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الحمد ˆ رب العالمين وال�سلاة وال�سلام على خا” المر�سلين �سيدنا محمد �سلى اˆ عليه 
الف�سل  الفندقي/  التدبير  كتاب  و�سع  في�شرنا  وبعد،  اأجمعين  و�سحبه  اآله  وعلى  و�سلم 
اأبنائنا  اأيدي  بين  وال�سياحي  الفندقي  التعليم  فرع  الحادي ع�شر/  ال�سف  الأول  الدرا�سي 
الطلبة الأعزاء وزملائنا المعلمين الكرام، فمبحث التدبير الفندقي جاء على �سكل وحدات 
ال�سياحية والفندقية مرتكزًا على  العلاقة بقطاع الخدمات  المعلومات ذات  درا�سية يقدم 
ما ” درا�سته في المرحلة الأ�سا�سية في مبحث التربية المهنية، ومتكاملًا مع مباحث التعليم 

الفندقي وال�سياحي المتخ�س�سة لتحقيق التكامل الأفقي والعمودي للمناهج.
التعليم  لفرع  والخا�سة  العامة  والنتاجات  العام  الإطار  وفق  الكتاب  هذا  جاء  وقد 
الفندقي وال�سياحي، ومن�سجمًا مع خطة التطوير التربوي نحو القت�ساد المبني على المعرفة 

والم�ستجدات العلمية في مجال التخ�س�ص.
وقد روعي في هذا الكتاب الت�سل�سل المنطقي لوحداته، فبداأنا بالمعلومات النظرية تليها 
التطبيقات والتمارين العملية، بالإ�سافة اإلى العديد من الأن�سطة وق�سايا البحث والمناق�سة 

والأ�سكال وال�سور والر�سوم التو�سيحيّة والأ�سئلة.
الإدارة  مو�سوع  الأولى  الوحدة  تناولت  وحدات،  ثلاث  على  الكتاب  ا�ستمل  وقد 
والتنظيم، اأما الوحدة الثانية فتطرّقت اإلى مناق�سة اإدارة الموارد الب�شرية في الفندق، وخ�س�ست 
الوحدة الثالثة للتعرف اإلى الأمن وال�سلامة في الفندق. وقد األحق 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.
بالتغذية  تزويدنا  اأهدافه، راجين  اأن يحقق  اآملين  المتوا�سع  نقدم هذا الجهد  اإذ  ونحن 

الراجعة لتطويره وتح�سينه بما يرقى اإلى الم�ستوى المطلوب خدمة لل�سالح العام.
واˆ ول```ي التوفي```ق

المقدمة

الموDلفون

ب�سم اˆ 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.

 Ö`للطال
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.   



 ماذا تعرف عن الإدارة والتنظيم داخل الفندق?



المهام  تحديد  هدفهما  متكاملين  عن�شرين  والتنظيم  الإدارة  تُعدّ 
جهود  بين  التن�سيق  وتحقيق  التعاون  وت�سجيع  العلاقات  وتنظيم 
ب�سكل  الفندقي  التدبير  ق�سم  عام، وفي  ب�سكل  الفندق  العاملين في 
خا�ص بهدف �سمان ال�ستخدام الأمثل للعنا�شر الماديّة والب�شرية في 

الفندق وتحقيق الأهداف المن�سودة.
يعتبر ق�سم التدبير الفندقي من الأق�سام المهمّة في الفنادق لرتباطه 
توفير  في  العلاقة  هذه  وتتمثل  ال�سيوف،  بخدمة  مبا�شرة  بعلاقة 
الغرف  نظافة  على  المحافظة  خلال  من  لل�سيوف  الراحة  متطلبات 
في  الجودة  من  المطلوب  الم�ستوى  لتحقيق  جميعها  الفندق  ومرافق 
اإيجاد علاقات  اإلى  الفندقي  التدبير  ق�سم  الفندقية، ويهدف  الخدمة 
في  الأخرى  الأق�سام  مع   والتن�سيق  التعاون  على  مبنية  جيّدة  عمل 

الفندق.

يتوقع من∂ بعد درا�سة هذه الوحدة اأن:
  تتعرّف وظائف ق�سم التدبير الفندقي وفق حجم الفندق وهيكله التنظيمي.

ح مهام العاملين في ق�سم التدبير الفندقي.   تو�سّ
  تحدّد موقع ق�سم التدبير الفندقي واأهمّيته.

ح علاقة ق�سم التدبير الفندقي بالأق�سام الأخرى بالفندق.   تو�سّ
  تفهم اأ�س�ص عقد التفاقيات الخا�سة بالخدمات الفندقية.

  تخطّط هيكلًا تنظيميًّا لق�سم التدبير الفندقي لفندق �سغير الحجم.
  تخطّط هيكلًا تنظيميًّا لق�سم التدبير الفندقي لفندق متو�سط الحجم.

  تخطّط هيكلًا تنظيميًّا لق�سم التدبير الفندقي لفندق كبير الحجم.
  تعدّ تقارير العمل والمذكرات الداخلية.
  تعدّ اتفاقية خدمات التنظيف الخارجي.
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ق�سية للمناق�سة

 وظائف قسم التدبير الفندقي وفق حجم أولًا
الفندق وهيكله التنظيمي

يختلف الهيكل التنظيمي وتتنوّع وظائف ق�سم التدبير الفندقي من فندق اإلى اآخر تبعًا للتنظيم 
الإداري المتبع لتحقيق الأهداف المطلوبة.

1- وظائف ق�سم التدبير الفندقي
ويمكن اإيجاز وظائف التدبير الفندقي كما ياأتي:

- تنظيف غرف الفندق. اأ  
ب- تنظيف المرافق العامة في الفندق مثل الممرات وقاعات الجلو�ص ومكاتب الموظفين.

ونظيفة  الفندق جاهزة  الجتماعات في  وال�سالت وغرف  المطاعم  اإبقاء  على  جـ- العمل 
ل�ستقبال ال�سيوف.

- المحافظة على اأثاث  الفندق وتجهيزاته والإبلاغ عن الأعطال عند الحاجة لل�سيانة. د 
هـ - متابعة تاأمين حاجات الق�سم من التجهيزات ومواد التنظيف.

- �شراء البيا�سات وا�ستلامها وتخزينها وتنظيفها و�سيانتها. و 
- الم�ساركة في اختيار اأثاث الق�سم وتجهيزاته ولوازمه. ز 

ح - تدريب العاملين في الق�سم.
ط - اإعداد التقارير والنماذج الخا�سة في ق�سم التدبير الفندقي.

ناق�ص مع اأفراد مجموعتك وظائف اأخرى لق�سم التدبير الفندقي، واعر�سها على زملائك في ال�سف.
2- الهيكل التنظيمي لق�سم التدبير الفندقي

تقوم  التي  والوحدات  التنظيميّة  التق�سيمات  يبين  الذي  الإطار  التنظيمي  بالهيكل  يق�سد 
ال�سلطة  خطوط  يحدد  اأنه  كما  الموؤ�سّ�سة،  اأهداف  تحقيق  يتطلبها  التي  والأن�سطة  بالأعمال 

وموقع اتخاذ القرارات الإدارية وتنفيذها.
يختلف الهيكل التنظيمي لق�سم التدبير الفندقي من فندق اإلى اآخر، بح�سب درجة ت�سنيف 
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الفندق وحجمه والخدمات التي يقدّمها، فكلما زاد الحجم وتنوّعت الخدمات في الفندق ازداد 
 ،)2-1(  ،)1-1( الأ�سكال  وتو�سح  الفندقي،  التدبير  ق�سم  في  العاملين  وعدد  الأق�سام  عدد 

)1-3( مخططات تنظيميّة لق�سم التدبير الفندقي في فنادق مختلفة الأحجام.

´— ¾¯d G ™j— e

Hotel Manager

È b— ¾¯d G ñ H— ˆ dG ∫hDÄ¡• e

Housekeeper

ÀÄa ™¡žÙG

Supervisors

‡ eƒ©dG ≥aG™ÙG  ›ÁÝ

Public Area Attendant
±™¬d G ›ÁÝ

Room Attendant 

ال�سكل )1-1(: مخطط تنظيمي لق�سم التدبير الفندقي في فندق �سغير الحجم.
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ال�سكل )1-2(: مخطط تنظيمي لق�سم التدبير الفندقي في فندق متو�سط الحجم. 

¢• Ç FQ — Yƒ ¡• e

 È b— ¾ ¯ dG ñ H— ˆ dG ¼ ¡• b

Assistant
Executive

Housekeeper

Ωƒ ©dG ™ j— Ù G
General  Manager

Ωƒ ©dG ™ j— Ù G — Yƒ ¡• e
Asst General Manager

È b— ¾ ¯ dG ñ H— ˆ dG ¼ ¡• b ¢• Ç FQ 
Executive Housekeeper 

±š ž e 

±™ ¬ dG

Floor
Supervisor 

›Á Ý  

±™ ¬ dG

Room
Attendant

›Á Ý  

‡ eƒ ©dG ≥aG™ Ù G 

Public Area
Attendant 

±š ž e

 ‡ eƒ ©dG ≥aG™ Ù G

Public Area
Supervisor 

±š ž e

 ‡ ¬ „ ¡Ÿ Ù G

Laundry 
Supervisor

πeƒ Y

 ‡ ¬ „ ¡Ÿ Ù G

Laundry 
Attendant 

±š ž e

 Š ƒ ¡Vƒ Ç „ dG 

Linen Room 
Supervisor 

πeƒ Y 

Š ƒ ¡Vƒ Ç „ dG

Linen 
Attendant
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ال�سكل )1-3(: مخطط تنظيمي لق�سم التدبير الفندقي في فندق كبير الحجم.

هيµل تن¶يªي ل≥�سم التدبير الفندقينشاط )1-1(

ت�سميم  توؤثر في  التي  العوامل  اأهم  وتعرّف  �سكنك،  منطقة  القريبة من  الفنادق  اأحد  زر 
الهيكل التنظيمي لق�سم التدبير الفندقي، واعر�ص ما تو�سلت اإليه على زملائك في الغرفة 

ال�سفية.
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تمرين )1-1(                  الهيكل التنظيمي لق�سم التدبير الفندقي

النتاج العملي

اأن يخطط هيكلًا تنظيميًّا لق�سم التدبير الفندقي لفندق �سغير الحجم.
المعلومات النظرية

وخطوط  الرئي�سة والفرعية  ح الأق�سام  تنظيميّة تو�سّ الفندق بعمل مخططات  اإدارة  تقوم 
التنظيمي  المخطط  ويبداأ  المن�سودة،  الأهداف  لتحقيق  المختلفة  الفندق  اأق�سام  بين  الت�سال 
في العادة من راأ�ص الهرم بمدير الفندق، ثم يبداأ بالتدرج في الأق�سام والوظائف حتى تنتهي 

اأ�سفل الهرم.
التجهيزات اللازمة

 مختبر التدريب العملي اأو مختبر الحا�سوب.
 قرطا�سية )اأقلام حبر ور�سا�ص، اأوراق، م�سطرة، ممحاة(

 جهاز كمبيوتر وطابعة.
 توفير مخططات تنظيمية لق�سم التدبير الفندقي باللغة الإنجليزية.

اإر�شادات عامة

 تهيئة مكان العمل وتوفير الم�ستلزمات لتنفيذ التمرين.
 اإتاحة الفر�سة للطلبة لتنفيذ التمرين باأنف�سهم.

 اتباع الأ�سلوب الأدائي في عملية التدريب العملي.
خطوات تنفيذ التمرين

- جهّز الأدوات الكتابية اللازمة للعمل والر�سم.
- اطلع على المخططات التنظيمية لق�سم التدبير الفندقي.

- ار�سم م�ستطيلًا تبيّن فيه موقع مدير الفندق.
- ار�سم م�ستطيلًا اآخر مت�سلًا مع الم�ستطيل الأول تبيّن فيه موقع م�سوؤول التدبير الفندقي.
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- ار�سم م�ستطيلًا ثالثًا مت�سلًا مع الم�ستطيل الثاني تبيّن فيه موقع الم�شرف.
- ار�سم م�ستطيلين ب�سكل اأفقي يرتبطان مع الم�ستطيل الثالث، تبيّن في الم�ستطيل الأول موقع 

مجهز الغرف، وفي الم�ستطيل الثاني موقع مجهز المرافق العامة.
- نفّذ الخطوات ال�سابقة جميعها با�ستخدام جهاز الحا�سوب على برنامج معالج الن�سو�ص.

- اطبع الت�سميم عن طريق الطابعة الملحقة في الحا�سوب.

- اعر�ص هذا المخطط على معلمك وزملائك للمناق�سة.
 - احفظ التمرين في ملف التدريب العملي الخا�ص بك.

تمرين عملي

ار�سم هيكلًا تنظيميًّا لوظائف ق�سم التدبير الفندقي الواردة اأدناه باللغة الإنجليزية لفندق 
�سغير الحجم، ح�سب خطوات تنفيذ التمرين ال�سابقة.

Room Attendant، Public Area Attendant، Supervisors،
Housekeeper، Hotel  Manager.

معايير التقييم

 �سمولية الأداء.
 الت�سل�سل المنطقي في خطوات العمل.

 دقة الإنجاز و�شرعته.
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تمرين )1-2(            الهيكل التنظيمي لق�سم التدبير الفندقي

النتاج العملي

اأن يخطّط هيكلًا تنظيميًّا لق�سم التدبير الفندقي لفندق متو�سط الحجم.
المعلومات النظرية

وخطوط  والفرعية  الرئي�سة  الأق�سام  تو�سح  تنظيميّة  مخططات  بعمل  الفندق  اإدارة  تقوم 
الت�سال بين اأق�سام الفندق لتحقيق الأهداف المن�سودة، ويبداأ المخطط التنظيمي في العادة من 

راأ�ص الهرم بمدير الفندق، ثم يبداأ بالتدرج في الأق�سام والوظائف حتى تنتهي اأ�سفل الهرم.
التجهيزات اللازمة

  مختبر التدريب العملي اأو مختبر الحا�سوب.
  قرطا�سية )اأقلام حبر ور�سا�ص، اأوراق، م�سطرة، ممحاة(.

  جهاز كمبيوتر وطابعة.
اإر�شادات عامة

  تهيئة مكان العمل وتوفير الم�ستلزمات لتنفيذ التمرين.
  اإتاحة الفر�سة للطلبة لتنفيذ التمرين باأنف�سهم.

  اتباع الأ�سلوب الأدائي في عملية التدريب العملي.
خطوات تنفيذ التمرين

- جهّز الأدوات الكتابية اللازمة للعمل.
- اكتب في خانة )1( المدير العام وفي خانة )2( م�ساعد المدير العام.

- اكتب في خانة )3( رئي�ص ق�سم التدبير الفندقي.
- اكتب في خانة )4( م�شرف البيا�سات وفي خانة )5( عامل البيا�سات.

- اكتب في خانة )6( م�شرف الم�سبغة وفي خانة )7( عامل الم�سبغة.
- اكتب في خانة )8( م�ساعد رئي�ص ق�سم التدبير الفندقي.

- اكتب في خانة )9( م�شرف المرافق العامة وفي خانة )10( مجهز المرافق العامة.
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- اكتب في خانة )11( م�شرف الغرف وفي خانة )12( مجهز الغرف.
- �سمم الهيكل التنظيمي با�ستخدام الحا�سوب بوا�سطة برنامج معالج الن�سو�ص.

- اطبع الت�سميم عن طريق الطابعة الملحقة في الحا�سوب.
- اعر�ص الت�سميم على معلمك وزملائك للمناق�سة.

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

م�ساعد  الآتية:  الوظيفية  بالم�سميات  الفندقي  التدبير  لق�سم  المرفق  التنظيمي  الهيكل  عبّىء 
رئي�ص ق�سم التدبير الفندقي، المدير العام، مجهز الغرف، م�ساعد المدير العام، مجهز المرافق العامة، 
م�شرف الم�سبغة، م�شرف المرافق العامة، رئي�ص ق�سم التدبير الفندقي، م�شرف الغرف، م�شرف 

غرفة البيا�سات، عامل البيا�سات، عامل الم�سبغة، ح�سب خطوات تنفيذ التمرين ال�سابقة.

معايير التقييم

  �سمولية الأداء.
  الت�سل�سل المنطقي في خطوات العمل.

  دقة الإنجاز و�شرعته.
  ا�ستخدام المعلومات وتوظيفها.
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تمرين )1-3(        الهيكل التنظيمي لق�سم التدبير الفندقي

النتاج العملي

 اأن يخطّط هيكلا تنظيميًّا لق�سم التدبير الفندقي لفندق كبير الحجم.
المعلومات النظرية

الرئي�سة والفرعية وخطوط  الفندق بعمل مخططات تنظيمية تو�سح الأق�سام  اإدارة  تقوم 
التنظيمي  المخطط  ويبداأ  المن�سودة،  الأهداف  لتحقيق  المختلفة  الفندق  اأق�سام  بين  الت�سال 
في العادة من راأ�ص الهرم بمدير الفندق، ثم يبداأ بالتدرج في الأق�سام والوظائف حتى تنتهي 

اأ�سفل الهرم.
التجهيزات اللازمة

  مختبر التدريب العملي اأو مختبر الحا�سوب.
  قرطا�سية )اأقلام حبر ور�سا�ص، اأوراق، م�سطرة، ممحاة(.

  جهاز كمبيوتر وطابعة.
اإر�شادات عامة

  تهيئة مكان العمل وتوفير الم�ستلزمات لتنفيذ التمرين.
  اإتاحة الفر�سة للطلبة لتنفيذ التمرين باأنف�سهم.

  اتباع الأ�سلوب الأدائي في عملية التدريب العملي.
خطوات تنفيذ التمرين

- جهّز الأدوات الكتابية اللازمة للعمل.
- اكتب في خانة )1( رئي�ص ق�سم التدبير الفندقي وفي )2( م�ساعد رئي�ص ق�سم التدبير الفندقي.

- اكتب في خانة )3( م�شرف الغرف الليلي وفي خانة )4( مجهز الغرف الليلي.
- اكتب في خانة )5( م�شرف الغرف الم�سائي وفي خانة )6( مجهز الغرف الم�سائي.

- اكتب في خانة )7( م�شرف الغرف ال�سباحي وفي خانة )8( مجهز الغرف ال�سباحي.
- اكتب في خانة )9( م�شرف المرافق العامة، وفي خانة )10( مجهز المرافق العامة.
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- اكتب في خانة )11( م�شرف غرفة البيا�سات، وفي خانة )12( عامل البيا�سات.
- اكتب في خانة )13( م�شرف الم�سبغة وفي خانة )14( عامل الم�سبغة.

- اكتب في خانة )15( من�سق الزهور.
- �سمم الهيكل التنظيمي با�ستخدام الحا�سوب بوا�سطة برنامج معالج الن�سو�ص.

- اطبع الت�سميم عن طريق الطابعة الملحقة في الحا�سوب.
- اعر�ص الت�سميم على معلمك وزملائك للمناق�سة.

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

عبّىء  الهيكل التنظيمي المرفق لق�سم التدبير الفندقي بالم�سميات الوظيفية التالية: رئي�ص ق�سم التدبير 
الفندقي، م�شرف غرفة البيا�سات، مجهز الغرف الم�سائي، م�ساعد رئي�ص ق�سم التدبير الفندقي، عامل 
البيا�سات، م�شرف الغرف الم�سائي، م�شرف المرافق العامة، مجهز الغرف ال�سباحي، م�شرف الغرف 
الليلي، مجهز المرافق العامة، مجهز الغرف الليلي، م�شرف الغرف ال�سباحي، م�شرف الم�سبغة، من�سق 

الزهور، عامل الم�سبغة، ح�سب خطوات تنفيذ التمرين ال�سابقة.

معايير التقييم

  �سمولية الأداء.     الت�سل�سل المنطقي في خطوات العمل.
  دقة الإنجاز و�شرعته.    ا�ستخدام المعلومات وتوظيفها.
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يعتبر ق�سم التدبير الفندقي من الأق�سام المهمّة في الفندق لطبيعة الأعمال التي يقوم بها للمحافظة على 
م�ستوى جودة الخدمة المقدمة لل�سيوف والتي لها الأثر الكبير في اإعطاء النطباع الإيجابي لهم وك�سب 

ر�ساهم وتكرار اإقامتهم في الفندق، ويمكن اإيجاز مهام موظفي ق�سم التدبير الفندقي كما ياأتي:
Executive Housekeeper 1- رئي�س ق�سم التدبير الفندقي

يف�سل لـمن ي�سغل هذه الوظيفة اأن يكون حا�سلًا على درجة البكالوريو�ص في الإدارة الفندقية 
ولديه خبرة منا�سبة وكافية في مجال التدبير الفندقي، وح�شر دورات متخ�س�سة في مجال التدبير 

الفندقي، واأن يتقن اإحدى اللغات الأجنبية واأهمّها الإنجليزية والفرن�سية.
ومن مهمات رئي�ص ق�سم التدبير الفندقي:

اأ  - م�ساركة اإدارة الفندق في و�سع خطط العمل الم�ستقبلية.

ب- اإعداد اأ�س�ص العمل ومعاييره في ق�سم التدبير الفندقي.

جـ- و�سع الميزانية التقديرية للتكاليف المختلفة في الق�سم.
- كتابة التقــارير الخــا�سة بال�سيانة اليومــيّة والأ�سبوعيّة  د 

وال�سهرية وال�سنوية.
هـ - مقابلة العاملين في ق�سم التدبير الفندقي واختيارهم.

التدريب المنا�سب للعاملين  و  - توفير م�ستوى مقبول من 
في ق�سم التدبير الفندقي.

ز   - الجتماع مع العاملين في الق�سم ب�سكل دوري لإي�سال التعليمات والتوجيهات لهم.
ح  - متابعـة اقتراحـات ال�سـيــوف وتــقديم الت�ســـهيلات الــلازمة لهم، والحتفاظ بالأ�سياء 

والممتلكات التي يتركونها في غرفهم.
ط - اإجراء الت�سالت والتن�سيق مع الأق�سام الأخرى في الفندق.

ي - و�سـع برنـامج الـدوام للعـامـلين )Work Schedule( واإر�سال ن�سخة منه اإلى ق�سم 
الموارد الب�شرية، لحظ ال�سكل )1-4( الذي يو�سح برنامج دوام العاملين الأ�سبوعي.

مهام العاملين في قسم التدبير الفندقيثانيًا

الم�ســوؤول المبا�شر عــن ق�سم 
التدبــير الفندقــي ي�سمى في 
بع�ص الفنــادق مدير التدبير 
ق�ســم  رئي�ــص  اأو  الفندقــي 
اأو مدبرة  الفندقــي  التدبــير 
ح�ســب  وذلــك  الفنــدق 
الفنــدق. و�سيا�ســة  نظــام 

19



ك- مراقبة م�ستودعات الق�سم والإ�شراف على جرد البيا�سات
ل - ا�ستقبال �سكاوي ال�سيوف المتعلقة بجاهزية الغرف من حيث م�ستوى النظافة والترتيب، 

اأو وجود اأعطال في الغرف، اأو وجود نق�ص في لوازم الغرف ال�شرورية.
اإ�سدار تعليمات لجميع العاملين عن كيفيّة الوقاية من الحوادث، وطرق الإ�سعافات الأوّلية. م  - 

برنامج العمل
Work Schedule

التدبير الفندقي Department          من 06/14/      20           اإلى 06/20/      20 

ال�سم

ال�سبت
Sat

6/14

الأحد
Sun
6/15

الثنين
Mon
6/16

الثلاثاء
Tue
6/17

الأربعاء
Wed
6/18

الخمي�ص
Thu
6/19

الجمعة
Fri

6/20
AAACBBOFFاأن�ص محمد

BBBBBOFFBخالد علي

BBBBOFFBBح�سن زايد

CCCOFFCCCمحمد اأحمد

AAOFFAAAAزينة ب�سير

AOFFAAAAAليلى فادي

        توقيع م�ساعد التدبير الفندقي                                                           توقيع مدير التدبير الفندقي

)B( الفترة الم�سائية يرمز لها بالرمز -                             )A( الفترة ال�سباحية يرمز لها بالرمز -      
)Off  (العطلة الأ�سبوعية يرمز لها بالرمز -                                  )C( الفترة الليلية يرمز لها بالرمز -      

ال�سكل )1-4(: برنامج دوام العاملين الأ�سبوعي في ق�سم التدبير الفندقي.

)Assistant Executive Housekeeper( الفندقي  التدبير  ق�سم  رئي�س  م�ساعد   -2
ل من ي�سغلها اأن يكون حا�سلًا على موؤهلات  توجد هذه الوظيفة في الفنادق الكبيرة، ويف�سّ
رئي�ص ق�سم التدبير الفندقي الذي يقوم بمهامه في اأثناء غيابه، كما اأنه ي�ساعد في متابعة �سوؤون 
العاملين في الق�سم، والمحافظة على ال�سجلات وتنفيذ ما يكلف به من اأعمال لتحقيق اأهداف 
المرافق  الطوابق وم�شرف  باأعمال م�شرف  الفنادق يقوم  العمل فيه، وفي بع�ص  الق�سم و�سير 

العامة في حال غيابهم.

م والتاريخ
اليو
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)Floor Supervisor( 3- م�سرف الغرف
ولديه  الفندقية،  الإدارة  �سهادة في  على  يكون حا�سلًا  اأن  الوظيفة  ي�سغل هذه  ل ممن  يف�سّ
اإلمام في اللغات الأجنبية، واأن يكون على معرفة وخبرة وا�سعة بجميع الأعمال المتعلقة في 
تنظيف الغرف وترتيبها؛ لي�ستطيع الإ�شراف على العاملين في الغرف بكفاءة وفاعلية، ومن 

مهامه ما ياأتي:
 اأ   - توزيع الغرف على العاملين ومراقبة اأدائهم في اأثناء تنظيف الغرف ومرافقها.

 ب- الم�ساركة في اإعداد برامج العمل اليومية والأ�سبوعية وال�سهرية.
 جـ- تفقّد الأجهزة والمعدات الم�ستخدمة في الطوابق والغرف.

 د  - تفقّد مواد التنظيف والتعقيم ومتابعة تخزينها بو�سع �سليم.
 هـ - تفقّد جاهزية عربة الطوابق من البيا�سات ولوازم الغرف ومرافقها.

- تفقّد المظهر العام لفريق العمل، والتاأكد من التزامهم بلبا�ص العمل وبطاقة ال�سم.  و 
- متابعة تنظيف المفرو�سات والأثاث وال�سجاد.  ز 

 ح - جرد م�ستودعات الطوابق ب�سكل دوري.
 ط - اإعداد التقارير اليومية، واإعداد قوائم المواد اللازمة من المنظفات ومتابعة تاأمينها 

وا�ستلامها وتخزينها.
 ي - اإعداد طلبات ال�سيانة ومتابعة تنفيذها.

 ك - مراعاة تطبيق اأ�س�ص وتعليمات ال�سحة العامة وال�سلامة المهنية.
- تدريب العاملين على اأف�سل الأ�ساليب المتبعة لتحقيق معايير النظافة.  ل 

)Public Area Supervisor( 4- م�سرف المرافق العامة
ل ممن ي�سغل هذه الوظيفة اأن يكون حا�سلًا على �سهادة في الإدارة الفندقية، ولديه اإلمام في  يف�سّ
اللغات الأجنبية واأن يكون على معرفة وخبرة وا�سعة بجميع الأعمال المتعلقة في تنظيف وترتيب 

مهام م�ساعد رئي�س ق�سم التدبير الفندقينشاط )2-1(

بالرجوع اإلى الكتب الفندقية المتوافرة في مكتبة المدر�سة، ابحث عن مهام اأخرى لم�ساعد 
رئي�ص ق�سم التدبير الفندقي، ودوّنها في دفترك، وناق�سها مع زملائك في ال�سف.
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ق�سية للمناق�سة

المرافق العامة داخل الفندق؛ لي�ستطيع الإ�شراف على العاملين بكفاءة وفاعلية، ومن مهامه ما ياأتي:
اأثناء عملية تنظيف المرافق العامة   اأدائهم في   اأ   - توزيع مناطق العمل على العاملين ومراقبة 

وتجهيزها.
 ب- تدريب العاملين على اأف�سل الأ�ساليب المتبعة لتحقيق معايير النظافة.

 جـ - تفقّد الأجهزة والمعدات الم�ستخدمة في المرافق العامة.
 د  - تفقّد جـاهزية عربة المرافق العامـة من لـوازم مـواد التنظيف والتعقيـم ومـتابعة تـخزينها 

بو�سع �سليم.
 هـ - اإعداد طلبات ال�سيانة ومتابعة تنفيذها في المرافق العامة.

 و  - مراعاة تطبيق اأ�س�ص وتعليمات ال�سحة العامة وال�سلامة المهنية.
)Linen Room Supervisor( 5-  م�سرف غرفة البيا�سات

ا بخ�سائ�ص  يتبع م�شرف غرفة البيا�سات اإلى ق�سم التدبير الفندقي، ويتطلب عمله اأن يكون ملمًّ
اأن  ال�شروري  ومن  واآمنة،  �سحيحة  ب�سورة  وتخزينها  تنظيفها  وطرق  والمن�سوجات،  الأقم�سة 

تتوافر لديه الخبرة الكافية في اإنجاز الأعمال المنوطة به، ويمكن اإيجاز مهامه بما ياأتي:
 اأ   - اإعداد �سجلات ا�ستلام  البيا�سات وت�سليمها على اأ�سا�ص العدد والنوع والحجم.

 ب- اإر�سال البيا�سات ولبا�ص العاملين المت�سخة  اإلى الم�سبغة.
 جـ - ا�ستلام البيا�سات الجاهزة من الم�سبغة والتاأكد من نظافتها وعددها.

 د  - اإ�سلاح البيا�سات الممزقة اأو اإتلافها اأو ا�ستغلالها في اأعمال النظافة.
 هـ - تخزين البيا�سات ولبا�ص العاملين ب�سكل اآمن و�سليم.

 و  - ت�سليم البيا�سات وا�ستلامها في الأوقات المحددة.
 ز  - مراعاة تطبيق تعليمات ال�سحّة العامة وال�سلامة المهنية.

ناق�ص مع زملائك في ال�سف مو�سوع الإهمال في التعامل مع البيا�سات واأثره على الكلفة.
)Laundry Supervisor( 6-  م�سرف الم�سبغة

يتطلب من ي�سغل هذه الوظيفة اأن تكون لديه الخبرات العملية والإدارية التي توؤهله لإدارة الم�سبغة، 
واأن يكون على معرفة باأنواع البيا�سات والأن�سجة وطرق غ�سلها، والمواد اللازم ا�ستخدامها في 
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ق�سية للبحث: اأنظمة الم�سابغ

عملية الغ�سيل واإزالة البقع، واأن يجيد اللغة الإنجليزية، ومن مهامه ما ياأتي:
 اأ    - الإ�شراف على عملية غ�سيل بيا�سات الفندق ولبا�ص العاملين وكيّها.

 ب - الإ�شراف على عملية غ�سل ملاب�ص ال�سيوف وكيّها.
 جـ - الم�ساركة في فح�ص بيا�سات الفندق واختيارها.

 د   - اختيار مواد التنظيف ومواد اإزالة البقع الم�ستعملة في الم�سبغة.
 هـ  - متابعة اإعداد فواتير غ�سيل ملاب�ص ال�سيوف واإر�سالها اإلى المحا�سب.

 و  - مراقبة عمل اأجهزة الم�سبغة و�سيانتها با�ستمرار.
 ز   - عمل برنامج دوام العاملين في الم�سبغة.

 ح  - تدريب العاملين على اأعمال الم�سبغة كافة.
- مراعاة تطبيق اأ�س�س ال�سلامة وال�سحة العامة.  ط 

مع  تعاون  الفندق،  في  وتنظيفها  البيا�سات  لغ�سل  ا�ستخدامها  يمكن  عدّة  اأنظمة  هنالك 
بعين  الأخذ  مع  الحجم،  متو�سط  لفندق  واأف�سلها  الأنظمة  هذه  اأنواع  لتحديد  مجموعتك 

العتبار ما ياأتي: الجودة، الأ�سعار، الكميات، الت�سليم وال�ستلام.
)Room Attendant/Chambremaid( 7- مجهز/ مجهزة الغرف

يف�سل في �ساغل هذه الوظيفة اأن يكون حا�سلًا على �سهادة في التعليم الفندقي وال�سياحي، واأن 
الق�سم من  العن�شر الأ�سا�ص في  الغرف  الفندقية، ويعدّ مجهز  الغرف  يتمتع بخبرة كافية في تجهيز 
حيث طبيعة عمله التي تعتمد على م�ستوى اأدائه وكفاءته في تنظيف الغرف وترتيبها، انظر 

ح عملية ترتيب �شرير الغرفة، ومن مهامه ما ياأتي: ال�سكل )1-5( والذي يو�سّ
-  تجهيز عربة الطوابق بالم�ستلزمات ال�شرورية للعمل.  اأ 

-  تنظيف الغرف و�سفط الغبار عن ال�سجاد والمفرو�سات.  ب 
-  ترتيب الأ�شّرة.  ج ـ

-  تلميع قطع الأثاث.  د 
-  تنظيف الحمّامات وال�شرفات والممرات.  ه ـ

-  المحافظة على ممتلكات الفندق وال�سيوف.  و 
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 ز  - اإبـــلاغ مـ�ســـرف الــطابـــق 
عن اأماكن الخـلل والعـطل في 

الغرف والمرافق الأخرى.
 ح - ا�ستلام البيا�سات والم�ستلزمات 
الأخـرى مـن الــمـ�ســتـودع 

اأو مــ�ســرف الطـوابــق.
 ط  - نقل الـنـفـايات اإلى الـمـكــان 
المخ�س�ص لها خارج الفندق.
 ي  - اللـتـزام بـتـعـلـيـمـات الأمن 
وال�سـلامـة والـ�سحـة العامة.

)Cleaner, Public Area Attendant( 8- مجهز المرافق العامة
يف�سل في �ساغل هذه الوظيفة اأن يتمتع بخبرة كافية في مجال العمل المطلوب منه؛ للمحافظة على 

نظافة المرافق العامة الآتية وترتيبها:
 اأ   - مناطق الجلو�ص )الردهات( وال�ستراحات العامة والممرات، انظر ال�سكل )6-1(.

 ب- �سالت ال�ستقبال و�سالت الحفلات والمطاعم وقاعات الجتماعات.
 جـ- دورات المياه العامة.

 د  - مكاتب الإدارة في الفندق.
 هـ - مدخل الفندق الرئي�ص.

ال�سكل )1-6(: المرافق العامة في فندق.

