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محمد  �سيدنا  المر�سلين،  خاتم  على  وال�سلام  وال�سلاة  العالمين،  ربّ  لله  الحمد 
–�سلّى الله عليه و�سلّم وعلى اآله و�سحبه اأجمعين- وبعد، في�سرّنا و�سع كتاب الدوائر 
الأمامية، لل�سف الثاني ع�سر، الف�سل الدرا�سي الثاني/ فرع التعليم الفندقي وال�سياحي،  
بين اأيدي اأبنائنا الطلبة الأعزاء وزملائنا المعلمين الكرام، وقد ت�سمّن هذا الكتاب ثلاث 
ال�سياحية والفندقية،  الخدمات  بقطاع  المتعلّقة  المعلومات  تناولت  وحدات درا�سية 
المهنية، وتكاملًا مع  التربية  الأ�سا�سية من مبحث  المرحلة  دُرِ�س في  ما  اعتمادًا على 
�سة؛ وذلك لتحقيق تكامل المنهاج: الأفقي،  كتب التعليم الفندقي وال�سياحي المُتخ�سِّ

والراأ�سي.
ة لفرع التعليم  جاء هذا الكتاب متناغمًا مع الإطار العامّ والنتاجات العامّة والخا�سّ
المبني على  التربوي نحو القت�ساد  التطوير  الفندقي وال�سياحي، ومن�سجمًا مع خطّة 

�س. المعرفة، والم�ستجدات العلمية في مجال التخ�سّ
وقد روعي في هذا الكتاب الت�سل�سل المنطقي لوحداته؛ فبُدِئ بالمعلومات النظرية 
اأولً، ثمّ التطبيقات والتمارين العملية، بالإ�سافة اإلى العديد من الأن�سطة وق�سايا البحث 

والمناق�سة والأ�سئلة.
تناولــت الوحدة الأولى )المغادرة وت�سويــة الح�سابات( تو�سيح اإجراءات مغادرة 
ال�سيــوف وت�سوية ح�ساباتهــم، وطرائق الدفــع المختلفة، وا�ستعرا�س مهــام المُدقِّق 
الليلــي، وبيان اأهمّ اأنواع النماذج وال�سجــلات المُ�ستخدَمة في ق�سم الدوائر الأمامية، 

وا�ستعرا�س اأهمّ الن�سب المئوية والإح�سائيات الفندقية.
الأجهزة  اأنواع  اأهمّ  اإلى  تطرّقت  فقد  والمعدّات(،  )الأجهزة  الثانية  الوحدة  اأمّا 
هذه  اأهمية  وبيان  �سرائها،  ومعايير  الأمامية  الدوائر  ق�سم  في  المُ�ستخدَمة  والمعدّات 
الأجهزة، ووظائفها، وكيفية ا�ستخدامها، ف�سلًا عن اأثر الحا�سوب في قطاع الخدمات 

الفندقية.



الفندقي(  العمل  في  المُ�ستخدَمة  )التقنيات  الثالثة  الوحدة  �ست  خُ�سِّ حين  في 
الأنظمة  اأبرز  وبيان  الأمامية،  الدوائر  ق�سم  في  العمل  تطوّر  مراحل  عن  للحديث 
التقنية المُ�ستخدَمة في الفنادق،  وا�ستعرا�س مجموعة من التطبيقات الحا�سوبية التي 

ي�سطلع بها ق�سم محا�سبة الدوائر الأمامية.
األُحِق بالكتاب قائمة ت�ستمل على عدد من المراجع التي ا�ستعان بها فريق التاأليف، 

وقائمة اأخرى ت�سمل الم�سطلحات المهمة باللغتين: العربية، والإنجليزية.
ق اأهدافه، راجين من الجميع  م هذا الجهد المتوا�سع، ناأمل اأن يُحقِّ ونحن اإذ نُقدِّ
بغية  الراجعة؛  بالتغذية  المناهج  المدر�سية/مديرية  والكتب  المناهج  اإدارة  تزويد 

تطويره وتح�سينه خدمة لل�سالح العامّ.
والله ول�ي التوفي�ق

الموؤلف�ون



للمدر�ص:
1- �سرح الدر�س النظري وربطه بالتمرين العملي.

2- تطبيق التمرين العملي، ثمّ منح الطالب وقتًا منا�سبًا للتطبيق.
3- توفير المواد اللازمة لإك�ساب الطالب المهارة المطلوبة، مع تر�سيد ال�ستهلاك.

4- الهتمام بتطبيق الأن�سطة اللازمة لإك�ساب الطالب النتاجات المطلوبة.
5- ت�سمين الدر�س المزيد من التمارين العملية والأن�سطة التعزيزية والإثرائية.

للطالب:
1- الحر�س على تطوير المهارات والقدرات، وال�سعي  اإلى تحقيق الأهداف المن�سودة 

باهتمام ومثابرة.
2- احتــرام المدر�سيــن والم�سوؤولين، ومعاملــة الزملاء في المدر�ســة معاملة ح�سنة، 

والمحافظة على اأماكن العمل الميدانية.
3- اللتزام باأوقات التدريب.

4- العمل بروح الفريق.
5- اللتزام بقواعد العمل وتعليماته.

6- ارتداء لبا�س العمل المهني، والتاأكّد من نظافته.
7- مراعاة تعليمات النظافة ال�سخ�سية با�ستمرار )ال�سعر، الأظافر، اليدان(.

8- الهتمام الدائم بمكان العمل.
9- التاأكّد من نظافة المعدّات والأدوات، ومن �سلاحيتها للا�ستخدام.

10- المحافظة على التجهيزات.
11- اإظهار الهتمام والتركيز في اأثناء التدريب العملي، وتجنّب المزاح، والحر�س 

على تدوين المعلومات.
12- ال�ستف�سار عن كلّ جديد في الوقت المنا�سب.

13- اللتزام بتعليمات ال�سلامة وال�سحة المهنية واإجراءاتها.
14- المبادرة اإلى تقديم الم�ساعدة للزملاء والم�سوؤولين.

إرشادات عامّة





 كيف توُؤثِّر اإجراءات المغادرة في م�صاعر)انطباع( ال�صيوف ونظرتهم اإلى الفندق؟
  ما اأهمية عملية تدقيق الح�صابات واأثرها في مراكز البيع بالفندق؟
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يقــوم موظفو ق�سم الدوائــر الأمامية، خا�سة اأمنــاء ال�سناديــق، بت�سوية ح�سابات 
ال�سيوف، واإنهاء اإجراءات عملية مغادرتهم الفندق، وي�سمل ذلك الحتفاظ بال�سجلات 
المالية لل�سيوف المقيميــن وغير المقيمين، ف�سلًا عن تعامل ال�سيوف بالنقد المحلي 
والأجنبي وبطاقات الئتمان والت�سليــف، وا�ستخدامها في دفع الم�ساريف، وت�سديد 

ح�ساباتهم في اأثناء الإقامة اأو مغادرة الفندق. 
يتطلّب اإنجاز مثل هذه العمليات توافر فريق عمل ي�سم اأمناء �سناديق ق�سم الدوائر 
ـ�س من ق�سم المحا�سبــة الرئي�س في الفندق؛  الأماميــة، اإ�سافة اإلى فريق عمــل مُتخ�سِّ
لمتابعــة عمليات المحا�سبــة جميعها، ف�سلًا عن وجود نظــام محا�سبة داخلي ي�ستمل 
علــى اإجــراءات تدقيق �سارمة من موظفــي الفندق اأنف�سهم، اأو نظــام خارجي يتمثّل 
في المكاتب اأو �ســركات تدقيق الح�سابات المعتمدة ر�سميًّا للقيام بعمليات التدقيق، 

ومعرفة مركز الفندق المالي.

يتُوقَّع منك بعد درا�صة هذه الوحدة اأن:
ح اإجراءات مغادرة ال�سيوف وت�سوية ح�ساباتهم. تو�سّ  •

تتعرّف طرائق الدفع المختلفة.  •
تتعرّف مهام المُدقِّق الليلي.  •

تميّز عمليات التدقيق الليلي في ق�سم الدوائر الأمامية.  •
تتعرّف اأنواع ال�سجلات والتقارير المُ�ستخدَمة.  •

ت�ستخرج الن�سب المئوية والإح�سائيات الفندقية المهمة.  •
تطبّق اإجراءات المغادرة ح�سب طرائق الدفع المختلفة.  •
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أولًا
)The Checkout and Settlement Process( 1- عملية المغادرة وت�صوية الح�صابات

تُعَدُّ عملية المغادرة وت�سوية الح�سابات المرحلة الأخيرة من مراحل دورة ال�سيف )Guest Cycle(؛ 
جميع  بتقديم   ،)Cashiers( ال�سناديق  اأمناء  خا�سة  الأمامية،  الدوائر  ق�سم  موظفو  يقوم  اإذ 
الخدمات والأن�سطة اللازمـة عند مغـادرة ال�سيف الفنـدق، وذلك عن طـريق نظام المحا�سبة 
ت�سوية  فاإنّ  عامّ،  وبوجه  اإلكترونيًّا.  اأم  يدويًّا  النظام  ذلك  اأكان  �سواء  الفندق،  في  المُ�ستخدَم 
ح�سابات ال�سيوف ب�سرعة ودقة تعتمد على مدى فاعلية نظام المحا�سبة المُ�ستخدَم في ق�سم 

الدوائر الأمامية، من حيث:
اأ   - التحكّم في ح�سابات ال�سيوف، و�سمان �سلامتها ودقتها با�ستمرار.

ب- اإمكانية قبول طرائق عدّة لت�سوية الح�سابات واإغلاقها. 
جـ- متابعة ت�سجيل العمليات المالية في اأثناء اإقامة ال�سيوف.

د - �سهولة مراجعة الح�سابات وتعديلها، وحلّ الم�ساكل 

إجراءات المغادرة وتسوية حسابات الضيوف
)Check-Outs and Guest Accounts Settlement( 

ت�صوية الح�صاب
)Account Settlement(

ــد بهــا ت�سديــد ال�سيف ما  يُق�سَ
تَرتَّب علــى اإقامته فــي الفندق 
لي�سبــح ر�سيــد ح�سابــه �سفرًا 

عند مغادرته الفندق.

التدريب المتقاطع اأو المتنقل 
)Cross Training(

د به تدريب الموظفين على   يُق�سَ
اأداء جميع المهام المتعلّقة بدائرة 

معيّنة اأو اأكثر من دوائر الفندق.

المتعلّقة بالفروق بين اأر�سدة الح�سابات اإن وُجِدت.
توزيع  على  والمتو�سطة  الكبيرة  الفنادق  معظم  تحر�س 
�سين،  المهام في ق�سم الدوائر الأمامية على الموظفين المُتخ�سِّ
ول �سيّما اأمناء ال�سناديق؛ على اأن يت�سمّن ذلك مهام: ال�ستقبال، 
وال�ستعلامات، والهاتف، و�سولً اإلى تقديم اأف�سل الخدمات 
لل�سيوف. اإلّ اأنّه بعد ا�ستخدام الأنظمة التقنية في القطاع الفندقي، 
فقد بداأت الفنادق بتدريب موظفي ق�سم الدوائر الأمامية على 
والإجراءات  الق�سم،  هذا  بعمليات  المتعلّقة  الخدمات  تقديم 
المالية الخا�سة باإقامة ال�سيوف وت�سوية ح�ساباتهم؛ وهو ما يُطلَق 
. )Cross Training( عليه ا�سم التدريب المتقاطع اأو المتنقل
يقوم الموظف الم�سوؤول في ق�سم الدوائر الأمامية بثلاث مهام 
المغادرة وت�سوية الح�ساب، هي: اإجراء عملية  اأثناء  رئي�سة في 
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اأ   - النتهاء من اإعداد  فاتورة ال�سيف، ومراجعة الر�سيد النهائي.
ب- تعديل المعلومات المتعلّقة بحالت الغرف، وتحديثها.

جـ- اإن�ساء �سجلات تاريخ ال�سيوف )Guest History Records(، اأو تحديثها.

تُعَدُّ مرحلة الت�سجيل )الدخول( )Check-In(، ومرحلة المغادرة )Check-Out( من 
ل �سغطًا نف�سيًّا على ال�سيف في ما يخ�سّ علاقته بالفندق. ففي  اأكثر المراحل التي تُ�سكِّ
مرحلة الدخول، يكون ال�سيف الذي و�سل الفندق بعد رحلة م�سنية اأو طويلة، بحاجة 
اإلى مَنْ ي�ستقبله ا�ستقبالً لطيفًا، حيث يبداأ في ت�سكيل انطباعه الأول عن الفندق. اأمّا في 
مرحلة المغادرة، فقد يكون ال�سيف على عجلة من اأمره، اأو غير را�سٍ عن الخدمات 
مَتْ له بالفندق في اأثناء اإقامته، اأو يعاني �سغطًا نف�سيًّا ناتجًا عن عملية النتقال  التي قُدِّ
المتكرّر.لذا، فاإنّه يكون بحاجة اإلى مَنْ يتولّى اإنهاء اإجراءات المغادرة بكل دقّة ومهارة 
و�سرعة، مع التحلّي ب�سلوك مهني اإيجابي رفيع الم�ستوى في التعامل معه. وتُعَدُّ هذه 
المرحلة الأخيرة من مراحل اإقامة ال�سيف فر�سة �سانحة، يمكن لموظفي ق�سم الدوائر 
الر�سا عن  فيه، ول�سيّما  في ما يخ�سّ  اإيجابي  تاأثير  اإحداث  الإفادة منها في  الأمامية 
مت له في الفندق، وقد تكون اإجراءات المغادرة غير المريحة اأحد  الخدمات التي قُدِّ
اأهم اأ�سباب نفور ال�سيف من الفندق، وتكوين �سعور)انطباع( �سلبي عنه، على الرغم 

من كل الجهود والخدمات الجيدة التي قدّمتها له اإدارة الفندق في اأثناء اإقامته. 
تتم ت�سوية ح�ساب ال�سيف عادة عند مغادرته الفندق، اإلّ اأنّ هذا ل يمنع من قيام ال�سيف   
بمراجعة ح�سابه، ثمّ دفعه )كليًّا، اأو جزئيًّا( في اأثناء اإقامته بالفندق. ويمكن لل�سيف ت�سوية 
اأو تحويل  الت�سليف،  اأو  الئتمان،  بطاقات  بو�ساطة  اأو  نقدًا،  بطرائق عدّة؛ كالدفع  ح�سابه 

الح�ساب اإلى ح�ساب �سيف اآخر، اأو ح�ساب �سركة معيّنة.
وفي واقع الأمر، يمكن اإنهاء اإجراءات المغادرة وت�سوية الح�ساب على نحو فاعل مميّز في 
حال تحلّى موظفو ق�سم الدوائر الأمامية بالخبرة والتدريب الجيدين، من حيث: الإعداد، 

اأثناء  لل�سيف في  المالية  العمليات  ح  يُو�سِّ تقديميًّا  ا  واأفراد مجموعتك عر�سً اأنت  م  مِّ �سَ
اإقامته )ح�سب مراحل دورة ال�سيف(، ثمّ اعر�سه اأمام زملائك في ال�سف.

ن�شاط )1-1(                                         مراحل دورة ال�ضيف 
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والتنظيم، وال�سرعة في اإنجاز المهام. فعند اإعلام ال�سيف اأحد موظفي ق�سم الدوائر الأمامية 
بعمل  يقوم  الموظف  فاإنّ هذا  �سخ�سيًّا،  الح�سور  اأو  الهاتف  بو�ساطة  المغادرة،  في  برغبته 

الآتي:
اأ   - ال�ستف�سار من ال�سيف عن اأيّ خدمات جديدة اأو اإ�سافية تلقّاها.

ما   لح�سر  )Mini Bar(؛  الغرفة  ثلاجة  محتويات  عن  الم�سوؤول  الموظف  اإبلاغ  ب- 
ا�ستخدمه ال�سيف منها.

الغرفة،  محتويات  لجرد  المغادرة؛  في  ال�سيف  برغبة  الفندقي  التدبير  ق�سم  اإبلاغ  جـ- 
)Occupied( ''وال�ستعداد لتنظيفها، وتغيير اللوحة المو�سوعة على بابها من ''م�سغولة

اإلى ''في مرحلة التنظيف'' )On Change( في حال ا�ستخدام النظام الإلكتروني. 
وبعد النتهاء من عملية تنظيف الغرفة وتجهيزها، يُغيِّر موظف التدبير الفندقي مُ�سمّى   
حالة الغرفة اإلى ''نظيفة وجاهزة'' )Clean and Ready(؛ ليتمكّن موظف ق�سم الدوائر 

الأمامية من تاأجيرها ثانية ل�سيف اآخر.
اإعلام الموظف  "حمل الحقائب" على ال�سيف. وفي حال موافقته، يتم  د- عر�س خدمة 

الم�سوؤول عن هذه الخدمة برقم الغرفة؛ ليقوم باإر�سال  اأحد حاملي الحقائب اإليها.
اإلى الح�ساب )الفاتورة( الرئي�س لل�سيف، وتدقيق  اأيّ مبالغ وذمم مالية اأخرى  هـ- اإ�سافة 

جميع الفواتير الفرعية معه اإذا رغب في ذلك.
و - التحقّق من اأيّ معلومات تتعلّق بح�ساب ال�سيف، وطريقة الدفع.

ز - اإعطاء ال�سيف الفاتورة لمراجعتها، وتنفيذ اإجراءات الدفع.
ح- التحقّق من عدم وجود ر�سائل اأو بريد لم يت�سلّمه ال�سيف بعد.

ط- التاأكّد من ا�صتلام مفتاح الغرفة ومفتاح �صندوق الأمانات اإن وُجِدَ، اأو من �صلاحية هذا 
ال�سندوق في الغرفة.

باإخراج  الخا�س  الت�سريح  الدوائر الأمامية  الغرفة، واإ�سدار موظف ق�سم  ي- تعديل حالة 
اأمتعة ال�سيف.

ك - �سوؤال ال�سيف عن مدى ر�ساه عن خدمات الفندق ومرافقه المختلفة.
 ،)Guest Satisfaction Survey(''ل - الطلب اإلى ال�سيف تعبئة ا�ستبانة ''مدى ر�سا ال�سيف
ح�ساب  اإعداد  عملية  اإنهاء  في  الموظف  ي�ستغرقها  التي  المعدودات  الدقائق  اأثناء  في 

ح ال�سكل )1-1( ا�ستبانة ''مدى ر�سا ال�سيف''. ال�سيف واإغلاقه، ويُو�سِّ
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م  - �سحب بطاقة الت�سجيل )Registration Card(، و�سريحة الو�سول )Arrival Slip( بعد 
مغادرة ال�سيف الفندق، ثمّ حفظهما في الملفات الخا�سة بهما.

ن  - ت�سجيل عملية المغادرة في �سفحة المغادرين من دفتر )القادمون والمغادرون(.
�س- اإغلاق ح�ساب ال�سيف في ال�سجل اليومي )الجورنال(.

باإجراءات  الأمامية  الدوائر  ق�سم  موظفو  فيقوم  الإلكتروني،  النظام  ا�ستخدام  حال  في  اأمّا 
المغادرة ح�سب برمجية النظام المُ�ستخدَم في الفندق.

التي تعك�س درجة ر�سا  ال�سيف''  ''مدى ر�سا  ا�ستبانة  اأهمية  اأفراد مجموعتك في  ناق�س 
ل اإليه على زملائك في ال�سف. ال�سيف عن خدمات الفندق، ثمّ اعر�س ما تتو�سّ
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طرائق الدفع وتسديد الحسابثانيًا
) Methods of Payment / Settlement(

د ال�سيف طريقة الدفع  ــل الكثير من الفنادق اأن يُحــدِّ تُف�سِّ
التــي تنا�سبه عند قيامــه بالحجز. اإلّ اأنّ �سيا�ســة معظم الفنادق 
تُلــزِم ال�سيف تحديد طريقــة الدفع في اأثناء مرحلــة الت�سجيل 
)Check-In(؛ وذلــك بهــدف اإتاحة المجــال اأمام موظف 
ق�سم الدوائــر الأمامية لتخاذ الإجــراءات الحترازية اللازمة 
بعد معرفــة طريقة الدفع، بمــا في ذلك: التاأكّــد من �سلاحية 

اإنّ اأف�ســل الأ�ساليــب واأكثرها فاعلية 
لت�سويــة ح�سابــات ال�سيــوف، هــي 
تلــك التي تتم  في اأثناء اإقامة ال�سيوف 

بالفندق.

د الح�ساب قبل موعد المغادرة؛ تجنّبًا لوقوع  بطاقة الئتمان، والتحقّق من هُويةّ الجهة التي �ستُ�سدِّ
م�ساكل محتملة اإذا لم يرغب ال�سيف في ت�سديد ح�سابه نقدًا. اأ�سف اإلى ذلك، فاإنّ تحديد طريقة 
الدفع ت�ساعد على ت�سريع اإجــراءات مغادرة ال�سيف، وزيادة قدرة الموظف على تح�سيل المبالغ 
الم�ستحقــة عليه، والحذر ممّن يحاول الحتيال على الفنــدق. وبغ�س النـظر عن حقيقة احتمال 
تغييــر ال�سيف طريقة دفعه الح�ســاب، فاإنّ عملية التاأكّد الم�سبق مــن طريقة الدفع ت�سمن للفندق 

تح�سيل ما ا�ستحق على ال�سيف من مبالغ عن الخدمات التي تلقّاها في اأثناء اإقامته بالفندق.
وبوجه عامّ، يمكن لل�سيف ت�سديد ح�سابه باإحدى الطرائق الآتية:

)Cash Payment( 1-الدفع النقدي
ي�ستطيع ال�سيف اأن يدفع المبلغ الم�ستحق عليه نقدًا باإحدى الطرائق الآتية:

اأ   -  العمل��ة  المحلي��ة )Local Currency(: وذلك بدفع المبلــغ بعملة البلد الذي يوجد فيه 
الفندق.

بال�سيــكات  الفنــدق  يتعامــل  ل 
ال�سخ�سيــة، ول يقبلهــا اإلّ فــي 
ا، وفـقًــا  حـــالت خا�ســة جــدًّ

لل�سيا�سة التي يتبعها بهذا ال�ساأن.

ب- العملة الأجنبية )Foreign Currency(: يمكن لل�سيف  
الأجنبية  العملات  باإحدى  عليه  ا�ستحق  ما  يدفع  اأن 

التي يتعامل بها الفندق.
يُعَــدُّ   :)Traveler Cheques( ال�صي�احية  ال�صيكات  ج�- 
الدفع بال�سيـكات ال�سيـاحيـة اإحـدى طرائــق الدفـع 
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النقدي، وهي �سيكات تُ�سدِرها �سركات مالية اأو بنوك 
عالمية معتمدة، بفئات وعملات مختلفة، حيث يقوم 
ال�سيف عند �سرائه هذه ال�سيكات بتحديد نوع العملة 
باأرقام  ك�سفًا  البنك  موظف  ي�ستخرج  ثمّ  وفئاتها، 
هذه ال�سيكات واأنواعها وفئاتها، ثمّ يُ�سلِّمها لل�سيف 
هذه  من  �سيك  كلّ  اأنّ  ذكره  الجدير  ومن  ذلك.  بعد 

اأنــواع  معظــم  الفنــادق  تقبــل 
لكنّهــا  ال�سياحيــة،  ال�سيــكات 
ت�سرفهــا ب�سعــر اأقــل مــن �سعــر 
ال�ســوق؛ وذلك بهــدف تحقيق 

دخل اإ�سافي للفندق.

البنك  اأمام موظف  اأولً  بالتوقيع  ال�سيف  يقوم  اإذ  للتوقيع؛  مكانين  يت�سمّن  ال�سيكات 
الأمامية  الدوائر  ق�سم  موظف  اأمام  اأخرى  مرّة  يُوقِّع  ثمّ  ال�سيكات،  هذه  يُ�سدِر  الذي 
الدوائر  ق�سم  موظف  على  يتعيّن  الحالة،  هذه  وفي  الفندق.  في  ح�سابه  د  يُ�سدِّ عندما 
الأمامية اأن يتاأكّد من مطابقة التوقيعين، ومن �سخ�سية حامل ال�سيك ال�سياحي قبل قبوله، 

ويُمثِّل ال�سكل )1-2( �سورة �سيك �سياحي بالعملة الأوروبية. 
وفي ما ياأتي اأهم مزايا هذه ال�سيكات:

1.�سهولة التعامل بها.
2.قبولها في معظم دول العالم.

3.الأمان؛ اإذ يمكن ا�سترجاع قيمتها في حال �سياعها مقابل ر�سوم ب�سيطة.

ال�سكل )1-2(: �سيك �سياحي بالعملة الأوروبية.

عند دفع ال�سيف ح�سابه نقدًا )بالعملة المحلية، اأو الأجنبية(، اأو بال�سيكات ال�سياحية، يقوم 
اأمين ال�سندوق في ق�سم الدوائر الأمامية بالخطوات الآتية:

اأ   -  تدقيق فاتورة ال�سيف ومراجعتها معه اإذا رغب في ذلك.
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ه اأمامه ب�سوت خافت يمكنه �سماعه. ب- ا�ستلام المبلغ من ال�سيف، ثمّ عَدُّ
جـ- اإعادة اأيّ مبلغ متبقٍّ لل�سيف.

د  - اإنهاء )اإغلاق( فاتورة ال�سيف وختمها بكلمة ''مدفوع'' )Paid(، انظر ال�سكل )3-1(.
هـ - اإ�سدار �سند قب�س بالمبلغ المُ�ستلَم من ال�سيف، انظر ال�سكل )4-1(.

و  - ت�سليم ال�سيف الن�سخة الرئي�سة من الفاتورة، و�سند القب�س، ون�سخ الفواتير الفرعية بعد 
و�سعها في مغلّف.

ز  - توديع ال�سيف بطريقة ودّية، والطلب اإليه - بتلطّف- العودة مرّة اأخرى.
ح - تغيير حالة الغرفة لت�سبح '' في مرحلة التنظيف''.

ط - توثيق عملية المغادرة ح�صب نظام المحا�صبة المُ�صتخدَم.

وفي حال دفع ال�سيف ح�سابه نقدًا. ولكن، بالعملة الأجنبية، اأو ال�سيكات ال�سياحية، فيتعيّن 
اإلى  اإ�سافة  نف�سها،  ال�سابقة  بالخطوات  يقوم  اأن  الأمامية  الدوائر  ق�سم  في  ال�سندوق  اأمين  على 
المُعلَن  ال�سرف  ب�سعر  ال�سيف  اإعلام  بعد  بها،  المحلية  العملة  وا�ستبدال  الأجنبية  العملة  تبديل 
في الفندق، وملء نموذج تبديل العملات الأجنبية، واإعطائه ن�سخة منه بعد اأن  يُوقِّع  هو واأمين 
ال�سندوق عليه؛  على اأن يتاأكّد اأمين ال�سندوق من اأنّ العملات المحلية، اأو الأجنبية، اأو ال�سيكات 

ح نموذج تبديل العملات. ال�سياحية غير مزوّرة، وال�سكل )1-5( يُو�سِّ

قبول  عدم  اأ�سباب  عن  مجموعتك  اأفراد  مع  ابحث  المتوافرة،  المعرفة  بم�سادر  مُ�ستعينًا 
ل اإليه على زملائك في ال�سف. ال�سيكات ال�سخ�سية في الفنادق، ثمّ اعر�س ما تتو�سّ
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فندق الكرامة
AL-Karama Hotel

No. 51484

المجموع
Total

الو�سف
Description

التاريخ
Date

9.750

6.500

60.000

0.750

11.750

7.500

60.000

15.625

27.500

199.375

0.000

199.375

Room Service 

Room Service

Room Charge

Local Call

Laundry

International Call

Room charge

Service Charge 10%

Government Tax 16%

Total

Cash Payment

Balance

14/11/2012

14/11/2012

14/11/2012

15/11/2012

15/11/2012

15/11/2012

15/11/2012

16/11/2012

16/11/2012

16/11/2012

16/11/2012

Guest Name:Mr. Qusai Younis 
Room No.  211 
Arrival Date:14/11/2012
Departure Date:16/11/2012

ال�سكل )1-3( : نموذج فاتورة مدفوعة.

ال�سيـف:  ا�سـم 
ـــم  الــغــرفــة: رق
تاريــخ  القدوم:
تاريخ  المغادرة:



20

No.5109
�صند قب�ص

Receipt Voucher
    Received From                                             و�صلني من ال�صيد/ عماد �سليم المحترم
  The Sum of                                 ،مبلغ وقدره مئتان وع�سرون دينارًا وفلـ 750  ـ�سًا
On Account of                                        )604( وذلك ت�سديدًا لفاتورة الغرفة رقم

 Date:                                                                                  التاريخ :2011/12/12م
Signature:                                                                                 التوقيع : محمد داود

ال�سكل )1-4(: �سند قب�س.

فندق الكرامة
AL-Karama Hotel

فندق الكرامة
AL-Karama Hotel

No. 03045
  Date: 2011م                                                            التاريخ:3/17/ 
   Guest Name: الغاوي                                                         اأحمد  ال�سيف:  ا�سم 
Room No.                                              2311 الغرفة:  رقم 

ال�سكل )1-5(: نموذج تبديل العملات.

Currency Exchange Voucher

توقيع  اأمين ال�صندوق
Cashier Sig.
خلدون العلي

توقيع  ال�صيف
Guest Sig.

اأحمد الغاوي

دينارفل�ص

750220

ملاحظات
 Remarks 

فل�ص
 Fils 

دينار
Jordanian Dinar 

   �صعر ال�صرف
Exchange Rate 

المبلغ
 Amount 

نوع العملة
   Currency Type

Cash00018900.7002700دولر اأمريكي
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)Cards Payment( 2- الدفع بو�صاطة البطاقات
تُوفِّــر العديد مــن ال�سركات الماليــة العالمية خدمــات متنوّعة لعملائهــا، ول�سيّما بطاقات 
الدفــع، مثل: فيــزا )Visa(، واأمريكان اإك�سبري�ــس )American Express(، وما�ستر كارد 
)Master card(، وداينــرز كلَــبّ )Diners Club(؛ �سعيًا منهــا اإلى ت�سهيل عمليات الدفع 

م هذه البطاقات ق�سمين، هما: وال�سراء في اأثناء ال�سفر. تُق�سَ
اأ  -   بطاقات الئتمان )Credit Card(: تمنح البنوك اأو ال�سركات المالية العالمية هذه البطاقات 
لعملائها بغية ت�صهيل معاملاتهم المالية، وهي ل ت�صترط توافر ر�صيد مالي لهم لديها، 
اإلّ اأنّها تمنح هوؤلء العملاء فترة �سماح معيّنة لت�سديد التزاماتهم. وفي حال تاأخّر اأحد 

د قيمتها تبعًا للمبلغ المتبقّي.  العملاء عن الدفع، فاإنّه يُلزَم بدفع فوائد بنكية تُحدَّ
الفنادق؛ وذلك ل�سمان  لها  تُف�سِّ التي  اأكثر و�سائل الدفع  اإحدى  تُعَدُّ بطاقات الئتمان 
ال�سركة المُ�سدِرة للبطاقة دفع المبالغ المالية الم�ستحقة للفندق اإذا ا�ستُخدِمت ح�سب 
الأ�سول. وفي حال ا�ستخدم ال�سيف مثل هذه البطاقات، فاإنّ ح�سابه في الفندق يتحوّل 
من ح�ساب ''ال�سيـوف المـقيمـين '' )Guest Ledger( اإلى ح�سـاب '' الـذمم المــــدينـة''  
ح بع�س  )City Ledger( لحين ا�ستلام المبلغ فعليًّا من البنك،  وال�سكل )1-6( يُو�سِّ

اأنواع هذه البطاقات.
جديــر بالذكر اأنّ هذه البطاقات ت�سدر بفئات مختلفــة غالبًا، ولكلّ منها حدّ اأعلى من 

ال�سحب. فعلى �سبيل المثال، تُ�سدِر �سركة اأمريكان اإك�سبري�س البطاقات الآتية:
.)Green Card( 1. البطاقة الخ�سراء/ العادية

.)Silver Card( 2. البطاقة الف�سية

ال�سكل )1-6(: بع�س بطاقات الئتمان.

.)Golden Card( 3. البطاقة الذهبية
.)Platinum card( 4. البطاقة البلاتينية

  :)Debit Cards( ب- ب��طاق��ات ال�صحب / الخ���صم
تُ�سدِر البنوك هذه البطاقات للعملاء الذين 
يحتفظون  باأر�سدة مالية فيها، وهي خدمة 
مـها لهـم مجّـانًا لت�سهيل معـامـلاتهم  تُقـدِّ
المالية. اأمّا بالن�سبة اإلى الفندق، فاإنّه يتعامل 
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مع هذه البطاقات بو�سفها و�سيلة دفع نقدية، حيث يُحجَز المبلغ مبا�سرة من ح�ساب 
ال�سيف، الذي ل يمكنه ا�ستخدام هذا النوع من البطاقات ما لم يكن لديه ر�سيد في 
البنك يغطّي قيمة ما يرغب في �سرائه لحظة ا�ستخدام البطاقة. لذا، تُعَدُّ هذه البطاقات 
ال�سحب  بطاقات  اإحدى  ال�سيف  ا�ستخدم  حال  وفي  للفندق.  م�سمونة  دفع  و�سيلة 
اإلى  ''ال�سيوف المقيمين''  الفندق يتحوّل من ح�ساب  فاإنّ ح�سابه في  لت�سديد ما عليه، 
ح�ساب ''الذمم المدينة'' لحين ا�ستلام المبلغ فعليًّا من البنك، كما هو الحال عند ا�ستخدام 

بطاقات الئتمان.

 )Direct  Billing Transfer( 3- تحويل ح�صاب ال�صيف
قد  اإذ  الدفع؛  اإحدى طرائق  لت�سديده  اآخر  اإلى ح�ساب طرف  ال�سيف  تحويل ح�ساب  يُعَدُّ 
تعمد اإحدى ال�سركات، اأو المكاتب ال�سياحية، اأو اأيّ جهة اأخرى اإلى ا�ست�سافة اأحد �سيوفها 
اأو موظفيها في الفندق؛ على اأن تقوم هي بت�سديد ح�سابه كاملًا، اأو ت�سديد جزء من تكاليف 
ه ال�سركة ر�سالة تغطية )Covering Letter( اإلى الفندق تتعهّد  اإقامته. وفي هذه الحالة، تُوجِّ

فيها بدفع ح�ساب ال�سيف ح�سب الخدمات المتفق عليها في ر�سالة التغطية.
مة  وفي المقابل، يتاأكّد اأمين ال�سندوق في ق�سم الدوائر الأمامية من اأنّ نوعية الخدمات المُقدَّ
على  التوقيع  اإليه  يُطلَب  ثمّ  الفندق،  مغادرته  عند  التغطية  ر�سالة  في  ورد  ما  تُماثِل  لل�سيف 
ل الفاتورة  نة فيها، ثمّ يُحوِّ اإثباتًا ودليلًا على تلقّيه جميع الخدمات المُدوَّ الفاتورة بو�سفها 
من ح�ساب  ''ال�سيوف المقيمين'' اإلى ح�ساب ''الذمم المدينة''، وبا�سم ال�سركة الم�ست�سيفة؛ 
لتح�سيل المبلغ لحقًا. اأمّا اإذا كان ال�سيف مُ�ست�سافًا من اإحدى ال�سركات ال�سياحية، فيجب 
األّ يُوقِّع على الفاتورة عند مغادرته الفندق، مع �سرورة دفعه قيمة )اأثمان( الخدمات الإ�سافية 
ح نموذجًا لر�سالة  مة له، التي لم يرد ذكرها في ر�سالة التغطية، وال�سكل )1-7( يُو�سِّ المُقدَّ

التغطية.
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�صركة التطوير العقاري
Real Estate Development Company

التاريخ 11/2/ 2011م   ال�سادة فندق اأبراج عمّان المحترمين                      
ق�سم الحجوزات

تحية وبعد،

يرجى التكرّم بحجز غرفة مفردة با�سم المهند�س محمد خالد مرعي من تاريخ 15/ 11/  2011م حتى 
تاريخ 11/22/ 2011م، وبال�سعر المتفق عليه ) 95.000( دينارًا، �ساملًا ال�سريبة والخدمة والإفطار، 

علمًا باأنّ ال�سركة تلتزم بدفع ما يترتّب على ال�سيف، عدا المكالمات الدولية، والغ�سيل، والكي.

راجين التكرّم بتزويدنا بالفواتير جميعها بعد مغادرة ال�سيف الفندق لي�سار اإلى ت�سديدها خلال اأ�سبوع 
من ا�ستلامها.

راجين قبول الحترام

مدير العلاقات العامة
محمد الخواجا

�سركة التطوير العقاري

هاتف 8545711 ،  فاك�س 8545713 315 �سارع العوالي، عمّان- الأردن  

ال�سكل )1-7(: نموذج ر�سالة تغطية.
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)Combined Settlement Method(  4- طريقة الدفع الم�صتركة
يقوم ال�سيف وفق هذه الطريقة بدفع جزء من فاتورته نقدًا، ودفع الجزء الآخر بو�ساطة بطاقة 
ائتمان مثلًا، اأو  تحويله اإلى ح�ساب اإحدى ال�سركات، مع مراعاة وجود ر�سالة تغطية ت�سمن 
ذلك. وفي مثل هذه الحالة، يقوم اأمين ال�سندوق في ق�سم الدوائر الأمامية بمراجعة جميع 
الأوراق المتعلّقة بهذه العملية، واإغلاق الح�ساب كاملًا قبل تحويل الجزء المتبقّي من ح�ساب 

''ال�سيوف المقيمين'' اإلى ح�ساب ''الذمم المدينة''.

ناق�س اأفراد مجموعتك في مغزى عدم توقيع ال�سيف على فاتورته اإذا كان مُ�ست�سافًا من 
اإحدى ال�سركات ال�سياحية.

      ن�شاط )1-2(                     التحكّم في الذمم المدينة المعلّقة )غير المدفوعة(

مُ�ستعيـنًا بم�سـادر المعرفة المتوافرة، ابحث عن الإجـراءات الكفيـلة بالتحكّم في الـذمم 
دها ال�سيف عند مغادرته الفندق، ثمّ اعر�س  المدينة المعلّقة )غير المدفوعة(، التي لم يُ�سدِّ

ل اإليه على زملائك في ال�سف باإ�سراف معلمك. ما تتو�سّ
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                  1-1                                                     �ضند القب�ض 

- اأنْ يُعبِّئ �سند القب�س.

