اأو المنتمية اإلى اإحدى ال�صركات 

الفندقية الكبرى.

Resorts الم��ن��ت��ج��ع��ات 
ن��وع م��ن اأن��واع الفن��ادق 
يوجد ع��ادة خ��ارج المدن, 
والجزر,  الجبلية  المناطق  وفي 
ال�سواط��ئ  م��ن  وبالق��رب 
والبح��يات, واله��دف من 
الإقام��ة في ه��ذه المنتجعات 

النقاهة وال�ستجمام.
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الدول  بع�ص  ما في  فندق  اإلى  الدخول  ال�سائح  على  ال�سعب  من  وبات  ال�سناعة,  على هذه 
الأ�سكال )1-4( و)1-5( تطوّر  ال�سياحية والح�سول على غرفة دون حجز م�سبق, وتبين 

بناء الفنادق.

ال�سكل )1-4(: اأحد الفنادق التجارية في بدايات القرن الع�صرين.

ال�سكل )1-5(: اأحد الفنادق الحديثة. 

الخدمات الترفيهية في الفنادقنشاط )1-1(

ح اأهم الخدمات الترفيهية  زُرْ ومجموعة من زملائك اأحد الفنادق, ثم اكتب تقريرًا يو�سّ
المقدمة في الفندق لعر�سها على زملائك في الغرفة ال�سفية.
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لم يعد عمل الفندق مقت�صًرا على تقديم خدمات الإيواء والطعام وال�صراب فقط, بل ظهر مزيج من 
ا.  الخدمات المتنوعة التي تقدم لل�سيوف المقيمين داخل الفندق وغي المقيمين اأي�سً

الخدمات  تقديم  خلال  من  ال�سيافة  �سناعة  اأركان  من  اأ�سا�سيًا  ركنًا  الفندقي  العمل  يُعدّ  وعليه, 
المتنوعة في جميع اأق�سام الفندق لك�سب ر�سا ال�سيوف, وتحقيق الربح, والح�سول على العملات 
ال�سعبة. ويتوقف تحقيق ذلك على مدى نجاح الفندق في تقديم خدمات متميزه من خلال حُ�سن 
اختيار الطاقات الب�صرية الفنية والإدارية التي تعمل فيه ومدى كفاءة العاملين في مجال تقديم الخدمات  

المختلفة لل�سيوف. 

تظهر اأهمية �شناعة ال�شيافة من خلال النقاط الآتية: 
Manpower 1- العن�شر الب�شري

فاإقبال  فيه ومهارتهم,  العاملين  الأفراد  اإلى حد كبي على خبرة  الفندقي  العمل  يعتمد نجاح   
اكت�سبها  التي  وال�سهرة  ال�سمعة  اإلى  الأحيان  من  كثي  في  يعود  معيّن  فندق  على  ال�سيوف 
العاملون في هذا الفندق من خلال تعاملهم مع زوار الفندق و�سيوفه, وتقديم الخدمات ذات 

الم�ستوى المتميز لهم.

Gaining Profits 2- تحقيق الأرباح
تلبي  التي  المتميزة  المنتوجات والخدمات  تقديم  الأرباح من خلال  اإلى تحقيق  الفنادق  تطمح 
ديمومة  نف�سه  الوقت  في  وتحقّق  الم�ستهدفة,  الأ�سواق  ل�صرائح  ورغباتهم  ال�سيوف  حاجات 

وال�ستمرارية.  المناف�سة 

أهمية صناعة الضيافةثانياً
Importance Of Hospitality Industry 
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 Recruiting  3- توظيف الأيدي العاملة
تُع��دّ �سناعة ال�سياف��ة اأهم ال�سناع��ات التي توفّ��ر فر�ص عمل 
للاأف��راد, �س��واء المبا���صرة والناتجة ع��ن ت�سغيل الأي��دي  العاملة 
في الفن��ادق والنقل ال�سياح��ي ومكاتب ال�سياح��ة وال�سفر, اأم 
غــر المبا�شرة التي تتعلق باأن�صطة اأخــرى، ولكنها تتاأثّار بالن�صاط 
ال�سياح��ي, فبالإ�سافة اإلى العاملين في  قط��اع ال�سيافة, يوجد 
ع��دد كبي م��ن ال�سناع��ات والمهن الت��ي تزدهر وتنم��و نتيجة 
ارتباطها ب�سناعة ال�سيافة, مث��ل: ال�سناعات اليدوية والحرفية, 

والت�سالت, والنقل ,...اإلخ.

�شفات العاملين في الفنادق

بالتعاون مع اأفراد مجموعتك, اكتب في دفترك اأهم ال�سفات التي يجب اأن تتوافر في 
العاملين في الفنادق, ثم ناق�ص زملاءك في ذلك في ال�سف. 

نشاط )2-1(

ل اإليه  ناق�ص اأفراد مجموعتك في الأن�سطة الم�ساندة لقطاع ال�سيافة, ثم اعر�ص ما تتو�سّ
على زملائك في ال�سف.

ل يمكن اأن تحل التكنولوجيا 
الح���دي���ث���ة مح���ل الأي�����دي 
الخدمات  تقديم  في  العاملة 
المتنوعة, ولكن ذلك ل يمنع 

ا�ستخدامها.

قضية للمناقشة
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تمتلك �سناعة ال�سيافة عددًا من المكونات منها: 
Lodging 1- اأماكن الإيواء

اإلى  اإ�سافةً  المختلفة,  الدرجات  الفنادق ذات  ت�سمل مجموعة من  الإيواء بحيث  اأماكن  تتنوّع 
ال�سقق الفندقية, وبيوت ال�سباب, والمخيمات,...اإلخ. 

Services 2- الخدمات
الخدمات  هذه  فيه  تُقدّم  الذي  المكان  نوع  ح�سب  لل�سيوف  المقدمة  الخدمات  طبيعة  تختلف 
وحجمه, اإ�سافةً اإلى الأ�سعار المعمول بها وفقًا لل�صريحة الم�ستهدفة من ال�سيوف, ومعدل اإنفاق 
ال�سيف منها. وهذا بدوره يتطلب تحديد نوعية وطريقة تقديم الخدمات, اإ�سافةً اإلى انتقاء العاملين 

الذين تتنا�سب مهاراتهم مع هذه الخدمات, ومن اأنواع الخدمات المقدمة في �سناعة ال�سيافة: 
اأ  - خدم�ات الإي�واء Accommodation Services: تُقدّم خدمات الإيواء  �سمن اأماكن 
وتتناف�ص  ال�سباب,...اإلخ,  وبيوت  والموتيلات,  باأنواعها,  كالفنادق  المختلفة  الإيواء 
ل�سيوفها بهدف ك�سب ر�ساهم  الخدمات  اأكبر عدد من هذه  توفير  الإيواء على  اأماكن 
باأنواعها  النوم  غرف  لت�سمل  الخدمات  هذه  وتتنوّع  دائمين,  �سيوفًا  عليهم  والمحافظة 
المختلفة, وتوفير ثلاجات �سغيرة في جميع غرف النوم, وتوفير مواد واأدوات ومعدات 
�سة لل�سيوف المهمين, وتوفير الت�سال الدولي  الم�سروبات ال�ساخنة في الغرف المخ�سّ
والدخول اإلى ال�سبكة العنكبوتية )الإنترنت(, والتحكّم في درجة حرارة الغرفة, وم�ساهدة 
اأمانات  �سناديق  ال�سيوف,وتوفير  قِبَل  من  المرغوبة  المو�سيقى  اإلى  وال�ستماع  الأفلام 

)خزنات( اإلكترونية في معظم غرف الفندق, والكثير من الخدمات الأخرى. 
ب- خدمات الطعام وال�شراب  Food and Beverage Services: تُقدّم خدمات الطعام 
اأم  وال�سراب لل�سيوف في القاعات والغرف والمطاعم �سواءً اأكان المطعم داخل الفندق 
حيث  ونوعيته,  المطعم  طبيعة  ح�سب  الخدمات  هذه  م�ستوى  ويعتمد  م�ستقلًا,  مطعمًا 
�سة بالماأكولت العربية, والأوروبية, وال�سينية, والإيطالية, وتوجد  توجد مطاعم متخ�سّ

مكونات صناعة الضيافةثالثاً
Components Of The Hospitality Industry
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ا مطاعم الوجبات ال�سريعة, كما توجد مطاعم تقدّم وجبات الإفطار فقط اأو وجبات  اأي�سً
الغداء والع�ساء فقط. 

والنوادي  ال�سباحة,  برك  ت�سمل   :Recreational Services ال�شتجمام    ج� - خدمات 
)البولينغ(,  و  )البلياردو(  و�سالت  الأر�سي,  والتن�ص  الجولف,  وملاعب  ال�سحية, 
خدمات  من  والكثير  وغط�ص(,  وتزلج,  )�سباحة,  المائية  والألعاب  الخيل,  وركوب 

ال�ستجمام الأخرى.
Transportation  3- النقل

توجد علاقة وثيقة ومبا�صرة بين �سناعة النقل و�سناعة ال�سيافة بحيث توؤثّر كل واحدة منهما 
في الأخرى, فقد لعبت و�سائل النقل دورًا مهمًا في تطور �سناعة ال�سيافة, حيث اأ�سهم التطوّر 
الذي حدث في و�سائل النقل البري والبحري والجوي اإ�سهامًا كبيًا في ت�سجيع الم�سافرين على 
التنقّل والو�سول لأماكن لم يكن الو�سول اإليها في ال�سابق ممكنًا, وفي المقابل فقد اأدى ازدياد 
رغبة النا�ص في التنقّل با�ستخدام هذه الو�سائل اإلى تطوّرها تطوّرًا �صريعًا ا�ستجابة لرغبات هوؤلء 

الم�سافرين وحاجاتهم. 
�ساعد تطوّر و�سائل النقل على توفي خدمات ال�سيافة من اأماكن اإيواء ومطاعم وغيها قرب 

المطارات ومحطات النقل الرئي�سة )الموانيء, والقطارات, والحافلات(. 
Human Resources  4- الموارد الب�شرية

اإلى  الو�سول  بهدف  مبا�صر  ب�سكل  لل�سيوف  متنوعة  خدمات  تقديم  ال�سيافة  �سناعة  تتطلّب 
ر�ساهم, وتحقيق اأهداف الموؤ�س�سة المادية والمعنوية, لذلك ل بُدّ اأن تت�سف الأيدي العاملة التي 
تعمل في هذه ال�سناعة ب�سفات وموؤهلات خا�سة تمكّنها من القيام بعملها ب�سورة �سحيحة, 

ول بُدّ للعاملين في هذا المجال من متابعة التدريب الم�ستمر لبلوغ اأف�سل درجات الأداء. 
    Regulation and Legislations  5- القوانين والت�شريعات

توجد مجموعة من القوانين والت�صريعات والأنظمة المعمول بها في كلّ دولة تعمل على تنظيم 
�سناعة ال�سيافة, وتُ�سهم في تطوير هذه ال�سناعة وت�سجيعها وا�ستمرارها نحو الأف�سل وزيادة 
ينظّم  الذي  والعمال  العمل  قانون  مثل  كافّة,  الأطراف  حقوق  تحفظ  بحيث  فيها  ال�ستثمار 
النظام  ونزاهة  الجتماعي  وال�سمان  ال�صرائب  وقانون  العمل,  و�ساحب  العامل  بين  العلاقة 
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الق�سائي المعمول به في البلاد في حلّ الخلافات والنزاعات, ومن اأهم الجهات التي تقوم على 
�سَنّ الكثي من هذه القوانين والت�صريعات في الأردن: وزارة ال�سياحة والآثار, ووزارة العمل, 

ووزارة العدل, وموؤ�س�سة ال�سمان الجتماعي,...اإلخ. 
Society Culture 6- ثـقافة المجتمع

مّما ل �سك فيه اأنّ ث�قافة اأيّ مجتمع من المجتمعات تلعب دورًا في مدى تقبّل اأفراد هذا المجتمع لطبيعة 
�سناعة ال�سيافة, وبما اأنّ هذه ال�سناعة عالمية, فمن الموؤكد اأن يتمّ التعامل مع اأفراد اأو مجموعات من 
اأديان وجن�سيات وث�قافات مختلفة, فلا يمكن لهذه ال�سناعة اأن تتطوّر في مجتمع ما اإذا لم يتقبّل اأفراد 

هذا المجتمع وجماعاته اأفكار المجتمعات الأخرى وعقائدهم, وعاداتهم, وتقاليدهم. 
Other Facilities 7- الت�شهيلات الأخرى

وال�سفر, وخدمات  ال�سياحة  مكاتب  ت�سمل  التي  الت�سهيلات  )1-6( مجموعة  ال�سكل  يو�سح 
الإر�ساد ال�سياحي, وغيها من الخدمات, وخدمات الرعاية ال�سحية كما في ال�سكل )7-1(, 

والخدمات البنكية كما في ال�سكل )8-1(. 

       ال�سكل )1-6(: مجموعة من الت�سهيلات التي تُ�سهم في ازدهار �سناعة ال�سيافة.
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ال�سكل )1-7(: اإحدى قاعات النادي ال�سحي والريا�سي في اأحد الفنادق.

ال�سكل )1-8(: الخدمات البنكية المقدمة في فنادق الدرجة الأولى. 
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نتيجة للتطوّر القت�سادي والجتماعي الذي حدث عالميًّا بعد الحرب العالمية الثانية, فقد ظهرت 
عدة تغيّات دفعت الفنادق –كونها اأحد اأهم مكوّنات �سناعة ال�سيافة - اإلى مواكبة التغيّات الآتية: 

Population Growth 1- النمو ال�شكاني
بداأ النمو ال�سكاني بالزدياد والتطوّر بعد انتهاء الحرب العالمية الثانية, مما دفع النا�ص للتنقّل من 
مكان اإلى اآخر حيث اأقام الكثيون منهم في المدن ال�ساحلية والمناطق ال�سياحية مما �سكّل دافعًا 

لدى الفنادق للتطوّر ب�صرعة لمقابلة هذا التغيّ في النمو ال�سكاني. 
ونتيجة للتقدّم في مجال الطب والرعاية ال�سحية, فقد اأ�سبح العمر المتوقع للفرد اأطول, وقد 
كان لهذا ال�سبب دور في جعل الفنادق تواكب هذا التغي في تقديم خدمات وت�سهيلات للفئات 

العمرية كافّة )الأطفال, ال�سباب, الكهول, الم�سنين(. 
Improved Incomes 2- تح�شّن الدخل

اأو  الفرد  باإمكان  اأ�سبح  حيث  الثانية,  العالمية  الحرب  بعد  والعائلات  الأفراد  دخل  ازداد 
العائلة الح�سول على اأكثر من دخل واحد نتيجة لتوافر الأعمال, والعمل الإ�سافي والرواتب 
متوافرًا لإنفاقه في عمليات  المال  اأ�سبح  فقد  ال�سمان الجتماعي, وبهذا  واأنظمة  التقاعدية 
ال�سفر  اأو  ال�ستجمام,  اأو  الدرا�سة,  اأو  للعلاج,  ال�سفر  مثل:  متنوعة  لغايات  والتنقّل  ال�سفر 
بهدف العمل, وقد �سكّلت هذه الأ�سباب دافعًا لقيام الفنادق بالكثي من التغيّات لجذب اأكبر 

عدد من ال�سيوف اإليها. 
Increased leisure Time 3- توافر الوقت المخ�ش�س للراحة وال�شتجمام

لقد تّم �سنّ مجموعة من القوانين والت�صريعات المتعلقة بالأنّظمة الإدارية العامة والخا�سة فيما يتعلق 
بحقوق العاملين, ومن هذه القوانين والت�صريعات ما ياأتي:

اأ    - تحديد عدد �ساعات العمل اليومي والأ�سبوعي. 
ب- تحديد اأجور �ساعات نظام العمل الإ�سافي. 

رابعاً
أهم التغيّرات التي أثّرت في تطور الفنادق 

 Effectes Of Major Changes
The Development Of Hotels
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ج�  - اإقرار نظام الإجازات مدفوعة الأجر )الأ�سبوعية, ال�سهرية, ال�سنوية, المر�سية(. 
وقد اأدى ذلك كلّه اإلى توافر مزيد من الوقت المخ�س�ص للراحة وال�ستجمام, مما �سكّل 
الخدمات,  من  مزيد  وتقديم  لعر�ص  محاولة  في  بينها  فيما  للتناف�ص  للفنادق  مهمًا  حافزًا 

وتوفي اأكبر قدر من حاجات ورغبات ال�سيوف والم�سافرين. 
Expanded Highway Systems 4- تو�شعة اأنظمة الطرق ال�شريعة

لقد �سكّل تو�سّع الطرق وامتدادها بين المدن الكبية والمناطق الريفية والمواقع الأثرية وال�سياحية, 
عاملًا مهمًا في ا�ستيعاب اأعداد اأكبر من الم�سافرين بهدف العمل اأو ال�ستجمام, وقد اأدى هذا 
ا اإلى تطوّر و�سائل الموا�سلات نف�سها تطورًا �صريعًا, وبهذا فقد ا�ستطاعت �صركات الفنادق  اأي�سً

الو�سول اإلى مناطق اأكثر بعدًا, وال�ستثمار فيها ببناء فنادق وم�ساريع �سياحية جديدة. 
Development of Suburbs 5- تطور ال�شواحي

لقد �ساعدت اأنظمة الطرق الحديثة وتطوّر و�سائل الموا�سلات على ت�سهيل عملية التنقّل البري, 
ولي�ص هذا فح�سب,  بل جعلت ال�سفر البري اأكثر متعة و�سهولة في الو�سول لم�سافات اأبعد. 

اإلى  الو�سول  في  اأخرى  ومجالت  ل�سناعات  الفر�ص  اأوجدت  فقد  التو�سّع؛  لهذا  ونتيجة 
الإ�سكانات,  وبناء  الت�سوّق,  كمراكز  المتنوعة,  الم�ساريع  واإن�ساء  فيها  والإقامة  الريفية  المناطق 
والنوادي ومدن الألعاب الترويحية وغيها, مّما اأدى اإلى تطوّر المناطق الريفية نف�سها, وجلب 
اأعداد اأكبر من ال�سياح ورجال الأعمال اإلى هذه المناطق, مما ا�ستدعى من الفنادق توفي عدد 

اأكبر من اأماكن الإيواء وتقديم خدمات الطعام وال�صراب والكثي من الت�سهيلات الأخرى. 
Increased Air Travel 6- ازدياد ال�شفر الجوي

اأدى تطوّر المطارات الدولية والداخلية المحلية في العالم وتو�سّعها, اإلى تطوّر النقل الجوي, وممّا 
ل �سك فيه اأنّ النقل الجوي قد اأ�سهم اإ�سهامًا كبيًا في تقديم اأف�سل الطرق واأ�صرعها في الو�سول 
اإلى المقا�سد ال�سياحية, وت�سهيل ال�سفر بحيث اأ�سبح بالإمكان الو�سول اإلى دول واأماكن ما كان 
الو�سول اإليها ممكنًا بهذه ال�صرعة من قبل, حيث اأدى ذلك اإلى نقل اأعداد اأكبر من الم�سافرين, ممّا 
مكّن الفنادق من التو�سّع والنت�سار خارج حدود مناطقها, وحتى خارج نطاق دولها الرئي�سة. 
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Convention Center Expansion 7- تطوّر مراكز الموؤتمرات وتو�شّعها
القرن  من  وال�ستينيات  الخم�سينيات  فترة  �سهدت 
الع�صرين تطورًا كبيًا في قطاع الأعمال, وواكب 
ذلك انفتاح اقت�سادي عالمي مّما جعل رجال الأعمال 
والجمعيات الإن�سانية والهيئات والمنظمات الدولية 
تقوم بعمل اجتماعات وموؤتمرات ومعار�ص ب�سكل 
دوري بهدف عر�ص منتجاتهم اأو اإبرام ال�سفقات 
الموؤتمرات  عقد  اأو  موظفيهم  وتطوير  تدريب  اأو 
ا�ستدعت  وقد  الدول,  بين  والقت�سادية  ال�سيا�سية 
اإلى وجود مراكز لإيواء الم�ساركين  هذه الحاجات 
المعار�ص.  اأو  الجتماعات  اأو  الموؤتمرات  هذه  في 
اأن  الفنادق  على  ال�صروري  من  اأ�سبح  فقد  ولهذا 
والت�سهيلات,  الخدمات  النوع من  مثل هذا  تقدّم 
�سة لتوفي هذه  اأنُ�سئت مراكز وفنادق متخ�سّ وقد 
الرئي�سة,  المدن  الدول وفي  من  كثي  الخدمات في 

وحتى المناطق الريفية وال�ساحلية. لحظ الأ�سكال )1-9( و )10-1(

ال�سكل )1-10(: قاعات الجتماعات والموؤتمرات في الفنادق الحديثة . 

ال�سكل )1-9(: فندق متخ�س�ص في اإقامة 
الموؤتمرات.
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تاأثّرت �سناعة ال�سيافة ب�سكل مبا�صر بعدة اتجاهات, ومن اأهم هذه التجاهات ما ياأتي: 
Globalization العولمة  -1 

اأوجد ارتفاع ن�سب تبادل ال�سلع والخدمات البينية بين الدول 
ا لم ي�سبق لها مثيل لل�صركات الكبرى في اإي�سال وعر�ص  فر�سً
دخلت  وقد  دولها.  حدود  خارج  وخدماتها  منتوجاتها 
Chain Hotels ع�صر  ال�سل�سلة  لفنادق  المالكة  ال�صركات 
الفنادق الأمريكية  انت�صرت  اأبوابه, فقد  اأو�سع  العولمة من 
في  بالنت�سار  الأوروبية  الفنادق  بادلتها  ثم  اأوروبا,  في 
قد  عالمي,  انت�سار  من  للفنادق  حدث  وكما  اأمريكا, 
ال���س�ريعة  ال�وجبات  م�ط�اع�م  ل�صرك�ات  اأي��س�اً  حدث 

.)Fast Food Companies(
وفي الت�سعينيات من القرن الع�صرين بداأت �صركات ال�سل�سلة 
بع�ص  واإدارة  اإليها  للدخول  اأ�سواق جديدة  عن  البحث  في 

اأهم واأ�سخم الفنادق في تلك الأ�سواق, وتُعدّ �سناعة ال�سيافة في اأيامنا هذه اأهم ال�سناعات 
العالمية؛ ب�سبب النت�سار الوا�سع وال�صريع لل�سلا�سل الفندقية والمطاعم العالمية في اأنحاء العالم. 

خامسًا
الاتجاهات المعاصرة في صناعة الضيافة

Today’s Hospitality Industry Trends 

العولمة
الع�ملية التي ت�سبح من خلالها 
�سعوب العالم مت�سلة ببع�سها في 
اأوجه حياتها كلّها: الث��قافي��ة, 
وال�سيا�س���ية,  والقت�س��ادي��ة, 
والت�ق�ني��ة, وال�ب��ي�ئ�ي���ة,  التي 
ت�س��مح للاأن�ظ�م�ة     وال�صركات  
والموؤ�س���س���ات وال��ه��ي�ئ���ات 
بالنت�سار  الدولي��ة  والمنظمات 

خ��ارج حدودها الجغرافية.

مطاعم الوجبات ال�شريعة في الأردن 

زُرْ ومجموعتك جمعية المطاعم ال�سياحية الأردنية لإعداد اإح�سائية تبيّن فيها اأ�سماء مطاعم 
الوجبات ال�صريعة وعددها في الأردن؛ لعر�سها على الطلبة في غرفة ال�سف. 

نشاط )3-1(
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الاتجاهات المعاصرة في صناعة الضيافة
Today’s Hospitality Industry Trends 

ق�ان�ون�ي�ة  ع�م�لي�ة  الندماج: 
اأو  �صركتان  بمقت�ساها  تتوحّد 
واح��دة  �صركة  لتكوين  اأك��ثر 

عملاقة.

Consolidation 2 - الندماج
تتلخّ�ص اأهم الأعباء التي واجهت �صركات فنادق ال�سل�سلة في انت�سارها عالميًا ودخولها لأ�سواق 

جديدة في ما ياأتي: 
التكلفة العالية في ال�ستثمار.  اأ    - 

ا لأنّظمة الحجز.  الحاجة اإلى تكنولوجيا متطوّرة جدًا وخ�سو�سً ب - 
ج� -  و�سع وتطوير ا�ستراتيجيات ت�سويقية منف�سلة لدول اأو مناطق مختلفة.

د    -  توافر الأيدي العاملة الموؤهلة. 
وقد اأدّى فهم �صركات فنادق ال�سل�سلة لهذه الأعباء اإلى ظهور فكرة الندماج, حيث قامت عدة 

ا لتحقيق المزايا الآتية: �صركات فندقية بالندماج مع بع�سها بع�سً
ال�ستفادة من اأنظمة الحجز الإلكترونية.  اأ    - 

فر�ص ت�سويقية اأكبر.  ب - 
عمليات �صراء اأقل تكلفة.  ج� - 

قوة مالية )القترا�ص, الت�سهيلات البنكية(.  د   - 
فر�ص توفي اأكبر )الم�ساريف الت�سويقية, العمالة(. ه�  - 

اأمّا اأهم العوائق التي تتخوّف منها ال�شركات عند تطبيقها فكرة الندماج، فهي: 
اأ    - ا�سطرار هذه ال�صركات لت�صريح اأعداد كبية من الموظفين.

ب- اإمكانية تدني م�ستوى جودة الخدمات المقدمة في فروع هذه ال�صركات. 
ج�- اإعطاء عناية اأكبر لبع�ص اأق�سام هذه ال�صركات على ح�ساب اأق�سام اأخرى. 

د   - ت�خوّف بع��ص ال�صرك�ات من فقدان ا�س�مها التج�اري اأو ت�اأثر موقعها في ال�س�وق نتيجة 
اندماجها مع �صركات اأكبر منها. 

 فنادق ال�شل�شة في الأردن 

زُرْ ومجموعتك جمعية الفنادق الأردنية لإعداد اإح�سائية تبيّن فيها اأ�سماء وعدد الفنادق التي 
تتبع فنادق ال�سل�سلة في الأردن؛ لعر�سها على الطلبة في الغرفة ال�سفية. 

نشاط )4-1(
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 Partnership Marketing  3- الت�شويق الت�شاركي
من  ال�سيافة  �صركات  التجاهات  من  النوع  هذا  مَكّن 
الو�سول اإلى اأ�سواق جديدة وطرح منتوجاتها وخدماتها 
فيها على نحو اأف�سل دون اأن تتحمل اأعباءً اإ�سافية اأخرى 

فيما يتعلّق  بميزانياتها الت�سويقية.
بين  التحالف  في  الت�ساركي  الت�سويق  فكرة  تتمثّل 
�صركتين اأو اأكثر تخدم في الغالب القطاع نف�سه, �صريطة األّ 
ي�ستفيد  اأو خدماتهم متناف�سة, بحيث  تكون منتوجاتهم 

كلّا طرف منها من نقاط القوة لدى الطرف الأخر. 
ينق�سم هذا التجاه اإلى نوعين: 

تحالف  في  النوع  هذا  يتمثّل   )Like-Kind Alliances( الواحد  النوع  ذو  التحالف   - اأ  
ا بحيث ي�ستفيد كلّ طرف منها من قوة  الفنادق مع بع�سها بع�سً اأو مجموعة من  فندقين 
الطرف الآخر ومميزاته, كتقديم ت�سهيلات الحجز ال�سيوف هذه الفنادق �سمن المجموعة 
اأ�سماء فنادق  نف�سها, وا�ستراك مجموعة الفنادق المتحالفة في حملة اإعلانية واحدة تُظهر 
المجموعة كلها, وعلى �سبيل المثال فقد قام تحالف بين �صركة فنادق رادي�سون في اأمريكا 

و�صركة فنادق اإنترنا�سونال �سا�ص في بروك�سل.

عوائق الندماج 

ح عوائق الندماج, لعر�سه على زملائك ومناق�سته  ا تقديميًّا يو�سّ �سمّم ومجموعتك عر�سً
مع باقي المجموعات في الغرفة ال�سفية باإ�صراف المعلم. 

نشاط )6-1(

الميزانية الت�سويقية
 Marketing Budget

 المبالغ المالية التي تر�سدها اإدارة 
اأوجه,  الفندق لإنفاقها في عدة 
كالإع�لانات, وت�روي�ج ال�س�ل�ع 
العامة,  والعلاقات  والخدمات, 
والبيع المبا�صر, والت�سويق المبا�صر, 
الخطة  اأه���داف  تحقيق  بغر�ص 

الت�سويقية خلال مدة محددة. 

مزايا الندماج 

ح مزايا الندماج, لعر�سه على زملائك في الغرفة ال�سفية.  ا تقديميًّا يو�سّ �سمّم ومجموعتك عر�سًّ

نشاط )5-1(
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النوع,  هذا  اأمّا   )Related- Business Alliances( المترابطة  العلاقة  ذو  التحالف  ب- 
فيتمثّل بتحالف اأحد الفنادق مع جهات اأخرى لها علاقة ب�سناعة ال�سيافة, مثل: �صركات 
الطيان, و�صركات خدمات الطعام في ال�سوق نف�سه, فعلى �سبيل المثال يوجد تحالف بين 

�سل�سلة فنادق الماريوت ومطاعم البيتزا هت. 
Technology   4 - التكنولوجيا

ازداد  وقد  ال�سيافة,  �سناعة  في  ا  مهمًّ دورًا  لعب  قد  التكنولوجيا  تطوّر  اأنّ  فيه  �سك  ل  ممّا 
بين  التوا�سل  وت�سهيل  �صرعة  بهدف  مرافقها  في  التكنولوجيا  ا�ستخدام  على  الفنادق  اعتماد 
هذه الفنادق و�سيوفها, كما اأنّ ا�ستخدام التكنولوجيا قد �سهّل وب�سكل وا�سح تنفيذ وتطوير 
ا�ستخدمت  قد  الأيام  هذه  الفنادق,  اأنّ  نرى  فاإنّنا  وعليه  الفنادق,  هذه  في  المقدمة  الخدمات 

التكنولوجيا في معظم عملياتها الت�سويقية والخدمية والإدارية. 

 Guest Preferences 5 - رغبات ا ل�شيوف
اأ�سبحت القدرة على تلبية حاجات ال�سيوف ورغباتهم 
ا في البيئة التناف�سية بين الفنادق, وقد وجدت  عاملًا مهمًّ
الفنادق والمطاعم نف�سها م�سطرة لمواكبة التغيّات في 
اأولويات ال�سيوف و�سفاتهم الديموغرافية, فعلى �سبيل 
ن�سبة  ت�سكّل  ال�سباب  فئة  من  ال�سيوف  فاإنّ  المثال, 
كبية من رواد الفنادق والمطاعم, وتمت�لك ه�ذه الفئ�ة 
بهدف  ال�سفر  لإنفاقه في  والمال  الوقت  ال�سيوف  من 
العمل اأو ال�ستجمام, مّما جعل الفنادق تدر�ص رغباتهم 

وحاجاتهم ومحاولة تقديم اأف�سل الخدمات لجتذابهم, ومن اأهم اأولويات هذه الفئة من ال�سيوف 
الطعام ال�سحي  والأ�سعار المعقولة.

ا�شتخدام التكنولوجيا في الفنادق 

بالتعاون مع  مجموعتك اأعدّ تقريرًا يبيّن ال�ستخدامات التكنولوجية في الفنادق, ثم اعر�سه 
على باقي المجموعات في الغرفة ال�سفية. 