ال�سكل )1-5(: عملية ترتيب �شرير الغرفة.
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ق�سية للبحث: حديقة الفندق الخارجية

)Florist( 9    - من�سّق الزهور
وتن�سيق  بالنباتات  العناية  كافية في  لديه خبره  يكون  اأن  الوظيفة  هذه  ي�سغل  فيمن  يف�سل 
بتن�سيق  للقيام  متخ�س�سة  موؤ�س�سة  مع  بالتعاقد  الكبرى  الفنادق  تقوم  ما  وعادة  الأزهار، 

الأزهار والعناية بالنباتات الداخلية والخارجية في الفندق، ومن مهامه ما ياأتي:
- تن�سيق الزهور في الغرف والمرافق العامة، انظر ال�سكل )7-1(.  اأ 

 ب - العناية بالنباتات الداخلية في مرافق الفندق.
 ج ـ- تن�سيق الزهور في �سالت العر�ص وقاعات الفندق.

ال�سكل )1-7(: تن�سيق الزهور داخل مرافق الفندق.

ابحث مع مجموعتك من خلال الم�سادر المتاحة عن م�سوؤولية العناية بحديقة الفندق الخارجية 
لفندق كبير الحجم، واكتب تقريرًا بذلك، واعر�سه على زملائك في الغرفة ال�سفية.

)Valet/House Porter( 10- عامل الق�سم
الفندقي  التعليم  في  علمية  �سهادة  على  حا�سلًا  يكون  اأن  الوظيفة  هذه  ي�سغل  من  يف�سل 

وال�سياحي، واأن يتمتع بخبرة كافية في العمل الفندقي ومن مهامه ما ياأتي:
- تنظيف غرف غيار العاملين. اأ 

 ب - تنظيف المرايا والزجاج والثريات.
 ج ـ- تنظيف كراج الفندق وال�ساحات المحيطة.

- تنظيف الم�ستودعات التابعة للق�سم.  د 
- نقل الأثاث من مكان اإلى اآخر.  ه ـ
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- نقل البيا�سات من طابق اإلى اآخر.  و 
- نقل النفايات اإلى المكان المخ�س�ص لها خارج الفندق.  ز 

- فكّ البرادي في المرافق العامة والممرات وتركيبها.  ح 
- تنظيف النحا�سيات والتحف الفنية.  ط 

- تنظيف الأر�سيات والجدران.  ي 

26



تمرين )1-4(        مهام رئي�س ق�سم التدبير الفندقي

النتاج العملي

اأن يعبئ تقارير العمل والمذكرات الداخلية.
المعلومات النظرية

يقوم رئي�ص ق�سم التدبير الفندقي بتحديد عدد العاملين في ق�سم التدبير الفندقي من المجهزين 
والم�شرفين بناءً على عدد الغرف والمرافق العامة وذلك تبعًا ل�سيا�سة الفندق وم�ستوى الخدمة.

التجهيزات اللازمة

  مختبر التدريب العملي.
  قرطا�سية )اأقلام حبر ور�سا�ص، اأوراق، م�سطرة، ممحاة(.

  اآلة حا�سبة.
اإر�شادات عامة

  تهيئة مكان العمل وتوفير الم�ستلزمات لتنفيذ التمرين.
  اإتاحة الفر�سة للطلبة لتنفيذ التمرين باأنف�سهم.

  اتباع الأ�سلوب الأدائي في عملية التدريب العملي.
خطوات تنفيذ التمرين

- ق�سم عدد غرف الفندق على عدد الغرف المخ�س�سة لكل م�شرف.
- ق�سم عدد غرف الفندق على عدد الغرف المخ�س�سة لكل مجهز.

- اجمع عدد الم�شرفين الحتياط مع مجموع الم�شرفين.
- اجمع عدد المجهزين الحتياط مع مجموع المجهزين.

- حدد عدد الم�شرفين والمجهزين للقيام بمهام العمل في الق�سم.
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تمرين عملي

اأحد ع�شر طابقًا تحتوي على 198 غرفة فندقية، فكم تكون  الفنادق من  اأحد  يتكون 
اأن لكل  تن�ص على  المتبعة  الفندق  �سيا�سة  باأن  الم�شرفين والمجهزين، علمًا  الق�سم من  حاجة 
م�شرف 66 غرفة ي�شرف عليها ويتاأكد من جاهزيتها، وكذلك لكل مجهز 18 غرفة يقوم 
اإ�سافيين في  وثلاثة مجهزين  م�شرف  مراعاة وجود  مع  الخدمة،  م�ستوى  بتجهيزها ح�سب 

الق�سم لتغطية �سغط العمل والعطل الأ�سبوعية وال�سنوية.
قم بح�ساب عدد الم�شرفين والمجهزين في ق�سم التدبير الفندقي ح�سب خطوات تنفيذ 

التمرين ال�سابقة.
معايير التقييم

  �سمولية الأداء.
  الت�سل�سل المنطقي في خطوات العمل.

  دقة الإنجاز و�شرعته.
  ا�ستخدام المعلومات وتوظيفها.
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تمرين )1-5(        مهام رئي�س ق�سم التدبير الفندقي

النتاج العملي

اأن يعدّ برنامج العاملين في ق�سم التدبير الفندقي
المعلومات النظرية

التدبير  ق�سم  في  العاملين  برنامج  باإعداد  م�ساعده  اأو  الفندقي  التدبير  ق�سم  رئي�ص  يقوم 
اأ�سبوعية  عطلة  يوم  تخ�سي�ص  مراعيًا  الق�سم  �سيا�سة  ح�سب  �سهريًّا  اأو  اأ�سبوعيًّا  الفندقي 
للعاملين، وتوزيعهم على الورديات الثلاث )�سباحي، م�سائي، ليلي( وو�سع البرنامج على 
الب�شرية  الموارد  لق�سم  التابع  الدوام  مراقب  الق�سم، وتزويد  الموجودة في  الإعلانات  لوحة 

بن�سخة من البرنامج للمتابعة.
التجهيزات اللازمة

  مختبر التدريب العملي اأو مختبر الحا�سوب.
  قرطا�سية )اأقلام حبر ور�سا�ص، اأوراق، م�سطرة، ممحاة(.

  جهاز كمبيوتر وطابعة.
اإر�شادات عامة

  تهيئة مكان العمل وتوفير الم�ستلزمات لتنفيذ التمرين.
  اإتاحة الفر�سة للطلبة لتنفيذ التمرين باأنف�سهم.

  اتباع الأ�سلوب الأدائي في عملية التدريب العملي.
خطوات تنفيذ التمرين

-جهّز الأدوات الكتابية اللازمة للعمل.
- اكتب ا�سم الق�سم وحددّ الفترة التي يغطيها برنامج الدوام الأ�سبوعي.

- اكتب اأيام الأ�سبوع والتاريخ اأفقيًّا في الخانات المخ�س�سة لذلك.
- اكتب اأ�سماء مجهزي الغرف عموديًّا في الخانات المخ�س�سة لذلك.
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.)OFF( ع العطل الأ�سبوعية، لكل مجهز يوم واحد ويرمز له - وزِّ
- اكتب ورديات العمل لكل مجهز بالرمز المعتمد )A.B.C( مقابل ال�سم والتاريخ لكل منهم.

- وقّع النموذج من معلمك ب�سفته رئي�ص ق�سم التدبير الفندقي.
م برنامج العمل با�ستخدام الحا�سوب بوا�سطة برنامج معالج الن�سو�ص. - �سمِّ

-اطبع الت�سميم عن طريق الطابعة الملحقة في جهاز الحا�سوب.
- اعر�ص الت�سميم على معلمك وزملائك للمناق�سة.

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

ح�سب  الدوام  برنامج  باإعداد  كلفت  الفندقي،  التدبير  ق�سم  رئي�ص  م�ساعد  ب�سفتك 
المعلومات الآتية: يبداأ اأ�سبوع العمل يوم ال�سبت بتاريخ 2010/6/14 ولغاية يوم الجمعة 
2010/6/20، ويكون دوام خالد ح�سن )A( والعطلة الأ�سبوعية يوم الخمي�ص، واأحمد 
علي )A( والعطلة الأ�سبوعية يوم الجمعة، واأ�سامة زيد )B( والعطلة الأ�سبوعية يوم الأربعاء، 
ومحمد اأ�شرف )B( والعطلة الأ�سبوعية يوم الثلاثاء، واإبراهيم هيثم )C( والعطلة الأ�سبوعية 
يوم الثنين، واأن�ص محمد يغطي اأيام عطل العاملين، ويكون دوامه يوم الأحد )A( والعطلة 
الأ�سبوعية يوم ال�سبت، فرّغ المعلومات ال�سابقة على برنامج الدوام المرفق بناءً على خطوات 

تنفيذ التمرين ال�سابقة.
معايير التقييم

 �سمولية الأداء.
 الت�سل�سل المنطقي في خطوات العمل.

 دقّة الإنجاز و�شرعته.
 ا�ستخدام المعلومات وتوظيفها.
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برنامج العمل
Work Schedule

الق�سم ...............                        من ...............         اإلى ...............

ال�سم

        توقيع م�ساعد التدبير الفندقي                                                           توقيع مدير التدبير الفندقي

)B( الفترة الم�سائية يرمز لها بالرمز -                     )A( الفترة ال�سباحية يرمز لها بالرمز -      
)Off( العطلة الأ�سبوعية يرمز لها بالرمز -                           )C( الفترة الليلية يرمز لها بالرمز -      

م والتاريخ
اليو
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تمرين )1-6(       مهمات رئي�س ق�سم التدبير الفندقي 

النتاج العملي

اأن يعبئ تقارير العمل والمذكرات الداخلية.
المعلومات النظرية

يعتمد نجاح العمل الفندقي على الجهود الجماعية بين اأق�سام الفندق المختلفة، اإذ ل يمكن 
لق�سم من اأق�سام الفندق القيام بمهامها بمعزل عن الأق�سام الأخرى، بل اإن التن�سيق والتعاون 

اأ�سا�ص العمل الناجح المبني على عمل الفريق الواحد لتقديم اأف�سل الخدمات لل�سيوف.
التجهيزات اللازمة

  مختبر التدريب العملي اأو مختبر الحا�سوب.
  قرطا�سية )اأقلام حبر ور�سا�ص، اأوراق، م�سطرة، ممحاة(.

  جهاز كمبيوتر وطابعة.
اإر�شادات عامة

  تهيئة مكان العمل وتوفير الم�ستلزمات لتنفيذ التمرين.
  اإتاحة الفر�سة للطلبة لتنفيذ التمرين باأنف�سهم.

  اتباع الأ�سلوب الأدائي في عملية التدريب العملي.
خطوات تنفيذ التمرين

- جهّز الأدوات الكتابية اللازمة للعمل.
- اكتب اليوم والتاريخ في المكان المخ�س�ص.

- اكتب اأ�سم الق�سم المر�سل.
- اكتب اأ�سم الق�سم الم�ستقبل.

- اكتب عنوان المو�سوع.
- اكتب ن�ص المو�سوع.
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- قم بتوقيعها واإر�سالها اإلى الق�سم المعني.
- �سمّم مذكرة داخلية با�ستخدام الحا�سوب بوا�سطة برنامج معالج الن�سو�ص.

- اطبع الت�سميم عن طريق الطابعة الملحقة في جهاز الحا�سوب.
- اعر�ص الت�سميم على معلمك وزملائك للمناق�سة.

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

ب�سفتك رئي�ص ق�سم التدبير الفندقي، قم بتبليغ ق�سم الم�ستريات عن طريق المذكرة الداخلية 
المرفقة بحاجة الق�سم اإلى �شراء اأ�شّرة اأطفال عدد )10( ح�سب نظام ال�شراء المتبع في الفندق 
ال�سيفي  البرنامج  �سمن  العائلية  الحجوزات  لتغطية  والموا�سفات  بالأ�سعار  يتعلق  فيما 

الترويجي، عبئ النموذج اأدناه ح�سب خطوات تنفيذ التمرين ال�سابقة.

مذكرة داخلية

 التاريخ:     /       /  اليوم:..........................

  اإلى ق�سم:.................من ق�سم:.......................

 المو�سوع: .........................................................

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

توقيع رئي�ص ق�سم التدبير الفندقي

معايير التقييم

  الت�سل�سل المنطقي في خطوات العمل.
 ا�ستخدام المعلومات وتوظيفها.

  دقة الإنجاز و�شرعته.
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يختلف موقع ق�سم التدبير الفندقي، باختلاف ت�سميم الفندق ونوعه وحجمه وتنوع الخدمات 
فيه، اإل اأنه وب�سفة عامة تقوم اإدارة الفندق باختيار موقع الق�سم بالقرب من الأق�سام التابعة له والتي 

تعمل بالتن�سيق معه ب�سكل اأ�سا�سي لتقديم خدمات مميزة و�شريعة ل�سيوف الفندق.
ويوجد ق�سم التدبير بوجه خا�ص في الطوابق ال�سفلية بالقرب من ق�سم الم�سبغة وغرفة البيا�سات؛ 
على  والإ�شراف  الفندق،  وبيا�سات  والعاملين  ال�سيوف  ملاب�ص  تنظيف  عمليات  لمتابعة  وذلك 
من  قربه  ف�سلًا عن  الفندق،  المتبعة في  الإجراءات  وت�سليمها ح�سب  البيا�سات  ا�ستلام  عمليات 
المواد  اإدخال  المخزون وعمليات  مراقبة  من  العاملين  يُمكن  الذي  الأمر  له،  التابعة  الم�ستودعات 
والأدوات والمعدات واإخراجها من هذه الم�ستودعات، اأ�سف اإلى ذلك اأن قربه من ق�سم ال�سيانة 
ا في توفير الوقت والجهد و�سهولة التن�سيق ومتابعة اأعمال ال�سيانة �سواء في غرف  يلعب دورًا مهمًّ

ال�سيوف اأو مرافق الفندق المختلفة.

التدبير الفندقي في تكوين النطباع الأول لدى ال�سيف عند دخوله للفندق  اأهمية ق�سم  وتاأتي 
وروؤيته لنظافة  الفندق وجمال منظره من الخارج والداخل مرورًا بق�سم ال�ستقبال اإلى الم�سعد اأو 
الأدراج ثم خلال الممر المو�سل للغرفة المخ�س�سة له، وعندما ي�ستقر ال�سيف داخل غرفته، فاإنه يبداأ 
باإلقاء نظرة مكانية على كل ما في الغرفة ومرافقها، كما يتاأمل بدقة وعناية محتويات الغرفة وم�ستوى 
نظافتها وترتيبها، وعند انتهاء ال�سيف من هذه الجولة المكانية الب�شرية، فاإنه ي�سبح في و�سع يمكنه 
من تكوين النطباع الإيجابي والحكم على مدى جودة هذا المكان، وهنا تكمن اأهمية ق�سم التدبير 
الفندقي في توفير المكان المريح والنظيف والهادئ الذي يُك�سب الفندق �سمعة طيبة لدى ال�سيوف.

ما الأمور التي تثير انتباهك خلال زيارتك للفندق؟ دوّنها في دفترك، وناق�سها مع زملائك في ال�سف.

اأهداف ق�سم التدبير الفندقينشاط )3-1(

الفندقي،  التدبير  ق�سم  اأهداف  عن  تقريرًا  واكتب  �سكنك،  من  القريبة  الفنادق  اأحد  زر 
وناق�سه مع زملائك في ال�سف.

موقع قسم التدبير الفندقي وأهميتهثالثًا

فكرّ!
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 تحر�ص اإدارة الفندق على توثيق العلاقات والتعاون والتن�سيق بين اأق�سام الفندق المختلفة لتحقيق 
ال�سادرة،  والتوجيهات  والتعليمات  الجتماعات  خلال  من  وفاعلية  بكفاءة  المرجوة  الأهداف 
وبالتالي فاإن ق�سم التدبير الفندقي ل يعمل بمعزل عن غيره من اأق�سام الفندق بل تربطه علاقات عمل 

تتلخ�ص على النحو الآتي:
1- علاقة ق�سم التدبير الفندقي بق�سم الدوائر الأمامية 

ت�ستند هذه العلاقة على اأ�سا�ص تبادل المعلومات بين ق�سم التدبير الفندقي وق�سم الدوائر الأمامية 
لل�سيوف، وق�سم  الغرف  بتاأجير  يقوم  الأمامية  الدوائر  الفندق، فق�سم  حول جاهزية غرف 
التدبير يقوم بتجهيزها وتوفير الخدمات اللازمة لها، ويتحقق ذلك من خلال توفير نظام فاعل 

لتبادل المعلومات بين هذين الق�سمين.
عن  ير�سلها  التي  المعلومات  في  الأمامية  الدوائر  ق�سم  على  الفندقي  التدبير  ق�سم  يعتمد 
حركة الإ�سغال اليومية والأ�سبوعية وال�سهرية المتوقعة للفندق، ومواعيد و�سول المجموعات 
ال�سياحية وعدد غرفهم وموعد مغادرتهم، كما يتم تبليغ ق�سم التدبير الفندقي باأرقام غرف 
الفندقي  التدبير  باإبلاغ ق�سم  ال�سيوف المتوقع مغادرتهم يوميًّا، ويقوم ق�سم الدوائر الأمامية 
الذي   )8-1( ال�سكل  انظر  الفندق،  في  والمعتمدة  المتاحة  بالو�سائل  ال�سيوف  ت�سكين  عند 

يو�سح �سورة ق�سم ال�ستقبال.
حالت  عن  الفندقي  التدبير  تقرير  خلال  من  الق�سمين  هذين  بين  التام  التعاون  ويظهر 
التقرير  هذا  على  ويطلق  الأمامية  الدوائر  لق�سم  يوميًّا  واإر�ساله  اإعداده  يتم  الذي  الغرف 
بمراجعة  ا�ستلامه  عند  الأمامية  الدوائر  ق�سم  يقوم  حيث   )Housekeeping Report(
حالت الغرف وتدقيقها مع لوحة الغرف وت�سحيح الختلافات اإن وجدت بم�ساركة الق�سمين.

ومن اأوجه التعاون التي يقدمها ق�سم التدبير الفندقي تجاه ق�سم الدوائر الأمامية الإبلاغ عن 
الأمور الآتية:

 اأ   - اأرقام الغرف الجاهزة ل�ستقبال ال�سيوف.

 علاقة قسم التدبير الفندقي بالأقسامرابعًا
الأخرى بالفندق
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 ب- عدد الأ�سخا�ص الفعلي الموجود داخل كل غرفة.
 جـ- الأ�سياء التي يتركها ال�سيوف في غرفهم.

 د  - اأرقام الغرف غير الجاهزة.
 هـ - ال�سيف المري�ص في الغرفة.

 و  - الأ�سياء المك�سورة اأو المفقودة من محتويات الغرفة.
 ز  - الأمور المخلة بالتعليمات والأنظمة المعمول بها.

 ح - اأرقام الغرف التي لم يتم تنظيفها ح�سب رغبة ال�سيف.
 ط - الغرف المغلقة من الداخل اأو المعلق عليها اإ�سارة عدم الإزعاج.

ال�سكل )1-8(: ق�سم ال�ستقبال في اأحد الفنادق.

2- علاقة ق�سم التدبير الفندقي بق�سم ال�سيانة
ينبغي على العاملين في ق�سم التدبير الفندقي في اأثناء اأدائهم لأعمالهم في الغرف والمرافق العامة 
ال�سيانة  بتعبئة طلب  للقيام  اإ�سلاح؛  اأو  �سيانة  اإلى  تحتاج  التي  الأعطال  عن  الم�شرفين  اإبلاغ 

)Maintenance Request( واإر�ساله لق�سم ال�سيانة لتخاذ الإجراءات اللازمة.

و�سائل الت�سال بين الأق�سامنشاط )4-1(

من خلال مجموعة العمل، زر اأحد الفنادق، وتعرّف الى الأنظمة الم�ستخدمة لنقل المعلومات بين ق�سم 
التدبير والدوائر الأمامية، ثم اكتب ما تو�سلت اإليه في دفترك وناق�سه مع زملائك في ال�سف.
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ق�سية للمناق�سة

ويجب على ق�سم ال�سيانة اإبلاغ ق�سم التدبير الفندقي بموعد بدء عمليات ال�سيانة والنتهاء منها، اأما 
في الحالت الطارئة التي ت�ستدعي التدخل الفوري لق�سم ال�سيانة فيجب التبليغ عنها بوا�سطة الهاتف، 

ا الإبلاغ عن اأعطال اأجهزة الق�سم ليتم اإ�سلاحها بال�شرعة الممكنة. ومن ال�شروري اأي�سً

ما الحالت الطارئة التي ت�ستدعي التدخل الفوري من ال�سيانة؟ ناق�ص المو�سوع مع مجموعتك 
وزملائك في ال�سف.

3- علاقة ق�سم التدبير الفندقي بق�سم الم�سبغة
يخت�ص ق�سم الم�سبغة بخدمات الغ�سيل والتنظيف الجاف وكيّ البيا�سات وملاب�ص العاملين 
الفندقي  التدبير  الم�سبغة وق�سم  للتعامل بين  نظام متفق عليه  وال�سيوف، وعادة يكون هناك 
عملية  قبل  وت�سليمها  وال�سيوف  العاملين  وملاب�ص  البيا�سات  ا�ستلام  ووقت  طريقة  حول 

الغ�سل وبعده، انظر ال�سكل )9-1(.
4- علاقة ق�سم التدبير الفندقي بق�سم المطعم

الفندقي دورًا مهمًا في تح�سين  التدبير  ق�سم  يوؤدي 
م�ستوى الخدمة في ق�سم المطعم من خلال:

الحفلات  وقاعات  المطاعم  تنظيف   - اأ   
والمرافق الخا�سة في المطاعم.

ب- تزويد المطاعم وقاعات الحفلات بمفار�ص 
الطاولت والفوط النظيفة، انظر ال�سكل 

.)10-1(
توفير الملاب�ص الخا�سة بالعاملين في المطعم وقاعات الحفلات. جـ- 

د  - تبليغ ق�سم خدمة الغرف )Room Service( عن عربات الطعام وال�سواني الموجودة 
في الغرف والممرات حتى يتمّ رفعها.

ال�سكل )1-9(: غ�سل البيا�سات.
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ال�سكل )1-10(: �سورة تبين البيا�سات الم�ستخدمة في قاعة الحفلات.

5- علاقة ق�سم التدبير الفندقي  بق�سم المطبخ
اإن العلاقــة بــين ق�سم التدبــير الفندقي 
والمطبخ متبادلة حيث يقوم ق�سم المطبخ 
في تح�سير وجبات الطعام للعاملين في 
الفنــدق، ويقوم ق�ســم التدبير الفندقي 
بتوفــير ملاب�ــص العاملــين في المطبــخ 
وتنظيفهــا واإ�سلاحهــا، انظر ال�سكل 

.)11-1(

6- علاقة ق�سم التدبير الفندقي بق�سم اأمن الفندق
اإن التعاون بين هذين الق�سمين يتمثل في تطبيق الإجراءات الكفيلة بمنع الحريق اأو �شرقة الممتلكات 

العامة والخا�سة اأو �سياع مفاتيح الغرف اأو الأمور التي تثير ال�سك والم�سكلات في الفندق.
الطوابق  في  خا�سة  وتنقلًا  حركة  العاملين  اأكثر  من  الفندقي  التدبير  ق�سم  في  العاملون  يعدّ 
والمرافق العامة، باعتبارها مناطق عملهم، فهم اأكثر قدرة على ملاحظة اأي اأمور م�سبوهة واإبلاغ 

ق�سم الأمن فور ملاحظتهم ذلك.

ال�سكل )1-11(:  �سورة طهاه اأثناء اإعداد الطعام
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ق�سية للبحث: مهام موظف اأمن الفندق
بالرجوع اإلى الكتب الفندقية المتخ�س�سة في مكتبة المدر�سة، اكتب في دفترك مهام موظف 

الأمن في الفندق، وناق�ص ما تو�سلت اإليه مع زملائك في ال�سف.

7- علاقة ق�سم التدبير الفندقي بق�سم الموارد الب�سرية
الفندقي من  التدبير  ق�سم  الب�شرية عن حاجة  الموارد  ق�سم  اإبلاغ  العلاقة من خلال  تكمن هذه 
الأيدي العاملة �سمن �شروط معينة لختيارهم وتعيينهم في الق�سم، كما يزود ق�سم التدبير الفندقي 
واإجازاتهم  بدوامهم  يتعلق  فيما  الب�شرية  الموارد  لق�سم  ق�سمه  العاملين في  معلومات مهمة عن 

وترقياتهم وجوانب تدريبهم وغيرها.
ويقوم ق�سم الموارد الب�شرية بتطبيق القوانين الخا�سة بالعمل والعمال فيما يتعلق برواتب العاملين 

واإجازاتهم ال�سنوية والمر�سية ومكافاآت نهاية الخدمة والتاأمين ال�سحي وال�سمان الجتماعي.
8- علاقة ق�سم التدبير الفندقي بق�سم الم�ستريات

تتمثل هذه العلاقة من خلال تاأمين  احتياجات ق�سم التدبير الفندقي من مواد التنظيف والبيا�سات 
والمعدات والأجهزة عن طريق ق�سم الم�ستريات بعد قيام ق�سم التدبير الفندقي باإر�سال طلب ال�شراء 
اإلى ق�سم الم�ستريات، مو�سحًا فيه ال�سنف والكميات والموا�سفات المطلوبة لتوفيرها وتاأمينها 
ح�سب نظام ال�شراء المتبع في الفندق، ويقوم ق�سم التدبير الفندقي باإعطاء الن�سح والإر�سادات 

لق�سم الم�ستريات عند �شراء لوازم الأق�سام المختلفة واحتياجاتها.
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يقوم مالك الفندق اأو مدير الفندق بو�سع اأ�س�ص عامة للجوء اإلى الخدمات الخارجية، ومن هذه 
الأ�س�ص ما ياأتي:

1- حاجة الفندق لهذه الخدمات.
2- عمل درا�سة لتكلفة هذه الخدمات.

3 - اأهمية هذه الخدمات للفندق.
4- ر�سد ميزانية لهذه الخدمات.

5- موافقة الإدارة.
لقد تطورت الحركة الفندقية في الآونة الأخيرة ب�سكل كبير ورافق ذلك تطور هائل في تقديم 
الخدمات المرافقة والم�ساندة للفنادق لنجاح عملها، ونتيجة لذلك ظهرت مكاتب و�شركات تقدم 
لفترة  الفندق  يحتاجه  بعمل معين  للقيام  وال�شركة  الفندق  بين  اتفاقيات  فندقية بموجب  خدمات 
زمنية محددة مقابل اأجر يتفق عليه الطرفان، ويبين ال�سكل )1-11( نموذج عقد اتفاقية خدمات، 

ومن هذه الخدمات ما ياأتي:
1- تنظيف بناء الفندق من الخارج )زجاج، رخام، حجر(

نظرًا ل�سخامة بناء الفنادق وارتفاعها تقوم بع�ص الفنادق بالتفاق مع �شركات خا�سة لتنظيف 
من  النوع  هذا  اإلى  الفندق  ويلجاأ  اأو حجرًا،  اأو رخامًا  كان زجاجًا  �سواء  الخارج  من  البناء 

الخدمات لأ�سباب عدة منها:
عدم توافر المعدات الخا�سة للعمل.  -  اأ 

الحاجة اإلى عدد كبير من العمال.  ب - 
خطورة القيام بالعمل.  ج ـ- 

نق�ص الخبرة الفنية بالعمل.  -  د 

 أسس عقد الاتفاقيات الخاصةخامسًا
بالخدمات الفندقية
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2- خدمات الم�سبغة الخارجية
تقوم بع�ص الفنادق التي ل يتوافر فيها م�سبغة داخلية باللجوء اإلى ال�ستفادة من خدمات الم�سبغة 
الخارجية لغ�سل بيا�سات الفندق وملاب�ص العاملين وال�سيوف وكيّها، حيث يتم التفاق مع 
البيا�سات وت�سليمها في الوقت المحدد  اإدارة الم�سبغة الخارجية على الأ�سعار وكيفية ا�ستلام 
بناءً على برنامج يو�سع من قبل ق�سم التدبير الفندقي الذي يقوم بالإ�شراف التام على عملية 

ال�ستلام والت�سليم، اإل اأن هذه الخدمة لها بع�ص الإيجابيات وال�سلبيات هي:
الإيجابيات

تمكين الفندق من ا�ستغلال الم�ساحة المخ�س�سة للم�سبغة في زيادة عدد المرافق الموجودة في الفندق. اأ    - 
ب- توفير الم�ساريف اللازمة لتجهيز الم�سبغة بالمعدات والأدوات والمواد والأيدي العاملة.

ال�سلبيات
اأ   - تلف البيا�سات نتيجة ال�ستخدام الخاطئ في عملية الغ�سل والكيّ.

ب- التاأخير في برنامج ال�ستلام والت�سليم يوؤثر في م�ستوى الخدمة في الفندق.
3- العناية بالنباتات الداخلية وتن�سيق الأزهار

فقد  رونق،  من  المكان  على  ت�سفيه  ولما  ولجمالها،  الإن�سانية  النف�ص  على  الزهور  لأثر  نظرًا 
تلجاأ الفنادق اإلى ال�شركات المخت�سة للتعاقد معها من اأجل تجميل المكان بالنباتات الداخلية 
وتن�سيق الأزهار؛ لأن الإمكانيات لديها كبيرة من حيث توافر المواد والأدوات والمخت�سين 
والخبرات العملية لهذا العمل، ويتم التفاق �سهريًّا اأو �سنويًّا �سمن �شروط وموا�سفات معينة، 
ويتم توزيع النباتات الداخلية وتن�سيق الزهور في مرافق الفندق وال�سالت والغرف وقاعات 

الجتماعات والعناية بها ح�سب �شروط التفاقية.
4- مكافحة القوار�س والح�سرات

�ساحبة  كونها  والح�شرات  القوار�ص  مكافحة  بمجال  المخت�سة  ال�شركات  اإلى  الفنادق  تلجاأ 
اخت�سا�ص في هذا المجال، في معرفة اأماكن وجود الح�شرات والقوار�ص، واأوقات تكاثرها، 

والمواد اللازمة للق�ساء عليها، ح�سب نوعها وطرق مكافحتها والأوقات المنا�سبة لذلك.
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نموذج اتفاقية عمل
)الفريق الثاني(:  �شركة الخدمات الفندقية)الفريق الأول(: المدر�سة الفندقية

العنوان: عمان العنوان: عمان
اتفق الفريقان على ما ياأتي:

1- طبيعة الخدمات: تنظيف موكيت  الفندق و�سجاده في الطوابق الأول والثاني والثالث.
2- مدّة التفاقية: يبداأ العمل من تاريخ 2010/6/1م، ولغاية تاريخ : 2010/6/30م.

3- الأتعاب: يدفع الفريق الأول للفريق الثاني مبلغًا وقدره )األف دينار اأردني( لقاء الخدمات 
التي يقدمها بموجب هذه التفاقية.

4- التزامات الفريق الثاني:
المحافظة على م�ستوى الجودة المتفق عليه في عملية التنظيف.  - اأ  

اللتزام بالهدوء وعدم الإزعاج داخل الفندق. ب- 
اللتزام بمواعيد العمل المتفق عليها وتعليمات الدخول والخروج من المداخل الخا�سة. جـ- 

نتيجة  يح�سل  تلف  اأي  عن  والتعوي�ص  الفندق  موجودات  على  بالمحافظة  د  - اللتزام 
الإهمال في العمل.

تطبيق �شروط ال�سحة وال�سلامة العامة داخل مناطق العمل. هـ - 
5- البيانات والمعلومات

يتقيد الفريق الثاني بالمحافظة على المعلومات والبيانات التي ي�سعها الفريق الأول حفاظًا 
على �سرية العمل.

الفريق الثانيالفريق الأول
�شركة الخدمات الفندقيةالمدر�سة الفندقية

ال�سم: مهند اإبراهيمال�سم: محمد العلي
هاتف: 3333333    فاك�ص: 2222222
التوقيع:                      التاريخ: 2010/5/1

هاتف: 8888888    فاك�ص: 8888777
التوقيع:                    التاريخ: 2010/5/1

 ال�سكل )1-13(: نموذج عقد اتفاقية بالخدمات الفندقية.
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تمرين )1-7(         اتفاقية خدمات 

النتاج العملي

اأن يعدّ اتفاقية خدمات التنظيف الخارجي.
المعلومات النظرية

الزجاج والبناء من  تنظيف  متنوعة مثل  تقدم خدمات  ظهرت �شركات خدمية م�ساندة 
حاجة  �سوء  في  الخدمات  من  وغيرها  الفندق  موكيت  وتنظيف  الرخام  وتلميع  الخارج 
اإدارة الفندق لعقد اتفاقية مع ال�شركات المخت�سة لتنفيذ  الفنادق لتلك الخدمات التي تلجاأ 

العمل المطلوب.
التجهيزات اللازمة

  مختبر التدريب العملي اأو مختبر الحا�سوب.
  قرطا�سية )اأقلام حبر ور�سا�ص، اأوراق، م�سطرة، ممحاة(.

  جهاز كمبيوتر وطابعة.
اإر�شادات عامة

  تهيئة مكان العمل وتوفير الم�ستلزمات لتنفيذ التمرين.
  اإتاحة الفر�سة للطلبة لتنفيذ التمرين باأنف�سهم.

  اتباع الأ�سلوب الأدائي في عملية التدريب العملي.
خطوات تنفيذ التمرين

جهّز الأدوات الكتابية اللازمة للعمل.  -
اكتب ال�سم والعنوان في خانة الفريق الأول.  -

اكتب ا�سم ال�شركة والعنوان في خانة الفريق الثاني.  -
اكتب في بند )طبيعة الخدمة( العمل الذي �سيقوم به الفريق الثاني.  -

اكتب في بند )مدة التفاقية( تاريخ البدء وتاريخ النتهاء.  -
اكتب المبلغ الذي اتفق عليه الطرفان في بند الأتعاب.  -
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- اكتب وب�سكل نقاط التزامات الفريق الثاني خلال تنفيذ العمل في الفندق.
- اكتب التاريخ وا�سم الطرف الأول وتوقيعه وعنوانه وهاتفه والفاك�ص الخا�ص به في خانة 

الفريق الأول.
- اكتب التاريخ وا�سم الطرف الثاني وتوقيعه وعنوانه وهاتفه والفاك�ص الخا�ص به في خانة 

الفريق الثاني.
- اطبع التفاقية با�ستخدام جهاز الحا�سوب على برنامج معالج الن�سو�ص.

- اعر�ص النموذج على معلمك وزملائك للمناق�سة.
- احفظ التمرين في ملف التدريب العملي الخا�ص بك.