ال�سيف  يُ�سلِّم  ثمّ  القب�س،  �سند  من  ن�سخ  ثلاث  الأمامية  الدوائر  ق�سم  �سندوق  اأمين  مُ  يُنَظِّ
الن�سخة الأولى )الأ�سل(، مُبيَّنًا عليها تاريخ كتابة ال�سند، وا�سم ال�سيف، ورقم غرفته، والمبلغ 
المدفوع بالأرقام والأحرف، والغر�س من الدفعة، بالإ�سافة اإلى ا�سم اأمين ال�سندوق وتوقيعه. 
اأمّا الن�سخة الثانية من �سند القب�س، فتُرفَق بن�سخة الفاتورة المدفوعة ليُدقِّقها المُدقِّق الليلي، 
ثمّ تُر�سَل اإلى ق�سم المحا�سبة للتدقيق والحفظ، في حين تبقى الن�سخة الثالثة في دفتر �سندات 
القب�س للرجوع اإليها عند الحاجة. جدير بالذكر اأنّ �سندات القب�س تحتوي على اأرقام  مت�سل�سلة 
اإ�سدار ال�سندات. اأو غ�س في عملية  اأيّ خداع  اإليها، وتحول دون  لُ عملية الرجوع  تُ�سهِّ

• مختبر التدريب العملي.
• �سند قب�س.

• الكتاب المدر�سي.
• قرطا�سية.

ه اأمامه. د من المبلغ المُ�ستلَم من ال�سيف، مع عَدِّ - تاأكَّ
ن تاريخ اليوم. - دَوِّ

- اكتب ا�سم ال�سيف، ورقم غرفته.
ل المبلغ المقبو�س بالأرقام والأحرف. - �سَجِّ

ل تفا�سيل الدفعة. - �سَجِّ
- اكتب ا�سم اأمين ال�سندوق وتوقيعه.

- �سَلِّم �سند القب�س لل�سيف بعد التاأكّد من المعلومات الواردة فيه.
- احفظ التمرين في ملف التدريب العملي الخا�س بك.
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رقم  الجناح  في  المقيم  ال�سيف  اإليك  ح�سر  2011م،   /8/18 الخمي�س  يوم  �سباح  في 
)211( ال�سيد اأحمد نعيم، راغبًا في دفع مبلغ )500( دينار من اأ�سل المبلغ الم�ستحق عليه. 

عَبِّئ �سند القب�س الآتي المُرفَق بالتمرين.

التقديرالمعيارالرقم
لنعم

نْتُ التاريخ.1  دَوَّ
لْتُ ا�سم ال�سيف.2  �سَجَّ
 كَتبْتُ رقم غرفة ال�سيف.3
لْتُ المبلغ المقبو�س بالأرقام والأحرف.4  �سَجَّ
لْتُ ا�سم اأمين ال�سندوق وتوقيعه.5  �سَجَّ
يْتُ العمل على النحو المطلوب.6 َاأدَّ  

بعد النتهاء من اأداء التمرين، قيّم اأداءك عن طريق قائمة الر�سد الآتية:

 ملحوظة:
( تحت كلمة )نعم( اإذا تحقّق المعيار، وتحت كلمة )ل( اإذا لم يتحقّق المعيار. تو�سع اإ�سارة )

No.
�صند قب�ص

Receipt Voucher
    Received From......................................................... و�سلني من
  The Sum of.............................................................. مبلغ وقدره
On Account of  .................................................... ِـ وذلك ت�سديدًا ل

Date:                                                                                                     /     /     التاريخ
Signature:                                                                                                          التوقيع

فندق الكرامة
AL-Karama Hotel

دينارفل�ص
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                  1-2                                               نموذج تبديل العملة 

- اأنْ يُعبِّئ نموذج تبديل العملة.

يحر�س  فيها، حيث  المقيمين  لل�سيوف  الأجنبية  العملات  تبديل  غالبًا خدمة  الفنادق  م  تُقدِّ
�سيوف الفندق على تبديل العملات لدى اأمين �سندوق ق�سم الدوائر الأمامية، على الرغم من 
وجود فرق في �سعر ال�سرف بين الفندق ومكاتب ال�سرافة؛ وذلك ل�سعورهم بالطماأنينة، ومنعًا 
لتعرّ�سهم للخديعة والغ�س خارج الفندق، وهذا يتطلّب من اأمين ال�سندوق توخّي الدقّة في 
اأثناء اأداء عمله؛ خ�سية وجود عملة مزوّرة اأو ملغاة. لذا، تحر�س اإدارات الفنادق على اإخ�ساع 
اأمناء ال�سناديق العاملين لديها لدورات تدريبية تتيح لهم تعرّف العملة المزوّرة وتمييزها، ف�سلًا 

ل اأداء العمل في هذا المجال. عن تزويدهم ببع�س الأجهزة التي تُ�سهِّ
الخا�س  النموذج  ال�سندوق تحرير  اأمين  فاإنّ على  تبديل عملة ما،  ال�سيف  وفي حال رغب 
لحقوق  وحفظًا  التبديل،  عملية  حدوث  على  ودليلًا  اإثبات،  وثيقة  بو�سفه  العملة،  بتبديل 
الطرفيْن )الفندق، وال�سيف(، وهذا يتطلّب توقيع كلّ من اأمين ال�سندوق، وال�سيف على هذا 
النموذج، الذي يُكتََب على ثلاث ن�سخ؛ على اأن يحتفظ ال�سيف بالن�سخة الأولى)الأ�سلية(، 
وتُر�سَل الن�سخة الثانية مع المبلغ اإلى ق�سم المحا�سبة. اأمّا الن�سخة الثالثة، فتبقى في دفتر تبديل 
ل عملية  العملات. جدير بالذكر اأنّ نماذج تبديل العملات تحتوي على اأرقام مت�سل�سلة تُ�سهِّ

الرجوع اإليها عند الحاجة.

• مختبر التدريب العملي.
• نموذج تبديل العملة.

• الكتاب المدر�سي.
• قرطا�سية.
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- اأخبر ال�سيف ب�سعر ال�سرف المُعلَن في الفندق.
- ا�ستلم المبلغ المطلوب ت�سريفه، وتاأكّد من قيمته.

- اح�سب قيمة المبلغ المراد ت�سريفه بالعملة المحلية.
ن تاريخ اليوم في نموذج تبديل العملة. - دَوِّ

- اكتب ا�سم ال�سيف، ورقم غرفته.
ل ا�سم العملة المراد ت�سريفها، وقيمتها بالعملة المحلية. - �سَجِّ

- اكتب ا�سم اأمين ال�سندوق وتوقيعه.
- اكتب ا�سم ال�سيف وتوقيعه.

- �سَلِّم المبلغ لل�سيف بعد التاأكّد من قيمته.
- �سَلِّم النموذج لل�سيف بعد مراجعة المعلومات الواردة فيه.

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

في �سباح يوم الثلاثاء 11/22/ 2011م، ح�سر اإليك ال�سيف المقيم في الجناح رقم )715( 
ال�سيد اأحمد ال�سالح، راغبًا في تحويل مبلغ )500( درهم اإماراتي اإلى دينار اأردني، علمًا باأنّ 
�سعر ال�سرف المُعلَن في الفندق هو )170( فل�س/ درهم. عَبِّئ نموذج تبديل العملة، ثمّ �سلِّمه 

لل�سيف بعد ح�ساب المبلغ بالدينار الأردني.
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التقديرالمعيارالرقم
لنعم

اأَخبرْتُ ال�سيف ب�سعر ال�سرف المُعلَن.1
دْتُ من المبلغ المراد تحويله )تبديله(.2 تاأكَّ
ا�ستلمْتُ المبلغ المراد تحويله، ثمّ ح�سبت قيمته بالدينار الأردني.3
�سلَّمْتُ المبلغ لل�سيف بالعملة المحلية.4
نْتُ تاريخ اليوم.5 دَوَّ
لْتُ ا�سم ال�سيف، ورقم غرفته.6 �سَجَّ
لْتُ ا�سم العملة المراد تحويلها، وقيمتها بالعملة المحلية.7 �سَجَّ
لْتُ ا�سم اأمين ال�سندوق وتوقيعه.8 �سَجَّ
كَتبْتُ ا�سم ال�سيف وتوقيعه.9

�سَلَّمْتُ نموذج تبديل العملة لل�سيف بعد مراجعة المعلومات الواردة فيه.10

بعد النتهاء من اأداء التمرين، قيّم اأداءك عن طريق قائمة الر�سد الآتية:

 ملحوظة:
( تحت كلمة )نعم( اإذا تحقّق المعيار، وتحت كلمة )ل( اإذا لم يتحقّق المعيار. تو�سع اإ�سارة )

AL-Karama Hotel  فندق الكرامة

ملاحظات
  Remarks

فل�ص
 Fils 

دينار
  Jordanian Dinar

�صعر ال�صرف   
 Exchange Rate

المبلغ
Amount

نوع العملة
  Currency Type

No. 
   Date:                                                                                                    :التاريخ
   Guest    Name:                                                                                                                                             :ا�سم  ال�سيف
                                    Room No. الغرفة:                                                                             رقم 

نموذج تبديل عملة

توقيع  اأمين ال�صندوق
Cashier Sig.

توقيع  ال�صيف
Guest Sig.
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                  1-3                                               كتاب التغطية 

- اأنْ يُعِدَّ كتاب تغطية.

دة في كتاب  يُعَدُّ كتاب التغطية تعهّدًا من ال�سركة الم�ست�سيفة بدفع م�ساريف ال�سيف المُحدَّ
التغطية، وبه يمكن حفظ حقوق كلّ من: الفندق، وال�سركة الم�ست�سيفة؛ فالفندق ي�سمن حقّه 
د، كما  المادي، وال�سركة الم�ست�سيفة ت�سمن توافر الغرفة المطلوب حجزها في التاريخ المُحدَّ
ت�سمن تقديم الخدمة المميّزة ل�سيفها، وعدم تحمّل اأيّ م�ساريف اأخرى غير متفق عليها. جدير 
بالذكر اأنّ  كتاب التغطية يُر�سَل اإلى الفندق بو�ساطة البريد الإلكتروني، اأو جهاز النا�سوخ، لكنّ 

ت�سليمه باليد هو الأ�سمن للطرفيْن، مع وجود الختم والتوقيع الأ�سلييْن عليه.

• مختبر التدريب العملي.         • الكتاب المدر�سي.
• كتاب تغطية.                            •  قرطا�سية.

ن تاريخ اليوم. - دَوِّ
- اكتب ا�سم الجهة المعنية بكتاب التغطية.

- اكتب ا�سم ال�سيف.
ن تاريخ القدوم، وتاريخ المغادرة. - دَوِّ

- اكتب نوع الغرفة المطلوبة.
ل ال�سعر المتفق عليه. - �سَجِّ

ح نوع ال�ست�سافة. - وَ�سِّ
- اكتب ا�سمك وتوقيعك.

- احفظ التمرين في ملف التدريب العملي الخا�س بك.
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بو�سفك مديرًا للعلاقات العامّة في �سركة مروج الجبل الأخ�سر للمنتوجات الزراعية، اكتب 
مفردة  غرفة  حجز  فيها  تطلب  2011/6/2م،  بتاريخ  العقبة  بانوراما  لفندق  تغطية  ر�سالة 
با�سم المهند�س �سهيب محمد من تاريخ 2011/6/14م اإلى تاريخ 2011/6/17م بكلفة 
)80.000( دينارًا، �ساملًا ال�سريبة والإفطار، مع اإي�ساح اأنّ ال�سركة م�ستعدّة لتحمّل جميع 

م�ساريف ال�سيف الأخرى، عدا الت�سالت الدولية.

التقديرالمعيارالرقم
لنعم

رْتُ التجهيزات المنا�سبة، وا�ستخدَمْتُها ا�ستخدامًا �سحيحًا.1 حَ�سَّ
نْتُ تاريخ اليوم.2 دَوَّ
كَتبْتُ ا�سم الجهة التي �سيُر�سَل اإليها كتاب التغطية.3
كَتبْتُ ا�سم ال�سيف.4
لْتُ تاريخ القدوم، وتاريخ المغادرة.5 �سَجَّ
كَتبْتُ نوع الغرفة.6
لْتُ ال�سعر المتفق عليه.7 �سَجَّ
حْتُ نوع ال�ست�سافة.8 وَ�سَّ
كَتبْتُ ا�سمي وتوقيعي.9

بعد النتهاء من اأداء التمرين، قيّم اأداءك عن طريق قائمة الر�سد الآتية:

 ملحوظة:
( تحت كلمة )نعم( اإذا تحقّق المعيار، وتحت كلمة )ل( اإذا لم يتحقّق المعيار. تو�سع اإ�سارة )
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 التدقيق الليلي في قسم الدوائر الأماميةثالثًا
)The Front Office Night Audit(

باأنّها   )Night Auditing( الليلي  التدقيق  عملية  تُعرَف 
وبين  بينها  والمطابقة  ال�سيوف  لح�سابات  يومية  مراجعة 
الخا�سة  المحا�سبة  �سجلات  في  نة  المُدوَّ المالية  الحركات 
بجميع مراكز الإيرادات في الفندق. اأمّا عملية التدقيق الليلي 
في ق�سم  الدوائر الأمامية، فاإنّها تهدف اإلى مراجعة ح�سابات 
يومية، واكت�ساف  ب�سورة  المقيمين  المقيمين وغير  ال�سيوف 

واإعداد  المحا�سبة،  في �سجلات  الح�سابات، وتدقيقها، وتدوينها  الأخطاء وتعديلها، ومراجعة 
التقارير الت�سغيلية والإدارية. 

ذ هذه العملية عادة في وقت متاأخر من الليل، وقبل انتهاء يوم العمل المحا�سبي الر�سمي،  تُنَفَّ
ده اإدارة الفندق ح�سب �سيا�سته  وهو ما يُطلَق عليه ا�سم نهاية اليوم )End of Day(، الذي تُحدِّ
دَت ال�ساعة الواحدة والن�سف بعد منت�سف الليل موعدًا لبداية  المتّبعة. فعلى �سبيل المثال، اإذا حُدِّ
عملية التدقيق الليلي، فاإنّ هذه ال�ساعة تُعَدُّ نهاية العمل اليومي المحا�سبي، ويُطلَق على المُدّة التي 
ت�ستغرقها عملية التدقيق الليلي ا�سم وقت عملية التدقيق )Audit Work Time(، ويتعيّن على 
اأمناء ال�سناديق اإدخال اأيّ عمليات تحدث في اأثناء فترة التدقيق وتدوينها في �سجلات المحا�سبة 

لليوم التالي بعد النتهاء من عملية التدقيق الليلي.
تتم عملية التدقيق الليلي يدويًّا في بع�س الفنادق، خا�سة ال�سغيرة منها. اأمّا في الفنادق الكبيرة، 
فتتم بو�ساطة اأجهزة الحا�سوب والأنظمة الخا�سة باإدارة الفنادق، وعادة ما يُطلَق عليها ا�سم اأنظمة 
اإدارة الفنادق )Property Management Systems(. جدير بالذكر اأنّ عملية التدقيق الليلي 
تُدعى تحديث النظام )System Update(، اأو التدقيق الليلي )Night Auditing(. وفي ما ياأتي 

بيان للعمليات التي يت�سمّنها التدقيق الليلي، ونتائجها.

هي   )End of Day( اليوم  نهاية 
فيها  تتوقّف  التي  اللحظة  تلك 
بتنفيذ  للبدء  الح�سابية؛  العمليات 

عملية التدقيق الليلي.
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)Functions of Night Audit Process( 1- عمليات التدقيق الليلي
تنح�سر عملي�ت التدقيق الليلي في ق�سم الدوائر الأم�مية بم� ي�أتي:

اأ   - التحقّق من كلّ المدخلات الم�لية في ح�س�ب�ت ال�سيوف المقيمين وغير المقيمين.
الفندق،  في  المختلفة  البيع  ومراكز  الأم�مية  الدوائر  ق�سم  ح�س�ب�ت  جميع  اإعداد  ب- 

والموازنة بينه�.
جـ- تعديل ح�لت الغرف، وبي�ن الفروق بين  اأ�سع�ره�.

د  - مراجعة حرك�ت البط�ق�ت الئتم�نية التي ا�ستخدمه� ال�سيوف  في دفع المب�لغ الم�ستحقة 
عليهم للفندق.

هـ - اإعداد التق�رير الت�سغيلية والإدارية.

)The Results of Night Audit Process( 2- نتائج عملية التدقيق الليلي
تنتهي عملية التدقيق الليلي اإلى ح�لتين، هم�:

المقيمين،  وغير  المقيمين  ال�سيوف  ح�س�ب�ت  تكون  وفيه�   :)In Balance( التوازن   - اأ  
وح�س�ب�ت الأق�س�م الأخرى متط�بقة وخ�لية من الأخط�ء، ثمّ تُ�ستكمَل عملية التدقيق 
الم�لكين،  من:  المعنيين؛  على  وتوزيعه�  اليومية  الم�لية  التق�رير  جميع  ب��ستخراج 

والمديرين، وروؤ�س�ء الأق�س�م في الفندق.
ب- عدم التوازن )Out of Balance(: وفيه� تكون الح�س�ب�ت غير متط�بقة نتيجة لخط�أ 
جميعه�،  الم�لية  الحرك�ت  من:  كلّ  بمراجعة  الليلي  المُدقِّق  يقوم  وحينئذٍ،  معيّن، 
والك�سوف الم�لية الواردة من الأق�س�م المختلفة، وق�س�ئم الم�س�ريف النقدية وغيره� 
ح الأخط�ء. وفي ح�ل تعذّر عليه اكت�س�ف الأخط�ء، فيمكن  من الح�س�ب�ت، ثمّ تُ�سحَّ
اإغلاق الح�س�ب�ت مع بي�ن اأوجه الختلاف في تقرير خ��ص، لي�س�ر اإلى تدقيق الحرك�ت 
ح  تُ�سحَّ ثمّ  الت�لي،  اليوم  �سب�ح  في  ب�لفندق  الرئي�ص  المح��سبة  ق�سم  في  كلّه�  الم�لية 

ل الح�س�ب�ت وفقً� لذلك. الأخط�ء، وتُعدَّ
   ن�شاط )1-3(                                                 مراكز الإيرادات

زُرْ اأنت واأفراد مجموعتك اأحد الفن�دق؛ لتتعرّف مراكز الإيرادات فيه، ثمّ اكتب تقريرًا  عن 
ذلك، ثمّ اعر�سه على زملائك في ال�سف.
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يتطلّب اإنج�ز عملية التدقيق الليلي في ق�سم الدوائر الأم�مية الهتم�م بجميع تف��سيل عملي�ت 
المح��سبة، واإجراءات الرق�بة على العملي�ت الم�لية. لذا، يتعيّن على المُدقِّق الليلي الإح�طة بطبيعة 
عملي�ت المح��سبة، وت�أثير هذه العملي�ت في نظ�م المح��سبة المُ�ستخدَم في الفندق؛ اإذ اإنّه يتولىّ 
الت�سغيلية  اإيرادات الغرف، والت�أكّد من قيمه�، وا�ستخراج ن�سب الإ�سغ�ل والإح�س�ئي�ت  مت�بعة 
المختلفة، اإ�س�فة اإلى اإعداد التق�رير اليومية، مثل: تقرير ملخّ�ص النقد اليومي، وتقرير حرك�ت 
ال�سيك�ت المُ�ستلَمة، وتقرير حرك�ت بط�ق�ت الئتم�ن وبط�ق�ت ال�سحب.كم� يُراجِع ك�سوف 
المبيع�ت اليومية كلّه� لأق�س�م الفندق المختلفة، مثل: ك�سوف مبيع�ت المطعم، ومبيع�ت الغرف، 

وغيره� من �سجلات المح��سبة.
ف�إنّ  الليلي،  التدقيق  اإنج�ز عملية  الإلكترونية في  اأو  اليدوية  الطريقة  الفندق  ا�ستخدم  و�سواء 
مدى �سعوبته� والوقت الذي ت�ستغرقه يعتمدان على نوعية البي�ن�ت، و�سحّة الحرك�ت والعملي�ت 
الم�لية التي اأدخله� موظفو ق�سم الدوائر الأم�مية واأمن�ء ال�سن�ديق في مراكز الإيرادات المختلفة 
الفندق.  مه�  يُقدِّ التي  الخدم�ت  تنوّع  يحكمه�  التي  العملي�ت  اإلى حجم هذه  اإ�س�فة  ب�لفندق، 

وبوجه ع�مّ، ف�إنّ عملية التدقيق الليلي في ق�سم الدوائر الأم�مية تت�سمّن الخطوات الآتية:

 )Complete Outstanding Postings( 1- اإكمال اإدخال الحركات المالية غير المُدخَلة
اإنّ من اأهمّ الإجراءات المتّبعة في اأثن�ء عملية التدقيق الليلي، الت�أكّد من اأنّ جميع الحرك�ت 
في  اُأدخِلت  قد  المقيمين،  غير  اأو  المقيمين  لل�سيوف  مة  المُقدَّ ب�لخدم�ت  الخ��سة  الم�لية 
ح�س�ب�ت ال�سيوف الرئي�سة من غير اأخط�ء، وقبل البدء بعملية التدقيق الليلي. فوجود اأخط�ء، 
اأو عدم اإدخ�ل حرك�ت )مب�لغ( معيّنة �سيف�سي اإلى فروق بين الك�سوف و�سجلات المح��سبة، 

ومن ثمّ عدم دقّة التق�رير النه�ئية لعملية التدقيق الليلي.

)Reconcile Room Status Discrepancies( 2- معالجة الاختلاف في حالات الغرف
 يتعيّن على المُدقِّق الليلي اأن يت�أكّد من عدم وجود اختلاف في ح�لت الغرف؛ اإذ قد يوؤدي

ق الليلي رابعًا مهام المُدقِّ
 (The Role of the Front Office Auditor)
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ذلك اإلى اإرب�ك العمل في ق�سم الدوائر الأم�مية، وفقدان بع�ص الإيرادات، اأو عدم تح�سيله�. 
لذا، يتعيّن على موظفي ق�سم الدوائر الأم�مية تحرّي الدقّة في تحديد عدد الغرف الم�سغولة 
والف�رغة واأنواعه� وفئ�ته�، وذلك ب�لتع�ون مع موظفي ق�سم التدبير الفندقي، خ��سة في ظلّ 
وجود اختلاف )لبع�ص ح�لت الغرف( بين لوحة الغرف في ق�سم الدوائر الأم�مية، وتقرير 
هُ ق�سم التدبير الفندقي. فعلى �سبيل المث�ل، اإذا اأ�س�ر تقرير ح�لة الغرف  ح�لة الغرف الذي يُعِدُّ
اإلى اأنّ الغرفة رقم )612( ف�رغة، خلافً�  للوحة الغرف في ق�سم الدوائر الأم�مية التي ت�سير 
اإلى اأنّ الغرفة م� زالت م�سغولة، فيجب اأن يتحقّق المُدقِّق الليلي من الح�لة ال�سحيحة للغرفة 
الت�سجيل  وبط�قة  الرئي�سة،  ال�سيف  ف�تورة  بمراجعة  وذلك  الليلي؛  التدقيق  عملية  بدء  قبل 
الخ��سة به. ففي ح�ل وجودهم�، وعدم اإغلاق ف�تورة ال�سيف الرئي�سة، ف�إنّ ذلك �سيف�سي 

اإلى اأحد الحتم�لت الآتية:
اأ  - مغــ�درة ال�سيف الفندق فــي وقت مت�أخر بعد دفعه الح�س�ب، وعدم اإعلام موظف ق�سم  

الدوائرالأم�مية ب�أنّه ترك الغرفة.
ب- مغ�درة ال�سيف الفندق من غير اأن يدفع �سيئً� من ح�س�به.

جـ- اإغف�ل موظف ق�سم الدوائر الأم�مية )اأمين ال�سندوق( اإغلاق ف�تورة ال�سيف بعد مغ�درته 
الغرفة.

له�،  ويُعدِّ للغرفة،  الحقيقية  الح�لة  يت�أكّد من  اأن  الليلي  المُدقِّق  يتعيّن على  الح�لة،  وفي هذه 
ح  يُو�سِّ وال�سكل )8-1(  بعد،  فيم�  الإدارة  تُدقِّقه�  لكي  وي�سعه� ج�نبً�  ال�سيف،  ف�تورة  ويُغلِق 

ح تقرير الختلاف في ح�لة  الغرف. تقرير ح�لة الغرف. اأمّ� ال�سكل )1-9(، فيُو�سِّ

مُ�ستعينً� بم�س�در المعرفة المتوافرة، ابحث مع اأفراد مجموعتك  عمّ� اإذا ك�ن تغيير ال�سيف 
لغرفته، اأو زي�دة عدد الأفراد في الغرفة اأو نق�س�نهم؛ يمكن اأن يوؤدي اإلى حدوث اختلاف 

ل اإليه على زملائك في ال�سف. في ح�لة الغرف، ثمّ اعر�ص م� تتو�سّ

ابحث مع اأفراد مجموعتك عن اأهمّية وجود مُدقِّق ليلي في الفندق ب�لن�سبة اإلى كلٍّ من: 
ل اإليه على زملائك في ال�سف. الفندق، وال�سيوف، ثمّ اعر�ص م� تتو�سّ
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ال�سكل )1-8(: تقرير ح�لة الغرف.

Room Status Report

 Date :                                                                           

Room No. Status No. of
persons Room No. Status No. of

persons Room No. Status No. of
persons

101 Occ 2 201 C/O 301 On Change
102 VR 202 C/O 302
103 VR 203 Occ 1 303
104 Occ 2 204 Occ 2 304 Occ 2
105 Occ 1 205 On Change 305 Occ 1
106 DND 2 206 On Change 306
107 On Change 207 307
108 208 308

120 220 320
121 221 321
122 222 322
123 223 323
124 224 324

Remarks                                                              Code
 

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

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

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

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

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

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

Housekeeper,s Sinature

Occ
VR
On change
Comp
DND
OOO
OS
SO
C/O
Sleep-out
Skipper
Sleeper
Due Out
LC/O

Occupied
Vacant Ready
On change
Complimentary
Do Not Disturb
Out -of-Order
Out -of-Service
stay Over
Check -out
Sleep-out
Skipper
Sleeper
Due Out
Late Check-out
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)Statement  Accounts

تَت�سبَّب ك�سوف مبيع�ت الأق�س�م الإنت�جية في اإرب�ك عملية التدقيق الليلي وت�أخّره� في ح�ل 
ك�نت غير متوازنة وغير دقيقة. لذا، يتعيّن على المُدقِّق الليلي الت�أكّد من �سحّة هذه الك�سوف 
المطعم  مبيع�ت  دقّة ملخّ�ص  ف�إنّ عدم  المث�ل،  �سبيل  فعلى  الليلي.  التدقيق  بعملية  البدء  قبل 
اأو ك�سف ح�س�ب المك�لم�ت اله�تفية، �سيوؤدي اإلى اإع�دة تدقيق الفواتير الفرعية؛ كلّ على 
حدة، والت�أكّد من اإدخ�ل الح�س�ب المطلوب فيه� اإدخ�لً �سحيحً�، وهذا يتطلّب جهدًا ووقتً� 
ح ك�سف ح�س�ب المك�لم�ت اله�تفية.  طويليْن من المُدقِّق الليلي، وال�سكل )1-10( يُو�سِّ

ح ملخّ�ص مبيع�ت اأحد مط�عم الفندق. اأمّ� ال�سكل )1-11(، فيُو�سِّ

)Verify Room Rates( 3-التحقّق من اأ�سعار الغرف
دَت  يتعيّن على المُدقِّق الليلي الت�أكّد من اأنّ اأ�سع�ر الغرف الم�سغولة �سحيحة ودقيقة، واأنّه� حُدِّ
تبعً� لفئ�ت الغرف، وعدد الأ�سخ��ص، وال�سعر الر�سمي المُعلَن )Rack Rate(. وفي ح�ل 

عدم مط�بقة ال�سعر المعرو�ص لل�سعر الر�سمي المُعلَن، ينبغي للمُدقِّق الت�أكّد ممّ� ي�أتي:
.� اأ    - اإ�سغ�ل الغرفة من اأحد اأفراد المجموع�ت ال�سي�حية، اأو ال�سرك�ت الممنوحة �سعرًا خ��سًّ

� ب�سبب ح�سوله على �سعر ترويجي لأحد برامج الإق�مة في  ب- منح ال�سيف خ�سمً� خ��سًّ
الفندق )Promotional /package Rate(، اأو من خلال اإحدى قنوات الحجز الإلكترونية.
عدد الأ�سخ��ص   جـ- عدد الأفراد في الغرفة، خ��سة اإذا ك�نت �سي��سة الفندق تعتمد مبداأ 

في و�سع لئحة اأ�سع�ر الغرف.
.)Complimentary Room( �ًد   - �سلاحية نموذج ال�سي�فة ودقّته، اإذا ك�ن ال�سيف يقيم في الغرفة مجّ�ن

  Balance All Departmental( 4- الموازنة بين ك�سوف ح�سابات الاأق�سام جميعها
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)Verify No-Show Reservations( دة التي لم ي�سل طالبوها 5- التحقّق من الحجوزات المُوؤكَّ
دة التي لم يح�سر  من الأمور المهمة التي ينبغي للمُدقِّق الليلي الت�أكّد منه�، الحجوزات المُوؤكَّ
اأ�سح�به� حتى وقت بدء عملية التدقيق الليلي، ولم يقوموا ب�إلغ�ء حجزهم، ويُطلَق على هذه 
الح�لة ا�سم )No-Show Reservation(. لذا، يجب الت�أكّد من اأنّ ال�سيف لم ي�سل فعلًا اإلى 
الفندق قبل اإ�س�فة �سعر الغرفة اإلىح�س�ب هذا الحجز، وذلك ب�لت�أكّد من عدم وجود حجز 
اإلى وجود حجزين  �سيوؤدي ذلك  اإذ  ال�سم؛  ب�سبب خط�أ في تهجئة  نف�سه  لل�سيف  مزدوج 
قي�م  اإلى  ذلك  يُعزى  وقد  ال�سم،  اختلاف  مع  ولكن،  نف�سه�.  وب�لتف��سيل  واحد  ل�سخ�ص 

ال�سيف ب�إلغ�ء حجزه فعلًا، وعدم قي�م الموظف ب�إلغ�ء الحجز من ال�سجلات.
دة حي�ل التع�مل مع الحجوزات التي لم ي�سل  وفي واقع الأمر، ت�سع اإدارة الفندق �سي��سة مُحدَّ
د؛ اإذ اإنّ مط�لبة هوؤلء الأ�سخ��ص بدفع تك�ليف الإق�مة قد يوؤدي  ط�لبوه� في الموعد المُحدَّ
اأو اإحدى ال�سرك�ت  اأنّ مط�لبة �سركة �سي�حية مهمة  اإلى خ�س�رة الفندق لهم م�ستقبلًا. كم� 
الكبرى التي تتع�مل مع الفندق ب��ستمرار، بدفع مب�لغ تعوي�سية عن حجز �سيوفه�؛ قد يوؤدي 

اإلى عدم تع�مل هذه ال�سرك�ت مع الفندق مرّة اأخرى.

مُ�ستعينً� بم�س�در المعرفة المتوافرة، ابحث اأنت واأفراد مجموعتك عن �سي��سة الفندق تج�ه 
الحجوزات التي لم ي�سل ط�لبوه�، ثمّ اكتب تقريرًا عن ذلك لعر�سه على زملائك في ال�سف.

)Post Room Rates and Taxes( 6- اإدراج اأ�سعار الغرف وال�سرائب
يقوم المُدقِّق الليلي في هذه المرحلة ب�إ�س�فة �سعر الغرفة وال�سريبة اإلى ح�س�ب ال�سيف الرئي�ص 
في ح�ل ا�ستخدم النظ�م اليدوي. اأمّ� في ح�ل ا�ستخدام نظ�م اإدارة الغرف، فيقوم النظ�م اآليًّ� 
ب�إ�س�فة اأ�سع�ر الغرف وال�سرائب اإلى ح�س�ب الغرف الم�سغولة جميعه�، بعد اإعط�ء المُدقِّق 
� بذلك لجه�ز الح��سوب. كم� يمكن اإ�س�فة مب�لغ اأخرى اإلى اأ�سع�ر الغرف؛ ك�سعر  اأمرًا خ��سًّ
الإ�سغ�ل اليومي )Day Use(، اأو الإكرامي�ت )Gratuities(، اأو اأجور خدمة العن�ية ب�سي�رات 
في  المُ�ستخدَم  الم�لي  النظ�م  ح�سب  يدويًّ�(،وذلك  )اآليًّ�،اأو   )Valet Parking( ال�سيوف 

الفندق.
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)Verify Cash Receipts for Deposit( 7- التحقّق من ك�سوف الاإيداعات النقدية
من المه�م الرئي�سة للمُدقِّق الليلي الت�أكّد من اأنّ اأمن�ء ال�سن�ديق ك�فة قد اأعدّوا تق�ريرهم النقدية 
ب�سورة �سحيحة، واأنّ المب�لغ جميعه� قد اأُودعت في ق�سم المح��سبة، اأو في الخزنة الخ��سة 
ثمّ  )paid-outs( جميعه� �سحيحة،  الدفع  �سندات  اأنّ  من  الت�أكّد  عليه  يتعيّن  كم�  بذلك. 
المُ�ستلَم بعد طرح  النقد  النقد المودع للوردي�ت جميعه�، الذي يُظهِر �س�في  اإعداد تقرير 

مجموع �سندات الدفع.

)Prepare Reports( 8- اإعداد التقارير
تت�سمّن هذه المرحلة تحديد التق�رير المراد طب�عته� في ح�ل ا�ستخدام النظ�م الإلكتروني، 
والت�أكّد منه� قبل اإعط�ء اأمر الطب�عة، علمً� ب�أنّه يغلب وجود مجموعة من التق�رير المُتّفَق على 
ا�ستخراجه� بعد كلّ عملية تدقيق ليلي. اأمّ� ب�لن�سبة اإلى الفن�دق التي ت�ستخدم النظ�م اليدوي، 
ف�إنّ المُدقِّق الليلي فيه� يُعِدُّ هذه التق�رير وال�سجلات يدويًّ�، ف�سلًا عن قي�مه ب�إغلاق ال�سجل 
 ،)Main courante-Tabular Ledger( )اليومي لح�س�ب�ت ال�سيوف )الجورن�ل اليومي
ونقل الأر�سدة المدينة اإلى �سجل اليوم اللاحق. وال�سكل )1-12( يُظهِر ''الجورن�ل اليومي'' 
بعد اإغلاقه، في حين  يُظهِر ال�سكل )1-13( ''الجورن�ل اليومي'' الجديد لليوم الت�لي بعد نقل 

الأر�سدة المدينة اإليه.

)Back-up the System( 9- حفظ المعلومات
تحتفــظ الفن�دق التي ت�ستخــدم الأنظمة الإلكترونيــة دائمً� بن�سخة اأو اأكثر مــن نت�ئج عملية 
التدقيق الليلي، وذلك في و�س�ئط خ��سة، مثل: القر�ص ال�سلب لجه�ز الخ�دم )Server(، اأو 
الأ�سرطة الممغنطة، اأو الأقرا�ص المدمجة. وتتمّ هذه العملية بعد اأن يعطي المُدقِّق الليلي جه�ز 
الح��سوب اأمر الحفظ، ويبداأ بطب�عة التق�رير، ويُغيِّر ت�ريخ اليوم. وبمجرد تغيير ت�ريخ اليوم في 
جه�ز الح��سوب، يمكن للاأق�س�م جميعه� البدء بت�سجيل اإدخ�لته� لليوم الجديد. اأمّ� ب�لن�سبة 
اإلى الفن�دق التي ت�ستخدم النظ�م اليدوي، ف�إنّه� تحفظ التق�رير في �سجلات وملف�ت خ��سة.
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)Distribute Reports( 10- توزيع التقارير
يقــوم المُدقِّـق الليــلــي في اآخـر مرحلة من مراحــل 
عمليــة التدقيق الليلي بتوزيــع التق�رير على المديرين 
المعنييــن، والم�لكين، وروؤ�ســ�ء الأق�ســ�م المختلفة 
فــي الفندق؛ وذلــك لمراجعته�، واتخــ�ذ القرارات 
دهم به�  الإداريــة والت�سغيلية وفقً� للبي�ن�ت التــي تُزوِّ

هذه التق�رير.

ن�ق�ص اأفراد مجموعتك في ت�أثير اختلاف ح�لة الغرف في مبيع�ت الفندق، ثمّ اعر�ص م� 
ل اإليه على زملائك في ال�سف. تتو�سّ

   ن�شاط )1-4(                                                     اأنواع التقارير

م اأنت واأفراد مجموعتك زي�رة اإلى اأحد الفن�دق؛ لتتعرّف اأنواع التق�رير الم�لية والت�سغيلية  نَظِّ
ه� المُدقِّق الليلي في نه�ية عملية التدقيق الليلي، ثمّ اكتب تقريرًا عن ذلك لعر�سه على  التي يُعِدُّ

زملائك في ال�سف.

تُعَــدُّ معظــم التق�ريــر المـ�ليــة 
والت�سغيليــة فــي الفنــ�دق مــن 
ا. لــذا،  الوث�ئــق ال�سريــة جــدًّ
يجــب عدم اإطــلاع الموظفين 

غير المعنيين عليه�.