نشاط )7-1(

تُ�قدّم بع�ص الفن��ادق خدمات اإ�سافية 
ل�سيوفه����ا, م��ث��ل الدخ��ول المبك��ر 
والمغ��ادرة ال�م��تاأخ��رة, والم�صروب��ات 
الباردة وال�ساخنة داخل الغرف مجانًا, 
وال�سحف اليومية, والمكالمات المحلية 
له  المجاني��ة, وذل��ك بناءً على م��ا يف�سّ
الكثي من ال�سيوف تحقيقًا لرغباتهم. 
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Relationship Marketing 6 - الت�شويق من خلال العلاقات
توفي  اإلى  اأدى  المناف�سة, وهذا  مبداأ  ال�سيافة في جزء مهم من طبيعة عملها على  تقوم �سناعة 

خيارات وا�سعة من الخدمات والمنتوجات اأمام ال�سيوف ليختاروا منها ما ي�ساوؤون. 
وبما اأنّ كلمة ال�سيافة تعني ب�سكل ما العلاقة الودية بين الفندق اأو المطعم من جهة وال�سيوف 
من جهة اأخرى, فقد قامت هذه الفنادق اأو المطاعم بتعزيز الروابط بينها وبين ال�سيوف من خلال 
تر�سيخ الث�قة, وت�سجيع ال�سيوف على الولء لهم, حيث قامت هذه الفنادق/ المطاعم باإن�ساء قاعدة 
بيانات ل�سيوفها من ال�صرائح الت�سويقية كافة ودرا�سة كلّ �صريحة على حدة, كما ن�ساأت ث�قة كبية 
هذه  تفوّق  يخدم  اأن  يمكن  ل  فقط  الربح  على  التركيز  باأنّ  المطاعم  الفنادق/  هذه  اإدارات  لدى 

هذه  توجهت  فقد  ولهذا  ا�ستمراريتها,  وي�سمن  الموؤ�س�سات 
متكررين  �سيوف  اإيجاد  كيفية  على  التركي�ز  اإلى  الإدارات 
)Repeated Guests( يمتازون بالولء لهذه الموؤ�س��س�ات 
من خ��لال اإق�امة علاقة ودية بين الف�نادق/ المطاعم و�سيوفهم 

وذلك ل�سمان عودتهم وبا�ستمرار. 
بينها  الروابط  تعزيز  على  الفنادق  اإدارات  من  ا  وحر�سً
تُ�قدّم خدمات  فاإنّها  اأخرى,  من جهة و�سيوفها من جهة 

متنوعة لل�سيوف, منها: 
اأ   - اإر�سال بطاقات دعوة لح�سور منا�سبات معينة. 

ب- تقديم �سلال الفاكهة المف�سلة عند ال�سيوف في اأثناء اإقامتهم وا�ستبدالها يوميًا. 
ج�- تقديم اأنواع من الحلويات المميزة في اأثناء اإقامة ال�سيوف في الفندق. 

د  - تقديم هدايا واألعاب للاأطفال المرافقين لعائلتهم في الفندق. 
ه� - اأخذ اآراء ال�سيوف في بع�ص الأمور, مثل: نوعية الخدمة المقدمة, وطرائق تح�سينها.

الخدمات والت�شهيلات  

بالتعاون مع  مجموعتك, زُرْ اأحد الفنادق, ثم اكتب تقريرًا عن الخدمات والت�سهيلات المقدمة 
فيه لمناق�سة زملائك في م�سمونه. 

نشاط )8-1(

تُع��دّ معظ��م الفن��ادق والمطاع��م 
اأ�س��لًا من  ال�سي��وف والموردي��ن 
اأ�سوله��ا, لهذا فقد ب��داأت باإن�ساء 
بينه��ا  ودي��ة  ت�سويقي��ة  علاق��ات 
وبينه��م؛ بهدف تحوي��ل �سيوفهم 
اإلى �سيوف مدى الحياة )�سيوف 

متكررين(.
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Environmental Awareness 7 - الوعي البيئي
وال�صركات  المواطنين  لدى  البيئي  الوعي  وزيادة  بالبيئة  الهتمام  على  ال�سياحية  الدول  تحر�ص 
بالبيئة,  �سارة  مُ�سنّعة  مواد  ا�ستخدام  وعدم  عليها,  والمحافظة  بالطبيعة  ال�ستمتاع  حيث  من 
على  المحافظة  اأنّ  مفهوم  وتر�سيخ  وحمايتها,  عنها  للدفاع  البيئة  اأ�سدقاء  جماعات  وت�سكيل 

البيئة هي م�سوؤولية الجميع. 
وقد اأدى اتجاه كثي من النا�ص اإلى ق�ساء اإجازاتهم في اأح�سان الطبيعة اإلى ظهور نوع جديد من 
ال�سياحة تُ�سمّى ال�سياحة البيئية )Ecotourism( وقد عُرّفت ال�سياحة البيئية من قبل ال�سندوق 

العالمي للبيئة اأنها:
 “ال�شفر اإلى مناطق طبيعية لم يلحق بها التلوث، ولم يتعر�س توازنها الطبيعي للخلل، وذلك 

للا�شتمتاع بمناظرها، ونباتاتها، وحيواناتها البرية، وح�شاراتها في الما�شي والحا�شر”. 
فال�سياحة البيئية تعتمد على الطبيعة في المقام الأول بمناظرها الخلابة, لذا نجد اأنّ الأن�سطة التي 

ترتبط بال�سياحة البيئية تتمثل في ال�سكل: )11-1(. 

ال�سكل )1-11(: الأن�سطة التي ترتبط بال�سياحة البيئية. 
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ومن الجدير ذكره اأنّ الكثي من الدول العربية والغربية اأخذت تهتم بتطوير اأنظمة �سديقة للبيئة 
اأول  اإطلاق  الرائدة في  اإنتركونتيننتال  فنادق  والم�ستقبلية, وقد كانت مجموعة  الحالية  م�ساريعها  في 
فندق �سديق للبيئة في العالم بن�سبة 100%, ويمتاز هذا الفندق باأنّه ي�ستخدم اأحدث تقنيات المحافظة 
على الطاقة الكهربائية والمائية, وتقنيات اإعادة تدوير المواد, وتتكوّن اأجزاء ومحتويات هذا الفندق 
جميعها من مواد �سديقة للبيئة وغي �سارة بها, ومن اأهم الأنظمة ال�سديقة للبيئة التي ي�ستخدمها 

الفندق ما ياأتي:
ا�ستعمال األواح الطاقة ال�سم�سية الموجودة على �سطح الفندق في ت�سخين المياه, مّما ي�ساعد  اأ   - 

على تقلي�ص ا�ستخدام الطاقة غي المتجّددة.
اأو تحت  الفندق  اأحوا�ص و�سهاريج على �سطح  ب- ا�ستخدام نظام تجميع مياه الأمطار داخل 
الأر�ص, وا�ستخدام هذه المياه في تزويد الحمامات وفي �سقي النباتات, وكذلك في غ�سّالت 

ال�سحون وغ�سّالت الملاب�ص بعد تنقيتها وتعقيمها ومعالجتها.
تغطية �سطح الفندق بطبقة خفيفة من التربة وزراعتها باأنواع من النباتات وال�سجيات التي  ج�- 
ل تحتاج اإلى عناية كبية, وال�ستفادة من ذلك في تلطيف درجة حرارة الفندق واإبقائه بارداً 

في ال�سيف ودافئاً في ال�ستاء, كما تفيد في عزل ال�سوت والتقليل من ال�سو�ساء.
ال�ستفادة من طاقة الرياح في توليد الطاقة الكهربائية التي ي�ستعملها الفندق. د  - 

ا�ستخدام نوافذ زجاجية مُعاد تدويرها. ه� - 
ا�ستخدام لفتات م�سنوعة من الأحجار الطبيعية عند مدخل الفندق وكذلك في الحدائق  و  - 

بدلً من اللافتات البلا�ستيكية والمعدنية التقليدية.
ا�ستخدام األوان ودهانات غي باعثة للغازات في األوان الديكورات الداخلية ل�سمان تقليل  ز  - 

ن�سبة الكربون.
ي�ستخدمها  كي  تدويرها,  اإعادة  يمكن  التي  للمواد  خا�سة  ب�سلال  الفندق  مرافق  تزويد  ح - 

ال�سيوف.
ا الفرا�ش وال�صجاد،  ط -  قـطـع الأثاث جميعها والمنا�صـف مـ�صنوعة من مـواد مُعـادة التدوير، اأمّا

فم�سنوع غالباً من اأن�سجة طبيعية مثل �سعر الح�سان.
اأمّا  ا�ستخدام البقايا الع�سوية كاأوراق ال�سجر الميتة, وغيها ك�سماد للنباتات والأع�ساب,  ي - 
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الزيوت الم�ستقّة من النفايات المنزلية فتُ�ستخدم كوقود لتوليد الحرارة والطاقة.
هدر,  دون  باعتدال  الماء  منها  يتدفّق  التي  الماء  د�سّات  من  خا�ص  بنوع  الحمامات  تزويد   - ك 
كما تحوي الحمامات اأي�ساً مراحي�ص ت�ستخدم تقنية الزر المزدوج للتقليل من ا�ستهلاك الماء 

والحفاظ على م�سادره.
الخيي��ة  الموؤ�س�س��ات  اإل��ى  تعليبه��ا  بع��د  الم�ستخدم��ة  وغ��ي  ال�سالح��ة  الأطعم��ة  اإر�س��ال  ل - 
 ومنظم��ات توزي��ع الأغذي��ة غي الربحية لتف��ادي اإهدار تل��ك الأطعم��ة اأو التخلّ�ص منها.

 

ال�سكل )1-12(: اأول فندق �سديق للبيئة في العالم.

يوجد دور كبي للجمعية الملكية لحماية الطبيعة في ن�صر الوعي البيئي في الأردن, حيث كر�سّت 
خوّلتها  وقد  واإدارتها.  الطبيعية  المحميّات  وتاأ�سي�ص  الطبيعية,  الم�سادر  لحماية  نف�سها  الجمعية 
حكومة المملكة الأردنية الها�سمية �سلاحيات عديدة تتعلّق بحماية النباتات والحيوانات البرية 
وتنظيم �سيدها, لذا تُعدّ الجمعية من الموؤ�س�سات القليلة في ال�صرق الأو�سط الرائدة في هذا المجال. 
الموجب,  ومحمية  رم,  ومحمية  �سانا,  محمية  الأردن:  في  البيئية  المحميّات  على  الأمثلة  ومن 

ومحمية الأزرق, ومحمية ال�سومري. 
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Niche Marketing and Branding   س والعلامات التجارية� 8 - الت�شويق المتخ�شّ
عملي��ة تحت��اج  اإل��ى درا�س��ة وا�ستراتيجي��ات ت�سويقية, 
تنا�سب خ�سائ�ص واأدوات ال�صرائح الم�ستهدفة من ال�سوق؛ 

بهدف اإر�سائهم واإقناعهم.
وقد ق�سّمت �سناع��ة ال�سيافة تقليدياً اأ�سواقها الم�ستهدفة 
اإلى ثلاثة اأق�سام رئي�سة بن��اءً على م�ستويات الخدمة المقدمة 
فيها,وا�ستجابةً لم�ستوي��ات الأ�سعار وح�سا�سيتها لل�سيوف 

الم�ستهدفين, وهذه الأق�سام هي: 
   الفنادق الفاخرة )خدمات متكاملة(

World- Class Service/Luxury Market
   الفنادق المتو�سطة )خدمات متو�سطة(

Mid- Range Service/Mid-Priced
الفنادق ال�سغية )اأ�سعار منخف�سة, وخدمات قليلة(   

Economy/Limited Service/Budget Market
وقد اأدرك القائمون على هذه ال�سناعة بعد درا�سة متقدمة 
للاأ�سواق باأنّه يوجد عدة �صرائح �سمن ال�سوق الواحد, واأنّ 
هذه ال�صرائح تتنوّع في احتياجاتها ومتطلباتها وميزانياتها, 
ولذلك فقد كان لزامًا على هذه ال�سناعة اأن تُقدّم منتوجاتها 

وخدماتها بما يتنا�سب وهذه ال�صرائح.
منتوجاتها  بتقديم  الفندقية  ال�سل�سلة  فنادق  قامت  وقد 

وخدماتها اإلى هذه الأ�سواق �سمن ا�ستراتيجيتين: 

الوعي البيئي   

زُرْ برفقة زملائك اإحدى المحميات الطبيعية, و�سجّل انطباعاتك لعر�سها على زملائك 
في ال�سف. 

نشاط )9-1(

الت�شويق المتخ�ش�س 
Niche Marketing 

عملية ابتكار وت�سميم منتوجات 
اأو خدم��ات معين��ة ل�س��وق معين 
ه��ذا  م��ن  معين��ة  ل�صريح��ة  اأو 
ال�س��وق تمتلك نف���ص الخ�سائ�ص 
والحتياجات والقدرات المالية. 

 Brand التجاري��ة  العلام��ة 
المفه��وم اأو ال�سم ال��ذي يحمله 
منتج مع��ين اأو خدمة معينة )ا�سم 
المنتج, ا�سم ال�صركة(, وقيمة هذه 
العلامة التجارية اأنّها تعك�ص نظرة 
ال�س��وق الم�سته��دف بوج��ه عام 
منتوجات  لأهمية وقيمة وجودة 
وخدمات هذه العلامة التجارية, 

وارتياحهم العاطفي تجاهها. 
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اأ  - ال�شتراتيجية الأولى:ا�ستخدام علامة تجارية واحدة, فقد قامت �صركة فنادق )رمادا( على 
�سبيل المثال بتقديم منتجات وخدمات اإلى اأ�سواقها الم�ستهدفة كما ياأتي:

فنادق رمادا بلازا )Ramada Plaza  Hotels( لخدمة رجال الأعمال و�سيوف ال�ستجمام  .1
 .)Luxury Hotels/Markets( من ذوي المداخيل المرتفعة, الفنادق الفاخرة

2. فنادق رمادا اإن )Ramada Inns( لخدمة ال�سيوف الذين يرغبون بخدمات متو�سطة 
 .)Mid- Priced Hotels / Markets( وباأ�سعار معقولة, الفنادق المتو�سطة

اأ�سعار رخي�سة  3. فنادق رمادا ليمتد )Ramada Limited( لخدمة ال�سيوف الذين يرغبون في 
 .)Budget  Hotels / Markets( نوعًا ما ول يرغبون في خدمات اإ�سافية, الفنادق ال�سغية
ح�سب الأ�سكال )1-13( و)1-14( و)1-15(, فاإنّ �صركة فنادق رمادا قد اعتمدت 

تقديم خدماتها ومنتوجاتها اإلى الأ�سواق الرئي�سة الثلاث تحت علامة واحدة. 

.)Ramada Plaza Hotel( اأحد الفنادق التابعة ل�صركة رمادا :)ال�سكل )1-13

.)Ramada Inns( اأحد الفنادق التابعة ل�صركة رمادا :)ال�سكل )1-14
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.)Ramada Limited( اأحد الفنادق التابعة ل�صركة رمادا :)ال�سكل )1-15

 )Marriott ب- ال�شتراتيجية الثانية: وهي ما اعتمدته على �سبيل المثال �صركة فنادق )ماريوت
العالمية, حيث اعتمدت هذه ال�صركة عدة علامات اأو اأ�سماء تجارية لخدمة الأ�سواق الرئي�سة 
الثلاث بجميع �صرائحها. وفي هذه الأيام فقد امتلكت �صركة فنادق الماريوت العالمية اإحدى 
ع�صرة علامة تجارية تُقدّم من خلالها منتوجاتها وخدماتها ل�سيوفها �سمن �سناعة ال�سيافة. 
اإلى ال�صركة الأم �صركة  التي تتبع جميعها  التجارية  اأهم العلامات  ح الجدول )1-1(  يُو�سّ

فنادق الماريوت العالمية.
الجدول )1-1(: العلامات التجارية التي تتبع )�صركة فنادق الماريوت العالمية(. 

Upscale Market
الفنادق الفاخرة

Extended-Stay 
Travelers

فنادق الإقامة الطويلة

Business 
Travelers

فنادق رجال الأعمال

Price- Sensitive
 فنادق منخف�سة

الأ�سعار
Marriott HotelsSpring Hill suitesCourtyard 

Hotels

Fairfield Inn

Marriott ResortsResidence Inns

Marriott SuitesTownePlace Suites

Ritz- Carlton

Renaissance Hotels

Renaissance Resorts
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التمرين )1-1(          اإعداد تقرير اإح�شائي عن اأعداد الفنادق وت�شنيفاتها 

النتاج العملي
اأن يُعدّ تقريرًا اإح�سائ�يًّا عن اأعداد الفنادق وت�سنيفاتها. 

المعلومات النظرية
تقوم وزارة ال�سياحة بالتعاون مع هيئة تن�سيط ال�سياحة وجمعية الفنادق بعمل تقرير اإح�سائي 
عن اأعداد الفنادق وت�سنيفاتها في الأردن للفئات الخم�ص, والأربع, والثلاث نجوم نزولً اإلى 
التطوّرات في  اآخر  لتعرّف  �سنوي  اأو  ب�سكل دوري  التقرير  هذا  ويُعدّ  الواحدة,  النجمة  فئة 
اأعداد الفنادق وت�سنيفاتها على اعتبار الأردن منطقة ا�ستثمار جاذبة لل�سياحة, وي�ستطيع اأيّ 

�سخ�ص مهتم بذلك الح�سول على هذا التقرير. 
التجهيزات اللازمة

 مختبر التدريب العملي, مختبر الحا�سوب. 
 قرطا�سية )اأقلام ر�سا�ص وحبر, اأوراق A4, ممحاة, م�سطرة....(. 

 جهاز حا�سوب مع طابعة. 
 كلمات مفتاحية للدخول اإلى ال�سبكة العنكبوتية. 

 توفي اإح�سائيات واأدلة وكتيبات تتعلّق  بمو�سوع التمرين. 
اإر�شادات عامة 

-  اإتاحة الفر�سة للطلبة لتنفيذ التمرين باأنف�سهم, والإ�صراف عليهم في اأثناء ذلك. 
- تهيئة مكان العمل بالم�ستلزمات ال�صرورية لتنفيذ التمرين. 

- اإعداد قوائم تقييم الطلبة للتحقق من م�ستوى اأدائهم في ما يخ�صّ تنفيذ التمرين. 

خطوات تنفيذ التمرين 
- جهّز الأدوات الكتابية اللازمة. 

- ح�صرّ الإح�سائيات والتقارير التي تبيّن اأعداد الفنادق واأنواعها وت�سنيفاتها. 
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- افرز المعلومات المطلوبة عن الفنادق كلّاً على حدة. 
- ار�سم جدولً اإح�سائيًّا, ثم انقل جميع البيانات اإليه. 

- اعر�ص التقرير الإح�سائي على معلمك وزملائك لمناق�سته. 
- �سوّر ن�سخًا من التقرير, ثم وزّعه على زملائك. 

- احفظ التقرير في ملف التدريب  العملي الخا�ص بك.
تمرين عملي  

اأعدّ تقريرًا اإح�سائيًّا عن اأعداد الفنادق وت�سنيفاتها من خلال الوثائق والم�سادر المتوافرة في 
المختبر العملي, ثم ناق�ص زملاءك ومعلمك في م�سمونه. 

معايير التقييم 
- الت�سل�سل المنطقي في خطوات العمل. 

- دقة الإنجاز و�صرعته. 
- ا�ستخدام المعلومات وتوظيفها.
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التمرين )1-2(        اإعداد تقرير اإح�شائي عن اأنواع الفنادق 

النتاج العملي
اأن يُعدّ تقريرًا اإح�سائيًّا عن اأنواع الفنادق. 

المعلومات النظرية
تقوم وزارة ال�سياحة بالتعاون مع هيئة تن�سيط ال�سياحة وجمعية الفنادق بعمل تقرير اإح�سائي 
عن اأنواع الفنادق التجارية وال�سياحية وغيها في الأردن, ويُعدّ هذا التقرير ب�سكل دوري اأو 
ا�ستثمار جاذبة  الأردن منطقة  اعتبار  الفنادق على  اأنواع  التطوّرات في  اآخر  لتعرّف   �سنوي 

لل�سياحة, وي�ستطيع اأي �سخ�ص مهتم بذلك الح�سول على هذا التقرير. 
التجهيزات اللازمة

 مختبر التدريب العملي, مختبر الحا�سوب. 
 قرطا�سية )اأقلام ر�سا�ص وحبر, اأوراق A4, ممحاة, م�سطرة....(. 

 جهاز حا�سوب مع طابعة. 
 توفي تقارير واإح�سائيات من وزارة ال�سياحة والآثار . 

اإر�شادات عامة 
- اإتاحة الفر�سة للطلبة لتنفيذ التمرين باأنف�سهم, والإ�صراف عليهم في اأثناء ذلك. 

- تهيئة مكان العمل بالم�ستلزمات ال�صرورية لتنفيذ التمرين. 
- اإعداد قوائم تقييم الطلبة للتحقق من م�ستوى اأدائهم في ما يخ�صّ تنفيذ التمرين. 

خطوات تنفيذ التمرين 

- جهّز الأدوات الكتابية اللازمة. 
- ح�صرّ نماذج  وتقارير من وزارة ال�سياحة تبيّن اأنواع الفنادق . 

- اطلع على هذه الإح�سائيات والتقارير, ثم ادر�سها جيدًا. 
- افرز اأنواع الفنادق كلّاً على حدة. 
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- ار�سم جدولً اإح�سائيًّا, ثم انقل جميع البيانات اإليه.
- اعر�ص التقرير الإح�سائي على معلمك وزملائك للمناق�سة. 

- �سوّر ن�سخًا من التقرير, ثم وزّعه على زملائك. 
- احفظ التقرير في ملف التدريب العملي الخا�ص بك. 

تمرين عملي  
اأعدّ تقريرًا اإح�سائيًّا عن اأنواع الفنادق وت�سنيفها من خلال الوثائق والم�سادر المتوافرة في 

المختبر العملي, ثم ناق�ص زملاءك ومعلمك في م�سمونه. 
معايير التقويم 

- الت�سل�سل المنطقي في خطوات العمل. 
- دقة الإنجاز و�صرعته. 

- ا�ستخدام المعلومات وتوظيفها. 
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1- عرّف ما ياأتي:
       اأ-  الخان           ب- العولمة         ج�- ال�سياحة البيئية.

2- اذكر اأربعًا من مزايا الندماج. 
ح اأهمية ا�ستخدام التكنولوجيا في العمل الفندقي.  3- و�سّ

ح �سلاحيات الجمعية الملكية لحماية الطبيعية.  4- و�سّ
5- كيف يمكن تعزيز مفهوم الوعي البيئي في بيتك, ومدر�ستك, ومدينتك؟ 

6- اقترح خدمات تعزّز التحالف بين مكوّنات �سناعة ال�سيافة.
ح المق�سود بكل مما ياأتي: 7-  و�سّ

       اأ    -  ال�سيافة.
       ب-  فنادق ال�سل�سلة.

       ج�-  الندماج.
       د  -  الميزانية الت�سويقية.
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مهارات البحث والت�شال 
 ,)www.tourism.jo( 1- ابحث مع اأفراد مجموعتك من خلال موقع وزارة ال�سياحة والآثار
وموقع جمعية الفنادق الأردنية )www.Johotels.org(, عن عدد العاملين في مختلف 

ل اإليه على زملائك في ال�سف.  الأن�سطة ال�سياحية في الأردن, ثم اعر�ص ما تتو�سّ
 ,)www.mit.gov.jo( ال�سناعة والتجارة اأفراد مجموعتك من خلال موقع وزارة  2- ابحث مع 
على  اإليه  ل  تتو�سّ ما  اعر�ص  ثم  الأردن,  في  ال�سياحي  المجال  في  ال�ستثمار  قوانين  عن 

زملائك في ال�سف. 

الأن�شطة الإثرائية 
1- ناق�ص اأفراد مجموعتك في تاأثيات ظاهرة العولمة في قطاع �سناعة ال�سيافة في الأردن, ثم ناق�ص  

ل اإليه في ال�سف وباإ�صراف معلمك.  زملاءك في ما تتو�سّ
2- ناق�ص مع اأفراد مجموعتك اأثر تطوّر النقل الجوي في قطاع �سناعة ال�سيافة في الأردن, ثم 

ل اإليه على زملائك في ال�سف وباإ�صراف معلمك.  اعر�ص ما تتو�سّ
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لنعماأ�شتطيع بعد درا�شة هذه الوحدة اأن:الرقم
اأناق�ص ن�ساأة �سناعة ال�سيافة1
ح اأهمية �سناعة ال�سيافة2 اأو�سّ
اأعرّف المفاهيم الآتية:3

Lodging الإيواء                                                 
Chain Hotels فنادق ال�سل�سلة

Independent Hotels الفنادق الم�ستقلة     
Resorts المنتجعات       

Fast Food Companies مطاعم الوجبات ال�صريعة               
Ecotourism ال�سياحة البيئية          

اأحدّد مكونات �سناعة ال�سيافة4
اأتفهّم التجاهات الحديثة الآتية:5

Globalization العولمة                             
Consolidation الندماج/التحاد                     
Partnership Marketing الت�سويق الت�ساركي                    
Technology التكنولوجيا                                         

Guest Preferences رغبات ال�سيوف
Relationship Marketing الت�سويق من خلال العلاقات

Environmental Awareness الوعي البيئي
 الت�سويق المتخ�س�ص والعلامات 

التجارية
Niche Marketing and 
Branding
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  ما اأهميةّ توافر البنية التحتية المنا�سبة في تطوّر الفنادق؟



يتوقع منك بعد درا�سة هذه الوحدة اأن: 
  تُعرّف الفندق. 

  تر�سم الهيكل التنظيمي للفندق. 
  تعدّد اأق�سام الفندق. 

  تـميّز اأنواع الفنادق وت�سنيفاتها. 
  تخطّط �سمات الخدمة الفندقية. 

  ت�سنّف م�ستويات الخدمة الفندقية. 
  تحدّد الأق�سام الت�سغيلية والأق�سام الم�ساندة. 
  تخطّط هيكلًا تنظيميًّا لفندق كبير الحجم. 

  تخطّط هيكلًا تنظيميًّا لفندق متو�سط الحجم. 
  تخطّط هيكلًا تنظيميًّا لفندق �سغير الحجم. 

  تخطّط هيكلًا تنظيميًّا لق�سم الدوائر الأمامية في فندق كبير الحجم. 
  تخطّط هيكلًا تنظيميًّا لق�سم الدوائر الأمامية في فندق متو�سط الحجم. 

   �ســهد العــالم في القرن الحــالي تطوّرًا كبيًرا في �ســناعة 
ــا في التنمية ال�سياحية  ال�سيافــة حتى اأ�سبحــت تلعب دورًا مهمًّ

لأي بلد، وقد �سكّلــت الفنادق ركنًا اأ�سا�سيًّا في هذه ال�سناعة مما دفع 
بالكثــير من البلــدان اإلى التركيــز عليها وت�سجيع ال�ستثمــار فيها. وقد 
اأ�سبحنــا ن�سهد في هذه الأيام بنــاء فنادق �سخمة ي�سل عدد الغرف في 

بع�سها اإلى )5000( غرفة. 
وب�سبــب هــذا التوجــه في دعــم هــذه ال�سناعــة وت�سجيعهــا 

محليًّــا وعالميًّا، فقــد اأ�سبحت الفنادق ت�ســكّل اإحدى 
م�ستلزمات الح�سارة الحديثة في اأي بلد. 
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تعريف الفندق أولاً
 Defining The Term, Hotel

تعريف الفندق

زُرْ ومجموعتك مكتبة المدر�سة اأو اإحدى المكتبات الخا�سة، وابحث عن تعريفات اأخرى 
للفندق، وناق�ش زملاءك في م�سامينها في ال�سف. 

نشاط )1-2(

يمكن تعريف الفندق كما ياأتي: 
"موؤ�س�سة تعمل على تقديم خدمات الإيواء ب�سكل اأ�سا�سي للمجموعات والأفراد من الم�سافرين 
وخدمة  وال�شراب،  الطعام  خدمة  الآتية:  الخدمات  من  كلّ  اأو  بع�ش  تقديم  اإلى  اإ�سافةً  وغيرهم، 
الغرف والتدبير الفندقي، وخدمة الغ�سيل والكي، وجميع الخدمات والت�سهيلات الأخرى، �سواء 

العامة اأو الخا�سة مقابل اأجر معين". 

اأمّا الموتيل )Motel(، فهو اأحد اأنواع الفنادق التي تقع في الغالب على الطرق الخارجية، ويقدّم 
خدمات الإيواء والطعام وال�شراب ب�سكل رئي�ش للم�سافرين على هذه الطرق، ويمتاز الموتيل ببنائه 
النوع  هذا  يقدّمها  التي  الأخرى  الخدمات  ومن  الأغلب،  على  طابقين  من  يتكوّن  حيث  الأفقي 
من الفنادق: خدمات التزوّد بالوقود، وخدمات الت�سوّق، اإ�سافةً اإلى خدمات ت�سليح ال�سيارات، 

ومنطقة خا�سة للعب الأطفال. 

فكر
ماذا تعرف عن البن�سيون ؟
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التنظيم في مفهومه الإداري يعني تجميع الموارد المادية والب�شرية والخبرات الفنية وترتيبها باأف�سل 
طريقة، بحيث توؤدي اإلى تحقيق الأهداف المر�سومة لأيّة منظمة باأقل وقت وجهد وكلفة. 

ل ي�ستطيع الفندق اإنجاز اأي عمل من الأعمال ب�سكل ناجح اإلّ من خلال تنظيم يتلاءم وطبيعة 
العمل المراد اإنجازه، لذلك فقد تبيّن �شرورة تعريف الهيكل التنظيمي للفندق، ومعرفة العوامل التي 

قد توؤثّر في اإعداده. 

1- تعريف الهيكل التنظيمي
ال�سلاحيات  ح  فيو�سّ للفندق،  الإداري  التنظيم  في  ق�سم  اأو  اإدارة  كلّ  موقع  يبيّن  مخطّط 
ح العلاقات الإدارية وطرق الت�سال بين الإدارات والأق�سام  والم�سوؤوليات لكلّ اإدارة، كما يو�سّ

والأفراد العاملين في الفندق. 

وفي ما ياأتي عدد من الهياكل التنظيمية لفنادق مختلفة الأحجام ومتنوعة الخدمات بهدف 
اإعطاء �سورة وا�سحة عن الهياكل التنظيمية للفنادق، كما في الأ�سكال )2-1( و )2-2( و 

.)3-2(

الهيكل التنظيمي للفندقثانياً
 Hotel Organization Structure )Chart( 
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ال�سكل )2-1(: هيكل تنظيمي لفندق كبير الحجم. 
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ال�سكل )2-2(: هيكل تنظيمي لفندق متو�سط الحجم. 