تمرين عملي

اتفق الفريق الأول ال�سيد محمد م�سطفى م�سوؤول ق�سم التدبير الفندقي في الفندق التدريبي 
جبل عمان هاتف: 2223 مع الفريق الثاني ال�سيد نعيم ح�سن مدير �شركة الربيع للخدمات 
الفندقية في جبل الح�سين هاتف: 232514 على تنظيف الزجاج الخارجي للفندق مقابل 
بتاريخ  وينتهي  2010/10/3م  بتاريخ  العمل  يبداأ  بحيث  اأردني،  دينار   2000 مبلغ 
2010/11/3م، على اأن يلتزم الفريق الثاني بما ياأتي – المحافظة على م�ستوى الجودة المتفق 
عليه في عملية التنظيف، واللتزام بمواعيد العمل المتفق عليها وتعليمات الدخول والخروج 
يح�سل  تلف  اأي  عن  والتعوي�ص  الفندق  موجودات  على  والمحافظة  الخا�سة  المداخل  من 

نتيجة الإهمال في العمل وتطبيق �شروط ال�سحة وال�سلامة العامة داخل مناطق العمل.
عبىء نموذج اتفاقية الخدمات المرفق ح�سب خطوات تنفيذ التمرين ال�سابقة.

معايير التقييم

  �سمولية الأداء.
  الت�سل�سل المنطقي في خطوات العمل.

  دقّة الإنجاز و�شرعته.
  ا�ستخدام المعلومات وتوظيفها.
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نموذج اتفاقية عمل

)الفريق الثاني()الفريق الأول(
 العنوان: العنوان: 

اتفق الفريقان على ما ياأتي:
1- طبيعة الخدمات: ...............................................

2- مدّة التفاقية: يبداأ العمل من تاريخ ...../...../.....  ، ولغاية تاريخ :...../...../....      
3- الأتعاب: يدفع الفريق الأول للفريق الثاني مبلغًا وقدره )..............( لقاء الخدمات التي 

يقدمها بموجب هذه التفاقية.
4- التزامات الفريق الثاني:

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

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

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

...........................................        
5- البيانات والمعلومات: يتقيّد الفريق الثاني بالمحافظة على المعلومات والبيانات التي 

ي�سعها الفريق الأول حفاظًا على �سرية العمل.
الفريق الثانيالفريق الأول

ال�سم: ال�سم: 
هاتف:                           فاك�ص:     

التوقيع:                          التاريخ:                  
هاتف:                           فاك�ص:     

التوقيع:                          التاريخ:                  
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1- عرّف الهيكل التنظيمي لق�سم التدبير الفندقي.
2- قارن بين مهام م�شرف الطوابق ومجهز الغرف من حيث الم�سوؤوليات المترتبة على كل منهما.

ح علاقة العمل بين ق�سم التدبير الفندقي وكل من الأق�سام الآتية: 3- و�سّ
 اأ    - ق�سم الدوائر الأمامية.

 ب - ق�سم الموارد الب�شرية.
 ج ـ - ق�سم ال�سيانة.
 د    - ق�سم المطعم.

4- ا�شرح الأعمال الرئي�سة لم�شرف غرفة البيا�سات.
5- عدّد خم�ص مهام يقوم بها رئي�ص ق�سم التدبير الفندقي.

6- ا�ستنتج الأهداف العامة والخا�سة لق�سم التدبير الفندقي.
7- حدّد الأ�سباب التي يلجاأ اإليها الفندق في عقد اتفاقيات خا�سة للخدمات الفندقية.

ح  و�سّ والملاب�ص،  البيا�سات  لغ�سل  خارجية  م�سبغة  مع  التفاق  اإلى  الفنادق  بع�ص  8- تلجاأ 
الإيجابيات وال�سلبيات التي يمكن حدوثها لقاء ذلك.

أسئلة الوحدة
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المتخ�س�سة في مكتبة  الفندقية  اأو  الإدارية  الكتب  اإلى  بالرجوع  اأفراد مجموعتك  مع  ابحث   -1
بذلك،  تقريرًا  اكتب  ثم  الفندقي،  التدبير  ق�سم  المتبع في  الإداري  الأ�سلوب  مدر�ستك، عن 

واعر�سه على زملائك في ال�سف.
2- ابحث مع اأفراد مجموعتك بالرجوع اإلى الكتب المتخ�س�سة في مكتبة مدر�ستك حول اأ�س�ص 

عقد التفاقيات، ودوّنها في دفترك، واعر�ص ما تو�سلت اإليه على زملائك في ال�سف.

1- بالرجوع اإلى كتب الإدارة في مكتبة المدر�سة، اجمع معلومات عن اأهميّة الإدارة والتنظيم في 
عمل ق�سم التدبير الفندقي، واعر�ص ما تو�سلت اإليه على زملائك في ال�سف.

2- ناق�ص مع اأفراد مجموعتك اأهميّة عقد اتفاقية الخدمات في الفندق، واعر�ص ما تو�سلت اإليه 
على زملائك في ال�سف.

مهارات البحث والاتصال

الأنشطة الاثرائية
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لنعم اأ�ستطيع بعد درا�سة هذه الوحدة اأن

اأحدّد وظائف ق�سم التدبير الفندقي.1

اأقارن بين الهياكل التنظيمية لق�سم التدبير الفندقي في 2
فنادق مختلفة الأحجام والت�سنيفات.

اأميز بين م�سوؤوليات الأق�سام الفرعية التابعة لق�سم التدبير 3
الفندقي.

اأ�سف مهمات العاملين في ق�سم التدبير الفندقي.4

اأذكر مهمات رئي�ص ق�سم التدبير الفندقي.5

اأحدّد موقع ق�سم التدبير الفندقي في الفندق.6

ح اأهميّة ق�سم التدبير الفندقي.7 اأو�سّ

اأبيّن علاقة ق�سم التدبير الفندقي بالأق�سام الأخرى.8

اأفهم اأ�س�ص عقد التفاقيات.9

ح اأ�سباب عقد التفاقيات.10 اأو�سّ

تقويم ذاتي
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cيف توKDر Kـقافة المجتمع في رفد القطا´ الفندقي بالأيدي العاملة ?



ينطلق الاهتمام ب�ظائف اإدارة الم�ارد الب�شرية من حقيقة اأن العن�شر 
الب�شري ه� المح�ر الذي تق�م عليه عملية تقديم الخدمات الفندقية، 
وه� اأ�سا�ص التط�ر والنماء في الم�ؤ�س�سات الفندقية، وذلك من خلل 
العلقات  وتنظيم  وتاأهيلها  قدراتهم  وتط�ير  الاأفراد  طاقات  تنظيم 
في  وي�ؤثر  يتاأثر  اجتماعي  نظام  الفندقية  الم�ؤ�س�سة  اأن  باعتبار  بينهم 

البعد الاإن�ساني والاجتماعي.
ال�سحيحة  الاإدارة  اأن  الحديثة  والدرا�سات  التجارب  اأثبتت  لقد 
للإن�سان والا�ستثمار الاأمثل لطاقته وقدراته هما العاملن الاأ�سا�سيان 

اللذان ي�ؤديان الى النجاح وتحقيق التط�ر المن�س�د.

يتوقع من∂ بعد درا�صة هذه الوحدة اأن:
  ت�ستنتج م�سادر مختلفة لا�ستقطاب الاأيدي العاملة في الفنادق.

  ت�سف اإجراءات ت�ظيف الاأيدي العاملة في الفنادق.
  تفهم الاأ�ساليب المتبعة في تدريب العاملين في ق�سم التدبير الفندقي.

ح طرق تحفيز العاملين في ق�سم التدبير الفندقي.   ت��سّ
  تنظّم �سيرة ذاتية.

  تعبئ طلب ت�ظيف.
  تعدّ اإعلنًا داخليًّا عن ال�ظائف ال�ساغرة.

  تعدّ اإعلنًا  خارجيًّا عن ال�ظائف ال�ساغرة.
  تعدّ ا�ستمارة تقييم العاملين.
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مصادر استقطاب الأيدي العاملة في الفنادقأولًا

الكفاءة  الفندقية ورفع  الم�ؤ�س�سة  العمل في  تط�ير  اإلى  عام  ب�سكل  الب�شرية  الم�ارد  اإدارة  ت�سعى 
الاإنتاجية من خلل مجم�عة من الا�ستراتيجيات التي ت�ؤدي اإلى ال��س�ل للأهداف المرج�ة، ومن 
اأهمها ت�فير العن�شر الب�شري الم�ؤهل والقادر على اإنجاز العمل المطل�ب بدقة، ويمكن تق�سيم م�سادر 

ا�ستقطاب الاأيدي العاملة اإلى ما ياأتي:
)Internal Source( 1- الم�صدر الداخلي

يق�سد به الح�س�ل على الاأيدي العاملة من داخل الفندق، في حال وج�د �ساغر في اإحدى 
ال�ظائف الاإدارية اأو الفنية ل�سبب ما، كالترقية اأو التقاعد اأو ترك العمل، فاإن اإدارة الفندق 
ال�سخ�ص  عن  للبحث   )1-2( ال�سكل  في  م��سح  ه�  كما  داخليّ  اإعلن  ب��سع  تق�م 
خبرة  �صاحب  باعتباره  المطلوبة،  والموا�صفات  ال�شروط  فيه  تتوافر  الذي  للعمل  المنا�صب 
ومعرفة في �سيا�سة الفندق ونظامه، واإن هذا الاإجراء يحفز العاملين على الانتماء والاإبداع 
في العمل، لح�س�لهم على م�اقع ورواتب وامتيازات اأف�سل في الفندق، وفي بع�ص الاأحيان 
يق�م العامل بتط�ير نف�سه للح�س�ل على فر�سة النقل ل�ظيفة اأخرى، ومن مزايا وعي�ب 

هذا الن�ع ما ياأتي:
اأ   - مزايا الم�صادر الداخلية

1. رفع الروح المعن�ية لدى العاملين وبذلك يتحقق ال�لاء والاإخل�ص والا�ستقرار ال�ظيفي.
2. ت�فير عمالة لديها خبرات في العمل ما ي�ؤدي اإلى تقليل تكاليف التدريب.

3. المحافظة على الق�ى العاملة من الت�شرب في حالة الترقية والتقدم.
ب - عيوب الم�صادر الداخلية

1. حجب خبرات واأ�ساليب عمل جديدة يمكن الح�س�ل عليها من الخارج.
2. احتمالية �س�ء اختيار العاملين نتيجة ال�سيا�سات المتبعة.

3. محدودية عدد الم�ظفين المتقدمين لل�ظيفة.
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اإعلان داخليّ

التاريخ: 2010/10/20

الق�صم: التدبير الفندقي
الوظيفة المطلوبة: م�شرف مرافق عامة

�شروط الوظيفة:
1- �سهادة الثان�ية العامة.

2- خبرة لا تقلّ عن �سنتين في ق�سم التدبير الفندقي.
3- اإجادة اللغة الاإنجليزية.

على من يجد في نف�صه الكفاءة مراجعة ق�صم التدبير الفندقي
ت�قيع رئي�ص ق�سم التدبير الفندقي 

ال�سكل )2-1(: نم�ذج اإعلن داخلي عن وظائف �ساغرة في الفندق.
)External Source( 2- الم�صدر الخارجي

يعتبر الاأكثر �سي�عًا في الفنادق لا�ستقطاب الاأيدي العاملة المدربة والكف�ؤة، حيث تلجاأ الفنادق 
اإلى ملء ال�ظائف ال�ساغرة من الم�سادر الخارجية لاإدخال دم جديد بخبرات متن�عة اأو لعدم 

ت�افر خبرات كافية في الفندق، ويمكن ا�ستقطاب الاأيدي العاملة عن طريق ما ياأتي:
العمل وت�فير فر�ص  تنظيم �س�ق  العمل مهام  تت�لى وزارة  العمل والتوظيف:  - مكاتب  اأ 
الجهات  مع  والتعاون  بالتن�سيق  وخارجها  المملكة  داخل  للأردنيين  والت�سغيل  العمل 

المخت�سة، ولهذه الغاية اأجازت الترخي�ص باإن�ساء مكاتب خا�سة لت�ظيف الاأردنيين.
انت�شرت مكاتب الت�ظيف الخا�سة في الاأردن ب�سكل كبير في الاآونة الاأخيرة حيث تعمل 
مبا�شرة مع  الات�سال  الفندق  اإدارة  وبا�ستطاعة  العمل  العمل و�ساحب  ك��سيط بين طالب 
هذه المكاتب لتاأمين حاجة الفندق بتوفير الموظفين �صمن موا�صفات و�شروط معينة، وتاأخذ 

لقاء هذه الخدمة التي تقدمها عم�لة معينة يتفق عليها الطرفان الفندق ومكتب العمل.

مكتب العملنشاط )1-2(

العمل )www.mol.gov.jo( فر�ص  اأفراد مجم�عتك من خلل م�قع وزارة  ابحث مع 
العمل في الفنادق داخل المملكة وخارجها، واعر�ص ما ت��سلت اإليه على زملئك في ال�سف.
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ب- الجامعات والكليات والمدار�س المهنية: با�ستطاعة الفندق الح�س�ل على الاأيدي العاملة 
المملكة،  اأنحاء  جميع  في  المنت�شرة  الفندقية  والمدار�ص  والكليات  الجامعات  خريجي  من 
علمية   �سهادة  لديهم  اأ�سخا�ص  على  للح�س�ل  الجيدة  الخارجية  الم�سادر  من  تعتبر  والتي 
متخ�س�سة بالعمل الفندقي، اإ�سافة اإلى الخبرات العملية التي مار�س�ها خلل التدريب اأو 

العمل الم�ؤقت في اأثناء الدرا�سة.
جـ- الإنترنت: تزايد ا�ستخدام الاإنترنت في الاآونة الاأخيرة للإعلن عن ال�ظائف ال�ساغرة في 
الم�ؤ�س�سات وال�شركات المحلية والعالمية لا�ستقطاب اأف�سل العنا�شر الب�شرية، حيث اأ�سبح من 
اأهم و�سائل البحث عن ال�ظائف نظرًا ل�شرعة و�س�ل الر�سائل، وكما اأنها ت�فر النفقات 
لراغبي الت�ظيف واأ�سحاب العمل على حدّ �س�اء، وم�اقع الت�ظيف على ال�سبكة مجانية 
بالن�سبة للأفراد، واأرخ�ص بالن�سبة لاأ�سحاب العمل من ا�ستخدام �سبل الاإعلن الاأخرى 

لجذب الم�ظفين.
اإن البحث عبر الاإنترنت اأمر يتعيّن عليك القيام به، لكن لا تدع �سه�لة التقدم لل�ظائف 
عبر الاإنترنت تعطيك الرك�ن اإلى ذلك فقط وانتظار النتائج، فالغالبية العظمى من الباحثين 
عن وظائف عبر ال�سبكة لا يجدونها ف�رًا، ينبغي اأن ت�ستمر في الن�ساطات الاأخرى بالبحث 

الناجح عن وظيفة لا�سيما اإقامة العلقات الاجتماعية والعامة.
الم��س�عة  الاأ�سئلة  بع�ص  الت�ظيف والاإجابة عن  اإلى م�قع  الدخ�ل  بعد  العملية  وتتم 
والمجال ال�ظيفي الذي تبحث عنه والمناطق التي ترغب بالعمل فيها والراتب الذي تريده 
وكيف يمكن لا�سحاب العمل اأن يت�سل�ا بك، و�سيق�م الم�قع بناء على اإجاباتك بتحديد 
ال�ظائف التي تلبي احتياجاتك ويقدم لك قائمة بها، وفي بع�ص الم�اقع يمكن لك اأن تختار 
اإن كنت ترغب في تلقي اإخطار بال�ظائف التي تنا�سبك عبر البريد الاإلكتروني، ولا يتعين 
عليك بم�جب هذه الطريقة اأن تزور الم�قع ب�س�رة متكررة، والخيار الاآخر ه� اأن تق�م 
بن�شر �سيرتك الذاتية في بنك ال�سير الذاتية الخا�ص بالم�قع بحيث يمكن لاأ�سحاب العمل 
ال�سكل )2-2(  ويبين  بك،  يت�سل�ا  اأن  ما  لاإ�سغال وظيفة  منا�سب  �سخ�ص  الباحثين عن 

نم�ذج �سيرة ذاتية معباأً بالمعل�مات اللزمة.
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�صيرة ذاتية
Curriculum Vitae

اأحمد اإبراهيم محمد ع�دة الا�سم:
1975/10/20م تاريخ ال�لادة: عمان مكان ال�لادة:

متزوج الحالة الاجتماعية: الاأردنية الجن�سية:
0666666 الهاتف: بيادر وادي ال�سير العن�ان:

الكلية الفندقية    1995م. التقدير: جيد اإدارة اإي�اء دبل�م كلية مجتمع الم�ؤهلت العلمية:
التقدير: جيد مدر�سة الحرية  1993م.  اأدبي ثان�ية عامة   

فندق ال�شرق من عام 1995م  لغاية 1999م مجهز غرف الخبرات العملية:
فندق النجمة من عام 2000م  لغاية  2007م م�شرف ط�ابق

عام 2001م المعهد الحديث 3 اأ�سهر لغة اإنجليزية  الدورات:
عام 2002م معهد الجندويل   6 اأ�سهر حا�س�ب
محادثة )ممتاز( كتابة )جيد جداً(  قراءة  )جيد جداً( الاإنجليزية: اللغات:

كتابة )جيد(     محادثة )جيد جداً( الفرن�سية: قراءة )جيد(   
ال�سكل )2-2(: نم�ذج �سيرة ذاتية.

اإعلن يطلب فيه حاجته من ال�ظائف ال�ساغرة في ال��سائل  يق�م الفندق ب��سع  د- الإعلان: 
المرئية اأو الم�صموعة اأو المقروءة، �صمن �شروط وموا�صفات محددة، وباإمكان ال�صخ�ص الذي 
الإعلان  في  المطلوبة  ال�شروط  ح�صب  العمل  لهذا  التقدم  والكفاءة،  القدرة  نف�صه  في  يرى 
واإر�سال ال�سيرة الذاتية اإلى العن�ان الم�ج�د في الاإعلن، ويبين ال�سكل )2-3( اإعلن طلب 

وظائف في اإحدى ال�سحف المحلية.
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طلب موظفين ل�شل�شلة فنادق عالمية

الوظائف المطلوبة:
1- مجهّز غرف من كل الجن�سين عدد )5(.

2- مجهّز مرافق عامة عدد )5(.
3- من�سّق اأزهار من كل الجن�سين عدد )2(.

4- م�شرف ط�ابق من كل الجن�سين عدد )2(.
على اأن تتوافر بالمر�شحين ال�شروط الآتية:

- خبرة لا تقل عن �سنتين لل�ظائف ذات الاأرقام )1، 2، 3(.
- خبرة لا تقل عن 5 �سن�ات لل�ظيفة رقم )4(.

- حا�سل على �سهادة علمية تخ�س�ص فندقي و�سياحي.

على من يجد في نف�سه الكفاءة اإر�سال ال�سيرة الذاتية على العن�ان الاآتي:
info@mmm.com : البريد الاإلكتروني

فاك�ص:  8887666 )06(
لل�ستف�سار هاتف: 5555567 )06(

ال�سكل )2-3(: اإعلن طلب وظائف في اإحدى ال�سحف.

الم�سادر الخارجية لا�ستقطاب العامليننشاط )2-2(

بالرج�ع اإلى مكتبة المدر�سة، ابحث في كتب اإدارة الم�ارد الب�شرية عن ميزات الاعتماد على 
الم�سادر الخارجية لا�ستقطاب العاملين وعي�بها، دوّنها في دفترك، وناق�سها مع زملئك في 

ال�سف.

55



تمرين )2-1(         ا�صتقطاب الأيدي العاملة

النتاج العملي

اأن يعدّ اإعلنًا داخليًّا عن ال�ظائف ال�ساغرة.
المعلومات النظرية

عند حاجة ق�سم التدبير الفندقي لم�ظف من داخل الفندق يق�م رئي�ص ق�سم التدبير الفندقي 
بالتن�صيق مع ق�صم الموارد الب�شرية باإعداد اإعلان داخليّ عن الوظيفة المطلوبة و�شروط اإ�صغالها 

ويتم تعليقها على ل�حة الاإعلنات في الفندق.
التجهيزات  اللازمة

  مختبر التدريب العملي اأو مختبر الحا�س�ب.
  قرطا�سية )اأقلم حبر ور�سا�ص، اأوراق، م�سطرة، ممحاة(.

  جهاز كمبي�تر وطابعة.
  ل�حة اإعلنات.

اإر�شادات عامة

  تهيئة مكان العمل وت�فير الم�ستلزمات لتنفيذ التمرين.
  اإتاحة الفر�سة للطلبة لتنفيذ التمرين باأنف�سهم.

  اتباع الاأ�سل�ب الاأدائي في عملية التدريب العملي.
خطوات تنفيذ التمرين

- جهّز الاأدوات الكتابية اللزمة للعمل.
- اكتب ا�سم الق�سم في المكان المخ�س�ص.

- اكتب ال�ظيفة المطل�بة التي يحتاجها الق�سم.
- اكتب �شروط الوظيفة في المكان المخ�ص�ص.

- اكتب ا�سم رئي�ص ق�سم التدبير الفندقي في المكان المخ�س�ص وت�قيعه.
- علّق النم�ذج على ل�حة الاإعلنات.
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- �سمّم اإعلنًا داخليًّا با�ستخدام الحا�س�ب ب�ا�سطة برنامج معالج الن�س��ص.
- اطبع الت�سميم عن طريق الطابعة الملحقة في جهاز الحا�س�ب.

- اعر�ص الت�سميم على معلمك وزملئك للمناق�سة.
- احفظ التمرين في ملف التدريب العملي الخا�ص بك.

تمرين عملي

لم�شرف  الق�سم  حاجة  عن  الداخليّ  بالاإعلن  قم  الفندقي،  التدبير  ق�سم  رئي�ص  ب�سفتك 
غرف، يك�ن حا�سلً على �سهادة الثان�ية العامة في التعليم الفندقي وال�سياحي، ولديه خبرة 
3 �سن�ات في العمل الفندقي، ولديه اإلمام باللغة الاإنجليزية، ويرغب في العمل المطل�ب، قم 

بتعبئة الاإعلن الداخليّ المرفق ح�سب خط�ات تنفيذ التمرين ال�سابقة.

اإعلان داخلي

التاريخ: 2010/10/20

الق�صم: 
الوظيفة المطلوبة: 

�شروط الوظيفة:
  -1
  -2
  -3

على من يجد في نف�صه الكفاءة مراجعة رئي�س ق�صم التدبير الفندقي
ت�قيع رئي�ص ق�سم التدبير الفندقي 

معايير التقييم

  الت�سل�سل المنطقي في خط�ات العمل.
  دقّة الاإنجاز و�شرعته.

  ا�ستخدام المعل�مات وت�ظيفها.
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تمرين )2-2(         ا�صتقطاب الأيدي العاملة

النتاج العملي

اأن ينظّم �سيرة ذاتية.
المعلومات النظرية

تعدّ ال�سيرة الذاتية و�سيلة يقدم ال�سخ�ص الباحث عن العمل نف�سه من خللها اإلى �ساحب 
العمل، وتت�سمن معل�مات �سخ�سية كالا�سم والعن�ان وكذلك الم�ؤهلت العلمية والخبرات 

العملية والدورات واللغات الاأجنبية.
التجهيزات اللازمة

  مختبر التدريب العملي اأو مختبر الحا�س�ب.
  قرطا�سية )اأقلم حبر ور�سا�ص، اأوراق، م�سطرة، ممحاة(.

  جهاز كمبي�تر وطابعة.
اإر�شادات عامة

  تهيئة مكان العمل وت�فير الم�ستلزمات لتنفيذ التمرين.
  اإتاحة الفر�سة للطلبة لتنفيذ التمرين باأنف�سهم.

  اتباع الاأ�سل�ب الاأدائي في عملية التدريب العملي.
خطوات تنفيذ التمرين

- جهّز الاأدوات الكتابية اللزمة للعمل.
.)Curriculum Vitae( اكتب في اأعلى ال�سفحة وو�سطها ال�سيرة الذاتـيّـة -

- اكتب البيانات ال�سخ�سية مرتبة كما يلي )الا�سم من اأربعة مقاطع، تاريخ ال�لادة ومكانها، 
الجن�سية، الحالة الاجتماعية، العن�ان الكامل، رقم الهاتف(.

- اكتب الم�ؤهل العلمي )ال�سهادات العلمية( مرتبة ح�سب اآخر �سهادة ح�سلت عليها )ا�سم 
المعدل  عليها،  الح�س�ل  �سنة  المدر�سة،  اأو  الكلية،  اأو  الجامعة  ا�سم  التخ�س�ص،  ال�سهادة، 

والتقدير(.
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اآخر عمل قمت به )ال�ظيفة،  التي ح�سلت عليها مرتبة ح�سب  - اكتب الخبرات العملية 
مكان العمل، تاريخ الالتحاق بالعمل، وتاريخ الانتهاء منه(.

- اكتب الدورات التي ح�سلت عليها مرتبة كما يلي )ا�سم الدورة، مدتها، مكان انعقادها(.
- اكتب اللغات التي تعرفها ودرجة اإتقانك لها في القراءة والكتابة والمحادثة.
- �سمّم ال�سيرة الذاتية با�ستخدام الحا�س�ب ب�ا�سطة برنامج معالج الن�س��ص.

- اطبع الت�سميم عن طريق الطابعة الملحقة في جهاز الحا�س�ب.
- اعر�ص الت�سميم على معلمك وزملئك للمناق�سة.

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

�سمّم �سيرة ذاتية با�سمك ح�سب خط�ات تنفيذ التمرين ال�سابقة.
معايير التقييم

  الت�سل�سل المنطقي في خط�ات العمل.
  دقّة الاإنجاز و�شرعته.
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تمرين )2-3(        ا�صتقطاب الأيدي العاملة

النتاج العملي

اأن يعدّ اإعلنًا خارجيًّا عن وظائف �ساغرة.
المعلومات النظرية

يق�م رئي�ص ق�سم التدبير الفندقي باإبلغ اإدارة الم�ارد الب�شرية عن حاجته اإلى اأيدي عاملة 
�صمن �شروط وموا�صفات معينة حيث يقوم مدير اإدارة الموارد الب�شرية بتجهيز اإعلان يبيّن فيه 
اأن�اع ال�ظائف المطل�بة والم�ؤهلت اللزمة لها وعن�ان الفندق والبريد الاإلكتروني، واإر�سالها 

اإلى ال�سحف المحلية المخت�سة بالاإعلنات وو�سع الاإعلن في م�قع الفندق الاإلكتروني.
التجهيزات اللازمة

  مختبر التدريب العملي اأو مختبر الحا�س�ب.
  قرطا�سية )اأقلم حبر ور�سا�ص، اأوراق، م�سطرة، ممحاة(.

  جهاز كمبي�تر وطابعة.
اإر�شادات عامة

  تهيئة مكان العمل وت�فير الم�ستلزمات لتنفيذ التمرين.
  اإتاحة الفر�سة للطلبة لتنفيذ التمرين باأنف�سهم.

  اتباع الاأ�سل�ب الاأدائي في عملية التدريب العملي.
خطوات تنفيذ التمرين

- جهّز الاأدوات الكتابية اللزمة للعمل.
- اكتب ال�ظائف المطل�بة.

- اكتب ال�شروط المطلوبة على �صكل نقاط.
- اكتب عن�ان الفندق والبريد الاإلكتروني ورقم الهاتف والفاك�ص في نهاية الاإعلن.

- �سمّم اإعلنًا خارجيًّا با�ستخدام الحا�س�ب ب�ا�سطة برنامج معالج الن�س��ص.
- اطبع الت�سميم عن طريق الطابعة الملحقة في جهاز الحا�س�ب.
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اعر�ص الت�سميم على معلمك وزملئك للمناق�سة.  -
احفظ التمرين في ملف التدريب العملي الخا�ص بك.  -

تمرين عملي

عبىء الاإعلن الخارجيّ المرفق عن حاجة ق�سم التدبير الفندقي ل�ظيفة م�شرف غرفة البيا�سات 
مجال  في  �سن�ات   3 خبرة  فندقي،  دبلوم  �صهادة  الآتية:  ال�شروط  المر�صح  في  تتوافر   ،)1( عدد 
الآتية:  ال�شروط  المر�صح  في  تتوافر   )2( عدد  بيا�سات  وعامل  الاإنجليزية،  باللغة  معرفة  العمل، 
�سهادة الثان�ية العامة، خبرة �سنتان في العمل، معرفة في اللغة الاإنجليزية وعن�ان البريد الاإلكتروني 
info@zzz.com، فاك�ص06/9999999، لل�ستف�سار هاتف: 06/8888876، ح�سب 

خط�ات التمرين ال�سابقة.
طلب موظفين ل�شل�شلة فنادق عالمية

الوظائف المطلوبة:
-1
 -2
-3

على اأن تتوافر بالمر�صحين ال�صروط الآتية:
 -
-

على من يجد في نف�سه الكفاءة اإر�سال ال�سيرة الذاتية على العن�ان الاآتي:
البريد الاإلكتروني : 

فاك�ص:  
لل�ستف�سار هاتف:

ملحظة: )اآخر م�عد للتقديم بعد خم�سة اأيام من تاريخ ن�شر الاإعلن(

معايير التقييم

  الت�سل�سل المنطقي في خط�ات العمل.
  دقّة الاإنجاز و�شرعته.

  ا�ستخدام المعل�مات وت�ظيفها.

61



ق�شية للمناق�شة

تعدّ عملية انتقاء الاأفراد بناءً على القدرة والكفاءة عملية �سعبة ودقيقة، وكلما كانت اإجراءات 
الت�ظيف �سليمة، فاإن ذلك يقلل من الم�سكلت والازعاجات، تبداأ عملية الت�ظيف عادة بالاإعلن 
عن ال�ظيفة ال�ساغرة، وتت�سمن ا�سم ال�ظيفة والم�ؤهلت والخبرات المطل�بة وكيفية اإر�سال ال�سيرة 
الم�ست�فين  يتم تحديد  الذاتية  ال�سير  فرز  الفندق، وبعد عملية  لعن�ان  المحدد  الم�عد  الذاتية خلل 
ل�شروط الوظيفة والت�صال معهم لتعبئة طلب التوظيف واإرفاق الوثائق المطلوبة بها، وبعد ذلك يتم 

اختيار ال�سخ�ص المنا�سب من خلل الاإجراءات الاآتية:
1- مراجعة طلبات التوظيف مرفق معها ال�شيرة الذاتية

الب�شرية  الم�ارد  اإدارة  قبل  الطلبات من  الانتقاء، حيث تدقق  الاأولى من مراحل  المرحلة  تعتبر 
كل         للتاأكد من اأن المعل�مات ال�اردة في طلبات الت�ظيف �سحيحة وكاملة كما ي��سحها ال�س

)2-4( الذي يبين نم�ذج طلب ت�ظيف معباأً ح�سب الاأ�س�ل.
2- التاأكد من �شحة المعلومات وال�شهادات المقدمة

من  �سليمة،  جميعها  المقدمة  وال�ثائق  ال�سهادات  اأن  من  بالتاأكد  الب�شرية،  الم�ارد  اإدارة  تق�م 
خلل مقارنة الت�اريخ وتفحّ�ص الاأختام واإجراء بع�ص الات�سالات للتاأكد من �سحة ال�سهادات 

والخبرات.
3- مقابلة اأوّلية

يق�م بهذه المقابلة مدير اإدارة الم�ارد الب�شرية اأو من ين�ب عنه، وتهدف اإلى تحديد ال�سخ�ص 
العام، والقدرة الج�سمية، وال�سخ�سية وال�سل�ك  بناءً على المظهر  الاأكثر ملءمة بمهام ال�ظيفة 

والمعل�مات العامة واللغات الاأجنبية.

مقابلت  في  والمناق�سة  الح�ار  عنا�شر  وزملوؤك  اأنت  ناق�ص  العمل،  مجم�عات  خلل  من 
الت�ظيف، ثم قم باإعداد قائمة تقييم لبن�د تلك العنا�شر، واعر�سها على زملئك في ال�سف.

إجراءات توظيف الأيدي العاملةثانياً
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تعلّم

4-  الختبار النظري والعملي
يتمّ اإجراء مجم�عة من الاختبارات المتخ�س�سة للعاملين في �سناعة ال�سيافة مثل الذكاء، ح�سن 
الت�شرف، اأ�سل�ب التعامل مع ال�سي�ف، القدرة على حلّ الم�سكلت، ويعدّ الاختبار النظري 
ومن ثم العملي المرحلة الاأخيرة من مراحل الانتقاء، ويق�م به رئي�ص ق�سم التدبير الفندقي اأو 
من ين�ب عنه عندما تك�ن ال�ظيفة في ق�سم التدبير الفندقي، اإن الهدف الاأ�سا�ص من اإجراء 
الاختبارات ه� معرفة قدرة  ال�سخ�ص المتقدم لل�ظيفة وم�ست�اه من خلل اإجابته عن الاأ�سئلة 

النظرية، وقيامه باأداء بع�ص الاأعمال وملحظة دقته واأ�سل�به في تاأدية العمل المطل�ب منه.
5- الفح�س الطبي

تحتاج بع�ص ال�ظائف اإلى التاأكد من ال�سلمة ال�سحية والخل� من الاأمرا�ص ال�سارية والمعدية 
لل�سخ�ص المتقدم لل�ظيفة بغر�ص ا�ستكمال اإجراءات الت�ظيف.

6- التعيين )التوظيف(
بعد الانتهاء من اإجراءات الت�ظيف ال�سابقة، يتم اختيار ال�سخ�ص المطل�ب وتعيينه اعتمادًا على 
"و�سع ال�سخ�ص المنا�سب في المكان المنا�سب"، ويعدّ طلب الت�ظيف الم�افق  المبداأ المعروف 
عليه ر�سميًّا من اإدارة الفندق بمثابة عقد عمل ملزم للم�ظف وي�سمن له حق�قه المتفق عليها.