44

ف.
سيو

ال�
ت 

س�ب�
ح�

ي ل
يوم

ل ال
سج

 ال�
:)1

2-
1(

كل 
ل�س

ا

2 2 1 2 1

عود
ل�س

يز ا
فا

بور
دح

ماد 
ع

طية
ى ع

و�س
م

�سى
 عي

سف
يو�

نان
 عد

راد
م

12
0 90 80 10
0

39
0  

0  
 70

    
0  

 60
  7

5  
0  

 20
5  

0  
  3

7  
0  

    
    

    
 35

    
0  

 50
  0

71
7  

0  
 71

  7
00

 12
6 1

92
    

    
    

   9
14

 89
2 1

00
5  

 0 
    

 ##
#  

 89
2  

    
    

    
 55

0  
0  

   9
93

  3
32

  3
76

  5
60

0 0 0 0

0 0 0 0

0 0 0 0 0

0 0 0 0 0

50
0

92
0

80
0

16
0

75
2

56
0

92
0

30
0

16
0

95
2

37
6

46
6

49
8

38
4

19
3

0 0 0 0 0

0 0 50 0 20

0 0 0

0 0 0

0 0 0

20 20 10 20

20 20 65 70 30

60 17
0

17
5

16
0

15
2

10 29 30 28 26

76 21
6

22
3

20
4

19
3

30
0

25
0

27
5

18
0 0

56
0

92
0

30
0

16
0

95
2

20
0

20
0

15
0

26
6

29
8

38
4 43

92
0

30
0

16
0

95
2

56
0

VI
SA

37
6

0 0 0

6 17 17 16 15

10 15 12

10 15 10

20 20 10

30 30

0 0

0 0 0

25 20 30

10
1

10
2

20
5

30
7

42
0

D



45

د(.
جدي

م ال
ليو

ف )ل
سيو

ال�
ت 

س�ب�
ح�

ي ل
يوم

ل ال
سج

 ال�
:)1

3-
1(

كل 
ل�س

ا

2 2 1 2 1

عود
ل�س

يز ا
فا

بور
دح

ماد 
ع

طية
ى ع

و�س
م

�سى
 عي

سف
يو�

نان
 عد

راد
م

50
0

92
0

30
0

16
0

95
2

37
6

26
6

29
8

38
4 43

D 
10

1

10
2

20
5

30
7

42
0



46

- اأنْ يُعبِّئ ك�سف ح�س�ب المك�لم�ت اله�تفية.

يعُِدُّ موظف اله�تف فواتير منف�سلة تت�سمّن تف��سيل المك�لم�ت اله�تفية التي اأجراه� ال�سيوف، 
واإ�س�فة قيم )اأثم�ن( هذه المك�لم�ت اإلى ح�س�ب�ت ال�سيوف الرئي�سة، ثمّ اإعداد ك�سف تف�سيلي 
بهذه المك�لم�ت، وتجميع المب�لغ المترتّبة عليه�؛ على اأن يت�سمّن ذلك المك�لم�ت التي دُفِعت 
قيمته� نقدًا، والمك�لم�ت المدينة ح�سب اأرق�م الفواتير المت�سل�سلة، اإ�س�فة اإلى رقم الغرفة،وا�سم 
ال�سيــف، ومك�ن الت�ســ�ل، ورقم اله�تــف، وعدد الدق�ئــق، والقيمة التف�سيلية لــكلّ مك�لمة.

• مختبر التدريب العملي.                    • ك�سف ح�س�ب المك�لم�ت اله�تفية.
• الكت�ب المدر�سي.                            • قرط��سية.

ن ت�ريخ اليوم. - دَوِّ
ل رقم غرفة ال�سيف. - �سَجِّ
اكتب ا�سم ال�سيف. -
اكتب مك�ن الت�س�ل، ورقم اله�تف. -
ل عدد الدق�ئق. - �سَجِّ
اح�سب قيمة المك�لمة. -
اح�سب قيمة الخدمة وال�سريبة. -
اح�سب قيمة المك�لمة، �س�ملةً ال�سريبة والخدمة. -
ل كيفية دفع قيمة المك�لمة. - �سَجِّ
ن ا�سمك وتوقيعك في نه�ية ك�سف ح�س�ب المك�لم�ت اله�تفية. - دَوِّ
احفظ التمرين في ملف التدريب العملي الخ��ص بك. -

                  1-4                                         ك�شف ح�شاب المكالمات الهاتفية
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الرقم المت�سل�سلرقم الغرفةا�سم ال�سيفمكان الات�سالرقم الهاتفعدد الدقائقملاحظات

07511-محمد �سعدال�سعودية96648383029+10نقد

07513-يزن ج�د اللهم�صر20154872456+6نقد

21707510موؤيد �سليمالعراق96412457814+5دين

Mario Belli141507512اإيط�لي�39028741954+7دين

نه� في �سجل  اح�سب قيمة المك�لم�ت التي اُأجرِيت يوم الإثنين  2011/11/14م، ثمّ دَوِّ
ك�سف ح�س�ب المك�لم�ت اله�تفية، علمً� ب�أنّ �سعر الدقيقة للدول العربية هو دين�ر واحد، 
ليراجعه  ثمّ اجمعه� في الك�سف  وللدول الأوروبية دين�ران، غير �س�مل الخدمة وال�سريبة، 

المُدقِّق الليلي.
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التقديرالمعيارالرقم
لانعم

نْتُ الت�ريخ.1 دَوَّ
لْتُ رقم غرفة ال�سيف.2 �سَجَّ
كَتبْتُ ا�سم ال�سيف.3
كَتبْتُ  مك�ن الت�س�ل، ورقم اله�تف.4
لْتُ عدد الدق�ئق.5 �سَجَّ
حَ�سبْتُ قيمة المك�لمة.6
حَ�سبْتُ قيمة الخدمة وال�صريبة.7
حَ�سبْتُ قيمة المك�لمة، �س�ملةً ال�صريبة والخدمة.8
لْتُ طريقة الدفع.9 �سَجَّ

نْتُ ا�سمي، ووَقَّعْتُ في نه�ية ك�سف ح�س�ب المك�لم�ت اله�تفية.10 دَوَّ
 ملحوظة:

( تحت كلمة )نعم( اإذا تحقّق المعي�ر، وتحت كلمة )ل( اإذا لم يتحقّق المعي�ر. تو�سع اإ�س�رة )

بعد النته�ء من اأداء التمرين، قيّم اأداءك عن طريق ق�ئمة الر�سد الآتية:
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- اأنْ يُعبِّئ ملخّ�ص مبيع�ت المطعم.

يُعِــدُّ اأمن�ء �سن�ديق المطعــم ملخّ�ص مبيع�ت المطعم؛ كلّ ح�سب ورديتــه، وبه ن�ستطيع معرفة 
المبيعــ�ت جميعهــ� فــي اأثنــ�ء الوردية. يحتــوي ملخّ�ص مبيعــ�ت المطعم علــى رقم موظف 
ط�ولــة الطع�م )ال�سفــرة(، ورقم الط�ولة، وعــدد الأ�سخ��ص، وقيمة المبيعــ�ت؛ �سواء اأك�نت 
طع�مًــ� اأم �سرابً�، وقيمة الخدمة وال�سريبــة الحكومية، وقيمة كلّ ف�تورة، مع بي�ن طريقة دفعه� 

)نقدًا، اأو التحويل اإلى ح�س�ب ال�سيف(، ف�سلًا عن ا�سم اأمين ال�سندوق وتوقيعه.

• مختبر التدريب العملي.
• ملخّ�ص مبيع�ت المطعم.

• الكت�ب المدر�سي.
• قرط��سية.

ن ت�ريخ اليوم. - دَوِّ
ل وقت الوردية. - �سَجِّ

- اكتب ا�سم اأمين ال�سندوق.
ل رقم موظف ط�ولة الطع�م )ال�سفرة(. - �سَجِّ

ل رقم الف�تورة، ورقم الط�ولة. - �سَجِّ
د عدد الأ�سخ��ص. - حَدِّ

نه�. - اح�سب قيمة الطع�م، ثمّ دَوِّ
نه�. - اح�سب قيمة ال�سراب، ثمّ دَوِّ

- اح�سب قيمة الخدمة وال�سريبة.

- اح�سب قيمة الف�تورة، �س�ملةً ال�سريبة والخدمة.
ل طريقة دفع قيمة الف�تورة. - �سَجِّ

- احفظ التمرين في ملف التدريب العملي الخ��ص بك. 

                  1-5                                         ملخّ�ص مبيعات المطعم
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عدد الطعامال�ضرابرقم الغرفةملاحظات
رقم النادل رقم الفاتورةرقم الطاولةالاأ�سخا�ص

)ال�سفرجي(
124112522361315عبد الله يو�سف 

15051561415-نقد 
41621861514-نقد 
61831961615-نقد 

 

بو�سفكَ اأمين �سندوق في مطعم البوادي، اح�سب قيمة فواتير مبيع�ت المطعم لوجبة الع�س�ء 
بت�ريخ 2011/2/14م، كم�  ليلًا(  الظهر حتى 11  بعد  ال�س�عة 3   ( الم�س�ئية  الوردية  في 
ا�ستخرج  ثمّ   ، المطعم مبيع�ت  ملخّ�ص  نموذج  نه� في  دَوِّ ثمّ  الآتي،  الجدول  في  مُبيَّن  هو 
د من مط�بقته لم� في الفواتير؛ ليقوم المُدقِّق الليلي بتدقيقه ومراجعته فيم�  المجموع؛ وتَـَ�أكَّ

بعد.
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التقديرالمعيارالرقم
لانعم

نْتُ ت�ريخ اليوم.1 دَوَّ
لْتُ وقت الوردية.2 �سَجَّ
كَتبْتُ ا�سم اأمين ال�سندوق.3
لْتُ رقم موظف ط�ولة الطع�م )ال�سفرة(.4 �سَجَّ
لْتُ رقم الف�تورة، ورقم الط�ولة.5 �سَجَّ
دْتُ عدد الأ�سخ��ص.6 حَدَّ
نْتُه�.7 حَ�سبْتُ قيمة الطع�م، ثمّ دَوَّ
نْتُه�.8 حَ�سبْتُ قيمة ال�سراب، ثمّ دَوَّ
حَ�سبْتُ قيمة الخدمة وال�سريبة.9

لْتُه�.10 حَ�سبْتُ قيمة الف�تورة �س�ملة الخدمة وال�سريبة، ثمّ �سَجَّ
لْتُ الطريقة التي دُفِعت به� قيمة الف�تورة.11 �سَجَّ

 ملحوظة:
( تحت كلمة )نعم( اإذا تحقّق المعي�ر، وتحت كلمة )ل( اإذا لم يتحقّق المعي�ر. تو�سع اإ�س�رة )

بعد النته�ء من اأداء التمرين، قيّم اأداءك عن طريق ق�ئمة الر�سد الآتية:
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- اأنْ يُغلِق ال�سجل اليومي لح�س�ب�ت ال�سيوف )الجورن�ل(.

مة ل�سيوف الفندق، ويتحقّق  يتولّى المُدقِّق الليلي عملية تدقيق قيم )اأثم�ن( الخدم�ت المُقدَّ
ن القيم غير الم�س�فة اإلى هذه الح�س�ب�ت، ثمّ  من اإدخ�له� ح�س�ب�تهم على نحوٍ �سحيح، ويُدَوِّ
يُغلِق ال�سجل اليومي للح�س�ب�ت، ويت�أكّد من مط�بقته� ودقّته�. وفي ح�ل اكت�سف اأخط�ء، ف�إنّه 

ل ح�س�ب�ت ال�سيوف وفقً� لذلك. حه�، ويُعدِّ يُ�سحِّ

• مختبر التدريب العملي.
• ال�سجل اليومي لح�س�ب�ت ال�سيوف.

• الكت�ب المدر�سي.
• قرط��سية.

ن ا�سم اليوم والت�ريخ. - دَوِّ
ل اأرق�م الغرف ت�س�عديًّ�. - �سَجِّ

�سة. - اكتب اأ�سم�ء ال�سيوف في الخ�ن�ت المُخ�سَّ
ل �سعر الغرفة. -  �سَجِّ

ل قيم )اأثم�ن( خدم�ت المط�عم ح�سب مواعيد الوجب�ت. -  �سَجِّ
�سة. ل ب�قي قيم الخدم�ت الأخرى في الخ�ن�ت المُخ�سَّ -  �سَجِّ

ل الن�تج   في خ�نة المجموع اليومي الجزئي. -    اجمع �سعر الغرفة مع مجموع قيم الخدم�ت، ثمّ �سَجِّ

�سة. له�  في الخ�نة المُخ�سَّ -  اح�سب قيمة الخدمة )10%( من المجموع اليومي الجزئي، ثمّ �سَجِّ
اليومي  المجموع  خ�نتي  مجموع  ح�سب   )%16  ( الحكومية  ال�سريبة  قيمة  اح�سب   -

�سة. له� في الخ�نة المُخ�سَّ الجزئي، وقيمة الخدمة،  ثمّ �سَجِّ

                  1-6                 اإغلاق ال�شجل اليومي لح�شابات ال�شيوف )الجورنال(
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- اح�سب المجموع اليومي بجمع ن�تج المجموع اليومي الجزئي، وقيمة الخدمة، وال�سريبة 
�سة. له في الخ�نة المُخ�سَّ الحكومية، ثمّ �سَجِّ

ل الر�سيد ال�س�بق لح�س�ب�ت ال�سيوف، ثمّ ا�ستخرج المجموع الع�مّ بجمعه مع خ�نة  - �سَجِّ
المجموع اليومي.

ل ن�تج الح�س�ب�ت في خ�نة الر�سيد. - �سَجِّ
- اجمع قيم الخ�ن�ت جميعه� عموديًّ�، وت�أكّد من مط�بقته� ح�سب الأ�سول. 

- احفظ التمرين في ملف التدريب العملي الخ��ص بك.

ل القيم الواردة في الجدول الآتي في نموذج �سجل  بو�سفكَ المُدقِّق الليلي لهذا اليوم،  �سَجِّ
الح�س�ب�ت اليومي ل�سيوف الفندق، مُ�ستعينً� بخطوات تنفيذ التمرين ال�س�بقة.

رقم 
�سعر ا�سم ال�سيفالغرفة

الغرفة
خدمة 
الر�سيد الم�سبغةاله�تفالع�س�ءالغداءالفطورالغرف

ال�س�بق
6020102020320علي اأحمد501
70153010370�سعيد رجب312
90203010210�سميرة يو�سف506
8010102020200اإبراهيم عم�د204
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التقديرالمعيارالرقم
لانعم

لْتُ المعلوم�ت والبي�ن�ت على نحوٍ �سحيح.1 �سَجَّ
�سة.2 لْتُه� في الخ�ن�ت المُخ�سَّ جَمعْتُ قيم )اأثم�ن( الخدم�ت، ثمّ �سَجَّ

لْتُهم� على نحوٍ 3 حَ�سبْتُ قيمة كلّ من: الخدمة، وال�سريبة الحكومية، ثمّ �سَجَّ
�سحيح.

لْتُه على نحوٍ �سحيح.4 ا�ستخرجْتُ المجموع، ثمّ �سَجَّ
دْتُ من مط�بقة مج�ميع الأعمدة بدقّة.5 َ�أكَّ تَـ
ا�ستخرجْتُ الر�سيد النه�ئي لكلّ �سيف.6
راعيْتُ الت�سل�سل والدقّة في اأثن�ء تنفيذ خطوات العمل.7
د.8 ذْتُ المهمة في الوقت المُحدَّ نَفَّ

 ملحوظة:
( تحت كلمة )نعم( اإذا تحقّق المعي�ر، وتحت كلمة )ل( اإذا لم يتحقّق المعي�ر. تو�سع اإ�س�رة )

بعد النته�ء من اأداء التمرين، قيّم اأداءك عن طريق ق�ئمة الر�سد الآتية:
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تقارير قسم الدوائر الأمامية وإحصائيات الغرفخامسًا
Front Office Reports and Room Statistics

 )Front Office Reports( 1- تقارير ق�سم الدوائر الاأمامية
يُعِدُّ موظفو ق�سم الدوائر الأم�مية مجموعة من التق�رير اليومية التي تُظهِر حجم العمل في اأثن�ء 
القرارات  الم�ستقبلية، واتخ�ذ  ال�سي��س�ت  لر�سم  الإدارة  اإلى  التق�رير  لون هذه  يُر�سِ ثمّ  اليوم، 
ه� المُدقِّق الليلي، ا�ستن�دًا اإلى البي�ن�ت التي تُمثِّل  الت�سغيلية اليومية، بن�ءً على التق�رير التي يُعِدُّ
حجم مبيع�ت اأق�س�م الفندق جميعه�، وم� يتعلّق ب�لحجوزات الح�لية والم�ستقبلية، والتق�رير 
التي  الفندقية  الإح�س�ئي�ت  اإلى  اإ�س�فة  المدينة،  النقدية والذمم  الحرك�ت  تُمثِّل  التي  الم�لية 
هذه  ب�أنّ  علمً�  للفندق،  والم�ستقبلي  الح�لي  العمل  �سير  عن  ك�ملًا  ت�سوّرًا  الإدارة  تعطي 
فندق، وحجمه،  كلّ  لح�جة  تبعً�  اآخر  اإلى  فندق  من  واأنواعه�  عدده�  في  تختلف  التق�رير 
يومية: ب�سورة  الليلي  المُدقِّق  ي�ستخرجه�  التي  التق�رير  اأهمّ  ي�أتي  م�  وفي  اإدارته.  وطبيعة 

اأ   - تقرير المدير / الاإدارة )Manager/ Management Report(: يُعِدُّ المُدقِّق الليلي هذا 
ع على مديري الدوائر جميعً�، وهو يُظهِر عدد الغرف المت�حة،  التقرير يوميًّ�، ثمّ يُوزَّ
وعدد الغرف الم�سغولة، بم� فيه� غرف ال�سي�فة، وغرف ال�ستخدام الداخلي، وعدد 
الأ�سخ��ص المقيمين في الفندق، ون�سبة الإ�سغ�ل، ومعدّل �سعر الغرفة، اإ�س�فة اإلى ر�سيد 

مجموع الإيرادات من الغرف الم�سغولة، ومبيع�ت اأق�س�م الطع�م وال�سراب. 
ح ال�سكل )1-14( تقرير المدير/ الإدارة، ومنه يمكن اإيج�د ن�سبة الإ�سغ�ل بق�سمة  يُو�سِّ

عدد الغرف الم�سغولة على عدد الغرف المت�حة:             

عدد  على  الغرف  اإيرادات  مجموع  بق�سمة  اإيج�ده  فيمكن  الغرفة،  �سعر  معدّل  اأمّ�   

الغرف الم�سغولة:   

=115.250 دين�رًا.

%70 = 100    *   210  
300

 24202.500
210
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تقرير المدير/ الاإدارة
Manager / Management Report

Date:  30 /4/2011 :الت�ريخ                    Month: April :ال�سهر       Day: Saturday   :اليوم
اإيرادات الفندق

 Hotel
Revenue 

اإيرادات الطعام 
وال�ضراب
  F&B

Revenue 

اإيرادات الغرف
 Rooms 

 Revenue

معدل �سعر الغرفة
Average  

Daily Rate  
)ADR( 

ن�سبة الاإ�سغال
 ٪Occ Rooms  

Comp /
House use 

عدد الاأ�سخا�ص
  No.of 
Persons

الغرف الم�سغولة
  Rooms Occupied 

Comp/house use

عدد  الغرف  المتاحة
 No. of 
Rooms 

Available 

32673.2008470.70024202.500115.250٪70254210300

ال�سكل )1-14(: تقرير المدير/ الإدارة.

:)Fair & Market Share Report(  ب- تقرير ن�سبة الح�سة الفعلية والت�سويقية في ال�سوق
 يُعَدُّ هذا التقرير اأحد اأهمّ تق�رير اإدارة الفندق؛ اإذ اإنّه يُظهِر ن�سبة اإ�سه�م الفندق الفعلية 
ال�سوق  في  الت�سويقية  الح�سة  من  ون�سبته   ،)Potential/Fair Share( ال�سوق  في 
الفن�دق  الم�سغولة في جميع  الغرف  اإلى عدد  اإ�س�فة   ،)Actual/ Market Share(
الفن�دق ومجموعه�،  في هذه  فعليًّ�  الم�سغولة  الغرف  المتن�ف�سة ومجموعه�، وعدد 
ون�سبة الإ�سغ�ل فيه�. ويمكن اإيج�د ن�سبة ح�سة الفندق الفعلية التي يُمثِّله� في ال�سوق 
في  المت�حة  الغرف  عدد  مجموع  على  فندق  كلّ  في  المت�حة  الغرف  عدد  بق�سمة 

الفن�دق المتن�ف�سة جميعه�:

         اأمّ� ن�سبة ح�سته الت�سويقية في ال�سوق، فيمكن ا�ستخراجه� بق�سمة عدد اللي�لي الم�سغولة 
في كلّ فندق على مجموع عدد اللي�لي الم�سغولة في الفن�دق المتن�ف�سة جميعه�:  

            

ح تقرير ن�سبة الح�سة الفعـلية والت�سويقية لبـع�ص الفن�دق في   وال�سكل )1-15( يُو�سِّ
ال�سوق.

300%26 = 100    *             1154

224%27 = 100    *             843
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تقرير ن�سبة الح�سة الفعلية والت�سويقية في ال�سوق
Fair &Market Share Report

 Date:22 /5/2011  :الت�ريخ                  Month: May      :ال�سهر           Day: Sunday  :اليوم

الح�سة الت�سويقية
 Market Share 

الح�سة الفعلية
 Fair Share 

ن�سبة الإ�سغ�ل
 Occupancy% 

عدد الغرف)اللي�لي( 
الم�سغولة

 Room Nights 
Sold 

عدد الغرف المت�حة
 No.of 

Available 
Rooms 

ا�سم الفندق
 Hotel Name 

%27.00%26.00%74.66224300Hotel A

%37.00%39.00%68.72312454Hotel B

%36.00%35.00%76.75307400Hotel C

%100%100%73.058431154Total:                 :المجموع

ن�شاط )1-5(                          تقرير ن�شبة  الح�شة الفعلية والت�شويقية في ال�شوق

زُرْ اأنت واأفراد مجموعتك اأحد الفن�دق؛ لتتعرّف تق�رير ن�سب ح�س�سه الفعلية والت�سويقية، 
ثمّ اكتب تقريرًا عن ذلك لعر�سه على زملائك في ال�سف.

ن�ق�ص اأفراد مجموعتك في تق�رير ن�سب الح�س�ص الفعلية والت�سويقية لبع�ص الفن�دق في 
ال�سوق، من حيث اأكثره�  اأهمية )الفعلية، اأو الت�سويقية(، مُبيِّنً� اأ�سب�ب ذلك.

جـ- تقرير اأ�سعار الغرف )Room Rates Report(: يُظهِر هذا التقرير اأرق�م الغرف الم�سغولة، 
واأعداد الأ�سخ��ص في كلّ منه�، واأ�سع�ر الغرف، اإ�س�فة اإلى الغرف المُ�ستخدَمة داخليًّ� 
 � )House Use(، والغــرف المجّ�نيــة )Complimentary(. كمــ� يت�سمّــن ملخّ�سً

لأعداد الغرف الم�سغولة، واأعداد الأ�سخ��ص، ومجموع اإيرادات الغرف اليومي. 
ي�ستفيد العديد من الأق�س�م من هذا التقرير في تحديد اأ�سع�ر اأكثر الغرف تداولً، خ��سة 
ق�ســم الدوائر الأم�مية، وق�سم الت�سويــق والمبيع�ت عند اإع�دة هيكلــة الأ�سع�ر ح�سب 
ح تقرير  الموا�ســم؛ لختي�ر اأكثر الأ�سعــ�ر ج�ذبية لل�سيوف. وال�ســكل )1-16( يُو�سِّ

اأ�سع�ر الغرف في اأحد الفن�دق.

ال�سكل )1-15(: تقرير ن�سبة الح�سة الفعلية والت�سويقية لبع�ص الفن�دق في ال�سوق.
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ال�سكل )1-16(: تقرير اأ�سع�ر الغرف في اأحد الفن�دق.

ملاحظات
 Remarks 

�سعر الغرفة
 Room Rate 

 عدد 
الاأ�سخا�ص
 No. of 

Persons 

رقم الغرفة
 Room 

No. 

000901101
0001202102
0001001103

Ex. Bed0001503120

 Complimentary   ال�سيافة

ملاحظات
 Remarks 

�سعر الغرفة
 Room Rate 

 عدد 
الاأ�سخا�ص
 No. of 

Persons 

رقم الغرفة
 Room No. 

Mr. Daoud
)T.A(0000001412

Mr. Rami
)per G.M(0000001620

Mrs. Wanda
)per Owner(0000001710

 House Use  الا�ستخدام الداخلي

ملاحظات
 Remarks 

�سعر الغرفة
 Room Rate 

 عدد الاأ�سخا�ص
 No. of 

Persons 

رقم الغرفة
 Room No. 

GM0000001116

Controller0000001218

   Summary     ملخّ�ص

ملاحظات
Remarks

مجموع اإيرادات الغرف
Total Room Revenue 

مجموع  عدد الاأ�سخا�ص
Total No. of Persons

مجموع الغرف الم�سغولة
Total Occupied Rooms

0009201913

تقرير اأ�سعار الغرف
 Room Rates Report 

اليوم: الاإثنين.
التاريخ: 2011/4/11م.

Day: Mnday.
Date: 11/4/2011.

ملاحظات
 Remarks 

�سعر الغرفة
 Room Rate 

 عدد 
الاأ�سخا�ص
 No. of 

Persons 

رقم الغرفة
 Room No. 

0001202201
0001202202
0001001203

0001202220
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عن  تقريرًا  الليلي  المُدقِّق  يُعِدُّ   :)High Balance Report( المرتفعة  الاأر�سدة  تقرير   - د 
به  الم�سموح  الأعلى  الحدّ  الم�ستحقة عليهم  المب�لغ  الذين تج�وزت  الفندق  �سيوف 
من ال�سرف، ثمّ يتم الت�س�ل بهم كي يراجعوا اأمين ال�سندوق لت�سديد م� عليهم، اأو دفع 
اإدارة الفندق. جدير  اأقرّته  اأقل من الحدّ الأعلى الذي  جزء منه لي�سبح المبلغ المتبقي 
د لل�سرف يتف�وت من فندق اإلى اآخر، ومن �سيف  ب�لذكر اأنّ الحدّ الأعلى للمبلغ المُحدَّ

ح تقرير الأر�سدة المرتفعة في اأحد الفن�دق. اإلى اآخر. وال�سكل )1-17( يُو�سِّ

ال�سكل )1-17(: تقرير الأر�سدة المرتفعة في اأحد الفن�دق.
هُ المُدقِّق الليلي، وتظهر فيه  هـ - تقرير الجن�سيات )Nationalities Report(: هو تقرير يُعِدُّ
تعرّف  التقرير في  ي�ستف�د من هذا  الفندق وجن�سي�تهم.  المقيمين في  ال�سيوف  اأ�سم�ء 
جن�سي�ت اأكثر ال�سيوف زي�رة  للفندق؛  ممّ� ي�ستدعي من اإدارة الفندق تعزيز العلاق�ت 
بهم ، وتقديم اأف�سل الخدم�ت لهم ليكونوا �سيوفً� دائمين.كم� يفيد في تعرّف جن�سي�ت 
ال�سيوف ممّن هم اأقل زي�رة للفندق؛ الأمر الذي يوجب على اإدارة الت�سويق والمبيع�ت 
فتح  ومح�ولة  اأ�سواقه�،  خ�س�ئ�ص  وتعرّف  ال�سيوف،  هوؤلء  بلدان  عن  درا�سة  اإعداد 

اأ�سواق جديدة، وجذب اأكبر عدد من ال�سيوف منه�.

تقرير الاأر�سدة المرتفعة
High Balance Report

اليوم: ال�سبت. الت�ريخ : 2011/11/19م.   
ملاحظات

 Remarks 
الر�سيد

 Balance 
الجن�سية

 Nationality 
ا�سم ال�سيف

 Guest Name 
رقم الغرفة

 Room No. 
211اأحمد اإبراهيمتون�سي815.500
212خ�لد ع�ي�صفل�سطيني838.750
305محمود �سعداأردني792.800

309موؤيد م�جداأردني870.300ح�س�ب البنك العربي
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و - تقرير مبيعات الطعام وال�سراب )Food and Beverage Sales Report(: يُطلَق على هذا 
اإيرادات  الليلي، ويت�سمّن  المُدقِّق  هُ  يُعِدُّ التقرير غ�لبً� ا�سم )Food Cover(، وهو تقرير 
جميع اأق�س�م الطع�م وال�سراب ح�سب الوجب�ت الثلاث )اإفط�ر، غداء، ع�س�ء(، واإيرادات 
الغرف  في  الثلّاج�ت  ومبيع�ت  الغرف،  خدم�ت  مثل:  الأخرى،  الإ�س�فية  الخدم�ت 
)Mini Bar(، والحفلات، واأعداد ال�سيوف في كلّ  ق�سم. كم� يت�سمّن ح�س�ب اإنف�ق 
وال�سراب؛  الطع�م  اأق�س�م  من  ق�سم  كلّ  في   )Average Guest Spending( ال�سيف 

وذلك بق�سمة اإيرادات الق�سم على عدد ال�سيوف.
على  الأرق�م  فيه  تظهر  بحيث  تراكمية  يومية  ب�سورة  يُعَدُّ  التقرير  هذا  اأنّ  ب�لذكر  جدير 
ح تقرير مبيع�ت الطع�م وال�سراب في اأحد  مدار ال�سهر وال�سنة. وال�سكل )1-18( يُو�سِّ

الفن�دق.

ن�شاط )1-6(                                        تقرير مبيعات الطعام وال�شراب

زُرْ اأنت واأفراد مجموعتك اأحد الفن�دق المُ�سنَّفة؛ لتتعرّف تقرير مبيع�ت الطع�م وال�سراب 
ل اإليه على زملائك في ال�سف. فيه، ثمّ اعر�ص م� تتو�سّ

 ،)http:www.tourism.jo/ar( :زُرْ اأنت واأفراد مجموعتك موقع وزارة ال�سي�حة والآث�ر الأردنية
م ق�ئمة بعدد ال�سيوف ح�سب جن�سي�تهم، وعدد الغرف )اللي�لي( الم�سغولة في الفن�دق  ثمّ نَظِّ

ل اإليه على زملائك في ال�سف. المُ�سنَّفة،  ثمّ اعر�ص م� تتو�سّ

مثال:
معدّل اإنف�ق ال�سيف = مجموع اإيرادات الطع�م   = 4500   = 25 دين�رًا.

180 عدد ال�سيوف     
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ز  -  تقريــر المبيعــات اليومية )Daily Sales Report(: يُعَدُّ هذا التقرير اأهمّ تقرير من تق�رير 
�ص اإيرادات اأق�س�م الفنــدق جميعه�، ويُظهِر اإيرادات  عمليــة التدقيق الليلــي؛ اإذ اإنّه يُلخِّ
اأنــواع الغــرف كلّه� على نحــوٍ يومي، و�سهري، و�سنــوي تراكمي، ف�ســلًا عن اأعداد 
الغرف المت�حة، وتلك الم�سغولة، وغرف ال�سي�فة، وغرف ال�ستخدام الداخلي، ومعدّل 
� ا�سم  اأ�سعــ�ر جميــع اأنواع الغرف المتوافرة فــي الفندق، ويُطلَق على هــذا التقرير اأي�سً
ح تقرير المبيع�ت اليومية  )Daily Operations Report(. وال�ســكل )1-19( يُو�سِّ

في اأحد الفن�دق.

    ن�شاط )1-7(                                            تقرير المبيعات اليومية

زُرْ اأنت واأفراد مجموعتك اأحد الفن�دق المُ�سنَّفة؛ لتتعرّف تقرير المبيع�ت اليومية فيه، ثمّ 
ل اإليه على زملائك في ال�سف. اعر�ص م� تتو�سّ
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67
ال�شكل )1-19(: تقرير المبيعات اليومية في اأحد الفنادق.
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- اأنْ يُعبِّئ تقرير اأ�شعار الغرف.

يُعِدُّ المُدقِّق الليلي تقرير اأ�شعار الغرف في نهاية عملية التدقيق الليلي؛ لتحديد مجموع اإيرادات 
الغرف في كلّ ليلة، وعدد الغرف الم�شغولة، وعدد الأ�شخا�ص المقيمين في الفندق، اإ�شافة اإلى 
تحديد غرف ال�شتخدام الداخلي، وغرف ال�شيافة. وعادة ما تُكتَب ملاحظات مقابل خانات 
غرف ال�شيافة، وغرف ال�شتخدام الداخلي، تُبيِّن اأ�شماء ال�شيوف المقيمين فيها، و�شبب الإقامة.

• مختبر التدريب العملي.
• تقرير اأ�شعار الغرف.

• الكتاب المدر�شي.
• قرطا�شية.

ن ا�شم اليوم والتاريخ. - دَوِّ
اكتب عدد الأ�شخا�ص اإزاء خانة كلّ غرفة م�شغولة. -
اكتب �شعر الغرفة. -
ن ملاحظات اإزاء خانة كلّ غرفة من غرف ال�شيافة، وغرف ال�شتخدام الداخلي. - دَوِّ
اح�شب مجموع الغرف الم�شغولة. -
اح�شب مجموع عدد الأ�شخا�ص المقيمين. -
اح�شب مجموع اإيرادات الغرف. -
احفظ التمرين في ملف التدريب العملي الخا�ص بك. -

                    1-7                                      تقرير اأ�سعار الغرف 
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رقم الغرفةعدد الأ�سخا�صال�سعرنوع الإقامةملاحظات

DBLGuest90.0002101
SGLGuest70.0001102
DBLGuest90.0002201

DBL/Repeated GuestGuest80.0002202
)Mr.Aqqad( )Per G.M(Comp0001320

G.MHouse Use0001420
Financial ManagerHouse Use0001421

بو�شفكَ المُدقِّق الليلي في فندق الرمال، املاأ تقرير اأ�شعار الغرف ليوم الأربعاء  2011/10/26م، 
ح�شب البيانات الواردة في الجدول الآتي:
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ملاحظات
 Remarks 

�سعر الغرفة
 Room Rate 

 عدد 
الأ�سخا�ص
 No. of 

Persons 

رقم الغرفة
 Room 

No. 

 Complimentary   ال�سيافة

ملاحظات
 Remarks 

�سعر الغرفة
 Room Rate 

 عدد 
الأ�سخا�ص
 No. of 

Persons 

رقم الغرفة
 Room No. 

 House Use   ال�ستخدام الداخلي

ملاحظات
 Remarks 

�سعر الغرفة
 Room Rate 

 عدد الأ�سخا�ص
(No. of 

Persons)

رقم الغرفة
 Room No. 

    Summary     ملخّ�ص

ملاحظات
Remarks

مجموع اإيرادات الغرف
Total Room Revenue 

مجموع  عدد الأ�سخا�ص
Total No. of Persons

مجموع الغرف الم�سغولة
Total Occupied Rooms

    

تقرير اأ�سعار الغرف
 Room Rates Report 

اليوم: الأربعاء. 
التاريخ : 2011/10/26م.

Day: Wednesday.
Date: 26/10/2011.

ملاحظات
 Remarks 

�سعر الغرفة
 Room Rate 

 عدد 
الأ�سخا�ص
 No. of 

Persons 

رقم الغرفة
 Room No. 
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ملاحظاتم�ستويات التقديرالمعيارالرقم
123

نْتُ ا�شم اليوم والتاريخ. 1 دَوَّ
كَتبْتُ عدد الأ�شخا�ص اإزاء خانة كلّ غرفة م�شغولة.2
كَتبْتُ �شعر الغرفة.3

نْ��تُ الملاحظات اإزاء خانة كلّ غرفة من غرف ال�شيافة، 4 دَوَّ
وغرف ال�شتخدام الداخلي.

حَ�شبْتُ مجموع الغرف الم�شغولة.5
حَ�شبْتُ مجموع اإيرادات الغرف.6
حَفظْتُ التمرين في ملف التدريب العملي خا�شتي.7

بعد النتهاء من اأداء التمرين، قيّم اأداءك عن طريق �شلّم التقدير الآتي:

 

ملحوظة:
 )1( جيد.           

)2( مقبول.
)3( بحاجة اإلى تح�شين.
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                  1-8                                        تقرير الأر�سدة المرتفعة

- اأنْ يُعبِّئ تقرير الأر�شدة المرتفعة.

يُعِدُّ مُدقِّق الح�شابات الليلي تقريرًا باأ�شماء ال�شيوف ذوي الأر�شدة المرتفعة؛ وذلك لمطالبتهم 
بت�شديد ما عليهم، اأو دفع جزء منه. وتقوم اإدارة الفندق عادة بتحديد �شقف اأعلى للر�شيد، 

لي�شار بعد ذلك اإلى ت�شنيف ال�شيف في القائمة الخا�شة بذوي الأر�شدة المرتفعة.

• مختبر التدريب العملي.
• تقرير اأ�شعار الغرف.

• الكتاب المدر�شي.
• قرطا�شية.

ن ا�شم اليوم والتاريخ. - دَوِّ
ل ا�شم ال�شيف، ورقم غرفته. - �شَجِّ

- اكتب جن�شية ال�شيف.
ل الر�شيد اإزاء خانة كلّ �شيف. - �شَجِّ

ن الملاحظات )اإن وُجِدت(. - دَوِّ
- احفظ التمرين في ملف التدريب العملي الخا�ص بك.
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رقم الغرفةا�شم ال�شيفالجن�شيةالر�شيدملاحظات
311ح�شن الفالح�شعودي674.650ال�شفارة ال�شعودية

315محمود اآدم�شوداني815.850
407اأيوب اأيوبلبناني615.900

United Nation711.315بريطانيTom Adam621

م تقريرًا بالأر�شدة المرتفعة لل�شيوف في يوم الثلاثاء 2011/2/15م،  بو�شفكَ مُدقِّقًا ليليًّا، نَظِّ
نة في الجدول الآت��ي، علمًا باأنّ الحدّ الأعل��ى للر�شيد في الفندق هو  ح�ش��ب البيان��ات المُدوَّ

)600( دينار.

تقرير الأر�شدة المرتفعة
 High Balance Report 

التاريخ: 2011/2/15م .                  اليوم: الثلاثاء.
ملاحظات

 Remarks 
الر�شيد

 Balance 
الجن�شية

 Nationality 
ا�شم ال�شيف

 Guest Name 
رقم الغرفة

 Room No 
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المعيارالرقم
ملاحظاتم�ستويات التقدير

123
نْتُ ا�شم اليوم والتاريخ.1 دَوَّ
لْتُ ا�شم ال�شيف، ورقم غرفته.2 �شَجَّ
كَتبْتُ جن�شية ال�شيف.3
لْتُ الر�شيد اإزاء خانة كلّ �شيف.4 �شَجَّ
نْتُ الملاحظات )اإن وُجِدت(.5 دَوَّ
حَفظْتُ التمرين في ملف التدريب العملي خا�شتي.6

 

بعد النتهاء من اأداء التمرين، قيّم اأداءك عن طريق �شلّم التقدير الآتي:

 ملحوظة:
 )1( جيد.           