ال�سكل )2-3(: هيكل تنظيمي لفندق �سغير الحجم. 
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2- العوامل الموؤثرّة في اإعداد الهيكل التنظيمي للفندق 
واآخر،  تنظيمي  هيكل  بين  اختلافًا  نجد  ال�سابقة  التنظيمية  الهياكل  على  الطلاع  خلال  من 
اإعداده.  توؤثّر في  التي  العوامل  لنا من درا�سة  بُدّ  اأيّ هيكل تنظيمي ل  اإعداد  فاإنه عند  لذلك 

ويمكن تق�سيم العوامل التي توؤثّر في اإعداد الهيكل التنظيمي للفندق كما ياأتي: 
اأ   - ملكية الفندق: اأي معرفة ملكية الفندق، اإذا كان تابعًا لإحدى �شركات ال�سل�سلة اأو فندقًا 

م�ستقلًا، اأو حكوميًا، اأو مختلطًا )ملكية م�ستركة بين القطاعين العام والخا�ش(. 
اإذا كان ذلك الفندق موجودًا داخل المدن  ب- موقع الفندق وحجمه: يُق�سد بموقع الفندق 
اأما في ما يتعلّق بحجم الفندق، فيُق�سد  اأو قرب الأماكن ال�سياحية،  اأو قرب المطارات 
به هل هو من الفنادق الكبيرة اأم من الفنادق ال�سغيرة اأم المتو�سطة؟ ففي الفنادق الكبيرة 
تكون الخدمات عالية الم�ستوى ومتكاملة، ومن ثمّ، فاإنّنا نحتاج اإلى اإدارات واأيدي عاملة 
�سوف  التنظيمي  الهيكل  فاإنّ  الخدمات، وعليه،  اأف�سل  لتقديم  �سة ومدرّبة جيدًا  متخ�سّ

يكون اأكبر ومختلفًا عمّا هو عليه  في الفنادق ال�سغيرة والمتو�سطة الحجم.  
منتجعًا  اأو  فندقًا تجاريًّا  اإذا كان  الفندق  بنوعية  يُق�سد  الت�سنيف:  الفندق ودرجة  نوعية  جـ - 
�سياحيًّا اأو فنادق الترانزيت )المطارات(، اأما بالن�سبة لدرجة ت�سنيف الفندق، فاإنّها توؤثّر 
تاأثيًرا كبيًرا في اإعداد الهيكل التنظيمي من حيث عدد الأق�سام والوظائف فيها، فنجد في 
فنادق )فئة الخم�ش نجوم( اختلافًا كبيًرا في الهيكل التنظيمي عن فنادق الثلاث نجوم اأو 
النجمتين، ففي فنادق الخم�ش نجوم يكون الهيكل التنظيمي اأكبر، وي�ستمل على اأق�سام 
متعددة لتقديم الخدمات المتنوعة التي يجب اأن تتنا�سب مع درجة الفندق واأ�سعار الخدمات 
المقدّمة، وهذا يتطلب زيادة في اأق�سام الفندق، وفي عدد الموظفين والإداريين، مّما يجعل 
ح خطوط ال�صلطة، وقنوات الات�صال بين هذه  من ال�ضروري وجود هيكل تنظيمي يو�صّ

المكاتب والأق�سام. 
د  - راأ�س المال الم�ستثمر: كلما كان الفندق اأكبر وخدماته 
اأ�سمل، كان راأ�ش المال الم�ستثمر كبيًرا مّما يوؤثّر في اإعداد 

الهيكل التنظيمي. 
بنــاء فنــدق  بلغــت تكلفــة 
ــان  عمَّ مدينــة  الرويــال في 

حوالي 190 مليون دينار.
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طبيعة النظام الاقت�سادي: يوؤثّر النظـام القت�سادي المتبع  هـ - 
بع�ش  اإنّ  حيث  الفندقي،  العمل  طبيعة  في  بلد  اأيّ  في 
الدول تعتمد نظامًا ا�ستراكيًّا اأو مقيدًا اأو مفتوحًا، وهذا 
بدوره يوؤثّر في اأ�سلوب اإدارة الفندق، ومن ثم في اإعداد 

الهيكل التنظيمي. 
دورًا  التكنولوجيا  تلعب  التكنولوجي:  والتطوّر  التقدّم   - و 
زاد  فكلما  للفندق،  التنظيمي  الهيكل  تحديد  في  ا  مهمًّ
زاد  الفندق،  في  ا�ستخدامها  وازداد  التكنولوجيا  تعقيد 
تعقيد الهيكل التنظيمي ومتطلباته، فعلى الرغم من اعتماد 
الأولى،  بالدرجة  الب�شري  العن�شر  على  الفندقي  العمل 
التكنولوجيا  ت�ستخدم  الآن  اأ�سبحت  الفنادق  اأنّ  اإلّ 
لكثير  تقديمها  وفي  الفندقية  وبرامجها  عملها  في  الحديثة 

من الخدمات والت�سهيلات، مما طوّر هذه ال�سناعة وجعل العمل فيها اأكثر دقة و�شرعة في 
اأنظمة حا�سوب تربـط  الفنادق الكبيرة  تقديم الخدمات وتنوعها، حيث يوجد الآن في 
بين اأق�سـام الفندق، مما يوؤثّر في الهيكل التنظيمي للفندق ويوؤثّر في ترتيب وتن�سيق العمل 
بين هذه الأق�سام وهذا يتطلّب كادرًا من الموظفين الموؤهلين ل�ستخدام هذه التكنولوجيا. 

اإنّ دخـــول التـكنــولوجيــا 
الحديثة اإلــى �سناعة الفنادق 
قــد يوؤدي بــدوره اإلى تقليل 
الأيــدي العاملــة في بـعـ�ش 
اأق�سام الفنــدق، ويوؤدي اإلى 
الختـــــلاف في الــهيــكل 
الــذي  للفنــدق  التنظيمــي 
التكنولوجيا  هــذه  ي�ستخدم 
الــــذي ل  الفنــــدق  عــــن 

ي�ستخدمها. 

ا�ستخدامات الاأنظمة التكنولوجية في الفنادق 

زُرْ ومجموعتك اأحد الفنادق الكبيرة وتعرّف الأنظمة التكنولوجية الم�ستخدمة فيه، ثم 
اكتب تقريرًا عن ا�ستخدام هذه الأنظمة لعر�سهِ اأمام زملائك في ال�سف. 

نشاط )2-2(

العوامل الموؤثرة في اإعداد الهيكل التنظيمي للفندق

اإعداد كل  الموؤثّرة في  العوامل  لفنادق مختلفة، ثم حدّد  تنظيمية  عْ ومجموعتك عدّة هياكل  �سَ
هيكل تنظيمي، ثم ناق�ش زملاءك في ذلك باإ�شراف المعلم.  

نشاط )3-2(
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التمرين )2-1(           تخطيط هيكل تنظيمي لفندق كبير الحجم 

النتاج العملي
اأن يقترح  هيكلًا تنظيميًّا لفندق كبير الحجم. 

المعلومات النظرية
ح ال�سلاحيات والم�سوؤوليات لكلّ اإدارة،  تقوم اإدارة الفندق بعمل هيكل تنظيمي لها يو�سّ
ح العلاقات الإدارية وطرق الت�سال بين الإدارات والأق�سام والأفراد العاملين في  كما يو�سّ

الفندق بما يحقّق الأهداف المر�سومة. 
تبداأ الخريطة التنظيمية عادةً من قمّة الهرم الإداري في الفندق ويمثّلها المدير العام، ثم تبداأ 

بالتدرج اإلى اأ�سفل لتحديد الأق�سام جميعها ووظائفها وم�سوؤولياتها وطرق الت�سال بينها.

التجهيزات اللازمة
  مختبر التدريب العملي، مختبر الحا�سوب. 

  قرطا�سية )اأقلام ر�سا�ش وحبر، اأوراق A4، ممحاة، م�سطرة....(. 
فيها مخطّط  يتوافر  )الإنترنت(  العنكبوتية  ال�سبكة  على  )مواقع  طابعة،  مع   جهاز حا�سوب 

هيكل تنظيمي لفندق كبير الحجم(.
  كلمات مفتاحية للدخول اإلى ال�سبكة العنكبوتية. 

  توفير مخطّطات تنظيمية لفنادق م�سنّفة وغير م�سنّفة.
اإر�شادات عامة 

- اإتاحة الفر�سة للطلبة لتنفيذ التمرين باأنف�سهم، والإ�شراف عليهم في اأثناء ذلك. 
- تهيئة مكان العمل بالم�ستلزمات ال�شرورية لتنفيذ التمرين. 

- اإعداد قوائم تقييم الطلبة للتحقّق من م�ستوى اأدائهم في ما يخ�ش تنفيذ التمرين. 
- توزيع الطلاب اإلى مجموعات عمل �سغيرة. 
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خطوات تنفيذ التمرين 
- جهّز الأدوات الكتابية اللازمة للعمل والر�سم. 

- ح�شرّ نماذج  ومخطّطات تنظيمية من المراجع المتوافرة. 
- اطّلع على النماذج والمخطّطات وادر�سها جيدًا. 

- ار�سم الهيكل التنظيمي با�ستخدام قلم الر�سا�ش وبال�ستعانة بالم�سطرة والممحاة،بحيث 
يكون هذا الر�سم مبدئياً، لإمكانية التعديل عند الحاجة، مع مراعاة تحديد ما ياأتي: 

  الإدارات في الفندق. 
  الأق�سام في الفندق. 

  العلاقة بين الإدارات واأق�سام الفندق. 
- ار�سم هيكلًا تنظيميًّا يدويًّا بقلم حبر م�ستعينًا بالم�سطرة. 

 .)Word( ار�سم هيكلًا تنظيميًّا اإلكترونيًّا بو�ساطة برنامج -
- اطبع الهيكل التنظيمي عن طريق الطابعة. 

- اعر�ش المخطّط على معلمك وزملائك لمناق�سته. 
- �سوّر ن�سخًا من المخطّط، ثم وزّعه على زملائك. 

- احفظ المخطّط في ملف التدريب العملي الخا�ش بك. 
تمرين عملي  

م�ستعينًا  له،  التابعة  والأق�سام  الإدارات  فيه  تبيّن  لفندق كبير الحجم  تنظيميًّا  م هيكلًا  مِّ �سَ
بالنماذج والمخطّطات التنظيمية المتوافرة في المختبر العملي. 

معايير التقييم 
- الت�سل�سل المنطقي في خطوات العمل. 

- ا�ستخدام المعلومات وتوظيفها. 
- دقة الإنجاز و�شرعته. 
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التمرين )2-2(       تخطيط هيكل تنظيمي لفندق متو�سط الحجم  

النتاج العملي
اأن يكمل هيكلًا تنظيميًّا لفندق متو�سط الحجم. 

المعلومات النظرية
ح ال�سلاحيات والم�سوؤوليات لكلّ اإدارة،  تقوم اإدارة الفندق بعمل هيكل تنظيمي لها يو�سّ
ح العلاقات الإدارية وطرق الت�سال بين الإدارات والأق�سام والأفراد العاملين في  كما يو�سّ

الفندق بما يحقّق الأهداف المر�سومة. 
تبداأ الخريطة التنظيمية عادةً من قمّة الهرم الإداري في الفندق ويمثّلها المدير العام، ثم تبداأ 

بالتدرج اإلى اأ�سفل لتحديد الأق�سام جميعها ووظائفها وم�سوؤولياتها وطرق الت�سال بينها. 
التجهيزات اللازمة

  مختبر التدريب العملي، مختبر الحا�سوب. 
  قرطا�سية )اأقلام ر�سا�ش وحبر، اأوراق A4، ممحاة، م�سطرة....(. 

يتوافر فيها مخطّط  العنكبوتية )الإنترنت(  ال�سبكة    جهاز حا�سوب مع طابعة، )مواقع على 
هيكل تنظيمي لفندق متو�سط الحجم(.

  كلمات مفتاحية للدخول اإلى ال�سبكة العنكبوتية. 
  توفير مخطّطات تنظيمية لفنادق م�سنّفة وغير م�سنّفة. 

اإر�شادات عامة 
- اإتاحة الفر�سة للطلبة لتنفيذ التمرين باأنف�سهم، والإ�شراف عليهم في اأثناء ذلك. 

- تهيئة مكان العمل بالم�ستلزمات ال�شرورية لتنفيذ التمرين. 
- اإعداد قوائم تقييم الطلبة للتحقق من م�ستوى اأدائهم في ما يخ�شّ تنفيذ التمرين. 

- توزيع الطلاب اإلى مجموعات عمل �سغيرة. 
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خطوات تنفيذ التمرين 
- جهّز الأدوات الكتابية اللازمة للعمل والر�سم. 

- ح�شرّ نماذج  ومخطّطات تنظيمية من المراجع المتوافرة. 
- اطّلع على النماذج والمخطّطات وادر�سها جيدًا. 

بحيث  والممحاة،  بالم�سطرة  وبال�ستعانة  الر�سا�ش  قلم  با�ستخدام  التنظيمي  الهيكل  ار�سم   -
يكون هذا الر�سم مبدئيًّا، لإمكانية التعديل عند الحاجة، مع مراعاة تحديد ما ياأتي: 

  الإدارات في الفندق. 
  الأق�سام في الفندق. 

  العلاقة بين الإدارات واأق�سام الفندق. 
-  ار�سم هيكلًا تنظيميًّا يدويًّا بقلم حبر م�ستعينًا بالم�سطرة. 

 .)Word( ار�سم هيكلًا تنظيميًّا اإلكترونيًّا بو�ساطة برنامج -
- اطبع الهيكل التنظيمي عن طريق الطابعة. 

- اعر�ش المخطّط على معلمك وزملائك لمناق�سته. 
- �سوّر ن�سخًا من المخطّط، ثم وزّعه على زملائك. 

- احفظ المخطّط في ملف التدريب العملي الخا�ش بك. 
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تمرين عملي  

اأكمل الهيكل التنظيمي لفندق متو�سط الحجم تبيّن فيه الإدارات والأق�سام التابعة له، م�ستعينًا 
بالنماذج والمخطّطات التنظيمية المتوافرة في المختبر العملي. 

معايير التقييم 
- الت�سل�سل المنطقي في خطوات العمل. 

- دقة الإنجاز و�شرعته. 
- ا�ستخدام المعلومات وتوظيفها. 

General Manager
المدير العام
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التمرين )2-3(             تخطيط هيكل تنظيمي لفندق �سغير الحجم 

النتاج العملي
اأن يُعدّل هيكلًا تنظيميًّا لفندق �سغير الحجم. 

المعلومات النظرية
ح ال�سلاحيات والم�سوؤوليات لكلّ اإدارة،  تقوم اإدارة الفندق بعمل هيكل تنظيمي لها يو�سّ
ح العلاقات الإدارية وطرق الت�سال بين الإدارات والأق�سام والأفراد العاملين في  كما يو�سّ

الفندق بما يحقّق الأهداف المر�سومة. 
تبداأ الخريطة التنظيمية عادةً من قمّة الهرم الإداري في الفندق ويمثلها المدير العام، ثم تبداأ 

بالتدرّج اإلى اأ�سفل لتحديد الأق�سام جميعها ووظائفها وم�سوؤولياتها وطرق الت�سال بينها. 
التجهيزات اللازمة

  مختبر التدريب العملي، مختبر الحا�سوب. 
  قرطا�سية )اأقلام ر�سا�ش وحبر، اأوراق A4، ممحاة، م�سطرة....(. 

فيها مخطط  يتوافر  )الإنترنت(  العنكبوتية  ال�سبكة   جهاز حا�سوب مع طابعة، )مواقع على 
هيكل تنظيمي لفندق �سغير الحجم(.

  كلمات مفتاحية للدخول اإلى ال�سبكة العنكبوتية. 
  توفير مخطّطات تنظيمية لفنادق م�سنّفة وغير م�سنّفة. 

اإر�شادات عامة 
- اإتاحة الفر�سة للطلبة لتنفيذ التمرين باأنف�سهم، والإ�شراف عليهم في اأثناء ذلك. 

- تهيئة مكان العمل بالم�ستلزمات ال�شرورية لتنفيذ التمرين. 
- اإعداد قوائم تقييم الطلبة للتحقق من م�ستوى اأدائهم في ما يخ�شّ تنفيذ التمرين. 

- توزيع الطلاب اإلى مجموعات عمل �سغيرة. 
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خطوات تنفيذ التمرين 

- جهّز الأدوات الكتابية اللازمة للعمل والر�سم. 
- ح�شرّ نماذج  ومخطّطات تنظيمية من المراجع المتوافرة. 

- اطلّع على النماذج والمخطّطات وادر�سها جيدًا. 
بالم�سطرة والممحاة، بحيث  الر�سا�ش وبال�ستعانة  با�ستخدام قلم  التنظيمي  الهيكل  ار�سم   -

يكون هذا الر�سم مبدئيًّا، لإمكانية التعديل عند الحاجة، مع مراعاة تحديد ما يلي: 
  الإدارات في الفندق. 

  الأق�سام في الفندق. 
  العلاقة بين الإدارات واأق�سام الفندق. 

-  ار�سم هيكلًا تنظيميًّا يدويًّا بقلم حبر م�ستعينًا بالم�سطرة. 
 .)Word( ار�سم هيكلًا تنظيميًّا اإلكترونيًّا بو�ساطة برنامج -

- اطبع الهيكل التنظيمي عن طريق الطابعة. 
- اعر�ش المخطّط على معلمك وزملائك لمناق�سته. 

- �سوّر ن�سخًا من المخطّط، ثم وزّعه على زملائك. 
- احفظ هذا المخطّط في ملف التدريب العملي الخا�ش بك. 

57



تمرين عملي  

عدّل الهيكل التنظيمي لفندق �سغير الحجم ح�سب التق�سيمات الإدارية ال�سحيحة، م�ستعينًا 
بالمخطّطات التنظيمية المتوافرة في المختبر العملي. 

معايير التقييم 
- الت�سل�سل المنطقي في خطوات العمل. 

- ا�ستخدام المعلومات وتوظيفها. 
- دقة الإنجاز و�شرعته. 
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يتكوّن الفندق من الاآتي: 

.1Rooms Division- دائرة الغرف  

 .2Food & Beverage Department- دائرة الطعام وال�شراب  

.3Marketing and Sales Department- دائرة الت�سويق والمبيعات 

 .4Accounting Department- دائرة المحا�سبة  

 .5Engineering & Maintenance Department- دائرة الهند�سة وال�سيانة  

.6Human Resources Department- دائرة الموارد الب�شرية   

.7Security & Safety Department- دائرة الأمن وال�سلامة   

      Rooms Division )1- دائرة الاإيواء )الغرف
م هذه الدائرة كلّ ما يتعلّق بخدمات الإيواء لل�سيوف بما يتما�سى مع حاجات ال�سيوف  تُقدِّ
ورغباتهم، وتبرز اأهمية هذه الدائرة في اأنّها تمثّل المنتج الرئي�ش للفندق وهو الغرف، كما اأنّها 
تقدّم خدماتها لل�سيوف قبل واأثناء وبعد اإقامتهم في الفندق. وتتاألّف هذه الدائرة من ق�سمين 

ح في ال�سكل )4-2(.  رئي�سين كما هو مو�سّ

إدارات الفندق وأقسامهثالثاً
 Hotel Divisions & Departments    
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ال�سكل )2-4(: الهيكل التنظيمي لدائرة الغرف.
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اأ-  الدوائر الاأمامية Front Office: تُعدّ الدوائر )المكاتب( الأمامية واجهة الفندق كونها اأول 
الفنادق تهتم بهذه المكاتب من ناحية  اأغلب  فاإنّ  الفندق، لذلك  واآخر من يت�سل مع �سيوف 
مع  المبا�شر  لت�سالهم  م�ستمر  ب�سكل  وتدريبهم  العاملين  اختيار  وعملية  والت�سميم  الديكور 
ال�سيوف. وتتكوّن الدوائر الأمامية من مجموعة من الأق�سام الفرعية، التي تهتم بتقديم خدمات 
الحجز وا�ستقبال ال�سيوف واإجراء عمليات الإقامة، اإ�سافةً اإلى خدمات الت�سالت والمحافظة 
من  اإليه  يحتاجون  بما  ال�سيوف  يزوّد  مركزًا  تُعدّ  اأنّها  كما  الثـمينة،  ال�سيوف  ممتلكات  على 

معلومات تتعلق بالفندق وخدماته اأو عن المناطق ال�سياحية، اأو المراكز التجارية،...،اإلخ. 
ومن هنا تلعب الدوائر الأمامية دورًامهمًا وحيوياً في ك�سب ر�سا ال�سيوف اأو عك�ش ذلك، بحيث 

يعك�ش النطباع الأول عن الفندق عند ال�سيف، والذي غالبًا ما يوؤثّر في النطباع الأخير لديه. 
تقُ�سم الدوائر الاأمامية اإلى عدة اأق�سام فرعية, هي: 

1Reservation. الحجز

2Reception. ال�ستقبال

3Information / Concierge. ال�ستعلامات

4Switch Board/ Operator. الت�سالت/ الهاتف

5Front Office Cashier. اأمين ال�سندوق

 6Guest Relation. علاقات ال�سيوف
اأهمية كلّ  ح  الم�ستويات اللاحقة، بحيث تُو�سَّ بالتف�سيل في  ا�ستعرا�ش هذه الأق�سام  يتمّ  �سوف 

ق�سم على حدة، كما �سيتمّ ا�ستعرا�ش مهام وم�سوؤوليات كلّ ق�سم، ومدى علاقة كلّ ق�سم بالآخر.

ح ال�سكل )2-5( الهيكل التنظيمي لق�سم الدوائر الأمامية. ويو�سّ
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ح الهيكل التنظيمي للدوائر الأمامية. ال�سكل )2-5(: مخطط يو�سّ

ب- التدبير الفندقي Housekeeping Department: يُعدّ ق�سم التدبير الفندقي اأحد الأق�سام 
غير المنتجة؛ اأي اأنّه ل يُحقّق اإيرادًا ماليًّا مبا�شًرا للفندق، لكن اأهميّته ل تقل عن الأق�سام المنتجة 

داخل الفندق؛ وذلك ب�سبب ارتباطه المبا�شر مع منتج الفندق الرئي�ش المتمثّل بالغرف.
اإنّ حدوث اأي خلل في عمل هذا الق�سم �سوف ينعك�ش بدوره على جميع الخدمات داخل الفندق. 
بالدقة والأهمية ب�سبب ال�ستمرارية في تقديم  الفندقي  التدبير  العمل في ق�سم  تتميز طبيعة 

الخدمة على مدار ال�ساعة، ومن اأهم اأعمال ق�سم التدبير الفندقي ما ياأتي: 
1  . تنظيف غرف ال�سيوف وترتيبها. 

2  . تنظيف الأماكن العامة داخل الفندق؛ كالقاعات وال�سالت، والممرات،...اإلخ. 
3   . تنظيف مكاتب الإدارة والموظفين في الفندق. 

4   . التن�سيق مع ق�سم ال�سيانة للمحافظة على اأثاث الفندق وممتلكاته. 
5   . الم�ساركة في اختيار الديكور والأثاث المنا�سب لمرافق الفندق. 

6  . التن�سيــق مع الأق�ســام ذات العلاقة المبا�شرة، مثل الدوائر الأمامية وق�سمَي ال�سيانة و الأمن. 
7 . الهتمام بتدريب العاملين من خلال التن�سيق مع دائرة الموارد الب�شرية. 

 8  . فح�ش عينات الأقم�سة واختيار مواد التنظيف الم�ستخدمة. 
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. اإعداد التقارير المتعلقة بحالة الغرف اليومية.    9
المختلفة،  الفندق  مرافق  في  يفقدها  اأو  ال�سيف  ين�ساها  اأن  يمكن  ممتلكات  باأيّة  10. الحتفاظ 
واإعداد ال�سجلات الخا�سة بذلك لحين المطالبة بها من قبل ال�سيف اأو الت�شّرف بها ح�سب 

�سيا�سة اإدارة الفندق. 

 Food and Beverage Department   2- دائرة الطعام وال�سراب
في  المنتجة  الدوائر  اإحدى  وال�شراب  الطعام  دائرة  تُعدّ 
الفندق،  لعمل  بالن�سبة  مهمة  اإيرادات  تُحقّق  التي  الفندق 
وغير  المقيمين  لل�سيوف  وال�شراب  الطعام  بيع  خلال  من 
المقيمين فيه، وتُعدّ هذه الدائرة عامل جذب رئي�ش لزوار 
الفندق من خلال تقديم الخدمات المكملة لخدمة الإيـواء، 
وتقـوم دائـرة الطعـام وال�شراب بعدة اأعمال تت�سمن اإنتاج 
وخدمة الطعام وال�شراب، وتتكوّن دائرة الطعام وال�شراب 

من عدة اأق�سام، هي: 
ق�سم اإنتاج الطعام )المطبخ(    )Food Production )Kitchenاأ   - 

)Restaurants(  Food Serviceب-  ق�سم خدمة الطعام )المطاعم( 
Beverage Serviceجـ -  ق�سم خدمة الم�شروبات     

ق�سم خدمة الغرف       Room Serviceد  - 

ق�سم خدمة الحفلات   Banqueting Serviceهـ - 

مهام الاأق�سام الفرعية التابعة لق�سم التدبير الفندقي  

زُرْ ومجموعتك اأحد فنادق الدرجة الأولى وتعرّف مهام كلّ من الأق�سام الفرعية التابعة لق�سم 
التدبير الفندقي، ثم اكتب تقريرًا عن ذلك وناق�ش زملاءك فيه في ال�سف.  

نشاط )4-2(

ـــــرة الــطــعــام  ــهــم دائ ــ�ــس تُ
وال�شراب في خدمة المجتمع 
خدمات  تقديم  خــلال  من 
والموؤتمرات،  الجتماعات، 

والحفلات باأنواعها. 
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 Marketing and Sales Department 3- دائرة الت�سويق والمبيعات
تبداأ م�سوؤولية هذه الإدارة من القيام بعمليات درا�سة الأ�سواق 
الإعلانيــة  والخطــط  الت�سويقيــة،  ال�ستراتيجيــات  وو�ســع 
والدعائية، اإ�سافةً اإلى عمليات البيع المبا�شر وغير المبا�شر لغرف 
الفندق وقاعات الحفــلات والموؤتمرات فيه، كذلك ت�سع هذه 
الدائــرة الأ�س�ــش والمعايير لمراقبــة الخطط الت�سويقيــة ومتابعة 
تنفيذها، والت�سال مــع ال�شركات ال�سياحية ووكلاء ال�سياحة 
وال�سفــر لعمل الحجــوزات للاأفــواج ال�سياحيــة، اإ�سافةً اإلى 

تطوير برنامج متكامل للعلاقات العامة. 

ومن الأق�سام التابعة لهذه الدائرة ما ياأتي: 
Sales Departmentاأ   - ق�سم المبيعات

Telemarketingب- ق�سم الت�سالت الت�سويقية 

Market Researchجـ -  ق�سم بحوث الت�سويق     

Advertising & Public Relation د   - ق�سم الإعلان والعلاقات العامة      

Convention Servicesهـ - ق�سم ت�سويق خدمات الموؤتمرات والجتماعات 

 Accounting Department  4- دائرة المحا�سبة
هذه  )Financial Controller(، وتحتوي  المالي  المراقب  اأو  المدير  المحا�سبة  دائرة  يراأ�ش 

الدائرة على مجموعة من الأق�سام الفرعية الآتية:  

طبيعة عمل اأق�سام دائرة الطعام وال�سراب

بالتعاون مع اأفراد مجموعتك، اكتب تقريرًا عن طبيعة عمل اأق�سام دائرة الطعام وال�شراب في 
الفندق، ثم اعر�سه على زملائك في ال�سف.

نشاط )5-2(

ب موظفو الأق�سام ذات  يُدرِّ
العلاقة المبا�شرة مع ال�سيوف 
مهــارات  ا�ستخــدام  علــى 

)فنون( البيع. 
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Accounts Receivable   اأ    - ق�سم ح�ساب المقبو�سات )الإيرادات(

 Accounts Payable  ب- ق�سم ح�ساب المدفوعات )الم�شروفات( 
  Head Cashiers Office جـ - ق�سم اأمناء ال�سناديق   

 Purchasing Department د   - ق�سم الم�ستريات      
 Storeroom Department      هـ - ق�سم اللوازم والم�ستودعات  

 Auditing Department      و  - ق�سم التدقيق
Budgeting Departmentز  - ق�سم اإعداد الميزانيات

الحوا�سيب  و�سبكة  خا�سة،  حا�سوب  واأنظمة  برامج  خلال  من  المحا�سبية  العمليات  تتمّ 
العملات  وا�ستبدال  الم�ساريف،  ودفع  النقد،  ا�ستلام  عمليات  ي�سهّل  مّما  بينها؛  فيما  المرتبطة 
الأجنبية، وعمليات ال�شراء وا�ستلامها، ومراقبة المخزون، واإعداد التقارير والميزانيات ب�شرعة 

ودقة وكفاءة. 

 Engineering & Maintenance Department   5- دائرة الهند�سة وال�سيانة
الفنيين  اإلى  اإ�سافةً  والتدفئة،  والكهرباء  الميكانيك  مهند�سي  من  مجموعة  الدائرة  هذه  ت�سم 
المهرة والعاملين، وذلك ح�سب حجم الفندق وطبيعة الخدمات المقدّمة فيه، وتعدّد الأنظمة 
والأجهزة  والمعدات  المباني  �سيانة  عن  م�سوؤولً  الق�سم  هذا  ويكون  الفندق،  في  الم�ستخدمة 
بالتبريد  الخا�سة  والمعدات  للاأجهزة  الت�سغيل  وعمليات  الفندق،  والميكانيكية في  الكهربائية 
الإ�شراف على معدات  اإلى  اإ�سافةً  والدورية،  والعلاجية  الوقائية  ال�سيانة  واإجراء  والتكييف، 

الأمن وال�سلامة العامة في الفندق وت�سغيلها. 

الاإيرادات والم�سروفات 

بالإيرادات  المق�سود  المحا�سبة لمعرفة  مبادئ  المدر�سة، راجع كتاب  زيارتك لمكتبة  من خلال 
ل اإليه على زملائك في ال�سف.  والم�شروفات، ثم اعر�ش ما تتو�سّ

نشاط )6-2(
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ل توؤدى كلّ الأعمال الخا�سة بال�سيانة والهند�سة من قِبَل موظفي ق�سم ال�سيانة في الفندق، بل 
�سة لإجرائها،  يوجد بع�ش الأعمال والم�ساريع تتطلّب تعاقدًا خارجيًّا مع �شركات �سيانة متخ�سّ

مثل: �سيانة طفايات الحريق وتعبئتها، وتنظيف مبنى الفندق من الخارج. 

 

 Human Resources Department   6 - دائرة الموارد الب�سرية
فيما  مبا�شر  ات�سال  عدم وجود  ب�سبب  الفنادق  الم�ساندة في  الدوائر  اإحدى  الدائرة  هذه  تُعدّ 
بينها وبين �سيوف ونزلء الفندق، وتكون م�سوؤوليتها تعيين الموظفين الجدد، وو�سع البرامج 
التدريبية للموظفين، واإعداد ملفات الموظفين وحفظها، والعمل باإجراءات الترقية والتحفيز 
الفندق  فيها  المقام  الدولة  لقانون  القوانين الخا�سعة  الموظفين واإجازاتهم، وتطبيق  وعلاوات 

والمتعلّقة بقانون العمل وقانون النقابات العمالية. 

  Security & Safety Department   7- دائرة الاأمن وال�سلامة
في  وال�سلامة  الأمن  بمعايير  تتعلّق  التي  تلك  عليها  ال�سيوف  اهتمام  ين�سب  التي  الأمور  من 
الفندق، لذلك يتم التركيز على توفير اأعلى معايير الأمن وال�سلامة من قبل اإدارة الفندق لجذب 
اأكبر عدد ممكن من ال�سيوف، ومن اأهم الم�سوؤوليات الملقاة على عاتق هذه الدائرة الحفاظ على 
اأمن و�سلامة زوار و�سيوف الفندق وممتلكاتهم،واأمن و�سلامة الموظفين،بالإ�سافة اإلى الحفاظ 
على ممتلكات الفندق نف�سه من حيث �سلامة النقد، ومراقبة مخازن الفندق وموجوداته، ومراقبة 
ا في اأثناء الليل، وتتم عملية تعيين موظفي  مواقف ال�سيارات، وجميع اأبواب الفندق، خ�سو�سً
ق�سم الأمن في الفندق مّمن لديهم خبرات �سابقة في الأجهزة الأمنية وحماية ال�سخ�سيات، اأو 

من خلال التعاقد مع �شركات الأمن والحماية الخا�سة. 

اأعمال ق�سم ال�سيانة 

زُر ومجموعتك مكتبة المدر�سة اأو اإحدى المكتبات الخا�سة، ثم اكتب تقريرًا عن اأعمال ق�سم 
ال�سيانة، بالرجوع اإلى كتاب علم اإدارة الفنادق للدكتور ماهر عبد العزيز توفيق، 2007، ثم 

اعر�ش تقريرك على زملائك في ال�سف، وتحت اإ�شراف معلمك.

نشاط )7-2(
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االتمرين )2-4(          تخطيط هيكل تنظيمي لق�سم الدوائر الاأمامية في فندق كبير الحجم    

النتاج العملي
اأن يقترح هيكلًا تنظيميًّا لق�سم الدوائر الأمامية في فندق كبير الحجم.   

المعلومات النظرية
ح ال�سلاحيات والم�سوؤوليات لكلّ اإدارة،  تقوم اإدارة الفندق بعمل هيكل تنظيمي لها يو�سّ
ح العلاقات الإدارية وطرق الت�سال بين الإدارات والأق�سام والأفراد العاملين في  كما يو�سّ

الفندق بما يحقّق الأهداف المر�سومة. 
تبداأ الخريطة التنظيمية عادةً من قمّة الهرم الإداري في الفندق ويمثّلها المدير العام، ثم تبداأ 

بالتدرج اإلى اأ�سفل لتحديد الأق�سام  جميعها ووظائفها وم�سوؤولياتها وطرق الت�سال بينها. 
التجهيزات اللازمة

  مختبر التدريب العملي، مختبر الحا�سوب. 
  قرطا�سية )اأقلام ر�سا�ش وحبر، اأوراق A4، ممحاة، م�سطرة....(. 

  جهاز حا�سوب مع طابعة. 
  كلمات مفتاحية للدخول اإلى ال�سبكة العنكبوتية. 

  توفير مخطّطات تنظيمية لق�سم الدوائر الأمامية. 
عامة  اإر�شادات 

- اإتاحة الفر�سة للطلبة لتنفيذ التمرين باأنف�سهم، والإ�شراف عليهم في اأثناء ذلك. 
- تهيئة مكان العمل بالم�ستلزمات ال�شرورية لتنفيذ التمرين. 