عقد العمل: ه� اتفاق �سفهي اأو كتابي �شريح اأو �سمني يتعهد العامل بمقت�ساه اأن يعمل لدى 
�ساحب العمل، وتحت اإ�شرافه اأو اإدارته مقابل اأجر، ويك�ن عقد العمل لمدة محدودة اأو غير 

محدودة لعمل معين.
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نموذج طلب توظيف
ا�سم الجدا�سم الاأبالا�سم الاأولا�سم العائلة

عبد الرحيماإبراهيممهندع�دة
الجن�سيةمكان ال�لادةتاريخ الميلد

اأردنيعمان1985/01/24
العن�انالبريد الاإلكترونيالهاتف

56634952Audi85@yahoo.com333 ص.ب.252 الرمز�
اأعزب                       متزوج    الحالة الاجتماعية

 تحديد معرّفين يمكن الت�شال بهما عند التحاقك بالعمل
74826300الهاتفمحمد م�سطفى ايزوليالا�سم
85294811الهاتفعمر اإبراهيم �سيخ�الا�سم

الوظيفة المطلوبة:  م�شرف                   الحدّ الأدنى للراتب: 300 دينار
الموؤهلات العلمية

التقدير�سنة التخرجالمدر�سة/الكلية/ الجامعةالتخ�س�صالم�ؤهل العلمي

اإدارة فنادق بكال�ري��ص
جيد2007جامعة الاأردنو�سياحة

جيد2003مدر�سة عم�نفندقيالثان�ية العامة

اللغات الأجنبية التي تجيدها
�سعيفجيدممتازالمهاراتاللغة

الاإنجليزية
xمحادثة
xكتابة
xقراءة
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الفرن�سية
xمحادثة
xكتابة
xقراءة

الخبرات العملية
�سبب ترك العملال�ظيفة�سن�ات العملا�سم الجهة

ال�سفر خارج البلدمجهز غرف3 �سن�اتفندق عمان
الا�ستقالةم�سيف�سنة واحدةمطعم ال�سعادة

ال�شم: مهند اإبراهيم عبد الرحمن            التوقيع:                      التاريخ: 2010/11/20م

ال�سكل )2-4(: نم�ذج طلب ت�ظيف.

 اإجراءات التوظيفنشاط )3-2(

من خلل مجم�عات العمل، ابحث في اأحد الكتب الاإدارية المت�افرة في مكتبة المدر�سة 
عن اإجراءات الت�ظيف، دوّنها في دفترك، وناق�سها مع زملئك في ال�سف.
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تمرين )2-4(         توظيف الأيدي العاملة

النتاج العملي

اأن يعبئ طلب الت�ظيف
المعلومات النظرية

ملف  في  تحفظ  ر�سمية  وثيقة  ويعدّ  والم�ظف،  الفندق  بين  عمل  عقد  الت�ظيف  طلب  يعدّ 
الم�ظف بعد تعيينه للع�دة اإليها م�ستقبلً للح�س�ل على اأي معل�مات عن الم�ظف خلل خدمته.

التجهيزات اللازمة

  مختبر التدريب العملي اأو مختبر الحا�س�ب.
  قرطا�سية )اأقلم حبر ور�سا�ص، اأوراق، م�سطرة، ممحاة(.

  جهاز كمبي�تر وطابعة.
اإر�شادات عامة

  تهيئة مكان العمل وت�فير الم�ستلزمات لتنفيذ التمرين.
  اإتاحة الفر�سة للطلبة لتنفيذ التمرين باأنف�سهم.

  اتباع الاأ�سل�ب الاأدائي في عملية التدريب العملي.
خطوات تنفيذ التمرين

جهّز الاأدوات الكتابية اللزمة للعمل.  -
اكتب المعل�مات والبيانات ال�سخ�سية ح�سب المطل�ب في الخانات.  -

اكتب معرّفين من زملئك في الخانات المخ�س�سة لذلك.  -
اكتب ال�ظيفة المطل�بة والحد الاأدنى للراتب في المكان المخ�س�ص.  -
اكتب الم�ؤهلت العلمية مرتبة ح�سب اآخر �سهادة ح�سلت عليها.  -

اكتب اللغات التي تعرفها ودرجة اإتقانك لها قراءة وكتابة ومحادثة.  -
اكتب الخبرات العملية التي ح�سلت عليها مرتبة ح�سب اآخر عمل قمت به.  -

اكتب ا�سمك وت�قيعك والتاريخ في نهاية الطلب.  -
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�سمّم طلب الت�ظيف با�ستخدام الحا�س�ب ب�ا�سطة برنامج معالج الن�س��ص.  -
اطبع الت�سميم عن طريق الطابعة الملحقة في جهاز الحا�س�ب.  -

اعر�ص الت�سميم على معلمك وزملئك للمناق�سة.  -
احفظ التمرين في ملف التدريب العملي الخا�ص بك.  -

تمرين عملي

عبىء طلب الت�ظيف المرفق با�سمك ح�سب خط�ات تنفيذ التمرين ال�سابقة.

ا�سم الجدا�سم الاأبالا�سم الاأولا�سم العائلة

الجن�سيةمكان ال�لادةتاريخ الميلد

العن�انالبريد الاإلكترونيالهاتف

اأعزب                       متزوج    الحالة الاجتماعية
تحديد معرّفين يمكن الت�شال بهما عند التحاقك بالعمل

الهاتفالا�سم
الهاتفالا�سم

الوظيفة المـطلوبـة:                              الحدّ الأدنى للراتب: 
الموؤهلات العلمية:

التقدير�سنة التخرجالمدر�سة/الكلية/ الجامعةالتخ�س�صالم�ؤهل العلمي
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اللغات الأجنبية التي تجيدها:
�سعيفجيدممتازالمهاراتاللغة

الاإنجليزية
محادثة
كتابة
قراءة

الفرن�سية
محادثة
كتابة
قراءة

الجهات والوظائف التي عملت بها:

�سبب ترك العملال�ظيفة�سن�ات العملا�سم الجهة

ال�صم:         التوقيع:                                  التاريخ:   

معايير التقييم

  الت�سل�سل المنطقي في خط�ات العمل.
  دقّة الاإنجاز و�شرعته.

  ا�ستخدام المعل�مات وت�ظيفها.
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معينة  ومعارف  بخبرات  الفندق  في  العاملين  لتزويد  له  والمخطط  المنظم  الجهد  ه�  التدريب 
ما  اإيجابي  ب�سكل  واتجاهاتهم  �سل�كهم  وتغيير  وتنميتها  وتط�يرها  وقدراتهم  مهاراتهم  وتح�سين 

ي�ساعد الاأفراد على اأداء وظائفهم بكفاءة وفاعلية.
1- اأ�شاليب التدريب

العاملين  قدرات  تط�ير  في  التدريب  مهمة  تكمن 
ومهاراتهم واتجاهاتهم لرفع م�ست�ى الاأداء والكفاءة 
المدرب�ن  ي�ستخدم  حيث  العمل،  في  الاإنتاجية 
لا  ب�سيط  بع�سها  التدريب،  في  متعددة  اأ�ساليب 
اإلى  الاآخر يحتاج  اإلى جهد كبير، وبع�سها  يحتاج 
المنا�سب  الاأ�سل�ب  وا�ستخدام  مكثفة،  جه�د  بذل 
اأهدافه،  تحقيق  اإلى  ي�ؤدي  الذي  التدريبي  للبرنامج 

ومن هذه الاأ�ساليب:
اإلى  المهمة  المعل�مات  بتقديم  )المدرب(  المحا�شر  يق�م   :)Lectures( المحا�شرات   - اأ 
مجم�عة من المتدربين، من خلل �شرح م��س�ع محدد معزّزًا ذلك بالاأمثلة، وت�ستخدم 
هذه الطريقة لاإي�سال معل�مات محددة بفترة زمنية ق�سيرة اإلى مجم�عة كبيرة من العاملين.

من  معينة  مجم�عة  على  يقت�شر  الاأ�سل�ب  هذا   :)Conferences( الموؤتمرات  ب - 
الم�ساركين، ويتم درا�سة م��س�ع مهم من قبل الم�ساركين كافة لاإيجاد الحل�ل المنا�سبة 

من خلل الت��سيات المقترحة التي يتم الاتفاق عليها.
حلقات النقا�س )الندوات( )Seminars(: تمتاز هذه الطريقة ببحث م��س�ع معين   - ج ـ
مت�سعب، ويق�م كل م�سترك بدرا�سة جانب  معين من الم��س�ع واإعداد تقرير عنه وو�سع 

البدائل المقترحة ل�سنع القرار.

و�شائل التدريب
- جهاز الحا�س�ب.

- جهاز عر�ص اإلكتروني.
- جهاز العر�ص الرئي�سي.

- تلفاز.
- الاأفلم و�شرائط الفيدي�.

-ال�سبــ�رة )العاديــة والبي�ســاء 
والممغنطة(.

تدريب العاملين في قسم التدبير الفندقي ثالثًا
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تمثيل الأدوار )Role Playing(: تقدم هذه الطريقة فر�سة عملية للمتدربين لتح�سين   - د 
كفاءاتهم ومهاراتهم من خلل قيام المتدرب بتمثيل دور ال�سيف اأو الم�ظف.

درا�شة الحالة )Case study(: هي و�سف اأو عر�ص لحالة معينة في فترة زمنية محددة   - ه ـ
قد تك�ن حقيقية اأو افترا�سية، ويتطلب درا�ستها بعناية وو�سع الحل�ل الناجحة لمعالجتها وفق 

المعل�مات والبيانات التي تّم جمعها ح�ل الم�سكلة م��س�ع البحث.
باجتماع  يتمثل  اأُ�سل�ب  وه�   :)Sensitivity Training  ( الح�شا�شية  يب  ر د ت  - و 
مجم�عة من المديرين لمناق�سة العلقات فيما بينهم والتعبير عن م�ساعرهم الحقيقية و�شرد 
اآرائهم عن الاآخرين وت�شرفاتهم ب�شراحة تامّة، وهذا الاأ�سل�ب ينمي المهارات الفردية في 

الت�سخي�ص وال�سل�ك التنظيمي.

2- مراحل التدريب
اأ    - تحـديد الحـتيـاجـات التـدريـبـيـة: تختـلف الاحـتياجـات التـدريـبية من عامل اإلى اآخر ومن 
م�ست�ى وظيفي اإلى اآخر ومن تخ�س�ص اإلى اآخر ، ويمكن الك�سف عن الاحتياجات 

التدريبية في الفندق من خلل روؤ�ساء الاأق�سام والم�شرفين.
ب - تحديد اأهداف التدريب: يجب اأن تك�ن الاأهداف وا�سحة وواقعية وتتنا�سب مع اإمكانيات 

الفندق حتى يتم تحقيقها والا�ستفادة من البرنامج التدريبي.
ج ـ- تنفيذ برنامج التدريب: يجب ت�فير ال�قت الكافي لتنفيذ البرنامج التدريبي، بحيث يت�افق 
مع طبيعة البرنامج وعدد الم��س�عات التي ي�سملها، ومن ال�شروري تحديد مكان تنفيذ 

البرنامج وزمانه )داخل الفندق اأم خارجه(.
د  - تقييم برنامج التدريب: يهدف اإلى قيا�ص فاعلية البرنامج التدريبي وكفاءته ومدى تحقيقه 

للأهداف المقررة.

اأ�ساليب التدريبنشاط )4-2(

بالرج�ع اإلى مكتبة المدر�سة، ابحث في كتب الم�ارد الب�شرية عن اأ�ساليب تدريبية اأخرى، 
دوّنها في دفترك، وناق�سها مع زملئك في ال�سف.
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3- اأهمية التدريب في الفنادق واأهدافه
تبرز اأهمية التدريب في تنمية الاأداء وتح�سينه، وتاأهيل الاأفراد لتحمل الم�س�ؤولية في وظائفهم 
التي يمار�س�نها في �س�ء الم�ستجدات والتحديات المعا�شرة، كما تبرز اأهميته للأفراد الجدد في 
العمل لاإك�سابهم المعارف والمهارات التي ت�ساعدهم على اأداء الاأعمال المطل�بة منهم باإتقان، 
وكلما �سعر المتدرب باأهمية التدريب الهادف لتط�ير قدراته واتجاهاته اأدى اإلى تقبله للتدريب 
والا�ستفادة منه، ويت�سح ذلك من خلل ال�سكل )2-5( الذي ي��سح اأهمية التدريب للفندق 

وال�سي�ف.
اإن تحديد اأهداف التدريب اأمر �شروري لجعل التدريب و�سيلة فعالة في تط�ير عمل الفندق 

ومن هذه الاأهداف ما ياأتي:
- اإك�ساب الاأفراد المعارف والمهارات.  اأ  
 ب- رفع كفاءة العاملين في مجال عملهم.

 جـ- زيادة الكفاية الاإنتاجية وتح�سين اأ�سل�ب الاأداء.
 د  - الا�ستفادة من الم�ارد المتاحة اإلى اأق�سى حدّ ممكن.

 هـ - تغيّر �سل�ك الاأفراد وزيادة انتمائهم للعمل.

ال�سكل )2-5(: اأهمية التدريب للفندق وال�سي�ف.
4- اأنوع التدريب

تختار الفنادق نوع التدريب الذي ينا�صبها ح�صب طبيعة الن�صاط الحالي، والتغيّرات المتوقعة 
في �س�ء التط�رات التكن�ل�جية في مجال عمل الفنادق، وهناك العديد من اأن�اع التدريب 

التي ت�ستخدم في الفنادق منها ما ياأتي:
71



توجيه الموظف الجديد: يحتاج الم�ظف الجديد اإلى تعرّف المعل�مات العامة عن الفندق،   اأ    - 
العمل،  تعليمات  والم�اد،  الاأدوات  ا�ستخدام  طريقة  العمل،  ملب�ص  العمل،  �ساعات 
ق�اعد الاأمن وال�سلمة، وغيرها ويتمّ ذلك من قبل مدير التدريب اأو الم�شرف الم�س�ؤول. 
التدريب في اأثناء العمل: دمج العاملين الجدد مع اأقرانهم الذين لديهم خبرات كافية في   ب - 
مجال العمل واأ�سل�ب تدريبهم بطريقة الملحظة والتطبيق العملي للتاأكد من قدرتهم 

على اأداء العمل م�ستقبلً.
ب�سكل  العاملين وتح�سينها  مهارات  تط�ير  اإلى  يهدف  والرقابة:  المتابعة  ناتج عن  تدريب   ج ـ - 
فردي، وعادة ما يتمّ في اأثناء قيام الم�شرف المخت�ص في ج�لات المتابعة الم�ستمرة للتاأكد 

من �سير العمل واأدائه ب�سكل �سحيح.
تدريب بغر�س الترقية والنقل: يهدف اإلى تدريب العاملين على المعارف والمهارات الفنية   د  - 

المطل�بة في ال�ظيفة الجديدة.
الاإدارية  والمهارات  المعارف  التدريب  هذا  يت�سمن  والتخ�ش�شي:  الإداري  التدريب   هـ - 
ومتابعتها،  الم�سكلت  حل  على  ويركز  الاإدارية،  المنا�سب  لتقلد  اللزمة  والاإ�شرافية 

واتخاذ القرارات فيها.

5-  مراحل تقييم التدريب
متابعة الن�صاط التدريبي في اأثناء تنفيذ البرنامج التدريبي.  اأ   - 

متابعة نتائج التدريب بعد انتهاء البرنامج التدريبي.  ب - 
معرفة ر�سا الم�ساركين في البرنامج التدريبي في اأثناء عقد البرنامج اأو بعد انتهائه مبا�شرة.  ج ـ - 

قيا�ص المعل�مات اأو المهارات اأو الاتجاهات وذلك عن طريق الاختبار والمتابعة.  د  - 
ح  قيا�ص التغييرات الاأدائية وال�سل�كية التي اكت�سبها العامل�ن، وال�سكل )2-6( ي��سّ  هـ - 

نم�ذجًا مقترحًا في تقييم العاملين.

 اأنواع التدريبنشاط )5-2(

اأن�اع تدريب اأخرى،  اإلى مكتبة المدر�سة، ابحث في كتب الم�ارد الب�شرية عن  بالرج�ع 
دوّنها في دفترك، وناق�سها مع زملئك في ال�سف.
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نموذج تقييم العاملين

الجزء الاأول: معل�مات عامة

  الا�سم: علي ح�سين محمد  
  الم�سمى ال�ظيفي: مجهز غرف 

 تاريخ التعيين: 2005/6/22م
 الرقم ال�ظيفي: 222211

  الجزء الثاني: عنا�شر التقييم

العلمة الم�ستحقةالعلمة المخ�س�سةعنا�شر التقييمالرقم

109يحترم النظام ويتقيد بالتعليمات.1

108ينجز ال�اجبات المطل�بة في ال�قت المحدد.2

1010يتقبل الاآخرين ويحترم ثقافاتهم.3

108يهتم في ترتيب مظهره ال�سخ�سيّ.4

يت�ا�سل مع الاآخرين ويعبر عن اأفكاره 5
109ب��س�ح ولباقة.

يحافظ على البيئة والممتلكات العامة 6
109والخا�سة.

109يراعي ق�اعد الاأمن وال�سحة وال�سلمة.7

108يحافظ على علقته مع الروؤ�ساء في العمل. 8
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1010يحافظ على علقته مع زملئه في العمل 9

1010يحافظ على علقته مع ال�سي�ف10

10090المجم�ع

الجزء الثالث: التقدير العام
مجم�ع 

العلمات 
والتقدير

ممتاز
)100-90(

جيد جداً
)89-80(

جيد
)79-70(

مر�صٍ 
)69-60(

بحاجة لتح�سين
)اأقل من 60(

x

الجزء الرابع: الت��سيات والاإجراءات
منحه علوة �سهرية قدرها ع�شرون دينارًا.

ت�قيع رئي�ص ق�سم التدبير الفندقي                           التاريخ: 2010/12/30م

ال�سكل )2-6(: نم�ذج تقييم العاملين.
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تمرين )2-5(          تدريب العاملين

النتاج العملي

اأن يعدّ ا�ستمارة تقييم العاملين.
المعلومات النظرية

العاملين و�سل�كهم مهمة خلل فترة زمنية محددة، لتحديد كفاءة  اأداء  قيا�ص  تعدّ عملية 
العاملين في اأدائهم للعمل المطل�ب، ويتمّ ذلك من خلل المتابعة والملحظة الم�ستمرة من قبل 

الم�س�ؤول المبا�شر، ويترتب على ذلك قرارات تتعلق بتح�سين اأداء الم�ظف وترقيته.
التجهيزات اللازمة

  مختبر التدريب العملي اأو مختبر الحا�س�ب.
  قرطا�سية )اأقلم حبر ور�سا�ص، اأوراق، م�سطرة، ممحاة(.

  جهاز كمبي�تر وطابعة.
اإر�شادات عامة

  تهيئة مكان العمل وت�فير الم�ستلزمات لتنفيذ التمرين.
  اإتاحة الفر�سة للطلبة لتنفيذ التمرين باأنف�سهم.

  اتباع الاأ�سل�ب الاأدائي في عملية التدريب العملي.
خطوات تنفيذ التمرين

جهّز الاأدوات الكتابية اللزمة للعمل.  -
اكتب المعل�مات العامة عن الم�ظف )الا�سم، تاريخ التعيين، الم�سمى ال�ظيفي، الرقم ال�ظيفي(.  -
�سع العلمات التي ي�ستحقها على عنا�شر التقييم في الخانة المخ�س�سة للعلمة الم�ستحقة،   -

�شريطة اأن لا تتجاوز الحدّ الاأعلى للعلمات في خانة العلمة المخ�س�سة.
اجمع العلمات في خانة العلمة المخ�س�سة، وار�سدها في خانة المجم�ع.  -

�سع اإ�سارة في خانة مجم�ع العلمات والتقدير لمعرفة التقدير العام الذي ح�سل عليه.  -
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اكتب في بند الت��سيات والاإجراءات التن�سيبات المنا�سبة.  -
�سمّم نم�ذج تقييم الاأداء با�ستخدام الحا�س�ب ب�ا�سطة برنامج معالج الن�س��ص.  -

اطبع الت�سميم عن طريق الطابعة الملحقة في جهاز الحا�س�ب.  -
اعر�ص الت�سميم على معلمك وزملئك للمناق�سة.  -

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

خالد  ح�سن  للم�ظف  الاأداء  تقييم  نم�ذج  عبّىء  الفندقي،  التدبير  ق�سم  رئي�ص  ب�سفتك 
الذي يعمل مجهز غرف وتاريخ تعيينه 2009/05/23 ورقمه ال�ظيفي 3311 والعلمات 
التي ي�ستحقها على عنا�شر التقييم ح�سب الاآتي: الاأرقام 1 و 3 و 5 و 7 )9( علمات، 
والاأرقام 2 و 4 و 6 )8( علمات، والاأرقام 8 و 9 و 10 )10( علمات، اجمع العلمات 
واكتب الت��سيات ح�سب ما ياأتي: اإذا ح�سل على ممتاز اأو جيد جدًا، يح�سل على ترقية اأو 
منحة اأو علوة، اأما اإذا ح�سل على جيد تكتب له عبارة ت�جيهية، واأقل من ذلك يكتب له 

بحاجة اإلى تدريب، م�ستعينًا بخط�ات تنفيذ التمرين ال�سابقة.

نموذج تقييم العاملين

الجزء الاأول: معل�مات عامة

  الا�سم:
  الم�سمى ال�ظيفي: 

 تاريخ التعيين: 
 الرقم ال�ظيفي: 

  الجزء الثاني: عنا�شر التقييم

العلمة الم�ستحقةالعلمة المخ�س�سةعنا�شر التقييمالرقم
10يحترم النظام ويتقيد بالتعليمات.1
10ينجز ال�اجبات المطل�بة في ال�قت المحدد.2
10يتقبل الاآخرين ويحترم ثقافاتهم.3
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10يهتم في ترتيب مظهره ال�سخ�سيّ.4

يت�ا�سل مع الاآخرين ويعبر عن اأفكاره 5
10ب��س�ح ولباقة.

يحافظ على البيئة والممتلكات العامة 6
10والخا�سة.

10يراعي ق�اعد الاأمن وال�سحة وال�سلمة.7

يحافظ على علقته مع الروؤ�ساء في العمل 8
10)اإدارة المدر�سة(.

يحافظ على علقته مع زملئه في العمل 9
10)طلب ال�سف والمدر�سة(.

يحافظ على علقته مع ال�سي�ف10
10 )زوار المدر�سة(.

100المجم�ع
الجزء الثالث: التقدير العام

مجم�ع 
العلمات 
والتقدير

ممتاز
)100-90(

جيد جداً
)89-80(

جيد
)79-70(

مر�صٍ 
)69-60(

بحاجة لتح�سين
)اأقل من 60(

الجزء الرابع: الت��سيات والاإجراءات
..........................................         

ت�قيع رئي�ص ق�سم التدبير الفندقي                           التاريخ:        /         /

معايير التقييم

  الت�سل�سل المنطقي في خط�ات العمل.
  دقّة الاإنجاز و�شرعته.

  ا�ستخدام المعل�مات وت�ظيفها.
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طرق تحفيز العاملينرابعًا

للعاملين  المعن�ية  الروح  ترفع  لاأنها  والمعن�ية؛  المادية  الح�افز  نظام  اإلى  الفنادق  اإدارات  تتجه 
فيها وتحفزهم لا�ستثمار طاقاتهم وزيادة رغباتهم في العمل وتنمي لديهم الانتماء للعمل وتجعلهم 

ي�ساعف�ن جه�دهم ؛ ما ي�ساعد في تحقيق الاأهداف المخطط لها. 
ويمكن ت�سنيف الح�افز اإلى ح�افز مادية ومعن�ية ، فردية وجماعية.

1- الحوافز المادية والمعنوية 
اأ- الحوافز المادية : تعدّ من اأكثر اأ�ساليب الح�افز �سي�عًا وذلك لقدرتها على اإ�سباع عدد من 

الحاجات لدى الفرد، ومن الاأمثلة على هذه الح�افز ما ياأتي :
1. مكافاآت مالية : يمنح العامل المتميز مبلغًا من المال على ح�سن قيامه ب�اجبه وتميزه بين 

العاملين. 
2. زيادة في الرواتب والاأج�ر : منح العامل المتميز زيادة اأو علوة مالية على راتبه ال�سهري.
الم�ظفين،  الفندق على  اأرباح  اأي ت�زيع جزء محدد من   : الاأرباح  العاملين في  اإ�شراك   .3

وهذا الحافز له اأثر كبير عليهم ؛ لاإح�سا�سهم باأن ثمار عملهم تع�د عليهم بالنفع.
العاملين  على  ت�زع  الخدمة  �شريبة  من  ن�سبة   )  Service Charge  ( الخدمة  بدل   .4
في الفندق بالت�صاوي اأو على �صكل نقاط محددة تعتمد على طبيعة العمل والم�صميات 

ال�ظيفية.
اإ�شراكهم في رحلة  اأ�سياء مادية ذات قيمة مالية مثل  5. ح�افز عينية : ح�س�ل العاملين على 
على ح�ساب الفندق اأو ت�زيع اأدوات �سخ�سية مثل ، �ساعات ، محافظ �سخ�سية، وغيرها.

حوافز مادية  نشاط )6-2(

ى،     اأخر مادية  الب�شرية عن ح�افز  الم�ارد  ابحث في كتب  المدر�سة،  اإلى مكتبة  بالرج�ع 
دوّنها في دفترك، وناق�سها مع زملئك في ال�سف.
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ق�شية للمناق�شة

ب- الحوافز المعنوية : لا تحت�ي الح�افز المعن�ية على اأي عن�شر مادي ومن الاأمثلة عليها ما ياأتي :
1. اإ�شراك العاملين باأفكارهم ومقترحاتهم عند التخطيط لتط�ير الفندق والتغلب على 

الم�سكلت التي ت�اجهم ، ما ي�سعرهم بالر�سا والانتماء للفندق.
2. ترقية الم�ظف المتميز. 
3. تح�سين ظروف العمل.

4. منح العاملين خطابات �سكر وتقدير ، واإدراج اأ�سمائهم في ل�حة ال�شرف.
5. النقل من وظيفة اإلى اأخرى اأكثر اأهمية. 

2- الحوافز الفردية والجماعية 
اأ   - الحوافز الفردية : ت�ستخدم الفنادق الح�افز الفردية التي تمنح بمقت�ساها العامل فيها مكافاأة 
مالية اأو معنوية من خلال الإعلان الداخليّ عن مكافاأة مالية للعامل الذي يحقق �شروط 
الاأداء المتميز والذي يتم اإدراج ا�سمه على ل�حة ال�شرف ، اأوتط�ير مهارات الاأفراد من 
خلل التدريب الم�ستمر الداخليّ والخارجيّ ، وت�ؤدي الح�افز الفردية اإلى زيادة التناف�ص 
بين العاملين، لذلك يف�سل ا�ستخدام هذه الح�افز بحذر �سمن خطة مدرو�سة حتى لا 
ت�س�د الاأنانية بين العاملين وي�سبح كل اهتمامهم من�سبًّا على كيفية الح�س�ل على الحافز.

ب- الحوافز الجماعية : تت�سابه مع الح�افز الفردية ، اإلا اأنها تختلف عنها في اأنها تمنح لمجم�عة 
مالية لاأف�سل  الفندق عن جائزة  اإعلن  الاأمثلة على ذلك  الفندق ومن  العاملين في  من 
ق�سم اأو فريق عمل ، ويعتمد اختيار الق�سم اأو الفريق الاأف�سل بناءً على اأ�س�ص م��س�عية 
محددة ومعلنة م�سبقًا مثل التميز في م�ست�ى الاأداء وتخفي�ص نفقات الق�سم وال�شرعة في 

اإنجاز العمل بكفاءة.

ناق�ص مع اأفراد مجم�عتك ح�افز اأخرى يمكن اأن تعمل على تحريك طاقات العاملين ورغباتهم، 
واعر�ص ما ت��سلت اإليه على زملئك في ال�سف.
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�شوؤال وجواب 

ما المزايا التي تقدمها الفنادق الكبيرة لم�ظفيها ؟

جواب 

1   - تحديد �ساعات العمل الي�مية.
2   - ال�سمان الاجتماعي.

3   - التاأمين ال�سحي. 
4   - الاإجازة المر�سية مدف�عة الاأجر.

5   - اأيام العطل الاأ�سب�عية مدف�عة الاأجر.
6   - الاإجازة ال�سن�ية مدف�عة الاأجر.

7   - اإجازة الاأم�مة )لل�سيدات( مدف�عة الاأجر.
8   - اإجازة الحداد )الاأقارب من الدرجة الاأولى( مدف�عة الاأجر.

9   - ت�فير وجبات الطعام في اأثناء العمل.
10- ت�فير م�ا�سلت للعاملين.

11- ت�فير بيئة عمل اآمنة و�سحيّة.
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1- قارن بين الم�سادر الداخلية والم�سادر الخارجية من حيث : 
اأ   - المفه�م

ب- المزايا
2- اذكر اإجراءات ت�ظيف الاأيدي العاملة.

ح الاأ�ساليب الم�ستخدمة في تدريب العاملين. و�سّ  -3
عدّد اأهداف التدريب.  -4

ا�ستنتج اأثر التدريب في تط�ير م�ست�ى خدمات الفندق.  -5
ميّز بين الح�افز المادية والمعن�ية من حيث :  -6

اأ   - الر�سا ال�ظيفي.
ب- خلق فر�ص تناف�سية بين العاملين.

هل الاإكرامية حافز ماديّ وحقّ م�شروع للم�ظف؟ برّر اإجابتك.  -7
ح طريقة البحث عن وظيفة من خلل �سبكة الاإنترنت. 8- و�سّ

أسئلة الوحدة
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1- بالرج�ع  اإلى م�قع وزارة العمل على العن�ان الاإلكتروني )www.mol.gov.jo ( اطلع 
على اإح�سائيات اأعداد الاأيدي العاملة في قطاع الخدمات ال�سياحية ، دوّن اأهم ما ت��سلت 

اإليه، واعر�سه على زملئك في ال�سف.
اطلع   )www.mol.gov.jo( الاإلكتروني العن�ان  العمل على  اإلى م�قع وزارة  بالرج�ع   -2
على قان�ن حماية الاأج�ر وتنظيم العمل والاإجازات ، دوّن ما ت��سلت اإليه، واعر�سه على 

زملئك في ال�سف.

1- ناق�ص مع اأفراد مجم�عتك مزايا ا�ستخدام الاإنترنت في ا�ستقطاب الاأيدي العاملة ، واعر�ص ما 
ت��سلت اإليه على زملئك في ال�سف.

2- ناق�ص مع اأفراد مجم�عتك الفرق بين اأ�ساليب التدريب وو�سائل التدريب ، واعر�ص ما ت��سلت 
اإليه على زملئك في ال�سف.

مهارات البحث والاتصال

الأنشطة الاثرائية
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لنعم اأ�صتطيع بعد درا�صة هذه الوحدة اأن

ح م�سادر ا�ستقطاب الاأيدي العاملة.1 اأو�سّ

اأفهم الم�سادر الداخلية لا�ستقطاب الاأيدي العاملة.2

اأعرف الم�سادر الخارجية لاأ�ستقطاب الاأيدي العاملة.3

اأفهم اإجراءات ت�ظيف الاأيدي العاملة.4

اأ�سف اإجراءات تقديم طلبات الت�ظيف.5

اأ�شرح الاأ�ساليب المتبعة في تدريب العاملين في ق�سم التدبير الفندقي. 6

اأفهم اأهمية التدريب في الفنادق. 7

ح طرق تحفيز العاملين في ق�سم التدبير الفندقي. 8 اأو�سّ

اأفرّق بين الح�افز المادية والمعن�ية. 9

اأتعرّف مفه�م عقد العمل الاأردني. 10

تقويم ذاتي
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كيف تحقق اإجراءات الأمن وال�سلامة في ت�فير بيئة عمل اBمنة ?



يت�قع منك بعد درا�سة هذه ال�حدة اأن:
  تبيّن اأهمية الاأمن وال�سلامة. 

  تفهم قواعد ال�سلامة والاأمن عند ا�ستخدام الاأجهزة والاأدوات والمواد.
  تميّز الاإجراءات المتبعة في الحالات الا�ستثنائية.

ح كيفية التعامل مع المفقودات والموجودات.   تو�سّ
  تتعرّف طرق مكافحة الح�سرات والقوار�س والتخل�س من الف�سلات.

  تعبّئ نموذج ت�سريح المرور.
  تعبّئ نموذج تقرير حالات الوفاة.
  تعبّئ نموذج موا�سفات ال�سارق.

  تعبّئ نموذج تقرير الحريق.
  تعبّئ نموذج تقرير تلقي مكالمة تهديد بالتفجير.

  تعبّئ �سجل المفقودات والموجودات.

يعود اهتمام الموؤ�س�سات الفندقية بتطبيق اإجراءات الاأمن وال�سلامة في 
والممتلكات،  الاأ�سخا�س  على  الاعتداءات  معدل  ارتفاع  اإلى  الفنادق 
وارتفاع عدد الحوادث والاإ�سابات الناتجة عن �سوء ا�ستخدام الاأجهزة 
والاأدوات والمعدات من قبل العاملين عليها، اأو الاإهمال غير المتعمد في 
ا�ستخدام المواد والمعدات اأو عدم الاإلمام بالطرق ال�سليمة في ا�ستخدامها 
ا  اأي�سً الحوادث  م�سببات  ومن  التدريب،  اأو  المعلومات  نق�س  نتيجة 
الاأعطال المفاجئة في الاأجهزة والمعدات، وتلعب ظروف العمل وبيئته 
ا في الت�سبب بالحوادث والاإ�سابات، ما يوؤدي اإلى  غير المنا�سبة دورًا مهمًّ
اإلحاق خ�سائر مادية كبيرة في بع�س الموؤ�س�سات الفندقية، اإلا اأن الخ�سارة 
التي  ال�سيئة  ال�سمعة  الفنادق هي تلك  اإدارات  الكبرى من وجهة نظر 
اأو  حوادث  اأو  جرائم  حدوث  تكرار  حال  في  الفندق  لها  �سيتعر�س 

اإ�سابات فيه. 
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 أهمية الأمن والسلامةأولًا

اإقامتهم الا�ستمتاع بكل الخدمات المقدمة لهم في جميع مرافق  الفندق خلال  يتوقع �سيوف 
الفندق في جو من الاإح�سا�س بالاأمن على اأنف�سهم وممتلكاتهم، وفي بيئة تخلو من اأي مخاطر في 
اأثناء وجودهم اأو ا�ستخدام خدمات ومنتجات الفندق، وكما هو الحال مع ال�سيوف، فاإن العاملين 
لهم  العمل وتحقق  من مخاطر  منا�سبة تحميهم  اآمنة وظروف عمل  عمل  بيئة  يتوقعون  الفندق  في 

ال�سعور بالر�سا والراحة في اأثناء تاأديتهم اأعمالهم اليومية. 
من  لكل  الاآمنة  الاأجواء  هذه  توفير  هو  الفنادق  في  المديرين  م�سوؤوليات  اأهم  من  فاإن  ولهذا 

ال�سيوف والعاملين على حدّ �سواء. 
ولتو�سيح مفهوم الاأمن في موؤ�س�سات ال�سيافة، فاإن الاأمن )Security( تعني المنع اأو الوقاية 
من ال�سرقات والحرائق واأي حالات طارئة اأخرى، اأما ال�سلامة )Safety( فتعني الحماية من مخاطر 

العمل وذلك بتوفير بيئة عمل اآمنة وظروف عمل منا�سبة.
1- الأمن في الفندق

المقيمين،الزوار،الموظفين(،  )ال�سيوف  ممتلكاتهم  وحماية  الاأفراد  اأمن  تحقيق  اإلى  يهدف 
وكذلك توفير الاأمن لممتلكات الفندق وحمايتها.