)2( مقبول.
)3( بحاجة اإلى تح�شين.
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(Room Statistics) 2- اإح�سائيات الغرف
يق��وم موظفو ق�شم الدوائ��ر الأمامية، خا�شة المُدقِّق الليلي- في اأثن��اء عملية التدقيق الليلي- 
با�شتخراج مجموعة من التقارير التي تحوي كثيرًا من  الن�شب المئوية التي تُظهِر -على نحوٍ 
دقي��ق ومخت�شر- حجم العمل اليومي وال�شهري  وال�شنوي  للفندق كاملًا، ولكلّ ق�شم على 
ح��دة؛ ممّ��ا ي�شاعد اإدارة الفندق على اتخ��اذ القرارات الت�شغيلي��ة والم�شتقبلية بناءً على هذه 

الإح�شائيات.
يمك��ن تقديم هذه الإح�شائيات على �شكل ر�شوم بيانية اأو جداول تحوي اأرقامًا دقيقةً، وفق 

الجه��ات الت��ي تُعن��ى بالإح�شائيات 
الفندقية، هي:

•  اإدارة الفندق.
•  المالكون.

•  الم�شتثمرون.
•  الفنادق المناف�شة.

•  المقر�شون؛ كالبنوك.
• الجهات الحكومية؛ كوزارة ال�شياحة 

والآثار.

مع��ادلت اإح�شائية متعارف عليها؛ اإذ يمكن بو�شاطتها 
)الإح�شائيات( عمل مقارنات بي��ن الأ�شهر وال�شنوات 
ال�شابقة لمعرفة مدى التقدّم في تحقيق اأهداف الفندق، 
وم��دى التاأخّر الحا�شل في خدمات��ه كلّها، اأو في بع�ص 
اأق�شام��ه، والبحث عن اأ�شباب ذلك، ودرا�شتها، وتقديم 
مة لل�شيوف،  الحلول الكفيلة بتح�شين الخدمات المُقدَّ
وتحقي��ق اأه��داف الفن��دق المتوقّع��ة. كم��ا تتيح هذه 
الإح�شائي��ات لإدارة الفندق تكوين �شورة وا�شحة عن 
حج��م العمل وم��دى كفاءته مقارنة بالفن��ادق الأخرى 

المناف�شة. وفي ما ياأتي اأهمّ الن�شب المئوية التي تُ�شتخرَج يوميًّا:

اأ  - ن�سبة الإ�سغال (Occupancy Percentage): تُعَدُّ هذه الن�شبة من اأكثر الن�شب ا�شتخدامًا في 
ق�شم الدوائر الأمامية، ويمكن اإيجادها بق�شمة عدد الغرف الم�شغولة على عدد الغرف 
وق�شم  الق�شم  هذا  نجاح  اإلى  الن�شبة  هذه  ارتفاع  وي�شير  معيّنة.  مُدّة  اأثناء  في  المتاحة 
الت�شويق والمبيعات في ت�شويق غرف الفندق وخدماته، ويمكن ا�شتخراج هذه الن�شبة 
على نحوٍ يومي، اأو �شهري، اأو �شنوي، ومن ثمّ عمل مقارنات بين مُدَد العمل المختلفة 
ا�شتخراج  عند  مراعاتها  يجب  التي  المناحي  اأبرز  ياأتي  ما  وفي  الن�شبة.  هذه  على  بناءً 

الن�شبة المئوية لإ�شغال الغرف:
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قاعدة ا�ستخراج ن�سبة الإ�سغال:
   

ب - ن�سبة الإ�سغال المزدوج (Multiple Occupancy Percentage): يُطلَق على هذه الن�شبة 
معظم  في  الدقيقة  غير  الن�شب  من  وهي   ،)Double Occupancy Ratio( ا�شم  ا  اأي�شً
الأحيان، اإلّ اأنّها تفيد في تعرّف عدد الأ�شخا�ص المقيمين، وتوقّع حجم اإيرادات الطعام 
وال�شراب بناءً على نوع )درجة( اإقامة ال�شيوف. كما ت�شير اإلى عدد البيا�شات المطلوب 

توفيرها لخدمة غرف ال�شيوف، ف�شلًا عن تحليل معدّل �شعر الغرفة. 
يمكن ا�شتخراج هذه الن�شبة بطريقتين كما ياأتي:

Number of Rooms Occupied by 
More than One Guest

Number of Rooms Occupied
×100

 
عدد الغرف الم�سغولة

ن�سبة الإ�سغال =      
 عدد الغرف المتاحة   

                              
 100 *

 % 70.8 = 100 *  85 
120

 % 11.8 = 100 *  10 
85

Number of Rooms Occupied

Number of Rooms Available
* 100 

1.ن�سبة الإ�سغال المزدوج =    
عدد الغرف الم�سغولة

 100 *
عدد الغرف التي يقيم فيها اأكثر 

من �سيف واحد

×100Number of Guests - Number of Rooms Occupied
Number of Rooms Occupied

 % 22 = 100 * 40=180-220 
180

  عدد ال�سيوف -  عدد الغرف الم�سغولة 
* 100 عدد الغرف الم�سغولة 2.ن�سبة الإ�سغال المزدوج =

1.  طرح عدد الغرف المعطلة )Out of Order( من عدد الغرف المتاحة.
2.  طرح عدد الغرف المُ�شتخدَمة مكاتب، اأو م�شتودعات، اأو �شكنًا لموظفي الفندق من 

عدد الغرف المتاحة.
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جـ- معدّل عدد الأ�سخا�ص في الغرفة الم�سغولة (Average Guests per Room Sold): يمكن 
ا�شتخراج معدّل عدد الأ�شخا�ص في الغرفة الواحدة با�شتخدام القاعدة الآتية:

ا ا�شم  د- معدّل �سعر الغرفة Average Daily Rate (ADR)): يُطلَق على هذا المعدّل اأي�شً
)Average Room Rate(، وهو يُ�شتخرَج بغ�ص النظر عن الختلاف في اأ�شعار الغرف 
للمجموعات  الممنوحة  الأ�شعار  اأو  الواحدة،  الغرفة  في  ال�شيوف  اأو عدد  واأنواعها، 
اأو الأفراد في موا�شم الذروة اأو الك�شاد. جدير بالذكر اأنّ بع�ص الفنادق تُدرِج غرف 
ال�شيافة �شمن عدد الغرف الم�شغولة؛ لتُظهِر تاأثير غرف ال�شيافة في معدّل �شعر الغرفة.

يُ�شتخرَج معدّل �شعر الغرفة با�شتخدام القاعدة الآتية:

 :(Revenue per Available Room (RevPAR) هـ-  معدّل �سعر الغرفة ح�سب عدد الغرف المتاحة
الغرفة  �شعر  معدّل  ح  يُو�شِّ اإنّه  اإذ  الفنادق؛  في  اأهمية  المعدّلت  اأكثر  المعدّل  يُعَدُّ هذا 

ح�شب عدد الغرف المتاحة في جميع الفنادق المتناف�شة بال�شوق. 
يمكن ا�شتخراج هذا المعدّل بطريقتين كما ياأتي:

Number of Guests                   عدد ال�سيوف 
Number of Rooms Sold       عدد الغرف الم�سغولة

1.14 =  95 
83

 = 83.86 دينارًا.

 = 38.40 دينارًا.
11520 

300

معدّل �سعر الغرفة =
Total Room Revenue         مجموع اإيرادات الغرف

Number of Rooms Sold            عدد الغرف الم�سغولة   

1.معدّل �سعر الغرفة ح�سب عدد الغرف المتاحة  =  
Total Room Revenue         مجموع اإيرادات الغرف

Number of Available Rooms     عدد الغرف المتاحة 

6960 
83

معدّل عدد الأ�سخا�ص في الغرفة الم�سغولة  =
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2. معدّل �سعر الغرفة ح�سب عدد الغرف المتاحة  = ن�سبة الإ�سغال × معدّل �سعر الغرفة
Occupancy Percentage   * ADR                                                                                         

60% × 64 دينارًا = 38.40 دينارًا.
ي�شتفاد من ح�شاب   :)Average Rate per Guest( الواحد لل�سيف  الغرفة  و - معدّل �سعر 
هذا المعدّل في تعرّف معدّل �شعر الغرفة لل�شيف الواحد، خا�شة في الفنادق ال�شياحية 
والمنتجعات التي يكون �شيوفها من المجموعات غالبًا، ويُعامَل الأطفال معاملة ال�شيوف 

ا. الكبار اأنف�شهم اأي�شً
 يمكن ا�شتخراج هذا المعدّل كما ياأتي:

ز - ن�سبة عدد الحجوزات التي لم ي�سل طالبوها )Percentage of No-Shows(: ت�شير هذه 
دة( التي لم ي�شل طالبوها اإلى الفندق في  الن�شبة اإلى تلك الحجوزات الم�شمونة )المُوؤكَّ
الدوائر الأمامية  الن�شبة مدير ق�شم  باإلغائها. ت�شاعد هذه  د، ولم يقوموا  المُحدَّ التاريخ 
لل�شيوف  الغرف  هذه  لتاأجير  المنا�شب  الوقت  وتحديد  ال�شليم،  القرار  اتخاذ  على 
القادمين من غير حجز م�شبق. وبوجه عامّ، فاإنّ مثل هذا القرار ل يمكن تعميمه على 

الحالت جميعها، بل يجب مراعاة خ�شو�شية كلّ حالة على حدة.
طالبوها  ي�شل  لم  التي  الغرف  حجوزات  عدد  بق�شمة  الن�شبة  هذه  ا�شتخراج  يمكن 
اأ�شبوعي،  اأو  يومي،  نحوٍ  على  وذلك  معيّنة،  لمُدّة  الغرف  حجوزات  مجموع  على 
اأ�شحابها عن  التي تخلّف  الحجوزات  ن�شبة  اأو �شهري. وي�شتفاد من ذلك في معرفة 
المجيء؛  لح�شر عدد الحجوزات الفائ�شة التي قد يقبلها الفندق في مُدّة زمنية معيّنة، 
وعدد الغرف التي يمكن تاأجيرها لل�شيوف القادمين من غير حجز م�شبق. وفي هذه 
الحالة، فاإنّ بع�ص الفنادق تعمد اإلى و�شع �شيا�شات واإجراءات خا�شة للتقليل من هذه 
قبل  بال�شيف  والت�شال  الحجز،  ل�شمان  مًا  مُقدَّ نقدي  مبلغ  دفع  طلب  مثل:  الن�شبة، 
ياأتي قاعدة ا�شتخراج  د. وفي ما  المُحدََّ للتاأكّد من قدومه في الموعد  موعد الو�شول 

ن�شبة عدد الحجوزات التي لم ي�شل طالبوها:

معدّل �سعر الغرفة لل�سيف الواحد = 

 = 73.26 دينارًا.
6960 

95

Total Room Revenue         مجموع اإيرادات الغرف

Number of Guests                     عدد ال�سيوف
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ل معظم الفنادق    ح- ن�سبة القادمين من غير حجز م�سبق )Percentage of Walk- Ins(: تُف�شِّ
ا�شتقطاب اأعداد متزايدة من ال�شيوف الذين لي�ص لديهم حجز م�شبق؛ نظرًا اإلى تاأثيرهم  
باأعلى  الغرف غالبًا  ر هذه  تُوؤجَّ اإذ  الغرف؛  الإيجابي في رفع ن�شبة الإ�شغال واإيرادات 
�شعر ممكن، خا�شة في موا�شم الذروة. كما يمتاز هوؤلء ال�شيوف بت�شديدهم المبالغ 
الفنادق  �شيا�شات  ومن  الئتمان.  بطاقات  بو�شاطة  واإمّا  نقدًا،  اإمّا  عليهم؛  الم�شتحقة 
ال�شارمة في هذا الخ�شو�ص، عدم تاأجير الغرف لل�شيوف القادمين من غير حجز م�شبق 
مًا  -خا�شة الذين لي�ص بحوزتهم اأمتعة، اأو لديهم قليل منها - ما لم يدفعوا مبلغًا مُقدَّ
يغطّي جزءًا من تكاليف اإقامتهم، اأو كامل المُدّة اأحيانًا، ف�شلًا عن دفع مبلغ اإ�شافي لقاء 

الخدمات الأخرى طوال مُدّة الإقامة.  
يمكن ا�شتخراج هذه الن�شبة بق�شمة عدد الغرف الم�شغولة بال�شيوف القادمين من غير 

حجز م�شبق على عدد الغرف المتاحة في مُدّة معيّنة.

من عدد الغرف المحجوزة.

ن�سبة عدد الحجوزات التي لم ي�سل طالبوها =

Number of Room No- Shows
Number of Room Reservations

100×

عدد  غرف القادمين من غير حجز م�سبق
مجموع الغرف المتاحة

100×

×100

% 18.06 = 100 *  52 
288

ن�سبة القادمين من غير حجز م�سبق =

×100
Number of Room Walk-Ins

Total Number of Room Arrivals

دت مُدّة الإقامة فيها )Percentage of Overstays(: تُمثِّل هذه الن�شبة  ط- ن�سبة الغرف التي مُدِّ
د  عدد الغرف التي طلب  �شاكنوها  تمديد الإقامة فيها لما بعد تاريخ المغادرة المُحدَّ
دت مُدّة الإقامة فيها على م�شبقًا، ويمكن ا�شتخراج هذه الن�شبة بق�شمة عدد الغرف التي مُدِّ

عدد الغرف (الحجوزات ) التي تخلّف اأ�سحابها عن المجيء
عدد الحجوزات  

من عدد الغرف المتاحة.  90 
326 % 27.60 = 100 *
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   346  )Number of Actual Check-Outs(
-33     )Number of Understays(
+ 47    )Number of Overstays( 
= 360  )Number of Expected Check-Outs( 

الن�شبة،  هذه  ولتحديد  معيّنة.  زمنية  مُدّة  في  مغادرتها  المُتوقَّع  الغرف  عدد  مجموع 
يجب اأولً تحديد عدد الغرف المُتوقَّع  مغادرتها وفقًا للمعادلة الآتية:

346 ( عدد الغرف المغادرة فعليًّا )                                          
رًا)    - 33 (عدد الغرف التي غادرها ال�سيوف مُبكِّ
دت مُدّة الإقامة فيها)   +  47 (عدد الغرف التي مُدِّ

=360 (عدد الغرف المُتوقَّع مغادرتها) 

رًا )Percentage of Understays(: يمكن ا�شتخراج  ي- ن�سبة الغرف التي غادرها ال�سيوف مُبكِّ
د؛ بق�شمة عدد الغرف التي فرغت   ن�شبة الغرف التي غادرها ال�شيوف قبل الموعد المُحدَّ

رًا على مجموع عدد الغرف المُتوقَّع اأن يغادرها ال�شيوف.  مُبكِّ
وفي ما ياأتي قاعدة ا�شتخراج هذه الن�شبة:

ك- عدد الغرف المتاحة )Number of Rooms Available for Sale(: يجب جمع المعلومات 
المتعلّقة باإ�شغال الفندق؛ لتحديد عدد الغرف المتاحة في تاريخ معيّن. فعلى �شبيل المثال، 
جُمِعت المعلومات الآتية في تاريخ 2012/11/1م، عن اإ�شغال فندق يحوي )120( 
رًا، و)42( غرفة محجوزة.  غرفة، منها )3( معطلة، و)55( غرفة ل�شيوف قَدِموا مُبكِّ
فاإذا افتر�شنا اأنّ عدد حجوزات الغرف التي لم ي�شل طالبوها هو )8( غرف، فاإنّ ح�شابها 
يكون كما ياأتي: عدد الغرف المحجوزة × ن�شبة حجوزات الغرف التي لم ي�شل طالبوها

   ن�سبة تمديد الإقامة =
Number of Overstay Rooms                                          دت مُدّة الإقامة فيها عدد الغرف التي مُدِّ

Number of Expected Check-Outs                                      مجموع عدد الغرف المُتوقَّع  مغادرتها      

رًا  عدد الغرف التي فرغت مُبكِّ

مجموع عدد الغرف المُتوقَّع مغادرتها 

100×

100××100

×100

من عدد الغرف المُتوقَّع مغادرتها.  % 9.17 = 100 *  33 

من عدد الغرف المُتوقَّع مغادرتها.  % 13.06 = 100 * 360=)47+33-346(
47

360=)47+33-346(

Number of Understudy Rooms

Number of Expected Check-Outs
رًا = ن�سبة الغرف التي فرغت مُبكِّ
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)Total Number of Guestrooms(
)Number of Out-of-Order Rooms(
 )Number of Room Stayovers(
 )Number of Room Reservations(  
)Number of No-Shows )Number of 

Reservations × No-Shows%(
)Number of Room Overstays( 
)Number of Room Understays(
)Number of Rooms Available for Sale(

د     رًا، و )15( غرفة مُدِّ 42× 18.06% = 7.59  غرف، و )6( غرف غادرها ال�شيوف مُبكِّ
د:  زمن الإقامة فيها. وبا�شتخدام المعادلة الآتية، يمكن تحديد عدد الغرف المتاحة في تاريخ مُحدَّ

(مجموع عدد الغرف في الفندق)                
(عدد الغرف المعطلة)                               

رًا)             (عدد الغرف التي قَدِمَ طالبوها مُبكِّ
( عدد الغرف المحجوزة )                                    

( عدد حجوزات الغرف التي لم ي�سل طالبوها)     
دت مُدّة الإقامة فيها)       ( عدد الغرف التي مُدِّ
رًا )          ( عدد الغرف التي غادرها ال�سيوف  مُبكِّ

 ( عدد الغرف المتاحة)                                

120

- 3   

- 55  

- 42  
+ 8    

-15  
+ 6    

= 19  

120
3 -   
55 -
42 -
8 +   
15 -
6 +   
19 =
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                  1-9                        تقرير ن�سبة الح�سة الفعلية والت�سويقية في ال�سوق

- اأنْ يُعِدَّ تقرير ن�شبة الح�شة الفعلية والت�شويقية في ال�شوق.

م  يُقدِّ اإنّه  اإذ  الفندق؛  اإدارة  تقارير  اأهمّ  اأحد  والت�شويقية  الفعلية  الح�شة  ن�شبة  تقرير  يُعَدَّ 
�شورة وا�شحة عن حجم مبيعات الغرف، ومدى تحقيق موظفي اأق�شام الفندق اأهدافهم 

الت�شويقية مقارنة بالفنادق المناف�شة.

• مختبر التدريب العملي.
• تقرير ن�شبة الح�شة الفعلية والت�شويقية في ال�شوق )ورقي، اأو اإلكتروني(.

• جهاز حا�شوب.
• الكتاب المدر�شي.

• اآلة حا�شبة.
• قرطا�شية.

ن ا�شم اليوم، والتاريخ، وال�شهر. - دَوِّ
اكتب اأ�شماء الفنادق المتناف�شة. -
د عدد الغرف المتاحة في كلّ فندق. - حَدِّ
د عدد الغرف )الليالي( الم�شغولة في كلّ فندق. - حَدِّ
ا�شتخرج الن�شبة المئوية للاإ�شغال في كلّ فندق. -
�شة. - نه في الخانة المُخ�شَّ اجمع عدد الغرف المتوافرة في ال�شوق، ثمّ دَوِّ
�شة. - نه في الخانة المُخ�شَّ اجمع عدد الغرف )الليالي( الم�شغولة في ال�شوق، ثمّ دَوِّ
ا�شتخرج ن�شبة الح�شة الفعلية والت�شويقية لكلّ فندق. -
احفظ التمرين في ملف التدريب العملي الخا�ص بك. -
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تقرير ن�شبة الح�شة الفعلية والت�شويقية في ال�شوق
 Fair & Market Share Report 

Date :  التاريخ: 28/  9 / 2011م             Month:                  ال�شهر : اأيلول        Day :          اليوم : الأربعاء
الح�شة الت�شويقية 

 Market Share 
الح�شة الفعلية

 Fair Share
ن�شبة الإ�شغال

 Occupancy% 
عدد الغرف )الليالي( الم�شغولة
 Room Nights Sold

عدد الغرف المتاحة
No.of Available Rooms

ا�شم الفندق
Hotel Name

%100%100 Total:    :المجموع 

م تقريرًا بن�شبة الح�شة الفعلية والت�شويقية في ال�شوق، ليوم الأربعاء 2011/9/28م ح�شب  نَظِّ
البيانات الآتية، ووفقًا للقواعد الإح�شائية الفندقية، مُ�شتعينًا بخطوات تنفيذ التمرين ال�شابقة.
عدد الغرف )الليالي( الم�شغولة عدد الغرف المتاحة    الفندق   

278                    360          A
201       280              B
305       380            C
408       580          D

..
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المعيارالرقم
ملاحظاتم�ستويات التقدير

123
نْتُ ا�شم اليوم والتاريخ.1 دَوَّ
كَتبْتُ اأ�شماء الفنادق المتناف�شة.2
دْتُ عدد الغرف المتاحة في كلّ فندق.3 حَدَّ
دْتُ عدد الغرف )الليالي( الم�شغولة في كلّ فندق.4 حَدَّ
ا�شتخرجْتُ الن�شبة المئوية للاإ�شغال في كلّ فندق.5
�شة.6 نْتُه  في الخانة المُخ�شَّ جَمعْتُ عدد الغرف المتوافرة  في ال�شوق، ثمّ  دَوَّ

نْتُ�ه في 7 جَمعْ��تُ عدد الغ��رف ) الليالي( الم�شغول��ة في ال�شوق، ث��مّ دَوَّ
�شة. الخانة المُخ�شَّ

حَفظْتُ التمرين في ملف التدريب العملي خا�شتي.8

بعد النتهاء من اأداء التمرين، قيّم اأداءك عن طريق �شلّم التقدير الآتي:

ملحوظة:
)1( جيد.           

)2( مقبول.
)3( بحاجة اإلى تح�شين.
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                 1-10                                               ن�سبة الإ�سغال

- اأنْ ي�شتخرج ن�شبة الإ�شغال اليومي للغرف.

تُعَدُّ هذه الن�شبة اأكثر الن�شب ا�شتخدامًا في ق�شم الدوائر الأمامية؛ اإذ ي�شير ارتفاعها اإلى نجاح 
ا�شتخراج  ي�شاعد  المناف�شة. كما  المتميّزة  الخدمات  نتيجة  ال�شيوف  ا�شتقطاب  الفندق في 
هذه الن�شبة على عمل مقارنات عدّة بين مُدد زمنية معيّنة. ويمكن ا�شتخراج ن�شبة الإ�شغال 
الفندق  لغرف  الكلّي  العدد  الإدارة من  ت�شتخدمها  التي  المعطلة وتلك  الغرف  بطرح عدد 

ح�شب قاعدة ن�شبة الإ�شغال.

• مختبر التدريب العملي.
• الكتاب المدر�شي.

• اآلة حا�شبة.
• قرطا�شية.

اكتب قاعدة ن�شبة الإ�شغال. -
اطرح عدد الغرف المعطلة وتلك التي ت�شتخدمها الإدارة من مجموع غرف الفندق. -
ا�شتخرج عدد الغرف المتاحة. -
طَبِّق قاعدة ن�شبة الإ�شغال؛ لإيجاد الن�شبة المئوية لإ�شغال الغرف. -
احفظ التمرين في ملف التدريب العملي الخا�ص بك. -
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يحتوي اأحد الفنادق على )200( غرفة، منها )10( معطلة، و)3( اأخرى تُ�شتعمَل لأغرا�ص 
الإدارة. اأمّا عدد الم�شغول منها،  فيبلغ )117( غرفة. ا�شتخرج ن�شبة الإ�شغال اليومي لغرف 

هذا الفندق، مُ�شتعينًا بخطوات تنفيذ التمرين ال�شابقة.

ملاحظاتم�ستويات التقديرالمعيارالرقم
123

كَتبْتُ قاعدة ن�شبة الإ�شغال.1

طَرحْتُ عدد الغرف المعطلة وتلك التي ت�شتخدمها الإدارة 2
من مجموع غرف الفندق.

ا�شتخرجْتُ عدد الغرف المتاحة.3

طَبَّقْتُ قاعدة ن�شبة الإ�شغال؛ لإيجاد الن�شبة المئوية لإ�شغال 4
الغرف.

حَفظْتُ التمرين في ملف التدريب العملي خا�شتي.5

بعد النتهاء من اأداء التمرين، قيّم اأداءك عن طريق �شلّم التقدير الآتي:

ملحوظة:
)1( جيد.           

)2( مقبول.
)3( بحاجة اإلى تح�شين.
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                 1-11                                          معدّل �سعر الغرفة 

- اأنْ ي�شتخرج معدّل �شعر الغرفة.

د على عدد  اإيرادات الغرف في اليوم المُحدَّ يُ�شتخرَج معدّل �شعر الغرفة بق�شمة مجموع 
رة بجميع اأنواعها، وي�شير ارتفاع هذا المعدّل اإلى نجاح الفندق في تاأجير  الغرف المُوؤجَّ

الغرف باأ�شعار مميّزة؛ �شريطة توافر ن�شبة اإ�شغال مرتفعة.

• مختبر التدريب العملي.
• الكتاب المدر�شي.

• اآلة حا�شبة.
• قرطا�شية.

اكتب قاعدة معدّل �شعر الغرفة. -
رة. - اح�شب مجموع اإيرادات الغرف المُوؤجَّ
ر منها. - اق�شم مجموع اإيرادات الغرف على عدد المُوؤجَّ
احفظ التمرين في ملف التدريب العملي الخا�ص بك. -
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ملاحظاتم�ستويات التقديرالمعيارالرقم
123

كَتبْتُ قاعدة معدّل �شعر الغرفة.1
رة.2 حَ�شبْتُ مجموع اإيرادات الغرف المُوؤجَّ
ر منها.3 مْتُ مجموع اإيرادات الغرف على عدد المُوؤجَّ قَ�شَّ
حَفظْتُ التمرين في ملف التدريب العملي خا�شتي.4

 

ر منها )95( غرفة مزدوجة، و)15( غرفة مفردة،  فندق يحتوي على )160( غرفة، مُوؤجَّ
دخلها اليومي )9570( دينارًا. اح�شب معدّل �شعر الغرفة، مُ�شتعينًا بخطوات تنفيذ التمرين 

ال�شابقة. 

بعد النتهاء من اأداء التمرين، قيّم اأداءك عن طريق �شلّم التقدير الآتي:

ملحوظة:
)1( جيد.           

)2( مقبول.
)3( بحاجة اإلى تح�شين.
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- اأنْ ي�شتخرج ن�شبة الحجوزات التي لم ي�شل طالبوها.

بُ ن�شبة الحجوزات التي لم ي�شل طالبوها )No-Show( بق�شمة عدد هذه الحجوزات  تُحْ�شَ
)الغرف( على مجموع الغرف المحجوزة في اأثناء مُدّة زمنية معيّنة )يوم، اأ�شبوع، �شهر، �شنة(، 
علمًا باأنّه ي�شتفاد من هذه الن�شبة م�شتقبلًا  في تحديد عدد الحجوزات الفائ�شة التي يمكن 

اإ�شغالها في مُدّة زمنية لحقة.

• مختبر التدريب العملي.
• الكتاب المدر�شي.

• اآلة حا�شبة.
• قرطا�شية.

اكتب قاعدة ن�شبة الحجوزات التي لم ي�شل طالبوها.  -
اح�شب عدد الغرف التي لم ي�شل طالبوها.  -

د. اح�شب عدد الحجوزات في اليوم المُحدَّ  -
طَبِّق قاعدة ن�شبة الحجوزات التي لم ي�شل طالبوها؛ لإيجاد ن�شبتها المئوية.  -

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

                 1-12                        ن�سبة الحجوزات التي لم ي�سل طالبوها
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ملاحظاتم�ستويات التقديرالمعيارالرقم
123

كَتبْتُ قاعدة ن�شبة الحجوزات التي لم ي�شل طالبوها.1
حَ�شبْتُ عدد الغرف التي لم ي�شل طالبوها.2
حَ�شبْتُ عدد الحجوزات في ذلك اليوم.3

طَبَّقْتُ قاعدة ن�شبة الحجوزات التي لم ي�شل طالبوها؛ لإيجاد  4
ن�شبتها المئوية.

حَفظْتُ التمرين في ملف التدريب العملي خا�شتي.5

و�شل �شيوف )41( غرفة فقط من اأ�شل )45( غرفة محجوزة، في تاريخ 5/25/ 2011م.  
اح�شب ن�شبة الحجوزات التي لم ي�شل طالبوها، مُ�شتعينًا بخطوات تنفيذ التمرين ال�شابقة.

بعد النتهاء من اأداء التمرين، قيّم اأداءك عن طريق �شلّم التقدير الآتي:

ملحوظة:
)1( جيد.           

)2( مقبول.
)3( بحاجة اإلى تح�شين.
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ح المق�شود بكلّ ممّا ياأتي: 1- وَ�شِّ
ج�- ال�شيكات ال�شياحية. اأ  - ت�شوية الح�شاب.    ب- التدريب المتقاطع.     

د  - التدقيق الليلي.
2- اذك��ر المه��ام الثلاث الرئي�شة لموظ��ف ق�شم الدوائ��ر الأمامية، التي تتعلّ��ق بعملية المغادرة 

وت�شوية الح�شابات.
3- لماذا ي�شتف�شر م�وظف ق�شم ال�دوائر الأمامية من ال�شيف عن الخدمات الإ�شافية التي تلقّاها 

قبل مغادرته؟
ح خطوات اإعداد )ت�شوية( ح�شاب ال�شيف نقدًا عند مغادرته الفندق. 4- وَ�شِّ

5- لماذا يُطلَب اإلى ال�شيف التوقيع على الفاتورة عند تحويلها اإلى ح�شاب جهة اأخرى؟
دة، اذكرها. 6- تنح�شر عملية التدقيق الليلي في مهام مُحدَّ

ح الإجراءات التي يقوم بها المُدقِّق الليلي للتاأكّد من اأ�شعار الغرف الم�شغولة، والمطابقة  7- وَ�شِّ
بينها.

دة(،  8- لماذا تتجنّب الفنادق طلب مبالغ تعوي�شية من ال�شيوف ذوي الحجوزات الم�شمونة )المُوؤكَّ
على الرغم من عدم قدومهم، اأو اإلغائهم الحجز؟

9- فندق يتكوّن من )250( غرفة. اإذا كان عدد غرفه الم�شغولة )100( غرفة، فاإنّ ن�شبة اإ�شغاله 
اليومية تبلغ:

ج�- 40%                  د- %45  ب- %25    اأ  - %20   



92

1- مُ�شتعينًا بم�شادر المعرفة المتوافرة، ابحث اأنت واأفراد مجموعتك عن فوائد ا�شتبانة ''مدى 
ل اإليه  ر�شا ال�شيف  التي تعك�ص درجة ر�شا ال�شيف عن خدمات الفندق، ثمّ اعر�ص ما تتو�شّ

على زملائك في ال�شف.
2- مُ�شتعينًا بم�شادر المعرفة المتوافرة، ابحث اأنت واأفراد مجموعتك عن اإجراءات منح البنوك 

ل اإليه على زملائك في ال�شف. وال�شركات عملاءها بطاقات الئتمان، ثمّ اعر�ص ما تتو�شّ

1- تعرّف اأنت واأفراد مجموعتك اأنواع بطاقات الئتمان واأكثر فئاتها �شيوعًا وقبولً في الفنادق 
ل اإليه باإ�شراف معلمك. الأردنية، ثمّ ناق�ص زملاءك في ما تتو�شّ

مْ اأنت واأفراد مجموعتك مجموعة من التقارير والإح�شائيات اليومية التي يُ�شدِرها ق�شم  2- نَظِّ
ل اإليه على زملائك في ال�شف باإ�شراف معلمك. الدوائر الأمامية، ثمّ اعر�ص ما تتو�شّ

لنعماأ�ستطيع بعد درا�سة هذه الوحدة اأن:الرقم

ُاأناق�ص فاعلية نظام المحا�شبة في الفنادق.1  
د مهام موظف ق�شم الدوائر الأمامية في اأثناء عملية ت�شوية الح�شابات.2 ُاأحدِّ  
ها موظف ق�شم الدوائر الأمامية.3 ح اإجراءات المغادرة التي يُعِدُّ ُاأو�شِّ  
ُاأقارِن بين طرائق الدفع المختلفة.4  
َاأعي نتائج عملية التدقيق الليلي.5  
د مهام المُدقِّق الليلي.6 ُاأحدِّ  
ها موظف ق�شم الدوائر الأمامية.7 ُاأناقِ�ص اأهمّ التقارير التي يُعِدُّ  

التقارير 8 من  الليلي  المُدقِّق  ي�شتخرجها  التي  المئوية  الن�شب  قواعد  ُاأطبِّق   
الت�شغيلية اليومية  للفندق.



  ما اأهمية الأجهزة والمعدّات المُ�ستخدَمة في اإنجاز مهام  ق�سم الدوائر الأمامية؟
مة؟    كيف تُ�سهِم حداثة الأجهزة والمعدّات في جودة الخدمات الفندقية المُقدَّ
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اأ�شهمت الختراعات الحديثة في توفير الكثير من الأجهزة والمعدّات التي �شاع 
المنا�شبة  اأ�شبح لزامًا اختيار الأجهزة والمعدّات  الفنادق حاليًّا، وقد  ا�شتعمالها في 
التي تُ�شهِم في م�شاعدة موظفي ق�شم الدوائر الأمامية على اإنجاز مهامهم بال�شرعة 
مة  والدقّة اللازمتين، ف�شلًا عن توفير الوقت والجهد، و�شمان جودة الخدمات المُقدَّ

لل�شيوف؛ بغية تحقيق الراحة لهم، ونيل ر�شاهم.

يتُوقَّع منك بعد درا�سة هذه الوحدة اأن:
• تتعرّف الأجهزة والمعدّات المُ�شتخدَمة في ق�شم الدوائر الأمامية.

ح اأهمية الأجهزة والمعدّات المُ�شتخدَمة في ق�شم الدوائر الأمامية. • تُو�شِّ
• ت�شتخدم الأجهزة والمعدّات المتوافرة في ق�شم  الدوائر الأمامية ا�شتخدامًا 

�شحيحًا.
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ت�شم مكاتب ق�شم الدوائر الأمامية 
مجموعة من الأجهزة والمعدّات التي 
تتيح للموظفين اأداء اأعمالهم المختلفة 
بكلّ ي�ش��ر و�شهولة، وهي تتفاوت من 
فن��دق اإلى اآخر؛ تبعً��ا لدرجة ت�شنيف 
الفن��دق، وحجم��ه، وطبيع��ة اإدارته، 
وم��دى مواكبت��ه التط��وّرات في هذا 
المجال. وال�شكل )2-1( يُبيِّن بع�ص 
الأجه��زة المتوافرة ف��ي اأحد مكاتب  

ق�شم الدوائر الأمامية ) ال�شتقبال (.

 الأجهزة والمعدّات المُستخدَمة في قسم 
الدوائر الأمامية ووظائفها
 (Devices and Equipments)

ال�شكل )2-1(: بع�ص الأجهزة المُ�شتخدَمة في اأحد مكاتب 
ق�شم الدوائر الأمامية )ال�شتقبال(.

(The Importance of Equipments) 1- اأهمية الأجهزة المُ�ستخدَمة في العمل الفندقي
يمكن اإيجاز اأهمية الأجهزة المُ�شتخدَمة في اإنجاز الأعمال الفندقية بما ياأتي: 

اأ   - ال�شرعة في اإنجاز العمليات الإدارية والح�شابية.
ب- الدقّة في الح�شول على المعلومات.

ج�- النظافة والترتيب.
د  - �شهولة تخزين المعلومات، وا�شترجاعها، وطباعتها عند الحاجة.

ه� - القت�شاد في النفقات؛ بتقليل عدد كلّ من: العاملين، والأوراق المُ�شتخدَمة، وخزانات 
حفظ ال�شجلات والوثائق.

(Equipment Purchase Standards) 2- معايير �سراء الأجهزة
ح بمراعاة مجموعة من المعايير  عند تخطيط اإدارة الفندق ل�شراء الأجهزة والمعدّات، يُن�شَ

قبل ال�شراء، اأهمّها ما ياأتي:

أولًا
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اأ   - تحديد الحتياجات الخا�شة بالفندق.
ب- ال�شراء من متجر موثوق به، مع توافر خدمة ال�شيانة وقطع الغيار.

ج�- �شهولة ت�شغيل الجهاز والتحكّم فيه.
د  -  قدرة الجهاز على تحمّل �شغط العمل.

�شة ب�شرائه. ه� - ال�شعر المنا�شب للجهاز، الذي ت�شمح الميزانية المُخ�شَّ
و  - تعدّد الأعمال التي يُنجِزها الجهاز الواحد.

(Front Office Equipments) 3-الأجهزة المُ�ستخدَمة في ق�سم الدوائر الأمامية
تختلف الأجهزة المُ�شتخدَمة في ق�شم الدوائر الأمامية من فندق اإلى اآخر؛ تبعًا لحجم الفندق، 
�شة  المُخ�شَّ الم�شاحة  اإنجازها �شمن  المطلوب  الأعمال  وت�شنيفه، وعدد موظفيه، وطبيعة 

للق�شم. وفي ما ياأتي بيان لأكثر الأجهزة المُ�شتخدَمة في هذا الق�شم:
اأ  -  جهاز  الحا�سوب (Computer): هو جهاز قادر على معالجة البيانات وتخزينها على نحوٍ 
اآمن �شريع دقيق، اإ�شافة اإلى ا�شترجاعها ب�شهولة من اأجل القراءة، والطباعة، وا�شتخراج 
الكثير من التقارير الإدارية والت�شغيلية والإح�شائيات الفندقية، التي ي�شتفاد منها في تحديد 
اأ�شبح الحا�شوب  اأن�شطة الفندق جميعها، ومعرفة مدى كفاءتها. وفي واقع الأمر، فقد 
من اأهمّ الأجهزة المُ�شتخدَمة في تنفيذ مختلف المهام المنوطة باأق�شام الفندق جميعها؛ 
ا،  اإذ اإنّه يتيح ا�شتخدام البرامج الخا�شة باإدارة الفندق، وربط اأق�شامه جميعًا ببع�شها بع�شً
ف�شلًا عن ربط الفندق بالعالم الخارجي عن طريق �شبكة الإنترنت؛ ل�شتقبال الحجوزات 

 )2-2( وال�شكل  عليها.  والردّ  وال�شتف�شارات، 
يُمثِّل اأحد اأجهزة الحا�شوب.

يتاألّف نظام الحا�شوب من المكوّنات الآتية:
ه��ي   :)Hardware( المادي��ة  المكوّن��ات   .1
ا،  مجموع��ة اأجه��زة مرتبط��ة ببع�شه��ا بع�شً
تحت��وي عل��ى لوح��ات كهربائي��ة ت�شتقب��ل 
بو�شاط��ة  )الإ�ش��ارات(  المختلف��ة  الأوام��ر 
ال�شكل )2-2(: جهاز حا�شوب.وحدات الإدخال المختلفة، ثمّ تنقل البيانات 
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عن طريق نظام نقل البيانات )Bus System(، لي�شار اإلى معالجتها واإخراجها على �شورة 
معلومات. 