- اإعداد قوائم تقييم الطلبة للتحقق من م�ستوى اأدائهم في ما يخ�شّ تنفيذ التمرين. 
- توزيع الطلاب اإلى مجموعات عمل �سغيرة. 
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خطوات تنفيذ التمرين 
- جهّز الأدوات الكتابية اللازمة للعمل والر�سم. 

- ح�شرّ نماذج  ومخطّطات تنظيمية من المراجع المتوافرة. 
- اطّلع على هذه النماذج والمخطّطات وادر�سها جيدًا. 

بالم�سطرة والممحاة، بحيث  الر�سا�ش وبال�ستعانة  قلم  با�ستخدام  التنظيمي  الهيكل  ار�سم   -
ّـًا، لإمكانية التعديل عند الحاجة، مع مراعاة تحديد ما ياأتي:  يكون هذا الر�سم مبدئي

• مواقع اأق�سام الدوائر الأمامية. 
• العلاقة بين اأق�سام الدوائر الأمامية. 

 .)Word( ار�سم هيكلًا تنظيميًّا اإلكترونيًّا بو�ساطة برنامج -
- اطبع الهيكل التنظيمي عن طريق الطابعة. 

- اعر�ش المخطّط على معلمك وزملائك لمناق�سته. 
- �سوّر ن�سخًا من المخطّط، ثم وزّعه على زملائك. 

- احفظ المخطّط في ملف التدريب العملي الخا�ش بك. 
تمرين عملي  

الأق�سام  يت�سمن  الحجم،  كبير  فندق  في  الأمامية  الدوائر  لق�سم  تنظيميًّا  هيكلًا  �سمّم 
فيه.  الفرعية 
معايير التقييم 

- الت�سل�سل المنطقي في خطوات العمل. 
- دقة الإنجاز و�شرعته. 

 - ا�ستخدام المعلومات وتوظيفها.
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التمرين )2-5(         تخطيط هيكل تنظيمي لق�سم الدوائر الاأمامية في فندق متو�سط الحجم   

النتاج العملي

اأن يكمل هيكلًا تنظيميًّا لق�سم الدوائر الأمامية في فندق متو�سط الحجم  
المعلومات النظرية

ح ال�سلاحيات والم�سوؤوليات لكلّ اإدارة،  تقوم اإدارة الفندق بعمل هيكل تنظيمي لها يو�سّ
ح العلاقات الإدارية وطرق الت�سال بين الإدارات والأق�سام والأفراد العاملين في  كما يو�سّ

الفندق بما يحقّق الأهداف المر�سومة. 
تبداأ الخريطة التنظيمية عادةً من قمّة الهرم الإداري في الفندق ويمثّلها المدير العام، ثم تبداأ 

بالتدرج اإلى اأ�سفل لتحديد الأق�سام جميعها ووظائفها وم�سوؤولياتها وطرق الت�سال بينها. 

التجهيزات اللازمة
  مختبر التدريب العملي، مختبر الحا�سوب. 

  قرطا�سية )اأقلام ر�سا�ش وحبر، اأوراق A4، ممحاة، م�سطرة....(. 
  جهاز حا�سوب مع طابعة. 

  كلمات مفتاحية للدخول اإلى ال�سبكة العنكبوتية. 
  توفير مخطّطات تنظيمية لق�سم الدوائر الأمامية. 

اإر�شادات عامة 
- اإتاحة الفر�سة للطلبة لتنفيذ التمرين باأنف�سهم، والإ�شراف عليهم في اأثناء ذلك. 

- تهيئة مكان العمل بالم�ستلزمات ال�شرورية لتنفيذ التمرين. 
- اإعداد قوائم تقييم الطلبة للتحقق من م�ستوى اأدائهم في ما يخ�شّ تنفيذ التمرين. 

- توزيع الطلاب اإلى مجموعات عمل �سغيرة. 
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خطوات تنفيذ التمرين 
- جهّز الأدوات الكتابية اللازمة للعمل والر�سم. 

- ح�شرّ نماذج  ومخطّطات تنظيمية من المراجع المتوافرة. 
- اطّلع على هذه النماذج والمخطّطات وادر�سها جيدًا. 

بالم�سطرة والممحاة، بحيث  الر�سا�ش وبال�ستعانة  قلم  با�ستخدام  التنظيمي  الهيكل  ار�سم   -
يكون هذا الر�سم مبدئيًّا، لإمكانية التعديل عند الحاجة، مع مراعاة تحديد ما ياأتي: 

• مواقع اأق�سام الدوائر الأمامية. 
• العلاقة بين اأق�سام الدوائر الأمامية. 

 .)Word( ار�سم هيكلًا تنظيميًّا اإلكترونيًّا بو�ساطة برنامج -
- اطبع الهيكل التنظيمي عن طريق الطابعة. 

- اعر�ش المخطّط على معلمك وزملائك لمناق�سته. 
- �سور ن�سخًا من المخطّط ثم وزّعه على زملائك. 

- احفظ المخطّط في ملف التدريب العملي الخا�ش بك. 
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تمرين عملي  
اأكمل الهيكل التنظيمي الآتي، بالأق�سام الفرعية التابعة لق�سم الدوائر الأمامية: 

معايير التقييم 
- الت�سل�سل المنطقي في خطوات العمل. 

- دقة الإنجاز و�شرعته. 
 - ا�ستخدام المعلومات وتوظيفها.

 Asst. Front Office 
Manager

 م�ساعد مدير الدوائر الاأمامية

 Front Office 
Manager

مدير الدوائر الاأمامية
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 تتعدّد اأنواع الموؤ�س�سات واأ�سكالها، التي تُعنى بتقديم الخدمات �سمن قطاع الفنادق، ولهذا ل بُدّ 
من ا�ستعرا�ش اأهم الأ�س�ش في ت�سنيف الفنادق لتحديد اأنواع هذه الفنادق، وطبيعة الخدمات المقدمة 
في كلّ نوع منها، مع الأخذ بعين العتبار اأنّ بع�ش هذه الفنادق يمكن اأن تقع اأو تتنا�سب مع اأكثر 
من نوع اأو ت�سنيف، كما اأنّ اأنواع الفنادق وت�سنيفاتها تنعك�ش ب�سكل وا�سح على اأ�سلوب العمل 
المتبع في الدوائر الأمامية، وعلى حجم وعدد موظفي الدوائر الأمامية، ونوع الأنظمة اليدوية اأو 

التكنولوجية الم�ستخدمة وطبيعة الواجبات المنوطة فيها. 
وب�سكل عام، يمكن ت�سنيف الفنادق كما ياأتي: 

Size 1- الت�سنيف ح�سب الحجم
من الطرق ال�سائعة في ت�سنيف الفنادق اأن يتم ت�سنيفها ح�سب عدد غرف ال�سيوف المتوافرة 

في الفندق، ووفق هذه الطريقة تو�سع الفنادق �سمن اأربعة اأحجام كما ياأتي: 
اأ   -  اأقل من 150 غرفة )فنادق �سغيرة(. 

ب-  من 150- 299 غرفة )فنادق متو�سطة(.
جـ-  من 300 -600 غرفة )فنادق كبيرة(. 

د  -  اأكثر من 600 غرفة )فنادق كبيرة جدًا(. 
يمكّن التق�سيم ح�سب الحجم الفنادق ذات الأحجام المت�سابهة من مقارنة اإجراءاتها الت�سغيلية، 

ونتائجها الإح�سائية، مما يُ�سكّل حافزًا لديها لتطوير خدماتها المقدمة ل�سيوفها وتح�سينها.
 

ت�سنيف الفنادق في الاأردن

ارجع اإلى موقع وزارة ال�سياحة والآثار الأردنية www.tourism.jo وتعرّف اأ�س�ش ت�سنيف 
ل اإليه على زملائك في الغرفة ال�سفية.  الفنادق في الأردن، ثم اعر�ش ما تتو�سّ

نشاط )8-2(

تصنيف الفنادق وأنواعهارابعاً
 Classifying And Hotel Types      
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 Target Markets 2- الت�سنيف ح�سب الاأ�سواق الم�ستهدفة
البحث  عمليات  خلال  من  الم�ستهدفة  الأ�سواق  تحديد  يتمّ 
قبل  الت�سويقية من  الأ�سواق، وو�سع ال�ستراتيجيات  ودرا�سة 
اإدارة الفندق التي يجب اأن تطرح على نف�سها �سوؤالين مهمين 

قبل البدء في هذه الدرا�سات، وهما: 
- مَن ال�سيوف الذين يقيمون في الفندق الآن؟

- مَن ال�شريحة التي يمكن اجتذابها لت�سبح من �سيوف الفندق؟
اإنّ اأحد اأهم التجاهات الحديثة في قطاع ال�سيافة هو محاولة 
تق�سيم الأ�سواق الكبيرة اإلى اأ�سواق اأ�سغر، وهو ما يُطلق عليه 

الفنادق من  العملية تتمكن  )Market Segmentation(. وبهذه  ال�سوق  اأو تق�سيم  تجزئة 
معرفة حاجات ورغبات كل �شريحة على حدة، ومن ثمّ، تقديم وتطوير الخدمات والمنتوجات 
المقدّمة لها. وقد اعتمدت هذه الطريقة في تق�سيم الأ�سواق من قبل �شركات ال�سل�سلة الفندقية 
ب�سكل وا�سح، مما جعلها تقدّم عدة اأنواع من الموؤ�س�سات الفندقية، بحيث يقوم كلّ نوع منها 
بالتوجه في خدماته ومنتوجاته اإلى �شريحة واحدة، وذلك ل�سمان تلبية رغباتهم، وا�ستقطاب 

اأكبر عدد منهم. 

اإنّ اأكثر اأنواع الفنادق �سيوعًا التي تقع �سمن هذا الت�سنيف، هي: 

المدن  في  الفنادق  هذه  تقام   :Commercial Hotels )المدن(  التجارية  الفنادق  اأ- 
التجارية، وتُقدّم خدماتها للم�سافرين، ورجال الأعمال، وال�سياح،  الكبيرة قرب المراكز 
بتقديم مجموعة كبيرة من الخدمات  الفنادق  اأم مجموعات. وتتميز هذه  اأفرادًا  اأكانوا  �سواء 
النوم، والمطاعم، وقاعات الجتماعات والموؤتمرات والحفلات،  اأهمها: غرف  ل�سيوفها، 
وخدمة الغرف على مدار ال�ساعة، وخدمات الم�سبغة، وبرك ال�سباحة، وملاعب التن�ش، 
ومراكز  ال�سياحية،  ال�سيارات  ا�ستئجار  وخدمات  الأعمال،  ومراكز  ال�سحية،  والنوادي 

الت�سوّق. 

الم�ســتهدف  ال�ســوق  يعُــرّف 
اأنهّ: مجموعة مــن النا�ش التي 
يرغب الفندق في الحتفاظ 
بهم اأو ا�ستقطابهم لي�سبحوا 

�سيوفًا لديه.
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المطارات، ومعظم  بالقرب من  الفنادق  Airport Hotels: تقع هذه  فنادق المطارات  ب- 
اأو  لت رحلاتهم  اأُجِّ الذين  والم�سافرين  الطائرات  وطواقم  الترانزيت  م�سافري  من  �سيوفها 
اأُلغيت لأ�سباب معينة، وتتوافر في هذه الفنادق الخدمات المتكاملة من مطاعم متنوعة وخدمة 
الغرف على مدار ال�ساعة، وخدمات الم�سبغة، والنادي ال�سحي، ومركز رجال الأعمال، 

وغيرها من الخدمات الأخرى. 
الاأجنحة الفندقية Suite Hotels: يقدّم هذا النوع من الفنادق غرفًا للنوم منف�سلة عن  جـ- 
غرف الجلو�ش، بالإ�سافة اإلى تزويد الغرفة بمطبخ �سغير )Kitchenette(، وثلاجة �سغيرة. 
وتقدّم  كالمعجنات،  الخفيفة،  والوجبات  الإفطار  خدمات  الفنادق  هذه  بع�ش  تقدّم 
الغازية، والع�سائر، وال�ساي ك�سيافة في الم�ساء. وتمتاز  الم�شروبات الخفيفة، كالم�شروبات 
هذه الفنادق بالجو الهادئ والخ�سو�سية والراحة، ولذلك فاإنّ �سيوف هذا الفندق عادةً 

ما يكونون من طبقة المديرين التنفيذيين، والمحامين والمحا�سبين.
د - المنتجعات Resorts: توجد هذه المنتجعات في الأماكن الطبيعية الجميلة  )الجبال، والجزر، 
وال�سواطئ، والغابات( حيث يلجاأ اإليها ال�سيوف لق�ساء اإجازاتهم بعيدًا عن ازدحام الأماكن 

الماأهولة بال�سكان، وطلبًا للا�ستجمام والراحة والهدوء.
تقدّم هذه المنتجعات معظم الخدمات الفندقية، بحيث 
من  اأي  ل�شراء  المنتجع  مغادرة  اإلى  ال�سيف  يحتاج  ل 
اأكبر قدر  اأنّها تولي اهتمامًا كبيًرا بتقديم  احتياجاته، كما 
ل�سمان  وزائريها  ل�سيوفها  والترفيه  الت�سلية  خدمات  من 
عودتهم مرارًا وتكرارًا، بالإ�سافة اإلى الغرف والأجنحة  
الفاخرة، فاإنّ هذه الفنادق تقدّم خدمات الطعام وال�شراب 
�سالت  مثل:  الأخرى،  الخدمات  اإلى  اإ�سافةً  المميّزة، 

الخدمات الاأ�سا�سية والاإ�سافية

زُرْ ومجموعتك اأحد الفنادق التجارية، ثم اكتب تقريرًا بالخدمات الأ�سا�سية والإ�سافية المقدمة 
فيه، لعر�سه على زملائك في الغرفة ال�سفية. 

نشاط )9-2(

المنتجعــات  هــذه  تـوظّــف 
ا  �سً مديــرًا اجتماعيًّــا متخ�سّ
برامــج  اإعــداد  بهــدف 
لزوار  وترفيهيــة  اجتماعيــة 

المنتجع و�سيوفه.
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التن�ش، وركوب الخيل، وريا�سة الم�سي لم�سافات  الرق�ش، وملاعب الجولف، وملاعب 
طويلة، والإبحار، وال�سباحة، والغط�ش، والتزلج على الماء، اأو التزلج على الرمال. 

هـ- فنادق الاإقامة والاإفطار Bed & Breakfast Hotels: توجد هذه الفنادق بكثرة في 
اأوروبا، وتمتاز ب�سمعة ممتازة، ومعظم �سيوف هذا النوع من الفنادق من ال�سياح الذين 
يف�سلون خدمات فندقية محدودة، وفي الغالب، فاإنّ العائلة اأو المالك هو مَن يدير هذا النوع 
من الفنادق، وتتكوّن هذه الفنادق من عدد محدود من الغرف، تــ�سم تـقريبًا )30-20( 

غرفة. 
الأوروبي  الإفطار  اإلى  بالإ�سافة  الإيواء  خدمة  اأ�سا�سي  ب�سكل  الفنادق  هذه  تقدّم 
مع  الغرفة،  ب�سعر  م�سمولً  يكون  ما  غالبًا  الذي   )Continental Breakfast(
ا، بالإ�سافة اإلى تقديم خدمات الغ�سيل، وغرفة  اإمكانية تقديم خدمات طعام محدودة اأي�سً
بالفنادق الأخرى.  اأمّا الأ�سعار فتكون مقبولة جدًا مقارنة  اجتماعات �سغيرة نوعاً ما، 

لحظ ال�سكل )6-2(.

     ال�سكل )2-6(: اأحد فنادق الإقامة والإفطار.

الخدمات الترفيهية

ثم  فيه،  المقدمة  الترفيهية  الخدمات  حول  تقريرًا  اكتب  ثم  المنتجعات،  اأحد  ومجموعتك  زُرْ 
ل اإليه على زملائك في الغرفة ال�سفية.  اعر�ش ما تتو�سّ

نشاط )10-2(
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و- فنادق الاإجازات وال�سقق الفندقية 
 :Vacation Ownership and Condominium Hotels

تنق�سم هذه الفنادق اإلى نظامين من اأنظمة الإقامة، هما:
ــت(                                            ــوق ــال ب )المــ�ــســاركــة  ـــــــازات  الإج فـــنـــادق   .1
 Vacation Ownership  )Time share hotels(
ب�شراء  ال�سخ�ش  يقوم  الفنادق،  من  النظام  هذا  في 
وقت محدّد )اأ�سبوع اأو اأ�سبوعين مثلًا( ل�ستخدام �سقته 
الفندقية في اأحد هذه الفنادق، وبهذا فاإنّ ال�سقة نف�سها 
 50 اإلى  ي�سل  قد  ال�سيوف  من  عدد  اإلى  بيعها  يتم 
ا على اعتبار اأن ال�سنة تتكوّن من 52 اأ�سبوعًا،  �سخ�سً
اأمّا الأ�سبوعان المتبقّيان، فاإنّ �شركة الإدارة تحتفظ بهما 

من اأجل ال�سيانة اأو الترويج ال�سياحي لهذه الفنادق.
وفي هذا النوع يمكن لل�سخ�ش الذي امتلك حق الإقامة في اأحد هذه الفنادق مدّة 
اأ�سبوع مثلًا، اأن يبيع اأ�سبوعه ل�سخ�ش اآخر عن طريق الإدارة في حالة اأنّه ل يرغب في 
ق�ساء اإجازته للعام الحالي، كما يمكنه اأن يوفّر اأ�سبوعه المحدّد مدّة ثلاث �سنوات متتالية، 
ومن ثمّ، يمكنه ق�ساء ثلاثة اأ�سابيع في ال�سنة الرابعة، كما يمكنه ا�ستبدال مكان اإجازته 
في فندق اآخر غير الفندق الأ�سلي الذي ا�سترى فيه وحدته الفندقية، في المقابل، فاإنّ 
على ال�سيف اأن يدفع مبلغًا معينًّا عند عقد التفاق ومبلغًا �سنويًّا اآخر لأغرا�ش ال�سيانة 

والحماية وتجديد الأثاث.
توجد هذه الفنادق عادة في المناطق الطبيعية الجميلة اإلّ اأنّها اأ�سبحت تنت�شر وب�شرعة 
في فنادق المدن الكبيرة، ومن اأهم ال�شركات التي تتعامل بهذا النوع من الإقامة فنادق 

الماريوت، وفنادق الهلتون.

عالميتــان  �شركتــان  هنــاك 
ا�ستبــدال  بعمليــة  تقومــان 

الإجازات، هما:
  Interval 
International )II(

  Resort 
Condominiums 
International 
)RCI(

مزايا نظام الم�ساركة بالوقت

ح مزايا هذا النظام الفندقي لمناق�سته في ال�سف. اأعّد ومجموعة من زملائك بحثًا يو�سّ
نشاط )11-2(
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2. فنادق تملك العقارات )ال�سقق الفندقية( Condominium Hotels: ي�سبه هذا النوع 
نوع  في  هو  بينهما  الفرق  اأنّ  اإل  بالوقت(  )الم�ساركة  الإجازات  فنادق  الفنادق  من 
)الوحدة(  امتلاك  في  فقط  واحد  �سخ�ش  يقوم  الفنادق  من  النوع  هذا  ففي  الملكية، 
ال�سقة الفندقية. اأمّا في فنادق الإجازات فاإنّ اأكثر من �سخ�ش واحد يمتلك حق ا�ستخدام 

ال�سقة نف�سها.
يقوم المالك في هذا النظام باإبلاغ اإدارة هذا النوع من الفنادق بالوقت والمدة التي 
يرغب هو في ا�ستخدام هذه ال�سقة، ومن ثمّ، فاإنّ الإدارة تمتلك الحق في تاأجيرها باقي 
العام ما دام مالكها ل يرغب في ا�ستخدامها، وتقوم الإدارة بدفع المبلغ المتح�سل من 
عملية التاأجير اإلى المالك ولكن مع الحتفاظ بن�سبة من المبلغ كر�سوم اأو عمولة مقابل 

تاأجيرها ومقابل التنظيف وال�سيانة والإعلانات.
فنادق  �سكّلت  لقد   :Convention Hotels والـموؤتمرات  الاجتماعات  - فـنادق  ز
الما�سية،  ال�سنوات  في  ال�سيافة  �سناعة  قطاع  من  مهمًا  جزءًا  والموؤتمرات  الجتماعات 
وقد ظهرت الحاجة الى هذه الفنادق عندما عجزت الفنادق التجارية ومراكز الموؤتمرات 
عن �سد حاجة ال�سوق لهذا النوع من الأعمال، فقد اأُن�سئت فنادق تحتوي على اأكثر من 
قاعات  اإلى  بالإ�سافة  والموؤتمرات،  الجتماعات  في  الم�ساركين  ل�ستقبال  غرفة   2000
كبيرة وت�سهيلات متنوعة لخدمة منظمي هذه الجتماعات والموؤتمرات، اإ�سافة اإلىخدمات 
الإقامة والطعام وال�شراب، ومن الجدير ذكره باأنّه يوجد مراكز متخ�س�سة للموؤتمرات تُعنى 
بتقديم كلّ ما يحتاج اإليه ال�سوق، اإلّ اأنّها ل تقدّم خدمة الإقامة ب�سكل اأ�سا�سي، علمًا باأنّ 

بع�ش هذه المراكز يوفّر عددًا محدودًا من الغرف للاإقامة فيها في اأثناء انعقاد الموؤتمر.
ح- الـفـنـادق العـلاجيـة Spa Hotels: تقـع هذه الفنادق قـرب منابع الميـاه المعـدنية والمواقع 
الطبيعية )كالجبال والغابات(، ويقدّم هذا النوع من الفنادق الخدمات الفندقية الأ�سا�سية، 
اإ�سافة اإلى خدمات الرعاية ال�سحية والعلاج الطبيعي، ومن مميّزات هذا النوع من الفنادق 

اأنّه يقدّم خدمة التغذية ال�سحية.
ط- الفنادق الريا�ضية Sport Hotels: تقدّم هذه الفنادق الخدمات الفندقية الرئي�سة، اإ�سافة 
ال�سلة  كرة  ملاعب  مثل:  الريا�سيون،  اإليها  يحتاج  التي  الت�سهيلات  من  كثير  توفير  اإلى 
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والطائرة واليد، و�سالت الأجهزة الريا�سية والريا�سات المائية وغيرها، وعادة ما توجد 
هذه الفنادق قرب المدن الريا�سية.

Ownership and Affiliation 3- الت�سنيف ح�سب الملكية اأو التبعية
ا ح�سب الملكية اأو التبعية لجهة ما، وبمقت�سى هذا الت�سنيف تنق�سم  يمكن ت�سنيف الفنادق اأي�سً

الفنادق اإلى ق�سمين:
اأ   - الفنادق الم�ستقلة  Independent Hotels: فنادق يمتلكها �سخ�ش اأو �شركة دون اأن 
تكون لها اأيّة تبعية لأيةّ موؤ�س�سة فندقية، كما اأنها ل تتبع باإدارتها اأو اإجراءاتها اأو �سيا�ستها 
الت�سويقية اأو المالية اأيًّا من ال�شركات الفندقية الكبرى، ومن الأمثلة على ذلك تلك الفنادق 
التي تُدار من قبل العائلة، اأو من قبل المالك مبا�شرة، ومن اأهم مميزات هذه الفنادق ا�ستقلاليتها؛ 
حيث اإنّها غير ملتزمة اأو مقيدة ب�سكل محدد من الإدارة اأو الإجراءات اأو ال�سيا�سات، اإلّ اأنّها 

تمتاز بالمرونة في الا�صتجابة والتكيف مع �ضروط وظروف الأ�سواق المحلية.
والقواعد  المعايير  من  اأدنى  بحد  تلتزم  فنادق   :Chain Hotels ال�سل�سلة   فنادق  ب- 
من  المعتمدة  الفندق  ل�سيوف  المقدمة  الخدمة  م�ستويات  في  والإجراءات  وال�سيا�سات 
ال�شركة المالكة لهذه ال�سل�سلة من الفنادق، وتنق�سم فنادق ال�سل�سلة اإلى ثلاثة اأ�سناف يمكن 

اإجمالها على النحو الآتي:
وفق  الفندقية  الإدارة  �شركات  تدير   :Management Contracts الإدارة    1. عقود 
يتعاقد هوؤلء  الفنادق، بحيث  لهذه  مالكة  اأو �شركات  فنادق لأ�سخا�ش  ال�سكل  هذا 
الأ�سخا�ش اأو ال�شركات مع �شركة فندقية لإدارة الفندق الذي يملكونه لمدة يتفق عليها 
الطرفان، ووفق هذا ال�سكل من الإدارة تبقى الم�سوؤولية المالية والقانونية على مالكي 
هذا الفندق ولي�ش على �شركة الإدارة التي تديره. تقوم �شركة الإدارة بتوظيف العاملين، 
مقابل  عليه  المتفق  المبلغ  على  والح�سول  الفندق،  على  المترتبة  الم�شروفات  كل  ودفع 
اأق�صاط  لدفع  للمالكين  تذهب  ذلك  بعد  الاأخرى،  الاإيرادات  وكلّ  واإدارته،  ت�صغيله 
اإدارة  الإدارة خبراتها في  تُ�سخّر �شركات  اآخر،  القرو�ش وال�شرائب وغيرها، وبمعنى 

وت�سغيل الفنادق لأ�سخا�ش اأو �شركات اأخرى مقابل اأجر يُتفق عليه بينهما.
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2. المتياز Franchising: تُبرم �شركات الإدارة الفندقية �ساحبة المتياز عقود المتياز 
المقدمة،  للخدمات  محددة  وم�ستويات  وقواعد  معايير  وفق  وت�سغيله  الفنادق  لإدارة 
وت�صترط الالتزام بتطبيقها، �صواء اأكان الفندق مملوكًا ل�ضركات الامتياز نف�صها اأم كان 
هذه  وت�سع  المتياز،  �ساحبة  ال�شركة  لهذه  التجاري  ال�سم  تحت  يُدار  الفندق  هذا 
ال�شركات �شروطًا معينة قبل موافقتها على امتلاك فندق ما اأو اإدارته، وغالبًا ما تتعلّق 
والاإجراءات  والاأثاث  والمعدات  والاأدوات  والديكور  البناء  بت�صميم  ال�ضروط  هذه 
الت�سغيلية، وذلك بهدف المحافظة على جودة الإنتاج ونوعية الخدمات المقدّمة تحت 

ا�سم ال�شركة �ساحبة المتياز.
من مزايا العمل تحت ا�سم اإحدى �سركات الامتياز ما ياأتي:

اأ    . ال�ستفادة من نظام الحجز المركزي لهذه ال�شركات.
ب. ال�ستفادة من نظام الم�ستريات �سمن مجموعة كبيرة من الفنادق.

جـ. ال�ستفادة من برامج الدعاية والإعلان.
د  . ال�ستفادة من برامج التدريب عالية الم�ستوى.

هـ . ال�ستفادة من ال�ست�سارات المالية والقانونية والهند�سية.
Referral Groups( Membership Groups( ووفق هذا  3. التحاد )التجمع( 
ا لتحقيق اأهداف وفوائد  ال�سكل، فاإنّ مجموعة من الفنادق الم�ستقلة تتّحد مع بع�سها بع�سً
م�ستركة، و�سمن هذا التحاد اأو التجمع يُفتر�ش الحفاظ على م�ستويات ثابتة من المعايير 
اأمّا مميزات هذا ال�سكل من الفنادق، فاإنّها  المعمول بها في هذا التجمّع من الفنادق، 

ت�سبه اإلى حدّ كبير مميزات فنادق �شركات المتياز.
 ،)Best Western International( ومن اأهم �شركات هذا ال�سكل من الإدارة
مالكون  الحقيقة  في  هم  ال�سم،  هذا  تحت  تعمل  التي  الفنادق  كلّ  مالكي  اإنّ  حيث 

لفنادق م�ستقلة يمتلكها اأفراد.
Levels of Service 4- الت�سنيف ح�سب م�ستويات الخدمة

تُق�سم م�ستويات الخدمة الفندقية اإلى ثلاثة م�ستويات، �سيتم ا�ستعرا�سها لحقًا في هذه الوحدة.
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تتميز الخدمة الفندقية بعدد من ال�سمات مقارنة بال�سلع المادية، ومن اأبرز هذه ال�سمات ما ياأتي:

 Intangibility 1- اللا ملمو�سية
من اأهم �سمات الخدمة اأنّها غير ملمو�سة، اأي لي�ش لها وجود 
مادي، بمعنى اأنّ عمليتَي الإنتاج وال�ستهلاك تحدثان في الوقت 
نف�سه، ولهذا فاإنّه من ال�سعوبة بمكان تجربة الخدمة قبل �شرائها 

اأو النتفاع بها.
 Inseparability 2- التلازمية/ اللا انف�سالية

وال�سخ�ش  ذاتها  الخدمة  بين  الترابط  درجة  بالتلازمية  يُق�سد 
الذي يتولى تقديمها، ففي الفنادق مثلًا، تتمّ عملية اإنتاج وبيع 
هذه  يقدّم  الذي  ال�سخ�ش  قبل  من  نف�سه  الوقت  في  الخدمة 
الخدمة لل�سيف، وهذا ما نطلق عليه )ل انف�سالية(، اأي اأنّه ل 

يمكن ف�سل الخدمة عن مُنتجها )مُقدّمها(.
 Perishability 3- الفنائية اأو قابلية التلف

اإنّ الخدمة قابلة للفناء )للتلف( بحيث اإذا لم تُ�ستهلك في اأثناء 
للتخزين، واأف�سل  قابليتها  ب�سبب عدم  اإلى خ�سارة  تفنى وتوؤدي  فاإنها  اأو في وقتها؛  تقديمها 
مثال على ذلك )عدد الغرف الذي ل يُباع في ليلة ما، فاإنّه ل يمكن اإعادة بيعها مرة اأخرى لليلة 

نف�سها( وبهذا فاإنّ تكلفة هذه الغرف في هذه الليلة تُعدّ خ�سارة محقّقة.
Heterogeneity 4- الاختلاف/ التغاير

الب�شري  الب�شري، والعن�شر  بالعن�شر  اإنّ الخدمة متنوعة ومتغايرة في جودتها وذلك لرتباطها 
بدوره يمتاز بالمزاجية وقد يتغيّر م�ستوى تقديمها من وقت اإلى اآخر، اإ�سافة اإلى اأنّنا نقدّم الخدمة 

سمات الخدمة الفندقيةخامسًا
Characteristics Of Services

تُعــدّ الخدمة الفندقيــة �سلعة 
لأنّ  ملمو�ســة وذلــك  غــير 
اأكبر،  فيها  الخدمــي  الجانب 
حيــث يتــم اإنتاجهــا لحظــة 
لل�سيف،  اأو تقديمهــا  بيعها 
ولذلــك ل يمكن لل�سيف اأن 
ي�ستخدمهــا اأو يجربهــا قبل 
�شرائها، في حــين تُعدّ ال�سلع 
ملمو�سة  منتوجات  الأخرى 
)مادية( وذلــك لأنّ ال�سيف 
يمكن اأن يراها اأو يجرّبها قبل 

عملية ال�شراء. 
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ح�سب ما يريده ال�سيف مهما كان نوع الخدمة المقدمة وهذا بدوره يقودنا اإلى تقديم �سلع اأو 
خدمات تُ�سمّم ح�سب الطلب.

 Inconsistency 5- عدم الثبات
تختلف الخدمات من فندق اإلى اآخر اختلافاً كبيًرا، و قد تختلف �سمن الق�سم الواحد، ولذلك 
فاإنّ المحافظة على م�ستوى ثبات الخدمة له اأثر كبير في نجاح هذا الفندق اأو ذلك، فال�سيف 
الذي يقيم عادة في فندق معيّن يتوقّع في الغالب وجود ثبات في م�ستوى الخدمات المقدمة له 
من حيث النوع والجودة وال�سكل وحتى المذاق، وهذا يتطلّب وجود معايير ثابتة للخدمة في 
الفندق، وموظفين ذوي قدرات ومهارات عالية لتطبيق هذه المعايير، وفي الواقع ومع وجود 
من  كثير  المقدمة في  الخدمات  م�ستويات  الثبات في  من عدم  كثيًرا  اأننّا نجد  اإل  المعايير،  هذه 

الفنادق والمطاعم.