اأ- م�س�ؤوليات الأمن في الفندق: يمكن اإيجاز م�سوؤوليات الاأمن في الفنادق كما ياأتي :
1Guest Room security . حماية غرف النزلاء.                                       

2Key & Locks Control . مراقبة نظام المفاتيح  والاأقفال في الفندق.  

  Access Control                                           3 . مراقبة مداخل الفندق ومخارجه.
Perimeter Control                     4 . مراقبة محيط الفندق.                           

س(.                          5Alarm Systems Control . مراقبة اأنظمة التنبيه )الاأجرا�

6Usage Of Private Communication Systems . ا�ستخدام اأنظمة ات�سالات خا�سة.  

ة.                                                        7Lighting System Control . مراقبة اأنظمة الاإنار
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  Closed-circuit Television                           8   .  متابعة نظام المراقبة التلفزيونية.
9Safe Deposit Boxes   .  حماية �سناديق الاأمانات.

ات (.                   خزون ) الم�ستودع ية الم .  حما 10              Inventory Control

11Computer & Software Control.  حماية اأجهزة واأنطمة الكمبيوتر.

Safety Procedures Control                12.  مراقبة اإجراءات ال�سلامة العامة.        

13Emergency Procedures Control.  مراقبة اإجراءات الطوارئ.                    

ية.                                                لة النقد ية ال�سيو .  حما 14Cash Control  
.  حماية ال�سجلات والمعلومات.             15Records & Information Security

16.  متابعة اإجراءات ماقبل التوظيف 
Pre-employment Screening وتفح�سها.           

17.  تفتي�س الموظفين عند دخولهم 
)Employees Inspection )In/Outالفندق ومغادرتهم له.

المدير  الفندق من  الاأمن في  تتكون لجنة   :  Security Committee الأمن   ب- لجنة 
العام كرئي�س للجنة وع�سوية مدير دائرة الاأمن ومديري الدوائر وعدد من الم�سرفين وبع�س 
واإجراءات محددة  معايير  اللجنة و�سع  هذه  واجبات  اأهم  ومن  دائرة،  كل  من  الموظفين 
تدريبية  بو�سع خطة  اللجنة  تقوم هذه  اأي طارئ، كما  بها عند حدوث  الالتزام  يجب 
لتدريب موظفي الفندق عليها واتباعها عند الحاجة، تجتمع هذه اللجنة �سهريًّا وبانتظام 
القيام  مع �سرورة  اللجنة،  هذه  قبل  من  ا  اهتمامًا خا�سًّ ت�ستدعي  قد  اأيّ حالات  لر�سد 
اأن تحدث، ومن  اأي متغيرات يمكن  لتتلائم مع  با�ستمرار  بمراجعة هذه الخطة وتطويرها 

المهام الاأخرى لهذه اللجنة ما ياأتي : 

مهام ق�سم الأمن في الفندقنشاط )1-3(

ثم  فيه،  الاأمن  ق�سم  مهام  عن  تقريرًا  واكتب  الاأولى،  الدرجة  فنادق  اأحد  اإلى  بزيارة  قم 
اعر�س ما تو�سلت اإليه على زملائك في ال�سف.
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1. ر�سد اأيّ م�سكلة ح�سلت وتحليلها وو�سع اقتراحات وحلول لها.
2. الاحتفاظ ب�سجلات عن كل حادثة مثل ال�سرقة، والتخريب، والعنف �سد الاأ�سخا�س، 

الحريق، تهديد، كوارث طبيعية..... اإلخ.
3. القيام بتدقيق معايير الخطة الاأمنية واإجراءاتها ب�سكل دوري وفح�سها.
4. التحقيق في اأي حوادث اأو م�سكلات تتعلق باأمن الفندق ب�سكل عام.

الدولة والا�ستفادة من  الاأمنية في  الدوائر  التعاون والمحافظة على علاقات جيدة مع   .5
تبادل  اإلى  اإ�سافة  عليها،  الح�سول  يمكن  التي  المنا�سبة  والتدريبات  الاأمنية  الاأفكار 

المعلومات عند الحاجة.
جـ-  ق�اعد الأمن العامة ال�اجب مراعاتها من قبل م�ظفي ق�سم التدبير الفندقي :  

1.  عدم ترك مفتاح الطابق في متناول اأي �سخ�س ) �سع المفتاح في جيبك اأو في �سل�سلة 
حول خ�سرك ولا ت�سعه على العربة نهائيًّا (

2. عدم فتح الغرفة لاأي �سيف بمفتاحك، ) اطلب بطاقة تعريف لل�سيف في هذه الحالة، 
واتّ�سل مع ق�سم الا�ستقبال اأو مدير الاأمن قبل اأن تت�سرف (.

3.  اإذا وجدت مجوهرات، اأو اأموال، اأو اأ�سلحة اأو لاحظت وجود دماء في اإحدى الغرف، 
عليك مغادرة الغرفة واإغلاقها واإبلاغ م�سرفك المبا�سر فورًا.

نظيفة  باأدواتك ومعداتك  الخا�سة  والخزائن  الطابق،  التخزين في  منطقة  على  4. حافظ 
ومغلقة ب�سكل محكم.

5.  تاأكد دائمًا من وجود التعليمات الخا�سة بالاأمن وال�سلامة في كل الغرف التي تدخلها.
اأرقام  تت�سمن  والتي  الغرف  قائمة  مثل:  بال�سيوف   خا�سة  معلومات  اأي  ترك  عدم   .6

غرف ال�سيوف واأ�سماءهم على عربة التنظيف اأو في مكان عام.
7. المحافظة على خلوّ مخارج الطوارئ من اأيّ معيقات، و اأن تكون نظيفة على الدوام.

 قواعد الأمن العامة نشاط )2-3(

ح فيه قواعد الاأمن الواجب مراعاتها في  قم مع اأفراد مجموعتك بعمل عر�س تقديميّ تو�سّ
اأثناء قيامك بعملك كمجهز للغرف، ثم اعر�س ماقمت به على زملائك في ال�سف.
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 Employees Inspection الم�ظفين  تفتي�ش  د- 
ق�سم  موظفو  بها  يقوم  التي  المهمة  الاإجراءات  من 
الاأمن هي مراقبة مداخل الفندق ومخارجه ب�سكل دائم 
ي�سمح  حيث  الموظفين  مدخل  ا  وخ�سو�سً ومنتظم، 
الفندق  موظفي  بتفتي�س  بالقيام  الاأمن  ق�سم  لموظفي 
اأو  الفندق  دخولهم  عند  يحملونه  ما  اأو  جميعهم 

مغادرتهم له.
في كثير من الحالات يمكن اأن يتم اإخراج مواد اأو اأدوات من 
قبل الموظفين لاأ�سباب كثيرة مثل اإخراج جهاز معين لاإر�ساله 

اإلى ال�سيانة خارج الفندق من قبل موظف ال�سيانة، اأو اإخراج هدية ما قام اأحد ال�سيوف بمنحها 
 Gate Pass لموظف معين، ففي هذه الحالات يجب اإعداد نموذج خا�س ي�سمى ت�سريح مرور
حيث يكون لكل نموذج رقم مت�سل�سل، ويتم ت�سجيل ا�سم الموظف ورقمه الوظيفي وموا�سفات 
المادة التي يرغب في اإخراجها من الفندق وهل هذه المادة  مرتجعة اأم لا ؟ وال�سبب في اإخراجها، 
ثم يتم التوقيع عليه من قبل مدير الق�سم الذي يعمل فيه الموظف، وي�سادق عليه المدير العام، وعند 
اإعادة  وعنـد  والتاريخ،  الوظيفي  ورقمه  با�سمه  عليه  بالتوقيع  الاأمـن  ق�سم  م�سرف  يقوم  اإخراجها 
تاريخ  ت�سجيل  مع  مجدّدًا،  عليه  بالتوقيع  الاأمن  ق�سم  م�سرف  يقوم  اأخرى  مرة  المادة  هذه  اإدخال 

الاإعادة، وال�سكل )3-1( يبيّن اأحد النماذج المقترحة لنموذج ت�سريح المرور.

ت�سريــح المــرور يتكــون من  
ثلاث ن�سخ يحتفظ بالن�سخة 
الاأمن،  ق�ســم  لــدى  الاأولى 
الثانيــة  الن�سخــة  وتعطــى 
للموظف، اما الن�سخة الثالثة 
الذي  الق�ســم  فتر�ســل لمدير 

يعمل فيه الموظف. 
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ت�سريح مرور
Gate Pass

Serial No: الرقم المت�سل�سل :                       17854
Employee Name:     ا�سم الموظف : اأحمد محمود نا�سر
Employee No:                             225 : الرقم الوظيفي
    Department: الدائرة : التدبير الفندقي    
Description of Item)s(:                  Hugo موا�سفات المادة :100مل زجاجة عطر ن�ع
...........................................................................................
...........................................................................................

     Is Item)s( to be returned? هل �سيتم اإعادة المادة ؟ نعم / لا     ل
 If YES، give date to be returned :    : اإذا )نعم(، تاريخ الاإعادة
If NO، state reason : اإذا )لا(، ما ال�سبب :      

هدية من ال�سيد اأكرم عبدالله / نزيل غرفة رقم 1240

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

ال�سكل )3-1( : نموذج ت�سريح مرور.

Department Head Signature

General Manager Signature

Security Supervisor            

Employee No.:

Date                          التاريخ

Date                          التاريخ

Date                          التاريخ

ت�قيع مدير الق�سم

ت�قيع المدير العام

ت�قيع  م�سرف الأمن

الرقم ال�ظيفي:
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تمرين )3-1(         ت�سريح مرور

النتاج العملي

اأن يعبئ نموذج ت�سريح مرور.
المعلومات النظرية

للموظفين في  لل�سماح  مرور،  ت�سريح  عليه  يطلق  نموذج خا�س  باإعداد  الفندق  اإدارة  تقوم 
اإخراج اأ�سياء من الفندق، ولهذا فعلى اأي موظف يريد اإخراج �سيء ما اأن يقوم بالح�سول على 
)مراقب  الاأمن  ق�سم  لدى  اأو  الفندقي  التدبير  ق�سم  لدى  متوافرًا  يكون  والذي  النموذج  هذا 
الدوام(، وتعبئته بتفا�سيل المادة التي �سيتم اإخراجها والم�سادقة عليه من قبل الاأ�سخا�س المعنيين.

التجهيزات اللازمة

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

  نموذج ت�سريح مرور.
اإر�شادات عامة

  اإتاحة الفر�سة للطلبة لتنفيذ التمرين باأنف�سهم، والاإ�سراف عليهم في اأثناء ذلك.
  تهيئة مكان العمل بالم�ستلزمات ال�سروريةّ لتنفيذ التمرين.

  اإعداد قوائم تقييم الطلبة للتحقق من م�ستوى اأدائهم على تنفيذ التمرين.
  توزيع الطلاب لمجموعات عمل �سغيرة.

خطوات تنفيذ التمرين

- �سجّل الرقم المت�سل�سل للت�سريح.
- اكتب ا�سم الموظف ورقمه والدائرة التي يعمل فيها.

- �سجّل موا�سفات المادة التي �سيتم اإخراجها من الفندق.
اإعادتها غير  اإن كانت  المادة و )لا(  اإعادة  �سيتم  اإذا كان  الاإجابة )نعم(  - �سع دائرة حول 

مطلوبة، ثم حدّد �سبب عدم اإعادتها.
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- �سجّل ا�سم مدير الق�سم وتوقيعه وحدد التاريخ.
- �سجّل ا�سم المدير العام وتوقيعه وحدد التاريخ.

- �سجّل ا�سم م�سرف ق�سم الاأمن وتوقيعه، ثم �سجل رقمه الوظيفي وحدد التاريخ.
- عند اإعادة المادة للفندق، �سجّل ا�سم م�سرف ق�سم الاأمن وتوقيعه، وحدّد تاريخ الاإعادة.

  تمرين عملي

ت�سميع  باإخراج ماكنة  ال�سيانة  ق�سم  الوظيفي 175 من  الموظف عادل خليل ورقمه  قام 
البلاط موديل )ج.�س330( �سناعة المانية، بتاريخ 16 / 8 / 2010، بهدف �سيانتها لدى 

ال�سركة الوكيلة، على اأن تعاد بعد �سيانتها.
الرقم  يحمل  والذي  المرفق  المرور  ت�سريح  نموذج  عبىء  التمرين  تنفيذ  خطوات  ح�سب 
المت�سل�سل 17855، و�سادق عليه من قبل المدير العام مراد اإبراهيم ومدير ق�سم ال�سيانة اأيمن 
عو�س، وم�سرف الاأمن ) مراقب الدوام ( �سادق يو�سف، الذي يحمل الرقم الوظيفي 178.
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ت�سريح مرور
Gate Pass

Serial No: الرقم المت�سل�سل :                       
Employee Name:      : ا�سم الموظف
Employee No:                              : الرقم الوظيفي
    Department: الدائرة :     
                  Description of Item)s(: موا�سفات المادة
.........................................................................................
.........................................................................................

     Is Item)s( to be returned? هل �سيتم اإعادة المادة ؟ نعم / لا     
 If YES، give date to be returned :    : اإذا )نعم(، تاريخ الاإعادة
If NO، state reason : اإذا )لا(، ما ال�سبب :      

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

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

معايير التقييم

  الت�سل�سل المنطقي في خطوات العمل.
  ا�ستخدام المعلومات وتوظيفها.

  دقّة الاإنجاز و�سرعته.

Date                          التاريخ

Date                          التاريخ

Date                          التاريخ

ت�قيع مدير الق�سم

ت�قيع المدير العام

ت�قيع  م�سرف الأمن

الرقم ال�ظيفي:

Department Head Signature

General Manager Signature

Security Supervisor            

Employee No.:
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2- ال�سلامة في الفندق
يهدف مفهوم ال�سلامة اإلى تطبيق معايير ال�سلامة وال�سحة المهنية، وذلك بتوفير بيئة عمل اآمنة 

خالية من م�سببات الحوادث اأو الاإ�سابات اأو الاأمرا�س المهنية.
وتُعرّف ال�سلامة وال�سحة المهنية على اأنها مجموعة من الاإجراءات والقواعد والنظم تو�سع 
على  والحفاظ  الاإ�سابة  خطر  من  الاإن�سان  �سحة  على  الحفاظ  اإلى  تهدف  ت�سريعي  اإطار  في 

الممتلكات من خطر ال�سياع والتلف.
ت�سعى  اإلى تحقيقها:  - الأهداف العامة التي ت�سعى ال�سلامة وال�سحة المهنية في الفنادق  اأ  

ال�سلامة وال�سحة المهنيّة في الفنادق اإلى تحقيق اأهداف عامة اأهمها :
1. حماية العن�سر الب�سري ) ال�سيوف، العاملين ( من الاإ�سابات الناجمة عن مخاطر بيئة 

العمل، وذلك بوقايتهم من التعرّ�س للحوادث اأو الاإ�سابات اأو الاأمرا�س المهنيّة.
2. الحفاظ على مقومات العن�سر المادي المتمثل في الفندق ومايحتويه من اأجهزة ومعدات 

من التلف وال�سياع نتيجة للحوادث.
من  الوقاية  تحقق  اآمنة  بيئة  توفير  ت�سمن  التي  المهنيّة  وال�سحة  ال�سلامة  معايير  توفير   .3

المخاطر للعن�سرين الب�سريّ والماديّ.
4.تحقيق الاأمان والطماأنينة في قلوب ال�سيوف في اأثناء وجودهم في الفندق وا�ستخدام 
مرافقه وخدماته، وكذلك فاإن اإك�ساب العاملين الاإح�سا�س بالراحة والاأمان في اأثناء 
التي  والفزع  القلق  نوبات  من  ويحدّ  الطماأنينة  قلوبهم  اإلى  يدخل  بالعمل  قيامهم 
يمكن اأن تنتابهم وهم يتعاملون مع الاأدوات والمواد والاآلات التي يمكن اأن تعرّ�س 

حياتهم للخطر.
ب- الق�اعد الأ�سا�سّية لمنع وق�ع الح�ادث والإ�سابات :

كانت  اإذا  ا  جدًّ م�ستعجل  عمل  يوجد  فلا  العمل،  لتنفيذ  الكافي  الوقت  ا�ستخدم   .1
ظروف تنفيذه غير اآمنة.

2. �سحّح ظروف العمل اإلى ظروف اآمنة لتنفيذ مهامك، واإذا لم ت�ستطيع ذلك فعليك 
اإبلاغ م�سرفك المبا�سر فورًا.

3. اإنجاز ماهو مطلوب منك بطريقة اآمنة ومن اأول مرّة هو الاأف�سل دائمًا.

95



جـ - برنامج ال�سلامة: يقوم كل فندق باإعداد برنامج ال�سلامة لما له من دور فعال في منع انقطاع 
اأو تعطيل للاإنتاج وتحمّل  يتبع ذلك من توقف  اأن�سطته ب�سبب الحوادث والاإ�سابات وما 

الخ�سائر المادية والمعنوية المترتبة على ذلك، ويتطلب تحقيق اأهداف هذا البرنامج ما ياأتي:
الطرق،  باأ�سهل  بمقت�ساها  والعمل  اإليها  للتعرّف  الموظفين  اإلى  ال�سلامة  وثائق  توفير   .1

ومنها: )التدريب، الاإعلانات، اللوحات، المن�سورات(.
2. الاإعلان عن برامج ال�سلامة واأهدافها.

3. العمل على اإيجاد البيئة المنا�سبة لاأداء الاأعمال بطريقة اآمنة بما في ذلك الاهتمام بالو�سائل 
والاأجهزة وطرق العمل ومكان العمل بما يتلائم مع معايير ال�سلامة المتبعة في الفندق.

د   - مخاطر العمل الي�مي في ق�سم التدبير الفندقي : يقوم موظفو ق�سم التدبير الفندقي يوميًّا 
اإلى  ال�سلالم للو�سول  اأج�سام ثقيلة، وا�ستخدام  اأعمال روتينية عدة تت�سمن رفع  باإنجاز 
اأماكن مرتفعة، وت�سغيل الاآلات والاأجهزة الكهربائية، وا�ستخدام مواد تنظيف كيمياوية، 
ت�سبب  اأن  ي�ستخدمها، كما يمكن  من  ت�سكل خطرًا على  اأن  الاأعمال يمكن  وكل هذه 
الفندق  اأن�سطة  على  المبا�سر  التاأثير  اإمكانية  اإلى  اإ�سافة  الفندق،  ل�سيوف  حقيقية  مخاطر 

ب�سكل عام، وفيما ياأتي عر�س لهذه المهام :
1. رفع الاأحمال Lifting: اإن عملية نقل اأو تحريك بع�س قطع الاأثاث اأو المعدات الثقيلة، 
وال�سناديق، والحقائب اأو تحريكها ب�سكل خاطئ يمكن اأن يوؤدي اإلى ت�سلب اأو تمزق 
الع�سلات، واآلام في الظهر، وفي المقابل، فاإن هذه الاإ�سابات قد توؤدي اإلى فقدان 
العمل اإ�سافة اإلى المعاناة الم�ستمرة، كما يمكن اأن ي�ساب الموظف بالجروح اأو الخدو�س 
عند نقل اأكيا�س النفايات اأو البيا�سات التي تحتوي على اأج�سام قاطعة اأو مدببة، وفي 
اأو  الاأج�سام  ال�سلامة الخا�سة بحمل  بتعليمات  يلتزم  اأن  الموظف  الاأحوال على  كل 

نقلها، ومن اأهم هذه التعليمات ما ياأتي :

 برنامج ال�سلامة في الفندقنشاط )3-3(

قم مع اأفراد مجموعتك بزيارة اإلى اأحد فنادق الدرجة الاأولى، واكتب تقريرًا عن برنامج 
ال�سلامة المطبق فيه، ثم اعر�س ما تو�سلت اإليه على زملائك في ال�سف.
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اأ   . ارتداء الزيّ المنا�سب مثل ) الملاب�س، والقفازات، والاأحذية (.
ب. التاأكد من وزن المادة المراد نقلها وحجمها.

جـ. ا�ستخدام العربة المنا�سبة لنقل المواد ح�سب الحجم والثقل.
د  . طلب العون والم�ساعدة عند الحاجة.

هـ . ا�ســتخدام الو�سع المنا�سب في اأثناء رفع المواد مثل : ) ثني الركبتين قليلًا وا�سـتقامة 
الظهر والراأ�س (.

و  . اإبقاء الج�سم المحمول قريبًا من ج�سمك.
ز  . الاعتماد على ع�سلات القدمين ولي�س على ع�سلات الظهر عند رفع الاأحمال الثقيلة 

وو�سعها والمحافظة على توازن الج�سم.
2. ال�سلالم  Ladders: ت�ستخدم ال�سلالم من قبل موظفي ق�سم التدبير الفندقي عند الحاجة اإلى 
اأو تنظيف الثريات.  اأو ا�ستبدال لمبات الاإنارة،  اأو تغيير البرادي،  تنظيف الاأماكن المرتفعة، 

وعلى الموظف اتباع تعليمات ا�ستخدام ال�سلالم الاآتية:
اأ     . فح�س ال�سلم قبل ا�ستخدامه والتاأكد باأن كل اأجزائه ثابتة و�سليمة.

ب . ا�ستخدام ال�سلم المنا�سب للمهمة المراد اإنجازها.
الاأعمال  لاإنجاز  المعدني  ال�سلم  ا�ستخدام  جـ. تجنّب 

الكهربائية.
اأ�سفله عند  المطاطية في  القطع  ال�سـلم ذي  ا�سـتخدام  د  . 
منعًا  الرخام  اأر�سيات  على  اأو  المطابخ  في   العمل 

للانزلاق.
هـ . تجنّب الوقوف نهائيًّا على الدرجة العليا من ال�سلم.

و  . اإبعاد قوائم )اأرجل( ال�سلم عن الحائط بقدر ربع طول ال�سلم نف�سه، )اإذا كان طول ال�سلم 
اأربعة اأمتار مثلا فيجب اإبعاد قوائم ال�سلم عن الحائط بقدر متر واحد على اأقل تقدير (.

ز  . تجنّب و�سع ال�سلم على زجاج النوافذ.
ح . تجنّب حمل اأدوات اأو معدات بكلتا يديك عند �سعودك ال�سلم.

ط . و�ضع اإ�ضارة تحذيرية في منطقة العمل لتحذير ال�ضيوف والعاملين. 

حـــالات  ــع  ــي ــم ج في 
ا�ــســتــخــدام الــ�ــســلالم، 
ــون  ــك ت اأن  يـــجـــب 
الاأر�سية نظيفة وجافة.
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ت�سغيل المعدات والاأجهزة الكهربائية Operating Electrical Equipments: ي�ستخدم   .3
اإنجاز مهامهم الكثير من المعدات والاأجهزة الكهربائية  الفندقي في  التدبير  موظفو ق�سم 
كالمكان�س الكهربائية، وماكنة تنظيف ال�ضجاد، وماكنة تلميع البلاط وت�ضميعه، بالإ�ضافة 
التجفيف  واآلات  الغ�سيل  اآلات  مثل  الم�سبغة  في  الموجودة  الاأجهزة  اأنواع  معظم  اإلى 
والمكاوي باأنواعها واأحجامها المختلفة، وهذا ما قد يعر�سهم للاإ�سابة اأو وقوع الحوادث 
ما لم يتم ا�ستخدام هذه المعدات والاأجهزة بطريقة �سليمة وح�سب تعليمات الت�سغيل لكل 

جهاز.
الفندقي  التدبير  ق�سم  موظفي  من  الكثير  ي�ستخدم   :  Chemicals الكيماوية  المواد   .4
اليومية، كتنظيف الحمامات والاأر�سيات  التنظيف  باأعمال  موادّ كيماوية خلال قيامهم 
لقتل  ت�ستخدم  التي  الخطرة  الكيماوية  المواد  بع�س  ا  اأي�سً ي�ستخدمون  وقد  والبيا�سات، 
الح�سرات والقوار�س اأو بع�س المواد ال�سّامة التي ت�ستخدم لفتح )لت�سليك( اأنابيب ال�سرف 
ال�سحي، وهذه المواد هي مركبات كيماوية اآمنة في معظمها اإذا ما اأُح�سن ا�ستخدامها، 
ولكنها قد ت�سبب اأخطارًا ج�سيمة لكل من ي�ستخدمها ب�سكل مبا�سر ما لم يتم ا�ستخدامها 
وفقدان  الجلدي،  والطفح  والتقيوؤ،  الغثيان،  المخاطر  و�سليم، ومن هذه  ب�سكل �سحيح 
الب�سر، وللحدّ من هذه المخاطر يجب موا�سلة التدريب على ا�ستخدام هذه المواد الكيماوية 
على  الاإ�سراف  م�ستوى  تكثيف  مع  واإر�ساداتها،  لها  المنتجة  ال�سركات  تعليمات  واتباع 

الموظفين الجدد عند ا�ستخدامها.
واأدواته،  التنظيف  اأجهزة  ا�ستخدام  اإن   :Safety Equipments ال�سلامة   معدّات  هـ- 
والتعامل اليومي مع المواد الكيماوية في عمليات التنظيف والغ�سيل تتطلب �سرورة توافر 
هذه  ومن  لها،  يتعرّ�س  اأن  يمكن  التي  المخاطر  من  الم�ستخدم  لحماية  واأدوات  معدات 

الاأدوات والمعدّات ما ياأتي : 
1. واقيات للراأ�س لحمايته من الارتطام ومن الاأج�سام ال�ساقطة. 

2. واقيات للوجه من الاأج�سام المتطايرة. 
3. نظارات خا�سة لحماية العينين من الاإ�سعاعات اأو ال�سوء المتوهج اأو ال�سرر المتطاير.

ة لمنع ا�ستن�ساق الاأبخرة اأو الغازات ال�سّامة. 4. كمّامات خا�سّ
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5.  قفّازات )كفوف( خا�سة لحماية اليدين من الجروح اأو الحروق. 
6. اأحذية خا�سة لمنع الانزلاق.  

7. ملاب�س لحماية الج�سم كاملًا. 
و- اإ�سارات الأمان وبطاقاته Safety Signs and Tags : يهدف ا�ستخدام اأنواع عدة من اإ�سارات 
الاأمان من قبل ق�سم التدبير الفندقي اإلى المحافظة على �سلامة ال�سيوف والعاملين على ال�سواء 

ومن اأهم هذه الاإ�سارات ما ياأتي: 
اأخطار  اإمكانية حدوث  الاإ�سارات عند  ت�ستخدم هذه   :Danger Signs الخطر  اإ�سارات   .1
جدية وفورية، وتتطلب من الاأ�سخا�س الموجودين في المكان �سرورة اتخاذ اإجراءات وقائية، 
هذه  مثل  ا�ستخدام  يجب  حارقة  مواد  اأو  مثلًا  للا�ستعال  قابلة  زيتية  مواد  ان�سكاب  فعند 
الاإ�سارات، وعادة ما تكتب اأو تر�سم هذه الاإ�سارات بالاألوان الاأحمر والاأ�سود والاأبي�س، 

ا من اإ�سارات الخطر.  ويو�سح ال�سكل )3-2( بع�سً

ال�سكل )3-2(: اإ�سارات الخطر.

2. الاإ�سارات التحذيرية  Caution Signs : ت�ستخدم الاإ�سارات التحذيرية للتحذير 
من خطر محتمل، فعند تنظيف الاأر�سيات بالماء اأو بال�سابون ي�سبح خطر الاإنزلاق محتملًا، 
اإ�سارة تحذر الاآخرين من هذا الاحتمال، وعلى من يقوم بالتنظيف  ولهذا يجب ا�ستخدام 
اأن ي�سع هذه الاإ�سارة قبل البدء بالعمل، وعادة ما تكتب اأو تر�سم هذه الاإ�سارات باللونين 

ا من الاإ�سارات التحذيرية.  الاأ�سفر والاأ�سود، ويو�سح ال�سكل )3-3( بع�سً
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ال�سكل )3-3(: الاإ�سارات التحذيرية.

ت�ستخدم بطاقات منع   :  Accedent Prevention Tags الحوادث   3. بطاقات منع 
من  لمنعهم  معين  جهاز  في  ما  عطل  عن  العاملين  لاإخبار  موؤقتة  كو�سيلة  الحوادث 
ا�ستخدامه، فقد تكون هذه الاأعطال مثلًا ك�سر في غطاء المكن�سة الكهربائية اأو قطع في 
الاأ�سلاك الكهربائية اأو فقدان اإحدى درجات ال�سلم... اإلخ، وتعلق هذه البطاقات اأو 
تل�سق على الجهاز اأو الاأداة اأو بالقرب منها بحيث تكون مرئية من الجميع، وعادة ما 
تكتب اأوتر�سم هذه الاإ�سارات باللونين الاأحمر والاأبي�س وفي بع�س الحالات باللون 

ا من بطاقات منع الحوادث. الرمادي، ويو�سح ال�سكل )3-4( بع�سً

ال�سكل )3-4(: بطاقات منع الحوادث.

اإ�سارات الأمان وال�سلامةنشاط )4-3(

زر مع اأفراد مجموعتك اأحد فنادق الدرجة الاأولى، وتعرّف اإلى اإ�سارات بطاقات الاأمان 
الم�ستخدمة فيه، ثم اعر�س ماتو�سلت اإليه على زملائك في ال�سف.
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ز- الإ�سعافات الأولية  First Aid : توفر الفنادق اأدوات ومواد الاإ�سعافات الاأولية واإمكانية 
للتدرّب  برامج خا�سة  اإعداد  يتم  الح�سول عليها من قبل جميع الموظفين ب�سرعة و�سهولة، كما 
على اإ�سعاف بع�س الحالات الب�سيطة في مواقع العمل قبل نقلها اإلى الم�ست�سفيات للعلاج. وفي 
هذه الاأيام اأ�سبح الكثير من الفنادق يقوم بتوظيف طبيب دائم مع تجهيز عيادة له في الفندق 
لعلاج الحالات المر�سية للعاملين، اأو يقوم بالتعاقد مع اأحد الاأطباء غير المتفرغين وا�ستدعائه  
ل�سيوف  الاأولي  العلاج  لتقديم  اأو  للموظفين  ال�سحية  الحالات  لمتابعة  �سواءً  ال�سرورة  عند 
الفندق اإذا ا�ستدعت الحاجة ذلك، ومن المواد والاأدوات الواجب توافرها في جميع الاأق�سام 

لا�ستخدامها لمعالجة بع�س الحالات الطارئة ما ياأتي : 
1. قطن طبيّ 

2. �سا�س طبيّ معقّم للجروح
3. �سريط لا�سق طبيّ

4. مرهم للحروق
5. قطن للعيون

6. ملقط
7. مق�سّ

8. �سائل معقّم )�سبيرتو، يود (

 الإ�سعافات الأولية نشاط )5-3(

الاإ�سعافات  اإجراءات  اإلى  وتعرّف  الاأولى،  الدرجة  فنادق  اأحد  مجموعتك  اأفراد  مع  زر 
الاأولية والاأدوات والمواد المتوافرة فيه،  ثم اعر�س ماتو�سلت اإليه على زملائك في ال�سف.
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1- ق�اعد الأمن وال�سلامة عند ا�ستخدام الأجهزة والأدوات 
اتبع التعليمات عند ت�سغيل الاأجهزة والاأدوات. اأ    - 

ب- بلّغ عن الحالات التي لا تتفق وتعليمات ال�سلامة.
تاأكد من منا�سبة القوة الكهربائية )الفولتية( الم�ستخدمة للجهازالكهربائي قبل ت�سغيله.  جـ - 

اإرتد ملاب�س ال�سلامة وا�ستخدم اأدوات الوقاية المخ�س�سة قبل البدء بالعمل. د   - 
هـ - ا�ستعمل لكل عمل الاأدوات والمعدات المخ�س�سة له.

و  - لا تقم باإ�سلاح اأي خلل بالمعدات والاأجهزة اإلا عندما يُ�سرح لك بذلك.
ز  - تجنّب ا�ستخدام اأجزاء اأو قطع غير �سليمة اأو لا تعمل جيدًا.

ح - تجنّب ت�سغيل اأي جهاز كهربائي واأنت تقف على اأر�سية رطبة اأو عندما تكون يديك 
وملاب�سك مبتلة.

المواد  اأو  للا�ضتعال  القابلة  ال�ضوائل  من  بالقرب  الكهربائية  الأجهزة  ا�ضتخدام  ط - تجنّب 
الكيماوية، فال�سرارات المنبعثة من الجهاز قد ت�سبب با�ستعال النيران.
تفقّد اأ�سلاك الاأجهزة الكهربائية ب�سكل دوري وقبل كل ا�ستعمال. ي - 

ك - تجنّب �سحب )�سد( اأ�سلاك الاأجهزة من القواب�س نهائيًّا.
- يجب اإبقاء اأ�سلاك الاأجهزة بعيدة عن ممرات ال�سيوف اأو العاملين، وتثبيتها بالقرب من  ل 

الجدار ما اأمكن.
م   - ا�ستخدم الاإ�سارة التحذيرية الملائمة لتحذير الاآخرين قبل البدء بالعمل.

- يجب اإطفاء الجهاز واإعادة كل اأجزائه اإلى اأماكنها بعدالانتهاء من العمل. ن 
�س - حافظ على نظافة الجهاز وتفحّ�س �سجل ال�سيانة الدورية له با�ستمرار.

2- ق�اعد الأمن و ال�سلامة عند ا�ستخدام م�اد التنظيف 
العبوة  على  الم�سجلة  التعليمات  بقراءة  وذلك  الم�ستخدم،  المنتج  مخـاطر  معـرفة  - يجب  اأ 

وطريقة ا�ستخدام هذا المنتج ومحاذيره.

ثانيًا
قواعد الأمن والسلامة عند استخدام

الأجهزة والأدوات والمواد 
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حاول قدر الاإمكان ا�ستخدام المنتجات �سديقة  البيئة  ب -  
اأو المطابقة للموا�سفات العالمية.