تتاألّف المكوّنات المادية من وحدات ثلاث، هي:
اأ  .وحدات الإدخال )Input Units(: ت�شمح هذه الوحدات للحا�شوب بمعالجة عملية 
والقلم  اللم�ص،  و�شا�شة  والفاأرة،  المفاتيح،  لوحة  اأمثلتها:  ومن  وتنفيذها.  دة  مُحدَّ

.)Scanner( والما�شح ال�شوئي ،)ال�شوئي، ومُكبِّر ال�شوت )المايكروفون
ه��ذه  تُ�مثِّل   :)Central Processing Unit )CPU(( الم�ركزية  المعالجة  ب.وحدة 
الوحدة قلب الحا�شوب، وفيها يتم اإجراء العمليات المطلوبة جميعها، وهي تحتوي 
التي  الداخلية  والذاكرة  الت�شغيل،  ونظام  ال�شيطرة،  ووحدة  والمنطق،  الح�شاب  وحدة  على 
 ،)Read Only Memory )ROM(( تنق�شم اإلى ذاكرة دائمة يُطلَق عليها ا�شم ذاكرة القراءة فقط

. )Random Access Memory )RAM((   وذاكرة موؤقّتة تُدعى ذاكرة الو�شول الع�شوائي
ج�.وحدات الإخراج )Output Units(: هي اأجهزة ومعدّات تُعرَ�ص بو�شاطتها نتائج 

العمليات المطلوبة. ومن اأمثلتها: ال�شا�شة، والطابعة، وال�شمّاعات.
مت لأغرا�ص  مِّ 2. المكوّن��ات اللين��ة )Software(: هي برام��ج ت�شغيل وتطبيق متنوّع��ة �شُ
 )Windows( مختلفة وبلغات يفهمها جه��از الحا�شوب. ومن اأمثلتها: برنامج ويندوز
�شة  باإ�شداراته المختلفة، وبرمجيات اأوفي�ص )Office(، ف�شلًا  عن بع�ص البرامج المُتخ�شِّ
ف��ي مجالت معيّنة، مثل: اأوتوكاد )AutoCAD(، وماك�ص )MAX( للر�شم الهند�شي، 
�شة، مثل: فيديليو )Fidelio(، واأوبرا )Opera(، وهورايزن  والبرامج الفندقية المُتخ�شِّ

)Horizon( لإدارة الفنادق، وبرنامج جاليليو )Galileo( لمكاتب ال�شياحة وال�شفر.
ب- الطابعات (Printers): ي�شتطيع موظفو ق�شم ال�دوائر الأم�امي�ة طب�اعة الفواتير والت�ق�ارير 
باأجهزة  مت�شلة  طابعات  با�شتعمال  اليومية،  اأعمالهم  لإنجاز  اللازمة  المختلفة  والنماذج 
اإن لزم الأمر. وعلى الرغم من  اأكثر من جهاز بطابعة واحدة  الحا�شوب �شلكيًّا، وقد يو�شل 
توافر العديد من اأنواع الطابعات في الأ�شواق، اإلّ اأنّ الفنادق تعتمد غالبًا على الطابعات الليزرية 
الحديثة؛ نظرًا اإلى �شرعتها، ودقّة طباعتها، وانخفا�ص �شوتها مقارنة بغيرها من الطابعات، 

ف�شلًا عن اعتدال اأ�شعارها في معظم الأحيان.
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�شة، بحيث تتولىّ عمل �شيانة  تعمد الفنادق اإلى اإجراء عقود �شيانة دورية مع �شركات مُتخ�شِّ
دورية لأجهزة الحا�شوب والطابعات لديها، وتزويدها بالأحبار والقطع اللازمة؛ حتى ل 
تتعطّل هذه الأجهزة على نحوٍ مفاجئ، فيتاأخّر �شير العمل، اأو يتوقّف تمامًا. وفي المقابل، 
يتعيّن على الموظفين المعنيين ا�شتخدام هذه الأجهزة ا�شتخدامًا �شحيحًا، واإيلاوؤها العناية 

اللازمة. وال�شكل )2-3( يُمثِّل طابعة ليزرية. 

 (Calls Reader) قارئ المكالمات الهاتفية
 يُ�شتخدَم هذا الجهاز في ق�شم الهاتف، بعد 
برمجته وفقًا لل�شيا�ش��ة التي يتّبعها الفندق 
اأ�شع��ار المكالم��ات الوطنية  في تحدي��د 
ل عادة بجهاز المق�شم  والدولية، وهو يو�شَ
الرئي�ص ون�ظ��ام اإدارة الف�ندق ال�داخ�لي. 
وفي حال قي��ام اأحد ال�شي��وف بالت�شال 
من غرفت��ه، وبع��د اإنهائه المكالم��ة، فاإنّ 
ن في �شريط جهاز  تفا�شي��ل المكالمة تُخزَّ
ق��ارئ المكالم��ات، وه��ي تت�شمّن: رقم 
الغرفة، ووقت الت�شال، ومُدّة المكالمة، 
ورقم هات��ف المُ�شتقبِل، وجهة الت�شال، 
وتكلف��ة المكالمة ح�شب ع��دد الدقائق.

جـ- جهاز الهاتف (Telephone): نظرًا اإلى ما تتميّز به 
الت�شالت الهاتفية من اأهمية في نقل المعلومة، 
ق��ه خدمة الت�ش��الت م��ن اإيرادات  وم��ا تُحقِّ
للفندق؛ فقد عمدت اإدارات الفنادق اإلى تزويد 
غرف ال�شيوف والمرافق العامة جميعها باأجهزة 
الهاتف؛ حتى تتيح لل�شيف ا�شتخدامها ب�شهولة 
نه من اإجراء الت�شالت الخارجية  وي�شر، وتُمكِّ
)الوطنية، والدولية(، اأو الت�شال باأق�شام الفندق 
المختلف��ة، اأو ال�شتف��ادة من المزاي��ا المتوافرة 
ف��ي بع�ص ال�ه�وات��ف الح�ديثة، مث��ل: ت�شجيل 
��ر، والحتفاظ  المكالم��ات، والإيق��اظ المُبكِّ
بالأرقام ال��واردة وال�شادرة، وغي��ر ذلك. كما 
تُ�شهِ��م هذه الهواتف في ت�شهي��ل اأداء الموظف 

لواجباته ومهامه.
جدي��ر بالذك��ر اأنّ الهوات��ف جميعه��ا تك��ون 
م  مو�شول��ة بالمق�شم الرئي�ص للف�ندق، الذي يُنظِّ
المكالمات، ويو�شله�ا عل��ى نح�وٍ اآلي، ف��شلًا 
عن ربط نظ��ام المق�شم بطابعة اإلكترونية لطباعة 
ك�ش��وف خا�شة بجمي���ع المكالم��ات الواردة 
وال�ش��ادرة م��ن المق�شم على مدار الي��وم؛ �شواء 

ال�شكل )2-3(: طابعة ليزر.
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اأكانت داخلية )داخل الفندق(، اأم خارجية )خارج الفندق(، حيث تتيح هذه الك�شوف 
معرفة وق��ت الت�شال، وجهته، والمُدّة التي ا�شتغرقته��ا كلّ مكالمة؛ بغية زيادة الرقابة 
عل��ى المكالم��ات، ومعرفة اأ�شحابها؛ للرج��وع اإليها اإن لزم الأم��ر. اأ�شف اإلى ذلك، 
ف��اإنّ الفن��ادق تعمد اإلى ربط المق�شم بجهاز حا�شوب ليق��وم - على نحوٍ اآلي- باإ�شافة 

ال�شكل )2-4(: جهاز هاتف.

فواتي��ر الهاتف اإل��ى ح�شاب ال�شي��ف الرئي�ص، 
في ح��ال اأج��رى مكالم��ة هاتفية )وطني��ة، اأو 
دولية( من غرفت��ه، لي�شار بعدها اإلى دفع قيمتها 
عن��د المغ��ادرة. وال�ش��كل )2-4( يُمثِّل هاتفًا 

مُ�شتخدَمًا في اأحد الفنادق.

اأ�شهم ا�شتخدام الهاتف النقّال في حياتنا اليومية في تخفيف العبء عن موظف المق�شم 
واأجهزة الت�شال بالفندق. ناق�ص هذه المقولة مع اأفراد مجموعتك وزملائك في ال�شف.

د -  جهــاز النا�ســوخ (Facsimile (Fax) ): ه��و جه��از يعم��ل عن طريق تقني��ة الت�شالت 
ل ن�شخة طب��ق الأ�شل من الوثائق وال�شور اإل��ى الطرف المعني. تتمثّل  الهاتفي��ة، ويُر�شِ
�ص، ثمّ  ل بو�شع الوثائق في الم��كان المُخ�شَّ طريق��ة  عمل هذا الجهاز في قي��ام المُر�شِ
ل على  طلب رقم المُ�شتقبِ��ل. وعند �شماع نغمة معيّنة يُ�شدِرها النا�شوخ، ي�شغط المُر�شِ
زرّ  )اإر�ش��ال(، ليبداأ الجه��از اإر�شال �شورة اإلى جهاز النا�ش��وخ الخا�ص بالمُر�شَل اإليه. 

.)Fax( جهاز نا�شوخ :) ال�شكل ) 2-5

وقد اأ�شب��ح ممكنًا، الآن، اإر�ش��ال الوثيقة 
اأو ال�ش��ورة نف�شه��ا اإلى اأكثر م��ن مُ�شتقبِل 
بو�شاطة اأجهزة النا�شوخ الحديثة، علمًا باأنّ 
�شور الوثائ��ق المُر�شَلة عبر جهاز النا�شوخ 
ل يُعْتَ��دُّ به��ا اأم��ام الق�ش��اء عن��د حدوث 
نزاعات قانونية. وال�ش��كل )2-5 ( يُمثِّل 

جهاز نا�شوخ حديث. 
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ال�شكل ) 2-6 (: اآلة ت�شوير حديثة.

هـ- اآلت الت�سوير (Photocopy machines): يُعَدُّ وجود اآلة ت�شوير في ق�شم الدوائر الأمامية 
ا؛ نظرًا اإلى كثرة عمليات الن�شخ المطلوب تنفيذها يوميًّا. وقد يتوافر في الفندق اأكثر  مهمًّ
من اآلة ت�شوير، علمًا باأنّه توجد اأنواع عدّة من اآلت الت�شوير، مثل: اآلت الت�شوير باللونين؛ 

الأبي�ص، والأ�شود، واآلت الت�شوير الملوّن. 
تمتاز اآلت الت�شوير الحديثة بموا�شفات ومزايا عدّة، اأبرزها: �شرعة عملية النَّ�شْخ  وجودتها، 
خ ح�شب الرغبة، خا�شة عند نَ�شْخِ كميات كبيرة من الأوراق، اإ�شافة اإلى اإمكانية  وفرز النُّ�شَ
د بع�شها  خ، واإعادة نَ�شْخه مرّة اأخرى من غير حاجة اإلى وجود الأ�شل، وتفرُّ حفظ ما نُ�شِ

بكب�ص الأوراق الم�شوّرة.

بالتعاون مع اأفراد مجموعتك، ناق�ص طرائق الحفاظ على البيئة، مُبيِّنًا تاأثير ا�شتخدامك 
الطابعة واآلة الت�شوير بالفندق في البيئة على المدى البعيد.

ناق��ص  زم���لاءك في مدى اإ�شهام  ال�شبكة العنكبوتية )الإنترنت( والبريد الإلكتروني في 
التخفيف من العتماد على جهاز النا�شوخ في حياتنا اليومية.

وفي المقابل، ت�شاب اآلت الت�شوير باأعطال كثيرة 
مقارنة بغيرها من الأجهزة؛ وذلك لكثرة ا�شتعمالها 
من جهة، و�شوء ا�شتخدامها من جهة اأخرى. لذا، 
ينبغي اللتزام ب�شيانتها دوريًّا؛ حتى ل تتوقّف عن 
الحاجة  عند  اأو  الذروة،  اأوقات  في  فجاأة  العمل 

اإليها. وال�شكل )2-6( يُمثِّل اآلة ت�شوير حديثة.



101

و - جهاز الما�ضح ال�ضوئي )Scanner(: يُعَدُّ الما�سح ال�سوئي اأحد اأجهزة الإدخال في الحا�سوب، 
ل الوثائق  وهو يُ�ستعمَل لإدخال الوثائق وال�سور والر�سوم في جهاز الحا�سوب، حيث يُحوِّ
من طبيعتها الن�سية اإلى �سورة رقمية )Digital(. جدير بالذكر اأنّ هذا الجهاز ي�سبه في مبداأ 
عمله اآلة الت�سوير )Photocopier(؛ فبعد و�سع الورقة التي يُراد عمل م�سح �سوئي لها في 
ك وحدة الم�سح على طول  �ص من الجهاز، يتم ت�سغيل الجهاز الذي يُحرِّ المكان المُخ�سَّ
بو�ساطة جهاز  يُر�سِلها  ثمّ  معها،  التعامل  ي�سهل  رقمية  اإلى �سورة  لها  يُحوِّ ثمّ  الورقة،  هذه 

الحا�سوب.
يُ�ستخدَم جهاز الما�سح ال�سوئي في الفنادق لت�سهيل بع�ص الأعمال المكتبية في ق�سم الدوائر 
الأمامي��ة، ف�سلًا عن اإر�س��ال الوثائق وال�سور والر�سوم اإل��ى �سيوف الفندق بو�ساطة 

ال�سكل ) 2-7 (: جهاز ما�سح �سوئي.

البريد الإلكتروني بكلّ ي�سر و�سهولة. 
ل  العديد من النا�ص ا�ستخدام  ل��ذا، يُف�سِّ
ه���ذا الجه���از عل��ى جه��از النا�سوخ 
)Fax( عند ت�سفّ��ح البريد الإلكتروني 
ا اإلى �سرعته، وانخفا�ص  وا�ستعماله؛ نظرًا
ال�سورة  اإر�س��ال  واإمكاني��ة  تكالي�ف��ه، 
نف�سه��ا اإلى اأكثر من عن��وان في الوقت 
نف�س��ه. وال�س��كل )2-7 ( يُمثِّل جهاز 

ما�سح �سوئي.

ز- جهاز قارئ بطاقات الائتمان ) Credit Card Reader (: تُعَدُّ بطاقات الئتمان اإحدى اأهمّ 
ا عدّة من هذه البطاقات و�سيلة  لها الفنادق؛ اإذ اإنّها تَقْبَلُ غالبًاا اأنواعًا طرائق الدفع التي تُف�سِّ
للدفع. لذا، تقوم ال�سركات اأو البنوك المُ�سدِرة لهذه البطاقات بتزويد الفنادق بجهاز قارئ 

البطاقات؛ للتوا�سل معها، والتاأكّد من �سلحية البطاقات، وال�سماح بقبول الدفعات.
وفي حال رغب ال�سيف دفع الفاتورة با�ستخدام اإحدى بطاقات الئتمان، يتعيّن على موظف 
ق�س��م الدوائر الأمامية اأن يتاأكّ��د من قبول الفندق هذا النوع م��ن البطاقات، ومن �سلحية 
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لًا  رُ البطاقة على جهاز قارئ  البطاقات، الذي يكون مُتّ�سِ البطاقة، و�سخ�سية حاملها، ثمّ تُمَرَّ
)�سلكيًّا، اأو ل�سلكيًّا( بنظام الهاتف في الفندق، المُرتبِط بنظام الهاتف في البنك الذي اأ�سدر 
البطاقة، ث��مّ يُدخَل المبلغ المطلوب با�ستعمال الأزرار الموج��ودة على واجهة الجهاز، ثمّ 
يُ�سغَ��ط عل��ى زرّ )اإدخال(، اأو )Ok(. وف��ي حال نجحت العملية، يُخ��رِج الجهاز �سريحة 
الدفع )Payment Slip( التي تتكوّن من عدّة ن�سخ مكربنة تُظهِر تفا�سيل العملية كلّها، بما 
ف��ي ذلك: المكان، والتاريخ، والمبل��غ المطلوب، ورقم تاأكيد العملية الذي يُطلَق عليه ا�سم 
رم��ز التفوي�ص، اأو رقم العتماد )Authorization Code / Approval Number(. بعد ذلك، 
م هذه ال�سريحة لل�سيف ليُوقِّع عليها، وياأخذ ن�سخته منها، ف�سلًا عن توقيعه على فاتورته  تُقدَّ
ا اإلى اإر�سال ن�سخ��ة من الفاتورة، ون�سخة من �سريحة الدفع اإلى �سركة  الرئي�س��ة، لي�سار لحقًا

ال�سكل ) 2-8 (: جهاز قارئ بطاقات الئتمان، و�سريحة الدفع.

البطاقات اأو البنك؛ لي�سرفها للفندق 
بع��د خ�سم ن�سب��ة معيّنة م��ن المبلغ؛ 
عمول��ة ع��ن ه��ذه الخدم��ة ح�سب 
التفاق المُبرَم مع الفندق. وال�سكل 
)2-8( يُمثِّل جه��از قارئ بطاقات 

الئتمان، و�سريحة الدفع.

مُ�ستعينًاا بالموقع الإلكتروني )www.ar.wikipedia.org(، اكتب بحثًاا عن اأنواع بطاقات 
الئتمان، ثمّ ناق�سه مع زملئك في ال�سف، ثمّ  �سلّمه لمعلمك.

الفندق، وكثرة موظفيه،  اإلى كبر م�ساحة  ا  ح- جهاز الات�ضال اللا�ضلكي )Walkie-Talkie(: نظرًا
ا�ستمرار  اأو  تجوالهم،  ب�سبب  اإليهم  الحاجة  تتوا�سل  ممّن  ببع�سهم،  الت�سال  و�سعوبة 
تحرّكهم داخل مرافقه المختلفة؛ يلجاأ الفندق اإلى ا�ستعمال اأجهزة ات�سال ل�سلكية للتوا�سل



103

وتعمل  ال�سكل،  من حيث  النقّال  الهاتف  تُ�سبِه جهاز  اأجهزة  وهي  الموظفين،  هوؤلء  مع 
ما  وغالبًاا  به.  المحيطة  والمنطقة  الفندق  مبنى  �سمن  المذياع  موجات  تُماثِل  بموجات 
بت�سليمها  الق�سم  في  الم�سوؤول  الموظف  ليقوم  الهاتف؛  ق�سم  في  الأجهزة  بهذه  يُحتفَظ 
للموظفين المعنيين عند بدئهم العمل، �سمن اإجراءات ا�ستلم وت�سليم خا�سة بذلك. فعن 
طريق هذه الأجهزة، يمكن الت�سال بموظف ال�سيانة على �سبيل المثال، بغ�ص النظر عن 
مكان وجوده داخل الفندق؛ لإبلغه �سرورة التوجّه اإلى اأحد الأماكن من اأجل عمل �سيانة 
لت�سهيل  الفندق بهذه الأجهزة  اأق�سام  ا�ستعانة بع�ص  اأو ما �سابه ذلك، ف�سلًا عن  له،  طارئة 
الطلبات من الأق�سام الأخرى، مثل: ق�سم ال�ستعلمات الذي  بينها، وتلقّي  الت�سال فيما 
اإلى  اإ�سافة  الفندقي، والأمن،  ال�سيوف، وال�سيانة، والتدبير  لطلبات  ا ومُ�ستقبِلًا  قًا مُن�سِّ يُعَدُّ 

المدير المناوب، بو�سفه مُ�سرِفًاا على متابعة تنفيذ المهام.

ال�سكل ) 2-9 (: جهاز ات�سال ل�سلكي. 

تُ�سحَ��ن هذه الأجه��زة بالكهرباء ع��ن طريق �ساحن 
�ص اإدارة بع�ص الفنادق موجة  مُرفَق بها، وق��د تُخ�سِّ
مذياع خا�سة لكلّ  ق�سم من الأق�سام، بحيث يمكنها 
الت�س��ال بالق�سم المعني من غي��ر ال�سماح للأق�سام 
الأخ��رى بمعرف��ة طبيع��ة الحدي��ث الدائ��ر بينهما. 
وال�س��كل )2-9 ( يُمثِّل جه��از ات�سال ل�سلكي في 

اأحد الفنادق.

 ) The Role of Computer In Hotel Services( 4- دور جهاز الحا�ضوب في تقديم الخدمات الفندقية
يمك��ن لجه��از الحا�سوب ال�سط��لع بدور رئي�ص ف��ي الأن�سط��ة الفندقية كلّه��ا عند توافر 
البرمجي��ات المنا�سب��ة لإدارة تلك الأن�سطة. كم��ا يمكن لإدارات الفن��ادق ال�ستعانة ببرامج 
جاهزة خا�سة بالتطبيقات الفندقية، مثل: فيديليو )Fidelio(، واأوبرا )Opera(، اأو ال�ستعانة 
ب�س��ركات البرمجة لإن�ساء اأنظمة خا�سة باأعمالها. وف��ي كلتا الحالتين، فاإنّ جهاز الحا�سوب 

يُ�سهِم في اأداء العديد من  الأعمال الفندقية، مثل:
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نحوٍ  على  وفهر�ستها  الحجوزات  ترتيب  الحا�سوب  جهاز  ي�ستطيع  الحجوزات:  تنظيم   - اأ  
ب�سيط دقيق، بحيث يمكن ال�ستعلم عنها عن طريق ا�سم ال�سيف، وتاريخ القدوم اأو 
المغادرة، ورقم تاأكيد الحجز، ونوع الغرفة، وغير ذلك. كما يمكن ا�سترجاع الحجز، 

واإجراء اأيّ تعديلت عليه، ثمّ اإعادة حفظه من جديد.
ب- اإعداد فواتير ال�ضيوف: يمكن ال�ستفادة من برمجيات اأنظمة المحا�سبة المرتبطة بنظام اإدارة 
الفنادق في اأداء العديد من اأعمال المحا�سبة؛ كاإعداد الفواتير الخا�سة بال�سيوف المقيمين 
وغير المقيمين، وتدوين المبالغ المالية الم�ستحقة في فواتير منف�سلة  اأو جماعية، واإجراء 
التعدي��لت والخ�سوم��ات، وتحوي��ل الفواتير اإل��ى ح�ساب جهات اأخ��رى، وت�سجيل 
الدفعات النقدي��ة، واإغلق الفواتير وتر�سيدها، وا�ستخ��راج الفواتير وطباعتها في اأيّ 

وقت.
الطعام المختلفة  ا�ستخدام جهاز الحا�سوب في حفظ قوائم  جـ- ح�ضاب ثمن الطعام: يمكن 
للرجوع اإليها وقت الحاجة، ف�سلًا  عن ح�ساب تكلفة الطبق الواحد من الطعام، وتحديد 

�سعر البيع، ون�سبة تكلفة الطعام من �سعر البيع.
د  - الاإ�ضراف على المخازن: يمكن ال�ستفادة من جهاز الحا�سوب في معرفة الر�سيد المتوافر 
بالمخازن، والحدّ الأدنى والأعلى من كلّ مادة، والكمية المطلوب �سراوؤها، وتاريخ 

ا في جهاز الحا�سوب. ال�سراء؛ �سريطة اإدخال البيانات اإدخالًا �سحيحًا
الحا�سوب  لجهاز  تتيح  ومعلومات،  بيانات  قاعدة  بناء  يمكن  والاأجور:  الرواتب  تنظيم   - هـ 
اأ�سماء الموظفين وبياناتهم، وترتيب ك�سوف الرواتب، وك�سوف الإجازات،  تخزين 
و�ساعات العمل الإ�سافية، والقتطاعات ال�سهرية،...، اإلخ. وحديثًاا، تمّ ربط �ساعة دوام 
الموظفين،  اإجازات  بح�ساب  ليقوم  الحا�سوب  بجهاز   )Time-Clock( الموظفين 
و�ساعات عملهم الإ�سافية، وغير ذلك من الأمور المتعلّقة برواتبهم ومكافاآتهم ال�سهرية.

و - طباعة التقارير: بعد اإدخال البيانات جميعها على نحوٍ دقيق �سحيح، يمكن لجهاز الحا�سوب 
المختلفة ب�سورة دورية. الفندق  اأن�سطة  ا عن  اإ�سدار ك�سوف واإح�سائيات دقيقة جدًّ
ز  - اإعداد الميزانية العمومية: بعد اإدخال م�ساريف الفندق واإيراداته كلّها على نحوٍ �سحيح، 
يمكن لجهاز الحا�سوب اإ�سدار الميزانية العمومية للفندق، وجميع التقارير المالية المتعلّقة 

بها، وترتيبها.
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ا. ا �سحيحًا اأنْ ي�ستخدم جهاز الحا�سوب ا�ستخدامًا  -

تحتوي اأجهزة الحا�سوب في الفنادق على كمّ هائل من المعلومات والعمليات الح�سابية. 
ولل�ستفادة من هذه الأجهزة على نحوٍ فاعل؛ ل بُدّ من توافر برامج خا�سة بالعمل الفندقي، 

ن الموظفين من ا�ستعرا�ص المعلومات، وتعديلها، واإدخالها ب�سرعة ودقّة عاليتين. تُمكِّ

مختبر التدريب العملي.  �
جهاز حا�سوب.  �

برنامج خا�ص بالعمل الفندقي.  �
الكتاب المدر�سي.  �

قرطا�سية.  �

ف المهمة المطلوب اأداوؤها. تَعرَّ  -
ا�ستخدم البرنامج المنا�سب لأداء المهمة المطلوبة.  -

اتَّبِع الت�سل�سل المنطقي في اأداء المهمة.  -
د من اأداء المهمة المطلوبة. تَ�اَأكَّ  -

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

اطبعها،  ثمّ  ال�سف(،  باأ�سماء طلبة  )قائمة  الفندق  في  المقيمين  ال�سيوف  قائمة  ا�ستعر�ص 
مُ�ستعينًاا بخطوات تنفيذ التمرين ال�سابقة. 

                2-1                                    ا�ستخدام جهاز الحا�سوب 
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التقديرالمعيارالرقم
لانعم

عرَفْتُ المهمة المطلوب اأداوؤها.1
ا.2 ا �سحيحًا رْتُ الأدوات المنا�سبة، ثمّ ا�ستخدَمْتُها ا�ستخدامًا حَ�سَّ
ا�ستخدَمْتُ البرنامج المنا�سب.3
اتَّبَعْتُ الت�سل�سل المنطقي في اأداء المهمة.4
يْتُ العمل على النحو المطلوب.5 َاأدَّ  
حَفظْتُ العملية المطلوبة.6

 ملحوظة:
( تحت كلمة )نعم( اإذا تحقّق المعيار، وتحت كلمة )ل( اإذا لم يتحقّق المعيار. تو�سع اإ�سارة )

بعد النتهاء من اأداء التمرين، قيّم اأداءك عن طريق قائمة الر�سد الآتية:
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               2-2                                        ا�ستخدام جهاز الهاتف

ا. - ا �سحيحًا اأنْ ي�ستخدم جهاز الهاتف ا�ستخدامًا

م العديد من الخدمات الآلية الب�سيطةبدقّة، ومن  ت�ستخدم الفنادق حاليًّا المقا�سم الآلية التي تُقدِّ
ا بعد برمجتها وتزويدها برقم  غير اأخطاء؛ اإذ تتولىّ المقا�سم الحديثة مهمة اإيقاظ ال�سيف �سباحًا
غرفته وال�ساعة التي يرغب اأن ي�ستيقظ فيها، ف�سلًا عن ت�سهيل عمل موظف المق�سم، اأو ق�سم 
ال�ستعلمات، وت�سجيل الر�سائل ال�سوتية في حال تلقّي ال�سيف مكالمة هاتفية وهو خارج 
غرفته. كما ي�ستطيع ال�سيف اإجراء جميع المكالمات )الداخلية، والخارجية( من غرفته بكلّ 

�سهولة من غير م�ساعدة اأحد، واإ�سدار فاتورة بذلك، وت�سمينها ح�سابه ب�سورة اآلية.

مختبر التدريب العملي.            � الكتاب المدر�سي.  �
جهاز هاتف.                            � قرطا�سية.  �

ب بال�سخ�ص المت�سل،  مع ذكر ا�سم الفندق وا�سمك، ثمّ اعر�ص على ال�سيف تقديم الخدمة. - رَحِّ
ا�ستخدم لغة وا�سحة ب�سيطة في اأثناء التحدّث اإلى المت�سل. -
د من الخدمة المطلوب اأداوؤها. - تَ�اَأكَّ
ل المت�سل اإلى الغرفة المطلوبة بعد التاأكّد من ا�سم ال�سيف، ورقم غرفته. - حَوِّ
ل المت�سل اإلى الق�سم المعني في حال طلب الت�سال باأحد الأق�سام. - حَوِّ
، مع ع��دم توافر خدمة البريد ال�سوتي، اعر���ص على المت�سل ترك  - ف��ي حال عدم وجود ردٍّ

ر�سالة لل�سيف.
ن الر�سالة في النموذج الخا�ص، مع تكرار الر�سالة للمت�سل؛ بغية تاأكيد المعلومات. - دَوِّ
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- . َاأغلِق ال�سمّاعة بعد تحية ال�سخ�ص المت�سل، والتاأكّد من اإغلقه ال�سمّاعة اأولًا
اطلب اإلى اأحد مرا�سلي الفندق اإي�سال الر�سالة اإلى غرفة ال�سيف، اأو اأودعها في لوحة المفاتيح  -

والبريد بق�سم ال�ستعلمات، مع ترك ملحظة لزملئك،  لي�سار اإلى ت�سليمها لل�سيف.
احفظ التمرين في ملف التدريب العملي الخا�ص بك. -

اإلى ال�سيف المقيم في الغرفة رقم )415( ال�سيد  اأمين طالبًاا التحدّث  ات�سل ال�سيد محمد 
ا  مُتّبِعًا اأحد زملئك،  مع  الدور  تقمّ�ص  الفندق.  الذي كان -حينئذٍ- خارج  عي�سى،  يا�سر 

الخطوات التي تقودك اإلى الت�سرّف ال�سحيح.

ملاحظاتم�ضتويات التقديرالمعيارالرقم 12345
حَيَّيْتُ ال�سخ�ص المت�سل، مع ذكر ا�سم الفندق.1
ا�ستخدَمْتُ لغة وا�سحة ب�سيطة.2
دْتُ من الخدمة المطلوبة.3 َاأكَّ تَ�
لْتُ المت�سل اإلى الجهة التي طلبها.4 حَوَّ
تُ على المت�سل ترك ر�سالة.5 عَر�سْ
6. كَتبْتُ الر�سالة كتابةًا �سحيحةًا
َاأنهيْتُ المكالمة على نحوٍ �سحيح.7  

ملحوظة:
)1( ممتاز.

ا.         )2( جيدجدًّ
)3( جيد.      

)4( مقبول       
)5( بحاجة اإلى تح�سين.

بعد النتهاء من اأداء التمرين، قيّم اأداءك عن طريق �سلّم التقدير الآتي:
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               2-3                                    ا�ستخدام جهاز النا�سوخ

ا. ا �سحيحًا -  اأنْ ي�ستخدم جهاز النا�سوخ ا�ستخدامًا

ينقل جهاز النا�سوخ الر�سائل المكتوبة، والوثائق، وال�سور، والتواقيع اإلى الآخرين حول العالم. 
ومن ميزاته، �سرعته العالية مع انخفا�ص تكاليفه. وقد ظهرت اأنواع حديثة عدّة من هذا الجهاز 

تميّزت باإر�سال الر�سائل والوثائق بالألوان، واإلى اأكثر من عنوان في الوقت نف�سه.

� مختبر التدريب العملي.
ل. جهاز نا�سوخ مت�سل بخط هاتفي مُر�سِ  �

جهاز نا�سوخ مت�سل بخط هاتفي مُ�ستقبِل.  �
ر�سالة اأو وثيقة ورقية.  �

الكتاب المدر�سي.  �
قرطا�سية.  �

.)Ready( »ع الورقة في جهاز النا�سوخ، وانتظر ظهور كلمة »جاهز �سَ  -
اطلب رقم الجهاز المُ�ستقبِل.  -

د من رقم الجهاز المُ�ستقبِل. تَ�اَأكَّ  -
.)Start( ا�سغط على مفتاح بدء الإر�سال  -

تاأكيد  ر�سالة  ل  المُر�سِ الجهاز  بطباعة  وذلك  المُ�ستقبِل،  الجهاز  اإلى  الر�سالة  و�سول  انتظر   -
.)Confirmation Message(

احفظ التمرين في ملف التدريب العملي الخا�ص بك.  -
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طَلب اإليكَ رئي�ص ق�سم ال�ستقبال اإر�سال ر�سالة عبر جهاز النا�سوخ، تُمثِّل عر�ص اأ�سعار الغرف 
في المو�سم الحالي، لمكتب روابي الأردن لل�سياحة وال�سفر، وذلك على الرقم )4092713(. 

تتبع خطوات اإر�سال ر�سالة عر�ص الأ�سعار، مُ�ستعينًاا بخطوات تنفيذ التمرين ال�سابقة.

التقديرالمعيارالرقم
لانعم

 عَرَفْتُ المهمة المطلوب اأداوؤها.1
ا.2 ا �سحيحًا رْتُ الأدوات المنا�سبة، ثمّ ا�ستخدَمْتُها ا�ستخدامًا  حَ�سَّ
ا.3 ا �سحيحًا  ا�ستخدَمْتُ الجهاز ا�ستخدامًا
 اتَّبَعْتُ الت�سل�سل المنطقي في اأداء المهمة.4
يْتُ العمل على النحو المطلوب.5 َاأدَّ  

 ملحوظة:
( تحت كلمة )نعم( اإذا تحقّق المعيار، وتحت كلمة )ل( اإذا لم يتحقّق المعيار. تو�سع اإ�سارة )

بعد النتهاء من اأداء التمرين، قيّم اأداءك عن طريق قائمة الر�سد الآتية:
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               2-4                                          ا�ستخدام اآلة الت�سوير

ا. - ا �سحيحًا  اأنْ ي�ستخدم اآلة الت�سوير ا�ستخدامًا

ا في الحياة العملية؛ اإذ تُ�ستعمَل لت�سوير التقارير،  تُعَدَّ اآلة الت�سوير من اأكثر الأجهزة ا�ستخدامًا
واأجوزة ال�سفر، والوثائق المختلفة. لذا، يجب ا�ستخدامها بعناية وحذر، واللتزام التام 
بتعليمات ت�سغيلها، وعدم محاولة ت�سغيلها في حال تعرّ�سها لأيّ خلل، مع �سرورة و�سع 

برنامج دوري ل�سيانتها.

مختبر التدريب العملي. �
اآلة ت�سوير. �
اأوراق ت�سوير. �
مجموعة من التقارير المطلوب ت�سويرها. �
الكتاب المدر�سي. �
قرطا�سية. �

.)Power( ّل اآلة الت�سوير بال�سغط على مفتاح / زر �سَغِّ  -
انتظر ظهور كلمة »جاهز« )Ready( على ال�سا�سة قبل بدء الت�سوير.  -

ع كمية كافية من ورق الت�سوير في الدرج الخا�ص به. �سَ  -
�ص من اآلة الت�سوير. ع الورقة المراد ت�سويرها في المكان المُخ�سَّ �سَ  -

د عدد الن�سخ المراد ت�سويرها. حَدِّ  -
د درجة اللون المطلوبة. حَدِّ  -

ا�سغط على مفتاح / زرّ )Start( لتبداأ الت�سوير.  -
اأَطفِئ الآلة بعد النتهاء من الت�سوير.  -

احفظ التمرين في ملف التدريب العملي الخا�ص بك.  -
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اأروى الم�سري ت�سوير ثلث  اإليكَ ال�سيفة المقيمة في الجناح رقم )615( ال�سيدة  طَلبت 
ن�سخ من ال�سفحة الأولى لجواز �سفرها. قم بذلك، مُ�ستعينًاا بخطوات تنفيذ التمرين ال�سابقة.

التقديرالمعيارالرقم
لانعم

عَرَفْتُ المهمة المطلوب اأداوؤها. 1
ا.2 ا �سحيحًا رْتُ الأدوات المنا�سبة، ثمّ ا�ستخدَمْتُها ا�ستخدامًا حَ�سَّ
ا.3 ا �سحيحًا ا�ستخدَمْتُ الجهاز ا�ستخدامًا
اتَّبَعْتُ الت�سل�سل المنطقي في اأداء المهمة.4
يْتُ العمل على النحو المطلوب.5 اأَدَّ

 ملحوظة:
( تحت كلمة )نعم( اإذا تحقّق المعيار، وتحت كلمة )ل( اإذا لم يتحقّق المعيار. تو�سع اإ�سارة )

بعد النتهاء من اأداء التمرين، قيّم اأداءك عن طريق قائمة الر�سد الآتية:
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               2-5                         ا�ستخدام جهاز الطابعة المُرفَق بجهاز الحا�سوب

ا. ا �سحيحًا اأنْ ي�ستخدم جهاز الطابعة المُرفَق بجهاز الحا�سوب ا�ستخدامًا  -

الفواتير،  طباعة:  في  الطابعات،  ا�ستخدام  على  ا  كثيرًا الأمامية  الدوائر  ق�سم  موظفو  يعتمد 
والتقارير، والحجوزات والردّ عليها، وعرو�ص الأ�سعار المختلفة، وغير ذلك.

متانتها،  اإلى  ا  نظرًا العالية؛  الجودة  ذات  الطابعات  �سراء  على  الفنادق  تحر�ص  عامّ،  وبوجه 
اإلى ق�سم الم�ستريات   اإدارات هذه الفنادق بالإيعاز  ا طويلة. كما تقوم  وتحمّلها العمل مُددًا

بتزويد الأق�سام المختلفة باأوعية حبر احتياطية ل�ستخدامها عند نفاد الحبر.