�سمات الخدمة

ل اإليه  ناق�ش مجموعتك في مدى تاأثير �سمات الخدمة في العمل الفندقي، ثم اعر�ش ما تتو�سّ
على باقي المجموعات في �سفك.

نشاط )12-2(
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تُعدّ الخدمات التي يقدّمها الفندق اأهم العوامل التي ت�ساعد على نجاحه، وتختلف م�ستويات الخدمة 
المقدمة في الفنادق ح�سب تنوّع حاجات ال�سيوف ورغباتهم، وكذلك ح�سب نوعية ال�سيوف المتوقّع 
اإقامتهم في الفندق، فمثلًا قد يختلف ال�سيوف في جن�سياتهم، وم�ستوى ثقافتهم، وم�ستوى دخلهم 
وحالتهم الجتماعية،...اإلخ، وعلى هذا الأ�سا�ش يجب درا�سة نوعية وم�ستوى الخدمات التي �سوف 
بُدّ من توفير خدمات  اأغلب ال�سيوف من العائلات، فلا  اإذا كان  يُقدّمها الفندق، فعلى �سبيل المثال 
وفعاليات معيّنة للاأطفال، اأمّا اإذا كانوا من رجال الأعمال، فيجب توفير غرف مريحة مزوّدة بمكتب 
مع اإمكانية الدخول اإلى �سبكة الإنترنت، اإ�سافة اإلى اأريكة مريحة )Sofa Couch( وقاعات مختلفة 
الأحجام للاجتماعات كذلك توفير مترجمين اأو �سكرتاريا،...اإلخ، وتقوم بع�ش الفنادق في اأغلب 

الأحيان بالمزج بين اأكثر من خدمة بغر�ش تلبية اأغلب رغبات ال�سيوف وحاجاتهم المختلفة.

المتوقّـع  ال�سيوف  نوعية  عن  الكافية  المعلومات  يوفّر  الذي  ال�سوق  وتحليل  درا�سة  خلال  ومن 
ـحها  يو�سّ كما  م�ستويات  ثلاثة  اإلى  الفندقية  الخدمة  م�ستويات  مت  قُ�سِّ فقد  الفنادق  في  اإقامتهم 

الـ�سكل )2-7(، وهي:

ال�سكل )2-7(: م�ستويات الخدمة الفندقية.

مستويات الخدمة الفندقيةسادسًا
Levels Of Service
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Class service – )Full Service( World )1- الخدمة العالمية )خدمات متكاملة
)الماريوت(  فنادق  �سل�سلة  مثل  ال�سلا�سل  فنادق  ا  وخ�سو�سً العالمية  الفنادق  بع�ش  تقدّم 
ل  بحيث  الرفاهية،  من  جدًا  عاليًا  وم�ستوى  لل�سيوف  متكاملة  خدمات  اإن(  و)الهوليدي 
يحتاج المقيم داخل الفندق اإلى اأيّة خدمة من الخارج، فكلّ الخدمات التي يطلبونها ي�ستطيعون 
الح�سول عليها داخل الفندق وحتى الخدمات ال�سخ�سية الخا�سة، لذلك فاإنّنا نجد الكثير من 
رجال الأعمال، والم�ساهير اإ�سافة اإلى بع�ش كبار ال�سن يف�سلون مثل هذا النوع من الخدمات 
لأنّها تمنحهم م�ستوى عاليًا جدًا من الرفاهية، اإ�سافة اإلى اأنّها توفّر لهم الوقت والجهد، وتتميز 
الغرف في مثل هذا النوع بات�ساعها بحيث تعك�ش م�ستوى الرفاهية المتميزة والجاذبية العالية 
الأمثلة على هذا  المقدمة، ، ومن  الم�ستخدم، والخدمات  الأثاث  الت�سميم، ونوعية  من حيث 
الفندق يُطلق  الكبيرة من تخ�سي�ش طوابق معينة من  الفنادق  به  النوع من الخدمات ما تقوم 

.)Executive Floors( عليها

Mid-Range Service 2- خدمات متو�سطة
 تقدّم هذه الفنادق خدمات جيدة الم�ستوى لل�سيوف، اإلّ اأنّها ل ترقى اإلى م�ستوى الخدمات 
الكاملة، كما تكون الأ�سعار فيها مقبولة لل�سيوف، ومن الأمثلة على هذا النوع من الخدمات: 
خدمات الغرف على مدار ال�ساعة، والمطعم الرئي�ش، وغرف الجتماعات ال�سغيرة، وخدمات 

الزي الموحّد.
ومــن اأنـــواع الــفــنــادق الـتــي تـقـدّم هــذه الخـــدمــات، فــنــادق الإقـامــة الطــويــلـــة 
الخدمات في  م�ستوى  كثيًرا  ي�سبه  الفنادق  من  النوع  )Extended Stay Hotels( وهذا 
الأجنحة الفندقية اإلّ اأنّ المطبخ يكون كاملًا تقريبًا كما اأنّ غرفة الجلو�ش )المعي�سة( تكون اأو�سع 

م�ساحة، وتكون غرف النوم في هذا النوع من الخدمات ذات م�ساحات جيدة.
التي  العائلات  اإلى  اإ�سافة  فاأكثر،  اأيام  يقيمون خم�سة  الذين  لل�سيوف  الفنادق  تُ�سمّم هذه 
تنتقل من مكان اإلى اآخر ول يرغبون في خدمات فندقية عالية الم�ستوى، اأمّا الأ�سعار، فتكون 

عادة ح�سب مدّة الإقامة، لحظ ال�سكل )8-2(.

83



ال�سكل )2-8(: الخدمات والت�سهيلات المقدمة داخل الغرفة في
.)Extended Stay( الفنادق التي تقدّم خدمات الإقامة الطويلة 

Economy /Limited Service 3- خدمات محدودة
توفّر الفنادق في هذا النوع من الخدمات غرف نوم ذات حجم �سغير ن�سبيًّا مقارنة بحجم 
الغرف المقدّم في الم�ستويات الأخرى، واأقلّ ما يمكن من و�سائل الراحة في المرافق العامة للفندق 
باأ�سعار منخف�سة، وفي الغالب ي�سمل �سعر الغرفة عادة الإفطار، وغالبية �سيوف هذا النوع من 
الفنادق هم العائلات واأطفالهم، والم�سطافون، والمجموعات الطلابية، والمتقاعدون وبع�ش 

مندوبي المبيعات.

م�ستويات الخدمة

ح فيه م�ستويات الخدمة في الفنادق، لعر�سه اأمام زملائك في  ا تقديميًّا تو�سّ �سمّم ومجموعتك عر�سً
ال�سف.

نشاط )13-2(
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يمكن تق�سيم الفندق اإلى:
1- الاأق�سام الت�سغيلية )الاإنتاجية( 

Revenue Centers )Operational Departments(
اأو مراكز الإيرادات؛ لأنّها  اأو الواجهة الأمامية للفندق  �سُمّيت هذه الأق�سام الأق�سام الإنتاجية 

تكون على ات�سال مبا�شر، وعلاقة دائمة مع ال�سيوف في الفندق.
يُحقّق الفندق اإيراداته عن طريق بيع الغرف الفندقية، والأطعمة، والم�شروبات، وخدمات 

الم�سبغة، والنادي ال�سحي، وخدمات الت�سالت،...،اإلخ.
الأق�سام  من  اأهمية  اأكثر  تُعدّ  ل  اأنّها  اإلّ  الإنتاجية،  الأق�سام  هذه  اأهميّة  من  الرغم  وعلى 
الأخرى غير الإنتاجية؛ لأنّ كل ق�سم من اأق�سام الفندق له الأهمية ذاتها، لكن يتم ت�سنيف 

هذه الأق�سام على اأنّها اإنتاجية اأو غير اإنتاجية ح�سب طبيعة عمل كلّ ق�سم على حدة.
تتكوّن الاأق�سام الاإنتاجية )مراكز الاإيرادات( في الفندق من:

Rooms Division اأ   - دائرة الغرف
1Front Office. الدوائر الأمامية 

Switch Board / Operator    2 . ق�سم الت�سالت     

3Laundry. ق�سم الم�سبغة     

 Food & Beverage Department ب- دائرة الطعام وال�سراب
)Restaurants( Food Service    1. ق�سم خدمة الطعام )المطاعم(

Beverage Service   2. ق�سم خدمة الم�شروبات

Room Service   3. ق�سم خدمة الغرف

4Banqueting Department. ق�سم خدمات الحفلات

 الأقسام التشغيلية والأقسام المساندةسابعًا
Operational And Support Departments
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Other Departmentsجـ- الاأق�سام الاأخرى
 1Swimming Pool. الم�سبح

2Health Center/ Fitness Center. النادي ال�سحي/ قاعات الأجهزة الريا�سية 
3Gift shop. محل الهدايا وبيع ال�سحف وال�سكاكر 

 4Tennis/Golf Courts. ملاعب التن�ش والجولف 
 5Beauty Center. �سالون الحلاقة والتجميل

Support Departments )2- الاأق�سام الم�ساندة )الم�ساعدة
تت�سف هذه الأق�سام باأنّها ل تحقق اأيّة اإيرادات ب�سكل مبا�شر، ولي�ش لها ات�سال مبا�شر مع �سيوف 

الفندق، اأو اأنّ ات�سالها بال�سيوف محدود جدًا.

تتكون الاأق�سام الم�ساندة )غير الاإنتاجية( في الفندق من:

 Housekeeping Department اأ   - ق�سم التدبير الفندقي
)Kitchen( Food Production Department ب- ق�سم اإنتاج الطعام )المطبخ(

Human Resources Department جـ- ق�سم الموارد الب�شرية
Sales & Marketing Department د  - ق�سم الت�سويق والمبيعات

 Purchasing Department هـ - ق�سم الم�ستريات
Security & Safety Department و  - ق�سم الأمن وال�سلامة

Maintenance Department ز  - ق�سم ال�سيانة
Accounting Department ح - ق�سم الح�سابات
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1 - عرّف ما ياأتي:

اأ   - الفندق.

ب- الهيكل التنظيمي للفندق.

وطبيعة  والموقع،  البناء،  وطبيعة  الغرف،  عدد  حيث  من  والموتيل  الفندق  بين  قارن   -  2
الخدمات المقدمة، ومدّة الإقامة.

3 - اذكر العوامل الموؤثّرة في اإعداد الهيكل التنظيمي للفندق.
4 - عدّد الأق�سام التابعة لدائرة الطعام وال�سراب في الفندق.
5 - يوجد اأربع طرق معتمدة في ت�سنيف الفنادق، اذكرها.

6- قارن بين الأق�سام الإنتاجية والأق�سام الم�ساندة في الفنادق من حيث: درجة ات�سالها مع 
ال�سيوف، وتحقيقها الإيرادات.

7- �سمِّ الأق�سام الإنتاجية في الفندق.

8- حدّد �سمات الخدمة الفندقية.

9-  قارن بين فنادق ال�سل�سلة، والفنادق الم�ستقلة من حيث:

       اأ- الملكية )التبعية(      ب- راأ�ش المال الم�ستثمر        جـ- ا�ستخدام التكنولوجيا

10- قارن بين الفنادق الفاخرة، والفنادق المتو�سطة من حيث الخدمات المقدّمة في كلّ منهما. 
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مهارات البحث والات�سال

1- ابحث مع اأفراد مجموعتك عن �سمات وخ�سائ�ش الخدمة من خلال م�سادر المعرفة المتوافرة 
ل اإليه على زملائك في ال�سف. لديك )كتب، انترنت، ... الخ(، ثم اعر�ش ما تتو�سّ

2- ابحث مع اأفراد مجموعتك من خلال موقع وزارة ال�سياحة والآثار )www.tourism.jo(، عن 
ل اإليه على زملائك  تعليمات المن�ساآت الفندقية وال�سياحية في الأردن، ثم اعر�ش ما تتو�سّ

في ال�سف.

الاأنّ�سطة الاإثرائية

1- ناق�ش اأفراد مجموعتك، في قاعدة النطباع الأول وتاأثيرها في ال�سيف، ثم ناق�ش زملاءك 
ل اإليه وباإ�شراف معلمك. في ال�سف في ما تتو�سّ

2- ناق�ش اأفراد مجموعتك في دور ق�سم الإعلان، والعلاقات العامة، في زيادة حجم المبيعات 
على  اإليه  ل  تتو�سّ ما  اعر�ش  ثم  للفندق،  ال�سيوف  ولء  على  والمحافظة  ــرادات(،  )الإي

زملائك في ال�سف وباإ�شراف معلمك.
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لانعماأ�ستطيع بعد درا�سة هذه الوحدة اأن:الرقم

ح مفهوم الفندق.1 اأو�سّ
اأميّز بين اإدارات الفندق واأق�سامه في الهيكل التنظيمي للفندق.2
اأحدّد اأق�سام الفندق.3
اأتفهّم اأنواع الفنادق وت�سنيفاتها.4
اأناق�ش �سمات الخدمة الفندقية.5
اأميّز م�ستويات الخدمة الفندقية الآتية:6

 World-Class Service    )الخدمة العالمية )خدمات متكاملة  
Mid-Range Service                                خدمات متو�سطة 
Economy/Limited Service                   خدمات محدودة 

اأحدّد الأق�سام الإنتاجية، والأق�سام الم�ساندة في الفنادق.7
اأعرّف المفاهيم الآتية:8

Rooms Division                                              دائرة الغرف 
Front Office                                  الدوائر )المكاتب( الأمامية 
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 ما دور التطوّر التكنولوجي في ت�صهيل عمليات الات�صال والتوا�صل؟



يتوقع منك بعد درا�صة هذه الوحدة اأن: 
 تتعرّف اأ�صكال الات�صال في الفندق.

 تفهم وظائف المق�صم واأنواع الاأجهزة.
 تتعرّف ال�صجلات والنماذج.

 تميّز طرق التوا�صل بين الدوائر الاأمامية واأق�صام الفندق المختلفة.
ح مهام ق�صم علاقات ال�صيوف في الفندق.  تو�صّ

 ت�صتخدم جهاز المق�صم والرد على المكالمات.
 ت�صتخدم جهاز الفاك�س.

 تعبّئ نموذج فاتورة الهاتف.
 تعبّئ نموذج ك�صف ح�صاب المكالمات.

 تدقّق فواتير الات�صالات مع ك�صف ح�صاب المكالمات.
 تعبّئ نموذج الر�صالة.

 تعبّئ نموذج اإيقاظ ال�صيوف.
 تعبّئ قائمة ال�صيوف المقيمين. 

 تعبّئ نموذج ال�صيافة اليومي للاأ�صخا�س المهمين.
 تتعرّف قواعد التعامل مع �صكاوى ال�صيوف )تمثيل اأدوار(.

تُعدّ عملية الات�صال عملية مهمّة وحيوية في 
الفندق وخا�ص��ة في الدوائر الاأمامي��ة، وذلك ب�صبب 

ارتباط هذه الأعمال بع�ضها ببع�ض وبتاأثير كلّ واحدة منها في 
الاأخرى، لذلك فاإنّ وظائف ق�صم الدوائر الاأمامية تعتمد اعتمادًا 

كبيًرا على مدى و�صوح عملية الات�صال بين موظفي الدوائر الاأمامية 
اأنف�صه��م، وبينهم وبين زملائهم في الدوائ��ر والاأق�صام الاأخرى، 

وبينهم وبين �صيوف الفندق من جهة اأخرى.
ومن هنا فاإنّ الات�صال الفعال يُعدّ اأمرًا �ضروريًّا، وعملية 

م�صتمرة لاإنجاز كلّ اأعمال الدوائر الاأمامية 
بكفاءة واحتراف.

92



الاتصالأولاً
 Communication

الات�ص����ال: ع��م�لي��ة ه�ادف��ة 
لنق��ل المعلوم��ات، والاأف��كار 
من  والاتجاه��ات  والمه��ارات 
�صخ�س اإل��ى اآخر، وتوؤدي اإلى 
اإح��داث اأثر مع��ين في متلقي 

الر�صالة.

غر�س الات�ص��ال هو اإحداث 
تاأث��ير في الاأن�صط��ة المختلف��ة 
الموؤ�ص�ص��ة  اأه��داف  لخدم��ة 
العاملين  وتزوي��د  الخدمي��ة، 
بالمعلوم��ات ال�ضرورية للقيام 

باأعمالهم. 

الاإدارة  ح��اج��ة  ت��ك��م��ن 
ل��لات�����ص��ال ال���ف���عّ���ال في 
وتن�صيق  تكام��ل  اإح����داث 
في  الاإداري��ة  الم�صتويات  بين 

الفندق.

وعملية  التوجيه،  عنا�ضر  من  ا  مهمًّ عن�ضًرا  الفعال  الات�صال  يُعدّ 
حيوية في مجال علاقة الروؤ�صاء بالمروؤو�صين، وبين المروؤو�صين اأنف�صهم.

Communication Stages 1- مراحل الات�صال
في  الاإدارية  العملية  عليه  ترتكز  جوهريًّا  اأ�صا�صًا  الات�صال  يُعدّ 

مراحلها الرئي�صة الثلاث، وهي:
اأ   -  مرح��ل��ة الت��خ��طي�ط  Planning Stage : ت�ح���ت��اج 
عملية التخطيط المنظم اإلى ات�صالات مكثفة بين الاأف��راد 
في ال�ف�ن�دق، وب�ي�ن�ه��م وب�ي��ن الاأف�راد خ�ارج الفندق؛ 

كالم�صت�صارين، والممولين، والمالكين.
الفعّال  يلعب الات�صال   :Action Stage التنفيذ   ب- مرحلة 
ا في مرحلة التنفيذ للبرامج والخطط المو�صوعة  دورًا مهمًّ
و�ضرعة اتخاذ القرارات لتعديل اأيةّ انحرافات قد تحدث في 
اأثناء التنفيذ، اإ�صافة اإلى خلق اأجواء من التعاون وت�صجيع 

فكرة العمل كفريق واحد.
 :Evaluation and Follow up  ج�- مرحلة التقييم والمتابعة
الاأعمال  نتائج  تقييم  مهمة جدًا في  عملية  الات�صال  يُعدّ 
انحرافات  اأيّة  ور�صد  م�صبقًا  المو�صوعة  الخطط  ح�صب 
ا في  وو�صع الخطط البديلة، كما يُعدّ الات�صال حيويًّا جدًّ
عملية متابعة اإنجاز الاأفراد، والوقوف على مدى وم�صتوى 

تحقيق الاأهداف.
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Communication Forms :2- اأ�صكال الات�صال
يُق�صم الات�صال من حيث اأ�صكاله اإلى ق�صمين رئي�صين، هما:

تبادل  باإمكانية  النوع  يتميز هذا   :Verbal Communication ال�صفوي  اأ    - الات�صال 
المعلومات مبا�ضرة، كما ي�صاعد على حل خلافات �صوء الفهم فورًا.

ومن اأدوات الات�صال ال�صفوي:
1. الات�صال ال�صخ�صي )وجهًا لوجه(.

2. المكالمات الهاتفية.
3. الاجتماعات واللقاءات المنظمة بين الاأفراد.

4. الُخطب والاإعلانات ال�صفوية.
 :Written Communication الكتابي  الات�صال  ب- 
يتميّز الات�صال المكتوب باإمكانية نقل المعلومات ون�ضرها 
لعدد كبير من الاأفراد، كما اأنّ له ميزة الاإثبات القانونية؛ 
بين  الات�صال  عملية  في  جدًا  مفيدة  اأداة  فهو  ثمّ،  ومن 

الاأفراد والمجموعات.
ومن اأدوات الات�صال الكتابي:

1. التقارير بمختلف اأنواعها.
2. لوحات الاإعلانات.

3. الن�ضرات المكتوبة.
4. الر�صائل المكتوبة.

الات�ص��الات  تك��ون  ك��ي 
المكتوبة فعّالة، يجب ترجمة 
)محتوى  الم�صم��ون  و�صياغة 
الر�صال��ة(  بلغ�����ة وا�ص��ح��ة 

ومفهومة للطرفين.

اأدوات الات�صال

اأمام  اعر�صها  ثمّ  والكتابي،  ال�صفوي  الات�صال  اأدوات  تو�صح  مجلة حائط،  اأعدّ ومجموعتك 
زملائك في ال�صف.

نشاط )1-3(

94



Elements of Communication 3- عنا�صر الات�صال
اإنّ عملية الات�صال طريق ذو اتجاهين، بمعنى اأنّ كلّ فرد في عملية الات�صال هو مُر�صل ومُ�صتقبِل 
للمعلومات والاأفكار التي تت�صمنها هذه العملية، ولكلّ عملية ات�صال خم�صة عنا�ضر اأ�صا�صية لا 

بُدّ من توافرها، وهي كالاآتي:
اأ    - المُر�صل Sender: م�صدر الر�ص�ال�ة اأو ال�ن�قطة ال�تي تب�داأ عنده�ا عملية الات�صال، حيث 

يمكن اأن يكون المر�صل فردًا، اأو جماعة، اأو اأيّ م�صدر اآخر للمعلومات.
ب- الر�صالة Message: يُق�صد بذلك المو�صوع اأو المحتوى الذي يريد المر�صل اأن ين�قل�ه اإلى 
ال�مُ�صتقبِل، ويتم عادة التعبير عن ذلك با�صتخدام الل�غ�ة، اأو ال�رم�وز اأو اأيّة تعابير اأخ�رى 
لفظية اأو غير لفظية ت�صاعد على ف�هم الاأف�ك�ار والم�ع�اني، اأو الحقائق اأو الاتج�اه�ات التي 

يت�صمنها محتوى الر�صالة.
Channel: ال�طريقة اأو القن�اة ال�تي ت�ن�ت��قل بها الر�ص�ال�ة م�ن ال�مُر�ص��ل اإلى  ج� -  الو�ص��يلة 

ال�مُ�صتقبِل.
- المُ�صتقبل Receiver: تلك الجهة اأو ال�صخ�س الذي تُوجّه له الر�صالة، وي��ص�ت�قبل�ها من  د 

خلال اإحدى حوا�صه اأو كلها )ال�صمع، والب�ضر، وال�صم، والذوق، واللم��س(، ث�م ي�ف�ضرِّر 
الر�صالة ويحاول اإدراك معانيها، وقد يك�ون ال�مُ�ص�تقبِل فردًا، اأو ج�م�اعة، اأو اأيّ م�ركز 

اآخر للا�صتلام.
ه� -  التغذية الراجعة اأو )الا�صتجابة( Response Feedback: ردّ الفعل الذي يح�دث لدى 

المُ�صتقبِل نتيجة عملية الات�صال مبينًّا هل حقّقت الهدف المطلوب اأم لا ؟ وهو المتمّم 
اللازم لعملية الات�صالات بين المُر�صل والمُ�صتقبِل، فعملية الات��ص�ال لا تنت�هي با�صتلام 

الر�صالة بل يجب التاأكد من و�صولها وفهمها بال�صكل ال�صحيح؛ لاأنّ عملية قيا�س ردود 
الفعل تُعدّ اأهم عن�ضر في عملية الات�صال.

 :Communication Channels 4- قنوات الات�صال
تُ�صنّف قنوات الات�صال على النحو الاآتي: 

اأ   - الات�صال العامودي Vertical Communication: الات�ص�ال اله�ابط وال�صاعد الذي 
يتمّ بين الم�صتويات الاإدارية المختلفة، من اأعلى اإلى اأ�صفل ومن اأ�صفل اإلى اأعلى.
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عملية   :Downward Communication )الهابط(  اأ�صفل  اإلى  اأعلى  الات�صال من   .1
تدفّق المعلومات من قمّة الهرم الاإداري اإلى قاعدته، حيث يتمّ نقل تلك المعلومات 
التي تحدّد ال�صيا�صات والتعليمات والخطط من الم�صتويات الاإدارية العليا اإلى الم�صتويات 

في  ا�صتخدامًا  الات�صال  و�صائل  اأكثر  ومن  التنفيذية، 
هذا النوع من الات�صالات:
اأ   . الاجتماعات الر�صمية.

ب. التقارير والمذكرات.
ج�. لوحة الاإعلانات.

د  . الن�ضرات والكتيبات.
2. الات�صال من اأ�صفل اإلى اأعلى )ال�صاعد( Upward Communication: في هذا النوع 
من الات�صال تتجه المعلومات من قاعدة الهرم الاإداري اإلى قمّته؛ اأي من الم�صتويات 

التنفيذية اإلى الم�صتويات الاإدارية العليا، وتكون هذه 
الات�صالات في �صورة تقارير عن الاأداء اأو اقتراحات 
اإدارية اأو فنية، اأمّا و�صائل الات�صال الم�صتخدمة في هذا 

النوع، فيمكن اأن تكون كما ياأتي:
اأ   . �صناديق الاقتراحات.

ب. اللقاءات والاجتماعات.
. تقارير الاأداء. ج�

بين  تتم  التي  الات�صالات   :Horizontal Communication الاأفقي  الات�صال  ب- 
نف�صه، ومن  الوظيفي  اأو  الاإداري  الم�صتوى  التنظيمية في  الاإدارات والاأق�صام  الاأفراد في 

اأبرز و�صائل الات�صال، الاجتماعات والتقارير والمذكرات والهاتف.

يهدف الات�صال العامودي اإلى 
والقرارات  التوجيهات  اإي�صال 
اإلى  الرئي���س  والمعلوم��ات من 
المروؤو�صين في التنظيم الاإداري.

ي��ه��دف الات�����ص��ال الاأف��ق��ي 
التعاون  درج��ة  زي��ادة  اإل��ى 
مختلف  ب���ين  وال��ت��ن�����ص��ي��ق 
ال���وح���دات الاإداري������ة في 

التنظيم الاإداري.

خطوات كتابة التقرير

ما  اقراأ  ثم  و�صجّلها في دفترك،  التقرير  كتابة  وتعرّف خطوات  اإلى مكتبة مدر�صتك،  ارجع 
تو�صلت اإليه في الاإذاعة المدر�صية بالتن�صيق مع معلمك.

نشاط )2-3(
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يُعدّ المق�صم اأحد الاأق�صام المهمة جدًا في الفندق لتعامله المبا�ضر مع 
جميع �صيوف الفندق والعاملين فيه.

Operator Duties 1- وظائف المق�صم
الاأهمية،  في  غاية  تُعدّ  وظائف  بعدة  المق�صم  موظف  يقوم 

نذكر منها ما ياأتي:
اأ   - ا�صتقبال المكالمات الداخلية والخارجية الواردة للمق�صم.

الداخلي��ة والخارجي��ة لل�صي��وف  ب- تحوي��ل الات�ص��الات 
ا. والعاملين اأي�صً

ج�-  تقديم خدمات الفاك�س لل�صيوف.
اإيقاظ ال�صيوف ح�صب رغبتهم. د  - 

ه� - تدوين الملاحظات لل�صيوف في اأثناء عدم وجودهم 
في الفندق، والعمل على اإي�صال هذه الملاح�ظات 

بال��ص�رعة الممكنة.
الاإ�صهام في تطبيق اإجراءات الاأمن وال�صلامة في الحالات  و   - 

الطارئة التي قد تحدث في الفندق.
ز  - تزوي��د ال�صيوف ببع�س المعلومات التي قد يطلبونها مثل 

اأرقام هواتف، عناوين...اإلخ.

وظائف المقسم وأنواع الأجهزةثانياً

عن��د ال��رد عل��ى المكالم��ات 
موظ��ف  عل��ى  الداخلي��ة، 
المق�ص��م رف��ع ال�صماع��ة قبل 
نهاي��ة الجر���س الثال��ث، ث��م 
التعريف  ث��م  التحي��ة،  اإلق��اء 
بالق�صم، ثم با�صمه، ثم عر�س 
الم�صاع��دة عل��ى المت�ص��ل مع 
المت�صل  ا�صم  ا�صتخدام  مراعاة 
اأكثر من مرة في اأثناء المحادثة.

عن��د ال��رد عل��ى المكالم��ات 
موظ��ف  عل��ى  الخارجي��ة، 
المق�ص��م رف��ع ال�صماع��ة قبل 
نهاية الجر�س الثالث، ثم اإلقاء 
التحية، ثم التعريف بالفندق، 
ثم با�صمه، ثم عر�س الم�صاعدة 

على المت�صل.

الرد على المكالمات

مثّل ومجموعتك اأدوارًا على كيفية الرد على المكالمات الداخلية والخارجية في مختبر التدريب 
العملي.

نشاط )3-3(
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 Types Of Devices Used In The )PBX( 2- اأنواع الاأجهزة الم�صتخدمة في المق�صم
تحديد  يتم  حيث  الفنادق،  في  الم�صتخدمة  المقا�صم  اأجهزة  من  ومتطورة  كثيرة  اأنواع  يوجد 
موا�صفات واأنواع الاأجهزة الم�صتخدمة داخل الفندق بناءً على م�صتوى الخدمات المقدّمة فيه، 

وت�صمل هذه الاأجهزة الم�صتخدمة للات�صال في الفنادق ما ياأتي:
اأ    - المق�صم )The Telephone Switches )PBX Systems: يُطلق على الجهاز الذي 

 )PBX( يقوم بمراقبة خدمة الهاتف ا�صم المق�صم اأو المحوّل
 )Private Branch Exchange( لعبارة  اخت�صارًا 
الواردة  المكالمات  با�صتقبال  بدوره  المق�صم  هذا  ويقوم 
الرقم  اإلى  تحويلها  ثمّ  ومن  الرئي�صة،  التحكّم  لوحة  اإلى 

الداخلي المطلوب.
اأ�صبح  فقد  ال�صادرة،  بالمكالمات  يتعلّق  ما  في  اأمّا 
المق�صم  موظف  م�صاعدة  دون  اإجراوؤها  الاآن  بالاإمكان 
على الرغم من اأنّ هذا النوع من المكالمات يتم من خلال 

المق�صم ب�صكل مبا�ضر.
ب- الحا�صوب Computer: اأ�صبح وجود جهاز حا�صوب 

في المق�صم اأمرًا �ضروريًّا في غالبية الفنادق لما له من مزايا في اإنجاز العمل المطلوب، وال�ضرعة 
الكبيرة في اإجراء العمليات المختلفة، والقدرة على تخزين المعلومات والبيانات وا�صترجاعها 

عند الحاجة، والدقة في اإعطاء النتائج واإعداد التقارير.
ج� -   النا�صوخ )الفاك�س Fax(: جهاز يتكوّن من وحدة اإر�صال ووحدة ا�صتقبال، ويُ�صتخدم 
لاإر�صال الوثائق والر�صائل وا�صتقبالها، ومن مميزاته اإمكانية الاإر�صال لاأكثر من عنوان واحد 
في الوقت نف�صه، اإ�صافة اإلى اإمكانية ا�صتقبال الوثائق والر�صائل ب�صكل اآلي، وتُعدّ الوثائق 
الم�صتلمة بو�صاطة الفاك�س وثائق غير قانونية ولا يُعتد بها اأمام الق�صاء نظرًا لاأنّها �صورة عن 

الاأ�صل، ولهذا لا تعتمد كوثيقة ر�صمية.
ز غرف ال�صيوف في الفنادق  - هواتف غرف ال�صيوف Guestroom Phones: تُجهَّ د 
الكبيرة باأجهزة هواتف حديثة تمكّن ال�صيف من اإجراء مكالمة مع عدة اأ�صخا�س في الوقت 

المق�صم  م�وظف  ي�ص��ت��ق��بل 
ال������واردة من  الم��ك��الم��ات 
الم��ق�ص��م  ج��ه�����از  خلال 
ل هذه  الرئي�ص�ي، ومن ثم يحوِّر
المكالمات اإلى الاأرقام الفرعية 
لغرف  اأكانت  �صواء  الداخلية 
المك���ات���ب  اأو  ال�ص��ي��وف، 
من  ق�صم  اأيّ  اإلى  اأو  الاإدارية 

اأق�صام الفندق الاأخرى.
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 Hold وتمنح مثل هذه الهواتف ال�صيوف ميزة الانتظار ،Conference Calling نف�صه
ال�صيوف  اإيقاظ  على خدمة  اإ�صافة   ،Voice Messaging ال�صوتي  والبريد   ،Buttons

Wake - up call من قبل ال�صيف نف�صه وغيرها من المميزات الاأخرى.