اأو  والقاعدية  الكلورية  التنظيف  مواد  ت�ستخدم  لا  ج ـ-  
المنا�سبة،  وبالكميات  بالماء،  خلطها  دون  الحام�سية 
لطرد  تنظيفه  بعد  جيدًا  المكان  تهوية  يجب  كما 

الاأبخرة ال�سارة.
تجنّب الاأكل اأو ال�سرب اأو التدخين عند ا�ستخدامك    - د 

لمواد التنظيف الكيماوية.
عند  المنا�سبة  والكمامات  القفازات  ارتداء  �سرورة    - ه ـ

المواد  وخا�سة  الخطرة   الكيماوية  المواد  ا�ستخدامك 
الكلورية.

الاإغلاق  محكمة  الخطرة  الكيماوية  المواد  حفظ  يجب  و  -  
في  ال�سفلية  الاأرفف  وعلى  واآمن  جاف  مكان  وفي 

الم�ستودع.
- احفظ المنتجات القابلة للا�ستعال بعيدة عن اأي م�سدر  ز 

حراري.
تاأكد من وجود كل المل�سقات التحذيرية والتعريفية على كل عبوات المواد الكيماوية    - ح 

واإمكانية قراءتها ب�سهولة. 
ل تحفظ اإطلاقًا المر�ضات )البخاخات( بالقرب من م�ضادر الحرارة.   - ط 

يجب فح�س عبوات المواد الكيماوية ب�سكل دوري للتاأكد من �سلامتها وعدم  ت�سرب    - ي 
المواد منها.

يجــب اأن لا يعتمــد علــى 
مكيّــف الهــواء في تهويــة 
الغرف بعــد ا�ستخدام المواد 
تنظيفهــا،  في  الكيمياويــة 
بل يجب فتــح نوافذ الغرفة 
واأبوابها لل�سماح لتيار الهواء 

بالمرور.

ــازات  ــقــفّ ا�ــســتــخــدم ال
ت  ما لكمّا ا و طية لمطا ا
لحماية  ــة  ــي ــورق ال ــير  غ
عند  التنف�سيّ  الجـهــاز 
ــواد  ــتــخــدامــك المـ ا�ــس

الكيماوية الخطرة.

 قواعد ال�سلامة عند ا�ستخدام مواد التنظيفنشاط )6-3(

اجمع مل�سقات عن عبوات التنظيف المختلفة، التي تظهر قواعد ال�سلامة عند ا�ستخدامها، 
ثم اعر�س ماتو�سلت اإليه على زملائك في ال�سف.
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يتعرّ�س موظفو الفنادق اإلى اأنواع عدة من الحالات الطارئة )الا�ستثنائية(، حيث تتطلب هذه 
الحالات حُ�سن الت�سرف و�سرعته للحدّ من المخاطر التي يمكن اأن توؤدي اإلى خ�سائر ب�سرية ومادية،  
يتكون من عدد معين من  بت�سكيل فريق طوارئ  الفندق  اإدارة  تقوم  المحتملة  المخاطر  ولمواجهة 
موظفي اأق�سام الفندق وتدريبهم تدريبًا م�ستمرًا للاإبقاء على جاهزيتهم في اأف�سل م�ستوى لمواجهة 

المخاطر المحتملة، ومن هذه الحالات ما ياأتي : 

          Medical Emergencies  1- الحالت ال�سحية الطارئة
عند تعر�س اأحد ال�ضيوف اأو العاملين لإ�ضابة ما مثل حالة الإغماء اأو ال�ضقوط، اأو الجروح، 
تقديم  الاأولية  الاإ�سعافات  اإجراءات  على  المدربين  الفندق  موظفي  فعلى  اإلخ،  الت�سمم.....  اأو 
اأو الفرق الطبية  الم�ساعدة للم�ساب واإجراء الاإ�سعافات الاأولية ال�سرورية لحين و�سول الطبيب 
المتخ�س�سة، ومن الاإجراءات الواجب مراعاتها عند حدوث هذا النوع من الاإ�سابات ما ياأتي :
لطلب  بالات�سال  بدوره  ليقوم  فورًا  بالحالة  واأخبره  )المق�سم(  الهاتف  بموظف  ات�سل    - اأ  
ليقوم  الاأمن  ق�سم  واإبلاغ  كافة،  بالتفا�سيل  المناوب  والمدير  الاإدارة  واإبلاغ  الم�ساعدة، 

بعزل المنطقة اإذا كان ذلك �سروريًّا.
اأحد مرافق  الاإ�سابة في  اإذا وقعت  ال�سيوف  باقي  اإلى مكان منعزل عن  الم�ساب  انقل  ب  -  
م�ساهدة  الاآخرين من  تمنع  قواطع  بو�سع  القيام  اأو  اإذا كان ذلك ممكنًا،  العامة  الفندق 

مايحدث.
تجنّب الذهاب وحيدًا لمعاينة مكان الاإ�سابة وطبيعتها وخا�سة اإذا كانت الاإ�سابة لاأحد  ج ـ-  

ال�سيوف في غرفته. 
تجنّب لم�س الدماء ما اأمكن.   - د 

اأح�سر اأدوات الاإ�سعاف ومواده من اأقرب م�سدر لمكان الحادث.   - ه ـ
تفقّد مكان الحادث واأبعد اأي مواد اأو اأج�سام قد ت�سبب باإ�سابات اأخرى.   - و 

ا ثالثًً
الإجراءات المتبعة في الحالات الطارئة 

 Emergency Procedures )الاستثنائية(
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قم باإجراء الاإ�سعافات الاأولية )اإنعا�س القلب، التنف�س الاإ�سطناعي( اإذا كنت مدربًا على    - ز 
ذلك.

انتظر لحين و�سول الفريق الطبي ولا تترك الم�ساب وحده.   - ح 
اكتب تقريرًا بعد عملية الإنقاذ تو�ضح فيه مكان وقوع الحادث، وعدد الم�ضابين، ونوع    - ط 

الاإ�سابات، واأ�سماء الاأ�سخا�س الم�سابين، ونوع الم�ساعدة التي تم طلبها.
طمئن الم�ساب واأ�سعره بالاهتمام واأبلغه بمن يقوم على اإ�سعافه.         - ي 

ات�سل بعائلة الم�ساب اأو اأقاربه اإذا كان هناك �سرورة لذلك.   - ك 

Death Cases   2- حالت ال�فاة
عند حدوث حالة وفاة لاأحد ال�سيوف في غرفته عليك اتخاذ الاإجراءات الاآتية :

لطلب  بالات�سال  بدوره  ليقوم  فورًا  بالحالة  واأخبره  )المق�سم(  الهاتف  بموظف  ات�سل    - اأ 
ليقوم  الاأمن  ق�سم  واإبلاغ  كافة،  بالتفا�سيل  المناوب  والمدير  الاإدارة  واإبلاغ  الم�ساعدة 

بعزل المنطقة اإذا كان ذلك �سروريًّا، واإبلاغ الجهات الاأمنية المعنية بذلك.
قم باإجراء الاإ�سعافات الاأولية )اإنعا�س القلب، التنف�س الا�سطناعي( اإذا كان ذلك �سروريًّا  ب -  

وكنت مدربًا على ذلك.
له   م�سّرحًا  يكن  مالم  الم�ساب  فيها  التي  الغرفة  اإلى  بالدخول  �سخ�س  لاأي  ال�سماح  عدم  ج ـ-  

بذلك.  
تجنّب لم�س الدماء ما اأمكن اإن وجدت.   - د 

ا�ستخدم معدات ال�سلامة )الكمامات، القفازات(، في حال الا�ستباه في تلوث الغرفة    - ه ـ
نتيجة لحدوث الوفاة، واإبلاغ المدير العام والجهات الاأمنية عند زوال خطر التلوث.

الحالة  لمعاينة  المعنية  الاأمنية  والجهات  الطبيب  و�سول  وانتظر  بالمكان،  العبث  عدم    - و 

 الحالت ال�سحية الطارئة نشاط )7-3(

مراكز  في  المخت�سين  اأحد  بدعوة  مدر�ستك  اإدارة  من  وباإ�سراف  مجموعتك  اأفراد  مع  قم 
الدفاع المدني، لتطبيق اإجراءات اإ�ضعاف بع�س الحالت الطارئة كالإغماء، اأو ال�ضقوط، اأو 

الجروح، اأو الت�سمم، ثم �سجل ملاحظاتك، واعر�سها على زملائك في ال�سف.
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والمكان.
القيام بتنظيف الغرفة وتعقيمها من قبل موظفي ق�سم التدبير الفندقي بعد نقل ال�سخ�س    - ز 

المتوفى،  والتاأكد من عدم تلوث الغرفة.
الغرفة مغلقة تمامًا ومنع   اإبقاء  للوفاة، فيجب  اأدت  اإذا كان هناك �سكّ بحدوث جريمة  ح  -  

الدخول اإليها، لحين ال�سماح بذلك من قبل الجهات الاأمنية.
اكتب تقريرًا عن حالة الوفاة يو�ضح مكان وجود ال�ضخ�س، وا�ضمه، ومن وجد ال�ضخ�س    - ط 
المتوفى، وبع�س التفا�سيل الاأخرى، وال�سكل رقم )3-5( يو�سح نموذج تقرير حالات  

الوفاة. 
ا ويجب عدم اإطلاع  يجب الاإبقاء على كافة المعلومات المتعلقة بحالة الوفاة �سرية جدًّ   - ي 
اأحد عليها غير الاأ�سخا�س الم�سرح لهم بذلك )المدير العام، المدير المناوب، ق�سم الاأمن، 

الجهات الاأمنية المعنية، الفريق الطبي (.
يف�سل نقل المتوفى من مدخل الموظفين وبهدوء تام وبمرافقة من موظفي ق�سم الاأمن.   - ك 

اإر�سال اأمتعة ال�سيف ومقتنياته اإلى عائلته بعد اأخذ موافقة الجهات الاأمنية اأو المدير العام    - ل 
ية                ى بت�سو ثة المتوف بة ور ح بمطال ق ي�سم لي للفناد ن الدو ن القانو ا باأ اأو من ينوب عنه، علمًّ
اأثاث  ا�ستبدال  اإعادة  على  اإنفاقها  الممكن  من  التي  النفقات  وبجميع  ال�سيف  ح�ساب 

الغرفة اأو تعقيمها اإذا كان ذلك �سروريًّا.
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تقرير حالت ال�فاة
Death Cases Report

الرقم 2010/1
ا�سم ال�سخ�س المتوفي : مروان اأحمد محمد

العنوان : بغداد / �سارع ال�سعدون 512
هاتف                 المنزل : 0096342424211        العمل : 0096350896669

هاتف اأحد الاأقارب    المنزل :                               العمل :          
وجد المتوفي في : التاريخ :2010/8/25  الوقت : 9.30 م�ساءً    المكان : غرفة رقم 1222

ا�سم ال�سخ�س الذي وجد المتوفى : �سامر توفيق.  الق�سم : التدبير الفندقي.   الوظيفة : مجهز غرف.
الجهات المعنية :

ل- الاأقاربنعم- ال�سرطة
نعم- الطبيبنعم- المدير العام

ل- جهات معنية اأخرىنعم- المدير المناوب
الاإجراءات المتخذة :

 تم اإبلاغ المدير المناوب، والذي قام بدوره باإبلاغ المدير العام، والجهات  الاأمنية، وا�ستدعاء 
الطبيب على الفور، تم اإغلاق الغرفة لحين و�سول الجهات الاأمنية والطبيب.

معلومات اإ�سافية : ل ي�جد
اأعد هذا التقرير : �سامر ت�فيق                      التاريخ: 2010/8/25    الوقت : 9.35 م�ساءً
ا�ستلم هذا التقرير : المدير المناوب ن�سال قطان     التاريخ : 2010/8/25   الوقت : 9.40 م�ساءً

ال�سكل )3-5( : تقرير حالات الوفاة. 
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تمرين )3-2(           تقرير حالت ال�فاة 

  النتاج العملي 

اأن يعبّئ نموذج تقرير حالات الوفاة.

 المعلومات النظرية 

عند حدوث حالة وفاة في الفندق، يتم كتابة تقرير من قبل ال�سخ�س الذي اكت�سف حالة 
الوفاة، بعد اأن يكون قد اأبلغ المدير المناوب، والذي يقوم بدوره في اإبلاغ المدير العام، ومدير 
ق�سم الاأمن، والجهات المعنية بالاأمر، ويتم ذكر بع�س التفا�سيل المهمة في هذا التقرير والمتعلقة 

بحالة الوفاة، واإر�سالها اإلى المدير المناوب الذي �سيقوم باتخاذ بع�س الاإجراءات اللازمة.

التجهيزات اللازمة 

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

  نموذج تقرير حالات الوفاة.

 اإر�شادات عامة 

  اإتاحة الفر�سة للطلبة لتنفيذ التمرين باأنف�سهم، والاإ�سراف عليهم في اأثناء ذلك.
  تهيئة مكان العمل بالم�ستلزمات ال�سرورية لتنفيذ التمرين.

  اإعداد قوائم تقييم الطلبة للتحقق من م�ستوى اأدائهم على تنفيذ التمرين.
  توزيع الطلبة اإلى مجموعات عمل �سغيرة.

 خطوات تنفيذ التمرين 

- �سجّل ا�سم المتوفى وعنوانه واأرقام هواتفه اإذا كان ذلك متوافرًا.
- �سجّل تاريخ حدوث الوفاة ومكانها.

- اكتب ا�سم ال�سخ�س الذي عثر على المتوفى ووظيفته.
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- �سع دائرة حول الجهات التي تم اإبلاغها بحالة الوفاة.
- �سجّل الاإجراءات التي تم اتخاذها.

- �سجّل اأي معلومات اإ�سافية اإن وجدت.
- �سجّل ا�سم ال�سخ�س الذي اأعد التقرير، و�سجّل الوقت والتاريخ.

- �سجّل ا�سم المدير المناوب الذي ا�ستلم التقرير، و�سجّل الوقت والتاريخ.
  تمرين عملي 

�سباحًا  العا�سرة  ال�ساعة  في   528 رقم  غرفة  اإلى  بالدخول  رزق  بلال  الغرف  مجهز  قام 
اأن يح�سل على اأي رد،  اأن قام بقرع باب الغرفة لثلاث مرات متتالية دون  لتنظيفها، بعد 
وعند دخوله الغرفة تفاجاأ بوجود المقيم في الغرفة ال�سيد �سمير اليو�سف م�ستلقيًا على الاأر�س 
بمغادرة  الغرف  مجهز  قام  الفور  وعلى  الحياة،  مفارقة  علامات  عليه  وتبدو  ال�سرير  بجانب 
نعيم  المناوب  المدير  قام  حيث  بالاأمر  واأبلغه  المناوب  بالمدير  والات�سال  واإغلاقها،  الغرفة 
وا�ستدعاء  الاأمنية،  الجهات  واإبلاغ  الفندق،  في  الاأمن  ومدير  العام  المدير  باإبلاغ  مارديني 
ال�سيف  باأن  علمًا  �سباحًا،  التا�سعة  ال�ساعة  تمام  في  الوفاة  حالة  اأعلن  والذي  فورًا  الطبيب 
المتوفى من الجن�سية اللبنانية، وعنوانه ح�سب بطاقة الت�سجيل بيروت / �ساحة الحرية وهاتف 

العمل 0096115687955 )المفتاح الدولي في البداية(.
اكتب تقرير حالات الوفاة وفقًا للمعلومات اأعلاه، وح�سب خطوات تنفيذ التمرين.
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تقرير حالت ال�فاة
Death Cases Report

الرقم:
ا�سم ال�سخ�س المتوفى:

العنوان :
هاتف                          المنزل:                                 العمل : 

هاتف اأحد الاأقارب    المنزل :                                 العمل :         
وجد المتوفى في :        التاريخ:                          الوقت :                            المكان :    

ا�سم ال�سخ�س الذي وجد المتوفى :                      الق�سم :                          الوظيفة :    
الجهات المعنية :

- الاأقارب- ال�سرطة
- الطبيب- المدير العام

- جهات معنية اأخرى- المدير المناوب
الاإجراءات المتخذة :

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

معلومات اإ�سافية : 
اأعدّ هذا التقرير :                                        التاريخ:                           الوقت : 
ا�ستلم هذا التقرير :                                        التاريخ:                           الوقت : 

معايير التقييم 

  الت�سل�سل المنطقي في خطوات العمل.
  ا�ستخدام المعلومات وتوظيفها.

  دقّة الاإنجاز و�سرعته.
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    Robbery 3- ال�سرقة
اأكثر الحالات الطارئة �سيوعًا في الفنادق هي ال�سرقة، فمعظم الفنادق تعاني �سنويًّا من حالات 
عدة، ك�سرقة محتويات الفندق من بيا�سات واأدوات طعام من قبل ال�سيوف اأنف�سهم، وهذا 
ا من �سرقة مقتنيات ال�سيوف  ما يكلف الفندق نفقات اإ�سافية كبيرة، كما ويعاني الفندق اأي�سً
من قبل �سيوف اآخرين اأو من قبل العاملين اأنف�سهم، وهذا ماي�سبب اإحراجًا لاإدارة الفندق 
�سرقة  اأما  الفندق،  �سمعة  على  توؤثر  ومعنوية  مادية  اإلى خ�سائر  يوؤدي  ما  ل�سيوفها  وفقدانها 
اأو  ال�سيطرة عليها  الممكن  اأ�سبح من  فقد  الاآخرين ومقتنياتهم،  العاملين لحاجات زملائهم 
على اأقل تقدير الحدّ منها وب�سكل كبير بوا�سطة اأنظمة الرقابة الاإدارية والاأمنية على مداخل 
الفندق ومخارجه والمرافق المخ�س�سة للعاملين، اإ�سافة اإلى و�سع اأ�س�س واإجراءات دقيقة قبل 
توظيف العاملين في الفندق ل�سمان عدم قيامهم بهذه الاأفعال. وقد لعبت التكنولوجيا دورًا 
الوجود في  اأو  الغرفة  بدخول  قام  من  معرفة  ال�سرقات حيث يمكن  هذه  من  الحد  ا في  مهمًّ
الفندق  التلفزيونية لكل مرافق  المراقبة  اأي وقت، �سواءً عن طريق كاميرات  اأي مرفق، وفي 
على مدار ال�ساعة، اأو الاأرقام ال�سرية لجميع المفاتيح الم�ستخدمة في الفندق، اإ�سافة اإلى برمجة 
م�ساعد الفندق بحيث لا ت�سل هذه الم�ساعد اإلى طوابق غرف ال�سيوف اإلا لمن يقيمون فيه. 
وتعدّ اأخطر اأنواع ال�سرقات تلك التي يحتمل حدوثها من اأ�سخا�س م�سلحين يدخلون الفندق 
ل�سرقة المرافق التي تتعامل بالنقد، ومن اأكثر الاأ�سخا�س عر�سة لهذا النوع من ال�سرقات هم 
اأمناء ال�سناديق في الاأق�سام المختلفة من الفندق، وفي حال حدوث هذا النوع من ال�سرقات 

فعلى اأمين ال�سندوق القيام باتباع الاإجراءات الاآتية:
اأ   - البقاء هادئًا وتنفيذ اأوامر ال�سارق ب�سكل تام.

ب- تجنّب اإظهار محاولتك اإطلاق جهاز الاإنذار، فهذا �سيثير ال�سارق ب�سكل كبير.
جـ - معظم اأجهزة )�سناديق( النقد الحديثة تحتوي على بطاقة على �سكل ورقة مالية اأو على 
�سكل فاتورة مثبتة في مكان معين من الجهاز ومو�سولة بجهاز اإنذار �سامت لدى مكتب 
اأمن الفندق، وفي بع�س الحالات تكون مو�سولة بجهاز اأمن الدولة، وعند جمع النقود 
اأن يلاحظ  النقود دون  البطاقة مع  لل�سارق يمكن �سحب هذه  لت�سليمها  ال�سندوق  من 
ال�سارق ذلك حيث �سينطلق هذا الجهاز اآليًّا لتنبيه رجال الاأمن لتعر�س الفندق لل�سرقة.
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ق�سية للمناق�سة

على اأمنـاء الـ�سنـاديق والمـوظفين الاآخرين مـلاحـظة ال�سفـات ال�سخ�سية لل�سـارق مثل  د  - 
الطـول، الجن�س، اللون، البنية الج�سدية، طول ال�سعر ولونه، لون العينين، اأي علامات 

الرقبة  على  ر�سومات  اأي  واليدين،  الوجه  في  فارقة 
واليدين، طبيعة الملاب�س، طبيعة ال�سوت، نوع ال�سلاح 
ال�سارق والاتجاه  فيها  فرّ  التي  ال�سيارة  الم�ستخدم، نوع 

الذي هرب اإليه ورقم ال�سيارة ولونها وموديلها.
اإذا قام ال�سارق بترك اأي دليل خلفه، فيجب عدم لم�سه  هـ - 
بذلك  الاأمن  رجال  واإبلاغ  لم�سه،  من  الاآخرين  ومنع 

لمحاولة رفع ب�سماته عنها.
اإبلاغ الاأمن بال�سرعة الق�سوى عن عملية ال�سرقة. و  - 

اإعداد تقـرير خـا�س بموا�سفات ال�سـارق ورفعه اإلى الجهات المخت�سة، وال�سكل )3- ز   - 
6( يو�سح نموذج موا�سفات ال�سارق.

ناق�س مع اأفراد مجموعتك الاإجراءات الكفيلة للحد من ال�سرقات داخل الفندق �سواء من قبل 
ال�سيوف اأو الموظفين، ثم اعر�س النتائج التي تو�سلت اإليها على زملائك في ال�سف.

 اإجراءات الأمن عند التعامل مع النقدنشاط )8-3(

عند  الاأمنية  اإجراءاتهم  اإلى  وتعرف  الاأولى،  الدرجة  فنادق  اأحد  اأفراد مجموعتك  مع  زر 
التعامل مع النقد، ثم اعر�س ماتو�سلت اإليه على زملائك في ال�سف.

اأمــوال  جميع  اأن  اعلم 
ــي اأمــــوال  ــدق ه ــن ــف ال
وبالتالي  عليها،  موؤمن 
�ـــسرورة  ــاك  ــن ه لي�س 
لتعري�س حياتك اأو حياة 

الاآخرين للخطر.
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نم�ذج م�ا�سفات ال�سارق

1   - اليوم : الثلاثاء      التاريخ : 2010/9/19        الوقت : 10.45 م�ساءً
2    - الجن�س:       ذكر          اأنثى

3   - العمر التقريبي : 30
4   - العرق : غير معروف                الجن�سية : غير معروفة 

5   - الطول : 170 �سم تقريباً            الوزن : 85 كغم تقريباً      البنية الج�سدية : متينة
6   - لون ال�سعر وطوله : اأ�س�د / ق�سير      لون العيون : غير معروف )نظارة �س�داء(

7   - �سعر الوجه : لحية    /  �سارب كثيف    /    �سك�سوكة
8   - الو�سم       /  طبيعته  / 

9   - لون الب�سرة : فاتحة            حنطية              قاتمة
10- الكلام :     اللهجة : لي�ست محلية     �سعوبات في النطق : �سع�بة في نطق حرف ال�سين

11- الملاب�س :         قبعة :          �سماغ :          قمي�س : �أزرق مخطط بخطوط بي�ضاء
                        معطف          جاكيت )الطول واللون( : 

                       البنطلون : ل�نه اأزرق        الموديل : جينز
                       الحذاء : ل�نه اأ�س�د           الموديل : غير معروف

12- علامات ج�سدية فارقة :   عرج     / عاهات دائمة : اإ�سبع الإبهام في اليد الي�سرى مقط�ع
13- موا�سفات ال�سيارة )اإذا ا�ستخدمت(       نوعها : ت�ي�تا                         لونها : اأبي�س

                                                                      رقم اللوحة : دون ل�حات      الموديل : غير محدد
14- الاتجاه الذي هرب اإليه ال�سارق : غير محدد 

15- كتب التقرير : �سعيد اإبراهيم         الوظيفة : اأمين �سندوق المطعم
16- اأ�سماء ال�سهود : �سالم عمران / مدير المطعم

                                        اأحمد خليل / م�ظف المطعم 

ال�سكل )3-6( : نموذج موا�سفات ال�سارق.
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تمرين )3-3(           نم�ذج م�ا�سفات ال�سارق

النتاج العملي

اأن يعبّئ نموذج موا�سفات ال�سارق.
 المعلومات النظرية 

يمكن اأن تتعر�س اإحدى نقاط البيع في الفندق لعملية ال�سرقة الم�ضلحة ونتيجة لخطورة هذه 
اإلى  اإ�سافة  ال�سارق،  التعامل مع  بتدريب موظفيها على كيفية  الفندق  اإدارة  تقوم  الحالات 
اإلى الجهات الاأمنية  بنقلها  ليقوموا  ال�سارق  تدريبهم على كيفية ملاحظة بع�س موا�سفات 

فيما بعد.
التجهيزات اللازمة 

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

  نموذج موا�سفات ال�سارق.
 اإر�شادات عامة 

  اإتاحة الفر�سة للطبة لتنفيذ التمرين باأنف�سهم، والاإ�سراف عليهم في اأثناء ذلك.
  تهيئة مكان العمل بالم�ستلزمات ال�سرورية لتنفيذ التمرين.

  اإعداد قوائم تقييم الطلبة للتحقق من م�ستوى اأدائهم على تنفيذ التمرين.
  توزيع الطلاب اإلى مجموعات عمل �سغيرة.

 خطوات تنفيذ التمرين 

�سجّل اليوم والتاريخ والوقت.  -
البنية  الوزن،  الطول،  العرق، الجن�سية،  العمر،  اأنثى،   / ) ذكر  ال�سارق  حدّد موا�سفات   -

الج�سدية.... الخ (
حدّد اللهجة و�سعوبات النطق اإن وجدت.  -

حدّد موا�سفات الملاب�س ) قمي�س، بنطلون، معطف، حذاء (.  -
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حدّد اإذا كانت هناك اأي علامات ج�سدية فارقة.  -
رقم  موديلها،  لونها،  نوعها،   ( ال�سرقة  ا�ستخدامها في  تم  التي  ال�سيارة  موا�سفات  �سجّل   -

لوحة ال�سيارة (.
حدّد الاتجاه الذي هرب اإليه ال�سارق.  -

�سجّل ا�سم ال�سخ�س الذي اأعد التقرير ووظيفته.  -
�سجّل اأ�سماء ال�سهود ووظائفهم اأو عناوينهم.  -

  تمرين عملي 

ب�سفتك اأمينًا لل�سندوق في ق�سم الدوائر الاأمامية، تعر�ست لل�سرقة يوم ال�سبت، الموافق 
2010/9/15  في ال�ساعة الحادية ع�سر ليلًا ، من قبل �سخ�س م�سلح، ذكر، ي�سع نظارات 
�سوداء على عينيه، لهجته لي�ست محلية، يرتدي قبعة ريا�سية ملونة بالاأحمر والاأزرق، و�سعره 
كغم   90 يتجاوز  ووزنه  تقريبًا  �سم   180 يقارب  طوله  كتفيه،  حتى  وطويل  اللون  اأ�سقر 
ا لونهما اأ�سود، هناك و�سم على رقبته من الجهة  تقريبًا،  قوي البنية، يرتدي بنطالًا وقمي�سً
اليمنى على �سكل وردة تحيط بها اأفعى كوبرا، ال�ساهد �سفوت عبدالله موظف الا�ستقبال. 

 قم بكتابة تقرير موا�سفات ال�سارق ح�سب خطوات تنفيذ التمرين. 
معايير التقييم 

  الت�سل�سل المنطقي في خطوات العمل.
  ا�ستخدام المعلومات وتوظيفها.

  دقّة الاإنجاز و�سرعته.
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نم�ذج م�ا�سفات ال�سارق

1   - اليوم :                       التاريخ :                          الوقت : 
2   - الجن�س:       ذكر          اأنثى

3   - العمر التقريبي : 
4   - العرق :                                    الجن�سية :   

5   - الطول :                                  الوزن :                   البنية الج�سدية : 
6   - لون ال�سعر وطوله :                      لون العينين : 

7   - �سعر الوجه : لحية                /  �سارب             /    �سك�سوكة
8   - الو�سم       /  طبيعته  / 

9   - لون الب�سرة : فاتحة            حنطية              قاتمة
10- الكلام :               اللهجة :                       �سعوبات في النطق : 

11- الملاب�س :             قبعة :             �سماغ :                      قمي�س :  
                        معطف          جاكيت )الطول واللون( : 

                       البنطلون :                        الموديل : 
                       الحذاء :                          الموديل : 

12- علامات ج�سدية فارقة :                    عرج:                     عاهات دائمة :  
13- موا�سفات ال�سيارة )اإذا ا�ستخدمت(              نوعها :                          لونها : 

                                                                             رقم اللوحة :                  الموديل : 
14- الاتجاه الذي هرب اإليه ال�سارق :   

15- كتب التقرير :                                           الوظيفة :  
16- اأ�سماء ال�سهود :  
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Fires   4- الحرائق
اأن  يمكن  ما  لكل  ا�ستخدامها  ب�سبب  وذلك  للحرائق  عر�سة  الاأماكن  اأكثر  من  الفنادق  تعدّ   
والغازات،  والزيوت،  الوقود،  اأعمالها  ت�سيير  في  ت�ستخدم  فالفنادق  الحرائق،  هذه  ي�سبب 

والمواد الكيماوية ، والكحول وغيرها من المواد التي يمكن 
اأن تزيد من فر�س اندلاع الحرائق. 

لتفادي  م�سبقة  باإجراءات  الفنادق  اإدارات  تقوم  ولهذا 
اندلاع الحرائق، من خلال توفير بيئة عمل اآمنة وخالية من 
المخاطر، و�سرورة تطبيق معايير ال�سلامة في عمليات تخزين 
الم�ستمر  والتدريب  وا�ستخدامها،  للا�ستعال  القابلة  المواد 
اإدارات  وتقوم  المعايير،  هذه  تطبيق  على  العاملين  لجميع 
ا بو�سع خطة لمكافحة الحرائق حال اندلاعها. الفنادق اأي�سً

اأ  - الأم�ر ال�اجب مراعاتها عند و�سع خطة مكافحة الحرائق 
ا موظفي ق�سم  1. ت�سكيل فريق طوارئ يتكون من عدد من موظفي الاأق�سام وخ�سو�سً
ال�سيانة وق�سم التدبير الفندقي وق�سم الاأمن، بحيث يتم تدريب هذا الفريق ب�سكل 

كاف لمكافحة اأنواع الحرائق والتعامل مع النيران منذ اللحظات الاأولى لاندلاعها.
2. تحديد اإجراءات اإخلاء الفندق، وتحديد مواقع التجمع خارج المبنى، وتدريب الموظفين 

على اتباع تعليمات الاإخلاء.
3. اإطلاق جر�س الاإنذار فور اندلاع الحريق.

4.  اإبلاغ مديرية الدفاع المدني فور اندلاع الحريق.
وخراطيم  الحريق  طفايات  وجود  اأماكن  تحديد   .5

المياه و�سلالم النجاة، لاحظ ال�سكل )7-3(.
6. ا�ستخدام و�سائل الاإطفاء المنا�سبة لنوع الحريق.

عملية  باإجراء  لهم  الم�سرح  الموظفين  تحديد   .7
بعين  الاأخذ  مع  والاإنقاذ  الاأوليّة  الاإ�سعافات 

الاعتبار عدم تعري�س اأنف�سهم للخطر غير ال�سروري.

ال�سحيــح  الت�ــسّرف  اإن 
الخم�س  الدقائــق  خلال 
انــدلاع  مــن  الاأولــى 
اأكثر  الحريق، قد يكــون 
ال�ساعــات  مــن  اأهميــة 
في  اللاحقــة  الخم�ــس 

مكافحة الحريق.

لحماية نف�سك من الدخان 
والغــازات المت�ساعــدة من 
الحريق، عليك البقاء اأقرب 
اإلــى الاأر�ــس مــا اأمكــن، 
وا�ستخــدم من�سفــة مبللــة 

على الراأ�س والفم.
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8  . تحديد اأ�سماء الاأ�سخا�س الذين يجب الات�سال بهم ووظائفهم واأق�سامهم لمعرفة المزيد 
من التعليمات والتوجيهات.

9   . تفقّد ال�سيوف والعاملين بعد عملية الاإخلاء.
10. الاإبقاء على علاقات وثيقة مع مديرية الدفاع المدني، وو�سع البرامج التدريبية تحت 

اإ�سرافهم لموظفي الفندق جميعهم.
11. المحافظة على الهدوء والنظام في التعامل مع ال�سيوف والموظفين، وهذا ما يتطلب   

تدريبًا اإ�سافيًّا على عمليات التوا�سل مع الاآخرين. 
وال�سكل  واإخماده،  الحريق  مكافحة  بعد  ونتائجه  الحريق  عن  مف�سل  تقرير  اإعداد   .12

ح تفا�سيل هذا التقرير.  )3-8( يو�سّ

ال�سكل )3-7(: معدات مكافحة الحريق.

مكافحة الحريقنشاط )9-3(

قم مع اأفراد مجموعتك وباإ�سراف من اإدارة مدر�ستك بدعوة اأحد المخت�سين في مراكز الدفاع 
ملاحظاتك،  �سجّل  ثم  الحريق،  مكافحة  اإجراءات  على  وهمي  تدريب  لتطبيق  المدني، 

واعر�سها على زملائك في ال�سف.

خرطوم ماءطفاية حريق
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Fire Report    تقرير الحريق

يجب اإعداد هذا التقرير مهما كان حجم الحريق واإر�ساله اإلى الإدارة
التاريخ : 2010/10/14                                                     وقت اكت�ساف الحريق: 11.30 ليلًا
وقت ابلاغ مديرية الدفاع المدني : 11.31 ليلًا               ا�سم ال�سخ�س الذي تم ابلاغه: اأحمد �سالم

ا�سم ال�سيف ورقم غرفته : ال�سيد طارق ح�سن غرفة رقم 1020          الموظف المت�سبب بالحريق:       

المدير الم�سوؤول – �سف ماحدث : كان ال�سيد طارق ح�سن المقيم في غرفة رقم 1020، قد ترك �سيجارته على  
المنف�سة ف�ق ال�سرير وهي م�ستعلة ودخل الحمام، وفي اأثناء ذلك �سقطت ال�سيجارة على ال�سرير ما اأدى اإلى ا�ستعاله.

اأين بداأ الحريق : على ال�سرير في الغرفة رقم 1020، الطابق العا�سر
ما الذي اأ�سعل الحريق : �سيجارة م�ستعلة.

ما الذي ت�سرر : المبنى : الطابق العا�سر )مركز الحريق(،الطابق التا�سع، الطابق الحادي ع�سر، والطابق الثاني ع�سر 
المحتويات : جميع محت�يات الط�ابق المذك�رة اأعلاه.

)CO2( عدد طفايات الحريق التي تم ا�ستخدامها واأنواعها : الب�درة الكيماوية الجافة وثاني اأك�سيد الكرب�ن
هل عمل نظام المر�سات بفاعلية ؟ نعم ولكن لي�ش بفعالية.