مختبر التدريب العملي. �
جهاز طابعة مت�سل  بجهاز حا�سوب. �
مجموعة من ورق الطباعة. �
الكتاب المدر�سي. �
قرطا�سية. �

ل جهاز الحا�سوب. - �سَغِّ
ل جهاز الطابعة على نحوٍ �سحيح. - �سَغِّ
اختر برنامج الطباعة المطلوب؛ �سواء اأكان برنامج اأوفي�ص، اأم اأحد البرامج الخا�سة بالفنادق. -
د البيانات المطلوب طباعتها. - حَدِّ
د عدد الن�سخ المطلوبة في حال ا�ستخدام برنامج اأوفي�ص. - حَدِّ
انقر اأيقونة )طباعة( في جهاز الحا�سوب. -
 اَأطفِئ جهاز الطابعة بعد النتهاء من العمل. -
احفظ التمرين في ملف التدريب العملي الخا�ص بك.   -
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التقديرالمعيارالرقم
لانعم

عَرَفْتُ المهمة المطلوب اأداوؤها.1
ا.2 ا �سحيحًا رْتُ الأدوات المنا�سبة، ثمّ ا�ستخدَمْتُها ا�ستخدامًا حَ�سَّ
ا.3 ا �سحيحًا ا�ستخدَمْتُ الجهاز ا�ستخدامًا
اتَّبَعْتُ الت�سل�سل المنطقي في اأداء المهمة.4
يْتُ العمل على النحو المطلوب.5  اَأدَّ

 ملحوظة:
( تحت كلمة )نعم( اإذا تحقّق المعيار، وتحت كلمة )ل( اإذا لم يتحقّق المعيار. تو�سع اإ�سارة )

ا يت�سمّن اأ�سماء ال�سيوف المُتوقَّع  مُ�ستعينًاا بالبرنامج الذي ت�ستخدمه اإدارة الفندق، اطبع تقريرًا
ا جهاز الطابعة المتوافر لديك.  و�سولهم في تاريخ 2012/2/22م، مُ�ستخدِمًا

بعد النتهاء من اأداء التمرين، قيّم اأداءك عن طريق قائمة الر�سد الآتية:
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               2-6                                ا�ستخدام جهاز الما�سح ال�سوئي

ا. ا �سحيحًا اأنْ ي�ستخدم جهاز الما�سح ال�سوئي ا�ستخدامًا  -

يُ�ستعمَل جهاز الما�سح ال�سوئي لتحويل الوثائق المكتوبة من �سورتها )الر�سومية( اإلى �سورتها 
التحكّم في دقّة م�سح  با�ستخدام جهاز الحا�سوب، ف�سلًا عن  التعامل معها  لي�سهل  الرقمية؛ 
ا. جدير بالذكر اأنّ جهاز الما�سح ال�سوئي يت�سمّن -عند  ال�سورة، وفي حجمها، واألوانها اأي�سًا

ا للت�سغيل، والتحكّم فيه اإلكترونيًّا. ا خا�سًّ �سرائه- برنامجًا

مختبر التدريب العملي.             � برنامج خا�ص لت�سغيل جهاز الما�سح ال�سوئي.  �
جهاز حا�سوب.                         � الكتاب المدر�سي.  �

جهاز ما�سح �سوئي.                  � قرطا�سية.  �

ف المهمة المطلوب اأداوؤها. تَعرَّ  -
ل جهازي: الحا�سوب، والما�سح ال�سوئي. �سَغِّ  -

ع ال�سورة المراد م�سحها في المكان المطلوب. �سَ  -
ل برنامج ت�سغيل جهاز الما�سح ال�سوئي. فَعِّ  -

تَتبَّع اأوامر هذا البرنامج.  -
د من و�سوح ال�سورة ومطابقتها للموا�سفات المطلوبة. تَ�اَأكَّ  -

اتَّبع الت�سل�سل المنطقي في اأداء المهمة.  -
د من اأداء المهمة المطلوبة. تَ�اَأكَّ  -

احفظ التمرين في ملف التدريب العملي الخا�ص بك.  -
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طَلب اإليكَ ال�سيف المقيم في الجناح رقم )365( ال�سيد تي�سير �سعيد القيام بم�سح �سوئي 
 )Flash Memory( لجواز �سفره، وتخزين �سورة الجواز على وحدة الذاكرة الخارجية

م هذه الخدمة لل�سيف، مُ�ستعينًاا بخطوات تنفيذ التمرين ال�سابقة. الخا�سة به. قَدِّ

التقديرالمعيارالرقم
لانعم

عَرَفْتُ المهمة المطلوب اأداوؤها.1
ا.2 ا �سحيحًا رْتُ الأدوات المنا�سبة، ثمّ ا�ستخدَمْتُها ا�ستخدامًا حَ�سَّ
ا�ستخدَمْتُ البرنامج المنا�سب.3
اتَّبَعْتُ الت�سل�سل المنطقي في اأداء المهمة.4
يْتُ العمل على النحو المطلوب.5  اَأدَّ
حَفظْتُ العملية المطلوبة.6

 ملحوظة:
( تحت كلمة )نعم( اإذا تحقّق المعيار، وتحت كلمة )ل( اإذا لم يتحقّق المعيار. تو�سع اإ�سارة )

بعد النتهاء من اأداء التمرين، قيّم اأداءك عن طريق قائمة الر�سد الآتية:
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               2-7                         ا�ستخدام جهاز قارئ بطاقات الائتمان

ا. ا �سحيحًا اأنْ ي�ستخدم جهاز قارئ بطاقات الئتمان ا�ستخدامًا  -

عند ا�ستعمال ال�سيف بطاقته الئتمانية للدفع، يقوم موظف ق�سم الدوائر الأمامية بالتاأكّد 
رها عبر جهاز قارئ بطاقات الئتمان،  من �سلحية البطاقة، ومن �سخ�سية حاملها، ثمّ يُمرِّ
د المبلغ المطلوب بدقّة، ثمّ ي�سغط على زرّ »اإدخال«. وبعد اإتمام العملية بنجاح،  ثمّ يُحدِّ
كانت  الفنادق  اأنّ  بالذكر  جدير  التفوي�ص.  رقم  عليها  مُبيَّنًاا  الدفع  �سريحة  الجهاز  يُخرِج 
ت�ستخدم - في ما م�سى- جهاز ال�سحب اليدوي لبطاقات الئتمان، الذي يتيح للموظف 
�سريحة خا�سة،  على  اإلى و�سعها  لي�سار  بالبطاقة،  المتعلّقة  المعلومات  تعرّف  الم�سوؤول 
ثمّ الت�سال هاتفيًّا بال�سركة )اأو البنك(، والتحدّث اإلى الموظف الم�سوؤول فيها لل�سماح 

بالموافقة على عملية اقتطاع المبلغ المطلوب با�سم الفندق اأو حجزه.
اأمّا ال�سركة )اأو البنك( المُ�سدِرة للبطاقة؛ فاإنّها تقوم باقتطاع ما ن�سبته )3-5%( من قيمة 
مها للفندق، بما في ذلك:  المطالبة )الفاتورة(؛ وذلك عمولة لها عن الخدمات التي تُقدِّ
تزويد الفندق بجهاز قارئ البطاقات مجّانًاا، وتدريب موظفيه على ا�ستخدام هذا الجهاز، 
ع خدمة الدفع ببطاقات الئتمان؛  وعمل �سيانة دوريه له. وفي واقع الأمر، فاإنّ الفنادق تُ�سجِّ
ا اإلى �سهولة التعامل بها، و�سمان ت�سديد ال�سركة )اأو البنك( المطالبات المالية، اإ�سافة  نظرًا

اإلى التي�سير على ال�سيوف في عملية الدفع.

مختبر التدريب العملي.  �
�  جهاز قارئ بطاقات الئتمان، اأو جهاز ال�سحب اليدوي.

�سة للتدريب. بطاقة ائتمان مُخ�سَّ  �
�سرائح بطاقات ائتمان.  �

الكتاب المدر�سي.                         � قرطا�سية.  �
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ب بال�سيف. رَحِّ  -
د من قيمة الفاتورة. تَ�اَأكَّ  -

اعر�ص الفاتورة على ال�سيف لتدقيقها ومراجعتها.  -
د من ا�سم حاملها، ومن تاريخ النتهاء. َ�اأكَّ َاأنْعِم النظر في البطاقة لتت  -

�ص لذلك. ر البطاقة على الجهاز المُخ�سَّ مَرِّ  -
َاأدْخِل قيمة الفاتورة بدقّة.  -

.)Enter( »د من قيمة المبلغ المُدخَل، ثمّ ا�سغط على زرّ »اإدخال تَ�اَأكَّ  -
ومطابقته  ال�سريحة،  على  المكتوب  وال�سم  المبلغ،  من  د  تَ�اَأكَّ الدفع،  �سريحة  اإ�سدار  بعد   -

ل�سم ال�سيف.
اطلب اإلى ال�سيف التوقيع على ن�سخة الفندق.  -

اإلى ال�سركة )اأو البنك( التي  لَت  ا بها الن�سخة التي حُوِّ َاأعطِ ال�سيف ن�سخته الخا�سة، مُرفَقًا  -
ا. �ستدفع قيمة الفاتورة لحقًا

طَلب ال�سيف المقيم في الغرفة رقم )612( ال�سيد ح�سام نعيم ت�سديد ح�سابه بو�ساطة بطاقة 
ذ الإجراءات اللزمة لت�سديد  ا. نَفِّ الفيزا الئتمانية، وقد بلغت قيمة فاتورته )621.450(  دينارًا
ح�سابه بو�ساطة جهاز قارئ البطاقات الئتمانية، مُ�ستعينًاا بخطوات تنفيذ التمرين ال�سابقة.

اليدوي لبطاقات الئتمان في حال عدم توافر الجهاز  ال�سحب  يُ�ستخدَم جهاز  ملحوظة: 
الإلكتروني.
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التقديرالمعيارالرقم
لانعم

عَرَفْتُ المهمة المطلوب اأداوؤها.1
ا.2 ا �سحيحًا رْتُ الأدوات المنا�سبة، ثمّ ا�ستخدَمْتُها ا�ستخدامًا حَ�سَّ
ا.3 ا �سحيحًا ا�ستخدَمْتُ الجهاز ا�ستخدامًا
اتَّبَعْتُ الت�سل�سل المنطقي في اأداء المهمة.4
يْتُ العمل على النحو المطلوب.5  اَأدَّ

 ملحوظة:
( تحت كلمة )نعم( اإذا تحقّق المعيار، وتحت كلمة )ل( اإذا لم يتحقّق المعيار. تو�سع اإ�سارة )

بعد النتهاء من اأداء التمرين، قيّم اأداءك عن طريق قائمة الر�سد الآتية:
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د مكاتب ق�سم الدوائر الأمامية بالأجهزة والمعدّات؟ لماذا تُزوَّ  -1
ما اأهمية الأجهزة المُ�ستخدَمة في العمل الفندقي؟  -2

اذكر المعايير التي ينبغي مراعاتها عند �سراء الأجهزة والمعدّات للفندق.  -3
مة لل�سيوف. ح اأثر )دور( ا�ستخدام  جهاز الحا�سوب في تح�سين نوعية الخدمات المُقدَّ 4-  وَ�سِّ

تَتبَّع خطوات اإر�سال وثيقة عبر جهاز النا�سوخ.  -5
د مزايا الطابعات الليزرية المُ�ستخدَمة في العمل الفندقي. حَدِّ  -6

ح خطوات ا�ستخدام جهاز قارئ بطاقات الئتمان. وَ�سِّ  -7
لماذا يُ�ستخدَم جهاز الت�سال الل�سلكي داخل الفندق؟  -8

ما الفرق بين جهازي: النا�سوخ،  والما�سح ال�سوئي؟  -9
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جهاز  ا�ستخدام  اأ�سباب  عن  مجموعتك  واأفراد  ابحث  المتوافرة،  المعرفة  بم�سادر  1-مُ�ستعينًاا 
ل اإليه على زملئك في ال�سف. الحا�سوب في عمليات الح�سابات الفندقية، ثمّ اعر�ص ما تتو�سّ

ا�ستخدام  )مزايا(  فوائد  عن  مجموعتك  واأفراد  ابحث  المتوافرة،  المعرفة  بم�سادر  2-مُ�ستعينًاا 
ل اإليه على  الأدوات والأجهزة الحديثة في مكاتب ق�سم الدوائر الأمامية، ثمّ اعر�ص ما تتو�سّ

زملئك في ال�سف.

ئ اأنت واأفراد مجموعتك لوحة حائط تحوي جميع الأجهزة والمعدّات المُ�ستخدَمة في  َاأنْ�سِ  -1
مكاتب ق�سم الدوائر الأمامية، ثمّ ناق�ص زملءك في محتوياتها باإ�سراف معلمك.

م اأنت واأفراد مجموعتك نموذج »متابعة �سيانة الأجهزة والمعدّات« الخا�ص بمكاتب  مِّ 2-�سَ
ق�سم الدوائر الأمامية، ثمّ ناق�ص زملءك في عنا�سر النموذج باإ�سراف معلمك.

لانعماأ�ضتطيع بعد درا�ضة هذه الوحدة اأن:الرقم

ُاأناقِ�ص اأهمية ا�ستخدام الأجهزة في العمل الفندقي.1  
د اأجزاء جهاز الحا�سوب. 2 ُُاأحدِّ  
ح اأهمية ا�ستخدام جهاز الحا�سوب في مكاتب ق�سم الدوائر الأمامية.3 ُاأو�سِّ  
ُاأقارِن بين مبداأ عمل كلّ من: جهاز النا�سوخ،  وجهاز الما�سح ال�سوئي.4  





• ما علاقة الاأنظمة التقنية بتقدّم �ضناعة ال�ضيافة؟
• كيف اأ�ضهمت الاأنظمة التقنية في تطوير مهام  ق�ضم  الدوائر الاأمامية؟
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تطوّر  ذلك  رافق  وقد  المجالت،  مختلف  في  كثيرة  وتغيّرات  تحوّلت  العالم  ي�سهد 
الأ�ساليب التي تُعنى بتنمية الفرد، وتزويده بكلّ ما هو جديد، ول �سيّما في مجال الخدمات 
الت�سال  مجال  في  وتميّزه  الإن�سان  خدمة  في  فاعلًا  ا  اإ�سهامًا التقنية  اأ�سهمت  اإذ  الفندقية؛ 
الهادفة  الإيجابية  التناف�سية  البيئة  وبناء  والخارجية(،  )الداخلية،  العمل  بيئة  مع  والتوا�سل 
اإلى تقديم اأف�سل المنتوجات المادية والخدمات للأ�سواق؛ �سعيًاا اإلى بلوغ الأهداف الرئي�سة 

لموؤ�س�سات الأعمال. 
وبالمثل، فقد ا�ستفادت الفنادق من الت�سارع التقني العالمي في تح�سين م�ستوى المنتوجات 
مها ل�سيوفها، فانتقلت من مرحلة اإلى اأخرى في اإنجاز مهامها؛ عن طريق  والخدمات التي تُقدِّ
بة على الإفادة من الأنظمة التقنية، وا�ستثمارها على  لة والمُدرَّ ا�ستقطاب القوى الب�سرية المُوؤهَّ

نحوٍ اإيجابي فاعل.

يتُوقَّع منك بعد درا�ضة هذه الوحدة اأن:
تتعرّف مراحل تطوّر �سير العمل في ق�سم الدوائر الأمامية.  •

تعي اأهمية الوثائق المُ�ستخدَمة في ق�سم الدوائر الأمامية ودورها في ت�سيير مناحي العمل   •
ومتابعته في اأثناء مراحل دورة ال�سيف.

تتعرّف الأنظمة التقنية المُ�ستخدَمة في الفنادق.  •
تُطبِّق برمجيات العمل في ق�سم الدوائر الأمامية.  •

تملأ النماذج الخا�سة بمراحل دورة ال�سيف.  •
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لم يكن ا�ستخدام الأنظمة التقنية في ق�سم الدوائر الأمامية متوافراًا قبل �سبعينيات القرن الما�سي؛ 
تنفيذ  ال�سبعينيات، تطوّرت طرائق  بداية  اأنظمة يدوية. ومع  با�ستخدام  تُنجَز  المهام كلّها  اإذ كانت 
لَت الأ�سا�ص للتطوّر الكبير في ا�ستخدام  الأعمال في هذا الق�سم با�ستخدام اأنظمة عمل �سبه اآلية، �سَكَّ
الأنظمة التقنية، بما يُعرَف بالأنظمة الآلية الكاملة )Fully Automated Systems(، التي اعتمد 
ا كاملًا على ا�ستخدام الأدوات والأجهزة الحديثة في ت�سيير اأعماله، وخدمة  فيها هذا الق�سم اعتمادًا

�سيوفه، وقد اأ�سهم ذلك في توفير الوقت، والجهد، والمال.
ا لمراحل دورة ال�سيف  وفي ما ياأتي �سرد لتطوّر طرائق اأداء المهام في ق�سم الدوائر الأمامية، وفقًا

في الفندق.

)Manual Systems / Non-Automated( 1- الاأنظمة اليدوية
اعتمدت الأنظمة اليدوية المُ�ستخدَمة في تنفيذ مهام ق�سم الدوائر الأمامية على ال�سجلت 
تحديد عمليات  الأنظمة على  �ساعدت هذه  وقد  اليد،  بخط  المكتوبة  والتقارير  والنماذج 
مت عنا�سر  مِّ ق�سم الدوائر الأمامية المُ�ستخدَمة هذه الأيام وفق اأحدث الأنظمة التقنية؛ اإذ �سُ
ا لهذه ال�سجلت والنماذج والتقارير. وفي ما ياأتي بيان لأبرز اأن�سطة ق�سم  الأنظمة التقنية وفقًا

الدوائر الأمامية المعتمدة على الأنظمة اليدوية:
تدوين  الأن�سطة  هذه  تت�سمّن   :)Pre-arrival Activities( الو�ضول  قبل  اأن�ضطة   - اأ 
ال�ستف�سارات، اأو طلبات الحجز في نماذج حجز الغرف، اأو بطاقات )�سرائح( الحجز 
ا�ستُعمِلت  فقد  الحجز،  �سجلت  ولحفظ  الو�سول.  تاريخ  ح�سب  اأو  اأبجديًّا،  المُرتَّبة 
الر�سوم البيانية لتحديد عدد الغرف المتاحة، وتحديد موا�سم الذروة، ولم تكن اأن�سطة 
تاأكيد الحجز، والت�سجيل المُ�سبق لل�سيف، وتقارير التنبّوؤ بن�سب الإ�سغال مُ�ستخدَمةًا في 

الأنظمة اليدوية اآنذاك.
به،  ب  يُرحَّ الفندق  اإلى  ال�سيف  الو�ضول )Arrival Activities(: عند و�سول  اأن�ضطة  ب- 
ثمّ  يُطلَب اإليه تعبئة بطاقة الت�سجيل والتوقيع عليها، ثمّ تُختَم هذه البطاقة في اإ�سارة اإلى 

مراحل تطوّر العمل في قسم الدوائر الأمامية
 (Development Stages in the Front Office) أولًا
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1. تعبئة موظف ال�ستقبال نموذج �سريحة الو�سول، 
ال��ذي يح��وي معلومات ع��ن ال�سي��ف، مثل: 
الغرف��ة،  الأ�سخا���ص، ورق��م  ال�س��م، وع��دد 
وال�سع��ر، وتاري��خ القدوم والمغ��ادرة، وطريقة 
الدف��ع، والجن�سية، بعد ذل��ك تو�سع ن�سخة من 
هذا النموذج في لوحة الغرف؛ في اإ�سارة اإلى اأنّ 
ع ن�سخ اأخرى  ال�سيف قد اأقام في الغرفة، ثمّ تُوزَّ
منه على بع�ص الأق�سام المعنية في الفندق، مثل: 
ق�سم ال�ستعلم��ات، والتدبير الفندقي، وخدمة 
الغرف، وق�سم الت�س��الت، والم�سبغة، ف�سلًا 
عن اأمين ال�سندوق. ويعتم��د عدد الأق�سام التي 

  )Room Rack( لوحة الغرف
ه��ي لوح��ة مُرتَّب��ة ح�س��ب اأرق��ام 
م��ن جيوبًا��ا معدني��ة  الغ��رف، تت�سّ
مماثل��ة لع��دد الغ��رف المتواف��رة 
في الفن��دق. ويمك��ن معرفة حالة 
ك���لّ غرف��ة ع��ن طري��ق �سريح��ة 
�سغي��رة ملوّنة مُثبَّت��ة عليها؛ فاللون 
الأحمر يعن��ي اأنّ الغرفة م�سغولة اأو 
يع�ني  الأبي�ص  والل��ون  مح�جوزة، 
اأنّه��ا فارغة وجاه��زة للإ�سغال. اأمّا 
الل��ون الأ�سف��ر، فيعن��ي اأنّه��ا غير 
جاهزة، اأو اأنّه ي�سار اإلى تجهيزها.

تتلقّى ن�سخة من هذا النموذج على حجم الفندق، ونظام الإدارة فيه.
2. قيام اأمين ال�سندوق في ق�سم الدوائر الأمامية بعمل)فتح( فاتورة ح�ساب رئي�سة لل�سيف؛ 
ل عليها- فيما بعد- قيمة اإيجار)�سعر( غرفة ال�سيف، وما تَرتَّب عليه من مبالغ عن  ليُ�سجِّ
الخدمات التي تلقّاها من اأق�سام الفندق المختلفة؛ كالمطاعم، وخدمة الغرف، وق�سم 
اأق�سام  ال�سناديق في  اأمناء  اأنّ كلًّ من  بالذكر  الت�سالت، والم�سبغة، وغيرها. جدير 
الفندق المختلفة يُ�سدِر فاتورة فرعية تت�سمّن قائمة بالخدمات التي تلقّاها ال�سيف، وقيمة 
كلّ منها، ثمّ تُر�سَل الن�سخة الأولى منها اإلى اأمين ال�سندوق في ق�سم الدوائر الأمامية؛ 
اإلى ح�ساب ال�سيف الرئي�ص بعد توقيع ال�سيف عليها، وتحديد رقم غرفته. لي�سيفها 
�ص مبيعات كلّ ق�سم  3. قيام اأمناء ال�سناديق في اأق�سام الفندق المختلفة باإعداد ك�سوف تُلخِّ
على حدة، ثمّ  اإر�سال هذه الك�سوف مع الن�سخة الأخرى من الفواتير الفرعية اإلى ق�سم 
الدوائر الأمامية ليُدقِّقها المُدقِّق الليلي في اأثناء عملية التدقيق الليلي لأن�سطة الفندق 

اليومية.

جـ - اأن�ضطة الاإ�ضغال )الاإقامة(  )Occupancy Activities(: تت�سمّن هذه الأن�سطة ما ياأتي:

د موظف ال�ستقبال غرفة ال�سيف، ثمّ  يُ�سلِّمه  مفتاح الغرفة. وقت الو�سول،  ثمّ يُحدِّ
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تت�س��ف عملي��ة متابع��ة ح�ساب��ات 
ال�سي��وف اليومي��ة وتدقيقه��ا باأنّها 

عملية دقيقة، �ساقّة، متكرّرة.

د - اأن�ضــطة المغــادرة )Departure Activities(: عند 
اإب��لغ ال�سيف ق�س��م الدوائر الأمامي��ة برغبته في 
مغادرة الفندق، يقوم اأمين ال�سندوق بعمل الآتي:

تجهيز فاتورة ال�سيف الرئي�سة، واإعادة تدقيقها.. 1
تقديم الفاتورة لل�سيف؛ لمراجعتها، ودفع قيمتها بعد ذلك.. 2
ا�ستعادة مفاتيح الغرفة من ال�سيف، وت�سليمه اأيّ ممتلكات يحتفظ بها )اأمين ال�سندوق( . 3

كاأمانات.
توديع ال�سيف بطريقة لطيفة ودّية.. 4
اإعلم ق�سم التدبير الفندقي بمغادرة ال�سيف؛ لإعادة تنظيف الغرفة وتجهيزها.. 5
تدوين معلومات ال�سيف في �سجل خا�ص بالمغادرين.. 6
رفع �سريحة الو�سول من لوحة الغرف، و�سحب بطاقة الت�سجيل، وو�سع اإ�سارة عليها . 7

تفيد بمغادرة ال�سيف الغرفة، ثمّ ختمها بختم يت�سمّن وقت المغادرة وتاريخها.
حف��ظ بطاقة الت�سجيل لدى ق�س��م الدوائر الأمامية في �سن��دوق خا�ص، بع�د ت�دوين . 8

المعلوم��ات المتعلّق��ة باإقام��ة ال�سيف خل��ف البطاق��ة، اأو في بطاقة تاري��خ ال�سيف؛ 
ا عند الحاجة. ل�ستخدامها مرجعًا

)Semi-Automated Systems( 2- الاأنظمة �ضبه الاآلية
�سبه  الأنظمة  ي�ستخدم  الما�سي  القرن  من  ال�سبعينيات  بداية  في  الأمامية  الدوائر  ق�سم  اأخذ 
الميكانيكية  الأجهزة  وا�ستخدام  اليدوي  النظام  بين  بالمزج  اأعماله؛ وذلك  اإدارة  في  الآلية 

 . )Electro-mechanical Devices( الكهربائية
اأكثر �سهولة من النظام اليدوي، من حيث: اإدخال البيانات،   تمتاز الأنظمة �سبه الآلية باأنّها 
ال��دقّ�ة  اليومية للفندق، ف�س�لًا ع�ن  وقراءتها، واإجراء تعديلت عليها، واإغلق الح�سابات 

وال�سرعة في ا�ستخراج العديد من تقارير الح�سابات مقارنة بالنظام اليدوي.
اأمّا اأبرز عيوب هذه الأنظمة، فتتمثّل في ما ياأتي:

ا اإلى تعقيد كلّ من: خطوات ت�سغيلها، وت�سل�سل  اأ   - �سعوبة ا�ستخدام  بع�ص الأجهزة؛ نظرًا
عملياتها.
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ا اإلى عدم ملءمة اأنظمتها لأنظمة الأجهزة الأخرى. ر ربط هذه الأجهزة باأجهزة اأخرى؛ نظرًا ب - تعذُّ
ا اإلى تكرار اأعطالها. ج�- الحاجة اإلى ال�سيانة الم�ستمرة؛ نظرًا

ا اإلى ارتفاع اأ�سعارها، وتكاليف  د  - التكلفة المادية، فهي اأكثر كلفة من النظام اليدوي؛ نظرًا
�سيانته��ا، والحاجة اإل��ى عقد العديد م��ن ال��دورات التدريبية للموظفي��ن؛ بغية اإتقان 

ا�ستخدامها.
من جانب اآخر، يمكن اإيجاز اأهمّ اأن�سطة ق�سم الدوائر الأمامية التي تعتمد على ا�ستخدام 

الأنظمة �سبه الآلية في ما ياأتي: 
اأ    -  اأن�ضطة قبل الو�ضول )Pre-arrival Activities (: يتمثّل هذا النوع من الأن�سطة في ما 

ياأتي:
ل عملية  1. ا�ستخدام ال�سبكات المحلية )National Reservation Network( التي تُ�سهِّ
ومع  وعرو�سه.  برامجه  عن  وال�ستف�سار  الحجز،  بغية  بالفندق؛  المبا�سر  الت�سال 

ازدياد عمليات الحجز، فقد بداأت الفنادق اإن�ساء ق�سم خا�ص بالحجوزات.
2. الت�سجيل المُ�سبق لل�سيف، واإعداد بطاقة الت�سجيل ليُوقِّع عليها ال�سيف عند و�سوله الفندق.

3. عمل )فتح( فاتورة ح�ساب رئي�سة لل�سيف قبل و�سوله.
4. موا�سلة بع�ص الفنادق ا�ستخدام الر�سوم البيانية اليدوية في عملية الحجز؛ للرجوع 

اإليها في حال تعطّل النظام �سبه الآلي.
ب - اأن�ضطة الو�ضول )Arrival Activities(: يقوم موظف ال�ستقبال بعمل الآتي عند و�سول 

اأحد ال�سيوف من ذوي الحجز المُ�سبق:
1. التحقّق من معلومات الحجز، ومراجعتها مع ال�سيف.

2. ا�ستلم الدفعات النقدية من ال�سيف، والتحقّق من بطاقة الئتمان التي يرغب ال�سيف 
ت�سديد ح�سابه بو�ساطتها.

3. طباعة بطاقة الت�سجيل، ثمّ تقديمها لل�سيف كي يُوقِّعها.
اأمّا بالن�سبة اإلى ال�سيوف القادمين من غير حجز مُ�سبق )Walk-Ins(، فيمكن لموظف 

ال�ستقبال التعامل معهم على النحو الآتي:
1. تدوين بيانات ال�سيف في بطاقة الت�سجيل، ثمّ توقيع ال�سيف عليها، بعد التفاق على 

نوع الغرفة، و�سعرها، ومُدّة الإقامة.
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2. تعبئة �سريحة الو�سول، ثمّ و�سعها في لوحة الغرف، ثمّ توزيع ن�سخ منها على الأق�سام 
المعنية.

3. عمل )فتح( فاتورة ح�ساب رئي�سة لل�سيف بو�ساطة النظام �سبه الآلي، وتدوين �سعر 
الغرفة فيها، والحتفاظ بها؛ لإ�سافة قيم )اأثمان( الخدمات التي يتلقّاها ال�سيف في 

اأثناء اإقامته بالفندق.
جـ - اأن�ضطة الاإ�ضغال )الاإقامة( )Occupancy Activities(: تتلخّ�ص اأن�سطة اإقامة ال�سيف في 

ما ياأتي:
1. ا�ستعم��ال الفواتي��ر الفرعية/ ق�سائ��م الخدمات لإثب��ات تلقّي ال�سي��ف الخدمات، 
واإ�سافة قيمها اإلى فاتورة ح�ساب ال�سيف الرئي�سة با�ستخدام اأجهزة اإدخال البيانات 
) Posting Machines(، وجه��از النق��د الكهربائ��ي )Register Cash(، وق��د 

اأ�سبحت هذه العمليات اأكثر �سهولة ودقّة منها في النظام اليدوي.
في  ال�سيوف  اأر�سدة ح�سابات  من  والتاأكّد  المُدخَلة،  البيانات  �سحة  من  التحقّق   .2
اأثناء عملية التدقيق الليلي با�ستخدام الأجهزة الكهربائية، وتمتاز هذه العملية بالدقّة 

لوحة الغرف الكهربائية
 (Electric Room Rack) 

اأرق��ام  مُرتَّب��ة ح�س��ب  ه��ي لوح��ة 
الغرف، تحوي األوانًاا �سغيرة مُ�ساءة 
ت�سير اإل��ى حالة كلّ غرف��ة؛ اإذ ي�سير 
اللون الأحمر اإلى اأنّ الغرفة م�سغولة 
اأو محجوزة، وي�سي��ر اللون الأبي�ص 
اإلى اأنّه��ا فارغة وجاه��زة للإ�سغال. 
ع، في�سير  اأمّ��ا اللون الأ�سف��ر المُتقطِّ
اإل��ى اأنّها ف��ي مرحل��ة التنظيف، في 
ع  حين ي�سي��ر اللون الأحم��ر المُتقطِّ
اإلى وجود ر�سال��ة لل�سيف في لوحة 

البريد والمفاتيح.

وال�سرعة والكفاءة في التنفيذ.
3. ا�ستخراج بع�ص التقارير والن�سب المئوية 
لإ�سغال الغرف، وتقارير اإيرادات الأق�سام 

عن طريق هذه الأجهزة.
 :)Departure Activities( د - اأن�ضــطة المغادرة
اأدّى ا�ستخ��دام بع�ص الأجهزة الكهربائية اإلى 
جع��ل عملية المغ��ادرة واإغ��لق الح�سابات 
اأكثر دقّة و�سهولة و�سرعة، وذلك بعمل الآتي:

1.  تعدي��ل الح�سابات في حال وجود فروق 
بينها، اأو عند عمل خ�سم ما.

2.  تغيي��ر حالة الغ��رف، واإعلم ق�سم التدبير 
الفندق��ي بذلك عن طري��ق لوحة الغرف 

الكهربائية.
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)Fully- Automated Systems( )3- الاأنظمة الاآلية )الاإلكترونية
بداأ ا�ستعمال اأنظمة الحجز، واأنظمة المحا�سبة، وحفظ ال�سجلت با�ستخدام جهاز الحا�سوب 
ا�ستخدام هذه  اأنّ  اإلّ  الما�سي،  القرن  من  ال�سبعينيات  نهاية  في  فاعل  نحوٍ  على  وبرمجياته 
ا على الفنادق الكبيرة ب�سبب ارتفاع تكلفتها، ثمّ اأخذت هذه التكاليف  الأنظمة كان مقت�سرًا
في  المتوافرة  البرمجيات  د  وتَعدُّ التقني،  التطوّر  ت�سارع  ب�سبب  الثمانينيات  في  تتناق�ص 
ا اإلى �سهولة ا�ستخدام هذه الأنظمة والبرمجيات، و�سرعتها في اإنجاز المهام  الأ�سواق. ونظرًا
في  ا�ستخدامها  اإلى  وال�سغيرة  والمتو�سطة،  الكبيرة،  الفنادق  فقد عمدت معظم  المطلوبة؛ 
مختلف المرافق والأق�سام. وفي ما ياأتي �سرد لأبرز اأن�سطة ق�سم الدوائر الأمامية التي تعتمد 

على ا�ستخدام جهاز الحا�سوب وبرمجياته:
ا  اأمرًا الحجز  اأنظمة  ا�ستخدام  اأ�سبح   :)Pre-arrival Activities( الو�ضول  قبل  اأن�ضطة  اأ  - 
�سبكة  طريق  عن  اأو  للحجز،  مركزي  بنظام  الأنظمة  هذه  بربط  وذلك  ا؛  جدًّ ا  �سائعًا

الإنترنت العالمية. ومن مميّزات اأنظمة الحجز الإلكترونية ما ياأتي:
د، مع تحديث  1. عر�ص اأنواع الغرف واأ�سعارها، وعدد الغرف المتوافرة في تاريخ مُحدَّ

هذه المعلومات اآليًّا )اأتوماتيكيًّا( بعد كلّ عملية حجز.
ُاأدخِلت في مل��ف الحجز، ثمّ   ا للمعلوم��ات التي  2. اإن�س��اء ر�سائ��ل تاأكيد الحج��ز وفقًا
اإر�ساله��ا اإلى ال�سيف عن طريق جه��از النا�سوخ )الفاك���ص(، اأو البريد الإلكتروني 
مبا�س��رة، بحيث تحتوى كلّ ر�سالة حجز على رق��م تاأكيد الحجز؛ ل�ستخدامه في 

عملية التوا�سل بين الفندق وال�سيف.
3. قبول الدفعات المُ�سبقة، وت�سجيلها في ملف الحجز الخا�ص بال�سيف.

4. تنفيذ اإجراءات الت�سجيل المُ�سبق لل�سيف، واإعداد بطاقة الت�سجيل ليُوقِّعها ال�سيف 
عند و�سوله الفندق.

5. قبول ت�سديد فواتير الح�سابات بو�ساطة بطاقة الئتمان، والح�سول على رقم التفوي�ص 
اإلكترونيًّا.

6. اإن�ساء فاتورة اإلكترونية لل�سيف قبل و�سوله الفندق.
الحجز. ملفات  طريق  عن  يوميًّا  و�سولهم  المُتوقَّع  ال�سيوف  باأ�سماء  قائمة  اإعداد   .7

8. اإجراء حجز للمجموعات، وتحديد غرفهم قبل و�سولهم الفندق.
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9. اإعداد الكثير من التقارير التي كان يتعذّر اإعدادها بو�ساطة النظام اليدوي، اأو �سبه الآلي، 
مثل: تقارير ن�سب الإ�سغال، والإيرادات المُتوقَّعة خلل مُدّة زمنية معيّنة، وتقارير 
جن�سيات ال�سيوف والحج��وزات الملغاة، وتقاري�ر الح�س�ص الت�سويقي�ة والفع��لية  

للفندق،  وغيرها.
ب- اأن�ضطة الو�ضول )Arrival Activities(: يمكن تلخي�ص اأن�سطة ق�سم الدوائر الأمامية في هذه 

المرحلة على النحو الآتي:
ُاأدخِلت  في ملف حجز ال�سيف اآليًّا )اأتوماتيكيًّا( اإلى نظام اإدارة  نق��ل جميع البيانات التي   .1
ا لرغبات  له��ا وفقًا الفن��دق/ ق�سم الدوائ��ر الأمامية؛ ليراجعها موظ��ف ال�ستقبال، ثمّ يُعدِّ
ال�سي��ف عند و�سول��ه الفندق؛ كتعديل طريقة الدفع، اأو تاري��خ المغادرة، اأو تغيير عنوان 

ال�سيف،...، اإلخ.
اإلى الفندق من غير حجز مُ�سبق، باإدخال  قيام موظف ال�ستقبال، عند و�سول ال�سيف   .2

بياناته في نظام ق�سم الدوائر الأمامية، وا�ستخراج بطاقة الت�سجيل ليُوقِّعها ال�سيف.
ا على رقم التفوي�ص، اأو رقم العتماد الخا�ص بالمبالغ المدفوعة بو�ساطة  الح�سول فورًا  .3
البنكي  الحا�سوب  بنظام جهاز  الإلكتروني  المحا�سبة  نظام  يرتبط  اإذ  الئتمان؛  بطاقات 

�سلكيًّا عن طريق خطوط جهاز الهاتف، اأو الأجهزة اللا�سلكية المحمولة.
حفظ جميع المعلومات المُتعلِّقة بال�سيف تلقائيًّا )اأتوماتيكيًّا(؛ للرجوع اإليها عند الحاجة،   .4

وال�ستغناء عن ا�ستخدام لوحة الغرف اليدوية اأو الكهربائية.
حفظ فواتير ال�سيف الإلكترونية الرئي�سة وا�سترجاعها   .5
ب�سرعة  وتعديلها  اإليها،  للإ�سافة  اأيّ وقت؛  في 

و�سهولة.
ا�ستخدام اأجه��زة الت�سجيل )الت�سكي��ن( والمغادرة   .6
الذاتية )Self-check in check out Terminal(؛ 
ل بنف�سه عملية دخوله  التي تتيح لل�سيف اأن يُ�سجِّ
اأو مغادرت��ه الفندق. وقد قام��ت بع�ص الفنادق 
الكبي��رة بتوفي��ر ه��ذه الأجهزة ف��ي المطارات 

ل تُحبِّ��ذ بع�ص ال�ف�ن��ادق الك�ب�ي��رة 
ا�ستخدام  اأجهزة  الت�سجيل )الت�سكين(  
والمغ��ادرة الذاتي��ة؛ وذلك لحر�سها 
على التوا�سل ال�سخ�سي مع  ال�سيوف، 
��ل بع���ص الفن��ادق  ف��ي حي��ن تُف�سِّ
المتو�سط��ة وال�سغي��رة ا�ستخدام مثل 
هذه الأجهزة بهدف �سبط النفقات، 
وال�ستغناء - في بع�ص الحالت- عن 
موظفي الوردي��ة الليلية لق�سم الدوائر 

الأمامية.
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الدولية الرئي�سة، وربطها باأنظم��ة اإداراتها ل�سلكيًّا بو�ساطة �سبكة الإنترنت؛ ليتمكّن 
ا  ال�سي��ف من القيام بعملية الت�سجي��ل في الفندق المعني ب�سرع��ة و�سهولة، مُ�ستخدِمًا
بطاقة الئتمان الخا�سة ب��ه، حيث يقوم جهاز الت�سجيل )الت�سكين( الذاتي بالت�سال 

الآلي بنظام اإدارة الفندق، وا�ستدعاء ملف الحجز الخا�ص بال�سيف.
بطاقة  الجهاز  يُ�سدِر  الجهاز،  �سا�سة  على  المعرو�سة  المعلومات  ال�سيف  تاأكيد  بعد   .7

ا للغرفة بعد تحديد رقمها لل�سيف. الت�سجيل، ومفتاحًا
الدوائر  الفندق/ ق�سم  اإدارة  )الت�سكين( عن طريق ربط نظام  الت�سجيل  توفير خدمة   .8
الإلكتروني،  الفندق  موقع  زيارة  لل�سيف  يمكن  حيث  الإنترنت،  ب�سبكة  الأمامية 
وعند  العملية.  هذه  لتاأكيد  رقم  على  والح�سول  بنف�سه،  الت�سجيل  عملية  واإجراء 
م ال�سيف هذا الرقم  لموظف ال�ستقبال الذي يُ�سدِر مفتاح  الو�سول اإلى الفندق، يُقدِّ

الغرفة له خلل ثوانٍ معدودة فقط.
تواف��ر بع�ص الأنظم��ة التي ت�سمح باإج��راء عمليتي الت�سجي��ل ) الت�سكين( والمغادرة   .9
ل�سلكيًّا بو�ساطة جه��از الحا�سوب المحم��ول )Portable Computer(، اأو جهاز 

.)Cell Phone( الهاتف النقّال

ناق�ص اأفراد مجموعتك في مو�سوع تف�سيل فنادق الموؤتمرات ا�ستخدام اأجهزة الت�سجيل 
)الت�سكين( والمغادرة الذاتية.