في  الفنادق  معظم  اأ�صبحت   :Other Technology الاأخرى  التكنولوجية  الاأنظمة  ه�- 
د غرف ال�صيوف ببع�س الاأنظمة التكنولوجية المتقدمة كخدمة الاإنترنت  الوقت الحالي تُزوِّر

من  الاإنترنت  �صبكة  اإلى  بالدخول  لل�صيف  ت�صمح  التي 
بع�س  تقوم  وقد  به،  الخا�س  الحا�صوب  جهاز  خلال 
لا�صتخدامه في  لل�صيف  بتوفير جهاز حا�صوب  الفنادق 
�صاعات  يُحدّد ح�صب عدد  اإقامته مقابل مبلغ  اأثناء فترة 

الا�صتخدام، اأو لقاء اأجر يومي مُحدّد م�صبقًا.
��ا بع���س الاأنظم��ة  اأي�صً وق��د ا�صتخدم��ت الفن��ادق 
التكنولوجي��ة الاأخ��رى الت��ي تمكّ��ن العاملين م��ن نقل 
وتبادل المعلومات فيما بينهم، كذلك تمكّن ال�صيوف من 
ا�صتخدام هذه الاأنظمة في الا�صتفادة من بع�س الخدمات، 
كخدم��ة برمجة جهاز الهاتف الموج��ود في غرفة ال�صيف 
لاإيق��اظ ال�صيف عن��د �صاعة محدّدة من خ��لال ربط هذه 

الاأنظمة بالمق�صم الرئي�س.
ت�صتخ��دم بع�س الفنادق الكبيرة نظ��ام اإدارة الفندق 
Property Management System وه��و نظام 
متكام��ل م��ن البرامج والممي��زات التي تمكّ��ن العاملين 
في الفن��دق م��ن اأداء اأعمالهم باأف�صل الط��رق واأ�ضرعها 
تلبي��ة لحاج��ات ورغب��ات ال�صيوف، وم��ن اأ�صهر هذه 
الاأنظمة )فيديلو Fidelio، اأوب��را Opera، هورايزن 
ا نظام محا�صبة  Horizon(، وت�صمل ه��ذه الاأنظمة اأي�صً
المكالمات Call Accounting System، وهو نظام 

في الفنادق التي لا يوجد بها 
يُ�صجّل  تكنولوجية،  اأنظمة 
على  الاإيقاظ  وقت  الموظف 
�صاعة  ح�صب  خا�س  نموذج 
رقم  اإلى  اإ�صافة  الا�صتيقاظ، 
الموظف  وي��ق��وم  ال��غ��رف��ة، 
بالات����ص��ال ب��ال���صيف في 

ال�صاعة المحددة لاإيقاظه.

يتم برمجة هذه الاأنظمة بحيث 
يبداأ جهاز الهاتف بالرنين على 
ال�صاعة المح��ددة للا�صتيقاظ، 
�صماعة  ال�صي��ف  وعند رف��ع 
اإلى ت�صجيل  الهاتف ي�صتم��ع 
يلقي علي��ه التحية، ث��م يبلغه 
ب�صاع��ة الا�صتيق��اظ، وحال��ة 
الطق�س، ودرج��ة الحرارة في 

الخارج.
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يتكوّن من مجموعة من البرام��ج التي ت�صمح باإجراء المكالمات، وتحديد قيمة كلّ مكالمة 
ح�ص��ب الدول��ة المطلوبة، وح�صب م��دّة المكالمة )عدد الدقائق(، ويت��مّ من خلال هذا 
النظ��ام طباع��ة الفواتير ل��كلّ المكالمات ال�صادرة م��ن اأيّ مكان داخ��ل الفندق خا�صة 
غ��رف ال�صيوف، اإ�صافة اإلى اإمكانية ت�صجيل قيمة المكالمات التي قام ال�صيف باإجرائها 
مبا���ضرة على الفاتورة الرئي�صة ل��ه، ومن ثمّ ت�صهيل عملية اإغلاق ح�صاب ال�صيوف عند 

مغادرتهم الفندق.

Types of Calls 3- اأنواع المكالمات
يوجد عدة اأنواع من المكالمات الم�صتخدمة في الفنادق يمكن اإجمالها كما ياأتي:

المكالمات المحلية Local Calls:  تتمّ بين منطقتين في المدينة نف�صها، وح�صب نظام   - اأ  
الفندق الداخلي، تكون اإمّا مجانية واإما مدفوعة الاأجر.

ب- المكالمات الوطنية National Calls: تتمّ بين مدينتين داخل الدولة، وتتطلّب هذه 
المكالمات اإ�صافة رمز معيّن لكلّ مدينة قبل الرقم المطلوب.

بين  تتمّ   :  International Calls )Overseas Calls ( ال�دول�ي�ة  ال�م�ك�ال�مات  ج� - 
دولتين، وتتطلّب هذه المكالمات اإ�صافة رمز معيّن للدولة، ثم رمز المدينة، ثم رقم الهاتف 

المطلوب.
الدول حيث  المكالمات بين  تتمّ هذه   :Collect Calls الم�صتقبِل  مكالمات على ح�صاب  د  - 
اأخذ  بعد  وذلك  المت�صل،  نفقة  على  ولي�س  ال�مُ�صتقبِل  على  المكالمة  هذه  تكلفة  تُح�صب 

موافقة الم�صتقبِل على ذلك.
ه� - المكالم�ات من �ص�خ�س لاآخر Person to Person Calls: وتُطلب فقط عن طريق 
يقوم  ثمّ  المق�صم، ومن  يريده من موظف  الذي  الرقم  ال�صيف  اإذ يطلب  الدولي؛  المق�صم 

اأنواع الاأجهزة

زُرْ ومجموعتك فندقًا ذي نجمة واحدة واآخر ذي خم�صة نجوم، ثم قارن بين اأنواع الاأجهزة 
ل اإليه على زملائك في ال�صف. الم�صتخدمة في الفندقين، ثم اعر�س ما تتو�صّ

نشاط )4-3(
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ال�ضخ�ض  يكون  اأن  ويُ�ضترط  ال�ضيف،  بغرفة  وتو�ضيله  الرقم  بطلب  بدوره  الموظف 
المطلوب من قبل ال�صيف هو الذي اأجاب على الهاتف ولي�س غيره.

و   - المكالمات المجان�ي��ة Toll – free Calls: يم�ك�ن لل�ص�ي��ف اإج�راء بع�س المكالمات 
الهاتفية للات�صال ببع�س الموؤ�ص�صات اأو ال�ضركات التي توفّر خدمة الرقم المجاني، وذلك 

ت�صجيعًا من هذه الموؤ�ص�صات وال�ضركات لعملائها على التوا�صل معها عند الحاجة.

�صة عن رموز المدن في الاأردن، وكذلك رموز الدول في  ابحث في اأحد المراجع المتخ�صّ
ل اإليه على زملائك في ال�صف. العالم لاإجراء المكالمات الهاتفية، ثم اعر�س ما تتو�صّ

قضية للبحث
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التمرين )3-1(        ا�صتخدام جهاز المق�صم والرد على المكالمات

النتاج العملي
اأن ي�صتخدم جهاز المق�صم في ا�صتقبال المكالمات الواردة وتحويلها اإلى اأ�صحابها.

المعلومات النظرية
يتبع ق�صم المق�صم الدوائر الاأمامية، ويعمل فيه موظفون على مدار ال�صاعة، من �صفاتهم اللباقة، 
في  الم�صتخدمة  المقا�صم  اأجهزة  من  عديدة  اأنواع  ويوجد  والدقة،  والاأمانة  الت�ضرف  وح�صن 

الفنادق تختلف في مبداأ عملها، فمنها اليدوي والاآلي والاإلكتروني.
التجهيزات اللازمة

 مختبر التدريب العملي.
 مق�صم يدوي اأو اآلي، جهاز هاتف.

 قرطا�صية )اأقلام، نماذج ر�صائل(.
 دليل هاتف.

 كتيبات ومن�صورات �صياحية.
اإر�شادات عامة

- اإتاحة الفر�صة للطلبة لتنفيذ التمرين باأنف�صهم، والاإ�ضراف عليهم في اأثناء ذلك.
- تهيئة مكان العمل بالم�صتلزمات ال�ضرورية لتنفيذ التمرين.

- اإعداد قوائم تقييم الطلبة للتحقق من م�صتوى اأدائهم في ما يخ�س تنفيذ التمرين.
- توزيع الطلاب اإلى مجموعات عمل �صغيرة.

- اتباع الاأ�صلوب الاأدائي في عملية التدريب العملية )تمثيل اأدوار(.
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خطوات تنفيذ التمرين
- تاأكّد من و�صل جهاز المق�صم )الهاتف( بالم�صدر الكهربائي.

- ارفع ال�صماعة للتاأكد من جاهزية المق�صم الهاتف ب�صماع �صوت نغمة الهاتف الداخلية.
- ارجع ال�صماعة اإلى مكانها وا�صتعد لا�صتقبال المكالمات.

- ارفع ال�صماعة عند �صماعك رنين جر�س الهاتف، وحي ال�صخ�س المت�صل بقولك: )�صباح الخير( 
اأو )م�صاء الخير(.

- عرّف با�صم الفندق بقولك: )فندق.... �صكرًا لات�صالك( اإذا كانت المكالمة خارجية )من خارج 
الفندق(، وعرّف با�صم الق�صم )المق�صم( اإذا كانت المكالمة داخلية  )من داخل الفندق(.

- ا�صاأل ال�صخ�س المت�صل باأدب عن الخدمة المطلوبة.
- اطلب اإليه الانتظار باأدب ولباقة، بقولك )لحظة من ف�صلك(.

- ات�صل بال�صيف في غرفته اأو مكان وجوده في الفندق.
- اعتذر بلباقة في حال عدم وجود ال�صيف في الفندق، واعر�س الخدمة المنا�صبة.

- �صجّل ر�صالة لل�صيف في حالة عدم تواجده في الفندق م�صتخدمًا نموذج الر�صالة.
- اعتذر لل�صخ�س المت�صل في حال تاأخرك في الرد عليه.

- تحدّث بو�صوح واأ�صغ جيدًا للمت�صل، وات�صف بالهدوء في اأثناء الرد.
تمرين عملي

ا�صتخدم جهاز المق�صم اأو الهاتف والرد على المكالمات الواردة للفندق ح�صب الاأ�صول.
معايير التقييم

- الت�صل�صل المنطقي في خطوات العمل.
- ا�صتخدام المعلومات وتوظيفها.

- دقة الاإنجاز و�ضرعته.
- ا�صتخدام الاأدوات المنا�صبة لتنفيذ هذا التمرين.
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التمرين )3-2(          ا�صتخدام جهاز النا�صوخ

النتاج العملي
اأن ي�صتخدم جهاز النا�صوخ.

المعلومات النظرية
يُعدّ جهاز النا�صوخ و�صيلة ات�صال مهمة في الفندق، حيث يقدّم خدمات عديدة لاإدارة الفندق 
وال�صيوف، ويتواجد النا�صوخ في عدّة اأق�صام في الفندق منها ق�صم خدمات رجال الاأعمال، 

والمق�صم، وق�صم الحجز، وق�صم �صوؤون الموظفين واأق�صام اأخرى.
التجهيزات اللازمة

 مختبر التدريب العملي.
 جهاز نا�صوخ.

 قرطا�صية )اأوراق A4، نماذج فاتورة ح�صاب المكالمات، نموذج ك�صف ح�صاب المكالمات(.
 حافظة فواتير.
 دليل الهاتف.

اإر�شادات عامة
- اإتاحة الفر�صة للطلبة لتنفيذ التمرين باأنف�صهم، والاإ�ضراف عليهم في اأثناء ذلك.

- تهيئة مكان العمل بالم�صتلزمات ال�ضرورية لتنفيذ التمرين.
- اإعداد قوائم تقييم الطلبة للتحقق من م�صتوى اأدائهم في ما يخ�سّ تنفيذ التمرين.

- توزيع الطلاب اإلى مجموعات عمل �صغيرة.
- اتباع الاأ�صلوب الاأدائي في عملية التدريب العملي )تمثيل اأدوار(.

خطوات تنفيذ التمرين
- ا�صتخرج الرمز الدولي، ثم رمز البلد من دليل الهاتف.

- اأدخل الرمز الدولي ورمز البلد، ثمّ رمز المدينة، ثمّ الرقم المطلوب على جهاز النا�صوخ.
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- �صع الر�صالة المراد اإر�صالها في المكان المخ�ص�س على جهاز النا�صوخ على اأن يكون وجه الورقة 
اإلى اأ�صفل.

الطرف  الخا�صة من  الرنين  نغمة  �صماعك �صوت  الاإر�صال حال  مبا�ضرة على مفتاح  ا�صغط   -
المُ�صتقبِل.

المكالمة، ومدّة  الهاتف، ووقت  رقم  فيها:  مبينًا  الاإر�صال  تاأكيد  ق�صيمة  ا�صتخراج  تاأكّد من   -
الاإر�صال، وعدد الاأوراق المر�صلة، ونتيجة الاإر�صال، والتاريخ.

- اأعدّ فاتورة بقيمة عملية اإر�صال )الن�صيخة( ح�صب الاأ�صعار المعتمدة في الفندق.
- قدّم الفاتورة لل�صيف للتوقيع عليها اإن كان يرغب في اإ�صافة قيمتها اإلى ح�صابه الرئي�س اأو 

لدفعها نقدًا اإذا رغب بذلك.
- �صجّل رقم الفاتورة وتفا�صيلها وقيمتها النهائية على ك�صف ح�صاب المكالمات الخا�س بر�صائل 

النا�صوخ.
تمرين عملي

ا�صتخدم جهاز النا�صوخ في اإر�صال ر�صالة خا�صة ل�صيف م�صتعينًا بالبيانات الاآتية:
 ا�صم ال�صيف: عبد الرحمن محمود ح�صين

 رقم النا�صوخ: 6188999
 ا�صم البلد: م�ضر

 رمز المدينة: 1
 رمز الدولة: 0020

معايير التقييم
- الت�صل�صل المنطقي في خطوات العمل.

- دقة الاإنجاز و�ضرعته.
- ا�صتخدام المعلومات وتوظيفها.
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على الرغم من اأنّ الفنادق الكبيرة لم تعد ت�صتخدم الكثير من النماذج وال�صجلات نظرًا لا�صتخدامها 
ا  بع�صً ت�صتخدم  ما زالت  المتو�صطة وال�صغيرة  الفنادق  الكثير من  اأنّ  اإلّا  المتطوّرة،  اأنظمة الحا�صوب 

منها، ومن اأهم النماذج وال�صجلات الم�صتخدمة ما ياأتي:
Telephone / Fax Voucher 1- فواتير المكالمات

لت�صجيل  خا�صة  فواتير 
ال��دولي���ة  المكالم���ات 
والوطني��ة، وت���ك��ون 
عل��ى  الفوات��ير  ه��ذه 
�صكل دفاتر ذات اأرق�ام 
مت�صل�صل��ة، وغالبً��ا ما 
ث��لاث  عل��ى  تك��ون 
ن�ص��خ، ويب��يّن ال�صكل 
)3-1( نموذج لفاتورة 

الهاتف.

 

ًثا النماذج والسجلات ثال
Forms and Records

المدينة/ الدولةEgypt/Cairoمصر /القاهرة           
Country / City 

رقم الهاتف002018457889
 Tele. No.

وقت طلب المكالمة   4.254.25pm مساءً          
Time Requested 

وقت انتهاء المكالمة   4.504.50pm مساءً     
Time Disconnected  

عدد الدقائق25min 25 دقيقة
No. of Minutes  

فلس
    Fils 

دينار
  JD  

المجموع50012
                                            Total 

 10 % بدل خدمة 2501
10% S. charge

16 % ضريبة حكومية2002
16% G. Tax

المجموع العام 95015
                         Grand Total 

نقدًا                                                 
دين                                              

Cash
Credit

ملاحظات 
                                 Remarks

توقيع الموظفمراد إبراهيم
                 Operator Sign 

توقيع الضيفراكان عدنان داود
                           Guest Sign 

فاتورة هاتف/ فاكس  

  رقم الغرفة: 315

التاريخ: 14/ 08 / 2008

  :Room No   راكان عدنان داود

Date:

اسم الضيف 

Guest Name:

.Voucher Noرقم الفاتورة : 078451
Tele/Fax Voucher

تُ�ص��اف �ضريب��ة الخدمة 
و�ضريب��ة المبيع��ات على 
قيم��ة فات��ورة الهات��ف 
ح�صب النظ��ام المعمول 

به في الفندق.
ال�صكل )3-1(: نموذج فاتورة هاتف/ فاك�س.
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Telephone Statement 2- ك�صف ح�صاب المكالمات
ك�صف ي�صتخدمه موظف المق�صم لت�صجيل قِيَم جميع المكالمات ال�صادرة التي اأُجريت في فترة 
عملة، �صواء اأكان ثمنها نقدًا اأم على الح�صاب، وفي نهاية ورديته يقوم موظف المق�صم بتجميع 

القيم الدائنة والمدنية على الك�صف ومطابقتها مع فواتير الهاتف. لاحظ ال�صكل )2-3(.

النماذج والسجلات 
Forms and Records

خ: ......................
التاري

DATE: ........................
هاتفية

ت ال
كالما

ب الم
سا

ح
ف 

ش
ك

TELEPHO
NE - STATEM

ENT

ت
ظا

ملاح
Rem

arks
دين

Credit
نقدًا
Cash

لمجموع
ا

Total
ضريبة

16 % Tax

خدمة
بدل 

10 % 
Service 
Charge

سعر 
كالمة

الم
 Post O

ffice
Charge

عدد 
ق

الدقائ
M

inutes

ف
رقم الهات

Telephone No.
صال

كان الات
م

Place
م

س
 الا

N
am

e

م
 رق

 الغرفة
R

oom
 

N
o.

م 
الرق

سل
سل

المت
Serial 

No.

950
15

-
-

950
15

200
2

250
1

500
12

25
002018457889

صر/ القاهرة
م

كان داود
را

315
78451

Cash
760

12
760

12
760

1
=

1
=

10
15

003316642124
سا

فرن
م

عماد ابراهي
--

78452

105
5

-
-

105
5

705
=

400
=

=
4

5
0021615342141

س
تون

سعود
فايز ال

112
78543

Cash
760

12
760

12
760

1
=

1
=

10
10

004922864212
المانيا

سمير عودة
--

78454

055
21

520
25

575
46

425
6

650
3

500
36

Sign. : .................................................... :ف
ظ

  توقيع المو

Tim
e : ................................................................. :ت

  الوق

ت.
ب المكالما

ف ح�صا
ال�صكل )3-2(: ك�ص
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Message Form  3- نموذج الر�صالة
ي�صتقبل موظف المق�صم مكالمات ال�صيوف ويحوّلها اإلى غرفهم، وفي حالة عدم وجود ال�صيف 
في غرفت��ه، يُ�صتعلم عنه من خلال ق�صم الا�صتعلامات، فاإن كان ال�صيف خارج الفندق في هذا 
الوق��ت، يُبلّ��غ المت�صل بذلك ويُ�صتف�ضر منه عن رغبته في ت��رك ر�صالة لل�صيف، بعد ذلك ي�صتلم  
موظ��ف الا�صتعلام��ات اأو موظف المق�صم الر�صال��ة ويُدونّها على النم��وذج الخا�س بذلك مع 
�ضرورة ختمها بوقت وتاريخ ا�صتلامها، والاهتمام بت�صليم الر�صالة لل�صيف باأ�ضرع وقت ممكن، 

لاحظ ال�صكل )3-3(.

ال�صكل )3-3(: نموذج ر�صالة.

MESSAGE  FORM
To Mr. Daoud Rakanإلى السيد: راكان داود              .Room No   رقم الغرفة 315 

From Mr. Osama Yousefمن السيد: أسامة يوسف:.Tel هاتف: 0795558844              

 Received By          اسم المستلم: مراد داودTime  11.40am  :الوقتDate                2008/8/14 :التاريخ

الرسالة
    السيد : راكان داود المحترم

Message

                 صباح الخير

     اتصل بك السيد أسامة يوسف في أثناء وجودك خارج الفندق،
   ويرجو إعادة الاتصال به على هاتف رقم 0795558844

وذلك للضرورة

نتمنى لكم طيب الإقامة معنا
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Wake – up Call Sheet 4- ك�صف اإيقاظ ال�صيوف
ت�صتخ��دم الفنادق ال�صغ��يرة والمتو�صطة نموذجً��ا لت�صجيل طلبات ال�صي��وف الذين يرغبون في 
الا�صتيق��اظ في وقت معين، وهن��ا يجب على موظف المق�صم ت�صجي��ل الوقت بدقة، كما عليه 
اأن يتاأكّ��د من اإيقاظ ال�صيف في الوقت المحدّد، اأمّا في الفنادق الكبيرة، فيمكن لل�صيف اإيقاظ 

نف�صه من خلال برمجة الهاتف الموجود في الغرفة، لاحظ ال�صكل )4-3(.

W
ake Up Call Sheet

Date:         /         /     20   

7:30
7:15

7:00
6:45

6:30
6:15

6:00
5:45

5:30
5:15

5:00
4:45

4:30
4:15

4:00
3:45

3:30
3:15

410
315

101

212
111

102

620
103

104

105

106

107

108

109

110

G
roup

Nam
e

W
.C

Tim
e

R
O

M
.

#
SPEL.
W

.C.
11:00

10:45
10:30

10:15
10:00

9:45
9:30

9:15
9:00

8:45
8:30

8:15
8:00

7:45

Petra G
roup

4:30
202

312
416

501

Pm
620

425
320

7:00
601

404

Pm
408

SPEL W
.C = ص

خا
ظ 

إيقا

 R
O

O
M

م الغرفة = #
رق

W
.C Tim

e = ظ
ت الايقا

وق

G
roup N

am
e = لمجموعة

م ا
س

ا

ف.
ف اإيقاظ ال�صيو

ال�صكل )3-4(: ك�ص
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Fire Alarm Trouble & Maintenance Sheet 5- تقرير جر�س اإنذار الحريق وال�صيانة
تقري��ر يُعدّه موظ��ف المق�صم في حال انط��لاق جر���س الاإنذار،ويت�صمّن ه��ذا التقرير التاريخ 
وال�صاع��ة التي انطلق فيها جر�س الاإنذار، والمكان الذي انطلق منه الجر�س، اإ�صافة اإلى ت�صجيل 
ا�ص��م المدير الم�صوؤول ال��ذي اأعُلم بذلك، والاإجراء الذي اتُّخذ وا�ص��م موظف المق�صم، كذلك 
تُ�صجّ��ل اإج��راءات ال�صيانة التي تمت على المق�صم اأو على لوح��ة التحكّم بنظام الحريق، لاحظ 

ال�صكل )5-3(.

Fire Alarm Trouble & Maintenance Sheet 
 تقرير جرس إنذار الحريق والصيانة

الموظف
Initial

الإجراء
Action

تم إبلاغ
Reported To

الحدث
Event

الوقت
Time

التاريخ
Date

مراد داود

صيانة لوحة التحكمّ من 
قبل الشركة المصنعة 

حسب برنامج الصيانة 
الدورية

مدير الصيانة 
مدير الأمن

2.152010/5/11 مساءًصيانة لوحة التحكمّ

إجراء تجريبيمراد داود
المدير العام

مدير الصيانة
مدير الأمن

انطلاق جرس الإنذار 
في منطقة المكاتب 

الإدارية
4.152010/5/11 مساءً

ال�صكل )3-5(: تقرير جر�س اإنذار الحريق وال�صيانة.
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Telephone Prices List 6- قائمة اأ�صعار المكالمات
قائمة تبيّن اأ�صعار المكالمات الدولية والوطنية والمحلية، �صواء اأكان ذلك ح�صب الدقيقة اأم ح�صب 

المكالمة.
Guests In- House List 7- قائمة اأ�صماء ال�صيوف المقيمين

قائمة يُعدّها موظف ق�صم الا�صتقبال عن واقع لوحة الغرف، وتت�صمّن  اأ�صماء ال�صيوف المقيمين 
في الفن��دق واأرقام غرفه��م وبع�س التفا�صيل الاأخ��رى، مثل تاريخ الق��دوم والمغادرة، وعدد 
الاأ�صخا�س، والجن�صية، ونوع اإقامة ال�صيف. وتوزّع ن�صخ من هذه القائمة على الاأق�صام المعنية 
لت�صهيل وانجاز مهامهم بكفاءة، ويُلاحظ ترتيب الاأ�صماء في هذه القائمة اأبجديًّا وح�صب ا�صم 

العائلة. انظر ال�صكل )6-3(.

قائمة أسماء الضيوف المقيمين
Guests In – House List

Day: Saturdayاليوم: السبت

Date:  29 / 9 / 2010التاريخ: 2010/9/29

ملاحظات
Remarks

الجنسية
Nationality

عدد الأشخاص
No. of Pax

تاريخ المغادرة
Date - out

تاريخ القدوم
Date - In

رقم الغرفة
Room No.

اسم الضيف
Guest Name

BOJOR210/59/25612Amara Abed K.

BBLEB110/19/22420Bashar Rami y.

HBUSA110/309/20324Carpenter Anderson

FBJOR210/29/29607Dahbour Emad M.

         BO=         منامة فقط    

         BB=         منامة + إفطار

         HBمنامة + إفطار + غداء أو عشاء        =

         FB=         منامة + ثلاث وجبات

ال�صكل )3-6(: قائمة اأ�صماء ال�صيوف المقيمين.
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Telephone Directory 8    - دليل الهاتف
اأم  خا�صة،  موؤ�ص�صات  اأم  اأفرادًا  اأكانوا  �صواء  جميعًا  واأرقامهم  الم�صتركين  اأ�صماء  يت�صمّن  دليل 

حكومية.
Addresses and Numbers Record  9   - �صجل العناوين والاأرقام

�صجل يحتوي على جميع العناوين والاأرقام التي ت�صتخدمها اإدارة الفندق للرجوع اإليها عند 
الحاجة.

Daily Reports 10- التقارير اليومية
تتنوّع هذه التقارير من فندق اإلى اآخر وذلك ح�صب نظام الفندق وحجمه ونوعية الخدمات 
المقدم��ة فيه، تُ�صتخرج التقارير عادة في اأثناء الوردي��ة الليلة لتقديمها للاإدارة في �صباح اليوم 
الت��الي، لمتابعة وتحليل اأن�صطة الفندق المختلفة في الي��وم ال�صابق، واتخاذ ما يلزم من ترتيبات 

اأو قرارات.

فكر
هل يوجد �صجلات ونماذج اأخرى لم يتمّ ذكرها؟

ناق�س اأفراد مجموعتك في اأهمية ال�صجلات والنماذج والتقارير الم�صتخدمة في ق�صم 
ل اإليه على زملائك في ال�صف. الهاتف )المق�صم(، واعر�س ما تتو�صّ

قضية للمناقشة
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التمرين )3-3(       نموذج فواتير الهاتف

النتاج العملي
اأن يعبّئ نموذج فواتير الهاتف.

المعلومات النظرية
اأهمية كبيرة،  تُعدّ ذات  يعبّئ موظف المق�صم نماذج مختلفة، منها نموذج فاتورة الهاتف، التي 
وذلك ل�صبط عدد دقائق المكالمة وتحديدها، وبيان قيمتها النقدية، وترحيل ح�صابها على فاتورة 
الفواتير  اإعداد هذه  الدقة والحذر عند  توخّي  المق�صم  الرئي�صة، ويجب على موظف  ال�صيف 

وترحيلها.
التجهيزات اللازمة

 مختبر التدريب العملي.

 نموذج فاتورة الهاتف.
 اآلة حا�صبة.

 قرطا�صية )اأقلام ر�صا�س، حبر(.
اإر�شادات عامة

- اإتاحة الفر�صة للطلبة لتنفيذ التمرين باأنف�صهم، والاإ�ضراف عليهم في اأثناء ذلك.
- تهيئة مكان العمل بالم�صتلزمات ال�ضرورية لتنفيذ التمرين.

- اإعداد قوائم تقييم الطلبة للتحقق من م�صتوى اأدائهم في ما يخ�سّ تنفيذ التمرين.
- توزيع الطلاب اإلى مجموعات عمل �صغيرة.

- اتباع الاأ�صلوب الاأدائي في عملية التدريب العملي )تمثيل اأدوار(.
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خطوات تنفيذ التمرين

- �صجّل رقم غرفة النزيل الذي طلب المكالمة في المكان المخ�ص�س على الفاتورة.
- دوّن التاريخ وا�صم ال�صخ�س )ال�صيف( المت�صل.

- �صجّل ا�صم الدولة اأو المدينة التي يريد الات�صال بها، رقم الهاتف المطلوب.
- �صجّل وقت طلب المكالمة، ووقت انتهائها.

- اح�صب عدد الدقائق التي ا�صتغرقتها المكالمة.
- �صجّل ثمن المكالمة بعد ح�صابها كما ياأتي: عدد الدقائق × �صعر الدقيقة.

- اح�صب قيمة بدل الخدمة كما ياأتي: ثمن المكالمة × ن�صبة بدل الخدمة.
- اح�صب قيمة ال�ضريبة كما ياأتي: مجموع قيمة المكالمة وبدل الخدمة × ن�صبة ال�ضريبة.

- اأجمع قيمة الفاتورة )المجموع العام( كما ياأتي: قيمة المكالمة + قيمة الخدمة + قيمة ال�ضريبة.
- دوّن اأ�صمك وتوقيعك.

- احفظ التمرين في ملف التدريب العملي الخا�س بك.
تمرين علمي

عبّئ نموذج فاتورة الهاتف م�صتعينًا بالبيانات الاآتية، علمًا باأنّ المبلغ قد �صُجّل على الح�صاب.
- ا�صم ال�صيف: علي محمود الكيكي

- الرقم المت�صل�صل: 078451
- رقم الغرفة: 514

- التاريخ: 2008/11/12
- مكان الات�صال: ال�صعودية/ جدة

- رقم الهاتف: 009667651545
- عدد الدقائق: 5 دقائق

- �صعر الدقيقة: 0.500 فل�س
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- بدل الخدمة: %10
- �ضريبة حكومية: %16

معايير التقييم
- الت�صل�صل المنطقي في خطوات العمل.

- ا�صتخدام المعلومات وتوظيفها.
- دقة الاإنجاز و�ضرعته.

المدينة/ الدولة
Country / City 
رقم الهاتف
 Tele. No.

وقت طلب المكالمة 
Time Requested 
وقت انتهاء المكالمة
Time Disconnected  
عدد الدقائق
No. of Minutes  

فلس
    Fils 

دينار
  JD  

المجموع
                                            Total 
 10 % بدل خدمة 
10% S. charge
16 % ضريبة حكومية
16% G. Tax
المجموع العام 
                         Grand Total 

نقدًا                                                 
دين                                              

Cash
Credit

ملاحظات 
                                 Remarks
توقيع الموظف

                 Operator Sign 
توقيع الضيف

                           Guest Sign 

فاتورة هاتف/ فاكس  

رقم الغرفة:...................  

التاريخ:        /        /    

Room No:  

Date:

اسم الضيف 

Guest Name:

.Voucher Noرقم الفاتورة :               
Tele/Fax Voucher
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التمرين )3-4(        نموذج ك�صف ح�صاب المكالمات

النتاج العملي
اأن يعبّئ نموذج ك�صف ح�صاب المكالمات.

المعلومات النظرية
النموذج  ولهذا  المكالمات،  ح�صاب  ك�صف  نموذج  منها  مختلفة،  نماذج  المق�صم  موظف  يُعبّئ 
اأهميّة كبيرة في �صبط عدد المكالمات ال�صادرة من الفندق، وتحديد اإيرادات ق�صم الات�صالات، 
حيث ي�صجّل موظف المق�صم المكالمات ال�صادرة جميعها على النموذج ويطابقها مع الفواتير، 

ومن ثمّ تُر�صل اإلى ق�صم المحا�صبة لتدقيقها.
التجهيزات اللازمة

 مختبر التدريب العملي.
 نموذج ك�صف ح�صاب المكالمات.

 نموذج فاتورة الهاتف.
 اآلة حا�صبة.

 قرطا�صية )اأقلام ر�صا�س، حبر(.
اإر�شادات عامة

- اإتاحة الفر�صة للطلبة لتنفيذ التمرين باأنف�صهم، والاإ�ضراف عليهم في اأثناء ذلك.
- تهيئة مكان العمل بالم�صتلزمات ال�ضرورية لتنفيذ التمرين.