هل عمل نظام ر�س البودرة الكيماوية الجافة اأو ثاني اأك�سيد الكربون بفاعلية ؟ نعم ولكن لي�ش بفعالية.
الاإجراءات التي تم اتخاذها من قبل فريق الاإطفاء بالفندق : بداأ فريق الإطفاء بالفندق بمحاولة ال�سيطرة على الحريق

منذ اللحظة الأولى، اإل اأن الحريق انت�سر ب�سرعة فائقة.

الاإجراءات التي تم اتخاذها من قبل مديرية الدفاع المدني )ووقت الا�ستجابة( : ح�سرت اأجهزة الدفاع المدني 
في ال�ساعة 11.40 ليلًا، وبا�سروا في مكافحة الحريق، والم�ساعدة في اإخلاء ال�سي�ف من الفندق، وقد تم ال�سيطرة على 

الحريق واإخماده في ال�ساعة 2.10 �سباحًا.

الاإ�سابات :                     ال�سيوف : 15                           الموظفين : 4
ا�سم ال�سخ�س الم�سوؤول عن التحقيق في مديرية الدفاع المدني : الرائد كمال نا�سر 

رقم الهاتف : 4600011

ال�سكل )3-8( : تقرير الحريق.
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ب- اأن�اع الحرائق: ت�سنّف الحرائق اإلى اأنواع عدة، ويعتمد ذلك على طبيعة موا�سفات المواد 
القابلة للا�ستعال كما ياأتي:

الع�سوية  الطبيعة  ال�سلبة ذات  المواد  Class: وت�سمل حرائق   )A( )اأ(  ال�سنف  1. حرائق 
والتي تحتوي على الكربون وتعرف بالمواد الكربونية مثل الخ�سب، والورق، والقطن، 

والن�سيج، والق�س، ويعتبر الماء اأف�سل الو�سائل في اإطفاء هذا النوع من الحرائق.
المتميعة  ال�سلبة  والمواد  ال�سوائل  حرائق  وت�سمل   :Class )B( )ب(  ال�سنف  2. حرائق 
القابلة للا�ستعال التي تتكون من الكربون والهيدروجين، لذا فهي تعرف با�سم المواد 
واأف�سل  وال�سحوم،  والدهون،  والكحول،  البترول  م�ستقات  مثل:  الهيدروكربونية 
طرق اإطفاء هذا النوع من الحرائق هو ا�ستخدام البودرة الكيماوية الجافة وثاني اأك�سيد 
النباتية  الزيوت  مثل  مواد  ا�ستعال  عن  ناتجة  الحرائق  كانت  اإذا   ،)CO2( الكربون 
والحيوانية وال�سحوم والدهون والزيوت الطبيعية الثقيلة، اأما اإذا كانت ال�سوائل الم�ستعلة 
الرغوية  المواد  ا�ستخدام  فيجب  والكيرو�سين  البنزين  مثل  الماء  في  للذوبان  قابلة  غير 

)Foam( في اإخمادها.
باأنواعها المختلفة، ولاأن  الغازات  ال�سنف )ج(  )Class )C: وت�سمل حرائق  3. حرائق 
في  تت�سبب  فهي  ال�سريع  الا�ستعال  خ�سائ�س  بالهواء  امتزاجها  عند  تمتلك  الغازات 
انفجار عندما تكون في حيز �سيق عند ا�ستعالها، ومن هذه الغازات القابلة للا�ستعال 
الهيدروجين، والاإيثيلين، وغاز البروبان والبيوتان وهما ما يعرف بالغاز المنزلي )غاز 
البوتاغاز الذي يعدّ من الغازات ال�سائلة(، وتعتبر حرائق الغازات من الحرائق الخطيرة 
ا ب�سبب اإمكانية انفجارها وت�سببها بحالات الموت، يمكن ا�ستخدام المواد الرغوية  جدًّ

)Foam( والم�سحوق الكيماوي الجاف في مكافحة هذا النوع من الحرائق.
اإن الكثير  ال�سنف )د( )D( Class: وت�سمل حرائق المعادن )الفلزات( حيث  4. حرائق 
من المعادن تحترق تحت ظروف معينة وت�سبب خطورة �سديدة في كثير من الاأحوال، 
ومن اأهم هذه المعادن: الاألمنيوم، والمغني�سيوم، وال�سوديوم، ويعدّ م�سحوق الجرافيت 
والرمل الجاف والبودرة الخا�سة والحجر الجيري اأف�سل المواد لمكافحة هذا النوع من 
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الحرائق، وقد تّم تطوير م�ساحيق كيماوية جافة لها خا�سية الان�سهار لمكافحة الحرائق 
التي تحتوي على بع�س الفلزات وخا�سة الم�سعّة منها.

التجهيزات  ا�ستعال  تنتج عن  التي  اأما الحرائق  الكهربائي:  التيار  الناتجة عن  الحرائق   .5
التيار  ف�سل  هو  الحالات  هذه  مثل  في  الطبيعي  فالاإجراء  الكهربائية،  والتو�سيلات 
الكهربائي وا�ستخدام طريقة الاإطفاء المنا�سبة للمواد المحترقة، اأما في حالة عدم اإمكانية 
ف�سل التيار الكهربائي، فلا بد من ا�ستخدام بع�س مواد الاإطفاء غير المو�سلة للكهرباء 
ولا تتلف الاأجهزة الكهربائية في الوقت نف�سه، ومنها مواد ال�سوائل المتبخرة )الهالون(، 
والم�ساحيق الجافة، وثاني اأك�سيد الكربون، على الرغم من اأن ثاني اأك�سيد الكربون له 

ا لخا�سية التكثف والتبريد التي يمتاز بها. تاأثير على الاأجهزة الاإلكترونية نظرًّ
اإطفاء  في  ت�ستخدم  التي  الحريق  طفايات  من  مختلفة  اأنواعًا   )9-3( ال�سكل  ويمثل 

اأنواع الحرائق ال�سابقة.

                 ال�سكل )3-9(: اأنواع مختلفة من طفايات الحريق.
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تمرين )3-4(                 تقرير الحريق

النتاج العملي 

اأن يعبّئ نموذج تقرير الحريق.
 المعلومات النظرية 

ل عن حادثة الحريق،  يقوم المدير الم�سوؤول عند تعرّ�س الفندق للحريق، بكتابة تقرير مف�سّ
حًا فيه الوقت والتاريخ، ومكان بدء الحريق، وتحديد المت�سبب  ورفعه اإلى المدير العام، مو�سّ
الدفاع  اإبلاغ  الفندق، ووقت  الاإطفاء في  فريق  قبل  من  المتخذة  والاإجراءات  الحريق،  في 
المدني، والاإجراءات التي  تمت من قبلهم، وال�سخ�س الم�سوؤول عن التحقيق وعدد الاإ�سابات 

بين ال�سيوف والعاملين، وتحديد الاأ�سرار التي نجمت عن الحريق.
التجهيزات اللازمة 

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

  نموذج تقرير الحريق.
 اإر�شادات عامة 

  اإتاحة الفر�سة للطبة لتنفيذ التمرين باأنف�سهم، والاإ�سراف عليهم في اأثناء ذلك.
  تهيئة مكان العمل بالم�ستلزمات ال�سرورية لتنفيذ التمرين.

  اإعداد قوائم تقييم الطلبة للتحقق من م�ستوى اأدائهم على تنفيذ التمرين.
  توزيع الطلاب اإلى مجموعات عمل �سغيرة.

 خطوات تنفيذ التمرين 

�سجّل تاريخ اكت�ساف الحريق ووقته.  -
�سجّل وقت اإبلاغ مديرية الدفاع المدني، وا�سم ال�سخ�س الذي تم اإبلاغه.  -

�سجّل ا�سم ال�سخ�س المت�سبب بالحريق.  -
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حدّد ما حدث بدقة، �سبب بدء اندلاع النيران ومكانه.  -
�سجّل الاأ�سرار في المبنى والمحتويات نتيجة الحريق.  -

حدّد اأنواع الطفايات التي تم ا�ستخدامها من قبل فريق الطوارئ في الفندق.  -
�سجّل ما اإذا كانت اأنطمة ر�س المياه والبودرة الكيماوية قد عملت بفعالية.  -

�سجّل الاإجراءات التي تّم اتخاذها من قبل فريق الطوارئ في الفندق.  -
�سجّل الاإجراءات التي تّم اتخاذها من قبل رجال الدفاع المدني ووقت الا�ستجابة.  -

�سجّل عدد الاإ�سابات من ال�سيوف والعاملين.  -
اكتب ا�سم ال�سخ�س الم�سوؤول عن متابعة التحقيق في مديرية الدفاع المدني ورتبته ورقم هاتفه.  -

تمرين عملي 

�سبّ حريق في قاعة المطعم يوم الاأربعاء الموافق 2010/7/25 عند ال�ساعة 9.15 م�ساءً 
اإثر قيام موظف المطعم عبدالقادر زغلول با�ستبدال ال�سعلات المو�سوعة تحت اأطباق الطعام 
ال�ساخن على طاولة البوفيه، ما اأدى اإلى ا�ستعال مفار�س طاولة البوفيه، و�سجاد المطعم، وقد 
قام فريق الاإطفاء بالفندق بمكافحة الحريق واإخماده في غ�سون خم�س دقائق من بدء اندلاع 
 ،)CO2( النيران، با�ستخدام طفايات الماء والبودرة الكيماوية الجافة وثاني اأك�سيد الكربون
وقد عمل نظام المر�سات بفعالية، علمًا باأنه تّم اإبلاغ الرقيب مدحت اأنور من مديرية الدفاع 
تمام  المدني في  الدفاع  اأجهزة  الحريق، حيث ح�سرت  اندلاع  من  واحدة  دقيقة  بعد  المدني 
ال�ساعة 9.25 م�ساءً، بقيادة المقدّم نعيم علي الم�سوؤول عن التحقيق في الحادث، وقد با�سروا 

بتفحّ�س �سالة المطعم ليتاأكدوا باأن الحريق قد اأخمد كليًّا.
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ملحوظة : الاإ�سابات : �سيوف المطعم : لايوجد.
العاملون :  1 

الاأ�سرار : احتراق طاولة البوفيه ومفار�سها.
طاولات مطعم عدد 4 ومفار�سها.

�سجّاد اأر�سية �سالة المطعم ت�سرر ب�سكل جزئيّ ولا يمكن اإ�سلاحه.
طلاء جدران �سالة المطعم ت�سّرر وبحاجة اإلى اإعادة طلاء.

رقم هاتف المقدم نعيم علي 4600011
ب�سفتك المدير الم�سوؤول، قم بكتابة تقرير الحريق وفقًا للمعلومات المبينة اأعلاه، وح�سب 

خطوات تنفيذ التمرين.
معايير التقييم 

  الت�سل�سل المنطقي في خطوات العمل. 
  ا�ستخدام المعلومات وتوظيفها.

  دقّة الاإنجاز و�سرعته.
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Fire Report    تقرير الحريق

يجب اإعداد هذا التقرير مهما كان حجم الحريق واإر�ساله اإلى الإدارة
التاريخ :          /           /                                                 وقت اكت�ساف الحريق: .......................
وقت اإبلاغ مديرية الدفاع المدني : ..............         ا�سم ال�سخ�س الذي تم اإبلاغه: .................

ا�سم ال�سيف ورقم غرفته :.......................        الموظف المت�سبب بالحريق:     

المدير الم�سوؤول – �سف ماحدث : .......................................................................
.......................................................................................................

اأين بداأ الحريق : ........................................................
ما الذي اأ�سعل الحريق : ................................................
ما الذي ت�سرر : المبنى : .................................................

                المحتويات : .................................................
عدد طفايات الحريق التي تم ا�ستخدامها واأنواعها: .............................................

هل عمل نظام المر�سات بفاعلية ؟ .................................................
هل عمل نظام ر�سّ البودرة الكيماوية الجافة اأو ثاني اأك�سيد الكربون بفاعلية ؟ ................

الاإجراءات التي تّم اتخاذها من قبل فريق الاإطفاء بالفندق :................................................

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

الاإجراءات التي تّم اتخاذها من قبل مديرية الدفاع المدني )ووقت الا�ستجابة( : ........................
........................................................................................................

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

الاإ�سابات :........................ال�سيوف :........................الموظفون :....................
ا�سم ال�سخ�س الم�سوؤول عن التحقيق في مديرية الدفاع المدني: ........................

رقم الهاتف : ...................
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تمرين )3-5(                 مكافحة الحريق

النتاج العملي

اأن ي�ستخدم معدّات اإطفاء الحريق
المعلومات النظرية

الخ�سائر  من  التخفيف  ي�سهم في  الحريق  مكافحة  على  الفنادق  العاملين في  تدريب  اإن 
ا في التقليل من  الماديّة والب�سريّة، كما اأن التجهيزات المنا�سبة للك�سف عن الحرائق ت�سهم اأي�سً

مخاطر الحريق.
التجهيزات اللازمة

  طفّاية حريق البودرة الجافة )فوم(.
  وعاء حديديّ.

  كبريت ومادة نفطية.
  �ساحة المدر�سة.

اإر�شادات عامة

  اإتاحة الفر�سة للطلبة لتنفيذ التمرين باأنف�سهم، والاإ�سراف عليهم في اأثناء ذلك.
  اتباع الاأ�سلوب الاأدائي في عملية التدريب العملي.

  تهيئة مكان العمل بالم�ستلزمات ال�سرورية لتنفيذ التمرين.
  اإعداد قوائم تقييم الطلبة للتحقق من م�ستوى اأدائهم في تنفيذ التمرين.

خطوات تنفيذ التمرين

ا�سكب المادة النفطية في الوعاء الحديدي، ثم قم باإ�سعالها.  -
ا�ستخدم طفاية البودرة الجافة الخا�سة باإطفاء المواد النفطية.  -

اتجه اإلى موقع الحريق بحذر.  -
ا�سحب م�سمار الاأمان الموجود في الجزء العلوي من المقب�س قبل الو�سول اإلى موقع الحريق.  -

قف مع اتجاه الريح في اأثناء مكافحة الحريق.  -
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وجّه خرطوم الطفّاية نحو قاعدة الحريق.  -
ا�سغط على مقب�س الت�سغيل لخروج مادة الاإطفاء.  -

حرّك الطفاية يمينًا و�سمالًا )طريقة الكن�س(.  -
اترك م�سافة اأمان كافية بينك وبين الوعاء الم�ستعل.  -

ارجع للخلف للتاأكد من عدم تجدد الحريق.  -
تمرين عملي

با�ستخدام  وذلك  المدر�سة  �ساحة  في  حديدي  وعاء  داخل  نفطية  لمادة  حريق  باإطفاء  قم 
طفّاية البودرة الكيماوية الجافة ح�سب خطوات تنفيذ التمرين.

معايير التقييم

  الت�سل�سل المنطقي في خطوات العمل.
  اإعادة �ساحة المدر�سة لحالتها الطبيعية نظيفة واآمنة.

  تطبيق مبادئ ال�سحة وال�سلامة العامة.
  دقّة الاإنجاز و�سرعتة.
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Bombs and Bomb Threats 5-  التفجيرات والتهديد بالتفجيرات
يتمّ اإي�ساح التعامل مع التفجيرات اأو التهديد بالتفجير الذي يمكن اأن يتعرّ�س له الفندق �سمن 
ح فيها موقع  خطة الطوارئ العامة للفندق، حيث يجب اأن تكون هذه الخطة مكتوبة يو�سّ
التعامل مع مثل هذه الحالة عند وقوعها، كما يجب  ال�سخ�س الم�سوؤول عن  القيادة، وا�سم 
تحديد مركز قيادة بديل لا�ستخدامه عند ال�سرورة، وتقوم اإدارة الفندق بمراجعة دائمة لهذه 
من  الحدّ  لمحاولة  المعنية  الاأمنية  الجهات  باإ�سراف  الوقائية  الاإجراءات  على  والتدرب  الخطة 

الخ�سائر الب�سرية والمادية.
الاأ�سخا�س  لكل  وتعليمات  توجيهات  اإعطاء  يجب 
�سخ�س  اأي  مع  التعامل  كيفية  الاأمر حول  بهذا  المعنيين 
يمكن اأن يت�سل بالفندق ليهدد بوجود قنبلة داخل مرافق 
يحاول  اأن  الات�سال  م�ستقبل  ال�سخ�س  وعلى  الفندق، 
الح�سول على اأكبر قدر من المعلومات من المت�سل لتمريرها 
اإلى الجهات المخت�سة بمعالجة مثل هذه الحالات، وعند 

مواجهة مثل هذه التهديدات يجب مراعاة ما ياأتي:
في  اأ�سوات  واأيّ  المت�سل  ل�سوت  جيدًا  الاإ�سغاء  اأ   - 

اأو  تعمل  اآلات  اأ�سوات  مثل  المت�سل،  موقع  معرفة  في  تفيد  اأن  يمكن  الات�سال  خلفية 
�سوت طائرة اأو مو�سيقى...اإلخ.

اإبلاغ الاإدارة بذلك لتقوم بدورها باإبلاغ الجهات الاأمنية فورًا ودون تاأخير، ولاإعطاء  ب- 
تعليمات لق�سم الاأمن، وللمديرين والم�سرفين وموظفي ق�سم التدبير الفندقي وق�سم ال�سيانة 
بالبدء فورًا في البحث عن المواقع المحتملة لوجود القنبلة، مع �سرورة عدم لم�س اأيّ اأج�سام 

ي�ستبه فيها اأو حملها اأو تحريكها، بل الاكتفاء بالتبليغ عنها وتحديد موا�سفاتها ومكانها.
ال�سيوف، وعادة ما تكون هناك �سيا�سة معينة تجاه هذا  الفندق من  اإخلاء  اتخاذ قرار  جـ  - 
الاأمر لدى اإدارات الفنادق، فاإذا حدّد المت�سل مكان وجود القنبلة، فيمكن عندها اإخلاء 
المرافق المحيطة بهذا المكان، اأما اإذا لم يحدّد المت�سل مكان القنبلة ففي الغالب يتمّ اإخلاء 

الفندق كاملًا.

يمــنــع ا�ــســتــخــدام اأجــهــزة 
الات�سال اللا�سلكي في اأثناء 
القنبلة  عن  البحث  عملية 
خوفًا من ت�سببها في تفجير 
القنبلة، بل يجب ا�ستخدام 
�سلكي  اأر�ـــســـي  ــف  هــات
للتوا�سل ونقل المعلومات.
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ال�سيوف  وجود  باأن  لقناعتهم  وذلك  فقط  العامة  المرافق  باإخلاء  الفنادق  بع�س  قيام    - د 
الفندق  العامة في  الطوارئ والمرافق  تدفقهم على مخارج  لهم من  اأمنًا  اأكثر  في غرفهم 
ا منطقة المدخل الرئي�س في اأثناء عملية الاإخلاء، علمًا باأن هذا القرار يعدّ من  وخ�سو�سً

اأ�سعب القرارات التي من الممكن اأن تواجهها اإدارة الفندق.
متابعة تدريب فريق الطوارئ في الفندق على كيفية ا�ستخدام مخارج الطوارئ وتنظيم    - ه ـ

اأماكن التجمع، وملاحظة اأي �سيء اأو �سخ�س م�سبوه في اأثناء ذلك.
توفير خرائط في كل غرف ال�سيوف تبيّن مواقع مخارج الطوارئ ومكانها بالن�سبة لموقع   - و 
الغرفة نف�سها من كل طابق، وعادة ما تعلق هذه الخرائط على اأبواب الغرف من الداخل.

الاأ�سخا�س  عن  والبحث  القنبلة،  انفجرت  حال  في  والاإنقاذ  الاإ�سعاف  خطة  تطبيق    - ز 
العالقين اأو المحا�سرين في مواقع الفندق المختلفة نتيجة الانفجار.

البدء باأعمال الاإ�سلاح للاأماكن المت�سررة بعد تفحّ�س المكان واإخلاء الاأ�سخا�س جميعًا    - ح 
من قبل الجهات الاأمنيّة والطبيّة.

كتابة تقرير بتلقي مكالمة التهديد وجميع التفا�ضيل التي قد تكون مهمة للجهات الأمنيّة   - ط 
ح تفا�سيل تقرير  واإدارة الفندق في تحديد هوية المت�سل، وال�سكل رقم )3-10( يو�سّ

تلقي مكالمة تهديد بالتفجير.
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تقرير تلقي مكالمة تهديد بالتفجير

1  - التاريخ: 2010/10/15                2- م�سدر المكالمة: هاتف خل�ي
وقت بدء المكالمة: 9.30 �سباحًا            محلية        دولية      داخلية     )�سع دائرة(

وقت انتهاء المكالمة: 9.34 �سباحًا
3  - اكتب كلمات المت�سل حرفيًّا قدر الاإمكان: لقد قمت ب��سع قنبلة في فندقكم، و�ستنفجر بعد وقت ق�سير.

4   - ا�ساأل الاأ�سئلة الاآتية اإذا كان ذلك ممكنًا:
• في اأي وقت �ستنفجر القنبلة؟  قلت لك بعد قليل

• ما نوع القنبلة؟ هل تعرف اأنت اأنواع القنابل؟

• اأين قمت بو�سع القنبلة؟ لن تجدوها
• لماذا قمت بو�سع القنبلة؟ �ستعرفون لاحقًا

• ما ا�سمك وعنوانك؟ اأنا قريب منكم

• كيف �سكل القنبلة؟ اإنها رائعة الجمال

�سع دائرة مع ما يتنا�سب والحالة:

5   - المت�سل:   ذكر     اأنثى     بالغ      طفل
          العمر  غير معروف      الم�ستبه به )اإذا اأمكن( غير معروف

6   - اأ�سلوب الكلام: بطيء     �سريع     منفعل     متنكر
          مرتفع     طبيعي     موؤدب    اللهجة   محلية

7   - هل �سبق اأن ا�ستقبلت مكالمة تهديد بالتفجير؟  نعم       ل
8   - لا تناق�س مو�سوع المكالمة مع الموظفين الاآخرين.

9   - با�سر فورًا باإبلاغ:  المدير العام       والمدير المناوب      وق�سم الأمن
10- ال�سخ�س الذي ا�ستلم المكالمة:    الا�سم: رائد جمال    الق�سم: ق�سم الهاتف

ال�سكل )3-10(: تقرير تلقي مكالمة تهديد بالتفجير.
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تمرين )3-6(             تقرير تلقي مكالمة تهديد بالتفجير

النتاج العملي

اأن يعبّئ نموذج تقرير تلقي مكالمة تهديد بالتفجير.
المعلومات النظرية

تهديد  مكالمة  ا�ستقبال  عند  التعامل  كيفية  على  موظفيها  بتدريب  الفندق  اإدارة  تقوم 
بالتفجير داخل الفندق، بحيث يحاول م�ستقبل الات�سال معرفة اأكبر قدر ممكن من المعلومات 
ا�ستقبل المكالمة �سرعة  ال�سخ�س الذي  اإثارته، وعلى  الت�سبب في  المت�سل دون  ال�سخ�س  من 
اإبلاغ المدير المناوب والذي يقوم بدوره في اإبلاغ المدير العام ومدير ق�سم الاأمن، حيث يقوم 

الاأخير باإبلاغ الجهات الاأمنية المعنية فورًا.
التجهيزات اللازمة

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

  نموذج تقرير تلقي مكالمة تهديد بالتفجير.
اإر�شادات عامة

  اإتاحة الفر�سة للطلبة لتنفيذ التمرين باأنف�سهم، والاإ�سراف عليهم في اأثناء ذلك.
  تهيئة مكان العمل بالم�ستلزمات ال�سرورية لتنفيذ التمرين.

  اإعداد قوائم الطلبة للتحقق من م�ستوى اأدائهم على تنفيذ التمرين.
  توزيع الطلاب اإلى مجموعات عمل �سغيرة.

خطوات تنفيذ التمرين

�سجّل تاريخ المكالمة وم�سدرها.  -
�سجّل وقت بدء المكالمة ووقت انتهائها.  -

اكتب كلمات المت�سل حرفيًّا قدر الاإمكان.  -
�سع دائرة حول موا�سفات المت�سل )ذكر،اأنثى، بالغ، طفل، العمر التقريبيّ(.  -
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�سجّل موا�سفات اأ�سلوب كلام المت�سل )بطيء، �سريع، منفعل، مرتفع،....الخ(.  -
حدّد اللهجة اإذا اأمكن.  -

�سع دائرة حول )نعم( اأو )لا( فيما اإذا كنت قد تلقيت مكالمة تهديد بالتفجير �سابقًا.  -
�سجّل اأ�سماء المديرين الذين قمت باإبلاغهم.  -

�سجّل ا�سم ال�سخ�س الذي ا�ستقبل مكالمة التهديد ووظيفته وعنوانه.  -
تمرين عملي

في اأثناء عملك يوم الخمي�س الموافق 2010/7/31 وفي ال�ساعة 11.30 �سباحًا، تلقيت 
مكالمة ا�ستمرت دقيقتين من هاتف نقال من رقم غير معروف، اإلا اأنها مكالمة محلية وفقًا لنظام 
المق�سم لديك، وقد تحدث اإليك رجل لم يذكر ا�سمه اأو عنوانه بلهجة محلية وب�سكل منفعل 
وب�سوت مرتفع، ليخبرك باأنه قد و�سع قنبلة داخل الفندق، واأنها �ستنفجر بعد �ساعتين، لم 
ت�ستطع تحديد موقع القنبلة اأو نوعها اأو مكان وجودها، حيث تم اإبلاغ المدير المناوب فورًا.

حًا  ب�سفتك موظف الهاتف الذي ا�ستلمت المكالمة قم بكتابة تقرير التهديد بالتفجير مو�سّ
فيه كل التفا�سيل ال�سرورية، وح�سب خطوات تنفيذ التمرين.

معايير التقييم

  الت�سل�سل المنطقي في خطوات العمل.
   ا�ستخدام المعلومات وتوظيفها.

   دقّة الاإنجاز و�سرعته.
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تقرير تلقي مكالمة تهديد بالتفجير

1- التاريخ:                                                2- م�سدر المكالمة:  
وقت بدء المكالمة:                           محلية        دولية      داخلية     )�سع دائرة(

وقت انتهاء المكالمة:  
3   - اكتب كلمات المت�سل حرفيًّا قدر الاإمكان:  

4   - ا�ساأل الاأ�سئلة الاآتية اإذا كان ذلك ممكنًا:
• في اأي وقت �ستنفجر القنبلة؟ 

• ما نوع القنبلة؟ 

• اأين قمت بو�سع القنبلة؟ 
• لماذا قمت بو�سع القنبلة؟ 

• ما ا�سمك وعنوانك؟ 

• كيف �سكل القنبلة؟ 

�سع دائرة مع ما يتنا�سب والحالة:
5   - المت�سل:   ذكر     اأنثى     بالغ      طفل

         العمر  غير معروف      الم�ستبه به )اإذا اأمكن( غير معروف
6   - اأ�سلوب الكلام: بطيء     �سريع     منفعل     متنكر

        مرتفع     طبيعي     موؤدب    اللهجة   محلية
7   - هل �سبق اأن ا�ستقبلت مكالمة تهديد بالتفجير؟  نعم       لا

8   - لا تناق�س مو�سوع المكالمة مع الموظفين الاآخرين.
9   - با�سر فورًا باإبلاغ:  المدير العام والمدير المناوب وق�سم الاأمن

10- ال�سخ�س الذي ا�ستلم المكالمة:     الا�سم:                  الق�سم:  
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Earthquakes 6- الزلزل
يوجد الكثير من الفنادق في مناطق معر�سة لمخاطر الزلازل، فاإذا كان هذا هو الحال، على 

الاإدارة اأن تقوم بو�سع خطة طوارئ م�سبقة للتعامل مع هذا النوع من المخاطر.
اأ   -  خطة الط�ارئ للتعامل مع الزلزل تت�سمن ما ياأتي:

1. تحديد مركز القيادة وال�سخ�س الم�سوؤول للتعامل والا�ستجابة وتوجيه فرق الطوارئ.
2. تزويد مركز القيادة بو�سائل ات�سال لا�سلكية وبطاريات اإ�سافية لاأجهزة الات�سال.

3. توفير اأدوات ومعدات الاإ�سعافات الاأولية لتكون في متناول فرق الاإنقاذ.
4. العمل على اإقامة اأماكن لتجميع المياه والمواد الغذائية وتاأمين الحماية لها.

5. توفير و�سائل اإنارة محمولة وبطاريات اإ�سافية، مع مراعاة و�سع جدول دوري ل�سيانة 
مثل هذه الو�سائل ل�سمان �سلاحيتها عند الحاجة.

6. تفقد اأماكن ت�سرب المياه والوقود والغاز ومياه ال�سرف ال�سحي ومخازن واأوعية المواد 
الكيماوية التي من الممكن اأن تت�سبب في مخاطر اإ�سافية كالحريق اأو الانفجارات.

7. قيام فريق الطوارئ في الفندق بعمليات البحث مبا�سرة بعد انتهاء الزلزال لم�ساعدة 
الم�سابين وتقديم الاإ�سعافات الاأولية لحين و�سول الفرق الطبية المخت�سة.

ب-  الإر�سادات المتبعة للتعامل مع الزلزل
1. البقاء داخل الغرف والمرافق العامة لحين اإعطاء تعليمات غير ذلك.

2. الاحتماء تحت قطع الاأثاث الكبيرة اأو تحت اإطارات الاأبواب، فهذا قد يوؤمن بع�س 
الحماية من الاأج�سام المت�ساقطة.

3. البقاء بعيدًا عن النوافذ، والانتباه من الاأج�سام المت�ساقطة مثل قطع الاأثاث والاأرفف 
والمواد التي عليها.

اأ�سلاك  من  والانتباه  لو كنت خارجه،  فيما  المبنى  وبعيد عن  مفتوح  اإيجاد مكان   .4
واأعمدة الكهرباء والابتعاد عنها قدر الاإمكان.

5. العمل على اإقامة اأماكن لتجميع المياه والمواد الغذائية ومعدات الطهي خارج المبنى 
وتاأمين الحماية لها طيلة فترة الطوارئ.

6. توفير اأجهزة الات�سال اللا�سلكي للتوا�سل مع جهات الاأمن والاإنقاذ.
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Blackouts 7- انقطاع التيار الكهربائي
يحتمل انقطاع التيار الكهربائي عن الفندق لعدة اأ�سباب اأو ظروف خارجة عن اإرادة الفندق، 
لهذا فاإن خطة الطوارىء التي ت�سعها اإدارة الفندق للتعامل مع مثل هذه الحالة تت�سمن ما ياأتي:
الكهربائي  التيار  انقطاع  عند  اآليًّـا  بالوقود  يعمل  الاأقل  على  واحد  كهرباء  مولد  توفير   اأ- 
الرئي�س للفندق، مع مراعاة عمل جدول �سيانة دورية لهذا المولد ل�سمان �سلاحيته عند 

الحاجة.
 ب- توفير و�سائل اإنارة محمولة تعمل بالبطاريات، واأن تكون بمتناول مديري الدوائر والاأق�سام 

ا لموظفي ق�سم الاأمن. الاأخرى وخ�سو�سً
 جـ- تاأمين الحماية لنقاط البيع النقدي في الفندق، وتوفير الأمن لمناطق الم�ضتودعات ومداخل 

الفندق ومخارجه والمحيط الخارجي له.
من  الم�ساعد  في  العالقين  الاأ�سخا�س  بم�ساعدة  والاأمن  وال�سيانة  الاإدارة  موظفي  قيام   د- 

ال�سيوف والعاملين اأو تزويدهم بو�سائل اإنارة وو�سائل ات�سال لحين اإخراجهم منها.
 هـ- قيام موظفي ق�سم التدبير الفندقي بتوزيع و�سائل اإنارة و�سموع على ال�سيوف في غرفهم 
كاإجراء احتياطي، اأو في حال اأن المولد الكهربائي لم يعمل، مع مراعاة اأن تو�سع هذه 

ال�سموع في �سمعدانات منا�سبة.
 و- �سرورة تنظيم جولات لموظفي ق�سم الاأمن وبم�ساعدة موظفي الاأق�سام الاأخرى لحماية 

ال�سيوف والعاملين والممتلكات العامة والخا�سة من اأي عملية تخريب اأو �سرقة.
 ز- ا�ستخدام �سيارات العاملين في الفندق وبا�سات النقل الخا�سة بالفندق لتوفير اإنارة منا�سبة 

لمحيط الفندق.

 عملية الإخلاءنشاط )10-3(

مراكز  في  المخت�سين  اأحد  بدعوة  مدر�ستك  اإدارة  من  وباإ�سراف  مجموعتك  اأفراد  مع  قم  
الدفاع المدني، لتطبيق تدريب وهمي على عملية الاإخلاء، ثم �سجّل ملاحظاتك، واعر�سها 

على زملائك في ال�سف.
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ا من مقتنياتهم في اأثناء اإقامتهم اأو وجودهم داخل الفندق،  كثيًرا ما يفقد �سيوف الفندق بع�سً
ويمكن ت�سنيف هذه المقتنيات اإلى:

  مقتنيات ثـمـينـة: )مثل المبالغ ال�سخمة من الاأمـوال، المجوهرات، الاأوراق الثبوتية المهمة 
كجواز ال�سفر والهوية ال�سخ�سية وغيرها(.

  مقتنيات عادية: )مثل الاأجهزة والاأدوات كالكاميرات واأجهزة الحا�سوب المـحمول، �ساحن 
الهاتف النقال، المحفظة ال�سخ�سية، النظارات، الاأقلام، بع�س قطع الملاب�س... الخ(.