جـــ- اأن�ضــطة الاإ�ضــغال )الاإقامــة( )Occupancy Activities(: اأدّى ا�ستخ��دام اأنظم��ة اإدارة 
الفنادق الإلكترونية اإلى ال�ستغناء عن اأجهزة اإدخال البيانات، واأجهزة النقد الكهربائية 
المُ�ستخدَمة في الأنظمة �سبه الآلية، حيث اأ�سبح مُمكِنًاا ت�سمين فاتورة ح�ساب ال�سيف 
الرئي�سة المبالغ المالية با�ستخدام اأنظمة البيع الفرعية ))Point-of Sale)POS( المرتبطة 
بنظام اإدارة الفندق، واإعداد العديد م��ن التقارير المتعلّقة باإ�سغال الغرف، والإيرادات، 
والحج��وزات، بما في ذلك تعديله��ا اأو اإلغاوؤها، والحجوزات التي ل��م ي�سل طالبوها، 

اإ�سافة اإلى تقارير التنبّوؤ بن�سب الإ�سغال، وحالت الغرف، وجن�سيات ال�سيوف.
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في  الأمامية  الدوائر  ق�سم  اأن�سطة  تت�سمّن   :)Departure Activities( المغادرة  اأن�ضطة  د - 
هذه المرحلة ما ياأتي:

1. ا�ستخراج فاتورة ح�ساب ال�سيف الرئي�سة، ثمّ تدقيقها، وتعديلها عند الحاجة.
ع في كلّ منها  2. اإمكاني��ة تجزئة فاتورة ح�ساب ال�سيف اإل��ى اأكثر من جزء، بحيث يو�سَ
مجم��وع المبالغ النقدي��ة التي �سيدفعها ال�سي��ف عن الخدم��ات المت�سابهة، اأو ما 
يرغ��ب هو بو�سع��ه؛ اإذ يُمكِن اإدراج �سعر الغرفة وال�سرائب ف��ي اأحد الأجزاء، وقيم 
)اأثمان(خدمات الطعام وال�سراب في جزء ث��انٍ، وقيم المكالمات الهاتفية الدولية 

في جزء ثالث، وقيم الغ�سيل والكي والم�ساريف المتفرّقة الأخرى في جزء رابع.
نة في النظام. وبوجه  3. قبول طرائق عدّة للدفع، واإغلق فاتورة ح�ساب ال�سيف المُخزَّ
ا، اأو بو�ساطة بطاقة الئتمان، اأو بالعملت الأجنبية بعد  عامّ، فقد يكون الدفع نقدًا

تبديلها عن طريق النظام المحو�سب.
4. تحويل ح�ساب ال�سيف اإلى ح�ساب �سيف اآخر، اأو جهة اأخرى؛ كال�سركات، ومكاتب 

ال�سياحة وال�سفر، والمنظمات الدولية، والوزارات،...، اإلخ.
5. حفظ جميع المعلومات المتعلّقة باإقامة ال�سيف في ملف خا�ص بتاريخ اإقامة ال�سيوف؛ 

للعودة اإليه عند الحاجة.
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وثائق قسم الدوائر الأمامية
 (Front Office Documents) ثانيًا

ق��د تختلف اأ�سكال هذه الوث��ائق 
من فندق اإلى اآخر، اإلّ اأنّها توؤدي 

الهدف نف�سه غالبًاا.
على الآتي:

اأ   - نموذج الحجز الإلكتروني ) اأفراد، اأو مجموعات (.
ب- ر�سالة تاأكيد الحجز.

؛ ل�ستخدامه في عملية التوا�سل مع  الفندق. ج�- عنوان ال�سيف كاملًا

) Arrival Documents( 2- وثائق الو�ضول
 تت�سمّن وثائق الو�سول ما ياأتي:

اأ  - بطاقة الت�سجيل الإلكترونية التي تحوي بيانات ال�سيف ال�سخ�سية، اإ�سافة اإلى معلومات 
خا�سة باإقامته؛ كرقم الغرفة، ونوعها، و�سعرها، ومُدّة الإقامة، وطريقة الدفع، وعدد 

الأ�سخا�ص المرافقين، والجن�سية، ...، اإلخ.
ب- بطاقة حفظ الأمانات التي تتيح لل�سيف الحتفاظ بممتلكاته الثمينة لدى اإدارة الفندق/ق�سم 

الدوائر الأمامية.
ج� - �سرائح بطاقات الئتمان )�سرائح الدفع (: اليدوية، والإلكترونية.

  )Occupancy Documents ( )3- وثائق الاإ�ضغال ) الاإقامة
تت�سمّن هذه الوثائق ما ياأتي:

اأ   -  فاتــورة ح�ضــاب ال�ضــيف الاإلكترونيــة الرئي�ضــة؛ اإذ ت�سدر ن�سخة واحدة من ه��ذه الفاتورة 
ا مت�سل�سلًا لأغرا�ص التدقيق والمراجعة،  لل�سيف عند ت�سوية ح�سابه، وهي تت�سمّن رقمًا

اأن�سط��ة ال�سيف ومتابعتها وتدقيقها، في اأثناء مراحل دورة ال�سيف 
بالفندق، وذلك على النحو الآتي:

  )Pre-Arrival Documents( 1-وثائق قبل الو�ضول
 تتمثّل هذه الوثائق في ملف حجز ال�سيف، الذي يحتوي 

يعتم��د ق�سم الدوائ��ر الأمامية على مجموعة من الوثائق والنم��اذج وال�سجلت في عملية ر�سد 
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اإلّ اأنّ��ه يمكن ا�ستخراج ن�سخ عدّة من ه��ذه الفاتورة في حال رغب  ال�سيف ال�ستعلم 
عن ح�سابه، اأو مراجعته قبل الدفع.

المختلفة،  الأق�سام  في  ال�سناديق  اأمناء  يُ�سدِرها  التي  الخدمات  ق�ضائم  الفرعية/  الفواتير  ب- 
بو�سفها وثائق تُثبِت تلقّي ال�سيف هذه الخدمات. وعلى الرغم من تنوّع الفواتير والق�سائم 
واختلفها من فندق اإلى اآخر، اإلّ اأنّها تت�سابه في معظم بياناتها. وفي ما ياأتي اأبرز هذه 

الفواتير والق�سائم:
.)Charge Vouchers( 1. الفواتير الفرعية/ ق�سائم الخدمات

.) Allowance Vouchers ( 2. ق�سائم الخ�سم/ الم�سموحات
.) Transfer Vouchers ( 3. ق�سائم تحويل الح�ساب
.) Paid-Out Vouchers( الدفع )4. ق�سائم )�سندات

 ) Departure Documents( 4- وثائق المغادرة
 تت�سمّن هذه الوثائق ما ياأتي:

اأ   - فاتورة ح�ساب ال�سيف الإلكترونية الرئي�سة.
ب- �سرائح بطاقات الئتمان ) �سرائح الدفع (: اليدوية، والإلكترونية.

ج�- ملف تاريخ اإقامة ال�سيف.



136

لين للقيام  بين ومُوؤهَّ تعتمد اإدارات الفنادق في ا�ستخدامها الأنظمة التقنية على موظفين مُدرَّ
مة لل�سيوف، واإنجاز المهام جميعها  بواجباتهم المطلوبة منهم، ول �سيّما تح�سين الخدمات المُقدَّ
بكفاءة وفاعلية. لذا، تحر�ص هذه الإدارات على اقتناء اأنظمة تتوافر فيها ميزة الرتباط والتكامل 
مع مجموعة من الأنظمة التقنية الأخرى، و�سولًا اإلى تحقيق اأف�سل النتائج. وفي ما ياأتي اأبرز هذه 

الأنظمة التقنية:

 )Property/ Front Office Management System ( ) PMS ( 1- نظام اإدارة الفندق/ ق�ضم الدوائر الاأمامية
التطبيقات  من  مجموعة  وي�سم  الفندقية،  الموؤ�س�سات  لإدارة  يُ�ستعمَل  اإلكتروني  نظام  هو 
الوظيفية المرتبطة بالأن�سطة والمهام المنوطة بق�سم الدوائر الأمامية واأق�سام الفندق الأخرى. 

ومن اأبرز الوظائف التي يمكن تنفيذها با�ستعمال هذا النظام ما ياأتي:
المتوافرة جميعها،  الغرف  اأنواع  ت�سمل  الغرف،  باأ�سعار  كبيرة  )قائمة(  تنظيم لئحة  اأ  - 
الجهات  اأو  لل�سركات  تُمنَح  التي  والخ�سومات  فيها،  الحجز  يمكن  التي  والتواريخ 

الأخرى.
ب- عر�ص الغرف المتوافرة واأ�سعارها مُدّة عام على اأقل تقدير، ومتابعتها.

ج�- تتبّع تفا�سيل حجوزات ال�سيوف )الفردية، والجماعية( كلّها.
د  - الم�ساعدة على اختيار الغرفة المنا�سبة لل�سيف عند و�سوله ) اأو قبل و�سوله ( الفندق.

ه�- ت�سهيل عملية الت�سجيل )الت�سكين(.
و - المحافظ��ة عل��ى �سج��لت ح�سابات ال�سي��وف وتحديثه��ا با�ستم��رار، بحيث ت�سمل 

الخدمات التي يتلقّاها ال�سيوف حتى لحظة مغادرتهم الفندق.
ز - قبول المبالغ النقدية )كاملة، اأو جزئية( عند مغادرة ال�سيوف الفندق.

لة ) كلّيًّا، اأو جزئيًّا ( اإلى ح�ساب اإحدى ال�سركات، اأو  ح- متابعة ح�سابات ال�سيوف المُحوَّ
الجهات الأخرى.

الأنظمة التقنية المُستخدَمةثالثًا
 (Technological Systems) 
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الوحدات الرئي�سة لنظام اإدارة الفندق/ ق�سم الدوائر الأمامية
 PMS Main Modules 

وحدة اإدارة الغرف
 Rooms Management Module 

وحدة الحجز 
 Reservation Module 

وحدة محا�سبة ال�سيوف
)Guest Accounting Module(

 Registration                                                  الت�سجيل
 Room Status                                        حالات الغرف
 Room Assignments              تحديد )تعيين( الغرف

 Availability/ Forecasting        الغرف المتاحة/ التوقّع
Reservation Records الحجز             ملفات 

 Reservation Confirmations       تاأكيد الحجوزات 

ال�سكل ) 3-1 (: نظام اإدارة الفندق/ ق�سم الدوائر الاأمامية.

اأنّ هذا النظام يتكوّن من ثلاث وحدات رئي�سة، تحوي كلّ منها �سل�سلة من  جدير بالذكر 
ح في ال�سكل )1-3(. التطبيقات، كما هو مُو�سَّ

 Folio Management                           اإدارة الفواتير
  Credit Monitoring         مراقبة )ر�سد( الح�سابات
 Transactions Tracking                  تتبّع العمليات
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وفي ما ياأتي بيان لاأبرز وظائف هذا النظام:
اأ - وحدة الحجز )Reservation Module (: تتيح تطبيقات وحدة الحجز القيام بخدمة الردّ 
ال�سريع  والاإعداد  المتوقّعة،  الاإيرادات  وبيان  الغرف،  حجز  وتاأكيد  الا�ستف�سارات،  على 
الدقيق لتقارير التوقّع المتعلّقة بالمُدَد الزمنية المُقبِلة. ومن اأبرز وظائف هذه الوحدة ما ياأتي:

الغرف، . 1 هذه  اأ�سعار  عن  ف�سلاًا  وعر�سها،  نوع  كلّ  من  المتوافرة  بالغرف  قائمة  تنظيم 
واأوقات توافرها، وعر�ض الاأ�سعار الخا�سة؛ �سواء للاأفراد، اأو المجموعات.

تحديد مُدّة الاإقامة و�سروطها يدويًّا، خا�سة في اأوقات الذروة.. 2
اإقامتهم . 3 اأماكن  لمعرفة  اآليًّا؛  اأ�سمائهم  قوائم  والمجموعات، وتدقيق  الاأفراد  قبول حجز 

ال�سابقة.
حجز عدد من الغرف الخا�سة لل�سيوف المهمين، اأو لكلّ مَنْ يرغب في توافر موا�سفات . 4

خا�سة للغرفة.
ال�سماح ل�سيوف يقيمون في غرف مختلفة بالاإقامة في غرفة واحدة، مع مراعاة تعديل . 5

ا ل�سيا�سة الفندق. ا لرغباتهم، اأو تبعًا �سعر الغرفة وفقًا
ا مختلفة من الغرف، وت�سجيل اأفراد المجموعة . 6 عمل حجز للمجموعات يت�سمّن اأعدادًا

اآليًّا عن طريق قائمة اأ�سماء المجموعة )Rooming List( دفعة واحدة، اأو كلّ �سيف على 
حدة.

اإر�سال ر�سائل تاأكيد الحجز با�ستعمال جهاز النا�سوخ )الفاك�ض( اأو البريد الاإلكتروني، اأو . 7
بطباعتها ثمّ  اإر�سالها عن طريق البريد العادي.

من . 8 جزءًاا  عادة  يدفعون  الذين  ال�سركات،  �سيوف  خا�سة  ال�سيف،  فواتير  عدد  تحديد 
ة  تكاليف اإقامتهم، ويعهدون اإلى ال�سركات الم�ست�سيفة بدفع ما تبقّى من مبالغ مُ�ستحقَّ

عليهم.
تحديد حزمة من اأ�سعار البرامج/ الخدمات الخا�سة )Package Plans(، مثل: البرامج . 9

 ،)Parking( ال�سيارات  ومواقف   ،)Spa( ال�سحية  النوادي  ا�ستخدام  ور�سوم  ال�سيفية، 
...، اإلخ، ف�سلاًا عن اإ�سافة قيم )اأثمان( هذه الخدمات اإلى فواتير ح�سابات ال�سيوف مرّة 

واحدة في بداية تقديم الخدمة، اأو نهايتها، اأو اإ�سافتها كلّ ليلة على حدة.
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10.ت�سجيل قيم )اأثمان( الخدمة وال�سرائب اآليًّا في قوائم خا�سة بذلك.
القادمين عن طريق �سركات �سياحية، وتحديد عمولة هذه  ال�سيوف  11.تتبّع ح�سابات 

ال�سركات بعد مغادرة ال�سيوف الفندق.
12.قب��ول الدفعات المُ�سبق��ة من ال�سيوف، والتاأكّ��د من ت�سمينها الح�ساب��ات المتعلّقة 
ا  بحجزهم، وخ�سم المبالغ التعوي�سية في حال لم ي�سل ال�سيوف الفندق؛ وذلك  وفقًا

ل�سيا�سة الفندق المُتَّبعة في هذا المجال.
ب-وحدة اإدارة الغرف )Rooms Management Module(: تتيح هذه الوحدة الح�سول 
على اأحدث المعلومات المتعلّقة بحالات الغرف بعد كلّ عملية ت�سجيل )ت�سكين(، اأو 
مغادرة، اأو تعديل، ف�سلاًا عن تحديد غرف لل�سيوف في اأثناء مرحلة الت�سجيل، وتن�سيق 
جميع الخدمات التي تتعلّق باإقامتهم؛ وذلك عن طريق التوا�سل مع الاأق�سام المعنية، ولا 
�سيّما ق�سم التدبير الفندقي، وق�سم الات�سالات. وفي ما ياأتي بيان لاإجراءات ت�سجيل اإقامة 

ال�سيف، والمهام المنوطة  بق�سم التدبير الفندقي، وق�سم الات�سالات:
:)check-in( )1. مرحلة الت�سجيل)الت�سكين

اأو  تاأكيد الحجز،  ا�ستدعاء حجز ال�سيف من ملف الحجوزات؛ عن طريق رقم  اأ  . 
بطاقة ائتمان ال�سيف.

له ال�سيف؛ ليتمكّن  ب.عر�ض مجموعة من الغرف المتوافرة، تُماثِل النوع الذي يُف�سِّ
باختيار  للنظام  ال�سماح  اأو  لل�سيف،  منها  واحدة  تحديد  من  الا�ستقبال  موظف 

الغرفة المنا�سبة له ب�سورة اآلية،  وتقديم مفتاح الغرفة له.
ج�.تنظيم اإقامة المجموعات ال�سياحية دفعة واحدة بعد التاأكّد من اأ�سماء ال�سيوف، واأنواع 
.)Sharing Arrangements( المزدوجة  الغرف  في  الم�ساركة  وترتيبات  الغرف، 

:)House keeping( 2. مهام ق�سم التدبير الفندقي
. )On Change( »اأ        . تغيير حالة الغرف الم�سغولة كلّ ليلة  لت�سبح »في مرحلة التنظيف

اإلى تنظيف؛ ليقوموا  زي الغرف على تحديد الغرف التي تحتاج  ب. م�ساعدة مُجهِّ
بتجهيزها في اأثناء ورديتهم.

ج�. تتبّع الاختلاف في حالة الغرف، بناءًا على تقرير كلّ من: ق�سم الدوائر الاأمامية، 
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وق�سم التدبير الفندقي، ثمّ تحديد ال�سبب ومعالجته، ثمّ كتابة تقرير عن ذلك، 
ثمّ تقديمه  لاإدارة الفندق.

د. تغيير حالة الغرف دفعة واحدة من غرف »في مرحلة التنظيف« اإلى »غرف جاهزة« 
)Ready(، اأو تغيير حالة كلّ غرفة على حدة.

ه�. تغيير حالة اإحدى الغرف اإلى »غرفة معطلة« )Out-of-Order :)ooo( ب�سبب 
حاجتها اإلى ال�سيانة، ثمّ اإر�سال طلب �سيانة اإلى ق�سم الهند�سة في الفندق عن طريق 
 ،)Out-of -Service:)os( »النظام، اأو تغيير حالة الغرفة لت�سبح »خارج الخدمة

في حال تقرّر عدم اإ�سغالها ل�سبب ما.
:)Operator( 3. مهام ق�سم الات�سالات

اأ   . اإطلاع موظف الات�سالات على قوائم اأ�سماء ال�سيوف المقيمين والمغادرين يوميًّا، 
وفي اأيّ وقت؛ �سرط ح�سوله على ت�سريح خا�ص بذلك من مدير ق�سم الدوائر 

الاأمامية.
ب.ا�ستقبال الر�سائل الق�سيرة لل�سيوف، وت�سجيلها، ومتابعة ت�سليمها عن طريق النظام.

الوحدة زيادة  تتيح هذه   :)Guest Accounting Module( ال�سيوف جـ- وحدة محا�سبة 
الليلي.  التدقيق  اأثناء مرحلة  الفندق، وتعديلها في  ال�سيوف في  الرقابة على ح�سابات 

ومن اأبرز وظائف هذه الوحدة ما ياأتي:
)اأثمان(  قيم  اإ�سافة  العملية  هذه  تت�سمّن   :)Charge Posting( البيانات  اإدخال    .1

الخدمات التي تلقّاها ال�سيف اإلى ح�سابه الرئي�ض. وفي ما ياأتي بيان لذلك:
اأ   . اإدخال قيم )اأثمان( الخدمات في ح�ساب ال�سيف مبا�سرة.

ب. اإدخال القيم المالية في ح�ساب ال�سيف الرئي�ض مبا�سرة؛ عن طريق اأجهزة النقد 
الفرعية الموجودة في مرافق الفندق المختلفة.

ج� .تحويل قيم مالية من ح�ساب اإلى اآخر.
د  . ت�سحيح ح�سابات ال�سيوف اليومية وت�سويبها، وتعديل ح�سابات الاأيام ال�سابقة. 

ه�. متابعة ر�سد عمليات الاإدخال والتعديل للح�سابات كلّها، ثمّ حفظها.
مَنْ  واأر�سدة  باأ�سماء  تقرير  واإعداد  ال�سيوف،  لح�سابات  الاأعلى  الحدّ  ر�سد   . و 
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تجاوزت م�ساريفهم الحدّ الاأعلى الذي ت�سمح به اإدارة الفندق.
2. متابعة اإجراءات المغادرة )Check-out(: تت�سمّن هذه العملية ما ياأتي:

اأ  . ت�سجيل الدفعات المُ�ستلَمة من ال�سيوف، ثمّ اإ�سافتها اإلى فواتيرهم عند المغادرة؛ 
ا، اأو بال�سيكات، اأو بطاقات الائتمان. �سواء كان ذلك نقدًا

ب. تحويل ح�ساب ال�سيف اإلى ح�ساب �سيف اآخر مقيم في الفندق، اأو ح�ساب جهة 
خارجية.

ج� . اإعداد اإجراءات مغادرة المجموعات ال�سياحية دفعة واحدة ب�سورة اآلية، بعد التاأكّد 
.)Extra Folios( دوا قيمة الفواتير الاإ�سافية من اأنّ اأفرادها قد �سَدَّ

3. التدقيق الليلي/ نهاية اليوم )Night Auditing/ End-of Day(: تت�سمّن هذه العملية 
تدقيق جميع عمليات ق�سم الدوائر الاأمامية؛ للتاأكدّ من �سحّة المدخلات، وا�ستخراج 
النقدية  المدفوعات  ذلك:  في  بما  اليومية،  الفندق  اأعمال  تُبيِّن خلا�سة  التي  التقارير 
الغرف، وح�سابات  المدينة، واأ�سعار  الذمم  ال�سناديق، وح�سابات  اأمناء  المُ�ستلَمة من 
ت الحدّ الأعلى،...، اإلخ، و�سولًا اإلى نهاية اليوم المحا�سبي، واإغلاق  ال�سيوف التي تخطَّ

الح�سابات كلّها. وفي ما ياأتي اأبرز عمليات التدقيق الليلي:
اأ   . تدقيق مدخلات العمليات اليومية كلّها وتجميعها، واإعداد التقارير.

ب. تغيير تاريخ اليوم في النظام؛ لبدء عمل يوم جديد.
التنظيف«، وت�سمينها  اإلى غرف »في مرحلة  ج�. تحويل حالة الغرف الم�سغولة كلّها 

تقرير »حالة الغرف« المُعَدّ لق�سم التدبير الفندقي.
د  . طباعة التقارير الت�سغيلية جميعها؛ لتوزيعها على اإدارة الفندق.

)PMS Interfaces( )2- اأجهزة نظام اإدارة الفندق الطرفية )واجهات التوا�سل التفاعلية
المتكامل مجموعة من  الفندق  اإدارة  نظام  ت�سمين  ي�ستدعي  البيانات،  معالجة  فاعلية  تعزيز  اإنّ 
نه من ر�سد اأن�سطة ق�سم الدوائر الاأمامية والاأق�سام الم�ساندة الاأخرى  الاأجهزة والاأدوات التي تُمكِّ
ومراقبتها؛ كالحجز، واإدارة المبيعات، والمحا�سبة. مثال ذلك، الاأجهزة الطرفية ذات الاأنظمة 
الفندق؛  اإدارة  بنظام  لا�سلكيًّا(  اأو  )�سلكيًّا،  ترتبط  التي   )Stand-alone Devices( الم�ستقلة 
اإدارة الفندق.  اإلى نظام  اأنظمة هذه الاأجهزة بالتفاعل، والتوا�سل، ونقل المعلومات  اإذ ت�سمح 

ح اأبرز اأنظمة الاأجهزة الطرفية المُ�ستخدَمة في الفنادق. وال�سكل )3-2( يُو�سِّ
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اأ  -  اأنظمة الحجز المركزية )Central Reservation Systems:)CRS(: يمكن ربط اأنظمة 
الحجز المركزية بنظام اإدارة الفندق عن طريق التوا�سل عبر �سبكة الإنترنت، وتنق�سم 

هذه الاأنظمة من حيث طبيعة ارتباطها بنظام اإدارة الفندق اإلى ق�سمين، هما:
1. نظام الحجز ذو الاتجاه الواحد )الب�سيط( )One-way CRS)Simplex(: ي�ستقبل 
المركزي  الحجز  مكتب  مثل  المختلفة،  م�سادرها  من  الحجوزات  النظام  هذا 
الفندق  اإدارة  نظام  يقوم  )GDS or IDS(، حيث  الإنترنت  �سبكة  اأو   ،)CRO(
بتحويل البيانات اإلى وحدة الحجز في هذا النظام، لي�سار اإلى اإن�ساء ملف للحجز 

ا للمعلومات المُ�ستلَمة. ب�سورة اآلية وفقًا
يتيح   :)Tow-way CRS )Duplex( )المزدوج(  الاتجاهين  ذو  الحجز  نظام   .2
اأعداد  وتحديث  المختلفة،  م�سادرها  من  الحجز  معلومات  ا�ستقبال  النظام  هذا 
الغرف المتوافرة واأ�سعارها اآليًّا بعد كلّ عملية حجز، وتحديث مُدّة اإقامة ال�سيوف 
المقيمين في نظام الحجز المركزي وتعديلها، وتحويل معلومات اإقامة ال�سيف اإلى 
ملف »تاريخ ال�سيف« بعد مغادرته الفندق، ف�سلاًا عن اإن�ساء ر�سائل تاأكيد الحجز 

واإر�سالها اإلى ال�سيف عبر البريد الاإلكتروني، اأو جهاز النا�سوخ )الفاك�ض(.

واجهات التوا�سل التفاعلية 
)Interfaces(

منف�سلة،  اإلكترونية  اأجهزة  هي 
نها  تُمكِّ م�ستقل��ة  باأنظمة  تعمل 
م��ن التوا�س��ل والتفاع��ل م��ع 
اإلكتروني اآخر،  مكوّنات نظام 

مثل نظام اإدارة الفندق.

اأنظمة نقاط البيع 
الإ�سافية

  Point of Sale 
 Systems

اأنظمة محا�سبة 
الت�سالت الهاتفية 

  Call Accounting  
Systems

اأنظمة 
اإقفال اأبواب 

الغرف الإلكترونية  
 Electronic

 Locking
 Systems

 اأنظمة خدمات 
ال�سيوف الم�ساعدة  

 Auxiliary
 Guest Service

 Devices
 Systems

الأجهزة 
التي يديرها ال�سيف 

Guest-  
 Operated

Devices

نظام اإدارة الفندق
 Hotel

 Property/
 Management
System )PMS(

ال�سكل )3-2(: اأنظمة الاأجهزة الطرفية المُ�ستخدَمة في الفنادق.

اأنظمة
 الحجز المركزية
  Central 

 Reservation
 Systems

اأنظمة اإدارة الطاقة   
 Energy

 Management
Systems
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من جانب اآخر، يمكن لنظام الحجز هذا اإر�سال عدد الحجوزات ونوعها اإلى اأنظمة اإدارة 
واتجاهات  واأهداف  لقواعد  ا  وفقًا الحجوزات  هذه  تدفّق  بتحليل  تقوم  التي  الاإيرادات، 
ا؛ بغية مراقبة �سروط الإقامة وتحديدها، وطرح بع�ص فئات اأ�سعار الغرف اأو  دة مُ�سبقًا مُحدَّ

ا للمنا�سبات، اأو الموا�سم. تجميدها؛ تبعًا
ب- اأنظمة نقاط البيع الإ�ضافية )Point of Sale Systems:)POS(: تتكوّن هذه الاأنظمة من عدّة 
اأنظمة م�ستقلة )Stand-alone Devices(، تحتوي على وحدة معالجة مركزية،  اأجهزة ذات 
اآخر،  اإلى  �سعتها من جهاز  تختلف   )Memory( تخزين  واإخراج، ووحدة  اإدخال  ووحدتي 
ا باأنّه يمكن نقل البيانات من هذه الاأجهزة اإلى وحدات نظام اإدارة الفندق المختلفة )ق�سم  علمًا
الدوائر الاأمامية، والاأق�سام الم�ساندة الاأخرى( عن طريق ربطها بنظام اإدارة الفندق حا�سوبيًّا.

ا لعوامل عدّة،  يتفاوت عدد هذه الاأجهزة، والاأماكن التي تو�سع فيها من فندق اإلى اآخر، تبعًا
اأهمها: 

.)Hotel Size and Type( 1.حجم الفندق، ونوعه
.)Physical Design Dimensions( ت�سميم المكان الذي تو�سع فيه  .2

.)Communication Requirements( متطلّبات عملية الات�سال  .3
.)Security Considerations( معايير الاأمان  .4

فعلى �سبيل المثال، قد تو�سع هذه الاأجهزة في مراكز البيع كلّها، التي تت�سمّن ما ياأتي:  
.)Restaurants( المطاعم  .1

.)Coffee Shops and Lounges( ال�سالات، والمقاهي  .2
.)Room Service( خدمة الغرف  .3
.)Gift Shops( محالّ بيع الهدايا  .4

.)Pool and Spa Areas( برك ال�سباحة، والنادي ال�سحي  .5
محالّ  تاأجير الم�ستلزمات الريا�سية  )Pro Shops(  التي تت�سمّن: التزلّج، وال�سباحة، والغط�ض،   .6

والجولف،...،اإلخ.
اأك�س��اك )مح��الّ( الامتي��از )Concession Stands( الت��ي تت�سمّن: حام��لات الكتب   .7
وال�سحف والمجلات؛  وال�سجائر؛  واأجهزة الم�سروبات  الباردة وال�ساخنة؛ وال�سندوي�سات؛ 

والحلويات،...،اإلخ.
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زُرْ اأنت واأفراد مجموعتك اأحد الفنادق الكبيرة؛ لتتعرّف ميزات ا�ستخدام اأنظمة نقاط البيع 

نها، ثمّ  اعر�سها على زملائك في ال�سف. الموجودة في الفندق، ثمّ دوِّ

تكن  لم   :)Call Accounting Systems:)CAS( الهاتفية  الت�سالت  محا�سبة  اأنظمة  جـ- 
خدمة الات�سالات الهاتفية المبا�سرة ماألوفة في الفنادق حتى بداية الثمانينيات من القرن 
ت�سديد  ت�سمن  خا�سة  اأ�سعار  وفق  الخدمة  هذه  بتقديم  للفنادق  �سُمِح  وقد  الما�سي، 
اإلى  اإ�سافة  منها،  د  مُحدَّ ربح  وتحقيق  للخدمة،  دة  المُزوِّ للجهات  المكالمات  ر�سوم 
�سبط التكاليف المتعلّقة بالات�سالات ومراقبتها، وك�سب ر�سا ال�سيوف في اأثناء اإقامتهم 
ا باأنّه يمكن برمجة هذه الاأنظمة بحيث تعمل على نحوٍ م�ستقل، ف�سلاًا عن  فيها، علمًا

ربطها بنظام اإدارة الفندق.وفي ما ياأتي بيان لمزايا هذه الاأنظمة وفوائدها:
1. ميزات اأنظمة محا�سبة الات�سالات الهاتفية )Features of CAS(: على الرغم من 
تراجع الاهتمام بتوفير خدمة الات�سالات لل�سيوف في الفنادق هذه الاأيام؛ ب�سبب 
النقّالة واأجهزة  الهواتف  ال�سيوف  الهائل في و�سائل الات�سال، وا�ستخدام  التطوّر 
الحا�سوب في توا�سلهم مع الاآخرين، اإلّا اأنّ العديد منهم ما زالوا ياأملون اأن تُوفِّر 
الفنادق هذه الخدمة لهم. لذا، بداأت الفنادق با�ستخدام اأنظمة محا�سبة الات�سالات 

الهاتفية التي تمتاز بما ياأتي:
 )Automatic Identification of Outward Dialing :اأ . تحديد موقع الات�سال اآليًّا
)AIOD(: يتيح ا�ستخدام هذه الاأنظمة تحديد موقع اإجراء المكالمات ال�سادرة 
الاإدارة،...،  مكاتب  المختلفة،  الفندق  مرافق  ال�سيوف،  )غرف  الفندق  من 

اإلخ(.
ب. اختيار الم�سار التلقائي )Automatic Route Selection:)ARS(: وذلك بربط 
دي الخدمات الهاتفية، ثمّ اختيار هذه الاأنظمة  اأنظمة الات�سالات بعدد من مُزوِّ

د الخدمة الهاتفية الاأف�سل، من حيث: تمرير المكالمات، ونقاء ال�سوت. مُزوِّ

ن�ضاط )3-1(                                                  اأنظمة نقاط البيع 
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ج�. اختيار م�سار اأقل المكالمات كلفة )Least-cost Routing: )LCR(: فبغ�ض 
م�سار  اختيار  يمكنها  الاأنظمة  هذه  فاإنّ  الات�سالات،  خدمة  د  مُزوِّ عن  النظر 
، يتمّ  المكالمة ذات  الكلفة القليلة. وفي حال كان م�سار هذه المكالمة م�سغولاًا

د الذي يليه. القفز اآليًّا اإلى المُزوِّ
 :)Call Rating Program :)CRP( د. توفي��ر برنامج تحديد اأ�سعار المكالم��ات
يمك��ن برمج��ة اأنظم��ة الات�س��الات الهاتفي��ة على نح��وٍ يتيح ح�س��اب تكلفة 
ا ب��اأنّ بع�ض الاأنظمة قد تب��داأ بح�ساب تكلف��ة المكالمة من  المكالم��ات، علمًا
لحظة طلب الرقم  وبدء الرنين في الجانب الاآخر )المُ�ستقبِل(، في حين يح�سب 

بع�سها الاآخر تكلفة المكالمات التي يتمّ الردّ عليها فقط.
لكلّ  �سجلات  اإن�ساء  يمكن   :)Call Record Files( الات�سال  ملفات  توفير  ه�. 
المكالمات ال�سادرة من الفندق، والاحتفاظ بها في ملف خا�ض، ثمّ ا�ستخراج 
اإلى ح�ساب ال�سيف ب�سورة  اإ�سافتها  فاتورة فرعية تت�سمّن قيمة المكالمة، ثمّ 
ا بنظام اإدارة الفندق. ومن البيانات  اآلية، في حال كان النظام المُ�ستخدَم مُرتبِطًا

التي يمكن الاحتفاظ بها في هذا الملف ما ياأتي:
تاريخ الات�سال. 	•

ُاأجرِيَت منه المكالمة. رقم الهاتف الفرعي الذي  	•
رقم هاتف المُ�ستقبِل. 	•

زمن )وقت( الت�سال. 	•
مُدّة المكالمة. 	•

د(. تكلفة )�سعر( الدقيقة )ح�سب المُزوِّ 	•
قيمة الخدمة. 	•

قيمة ال�سريبة الحكومية. 	•
اإجمالي قيمة المكالمة. 	•

2. فوائد اأنظمة محا�سبة الات�سالات الهاتفية )Advantages of CAS(: يمكن  تلخي�ض 
فوائد ا�ستخدام اأنظمة محا�سبة الات�سالات الهاتفية في ما ياأتي:
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اأ  . تقديم خدمات اأف�سل لل�سيوف بهدف ك�سب ر�ساهم.
ب.تح�سين طرائق الات�سالات عبر �سبكات الات�سال المختلفة.

د  ا لمُزوِّ ج�.الت�سعير المنا�سب للمكالمات؛ بفتح باب التناف�ض، وتنويع الاأ�سعار، تبعًا
الخدمة.

د . تقلي�ض تكلفة المكالمات الهاتفية.
ه�. اإ�سافة قيمة المكالمة اإلى ح�ساب ال�سيف الرئي�ض ب�سورة اآلية.
و . اإن�ساء �سجلات تت�سمّن تفا�سيل المكالمات الهاتفية ال�سادرة.

ز . تعزيز الرقابة الاإدارية على الم�ساريف المتعلّقة بالمكالمات الهاتفية: الوطنية، 
والدولية.

�سة لق�سم الهاتف. ح. تقليل الم�ساحة المُخ�سَّ
ط. تخفي�ص عدد الموظفين.
ي. تقلي�ض تكاليف ال�سيانة.