- اإعداد قوائم تقييم الطلبة للتحقق من م�صتوى اأدائهم في ما يخ�سّ تنفيذ التمرين.
- توزيع الطلاب اإلى مجموعات عمل �صغيرة.

- اتباع الاأ�صلوب الاأدائي في عملية التدريب العملي )تمثيل اأدوار(.
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خطوات تنفيذ التمرين
- اكتب الرقم المت�صل�صل، ورقم الغرفة، وا�صم ال�صخ�س المت�صل.

- اكتب ا�صم الدولة والمدينة المت�صل بها، ورقم الهاتف الذي تم الات�صال به.
�صة لكلّ منهما. - �صجّل مدة المكالمة، وقيمتها و�صجّلها في الخانة المخ�صّ

�صة لكلّ منهما. - �صجّل قيمة بدل الخدمة، وقيمة ال�ضريبة في الخانة المخ�صّ
- �صجّل قيمة المكالمة الكلي في خانة المجموع الكلي.

- �صجّل قيمة المكالمة في خانة النقد اإذا تم دفعها نقدًا اأو �صجلها في خانة الدين اإذا كانت على 
الح�صاب.

- اجمع الاأعمدة في نهاية دوام العمل.
- احفظ التمرين في ملف التدريب الخا�س بك.

تمرين عملي
عبّئ نموذج ك�صف ح�صاب المكالمات الم�صتخدم في المق�صم، م�صتعينًا بالبيانات الاآتية، علمًا باأنّ 

ال�صيف قام بدفع المبلغ نقدًا.
- �صعر الدقيقة: 0.800 فل�س- ا�صم ال�صيف: محمد خليل حميد

- المجموع: 12.000 دينار- الرقم المت�صل�صل: 1452
- بدل الخدمة: 10%        )            ( دينار- رقم الغرفة: 905

- �ضريبة حكومية: 16%   )             ( دينار- مكان الات�صال: لندن
- المجموع العام:              )             ( دينار- رقم الهاتف: 0044125987414

- عدد الدقائق: 15 دقيقة

معايير التقييم
- الت�صل�صل المنطقي في خطوات العمل.

- ا�صتخدام المعلومات وتوظيفها.
- دقة الاإنجاز و�ضرعته.
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التمرين )3-5(      تدقيق فواتير الات�صالات مع ك�صف ح�صاب المكالمات

النتاج العملي
اأن يدقّق فواتير الات�صالات مع ك�صف ح�صاب المكالمات.

المعلومات النظرية
على موظف المق�صم تدقيق فواتير الات�صالات مع ك�صف ح�صاب المكالمات، وذلك للتاأكّد من 
�صحة المجاميع ومطابقتها، وبعد الانتهاء من ذلك، يُوقّع الموظف على النموذج، ثم يُر�صله اإلى 

ق�صم المحا�صبة مرفقًا بن�صخة من كل فاتورة لغايات التدقيق  والحفظ.
التجهيزات والمواد اللازمة

 مختبر التدريب العملي.
 فواتير الات�صالات.

 نماذج ك�صف ح�صاب المكالمات.
 قرطا�صية )اأقلام ر�صا�س، اأقلام حبر(

اإر�شادات عامة
- اإتاحة الفر�صة للطلبة لتنفيذ التمرين باأنف�صهم، والاإ�ضراف عليهم في اأثناء ذلك.

- تهيئة مكان العمل بالم�صتلزمات ال�ضرورية لتنفيذ التمرين.
- اإعداد قوائم تقييم الطلبة للتحقق من م�صتوى اأدائهم في ما يخ�سّ تنفيذ التمرين.

- توزيع الطلاب اإلى مجموعات عمل �صغيرة.
- اتباع الاأ�صلوب الاأدائي في عملية التدريب العملي )تمثيل اأدوار(.

- دقة الاإنجاز و�ضرعته.
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خطوات تنفيذ التمرين
- رتّب فواتير المكالمات ال�صادرة ح�صب اأرقامها المت�صل�صلة.

- ابداأ مطابقة كل فاتورة مع ما تم ت�صجيله على ك�صف ح�صاب المكالمات وذلك من خلال 
ما ياأتي: )التاريخ، ومكان الات�صال، ورقم الهاتف، وعدد الدقائق، و�صعر الدقيقة، وبدل 

الخدمة، وال�ضريبة الحكومية، والمجموع الكلي(.
- �صع اإ�صارة على كل فاتورة تم تدقيقها.

- عند الانتهاء من عملية التدقيق، وقّع على ك�صف ح�صاب المكالمات، واأر�صله لق�صم المحا�صبة 
للتدقيق والحفظ مرفقًا معه ن�صخة عن كل فاتورة فرعية.

- احفظ التمرين في ملف التدريب العملي الخا�س بك.
تمرين عملي

اإليك بيانات فواتير الهاتف الاآتية، فرّغ محتواها على نموذج ك�صف ح�صاب المكالمات، ثم دقّق 
ك�صف ح�صاب المكالمات ح�صب الاأ�صول.

فاتورة )1(
 - ا�صم ال�صيف: فايز على قا�صم

 - الرقم المت�صل�صل: 1502
 - رقم الغرفة: 410

 - مكان الات�صال: الكويت/الكويت
 - رقم الهاتف: 009657894566

 - عدد الدقائق: 10 دقائق
 - �صعر الدقيقة: 0.450 فل�س

 - المجموع: 4.500 دنانير
 - بدل الخدمة: 10%      )0.450( دينار
 - �ضريبة حكومية: 16% )0.792( دينار

 - المجموع العام:        )5.742( دنانير

 فاتورة )2(
 - ا�صم ال�صيف: زياد اأحمد داود

 - الرقم المت�صل�صل: 1503
 - رقم الغرفة: 620

 - مكان الات�صال: اإيطاليا/ روما
 - رقم الهاتف: 0039645223599

 - عدد الدقائق: 18 دقيقة
 - �صعر الدقيقة: 0.750 فل�س
 - المجموع: 13.500 دينارًا

 - بدل الخدمة: 10%      )1.350( دينار
 - �ضريبة حكومية: 16% )2.376( دينار
 - المجموع العام:        )17.226( دينارًا
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فاتورة )3(
 - ا�صم ال�صيف: عماد �صليم دحبور

 - الرقم المت�صل�صل: 1504
 - رقم الغرفة: 317

 - مكان الات�صال: األمانيا/ برلين
 - رقم الهاتف: 0049309968787

 - عدد الدقائق: 12 دقيقة
 - �صعر الدقيقة: 0.750 فل�س

 - المجموع: 9.000 دينار
 - بدل الخدمة: 10%      )0.900( دينار
 - �ضريبة حكومية: 16% )1.584( دينار
 - المجموع العام:       )11.484( دينارًا

 فاتورة )4(
 - ا�صم ال�صيف: عبد الرحمن محمد يو�صف

 - الرقم المت�صل�صل: 1505
 - رقم الغرفة: 324

 - مكان الات�صال: لبنان/ بيروت
 - رقم الهاتف: 0096116644332

 - عدد الدقائق: 20 دقيقة
 - �صعر الدقيقة: 0.500 فل�س
 - المجموع: 10.000 دينار

 - بدل الخدمة: 10%      )1.000( دينار
 - �ضريبة حكومية: 16% )1.760( دينار
 - المجموع العام:        )12.760( دينارًا

معايير التقييم
- الت�صل�صل المنطقي في خطوات العمل.

- ا�صتخدام المعلومات وتوظيفها.
- دقة الاإنجاز و�ضرعته.
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التمرين )3-6(       نموذج الر�صالة الهاتفية

النتاج العملي
اأن يعبّئ نموذج الر�صالة الهاتفية.

المعلومات النظرية
النماذج  اأهم  اأحد  وهو  الهاتفية،  الر�صالة  نموذج  منها  مختلفة  نماذج  المق�صم  موظف  يعبّئ 
الم�صتخدمة في الفندق ب�صكل عام لما له من اأهمية لدى ال�صيوف، ولاأهمية المعلومات التي قد 
تت�صمنها الر�صالة، ويُعبّاأ هذا النموذج بعد التاأكّد اأنّ ال�صيف غير موجود في غرفته اأو في اأيّ 
مرفق من مرافق الفندق العامة، ويتم تدوين المعلومات على النموذج ب�صكل وا�صح، وو�صعه 
في لوحة المفاتيح لحين قدوم ال�صيف اأو اإر�صاله لغرفته، ويجب الحر�س والانتباه لت�صليم الر�صالة 

لل�صيف في اأ�ضرع وقت دون تاأخير.
التجهيزات اللازمة

 مختبر التدريب العملي.
 نموذج الر�صالة.

 قرطا�صية )اأقلام ر�صا�س، اأقلام حبر(.
 هاتف.

اإر�شادات عامة
- اإتاحة الفر�صة للطلبة لتنفيذ التمرين باأنف�صهم، والاإ�ضراف عليهم في اأثناء ذلك.

- تهيئة مكان العمل بالم�صتلزمات ال�ضرورية لتنفيذ التمرين.
- اإعداد قوائم تقييم الطلبة للتحقق من م�صتوى اأدائهم في ما يخ�سّ تنفيذ التمرين.

- توزيع الطلاب اإلى مجموعات عمل �صغيرة.
- اتباع الاأ�صلوب الاأدائي في عملية التدريب العملي )تمثيل اأدوار(.
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خطوات تنفيذ التمرين
- �صجّل ا�صم ال�صيف في المكان المخ�ص�س لذلك في النموذج.

- دوّن التاريخ والوقت الذي وردت فيه المكالمة.
- �صجّل ا�صم ال�صخ�س الذي طلب ال�صيف.
- �صجّل من اأيّه دولة اأو مدينة ورد الات�صال.

- ا�صاأل المت�صل عن رقم هاتفه ليعاود ال�صيف الات�صال به.
- اكتب الملاحظة اأو الر�صالة لل�صيف بخطّ وا�صح.
- �صجّل ا�صمك وتوقيعك ب�صفتك متلقي الر�صالة.

- حدّد وقت ا�صتلام الر�صالة باإدخالها في ال�صاعة الطابعة.
- �صعها جانب مفتاح غرفة النزيل على لوحة المفاتيح.

- �صلّم الر�صالة لل�صيف عند عودته اأو اأر�صلها لغرفته.
- احفظ التمرين في ملف التدريب العملي الخا�س بك.

تمرين عملي
ات�صل ال�صيد عادل فريد من الريا�س، ال�صاعة التا�صعة وع�ضر دقائق �صباح يوم الثلاثاء الموافق 
2010/8/11 بماأمور المق�صم محمد ح�صن، وطلب الحديث اإلى ال�صيد ح�صين يو�صف المقيم 
في الغرفة رقم )506(، وبعد التاأكّد اأنّ النزيل خارج الفندق، اأعطى ال�صيد عادل فريد ماأمور 
المق�صم رقم هاتف منزله )0096615612378(، وطلب اإبلاغ النزيل حال عودته ب�ضرورة 

الات�صال به.
فرّغ البيانات ال�صابقة في نموذج الر�صالة.
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معايير التقييم
- الت�صل�صل المنطقي في خطوات العمل.

- ا�صتخدام المعلومات وتوظيفها.
- دقة الاإنجاز و�ضرعته.

MESSAGE  FORM
.To Mr إلى السيد:               .Room No   رقم الغرفة 

.From Mr من السيد: :.Tel هاتف:               

 Received By                       :اسم المستلمTime                        :الوقتDate                                  :التاريخ

Messageالرسالة

نتمنى لكم طيب الإقامة معنا
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التمرين )3-7(         نموذج اإيقاظ ال�صيوف

النتاج العملي
اأن يعبّئ نموذج الاإيقاظ.

المعلومات النظرية
يُعبّئ موظف المق�صم نماذج مختلفة، منها نموذج اإيقاظ ال�صيوف، الذي يُعدّ على جانب كبير من 
الاأهمية للفندق وال�صيف، حيث يُ�صجّل الموظف موعد اإيقاظ ال�صيف في الوقت المحدّد من 
قبل ال�صيف، ويراعي الحر�س ال�صديد عند ت�صجيل مواعيد الاإيقاظ وتنفيذها بكلّ دقة، كما 

يجب التاأكّد من اإيقاظ ال�صيف ب�صكل تام وباأ�صلوب �صحيح.
التجهيزات اللازمة

 مختبر التدريب العملي.
 نموذج اإيقاظ ال�صيوف.

 قرطا�صية )اأقلام ر�صا�س، اأقلام حبر(.
 هاتف.

اإر�شادات عامة
- اإتاحة الفر�صة للطلبة لتنفيذ التمرين باأنف�صهم، والاإ�ضراف عليهم في اأثناء ذلك.

- تهيئة مكان العمل بالم�صتلزمات ال�ضرورية لتنفيذ التمرين.
- اإعداد قوائم تقييم الطلبة للتحقق من م�صتوى اأدائهم في ما يخ�سّ تنفيذ التمرين.

- توزيع الطلاب اإلى مجموعات عمل �صغيرة.
- اتباع الاأ�صلوب الاأدائي في عملية التدريب العملي )تمثيل اأدوار(.
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خطوات تنفيذ التمرين
- �صجّل اليوم والتاريخ في المكانين المخ�ص�صين على النموذج المرفق.

- دوّن في خانة الحالات الخا�صة رقم غرفة ال�صيف، والوقت الذي يرغب الا�صتيقاظ فيه اإذا 
كان وقتًا غير تلك الاأوقات المدونة على النموذج.

- اكتب اأرقام غرف المجموعة ال�صياحية في خانة الوقت الذي يرغبون الا�صتيقاظ به.
- اكتب اأرقام غرف الاأفراد في خانة الوقت الذي يرغبون الا�صتيقاظ به.

- ات�صل على الغرفة، عندما يحين وقت اإيقاظ ال�صيف.
- تاأكّد من اإيقاظ ال�صيف.

- احفظ التمرين في ملف التدريب العملي الخا�س بك.
تمرين عملي

 طلب ال�صيف في غرفة رقم 903، اإيقاظه ال�صاعة ال�صاد�صة والن�صف �صباحًا، في حين طلب 
وطلب  دقيقة،  واأربعين  ال�صابعة وخم�س  ال�صاعة  اإيقاظه  الغرفة 405،  مقيم في  اآخر  �صيف 
�صيف اآخر في غرفة رقم 607، اإيقاظه ال�صاعة الحادية ع�ضر والن�صف �صباحًا، �صجّل البيانات 

ال�صابقة على نموذج ك�صف اإيقاظ ال�صيوف.
معايير التقييم

- الت�صل�صل المنطقي في خطوات العمل.
- ا�صتخدام المعلومات وتوظيفها.

- دقة الاإنجاز و�ضرعته.
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التمرين )3-8(            قائمة ال�صيوف المقيمين

النتاج العملي
اأن يعبّئ قائمة ال�صيوف المقيمين.

المعلومات النظرية
يحر�س ق�صم الدوائر الاأمامية على اإعداد قائمة باأ�صماء ال�صيوف المقيمين في الفندق، ثم يتم 
توزيعها على اأق�صام الفندق المعنية، ومن هذه الاأق�صام ق�صم الهاتف )الات�صالات( لمعرفة اأ�صماء 
وبع�س  �صيف  كل  اإقامة  ونوعية  غرفهم،  واأرقام  يومي  ب�صكل  الفندق  في  المقيمين  واأعداد 

التفا�صيل الاأخرى، وتحفظ هذه القائمة في الق�صم للرجوع اإليها عند الحاجة.
التجهيزات اللازمة

 مختبر التدريب العملي.
 نموذج قائمة ال�صيوف المقيمين.

 قرطا�صية )اأقلام ر�صا�س، حبر، اأوراق(.
اإر�شادات عامة

- اإتاحة الفر�صة للطلبة لتنفيذ التمرين باأنف�صهم، والاإ�ضراف عليهم في اأثناء ذلك.
- تهيئة مكان العمل بالم�صتلزمات ال�ضرورية لتنفيذ التمرين.

- اإعداد قوائم تقييم الطلبة للتحقق من م�صتوى اأدائهم في ما يخ�سّ تنفيذ التمرين.
- توزيع الطلاب اإلى مجموعات عمل �صغيرة.

- اتباع الاأ�صلوب الاأدائي في عملية التدريب العملي )تمثيل اأدوار(.
خطوات تنفيذ التمرين

- اكتب ا�صم ال�صيف كما ورد في جواز ال�صفر اأو بطاقة الت�صجيل.
- �صجّل رقم الغرفة، و�صعرها، وتاريخ القدوم والمغادرة.

- �صجّل جن�صية ال�صيف وعدد الاأ�صخا�س.
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- �صجّل نوعية الاإقامة في خانة الملاحظات.
-احفظ التمرين في ملف التدريب العملي الخا�س بك.

تمرين عملي
اكتب اأ�صماء مجموعتك في ال�صف على نموذج قائمة ال�صيوف المقيمين على اعتبار اأنّهم �صيوف 

في الفندق الذي تعمل به، واقترح تفا�صيل مختلفة عن كلّ واحد منهم.

قائمة أسماء الضيوف المقيمين
Guests In – House List

 :Dayاليوم:

 :Datesالتاريخ:

ملاحظات
Remarks

الجنسية
Nationality

عدد الأشخاص
No. of Pax

تاريخ المغادرة
Date - out

تاريخ القدوم
Date - In

رقم الغرفة
Room No.

اسم الضيف
Guest Name

         BO=         منامة فقط    

         BB=         منامة + إفطار

         HBمنامة + إفطار + غداء أو عشاء        =

         FB=         منامة + ثلاث وجبات

معايير التقييم
- الت�صل�صل المنطقي في خطوات العمل.

- ا�صتخدام المعلومات وتوظيفها.
- دقة الاإنجاز و�ضرعته.
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التمرين )3-9(          تقرير جر�س اإنذار الحريق وال�صيانة

النتاج العملي
اأن يعبّئ نموذج تقرير جر�س اإنذار الحريق وال�صيانة.

المعلومات النظرية
يكتب موظف المق�صم ملاحظات على تقرير جر�س اإنذار الحريق وال�صيانة كلّما دعت الحاجة 

لذلك �صواء من انطلاق جر�س اإنذار الحريق اأو القيام ب�صيانة اأجهزة الحريق والمق�صم.
ويجب ذكر الحالة وال�صاعة والتاريخ بدقّة، وا�صم ال�صخ�س اأو الق�صم الذي اأُبلغ بالاأمر لحظة 

حدوثه.
التجهيزات اللازمة

 مختبر التدريب العملي.
 نموذج تقرير جر�س اإنذار الحريق وال�صيانة.

 قرطا�صية )اأقلام، اأوراق(.
اإر�شادات عامة

- اإتاحة الفر�صة للطلبة لتنفيذ التمرين باأنف�صهم، والاإ�ضراف عليهم في اأثناء ذلك.
- تهيئة مكان العمل بالم�صتلزمات ال�ضرورية لتنفيذ التمرين.

- اإعداد قوائم تقييم الطلبة للتحقق من م�صتوى اأدائهم في ما يخ�سّ تنفيذ التمرين.
- توزيع الطلاب اإلى مجموعات عمل �صغيرة.

- اتباع الاأ�صلوب الاأدائي في عملية التدريب العملي )تمثيل اأدوار(.
خطوات تنفيذ التمرين

- �صجّل التاريخ والوقت بدقة.
- �صجّل الحالة )الحدث( بال�صبط.

130



- �صجّل ا�صم اأو وظيفة ال�صخ�س الذي قمت باإبلاغه.
- �صجّل الاإجراء الذي اتُّخذ، ثم وقّع على التقرير با�صمك.

- احفظ التمرين في ملف التدريب العملي الخا�س بك.
تمرين عملي

في ال�صاعة العا�ضرة �صباحًا من يوم الاأحد، تاريخ 2010/9/12، انطلق جر�س اإنذار الحريق 
الفور،  ال�صيانة على  الاأمن ومدير  اأبلغتَ مدير  الموظفين،  الطابق الاأول في منطقة مطعم  في 
اأنّ الجر�س انطلق نتيجة وجود دخان من �صجائر الموظفين ولا  وبعد التحقّق من الاأمر وجد 

يوجد حريق فعلي.
�صجّل التفا�صيل ال�صابقة في تقرير جر�س اإنذار الحريق وال�صيانة المرفق.

Fire Alarm Trouble & Maintenance Sheet 
 تقرير جرس إنذار الحريق والصيانة

الموظف
Initial

الإجراء
Action

تم إبلاغ
Reported To

الحدث
Event

الوقت
Time

التاريخ
Date

معايير التقييم
- الت�صل�صل المنطقي في خطوات العمل.

- ا�صتخدام المعلومات وتوظيفها.
- دقة الاإنجاز و�ضرعته.
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ا  تتطلّب الخدمات المقدمة داخل الفندق تن�صيقًا وتوا�صلًا م�صتمرًّ
بين اأق�صام الفندق المختلفة؛ ل�صمان تقديم الخدمات الفندقية باأف�صل 

الم�صتويات.
1- طرق التوا�صل

تتم عملية التن�صيق والتوا�صل بين هذه الاأق�صام من خلال تبادل 
المعلومات بين موظفي اأق�صام الفندق بعدّة طرق،  اأهمها:

اأ    - الهاتف.
ب- �صبكة الاإنترانت الداخلية.

ج�- �صبكة الاإنترنت.
�ضريح���ة  م�ث��ل:  والم��ذك��رات  والتق�اري��ر  ال��ن�م���اذج  د - 
الحج��ز، و�ضريحة الو�ص��ول، وقائمة القادم��ين، وقائمة 
المغادري��ن، والق�صائ��م ال�صياحية، وتقرير التنب��وؤ باأعداد 
الحج��وزات، وتقرير التدبير الفندق��ي، وطلب ال�صيانة، 
الم�صتري��ات، وتقري��ر الاخت��لاف في حال��ة  وطلب��ات 
الغرف، وطلب المواد من الم�صتودع، وتقارير المفقودات 

والموجودات،...اإلخ.  
ه�  - الات��ص���ال ال�ص�خ�صي المبا�ضر )ال�ل�قاءات، والاجتماعات، 
ح الج��دول  والدورات التدريبية، وور�صات العم��ل(. يو�صّ
)3-1( مزايا وعيوب بع�س اأهم طرق التوا�صل الم�صتخدمة 

في الفنادق.

التواصلرابعًا
Communications 

 Intranet صبكة الاإنترانت�
الاإلكتروني��ة  الو�صيل��ة  ه��ي 
للتوا�ص��ل الداخلي وهي تتيح 
التوا�ص��ل  الفن��دق  لموظف��ي 
فيما بينهم من خلال الر�صائل 
الاإل�ك�ت��رون�ي��ة، والتقاري��ر، 
اإلى  كما تمكّنهم من الو�صول 
معلومات مح��دّدة كلّ ح�صب 
�صلاحيت��ه وطبيعة عمله بكل 

�ضرعة و�صهولة.

  Interenet صبكة الاإنترنت�
هي مجموعة كبيرة وم�ع�قدة 
الاإلكترونية  ال�صب��كات  م��ن 
ال����ت��ي  ببع�صه��ا،  المرتبط��ة 
التوا�صل  ب��ه���دف  تُ��ص�مّم 
م�صتخدمي  ب��ين  ال�ع�ال��مي 
هذه ال�صب��كات، والو�صول 
اإلى المعلومات التي يريدونها 
و�ضرع��ة  كب��يرة  ب�صهول��ة 

ق�صوى.
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الجدول )3-1(: مزايا طرق  التوا�صل وعيوبها.

العيوبالمزاياو�صيلة الاإت�صال

الهاتف

 �ضريع.
 ي�صمح بالاأ�صئلة والاأجوبة.

 ات�صال ذو اتجاهين.
 تغذية راجعة مبا�ضرة.

 غير موثّق.
 قد ي�صاء فهم الر�صالة.

 قد يكون التوقيت غير منا�صب.
 قد ي�صعب اإنهاء الات�صال.

المقابلة 
ال�صخ�صية

) وجهًا لوجه(

 مبا�ضرة.
 ات�صال �صخ�صي.

 ات�صال ذو اتجاهين.
 اإمكانية ر�صد الانفعالات.

 تحتاج اإلى تفكير �ضريع وفوري.
 قد ي�صعب اإنهاوؤها.

 قوة ومركز اأحد طرفي المقابلة قد   
يفر�س �صغوطًا على الطرف الاأخر.

الاجتماع
 ا�صتخدام الو�صائل المرئية.

 ا�صتخدام اأفكار متعددة في اآن واحد.
 ات�صال ذو اتجاهين.

 �صياع الوقت في حال غياب التنظيم.
 عدم ملائمة وقت الاجتماع.

 التردد في الم�صارحة.

المذكّرة

 مخت�ضرة.
 توثيق ر�صمي.

 منظمة ومت�صل�صلة المعلومات.
 �صهلة التعميم.

 لا يوجد �صيطرة على م�صتلم الر�صالة.
 لي�صت �صخ�صية.

 ات�صال ذو اتجاه واحد.
 تغذية راجعة بطيئة.

التقرير
 الر�صمي

 كامل و�صامل.
 منظم ومت�صل�صل الاأفكار.

 �صهل التعميم.

 لي�س �صخ�صيًّا.
 يحتاج اإلى وقت طويل للقراءة.

 �صعوبة فهم اللغة.
 ات�صال ذو اتجاه واحد.

 تغذية راجعة بطيئة.

مزايا الات�صال وعيوبه

على  ذلك  اعر�س  ثم  وعيوبه،  الات�صال  مزايا  فيه  ح  تو�صّ تقديميًا  ا  عر�صً ومجموعتك  �صمّم 
زملائك في ال�صف باإ�ضراف معلمك.

نشاط )5-3(
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2- معوقات التوا�صل
لا يتم التوا�صل في الفندق دون م�صاكل اأو معوقات، فقد تظهر بع�س م�صادر الت�صوي�س اأو عدم 

انتظام تدفّق الر�صائل بال�صكل المطلوب نتيجة لعدّة عوامل، منها:
اأ   - عدم انتباه مُ�صتقبِل الر�صالة لمحتوياتها.

ب- عدم وجود تفهّم دقيق للمق�صود من الر�صالة، �صواء بو�صاطة المُر�صل اإليه اأو الم�صدر.
ج�- ا�صتخدام كلمات في الر�صالة لها دلالات ومعان مختلفة لاأ�صخا�س مختلفين.

ل اأو المُر�صَل اإليه. د  - �صيق الوقت لكلّ من المُر�صِ
ه� - التاأثير ال�صخ�صي لمُ�صتقبل الر�صالة في نجاح عملية الات�صال.

هل تعلم
لدى  الانطباع  تكوين  في  كبيرة  بن�صبة  ي�صهمان  الخارجي  ومظهرك  �صوتك  نغمة  اإن 

الاآخرين عنك.

بالتعاون مع اأفراد مجموعتك، ابحث في اأحد الكتب المتخ�ص�صة في المكتبة عن مو�صوع 
ل اليه على زملائك في ال�صف. مزايا الا�صتماع الفعّال ومعوقاته، ثم اعر�س ما تتو�صّ

قضية للبحث
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اأنّ  اإلّا  الدوائر الاأمامية،  الرغم من كفاءة وفعالية موظفي  على 
�صيوف الفندق وفي منا�صبات عدّة قد يجدون خطاأ في �صيء ما، 
غير  يجعلهم  مّما  ما،  خدمة  اأو  ما،  �صخ�س  ب�صبب  ينزعجون  اأو 
را�صين تمامًا عن اإقامتهم في الفندق، ولذلك على موظفي الدوائر 
الاأمامية اأن يتوقعوا قيام بع�س ال�صيوف بتقديم �صكاوى اأو اإظهار 
ا�صتراتيجيات  ابتكار  منهم  ذلك  ويتطلّب  معيّن،  ل�صبب  ا�صتيائهم 
ت�صاعد على حل م�صاكل ال�صيوف بكفاءة، كما عليهم اأن يمتازوا 
ال�صيوف،  �صكاوى  اإحدى  ا�صتقبالهم  عند  والمجاملة  باللطف 
واأن يحاولوا حلّ هذه الم�صكلة باأ�ضرع وقت ممكن واأف�صل طريقة 

بهدف ك�صب ر�صاهم. لاحظ ال�صكل )7-3(.

قسم علاقات الضيوفخامسًا
Guest Relations

نجد الاآن وفي كثير من الفنادق 
الك��برى باأنّهم ق��د اأوجدوا 
للدوائر  تابعًا  ا  ق����صمًا خا�صًّ
الرئي�ص��ة  مهمت��ه  الاأمامي��ة 
ك�ص��ب ر�ص��ا ال�صيوف من 
خلال التعامل المبا�ضر معهم، 
وح��ل م�صاكله��م، وتوف��ير 
ما يحتاج��ون الي��ه بال�ضرعة 
اأُطل��ق على  الممكن��ة، وق��د 
الق�صم ق�ص��م علاقات  ه��ذا 

ال�صيوف.

ال�صكل )3-7(: مكتب ق�صم علاقات ال�صيوف.
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Guest Relations Duties 1- مهام ق�صم علاقات ال�صيوف
من اأهم واجبات هذا الق�صم:

اأ   - العمل على راحة ال�صيوف في اأثناء اإقامتهم.
ب- فح�س وتدقيق  جاهزية الغرف. 

ج� - القيام بجولات للزوار وال�صيوف في مرافق الفندق.
د  - تزويد الزوار وال�صيوف بالمعلومات التي قد يطلبونها.

ه� - اإكمال تعبئة ملفات ال�صيوف بالمعلومات اللازمة للرجوع اإليها عند الحاجة.
و  - التعامل مع �صكاوى ال�صيوف ومتابعتها.

ز  - ا�صتقبال ال�صيوف المهمين )VIP( ومرافقتهم اإلى غرفهم وطلب تقديم �صيافة خا�صة لهم 
في غرفهم، كما في ال�صكل )8-3(.

ناق�س اأفراد مجموعتك في مركزية اأو لا مركزية الات�صال والتوا�صل في عمل ق�صم علاقات 
ل اليه على زملائك في ال�صف باإ�ضراف معلمك. ال�صيوف، ثم اعر�س ما تتو�صّ

قضية للمناقشة
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نموذج الضيافة اليومي للأشخاص المهمين

Daily V.I.P Treatment Form 

From: Guest Relations من: قسم علاقات الضيوف

Time Sent:10:30 am الوقت: 10:30 صباحًا

Date:15\10\2008 التاريخ:2008/10/15

To: Room Service, Housekeeping إلى: قسم خدمة الغرف، قسم التدبير الفندقي

Cc: GM, F.O.M, F&B.M, Ex. chef نسخة إلى: المدير العام، م. الدوائر الأمامية، م.الطعام 
والشراب، الشيف.

Subject: V.I.P Treatments for Today الموضوع؛ ضيافة الأشخاص المهمين اليومية  

Good Morning صباح الخير

يرجى العلم بأن الضيافة لهذا اليوم كما هو مبين في الجدول:

Kindly note that the following are the VIP treatments for today

الإجراء 
Action

Reason السبب
وقت الوصول 
Arrival Time

رقم الغرفة 
Room No.

الضيافة
Amenities

Name الاسم

 Hotel
Membership7:30 Pm1818V 1Mr.Baban. A. Samer

DoneRepeat GuestIn- House1215V 2Mr.Dahbour Emad

DoneFirst StayIn- House1720V 3Miss.Ziad Reham

Long Stay9:30 Pm1211V 4Mr.& Mrs. Carpenter

First Stay8:00 Pm1414V 3Mr. Jaber Othman

الإجراء 
Action

Guest Name الاسـم
رقم الغرفة 
Room No.