  مقتنيات غير مهمة: )مثل الاأطعمة المعلبة اأو الم�ستخدمة(.
1- كيفيةّ التعامل مع المفق�دات والم�ج�دات

يقوم كل فندق بو�سع �سيا�سة خا�سة به تنظم كيفية التعامل مع المفقودات التي تم العثور 
عليها داخل غرف الفندق ومرافقه وفق الاإجراءات الاآتية:

ا كالمجوهرات اأو مبالغ من الاأموال والاأوراق  -  في حال العثور علىمقتنيات ثمينة جدًّ اأ  
الثبوتية المهمة كجواز ال�سفر والهوية ال�سخ�سية، يتم ت�سجيل موا�سفاتها في �سجل 
الاأمن  ق�سم  اإلى  ت�سليمها  يتم  ثم  والموجودات،  المفقودات  �سجل  ي�سمى  خا�سّ 

يطالب  واإذا لم  اأ�سهر،  �ستة  لمدة  بها  للاحتفاظ 
بها اأيّ �سخ�س طوال هذه المدة، يتمّ ت�سليمها 
وتحرير  الدولة  في  العامة  الاأمنية  الجهات  اإلى 
موا�سفات  تبيّن  وت�سـليم  ا�ســتلام  �سـجلات 
العامة،  الاأمنية  الجهة  هذه  وتقوم  بدقة،  المادة 
ثم  اأخرى،  اأ�سهر  ثلاثة  لمدة  بها  بالاحتفاظ 

تت�سرف بها ح�سب القانون العام للدولة.
في  عاديّة  مقتنيات  على  العثور  حالة  في  اأما  ب- 
ت�سجيل موا�سفاتها في  فيتمّ  ال�سيوف،  غرف 

رابعًا
 المفقودات والموجودات 

Lost and Found

تعتقد معظــم اإدارات الفنادق 
بــاأن التعامــل مــع المفقودات 
والموجودات من اأف�سل و�سائل 
العلاقــات العامــة، ولذلك لا 
تقوم الفنادق بتحميل ال�سيف 
تكلفــة اإر�ســال ما يعــثر عليه 
بالبريــد، وبهذا ت�سمــن اإدارة 
ال�سيــف  هــذا  ولاء  الفنــدق 

با�ستمرار.

136



�سجل المفقودات والموجودات وت�سليمها اإلى ق�سم التدبير الفندقي للاحتفاظ بها لمدة 
�ستة اأ�سهر، واإذا لم يطالب بها مالكها، يتمّ الت�سرف فيها ح�سب �سيا�سة الفندق المتبعة، 
اأما اإذا تّم العثور على مثل هذه المقتنيات في مرافق الفندق العامة كالمطاعم، و�سالات 
الفندق بعد ت�سجيلها  الحفلات والم�سابح....اإلخ، فيجب ت�سليمها لق�سم الاأمن في 
في �سجل المفقودات والموجودات، ويتمّ التعامل معها بعد �ستة اأ�سهر ح�سب �سيا�سة 
الفندق المتبعة، غالبًا ما تكون �سيا�سة الفندق في التعامل مع مثل هذه المقتنيات هي 
ت�سليمها لل�سخ�س الذي وجدها بعد مرور الاأ�سهر ال�ستة اإذا لم يطالب بها �ساحبها، 

مع مراعاة تحرير نموذج ت�سريح مرور بهذه المقتنيات عند اإخراجها من الفندق.
منها  التخل�س  فيجب  الم�ستخدمة  اأو  المعلبة  الاأطعمة  بع�س  العثور على  جـ- اأما في حالة 
مبا�سرة منعًا للت�سبب باأي اأ�سرار نتيجة انتهاء مدة �سلاحيتها اأو احتوائها على بكتيريا 

قد تنت�سر في الفندق تحت ظروف معينة ت�سبب المر�س.
2-  الإجراءات ال�اجب اتباعها عند قيام اأحد ال�سي�ف بالإبلاغ عن فقدان �سيء ما

الفندق وكان مالكه  اأو مرافق  ال�سيوف  العثور على �سيء ما داخل غرف  اأ  - في حال 
المفقود،  بال�سيء  يحتفظ  الفندق  باأن  واإعلامه  به  الات�سال  فيجب  للفندق،  معروفًا 
لا�ستلامها  الح�سور  اأو  ذلك  في  يرغب  كان  اإذا  ل�ساحبه  اإيجاده  تّم  ما  اإر�سال  ويتم 

�سخ�سيًّا.
ب- في حال قيام ال�سيف بالات�سال مع الفندق للا�ستف�سار عن �سيء يعتقد باأنه قد فقده 
اإظهار اهتمامك بالمو�سوع ومتابعة عملية الا�ستف�سار والبحث  الفندق، فعليك  في 

واإبلاغ ال�سيف نتيجة ذلك.
Lost And Found Log سجل المفق�دات والم�ج�دات�  -3

عند العثور على �سيء ما في اأي مرفق من مرافق الفندق يجب الاإبلاغ عن ذلك فورًا والقيام 
ح تاريخ العثور على  بت�سجيل ذلك ال�سيء في �سجل المفقودات والموجودات بحيث يو�سّ
هذا ال�سيء ووقته ومكانه، وموا�سفاته بدقة كاللون والحجم والنوع، ومن ال�سخ�س الذي 
اأو تم ت�سليمه �سخ�سيًّا، فيجب ذكر من  اإلى مالكه بالبريد  اإر�ساله  عثر عليه، وفي حال تم 
ح �سجل  اأو �سلمه ومن الذي ا�ستلمه وتاريخ ذلك وال�سكل )3-11( يو�سّ اأر�سله  الذي 

المفقودات والموجودات.

137



 المفقودات والموجوداتنشاط )11-3(

رز مع اأفراد مجموعتك اأحد فنادق الدرجة الاأولى، واكتب تقريرًا عن �سيا�سته في التعامل مع 
المفقودات والموجودات، ثم ناق�س ما تو�سلت اإليه مع زملائك ومعلمك في ال�سف.

Lost A
nd Found Log                  ت

ت والم�ج�دا
�سجل المفق�دا

التاريخ
D
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hom
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ow
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من وجدها
 By w
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Item
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)optional(
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لون اأ�سود/ نوكيا 
8800/ غطاء اأ�سود

2010/1/15
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2010/1

ت
ت والموجودا

ال�سكل )3-11(: �سجل المفقودا
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تمرين )3-7(               �سجل المفق�دات والم�ج�دات

النتاج العملي

اأن يعبّئ �سجل المفقودات والموجودات.
المعلومات النظرية

يتمّ اإعداد �سجل خا�س لت�سجيل المواد المفقودة، اأو المقتنيات الثمينة التي يتم العثور عليها 
�سواءً في غرف ال�سيوف اأو في مرافق الفندق المختلفة، حيث يتم ت�سجيل موا�سفات المادة 
التي عثر عليها وتاريخ العثور عليها ومكانه، وا�سم ال�سخ�س الذي عثر عليها وا�سم ال�سخ�س 
الذي ا�ستلمها وتاريخ ت�سليمها، اأو العنوان الذي تّم اإر�سالها اإليه، ويتم الاحتفاظ بهذا ال�سجل 

لدى ق�سم التدبير الفندقي، وتحت اإ�سراف رئي�س ق�سم التدبير الفندقي.
التجهيزات اللازمة

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

  نموذج �سجل المفقودات والموجودات.
اإر�شادات عامة

  اإتاحة الفر�سة للطلبة لتنفيذ التمرين باأنف�سهم، والاإ�سراف عليهم في اأثناء ذلك.
  تهيئة مكان العمل بالم�ستلزمات ال�سرورية لتنفيذ التمرين.

  اإعداد قوائم الطلبة للتحقق من م�ستوى اأدائهم على تنفيذ التمرين.
  توزيع الطلاب اإلى مجموعات عمل �سغيرة.

خطوات تنفيذ التمرين

�سجّل رقم المادة.  -
�سجّل وقت العثور عليها والتاريخ.  -

�سجّل موا�سفات المادة التي تم العثور عليها )لونها، حجمها، نوعها،... اإلخ(.  -
حدّد رقم الغرفة اأو مكان العثور عليها بالتحديد.  -
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اكتب ا�سم ال�سخ�س الذي عثر عليها.  -
اكتب ا�سم ال�سخ�س الذي ا�ستلمها اأو العنوان اإذا تم اإر�سالها بالبريد لمالكها.  -

اكتب ا�سم ال�سخ�س الذي قام بت�سليمها اأو اإر�سالها بالبريد اإلى مالكها.  -
اكتب تاريخ ت�سليمها اأو اإر�سالها بالبريد لمالكها.  -

تمرين عملي

في ال�ساعة الرابعة بعد الظهر وفي اأثناء تنظيف �سالة المطعم وترتيبها عثر موظف المطعم 
جمال دروي�س على خاتم ذهبي مر�سع بقطعتين من الاألما�س بالقرب من الطاولة رقم 17 
القريبة من مدخل المطعم، وعلى الفور قام باإبلاغ مدير المطعم بذلك، وحيث لم يكن ممكنًا 
تقرير  كتابة  بعد  به  للاحتفاظ  الاأمن  ق�سم  اإلى  الخاتم  ت�سليم  تم  فقد  الخاتم،  �ساحب  معرفة 

بذلك.
ب�سفتك موظف المطعم جمال دروي�س، قم بكتابة تقرير المفقودات والموجودات مو�سحًا 

فيه التفا�سيل ال�سرورية، وح�سب خطوات تنفيذ التمرين.
معايير التقييم

  الت�سل�سل المنطقي في خطوات العمل.
  ا�ستخدام المعلومات وتوظيفها.

  دقّة الاإنجاز و�سرعته.
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ا لوجود الح�سرات والقوار�س، فالفنادق تنتج  تعدّ بيئة العمل في الفنادق من البيئات المنا�سبة جدًّ
من  عدة  اأنواع  وهناك  والقوار�س،  الح�سرات  لهذه  للغذاء  م�سدر  اأهم  تعتبر  والتي  الغذائية  المواد 
والتي  والمفرو�سات  الاأثاث  وم�ستودعات  الغذائية  المواد  كم�ستودعات  الفنادق  في  الم�ستودعات 
والاأ�سجار  الحدائق  الكثير من  الفنادق  الح�سرات وتكاثرها، كما نجد في  لهذه  انت�سار  اأماكن  تعدّ 
وبرك ال�سباحة المك�سوفة حيث تمثل بيئة منا�سبة لانت�سار الح�سرات والقوار�س، وتعدّ اأنظمة ال�سرف 
ال�سحي واأماكن تجميع النفايات في الفنادق من اأكثر الاأماكن منا�سبة لوجود الح�سرات والقوار�س 

بجميع اأنواعها.
1- طرق مكافحة الح�سرات والق�ار�ش

اأ  - الذباب: تعدّ اأماكن تجمع النفايات من اأكثر الاأماكن منا�سبة لتكاثر الذباب، حيث يتكاثر 
الذباب ب�سرعة هائلة، وين�سط في �سوء النهار وفي ال�سوء الا�سطناعي ويخف ن�ساطه في 
اأثناء الليل، ينتقل الذباب حاملًا الاأوبئة والاأمرا�س لينقلها اإلى م�سادر غذاء الاإن�سان اأو 
الاإن�سان نف�سه عن طريق الملام�سة المبا�سرة، فاأرجل الذباب ولعابها وقيوؤها وبرازها كلّها 

تخرج محملة بم�سببات المر�س من الجراثيم والطفيليات.
1. الاأمرا�س التي ينقلها الذباب هي:

. حمى التيفوئيد  اأ  
 ب. الكوليرا

 جـ. الاإ�سكار�س
2. اإجراءات الوقاية ومكافحة الذباب

. التنظيف الم�ستمر لمرافق الفندق كلّها وتفريغ حاويات تجميع النفايات بانتظام   اأ  
وح�سب الاأ�سول ال�سحية المتبعة.

 ب. المحافظة على تنظيف اأماكن العمل جيدًا.

خامسًا
 طرق مكافحة الحشرات والقوارض

والتخلص من الفضلات
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 جـ. �سرورة تغطية الاأطعمة والاأ�سربة وحفظها وتخزينها ب�سكل �سحيح.
 د   . تغطية اأوعية النفايـات واإغـلاق اأكيـا�س القمـامـة ب�سـكل محـكم والتخل�س منها يوميًّا.

 هـ . تنظيف اأماكن تجميع النفايات ور�سّها ب�سكل دوري ومنتظم.
 و  . ا�ستخدام المبيدات الح�سرية الكيماوية، مع الانتباه اإلى اأن هذه المبيدات لا تخلو 

من الاآثار ال�سمية التي توؤثر على الاإن�سان والحيوانات الاأليفة.
 ز   . مكافحة الذباب في الفترة ال�سباحية نظرًا لازدياد ن�ساطها فيها.

 ح . تهوية المكان جيدًا بعد عملية الر�سّ بالمبيدات الح�سريةّ وخا�سة غرف ال�سيوف 
قبل اإعادة تاأجيرها لل�سيوف.

 ط . ا�ضتخدام اأجهزة ال�ضعق الكهربائي )Electrocutes(، وهي اأجهزة ذات قوة 
تيار كهربائي عالي الجهد )High voltage( وم�سدرًا للاأ�سعة فوق البنف�سجية 
حها ال�سكل )3-12( حيث اإن بع�س الح�سرات  )Violet Ultra( كما يو�سّ
يجذبها هذا ال�سوء اإلى ال�ساعق الكهربائي )Electrocutes( فيق�سي عليها، 

ولكي توؤدي هذه الاأجهزة الغر�س المطلوب منها يلزم ما ياأتي:
داخل  من  الح�سرات  جذب  على  يعمل  الذي  المنا�سب  الموقع  اختيار   •

المكان ولي�س من خارجه.
• فح�س م�سباح الاأ�سعة فوق البنف�سجية دوريًّا، لاأنه يفقد فعاليته مع الزمن.

الاأخرى  للح�سرات  ماأوى  تكون  لا  لكي  بانتظام  ال�ساعق  قاعدة  • تنظيف 
الخناف�س. مثل  الزاحفة 

                ال�سكل )3-12(: جهاز ال�سعق الكهربائي.
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ب- البع��ش: وهي ح�سرات �سغيرة ذات اأرجل طويلة وجناحين، وتمرّ دورة حياة البعو�س 
المراحل  وتعي�س  الكاملة،  الح�سرة  ثم  ومن  والعذراء  واليرقة  البي�سة  مراحل:  اأربعة  في 
والذي  الطائر  الن�سط  الطور  هي  الكاملة  الح�سرة  اأن  نجد  بينما  الماء  في  الاأولى  الثلاث 

تتغذى اإناثه على الدم بينما تتغذى ذكوره على رحيق النباتات.
1. الاأمرا�س التي ينقلها البعو�س هي:

 اأ   . التهابات الجلد خا�سة عند الاأطفال
 ب. الملاريا

 جـ. الحمى ال�سفراء
 د  . الفلاريا )داء الفيل(

2. اإجراءات الوقاية ومكافحة البعو�س
المياه في  الراكدة، وعدم ترك كميات �سئيلة من  اأي تجمّع للمياه  التخل�س من   اأ   . محاولة 

الم�سابح، اأو ترك �سهاريج المياه مك�سوفة.
 ب. الق�ساء على اليرقات با�ستخدام المبيدات الح�سريّة المنا�سبة غير ال�سارة بالاإن�سان في المياه 

ال�سالحة لل�سرب.
للبعو�س في  قاتلة  مبيدات ح�سريّة  با�ستخدام  الكاملة  البعو�س  على ح�سرات  الق�ساء   جـ. 

اأماكن تجميع النفايات وفي الحدائق.
 د  . ا�ستخدام �سبك معدني على الاأبواب والنوافذ لمنع دخول البعو�س.

 هـ . المحافظة على الاأواني مقفلة حتى وهي فارغة.
 و  . ا�ستخدام مواد طاردة Repellents وهي مركبات ت�ستعمل لاإبعاد الح�سرات وطردها  

لما لها من طعم ورائحة اأو لون منفّر وغير مرغوب للح�سرة مثل التربنتين والنفتالين.
اإليها، وهي مواد   ز  . ا�ستخدام مواد جاذبة Attractants تعمل على جذب الح�سرات 

تقرن بو�سائل اأخرى ل�سيد الح�سرة اأو الق�ساء عليها.
جـ- ال�سرا�سير Cockroaches: تعدّ ال�سرا�سير من اأهم الح�سرات الزاحفة ذات العلاقة 
بال�سحة العامة وهي ح�سرات ذات تطور ناق�س، اأي لا تمرّ بطور اليرقة فلها ثلاثة اأطوار 
فقط هي البي�سة فالحوريّة ومن ثم الح�سرة الكاملة، وتعي�س ال�سرا�سير في الاأماكن الحارة 
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ا المعتمة منها كالمطابخ والم�ستودعات وفي ال�سقوق وخلف الاأرفف  والدافئة وخ�سو�سً
والخزائن الخ�سبيّة ودورات المياه و�سناديق النفايات، ويختبئ ال�سر�سور بكثرة في الاأثاث 
الخ�سبي وبخا�سة القديم منه، ولذلك فهي تن�سط ليلًا وتختبئ نهارًا، وتتغذى ال�سرا�سير 
في  بكثرة  وتوجد  وغيرها،  الحليب  ومنتجات  واللحوم  والن�سويات  ال�سكريات  على 

مخازن الحبوب، وتنقل ال�سرا�سير الاأمرا�س عن طريق اأرجلها، وبرازها، وبيو�سها.
1. الاأمرا�س التي ت�سببها ال�سرا�سير هي:

الكوليرا  .  اأ 
الطاعون الدملي  ب . 

التيفوئيد  .  ج ـ
العدوى الغذائية ال�سالمونيلا  .  د 

الدفتيريا  .  ه ـ
الدمامل والخراجات  .  و 

الجمرة الخبيثة  .  ز 
اإ�سهالات الاأطفال و�سلل الاأطفال وغيرها من الاأمرا�س.  .  ح 

2.  اإجراءات الوقاية ومكافحة ال�سرا�سير
النظافة الدائمة والم�ستمرة.  .  اأ 

التهوية والاإ�ساءة الجيدة.  ب . 
ال�سيانة الدائمة للاأبنية.  .  ج ـ

تغطية المواد الغذائية والاأطعمة الجاهزة باإحكام.  .  د 
جمع النفايات في اأوعية واأكيا�س مغلقة باإحكام.  .  ه ـ

�سدّ الفتحات وال�سقوق في الجدران والاأبواب وال�سبابيك.  .  و 
تغطية الم�سارف وفتحات المراحي�س.  .  ز 

اأو  م�سحوق  �سكل  على  تكون  والتي  الكيمياوية  الح�سريّة  المبيدات  ا�ستخدام   .  ح 
�سائل ور�سّها في الزوايا وال�سقوق وعلى اأماكن تجميع النفايات، مع مراعاة عدم 

ر�سّ هذه المبيدات بالقرب من الاأطعمة المك�سوفة.
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د - النمل Ants: النمل من �سنف الح�سرات غ�سائية الاأجنحة، ولها �ست اأرجل، وهي ح�سرة 
�سغيرة ذات فعل كبير، تنتقل ب�سكل قوافل منظمة، ويوجد اأنواع عدة منها: النمل الاأ�سود، 

والنمل الاأبي�س والنمل الاأحمر.
1. الاأمرا�س التي ي�سببها النمل هي:

ف�ساد المواد الغذائية واإتلافها.  . اأ 
التهابات الجلد.  . ب 

2. اإجراءات الوقاية ومكافحة النمل
النظافة الم�ستمرة.  .  اأ 

اإزالة الفتات وبقايا الاأطعمة عن الاأر�س وموائد الطعام.  .  ب 
. حقن م�ستعمرات النمل بمادة الكيرو�سين )الكاز(.  ج ـ

اإغراق بع�س م�ستعمرات النمل الاأحمر بالماء.  .  د 
. حقن م�ستعمرات النمل بالخل والمواد ال�سابونية.  ه ـ

. و�سع اأرجل الموائد اأو قطع الاأثاث في اأوان �سغيرة بها ماء عليه طبقة من الكيرو�سين.  و 
ا و 30 �سم عمقًا حول المبنى وملوؤها بمبيدات  . عمل خنادق بحدود 30�سم عر�سً  ز 

ح�سريّة كيمياوية.
. ر�سّ ال�سقوق التي ياأوي اإليها النمل  بم�سحوق مبيد ح�سريّ.  ح 

اأكثرها  وهي  القوار�س  ف�سيلة  اإلى  والجرذان  الفئران  تنتمي   :Rats والجرذان  الفئران  هـ- 
ليلًا وتختبئ نهارًا، وتتكاثر مرات عدة في  الفئران والجرذان  انت�سارًا واأخطرها، وتن�سط 
ال�سنة، وتت�سبب الفئران والجرذان في اإتلاف المحا�سيل الزراعية والمواد الغذائية كما تت�سبب 

في اأخطار اندلاع الحرائق ب�سبب اإتلافها الاأ�سلاك الكهربائية.
1. الاأمرا�س التي ت�سببها الفئران والجرذان هي:

الطاعون  .  اأ 
التيفو�س  .  ب 

التهاب الكبد  .  ج ـ
داء الكلب  .  د 
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2. اإجراءات الوقاية ومكافحة الفئران والجرذان
اإحكام �سد فتحات التهوية من الخارج وعدم ال�سماح للفئران با�ستخدامها كمعابر   .  اأ 

للدخول للاأماكن الغذائية.
اإحكام و�سع الاأبواب وال�سبابيك وعدم ترك فراغات بينها وبين الجدران.  .  ب 

اإحكام غلق حاويات النفايات، وفتحات ال�سرف ال�سحي.  .  ج ـ
التاأكد من خلوّ ال�سناديق والعبوات الغذائية الجديدة التي تدخل اإلى الم�ستودعات   .  د 

من الفئران.
التخل�س من ال�سناديق والعبوات الفارغة، والتي يمكن اأن تكون ماأوىً جيدًا للفئران.  .  ه ـ

. و�سع الاأغذية في عبوات معدنية محكمة بعيدًا عن متناول الفئران.  و 
. مكافحة الفئران في البيئة المحيطة بالمن�ساأة، ولا �سيما الحديقة الملحقة بها اإن وجدت.  ز 

ا�ستخدام الم�سائد الزنبركية.  .  ح 
ا�ضتخدام الم�ضائد ال�ضمغية اللا�ضقة، وهي منا�ضبة للفئران المنزلية ال�ضغيرة اأكثر من غيرها.  .  ط 

ا�ستخدام الم�سائد ال�سندوقية، وت�سمم باأ�سكال عدة؛ فتكون على �سكل �سندوق   .  ي 
خ�سبي اأو �سبك حديدي وبه فتحة م�سممة بطريقة ت�سمح بدخول الفاأر ولا ت�سمح 

بخروجه، حيث يو�ضع به غذاء محبب للفاأر مخلوط بال�ضم )طعم(.
مثل  والجرذان  الفئران  على  للق�ساء  قوي  تاأثير  ذات  كيماوية  مبيدات  ا�ستخدام   .  ك 

مركبات الزرنيخ.
2- التخل�ش من الف�سلات

اأق�سام تعمل على  ينتج عن طبيعة العمل الفندقي الكثير من المخلفات والف�سلات، فهنالك 
مدار ال�ساعة في اإنتاج الاأطعمة والاأ�سربة، وهناك اأق�سام تعتني بنظافة بيا�سات الفندق واأثاثه 
ا  اأي�سً وهناك  وغيرها،  للتنظيف  وم�ساحيق  �سائلة  مواد  ذلك  في  وت�ستخدم  ومفرو�ساته، 
التدبير  موظفي  من  تتطلب  والتي  الف�سلات  من  الكثير  وراءهم  يخلفون  الذين  ال�سيوف 
البيئة  تلوث  الم�ساهمة في  وبالتالي  الداخلية  الفندق  بيئة  لتلوث  منعًا  منها  التخل�س  الفندقي 

الخارجية ب�سكل عام، وتق�سم الف�سلات اإلى نوعين رئي�سين هما:
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ق�سية للمناق�سة

ويتم  ال�سطف....اإلخ،  ومياه  الغ�سيل،  ومياه  العادمة،  المياه  مثل  ال�سائلة:  - الف�سلات  اأ  
التخل�س منها عن طريق نظام ال�سرف ال�سحي في الفندق، ولذلك فلا بد من التاأكد 
با�ستمرار من خلو اأنابيب ال�سرف ال�سحي من اأي عيب اأو عطل قد يوؤدي اإلى مكاره 

�سحية تجذب الح�سرات والقوار�س وبالتالي الت�سبب بانت�سار الاأوبئة والاأمرا�س.
ب - الف�سلات ال�سلبة: مثل النفايات وبقايا الطعام، والمواد القابلة للاحتراق مثل الاأخ�ساب 
والاأوراق والعبوات....اإلخ، ويجب التخل�س من هذه المواد ح�سب نوعها فالاأولوية 
للح�سرات  جذب  عامل  وتعدّ  كبيرة.  ب�سرعة  تتعفن  لاأنها  الطعام  بقايا  من  للتخل�س 
ء.                          ال�سوا ى  عل وان  والحي للاإن�سان  خطيرة  واأوبئة  ا  اأمرا�سً ت�سبب  التي  والقوار�س 
من  منها  والتخل�س  الاأطعمة  بقايا  لطحن  خا�سة  ماكنات  ت�ستخدم  الفنادق  معظم 
خلال نظام ال�سرف ال�سحي للفندق، اأما بقية اأنواع الف�سلات ال�سلبة فيجب و�سعها 
اأماكن تجميع  اإلى  اأكيا�س محكمة الاإغلاق، وذلك ح�سب نوعها ونقلها  اأو  بحاويات 
النفايات ب�سورة �سحيحة، والاإ�سراف على نقلها من هذه الاأماكن اإلى اأماكن بعيدة عن 
الفندق في حاويات خا�سة بوا�سطة الجهات الم�سوؤولة عن هذا الاأمر، مع مراعاة اإعادة 

تنظيف اأماكن تجميع النفايات ور�سها بالمبيدات الح�سرية ب�سكل دوري.

والح�سرات  القوار�س  من  للوقاية  تتبعها  التي  ال�سلامة  اإجراءات  مجموعتك  اأفراد  مع  ناق�س 
والتخل�س من الف�سلات، واعر�س ما تو�سلت  اإليه على زملائك في ال�سف.
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1- عرّف ما ياأتي:
اأ    - مفهوم الاأمن في الفندق.

ب - مفهوم ال�سلامة المهنيّة.
2- اذكر الاأهداف العامة التي ت�سعى ال�سلامة وال�سحة المهنيّة في الفنادق اإلى تحقيقها.

3- عدّد قواعد ال�سلامة والاأمن عند ا�ستخدام الاأجهزة والاأدوات.
4- قارن بين اإ�سارات وبطاقات الاأمان، من حيث الا�ستخدام والاألوان.

5- قارن بين اأنواع الاأمرا�س التي ت�سببها الذباب، وال�سرا�سير، والفئران، من حيث الخطورة 
على الاأفراد والممتلكات.

ح كيفيّة التخل�س من الف�سلات ال�سائلة وال�سلبة في الفنادق. 6- و�سّ
7- ما راأيك في جهاز ال�سعق الكهربائي؟ واأين ي�ستخدم؟

أسئلة الوحدة
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لكتروني  الاإ العمل  وزارة  موقع  لى  اإ الرجوع  خلال  من  مجموعتك  فراد  اأ مع  ابحث   -1
)www.mol.gov.jo( عن نظام ت�سكيل لجان وم�سرفي ال�سلامة وال�سحة المهنيّة، دوّن 

في دفترك ما تو�سلت اإليه، ثم اعر�سه على زملائك في ال�سف.
التوعية  ق�سم  الكبرى/  اأمانة عمان  المخت�سين في  اإلى  بالرجوع  اأفراد مجموعتك  ابحث مع   -2
والتثقيف، عن اأحدث طرق مكافحة الح�سرات والقوار�س في المن�ساآت ال�سياحيّة، ثم اعر�س 

ما تو�سلت اإليه على زملائك في ال�سف.
3- ابحث مع اأفراد مجموعتك من خلال زيارة اأحد الفنادق عن نظام ال�سرف ال�سحيّ المطبق 

فيه، واعر�س ما تو�سلت اإليه على زملائك في ال�سف.

1- ناق�س مع اأفراد مجموعتك دور التوعية والتدريب واأثرهما في الحدّ من الحوادث، دوّن في 
دفترك ما تو�سلت اإليه، ثم اعر�سه على زملائك في ال�سف.

2- ناق�س مع اأفراد مجموعتك �سيا�سة بع�س الفنادق في ال�سماح بدخول الحيوانات الاأليفة اإلى 
مرافق الفندق مع اأ�سحابها، ثم اعر�س ما تو�سلت اإليه على زملائك في ال�سف.

3- ناق�س مع اأفراد مجموعتك اإجراءات ال�سيانة الوقائية في الفندق الذي تدرّبت فيه، ثم اعر�س 
ما تو�سلت اإليه على زملائك في ال�سف.

4- بالتعاون مع اأفراد مجموعتك، قم بجمع �سور لاأنواع طفايات الحريق وال�سقها على لوحة 
الحائط مبينًا فيها األوان الطفايات وا�ستخداماتها.

مهارات البحث والاتصال

الأنشطة الاثرائية
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لنعم اأ�ستطيع بعد درا�سة هذه ال�حدة اأن

اأعرف مفهوم الاأمن وال�سلامة في الفندق.1

ح مهام لجنة الاأمن في الفندق.2 اأو�سّ

التدبير 3 ق�سم  موظفي  قبل  من  مراعاتها  الواجب  الاأمور  التزم 
الفندقي للمحافظة على اأمن الفندق.

ح القواعد الاأ�سا�سية لمنع وقوع الحوادث.4 اأو�سّ

اأتجنب مخاطر العمل اليومية في ق�سم التدبير الفندقي.5

اأميّز بين اأنواع اإ�سارات وبطاقات الاأمان الم�ستخدمة في الفنادق.6

والاأدوات 7 الاأجهزة  ا�ستخدام  عند  وال�سلامة  الاأمن  قواعد  اأطبّق 
والمواد.

اأطبّق الاإجراءات المتبعة في الحالات الا�ستثنائية )الطارئة(.8

اأعبّئ التقارير والنماذج الم�ستخدمة عند حدوث طارئ ما.9

اأتعامل مع المفقودات والموجودات ح�سب الاأ�سول.10

اأطبّق اإجراءات مكافحة الح�سرات والقوار�س والوقاية منها.11

ح اأنواع الف�سلات وكيفيّة التخل�س منها.12 اأو�سّ

تقويم ذاتي
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المعنى باللغة النجليزيةالكلمة باللغة العربية
Proceduresاإجراءات

First Aidاإ�سعافات اأوّلية

Danger Signsاإ�سارات الخطر

Caution Signsاإ�سارات تحذيرية

Safety Instruction Signsاإ�سارات تعليمات ال�سلامة

Securityاأمن

Blackoutsانقطاع التيار الكهربائي

Uniformsالزيّ الموحد لملاب�س العاملين

General Managerالمدير العام

Internal Sourceالم�سدر الداخلي

External Sourceالم�سدر الخارجي

Human Resourcesالموارد الب�سرية

)Curriculum Vitae )C.Vال�سيرة الذاتية

Night Supervisorsالم�سرف الليلي

Managementالاإدارة

Evaluationالتقييم

Organizingالتنظيم

Planningالتخطيط

Service Chargeبدل الخدمة

Accident Prevention Tagsبطاقات منع الحوادث

Glossaryمسرد المصطلحات
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Work Scheduleبرنامج عمل

Earthquakesزلازل

Death Casesحالات الوفاة

Firesحرائق

Maintenance requestطلب �سيانة

Emergenciesطوارئ

Security Committeeلجنة الاأمن

Safety Equipmentsمعدّات ال�سلامة

Chemicalsمواد كيمياوية

Room Attendants/Chamber Maidsمجهّز الغرف

Public Area Attendants / Cleanersمجهّز المرافق العامة

Rooms division managerمدير الغرف

Assistant General Managerم�ساعد المدير العام

Laundryم�سبغة

Employeeموظف

Floristمن�سّق الزهور

Executive Housekeeperم�سوؤول التدبير الفندقي

Floor Supervisorم�سرف الغرف

Public Area Supervisorم�سرف المرافق العامة

Linen Room Supervisorم�سرف غرفة البيا�سات

Laundry Supervisorم�سرف الم�سبغة

Lost and Found log�سجل المفقودات والموجودات

Robbery�سرقة
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 Safety�سلامة

Ladder�سلّم

Laundry Attendantsعامل الم�سبغة

Linen Attendantsعامل البيا�سات

Ratsفئران/ جرذان

 Medicalدواء

 Cockroaches�سرا�سير

Departmentق�سم / دائرة

Liftingرفع الاأحمال

Housekeeper Managerرئي�س ق�سم التدبير الفندقي

Front Office Managerرئي�س المكاتب الاأمامية

Housekeeper Reportتقرير حالة الغرف )تقرير التدبير الفندقي(

Gate Passت�سريح مرور

Employees Inspectionتفتي�س الموظفين

Fire Reportتقرير الحريق

Death Cases Reportتقرير حالات الوفاة

Bomb Threatتهديد بالتفجير

Antsنمل

Room Serviceخدمة الغرف
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اأولً: المراجع العربية
1 -  حميد الطائي، اإدارة الم�ارد الب�سرية في �سناعة ال�سيافة، دار زهران، 2000م. 

حميد الطائي، مدخل اإلى اإدارة الفنادق، موؤ�س�سة الوراق للن�سر والتوزيع، 2006م.   - 2
نزيه الدبا�س، د.  نبيل حوامدة، اإدارة الإي�اء )2(، دار الحامد للن�سر والتوزيع، 2002م.   - 3

عبد الباري درة، د.  زهـير الـ�سـبـاغ، اإدارة المـ�ارد الـبـ�سـرية، دار وائـل للن�سر والتوزيع،   - 4
2008م.

  5  -  عماد عبد الهادي واآخـرون، اإدارة الإيـ�اء، دار المـ�سيرة للنــ�ســر والتـوزيـع الطـبعة الاأولى، 
2001م. 

زياد رم�سان واآخرون، المفاهيم الإدارية الحديثة، مركز الكتب الاأردني، 2003م.   - 6
ق�سي قحطان الجميلي، الم�ارد الب�سرية في الفنادق، دار �سفاء للن�سر والتوزيع، 2004م.   - 7

مروان بدر، محمود اأبو اأرمي�س، ح�سن بخيت، منهاج فح�ص ترفيع �ل�ضباط، المديرية العامة   - 8
للدفاع المدني، اإدارة التدريب، عمان، الاأردن. 

9 - من�سورات مكافحة الح�سرات والق�ار�ش وطرق ال�قاية منها: اأمانة عمان الكبرى، دائرة مكافحة 
ناقلات الاأمرا�س، ق�سم التوعية والتثقيف، عمان، الاأردن. 

قائمة المراجع
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ثانياً: المراجع الأجنبية

1- Margaret M.Kappa، Aleta Nitschke، Patricia B. Schappert، Housekeeping 
Management Second Edition، The American Hotel & Lodging Institute، 
USA، 2003.

2- Raymond C.ellis، jr. david m.stipanuk، security and loss prevention 
management: second edition، the American hotel & lodging institute، 
USA، 2002.

3- Thomas j. A.jones، William f، Professional  Management ofHousekeeping 
Operations، 5th edition، harrah college of hotel administration، university 

of Nevada، las vegas، 2008.

Internet sites ثالثاً: م�اقع الإنترنت
1- July 2008 www.mol.gov.jo
2- July 2008 www.hotelchoice.com

3- July 2008 www.doubletreehotels.com
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تمّ بحمد الله
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