Events المناسبة

Birthdayعيد ميلاد

Wedding Partyحفلة زفاف

Mr. & Mrs. John1822
Anniversaryذكرى زواج

DoneMr. & Mrs. Kurdi2020
Honeymoonersشهر عسل

Mr. Naim Ali (Head office)1109
Othersأخرى

 

ال�صكل )3-8(: نموذج ال�صيافة اليومي للاأ�صخا�س المهمين.
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Guest Complaints  2- �صكاوى ال�صيوف
ت�صجّع اإدارة الفندق ال�صيوف والزوار على تقديم ال�صكاوى بعدّة طرق، منها: نماذج الاقتراحات 
وال�صكاوى، والا�صتبانات، والات�صال المبا�ضر، وذلك بهدف تعرّف عدد ال�صكاوى، واأنواعها، 
وطبيعتها والعمل على حلّها بال�ضرعة الممكنة. فمغادرة �صيف واحد غير را�سٍ عن الخدمات 
اإذا قام  ا من وجهة نظرالفندق خا�صة  المقدّمة له في الفندق قد يت�صبّب في خ�صارة كبيرة جدًّ
هذا ال�صيف باإبلاغ كلّ من يعرفهم عن عدم ر�صاه عن الاإقامة  في هذا الفندق، وعلى العاملين 
في الفندق اإدراك اأن تكلفة اجتذاب �صيف جديد اإلى الفندق تزيد على ع�ضرة اأ�صعاف تكلفة 

الاحتفاظ بهذا ال�صيف. ويمكن ت�صنيف �صكاوى ال�صيوف على النحو الاآتي:
�صكاوى فنية Mechanical Complaints: معظم اأ     - 

الخلل  اإلى  الغالب  في  ترجع  الفندق  �صيوف  �صكاوى 
والتي  الفندق،  واأجهزة  معدات  وظائف  عن  الناجم 
المعدات  لتلك  والميكانيكية  الوظيفية  بالاأمور  تتعلّق 
غرف  داخل  تحدث  التي  الاأعطال  مثل  والاأجهزة، 
الهواء،  مكيّف  في  والعطل  كالاإ�صاءة،  ال�صيوف 
والاأعطال في مفاتيح الغرف، والاأعطال التي قد تحدث 
اأو برمجة القنوات، والاأعطال في الاأثاث،  في التلفزيون 

واأعطال الم�صعد، واأعطال ماكنة الثلج،...،اإلخ.
ويمكن التقليل قدر الاإمكان من هذه الم�صاكل من خلال ت�صجيل �صكاوى ال�صيوف في 

�صجل الملاحظات، ومتابعة عملية اإ�صلاح هذه الاأعطال مع الق�صم المعني بذلك.
ب- �صكاوى اتجاهية  Attitudinal Complaints: عادة ما يتقدم 

ال�صيف بهذا النوع من ال�صكاوى عند تلقيه معاملة غير 
ا  اأي�صً ال�صيف  يُقدّم  وقد  الفندق،  قِبَل موظفي  من  محببة 
نتيجة  بال�صيق  �صعوره  حالة  في  ال�صكاوى  هذه  مثل 
من  اأو  الفندق،  موظفي   ونقا�صات  لحوارات  �صماعه 
عندما  الموظفين  قِبَل  من  للفندق  النقد  توجيه  خلال 

يتبادلون الحديث مع �صيوف الفندق.

في بع���س الح��الات لا تكون 
ال�صك����اوى متعلّق��ة  ه����ذه 
بالاأعط��ال الفني��ة نف�صها، بل 
واإ�صلاح  الا�صتجاب��ة  ب�ضرعة 
ه��ذه الاأعط��ال ح��ال معرفة 
اأو  بذل��ك  المعن��ي  الق�ص��م 

اإبلاغهم بها.

يجب األّا ي�صم��ع ال�صيف اأيّ 
حوار اأو مجادل��ة بين موظفي 
الفندق، اأو اأيّة �صكاوى تتعلّق  

بظروف عملهم.
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ال�صيوف  بع�س  يُقدّم   :Service - related Complaints بالخدمة   تتعلّق  �صكاوى  ج� - 
�صكاوى تتعلّق بالخدمة المقدمة في اأيّ مرفق من مرافق الفندق وذلك عندما ي�صعر باأن 
الخدمة لا ترقى اإلى الم�صتوى المطلوب، اأو التاأخير في تقديم الخدمة، مثل التاأخير في اإي�صال 
ال�صعوبات  المتوقع، وبع�س  الم�صتوى  الغرف وتنظيفها ح�صب  ترتيب  الحقائب، وعدم 
التي تواجه ال�صيف عند ا�صتخدام الهاتف، وعدم اإيقاظه في الوقت المحدد، والم�صاكل 
غير  حرارة  بدرجة  تقديمها  اأو  الخدمة  كتاأخير  وال�ضراب،  الطعام  تقديم  بخدمة  المتعلّقة 

منا�صبة لنوعية الطعام اأو ال�ضراب المقدّم.
الحالات  بع�س  في  ال�صيوف  يتقدّم   :Unusual Complaints عادية  غير  - �صكاوى  د 
ب�صكاوى غير اعتيادية، كالافتقار لو�صائل النقل العام، اأو حالة الطق�س ال�صيء، وفي بع�س 
الفنادق مثلًا قد ي�صتكي ال�صيف من عدم وجود م�صبح في الفندق وغيرها من ال�صكاوى 
على  ال�صيطرة  يملك  الفندق لا  اأنّ  الطبيعي  من  الحالات  مثل هذه  الاعتيادية، وفي  غير 
باإعداد  الفنادق  الاإدارة في  الظروف الخارجية وال�صكاوى غير الاعتيادية، لذلك تقوم 
العاملين في الدوائر الاأمامية وتدريبهم على التعامل مع مثل هذا النوع من ال�صكاوى، 
ومحاولة التعامل معها بكل هدوء ودبلوما�صية والاإ�صغاء لل�صيف ليعبّر عن وجهة نظره اأو 

ما قد يجول في خاطره.
Rules of Handing Complaints  :3- قواعد التعامل مع ال�صكاوى

يوجد قواعد عامة يجب  على الموظفين اتباعها في التعامل مع �صكاوى ال�صيوف، اأهمها:
اأ    - ا�صتمع جيدًا، واأظهر الاهتمام والتعاطف مع ال�صيف.

ب -  اإذا �صعرت باأنّ ال�صيف غا�صب جدًا، حاول اإبعاده اإلى مكان هادئ بعيد عن ال�صيوف 
الاآخرين حتى لا يت�صبب في اإزعاجهم.

ج� - ابق هادئًا، ولا تاأخذ موقفًا دفاعيًّا اأو عدائيًّا من ال�صيف.
د   - اظ�ه�ر اهت�م�امًا �ص�خ�صيًّا بال��صكوى، ا�صتخدم ا�صم ال�صيف اأكثر من مرة، خذ ال�صكوى 

على محمل الجد.
ه� - اأظهر لل�صيف كلّ اهتمامك، وركّز على الم�صكلة ولي�س على مَن �صت�صع اللوم، لا تقل ما 

يمكن اأن يعدّه ال�صيف اإهانة له.
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و  -  اكتب ملاحظات عن الم�صكلة )طبيعة الم�صكلة، الوقت، مكان حدوث الم�صكلة، الموظف 
لاإي�صالها  مهمُة  تجدها  ملاحظة  واأيةّ  غرفته(،  رقم  ال�صيف،  ا�صم  بالم�صكلة،  المت�صبب 

للمعنيين بحل الم�صكلة.
لل�صيف ولا  تُقدّم وعودًا  له عدّة خيارات. لا  قدّم  اأن يحدث،  ال�صيف بما يمكن  اأخبر   - ز 

تتجاوز �صلاحياتك.
لحلّ  الكافي  الوقت  اأعطِ  لكن  محدّدًا،  كن  الم�صكلة،  لحلّ  المتوقع  بالوقت  ال�صيف  اأبلغ  ح - 

الم�صكلة.
ط-   تابع مع ال�ضخ�ض المعني ما اأُنِجز بخ�ضو�ض حلّ الم�ضكلة.

تابع الم�صكلة مع ال�صيف بعد حلّها وتاأكّد اأنّها قد حلّت ب�صكل مر�صي له. ) اكتب تقريرًا  ي- 
بالم�صكلة، والاإجراءات التي تم اتخاذها، نتيجة حل الم�صكلة(.

 

قواعد التعامل مع �صكاوي ال�صيوف

المتعلقة  ال�صيوف  اأحد  �صكوى  مع  التعامل  قواعد  ح  يو�صّ تقديميًا  ا  عر�صً ومجموعتك  �صمّم 
ب�ضرقة حاجيات خا�صة به من غرفته، ثم اعر�صها على زملائك في ال�صف.

نشاط )6-3(

ناق�س اأفراد مجموعتك في م�صكلة ح�صلت معك وكيف تم ايجاد الحلول لها، ثم اعر�س 
ل اإليه على زملائك في ال�صف باإ�ضراف معلمك. ما تتو�صّ

قضية للمناقشة
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التمرين )3-10(          نموذج ال�صيافة اليومي للاأ�صخا�س المهمين

النتاج العملي

اأن يعبئ نموذج ال�صيافة اليومي للاأ�صخا�س المهمين.
المعلومات النظرية

ونوعية  طبيعة  ح�صب  اأو  اأهميتهم  ح�صب  عدّة  اأ�صناف  اإلى  �صيوفها  الفندق  اإدارة  تُ�صنّف   
اإقامتهم، بحيث يتمتّع كلّ �صنف منهم بنوع مميز من المعاملة في اأثناء اإقامته في الفندق، ويُ�صار 
 ،)V.I.P= Very Important Persons(اإلى هوؤلاء ال�صيوف بم�صطلح الاأ�صخا�س المهمين
ويتمّ ذلك من خلال تقديم خدمات اإ�صافية لهم في غرفهم، كتقديم �صلال الفاكهة، واأطباق 
الحلويات، وطاقات الزهور، وبع�س اأنواع الم�ضروبات، وغيرها من الخدمات الاإ�صافية الاأخرى 
للفندق  ولائهم  ا�صتمرار  ت�صمن  معهم  ودائمة  وطيدة  علاقات  اإقامة  بهدف  وذلك  مجانًا، 
 A.( واإمّا اأحرفًا )وتكرار اإقامتهم فيه. وتتخذ اأ�صكال هذه الت�صنيفات اإمّا اأرقامًا )4. 3. 2. 1
B. C. D( بحيث يدل كلّ رقم اأو حرف على م�صتوى ال�صيافة المجانية التي يجب اأن تقدّم له. 
ويهتم ق�صم علاقات ال�صيوف باإعداد نموذج ال�صيافة اليومي للاأ�صخا�س المهمين قبل و�صولهم 
المبا�ضرة مع ال�صيف، لتقديم الخدمة المطلوبة  الفندق ذات العلاقة  اأق�صام  اإ�صعار  للفندق، ويتم 
منهم على اأكمل وجه وفي الوقت ال�صحيح، اأمّا في حالة قدوم اأحد الاأ�صخا�س المهمين دون 
حجز م�صبق، فيتم عمل نموذج خا�س به واإر�صاله اإلى الاأق�صام المعنية لتجهيز واإر�صال ال�صيافة 
له في غرفته، وغالبًا ما يحر�س مدير الفندق اأو يكلف من ينوب عنه لا�صتقبال هوؤلاء ال�صيوف 
ومرافقتهم اإلى غرفهم. كما يتم تقديم مثل هذه الخدمات لكلّ من ت�صادف منا�صبة خا�صة به 
في اأثناء اإقامته في الفندق، كاأعياد الميلاد، وذكرى الزواج، و�صهر الع�صل، اأو اإقامة حفل زفاف 
في مرافق الفندق. ولا بُدّ من ذكر اأنّ معظم الفنادق تعدّ ال�صيوف في اأول اإقامة لهم في الفندق 

من الاأ�صخا�س المهمين.
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التجهيزات اللازمة
 مختبر التدريب العملي.

نموذج ال�صيافة اليومي للاأ�صخا�س المهمين.  
قرطا�صية ) اأقلام، اأوراق(.  

اإر�شادات عامة 
- اإتاحة الفر�صة للطلبة لتنفيذ التمرين باأنف�صهم، والاإ�ضراف عليهم في اأثناء ذلك.

- تهيئة مكان العمل بالم�صتلزمات ال�ضرورية لتنفيذ التمرين.
- اإعداد قوائم تقييم الطلبة للتحقق من م�صتوى اأدائهم في ما يخ�سّ تنفيذ التمرين.

- توزيع الطلاب اإلى مجموعات عمل �صغيرة.
- اتباع الاأ�صلوب الاأدائي في عملية التدريب العملي) تمثيل اأدوار(.

خطوات تنفيذ التمرين 
- اكتب ا�صم الق�صم المر�صل ) علاقات ال�صيوف(.

- �صجّل تاريخ ووقت اإر�صال النموذج.

- �صجّل الاأق�صام المر�صل اإليها النموذج.
- �صجّل الاأق�صام المر�صل اإليها ن�صخ من هذا النموذج.

- اكتب ا�صم ال�صيف، وحدّد نوعية ال�صيافة التي �صتقدم له، ورقم غرفته، اأو �صاعة و�صوله اإلى 
الفندق.

- اكتب �صبب تقديم ال�صيافة.
- اكتب رقم الغرفة وا�صم ال�صيف في حال تقديم �صيافة ل�صيوف ت�صادف منا�صبة خا�صة بهم 

في اأثناء اإقامتهم في الفندق.
الفندق، وق�صم  )اإدارة  المعنية  للاأق�صام  واأر�صلها  ن�صخ،  النموذج على عدة  باإعداد هذا  قم   -

الطعام وال�ضراب، والمطبخ، وق�صم الدوائر الاأمامية(.
- احفظ التمرين في ملف التدريب العملي الخا�س بك.
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 تمرين عملي  
عَبّئ نموذج ال�صيافة اليومي للاأ�صخا�س المهمين، م�صتعينًا بالبيانات الاآتية:

المناسبة
EVENTS

السبب
Reason

وقت الوصول
Arrival Time

رقم الغرفة 

Room No.

الضيافة

Amenities
الاسم
Name 

Repeat GuestIn- House1510V 2Mr. Soud Fayes

First Stay6:30 Pm   1010V 3Mr. Akel Ayman

BirthdayIn- House1401Miss. Majdouline A.

Wedding Party11:30 Pm1207Mr.&Mrs. Suliman

معايير التقييم 
الت�صل�صل المنطقي في خطوات العمل.  -

ا�صتخدام المعلومات وتوظيفها.  -
دقة الاإنجاز و�ضرعته.  -
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نموذج الضيافة اليومي للأشخاص المهمين

Daily V.I.P Treatment Form

From: من:

Time Sent: الوقت: 

Date: التاريخ:

To:  :إلى

Cc: نسخة إلى: 

Subject:  :الموضوع

Good Morning صباح الخير

يرجى العلم بأن الضيافة لهذا اليوم كما هو مبين في الجدول

Kindly note that the following are the VIP treatments for today

الإجراء 
Action

Reason السبب
وقت الوصول 
Arrival Time

رقم الغرفة 
Room No.

الضيافة
Amenities

Name الاسم

الإجراء 
Action

Guest Name اسم الضيف
رقم الغرفة 
Room No.

Events المناسبة

Birthdayعيد ميلاد

Wedding Partyحفلة زفاف

Anniversaryذكرى زواج

Honeymoonersشهر عسل

Othersأخرى
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التمرين )3-11(       قواعد التعامل مع �صكاوى ال�صيوف )تمثيل اأدوار(

النتاج العملي
اأن يطبّق قواعد التعامل مع �صكاوى ال�صيوف.

المعلومات النظرية
ال�صيوف ويعمل على حلّها ومتابعة  �صكاوى  الكثير من  ال�صيوف مع  ق�صم علاقات  يتعامل 
ر�صا ال�صيوف وراحتهم للاإجراءات التي تمت خلال مدّة اإقامتهم في الفندق. وفي كثير من 
الحالات يتمّ كتابة تقرير بالم�صكلة، والاإجراءات التي تمت للعمل على حلّ الم�صكلة، واإر�صاله 
الحلول  اأف�صل  لو�صع  الاأمر  لزم  اإذا  والتدخل  الحلّ،  واإجراءات  الم�صكلة  لدرا�صة  الاإدارة  اإلى 

للم�صاكل المت�صابهة وتعميمها على العاملين في الفندق لا�صتخدامها في الم�صتقبل.
التجهيزات اللازمة

مختبر التدريب العملي.  
قرطا�صية ) اأقلام، اأوراق(.  

اإر�شادات عامة 
اإتاحة الفر�صة للطلبة لتنفيذ التمرين باأنف�صهم، والاإ�ضراف عليهم في اأثناء ذلك.  -

تهيئة مكان العمل بالم�صتلزمات ال�ضرورية لتنفيذ التمرين.  -
اإعداد قوائم تقييم الطلبة للتحقق من م�صتوى اأدائهم في ما يخ�سّ تنفيذ التمرين.  -

توزيع الطلاب اإلى مجموعات عمل �صغيرة.  -
اتباع الاأ�صلوب الاأدائي في عملية التدريب العملي )تمثيل اأدوار(.  -

خطوات تنفيذ التمرين 
مثّل اأدوارًا مع اأحد زملائك لحلّ اإحدى الم�صاكل الاآتية، ثم احفظ خطوات حلّ الم�صكلة التي 

تعاملت معها في ملف التدريب العملي الخا�س بك.

145



تمرين عملي الم�شكلة الأولى
ال�صاد�صة  ال�صاعة  اليوم، وفي  لهذا  الم�صائية  الفترة  الاأمامية في  الدوائر  ق�صم  م�صوؤول  ب�صفتك 
من بعد الظهر، طلب ال�صيد ر�صاد ال�ضريف المقيم في غرفة رقم 615 التحدّث اإليك، وكان 
يبدو عليه الانزعاج ال�صديد، وعندما قابلته، اأبلغك باأنّه تلقّى مكالمة هاتفية من �صخ�س غريب 

ومجهول بالن�صبة له، حيث قام المت�صل ب�صتمه وتهديده.
تتبع قواعد التعامل مع �صكاوى ال�صيوف في التعامل مع مثل هذه الم�صكلة وحلّها.  

اكتب على ورقة جانبية اقتراحات الحلّ الذي قمت به، وناق�س زملاءك ومعلمك فيه.  
تمرين عملي الم�شكلة الثانية

ح�ضر ال�صيد نعيم العلي المقيم هو وزوجته في غرفة رقم 820، في ال�صاعة العا�ضرة ليلًا في حالة 
انزعاج �صديد ليخبرك اأنّ مكيّف الهواء في غرفته معطّل، واأنّه قد اأخبر موظف ق�صم الا�صتقبال 
بذلك في ال�صاعة الثانية بعد الظهر اإلّا اأنّ المكيّف ما زال معطلًا، واأبدى ا�صتياءه من ترتيبات 
التعامل  يتوقّع مثل هذا الم�صتوى من  اليوم، واأنّه لم  التي قدم عليها �صباح هذا  الطائرة  رحلة 

والخدمة.
ال�صيوف، في  التعامل مع �صكاوى  تتبع قواعد  ال�صيوف  ب�صفتك م�صوؤولًا لق�صم علاقات   
التعامل مع مثل هذه الم�صكلة وحلّها، علمًا باأنّه لا يوجد غرفة اأخرى فارغة هذا اليوم في 

الفندق من نوع الغرفة نف�صها التي يقيم فيها ال�صيف.
اكتب على ورقة جانبية اقتراحات الحلّ الذي قمت به، وناق�س زملاءك ومعلمك فيه.  

معايير التقويم 
الت�صل�صل المنطقي في خطوات العمل.  -

ا�صتخدام المعلومات وتوظيفها.  -
دقة الاإنجاز و�ضرعته.  -
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1- عرّف ما ياأتي:
اأ   - المكالمات الدولية.
ب- المكالمات المجانية.

ج�- ك�صف ح�صاب المكالمات.
د  - تقرير جر�س اإنذار الحريق وال�صيانة.

2- اذكر اأهم وظائف المق�صم.
3- ا�ضرح طريقة الرد على المكالمات الداخلية والخارجية.

4- ا�صرح كيفية عمل جهاز النا�صوخ.
5- عدّد طرق التوا�صل بين اأق�صام الفندق المختلفة.

6- ما اأهم واجبات ق�صم علاقات ال�صيوف؟
7- قارن بين ال�صكاوى الفنية وال�صكاوى غير العادية من حيث طبيعتها.

8- �صع دائرة حول رمز الاإجابة ال�صحيحة:
1. من مميزات جهاز النا�صوخ:

اأ   - اإمكانية الح�صول على اأكثر من ن�صخة من الر�صائل.
ب- اإمكانية الاإر�صال لاأكثر من عنوان واحد في الوقت نف�صه.

ل والمُ�صتقبِل فقط(. ج�- ال�ضّرية )يكون الات�صال بين المُر�صِ
د   - اإمكانية تخزين الر�صائل على �ضريط التخريم الخا�س بالجهاز.

2. المكالمات من �صخ�س اإلى اآخر  هي المكالمات التي:
اأ   - تتمّ بين منطقتين في المدينة نف�صها.

ب- تتمّ بين مدينتين داخل الدولة.
ج�- تتمّ بين دولتين.

د   - تُطلب فقط عن طريق المق�صم الدولي.
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3.  قائمة اأ�صعار المكالمات هي:
اأ   - ك�صف يبيّن اأ�صعار المكالمات الدولية والوطنية والمحلية.

ب- فواتير خا�صة لت�صجيل المكالمات الدولية والوطنية.
ج�- ك�صف ي�صتخدمه موظف المق�صم لت�صجيل جميع المكالمات ال�صادرة.

د  - كلّ ما ذُكر �صحيح.
4. تعدّ ال�صكاوى المتعلّقة بحالة الطق�س ال�صيء، اأو الافتقار اإلى و�صائل النقل العام �صكاوى:

اأ   - اتجاهية.
ب- تتعلّق بالخدمة.

ج�- فنية.
د  - غير عادية.

ة بالمدن الاأردنية. 9   - اكتب رموز الات�صال الخا�صّ

ة بالدول العربية. 10- اكتب رموز الات�صال الخا�صّ
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مهارات البحث والات�صال
1- ابحث مع اأفراد مجموعتك وبالرجوع اإلى اأحد الفنادق الم�صنفة اأربع نجوم، اأو خم�س 
ل اإليه على زملائك  نجوم، عن اأحدث اأجهزة الاإت�صال الم�صتخدمة فيه، ثم اعر�س ما تتو�صّ

في ال�صف.
2- ابحث مع اأفراد محموعتك وبالرجوع اإلى اأحد الفنادق الم�صنفة اأربع نجوم، اأو خم�س 
ل  نجوم، عن دور برمجيات الحا�صوب في ت�صهيل خدمة ال�صيوف، ثم اعر�س ما تتو�صّ

اإليه على زملائك في ال�صف.

الاأن�صطة الاإثرائية
ما  ناق�س زملاءك في  ثم  دائمًا على حق"،  " ال�صيف  قاعدة  اأفراد مجموعتك في  ناق�س   -1

تو�صلت اإليه في ال�صف وباإ�صراف معلمك.
في  الداخلي  التوا�صل  في  الاإنترانت  �صبكة  ا�صتخدام  مزايا  في  مجموعتك  افراد  ناق�س   -2

ل اإليه على زملائك في ال�صف وباإ�صراف معلمك. الفنادق، ثم اعر�س ما تتو�صّ
ل  3- ناق�س اأفراد مجموعتك في مهارات اإدارة الاجتماعات الناجحة، ثم اعر�س ما تتو�صّ

اإليه على زملائك في ال�صف.
في  والحركات  المظهر  مثل  اللفظية،  غير  التعابير  ا�صتثمار  في  مجموعتك  اأفراد  ناق�س   -4

ل اإليه على زملائك في ال�صف. تحقيق ات�صال فاعل، ثم اعر�س ما تتو�صّ
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لانعماأ�صتطيع بعد درا�صة وحدة الات�صال اأن

اأتعرّف اأ�صكال الات�صال في الفندق.1 

اأتفهّم عملية الات�صال.2 

اأعرف وظائف المق�صم.3

اأميّز اأنواع الاأجهزة الم�صتخدمة في المق�صم.4

ح اأنواع المكالمات.5 اأو�صّ

اأ�صتخدم النماذج وال�صجلات الم�صتخدمة في الق�صم.6

ح طرق التوا�صل بين اأق�صام الفندق المختلفة.7 اأو�صّ

اأحدّد طبيعة مهام ق�صم علاقات ال�صيوف.8

اأميّز بين اأنواع �صكاوى ال�صيوف.9

اأتعامل مع �صكاوى ال�صيوف ح�صب القواعد المتبعة.10

150



المعنى باللغة الاإنجليزيةالكلمة باللغة العربية
Trendاتجاه

Communicationالات�صال

Horizontal Communicationالات�صال الاأفقي

Verbal  Communicationالات�صال ال�صفوي 

Vertical Communicationالات�صال العامودي

Written Communicationالات�صال الكتابي

Upward communicationالات�صال من اأ�صفل اإلى اأعلى )ال�صاعد( 

Downward Communicationالات�صال من اأعلى اإلى اأ�صفل )الهابط( 

Sofa Couchاأريكة

Leisureا�صتجمام

Informationالا�صتعلامات

Receptionالا�صتقبال

Operational Departmentsالاأق�صام الت�صغيلية 

Support Departmentsالاأق�صام الم�صاندة )الم�صاعدة(

Cashierاأمين ال�صندوق 

Consolidationالاندماج / الاتحاد

Man powerالاأيدي العاملة )العن�ضر الب�ضري( 

Operatorماأمور المق�صم

Gaining Profitsتحقيق الاأرباح

Housekeepingالتدبير الفندقي
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Facilitiesت�صهيلات

Partnership Marketingالت�صويق الت�صاركي

Handling Complaintsالتعامل مع ال�صكاوي

Regulation and Legislationالقوانين والت�ضريعات

Daily Reportsالتقارير اليومية

Fire Alarm Trouble & Maintenance Sheetتقرير جر�س اإنذار الحريق وال�صيانة

Recruitingالتوظيف

Social Culture الثقافة العامة للمجتمع 

Baby Sitterالحا�صنة )جلي�صة الاأطفال( 

Reservationالحجز

Inn النزل )الخان( 

Communication Servicesخدمات الات�صال

Tourist Security Servicesخدمات الاأمن ال�صياحي 

Banking Servicesالخدمات البنكية

Health Care Servicesخدمات الرعاية ال�صحية

Serviceالخدمة

Room Serviceخدمة الغرف

Insurance Servicesخدمة �ضركات التاأمين

Rooms Divisionدائرة الغرف 

Check - In /Check - outالدخول )الت�صكين( والمغادرة 

Telephone Directoryدليل الهاتف 

Front Officeالدوائر )المكاتب( الاأمامية 

Executive Chefرئي�س الطهاة 

Messageالر�صالة
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Addresses and Numbers Record�صجل العناوين والاأرقام 

Travel�صفر

Tourism�صياحة

Ecotourismال�صياحة البيئية 

Adventure Tourism�صياحة المغامرة

Beverage�ضراب

Complaintsال�صكاوى

Service - Related Complaints�صكاوى تتلعق بالخدمة

Attitudinal  Complaints�صكاوى �صلوكية

Unusual  Complaints�صكاوى غير عادية

Mechanical Complaints�صكاوى فنية

Industry�صناعة

Travel and Tourism Industry�صناعة ال�صياحة وال�صفر

Hospitality�صيافة

Guestال�صيف

Communication Methodsطرق الات�صال والتوا�صل

Guest Relationsعلاقات ال�صيوف

Globalizationالعولمة 

Linen Roomغرفة البيا�صات 

Sewing Room/ Tailor Roomغرفة الخياطة

Lost and Found Roomغرفة المفقودات والموجودات 

Continental Breakfastالاإفطار الاأوروبي

Convention Hotelsفنادق الاجتماعات والموؤتمرات

Suite Hotelsفنادق الاأجنحة الفندقية
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Residential Hotelsفنادق الاإقامة الدائمة 

Extended - Stay Hotelsفنادق الاإقامة الطويلة 

Bed & Breakfast Hotelsفندق الاإقامة والاإفطار

Commercial Hotelsالفنادق التجارية )المدن( 

Chain Hotelsفنادق ال�صل�صلة

Independent Hotelالفنادق الم�صتقلة

Time Share Hotelsفنادق الم�صاركة بالوقت

Airport  Hotelsفنادق المطارات 

Condominium Hotelsفنادق تملك العقارات )ال�صقق ال�صكنية( 

Telephone Voucherفواتير المكالمات 

Telephone Prices listقائمة اأ�صعار المكالمات

Guests In - House List قائمة اأ�صماء ال�صيوف المقيمين

Catering Departmentق�صم التموين

Accounting Departmentق�صم الح�صابات

Banquet Departmentق�صم الحفلات

Convention Departmentق�صم الموؤتمرات

Wake - up Call Sheetك�صف اإيقاظ ال�صيوف

Telephone Statementك�صف ح�صاب المكالمات

Accommodation/ lodging Propertiesموؤ�ص�صات الاإيواء )الاإقامة(

Institutional Propertiesالموؤ�ص�صات غير الربحية

Store Roomالمخزن

Uniformed Services / Portersالمرا�صلون اأو حاملو الحقائب

Conference Centersمراكز الموؤتمرات

Planning Stageمرحلة التخطيط 
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Evaluation and Follow-upالتقييم والمتابعة

Action Stageمرحلة التنفيذ

ل Senderالمُر�صِ

Receiverالمُ�صتقبِل

Levels of Serviceم�صتويات الخدمة

Restaurantsالمطاعم

Fast Food Restaurantsمطاعم الوجبات ال�ضريعة

Kitchenetteمطبخ �صغير

International Callsالمكالمات الدولية

Person to Person Callsالمكالمات من �صخ�س اإلى اآخر

Toll- free Callsالمكالمات المجانية

Local Callsالمكالمات المحلية

National Callsالمكالمات الوطنية

Collect Callsمكالمات على ح�صاب الم�صتقبِل

Componentsمكوّنات

Laundryالم�صبغة

Resortsمنتجعات

Employeesالموظفون

Message Formنموذج الر�صالة

Transportationو�صائل الموا�صلات )النقل(

Operator Dutiesوظائف المق�صم
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اأولًا: المراجع العربية
1- توفيق، ماهر عبد العزيز، علم اإدارة الفنادق، عمان: دار زهران للن�صر والتوزيع 2007م.

الجامعي  الفكر  دار  الاإ�صكندرية:  الاأولى،  الطبعة  ال�صياحي،  التخطيط  محمد،  ال�صيرفي،   -2
2007م.

زهران  دار  عمان:  الفندقية،  المن�صاآت  اإدارة  في  العلمية  الاأ�ص�س  النبي،  عبد  حميد  الطائي،   -3
للن�صر والتوزيع 2000م.

4- العلاق، ب�صير والطائي، حميد، ت�صويق الخدمات، الطبعة الاأولى، عمان: دار زهران للن�صر 
والتوزيع 2007م.

5- قمحية، وليد نافع، الاإدارة الفندقية، الطبعة الاأولى، عمان: دار البداية، 2008م.

الطبعة الاأولى عمان: دار  ال�صياحة في الاأردن،  �صناعة  6- مقابلة، خالد والحاج ذيب في�صل، 
وائل للطباعة والن�صر، �صل�صلة ال�صياحة والفندقية)6(، 2000م.

7- الن�صور، اإياد عبد الفتاح، اأ�ص�س ت�صويق الخدمات ال�صياحية العلاجية )مدخل مفاهيمي(، الطبعة 
الاأولى، عمان: دار �صفاء للن�صر والتوزيع، 2008م.
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ثانياً: المراجع الاأجنبية
1- Abbey James R., Hospitality Sales and Marketing: fourth Edition the American hotel & 

lodging Institute,USA,2003.

2- Bardi James A. Hotel Front Office Management: third edition John wiley & sons, Inc., 

Hoboken, new Jersey,2003.

3- Kasavana Michael L & Brooks Richard M., Managing Front Office Operations: seventh 

edition, the American hotel & lodging Institute, USA. 2005.

4-  Kasavana Michael L. & Cahill Johan J., Managing Technology in the Hospitality Industry: 

fifth edition, the American hotel & lodging, USA, 2007.

5-     Kavanaugh Raphael R., & Ninemeier Jack D., Supervision in the Hospitality Industry: 

Third Edition, The American Hotel & lodging Institute, USA, 2001.

6- Wearing Stephen & Neil John, Ecotourism: Impacts, potentials & possibilities: Butterworth- 

Heinemann, USA. 2000.
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Internet Sites ثالثاً: مواقع الانترنت

1- http://www.feedo.net/lifestyle/TravelTripsRelaxation/Ecotourisem.
htm June / July2008

2- http://www.vabna.com/vb/archive/index.php/t-17553 June/July 
2008. 

3- http://www.learnthat.com/define/view.asp?id=70 June/July 2008. 

4- http://www.learnthat.adwright.com/what-is-branding June/July 
2008. 

5- http://www.learnthat.com/define/view.asp?id=279 June/July 2008. 

6- http://www.toursism.jo/inside/hotels-in-Jordan.pdf June/July 
2008. 
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