ك. ا�ستخراج تقارير يومية تتعلّق بالات�سالات الهاتفية: الوطنية، والدولية.
)Electronic Locking Systems:)ELS( د - اأنظمة  اإقفال اأبواب الغرف الإلكترونية

1. اأنواع اأنظمة الاإقفال الاإلكترونية: عمدت معظم الفنادق، خا�سة الكبيرة منها، اإلى 
ا�ستخدام  نظام اإقفال اإلكتروني للاأبواب بدلاًا من مفاتيح الغرف واأقفال الاأبواب 
اليدوية التقليدية، وقد ا�ستُخدِمت بطاقات بلا�ستيكية خا�سة مفاتيح لهذه الأبواب، 
المعلومات  )البطاقات(، وتخزين  ببرمجتها  ت�سمح  ب�سرائط ممغنطة  دة  مُزوَّ وهي 
اللازمة لفتح اأبواب الغرف. وعلى الرغم من وجود العديد من اأنظمة  اإقفال اأبواب 

الغرف الاإلكترونية، اإلّا اأنّها تنق�سم اإلى ق�سمين رئي�سين، هما:
اإقفال الاأبواب ال�سلكي )Hard-Wired Locks(: يعمل هذا النظام عن  اأ . نظام 
مركزية  تحكّم  بلوحة  �سلكيًّا  ال�سيوف  غرف  اأبواب  اأقفال  جميع  ربط  طريق 
موجودة في ق�سم الا�ستقبال؛ لبرمجة بطاقات مفاتيح الغرف، ويتمّ ذلك باإدخال 
البطاقة البلا�ستيكية الفارغة في مكان خا�ض من جهاز برمجة )�سحن( البطاقات، 
ظهر  على  الممغنط  ال�سريط  فيقوم  الجهاز،  على  موجود  �سقّ  في  تمريرها  اأو 
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البطاقة البلا�ستيكية بتخزين رقم اأو رمز خا�ض بعد تحديد رقم الغرفة، وتاريخ 
المغادرة، وعدد المفاتيح المطلوبة للغرفة نف�سها. وبذا، ت�سبح البطاقة جاهزة 
ا للغرفة، حيث يقوم هذا النظام باإر�سال اإ�سارة اإلى قفل الباب،  لا�ستخدامها مفتاحًا

ال�سكل )3-3(: جهاز برمجة )�سحن( 
بطاقات مفاتيح الغرف.

تت�سمّن الرقم اأو الرمز الجديد، ويُلغي اأيّ 
اأقفال  اأنّ  بالذكر  �سابق. جدير  رمز  اأو  رقم 
ببطاريات  دة  مُزوَّ جميعها  الغرف  اأبواب 
خا�سة تتيح لها العمل في حال انقطاع التيار 
الحالات  في  الاأبواب  وفتح  الكهربائي، 
جهاز  ح  يُو�سِّ  )3-3( وال�سكل  الطارئة. 

برمجة )�سحن( بطاقات مفاتيح الغرف.

ب. نظام اإقفال الاأبواب المتوافق )Micro-Fitted Locks(: يعمل هذا النظام على 
نحوٍٍ م�ستقل؛ اإذ يحتوي كلّ قفل على وحدة معالجة وتخزين للبيانات، تت�سمّن 
دة وفق ترتيب مُ�سبق لكلّ قفل على  �سل�سلة من الاأرقام اأو الرموز الخا�سة المُحدَّ
حدة، كما يحتوي كلّ منها على بطاريات خا�سة تعمل ب�سورة منف�سلة. لذا، 
فاإنّ اأقفال الأبواب هذه لي�ست بحاجة اإلى م�سدر طاقة كهربائي اآخر. وعادة ما 
يُربَط جهاز برمجة )�سحن( بطاقات مفاتيح الغرف-الذي يحتفظ بنف�ض تتابع 
بطاقات  لبرمجة  وذلك  الفندق؛  اإدارة  بنظام  ورموزها-  الاأبواب  اأقفال  اأرقام 
ل في قفل الباب،  مفاتيح الغرف، باإدخال رقم اأو رمز يوافق الرقم اأو الرمز المُفَعَّ

في كلّ مرّة تُ�سدَر فيها بطاقة مفتاح للغرفة.
2. فوائد اأنظمة اإقفال الاأبواب الاإلكترونية )ELS Features(: في ما ياأتي اأبرز فوائد 

هذه الاأنظمة:
اأ . اإ�سدار اأنواع عدّة من مفاتيح الاأبواب، مثل المفاتيح الخا�سة بكلّ من: ال�سيوف، 
وموظفي ق�سم التدبير الفندقي، وموظفي ق�سم الاأمن، ف�سلاًا عن المفاتيح الخا�سة 
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باإدارة الفندق.
ب. تزويد بع�ض هذه الاأنظمة ب�سوء اأحمر �سغير ي�سير اإلى رغبة ال�سيف في عدم 

اإزعاجه.
ج�. منع بع�ص اأنظمة اإقفال الأبواب اإعادة فتح الباب ما دامت بطاقة مفتاح الغرفة 
ن  ا باأنّ بع�ض هذه الاأنظمة تُلغي الرمز اأو الرقم المُخزَّ موجودة في قفل الباب، علمًا
على البطاقة بعد مُدّة معيّنة؛ وذلك لتوفير اأعلى درجات الحماية والاأمان لل�سيوف 

في حال بقائها في قفل الباب.
د.   توافر بع�ض اأنظمة اإقفال الاأبواب التي لا تُ�ستعمل فيها بطاقات خا�سة لفتح الاأبواب، 
اإلّا  يعرفها  اأرقام �سرية لا  باأربعة  الباب مبا�سرة  ويتمثّل مبداأ عملها في برمجة قفل 
ا اأنظمة اأخرى تعتمد على بيانات ال�سخ�ض البيولوجية،  ال�سيف نف�سه، وتوجد اأي�سًا

مثل: ب�سمة الاإ�سبع، اأو راحة اليد، اأو �سورة الوجه.
هـ. معرفة الرقم اأو الرمز الخا�ص ببطاقة المفتاح، مع بيان وقت فتح الباب وتاريخه.

ل عن كلّ باب على حدة، اأو اأبواب الغرف كلّها، بحيث يت�سمّن  و.  طباعة تقرير مُف�سَّ
ا  وفقًا وذلك  ال�سرورة،  عند  اأو  د،  مُحدَّ تاريخ  في  الاأبواب  حركات  ر�سد  التقرير 

لت�سريح خا�ض، اأو كلمة �سرّ معيّنة.
ا  ز.   �سم��اح بع���ض اأنظمة الاإقف��ال با�ستخدام بطاقة الائتمان الخا�س��ة بال�سيف مفتاحًا
للغرفة؛ وذلك بتمرير البطاقة في جهاز  قارئ بطاقات الائتمان، فيقوم هذا الجهاز 
ا  ا خا�سًّ ا اأو رمزًا �ض رقمًا بنق��ل بيانات ال�سيف اإلى نظ��ام اإقفال الاأبواب، الذي يُخ�سِّ
ا  لهذه البطاقة، ثمّ يُر�سل الرقم اأو الرمز اإلى قفل الباب، فتعمل بطاقة الائتمان مفتاحًا

ا كافيًاا لا�ستخدامه في الفنادق. للغرفة؛ اإلّا اأنّ هذا النظام لم يلقَ ا�ستح�سانًاا ودعمًا
 :)Features of Electronic Key Cards( 3. ميزات بطاقات مفاتيح الغرف الاإلكترونية

تمتاز هذه البطاقات باأنّها:
اأ   . اأكثر اأمانًاا مقارنة بغيرها.

ب. اأ�سهل في عملية الرقابة عليها.
ج�. اأقل كلفة من اأنظمة الاإقفال التقليدية.
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، وتوافر بديل عنها في حال فقدانها. د . اأ�سهل حملاًا
اإذ يمكن ا�ستعمالها لفتح  دة الا�ستخدامات؛  ه�. مُتعدِّ
باب الم�سعد، اأو فتح �سندوق الاأمانات الخا�ض 

بال�سيف.
و. اأداة )و�سيل��ة( تتي��ح الت�س��وّق في مراف��ق الفندق 
المختلف��ة، والاإف��ادة م��ن خدمات��ه؛ اإذ يمك��ن 
لل�سي��ف طباع��ة �س��ور اأو معلوم��ات ت�سويقية 

خلف هذه البطاقات.

دة  تتخذ اإدارة الفندق اإجراءات مُ�سدَّ
ل�سمان مراقب��ة بطاقات المفاتيح، 
خا�سة الفارغة منها، وتحديد دواعي 
اإ�س��دار هذه المفاتي��ح اأوالمفاتيح 
البديل��ة، ف�سلاًا عن منع اأيّ موظف 
اإل��ى ه��ذه  غي��ر معن��ي الو�س��ول 
البطاقات، اأو اإل��ى الجهاز الخا�ض 

ببرمجتها )�سحنها(.

هـ- اأنظمة اإدارة الطاقة )Energy Management Systems: )EMS(: تُعَدُّ اأجهزة التدفئة 
على  تعتمد في عملها  المهمة، وهي  الفندق  اأجهزة  والتهوية من  والاإ�ساءة  والتكييف 
ا�ستخدام و�سائل الطاقة المتوافرة؛ كالكهرباء، والبنزين، والديزل، والطاقة ال�سم�سية. 
ا -اإذا ا�ستثنينا الطاقة ال�سم�سية من ذلك-،  وبما اأنّ تكاليف ا�ستخدام الطاقة مرتفعة جدًّ
ونفق�ات  تك�اليف  الفندق  ل  �سيُحمِّ الطاقة  ه�ذه  ا�ستخدام  في  خطاأ  اأو  خ�لل  اأيّ  فاإنّ 
الميكانيكية  الأجهزة  ت�سغيل  اأنظمة خا�سة لإدارة  مت  مِّ فقد �سُ ا. وعليه،  باه�سة جدًّ
المُ�ستخدَمة في الفندق؛ بهدف المحافظة على الطاقة، وتر�سيد ا�ستهلاكها، خا�سة في 
غرف ال�سيوف ومرافق الفندق المختلفة، والتقليل من حاجة الفندق اإلى هذه الطاقة؛ 

ممّا يوؤدي اإلى تخفي�ض تكلفتها، من غير اأن يُوؤثِّر ذلك �سلبًاا في �سيوف الفندق.
برمجتها  ويمكن  م�ستقلة،  اأو  مركزية  تكون  قد  الطاقة  اإدارة  اأنظمة  اأنّ  بالذكر  جدير 
الفندق  اإدارة  بنظام  ربطها  يمكن  كما  العمل،  عن  والتوقّف  الت�سغيل  اأوقات  لتحديد 
لي�سار اإلى التحكّم في ت�سغيلها، اأو اإيقافها، اأو تعديل نظام عملها؛ فبمجرد اإقامة ال�سيف 
ل النظام ر�سالة اإلكترونية اإلى نظام اإدارة )مراقبة( الطاقة،  في الغرفة، اأو مغادرتها، يُر�سِ

ليقوم بتعديل درجة حرارة الغرفة، وت�سغيل )اأو اإيقاف( الاأجهزة الكهربائية فيها. 
من جانب اآخر، تُ�سنَّف اأنظمة اإدارة الطاقة في الفنادق اإلى اأنواع ثلاثة، هي:

1. التحكّم ح�سب الطلب )Demand Control(: تتيح اأجهزة الطاقة التي يت�سمّنها 
هذا النوع من الاأنظمة،تدفّق الطاقة �سمن م�ستويات يمكن التحكّم في مقدارها 
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ا  ا مختلفة، ثمّ اإعادة ت�سغيلها مُددًا بت�سل�سل منتظم؛ اإذ يمكن اإيقافها عن العمل مُددًا
اأخرى، مع مراعاة عدم التاأثير �سلبًاا في بيئة الفندق الداخلية؛ ل�سمان راحة ال�سيوف.

2. دورات الت�سغيل المنتظمة )Duty Cycling(: وفيها تُبرمَج الاأجهزة لتعمل وتتوقّف 
ا؛ في كلّ دورة من دورات العمل  دة مُ�سبقًا ا مُحدَّ على نحوٍ منتظم، وبتتابع اآلي، مُددًا

اليومي.
3. اأجهزة الا�ست�سعار المادي للغرف )Room Occupancy Sensors(: تعمل اأجهزة 
ال�سوتية/ فوق  اأجهزة الا�ست�سعار فوق  بو�ساطة  الاأنظمة  النوع من  الطاقة في هذا 
ال�سوئية، اأو من خلال الأ�سعة تحت الحمراء؛ للدللة على وجود ال�سيف في الغرفة 

ا لذلك. اأو مغادرته اإيّاها، ومن ثمّ العمل اأو التوقّف تبعًا

ن�ضاط )3-2(                                                 اأجهزة ال�ضت�ضعار المادي 
مُ�ستعينًاــا بم�ســادر المعرفــة المتوافرة، ابحــث اأنت واأفــراد مجموعتك عن اأنــواع اأجهزة 

ا عنها، ثمّ اعر�سه على زملائك في ال�سف. الا�ست�سعار المادي، ثمّ اكتب تقريرًا
 :)Auxiliary Guest Service Devices Systems( و -  اأنظمة خدمات ال�سيوف الم�ساعدة
ت�ستعمل الفنادق بع�ض الاأنظمة التي تُ�سهِم في تقديم خدمات اإ�سافية ل�سيوفها، م�ستفيدة 
من التطوّر التقني في هذا المجال. وعلى الرغم من اأنّ هذه الاأنظمة تعمل عادة على نحوٍ 
م�ستقل، اإلّا اأنّه يمكن ربطها بنظام اإدارة الفندق؛ بهدف التن�سيق، ومتابعة تنفيذ عمليات 
هذه الاأنظمة على نحوٍ كامل ب�سهولة وي�سر. وفي ما ياأتي اأبرز هذه الخدمات الاإ�سافية:
ر )ال�سباحي( )Wake-up Calls(: يتيح هذا النظام للموظف  1. نظام الاإيقاظ المُبكِّ
تحديد رقم غرفة ال�سيف، و�ساعة الاإيقاظ المطلوبة )ح�سب رغبة ال�سيف(، ومن ثمّ 
د بالت�سال به هاتفيًّا. وفي حال ا�ستجاب ال�سيف،  اإيقاظ ال�سيف في الوقت المُحدَّ
ل النظام ملاحظة مفادها اأنّ  لة تُخبِرُه بموعد الاإيقاظ، ثمّ يُ�سجِّ فاإنّه ي�سمع ر�سالة مُ�سجَّ
ال�سيف قد ا�ستجاب لعملية الاإيقاظ. اأمّا في حال عدم ا�ستجابة ال�سيف، فاإنّ النظام 
يوا�سل الرنين على هاتف الغرفة مرّات ثلاث اأو اأربع على فترات متقاربة، فاإذا لم 
ل ملاحظة بذلك للرجوع اإليها عند الحاجة. ي�ستجب ال�سيف بعدها، فاإنّ النظام يُ�سجِّ
2.نظ��ام الر�سائل ال�سوتي��ة )Voice Messaging(: ي�سمح هذا النظ��ام للمت�سل-بعد 
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تحويل مكالمته اإلى هات��ف غرفة ال�سيف اآليًّا، 
اأو الا�ستعان��ة بموظ��ف المق�س��م-، بت�سجي��ل 
د من دقّات  ر�سالة �سوتية بعد �سماع عدد مُحدَّ

الرنين اإذا لم يُجِب ال�سيف قبل ذلك.
 :)Delivering Messages( 3. نظام  اإي�سال الر�سائل
تعتم��د اإدارات الفن��ادق الكبي��رة نظ��ام اإي�سال 
الر�سائ��ل الق�سيرة الاإلكتروني ب��دلاًا من النظام 
التقلي��دي الورقي؛ ويتم ذل��ك بربط هذا النظام 
باأنظمة الهاتف اأو التلف��از المت�سلة بنظام اإدارة 
الفن��دق، حي��ث يمك��ن اإر�س��ال الر�سال��ة؛ اإمّا 
مكتوبة اإلى جهاز التلفاز، واإمّا �سوتية اإلى جهاز 
الهاتف في الغرفة، فتظهر اإ�سارة �سوئية �سغيرة 
عل��ى جهاز التلفاز ت�سير اإل��ى وجود ر�سالة غير 
ل ال�سيف هذا الجهاز ليقراأ  مُ�ستلَم��ة بعد، فيُ�سغِّ

ل الكثير من الفنادق ا�ستخدام  تُف�سِّ
ر )ال�سباحي(  اأنظمة الاإيقاظ المُبكِّ
الم�ستقل��ة، حيث يمك��ن لل�سيف 
برمجة جه��از الهاتف ف��ي غرفته 
مبا�ســرة لإيقاظــه فــي اأيّ وقت؛ 
وذلك لتجنيب الاإدارة الم�سوؤولية 
القانونية عن عدم اإيقاظه في الوقت 

المنا�سب.

م بع�ض الفنادق خدمة ر�سائل  تُقدِّ
البريد الاإلكتروني بديلاًا عن البريد 

ال�سوتي.

الر�سال��ة المكتوبة على ال�سا�س��ة، اأو يت�سل برقم خا�ض لي�ستم��ع بعدها اإلى الر�سالة 
ا ب��اأنّ جهازي التلفاز والهات��ف ي�سيران اإلى زمن  ل��ة ب�سوت المت�سل، علمًا المُ�سجَّ

ت�سجيل الر�سالة.

ر ) ال�ضباحي (  ن�ضاط )3-3(                                   نظام الإيقاظ المُبكِّ

ر )ال�سباحي( فيه، ثمّ  زُرْ اأنت واأفراد مجموعتك اأحد الفنادق؛ لتتعرّف نظام الإيقاظ المُبكِّ
ا عن ذلك ، ثمّ  اعر�سه على زملائك في ال�سف. اكتب تقريرًا

ز- الأجهزة التي يديرها ال�سيف ) Guest-Operated Devices(: من الملاحظ اأنّ ا�ستخدام 
تقنية الخدمات الذاتية )Self-Service Technology(، اآخذ بالازدياد في قطاع 
)مثل: غرف  المختلفة  مرافقها  الفنادق  تزويد  في  ذلك  تمثّل  وقد  الفندقية،  ال�سناعة 
ال�سيوف، وال�سالات، والقاعات العامّة( بالعديد من الاأجهزة الاإلكترونية التي يمكن 
على  ل  يُ�سهِّ نحوٍ  على  الأجهزة  هذه  مثل  مت  مِّ �سُ اإذ  باأنف�سهم؛  ال�سيوف  يديرها  اأن 



152

الجميع ا�ستخدامها.
ومن اأبرز هذه الاأجهزة ما ياأتي:

Self- check-in / Self-check-( الذاتية )الت�سكين( والمغادرة  الت�سجيل  اأنظمة   .1
الذاتية(  والمغادرة  )الت�سجيل  الذاتية  الخدمة  علىاأجهزة  يُطلَق   :)out Systems
ا�سم )Self-service kiosks(، وهي تتوافر باأ�سكال عدّة، وقد ي�سبه بع�سها جهاز 
ويمكن  والب�سرية،  ال�سوتية  الخا�سية  في  تتماثل  ا  جميعًا اأنّها  اإلّا  الاآلي،  ال�سرّاف 
مَت هذه  مِّ اآخر ب�سهولة ح�سب الحاجة.كما �سُ اإلى  اأنواعها من مكان  نقل بع�ص 
الأجهزة لتعمل؛ اإمّا �سلكيًّا، واإمّا ل�سلكيًّا. وقد حر�ست بع�ص الفنادق على توفير 

مثل هذه الاأجهزة في اأروقتها، ف�سلاًا عن ربطها بنظام الاإدارة.
جدي��ر بالذك��ر اأنّ العديد من الفن��ادق ت�سمح  لل�سيوف بعمل اإج��راءات الت�سجيل 
با�ستخــدام �سبكــة الإنترنت، حتــى قبل و�سولهــم اإليها. وبغ�ص النظــر عن نوعية 

ا م�سوؤولاًا  تُعيِّن بع�ض الفنادق موظفًا
عن اأجهزة الخدمة الذاتية؛ لي�ساعد 
ال�سي��وف عل��ى ا�ستخدامه��ا عند 

الحاجة.

الاأجه��زة اأو الاأنظم��ة المُ�ستخدَم��ة ف��ي ذلك، 
فاإنّ هــذه الأنظمة تُوفِّر الكثيــر من الوقت الذي 
ت�ستغرق��ه عمليتا الت�سجيل والمغادرة، اإ�سافة اإلى 
خا�سي��ة عر�ض اأفلام )بال�س��وت وال�سورة( عن 

اأق�سام الفندق ومرافقه وخدماته.

الذاتية،  الت�سجيل )الت�سكين( والمغادرة  وفي حال رغب ال�سيف ا�ستخدام جهاز 
يُطلَب اإليه -عبر �سا�سة الجهاز، اأو خا�سية ال�سوت - اأن يُدخِل رقم تاأكيد الحجز، 
بطاقة  واإ�سدار  وال�سعر،  الغرفة،  تحديد  من  الجهاز  ليتمكّن  الائتمان؛  بطاقة  اأو 
ل  ا باأنّ بع�ض الاأجهزة تعر�ض خريطة لموقع الغرفة في الفندق، تُ�سهِّ مفتاح لها، علمًا

على ال�سيف الو�سول اإليها.
م��ن جانب اآخ��ر، تُوفِّر بع�ض الفنادق اأنظمة تقنية ت�سم��ح لل�سيوف بالو�سول اإلى 
ح�ساباته��م عب��ر اأجهزة التلف��از والهاتف الموج��ودة  في الغ��رف، والتحقّق من 
ه��ذه الح�سابات، ف�سلاًا عن ا�ستخدام بطاق��ات الائتمان في ت�سديد الح�ساب عند 
المغ��ادرة، عن طريق جه��از الت�سجيل )الت�سكي��ن( والمغادرة الذاتي��ة؛ اإذ يُمكِن 

لهذا الجه��از تعرّف رق���م التفوي�ض المتع�لّق 
بحج��ز المبلغ من ح�ساب ال�سيف في البنك، 
وذلك عن طريق ربطه بوح��دة المحا�سبة في 
نظام اإدارة الفن��دق، الذي يرتبط هاتفيًّا بنظام 
البيانات البنكي، ثمّ يقوم هذا الجهاز باإ�سدار 
فات��ورة لل�سي��ف، اأو اإر�سالها اإل��ى عنوانه، اأو 
ح ال�سكل )4-3 (  بريده الاإلكتروني. ويُو�سِّ

جهاز المغادرة الذاتية.
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لهذا الجه��از تعرّف رق���م التفوي�ض المتع�لّق 
بحج��ز المبلغ من ح�ساب ال�سيف في البنك، 
وذلك عن طريق ربطه بوح��دة المحا�سبة في 
نظام اإدارة الفن��دق، الذي يرتبط هاتفيًّا بنظام 
البيانات البنكي، ثمّ يقوم هذا الجهاز باإ�سدار 
فات��ورة لل�سي��ف، اأو اإر�سالها اإل��ى عنوانه، اأو 
ح ال�سكل )4-3 (  بريده الاإلكتروني. ويُو�سِّ

ال�سكل ) 3-4 (: جهاز المغادرة الذاتية.جهاز المغادرة الذاتية.

ن�ضاط ) 3-4 (                                          جهاز الت�سجيل ) الت�سكين( والمغادرة الذاتية
زُرْ اأنت واأفراد مجموعتك اأحد الفنادق الكبيرة؛ لتتعرّف مبداأ عمل جهاز الت�سجيل )الت�سكين( 

ا عن ذلك، ثمّ اعر�سه على زملائك في ال�سف. والمغادرة الذاتية، ثمّ اكتب تقريرًا

2. اأنظم��ة الترفيه الداخلية )In-room Entertainment Systems(: تُ�ستخدَم اأنظمة 
الترفيه الداخلية في غرف ال�سيوف بو�سفها اأنظمة م�ستقلة، كما يمكن ربطها بنظام اإدارة 
الفن��دق؛ لتحديد كلّ من: قائمة الاأفلام ال�سينمائية والمقطوعات المو�سيقية المتوافرة، 
��ا باأنّه يمكن عر�ض هذه الاأف��لام با�ستخدام  واأ�سعاره��ا ح�سب ال�ساع��ة اأو الفيلم، علمًا
دة البداية والنهاية(، اأو خا�سية  خا�سية البرمجة المتزامنة )عر�ض الاأفلام في اأوقات مُحدَّ
البرمجة غير المتزامنة )عر�ض الاأفلام ح�سب الطلب(. وبعد دقائق معدودات من اختيار 
ال�سي��ف واحدة من قنوات الاأفلام، يُ�ساف المبلغ تلقائيًّ��ا اإلى فاتورة ال�سيف الرئي�سة. 
وبالاإ�ساف��ة اإلى الاأف��لام ال�سينمائية، فاإنّ اأنظم��ة الترفيه الداخلية ت�ستم��ل على ما ياأتي:

اأ   . مكتبة اأقرا�ض مدمجة.
ب. قنوات مو�سيقية رقمية.

ج�. مكتبة اأ�سرطة فيديو مو�سيقية.
د  . األعاب فيديو.
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3. اأنظمة  اآلات البيع الداخلية )In-room Vending Systems(: تتميّز اآلات البيع الداخلية 
تقرير  المُ�ستهلَكة، واإ�سدار  المواد  البيع، وتحديد كمية  بقدرتها على ر�سد عمليات 

بالكميات اللازمة لاإعادة التعبئة. 
م هذه الاأجهزة  ق�سمين، هما: تُق�سَ

ث�لاجة  اأمثل�تها  ومن   :)Non-automated Honor Bars( اليدوية  البيع  اآلات  اأ.  
الغرف )Mini Bar( التي تحتوي على مواد جافة؛ كالمك�سرات، وال�سوكولاتة، 
واأكيا�ض رقائق البطاطا، ...، اإلخ، ف�سلاًا عن بع�ض المواد ال�سائلة، مثل: الم�سروبات 
الغازية، والع�سائر، وغيرها. يُ�سرِف على هذه الثلاجة موظفو ق�سم التدبير الفندقي، 
اأو موظفو ق�سم خدمة الغرف، وعادة ما يقوم الموظف المعني بتفحّ�ض  محتويات 
هذه الثلاجة، وح�سر المواد المُ�ستهلَكة منها، ثمّ ي�ستعين بجهاز حا�سوب محمول 
�سغير الحجم، اأو بكب�سات الهاتف في غرفة ال�سيف لاإدخال اأرقام المواد المُ�ستهلَكة 
اأو رموزها، ثمّ تُر�سَل هذه الرموز اإلى نظام الجرد المرتبط بنظام اإدارة الفندق؛ لت�سجيل 
واإ�سدار  الرئي�سة،  ال�سيف  ح�ساب  فاتورة  في  وتدوينها  المُ�ستهلَكة  المواد  قيمة 

تقرير يو�سي باإعادة تعبئة الثلاجة بالمواد المُ�ستهلَكة.
 :) Microprocessor-Based Beverage Devices( ب. اآلات بي��ع الم�سروب��ات الاإلكتروني��ة
تح��وي هذه الاآلات م�سروب��ات غازية، وع�سائ��ر، وغير ذلك. وه��ي تتكوّن من 
وح��دات لحف��ظ الم�سروبات، وله��ا اأبواب يمك��ن الروؤية من خلاله��ا )�سفافة(، 
ل عملي��ة �سحب اأيّ مادة من المواد  واأجه��زة ا�ست�سعار من الاألياف الب�سرية، تُ�سجِّ
ا وحدة معالجة مركزية مرتبطة  الموجودة فيها. تت�سمّن كلّ اآلة من هذه الاآلات اأي�سًا
ن قيم��ة اأيّ مادة في فاتورة ح�ساب  بنظ��ام الجرد ونظ��ام اإدارة الفندق، بحيث تُدوَّ
ا  ال�سي��ف الرئي�س��ة عند �سحبها )المادة( من موقعها في الاآل��ة. يقوم هذا النظام اأي�سًا
باإر�س��ال تقرير اإلى نظام ج��رد الم�سروبات لتعديل الكميات، واإع��ادة تزويد الاآلة 

بالمواد المُ�ستهلَكة.
4. اأنظمة الا�ستعلام الخا�سة بال�سيوف )Guest Information Systems(: تحر�ض بع�ض 
الفنادق على تزويد مرافق الفندق المختلفة، ولا �سيّما غرف ال�سيوف، باأجهزة اإلكترونية 
مرتبطة باأجهزة التلفاز والمذياع فيها )الغرف(، وباأجهزة الحا�سوب المتوافرة في مرافق 
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اأذهانهم من  ا�ستك�ساف ما يجول في  ال�سيوف على  بغية م�ساعدة  المختلفة؛  الفندق 
الغرف  خدمات  ا�سم  ا  اأي�سًا الاأنظمة  هذه  على  يُطلَق  الفندق.  بموظفي  الا�ستعانة  غير 
الاإلكترونية )In-room Electronic Services(، وقد اأ�سبحت )الأنظمة( من اأكثر 
لها ال�سيوف؛ فهي اأنظمة تتيح لاأيّ  خدمات الغرف الاإ�سافية )Amenities( التي يُف�سِّ
الخدمة،  واأوقات  الترفيهية،  واأن�سطته  الداخلية  الفندق ومرافقه  اأق�سام  تعرّف  �سخ�ض 
وقوائم الطعام، وخدمة الغرف، و�سماع الاأخبار اأو المو�سيقى، وممار�سة األعاب الفيديو، 
ال�سياحية والترفيهية، وقد تكون هذه الاأجهزة مرتبطة  المواقع  لزيارة  التذاكر  وحجز 
مثل: منها،  المعلومات  من  الكثير  تعرّف  لل�سيوف  يُمكِن  بحيث  الإنترنت،  ب�سبكة 

اأ  . البرامج والجداول المتعلّقة بو�سائل الموا�سلات ) الطائرات، القطارات، البا�سات، 
ال�سفن ال�سياحية (.

ب. اأدلة المطاعم المحلية.
ج�. اأدلة الخدمات الترفيهية.

د. تقارير الاأ�سواق المالية.
ه�. الاأخبار الريا�سية وال�سيا�سية.

و. تقارير حالات الطق�ض.
ز. كتيّبات ) كتالوجات ( الت�سوّق.

   ن�ضاط ) 3-5 (                                               اأنظمة ال�ستعلام الخا�سة بال�سيوف 
زُرْ اأنت واأفراد مجموعتك اأحد الفنادق الكبيرة؛ لتتعرّف اأنظمة ال�ستعلام   الخا�سة بال�سيوف 

ا عن ذلك، ثمّ اعر�سه على زملائك في ال�سف. التي ي�ستخدمها الفندق، ثمّ اكتب تقريرًا
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                  3-1                    ا�شتخدام جهاز برمجة )�شحن( بطاقات مفاتيح الغرف 

ا. - ا �سحيحًا اأنْ ي�ستخدم جهاز برمجة )�سحن( بطاقات مفاتيح الغرف ا�ستخدامًا

يُعَدُّ جهاز برمجة  )�سحن( بطاقات مفاتيح الغرف اأحد الاأجهزة الحديثة المُ�ستخدَمة في 
د من الجهاز، ثمّ اإدخال رقم  الفنادق. ويمكن برمجة بطاقة الغرفة بو�سعها في مكان مُحدَّ
ربط هذا  يمكن  »اإدخال«. كما  زرّ  ال�سغط على  ثمّ  المغادرة،  و�ساعة  اليوم  وتاريخ  الغرفة 
الجهاز بحا�سوب ق�سم الدوائر الاأمامية، بحث تُدخَل المعلومات عن طريق جهازالحا�سوب 

لا جهاز ال�سحن.

مختبر التدريب العملي.  �
� جهاز حا�سوب.

� جهاز برمجة )�سحن( بطاقات مفاتيح الغرف.
� بطاقة مفتاح اإحدى الغرف.

� قرطا�سية.

ل جهاز الحا�سوب. �سَغِّ  -
ل جهاز برمجة )�سحن( بطاقات مفاتيح الغرف. �سَغِّ  -

ا للعمل. انتظر قليلاًا حتى ي�سبح الجهاز جاهزًا  -
َاأدْخِل ا�سم المُ�ستخدِم، والرقم ال�سري الخا�ض بك.  -

َاأدْخِل رقم غرفة ال�سيف المطلوبة.  -
د تاريخ اليوم، و�ساعة المغادرة. حَدِّ  -

�ض. انتظر حتى يُطلَب اإليك اإدخال البطاقة في المكان المُخ�سَّ  -
د من اإتمام عملية ال�سحن. َاأدْخِل البطاقة، ثمّ تَ�اَأكَّ  -
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ُاأجرِيــت عملية ت�سجيل )ت�سكين( الغرفة رقم )415( با�س��م ال�سيد اأحمد ال�سالم، من تاريخ   
ا.  ال�ساعة ..:12 ظهرًا تمام  تاريخ 2012/1/22م، وذلك في  1/15/  2012م، وحتى 
ز مفتاح الغرفة لل�سيف با�ستعمال جهاز برمجة )�سحن( بطاقات مفاتيح الغرف، مُ�ستعينًاا  جَهِّ

بخطوات تنفيذ التمرين ال�سابقة.

التقديرالمعيارالرقم
لنعم

عَرَفْتُ المهمة المطلوب اأداوؤها.1
ا.2 ا �سحيحًا رْتُ الاأدوات المنا�سبة، ثمّ ا�ستخدَمْتُها ا�ستخدامًا حَ�سَّ
ا.3 ا �سحيحًا ا�ستخدَمْتُ الجهاز ا�ستخدامًا
اتَّبَعْتُ الت�سل�سل المنطقي في اأداء المهمة.4
يْتُ العمل على النحو المطلوب.5  اَأدَّ

 ملحوظة:
( تحت كلمة )نعم( اإذا تحقّق المعيار، وتحت كلمة )ل( اإذا لم يتحقّق المعيار. تو�سع اإ�سارة )

بعد الانتهاء من اأداء التمرين، قيّم اأداءك عن طريق قائمة الر�سد الاآتية:
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يتوافر في ق�سم الدوائر الاأمامية واإدارة الفندق العديد من الاأنظمة والبرمجيات، التي تتيح تنفيذ 
الكثير من العمليات والتطبيقات؛ بغية خدمة ال�سيوف على نحوٍ �سريع ودقيق، ف�سلاًا عن ت�سهيل 
مهام الموظفين. وفي ما ياأتي بيان لبع�ض وظائف محا�سب ق�سم الدوائر الاأمامية )اأمين ال�سندوق(، 

وخطوات تنفيذها با�ستخدام برمجيات الحا�سوب الخا�سة بهذا الق�سم:

)Billing( 1- الفواتير
اأ  - نقر الاأيقونة الخا�سة ب�سندوق النقد )Cashiering( عن طريق ال�سا�سة )الواجهة( الرئي�سة، ثمّ 
اختيار خانة الفواتير )Billing( من القائمة التي على ي�سار النافذة، التي تتيح اإدخال الفواتير المتعلّقة 
 ،)Laundry( والمغ�س�لة ،)Mini Bar( والث�لاجة ،)Coffee Shop( بكلّ من: المقهى

والهواتف )Telephone(، واأ�سعار الغرف )Room Charges(،...، اإلخ.

برمجيات قسم الدوائر الأمامية
 (Front Office Software) رابعًا

ال�سا�سة )الواجهة( الرئي�سة.
ب- فت��ح ناف��ذة ت�سجيل الدخ��ول، ثمّ 
اإعادة اإدخال كلمة المرور الخا�سة 

بالمُ�ستخدِم.
ال�سغط  ثمّ  المرور،  كلمة  اإدخال  ج�- 

.)Login( على زرّ ت�سجيل الدخول
نافذة ت�سجيل الدخول.
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.)In House Guest Search( د   -  ظهور نافذة البحث عن ال�سيوف المقيمين في الفندق

نافذة البحث عن ال�سيوف المقيمين في الفندق.

يمكن الا�ستعلام عن ال�سيوف المقيمين في الغرف عن طريق النافذة الخا�سة بذلك، 
با�ستخدام ما ياأتي:

1.  الكلمات المفتاحية: يمكن البحث عن البيانات الخا�سة بال�سيوف با�ستعمال العديد من 
ا�سم  اأو   ،)Name( ال�سيف  ا�سم  اأو   ،)Room( الغرفة  رقم  مثل:  المفتاحية،  الكلمات 
 ،)Group/Block( اأو ا�سم المجموعة التي ينتمي اإليها ال�سيف ،)Company( ال�سركة
ثمّ  الحقول،  في  الاأولى  الاأحرف  تُدخَل  بحيث  جميعها،  الحقول  با�ستخدام  اأو 
المقيمين  ال�سيوف  باأ�سماء جميع  يُ�سغَط على زرّ بحث )Search(، فتظهر قائمة 

في الفندق ح�سب الكلمات المفتاحية المُدخَلة.
يمين  اأعلى  في  مُبيَّن  هو  كما   – للبحث  عدّة   خيارات  توجد  البحث:  خيارات   .  2
نافذة البحث- عن ال�سيوف المقيمين في الفندق، وتت�سمّن هذه الخيارات البحث 

والا�ستف�سار عن:
اأ  . ال�سيوف الذين ما زالوا مقيمين في الفندق؛ اأي الذين لن يغادروا الفندق اليوم 

.)Stay Overs(
ب. ال�سيوف الذين هم على و�سك المغادرة؛ اأي الذين �سيغادرون الفندق اليوم، اإلّا 

.)Due Outs( اأنّهم لم يُ�سلِّموا الغرف بعد
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ج� .ال�سيوف القادمين؛ اأي ال�سيوف الذين يُفترَ�ض و�سولهم اليوم، اإلّا اأنّهم لم 
.)Arrivals( ي�سلوا بعد

.)Checked Out( د . ال�سيوف الذين غادروا فعليًّا اليوم
دة ه�- ا�ستعرا�ض نافذة فاتورة غرفة مُحدَّ

1. البحث عن الغرفة المطلوبة با�ستخدام الاأ�سهم الموجودة في لوحة المفاتيح، اأو 
با�ستخدام الفاأرة، اأو باإدخال رقم الغرفة، اأو ا�سم ال�سيف.

2. تحديد الغرفة المطلوبة -بال�سغط على الخانة التي تُمثِّلها- ثمّ ال�سغط على زرّ 
اختيار )Select(، فتفتح النافذة الخا�سة بفاتورة ال�سيف )Billing(، اأو يمكن 
ا با�ستخدام الفاأرة. ا مزدوجًا الو�سول اإلى الفاتورة بنقر خانة الغرفة المطلوبة نقرًا

نافذة فاتورة اأحد ال�سيوف.
بفاتورة  الخا�سة  المالية  العمليات  اإجراء  في  النافذة  هذه  من  الا�ستفادة  يمكن 
ال�سيف، مثل: اإدخال الفواتير، اأو ت�سديد ح�ساب ال�سيف، اأو اإتمام اإجراءات 
هذه  )اأوامر(  مفاتيح  باأنّ  ا  علمًا الفاتورة،  على  تعديلات  اإجراء  اأو  مغادرته، 

العمليات تظهر اأ�سفل النافذة. وفي ما ياأتي ا�ستعرا�ض لاأهمّ هذه الاأوامر:
1. اأمر الاإدخال/ الترحيل )Post(: يتيح هذا الاأمر اإدخال جميع  قيم الفواتير الفرعية 
والمغ�سلة،  والمكالمات،  المطاعم،  فواتير  مثل:  الرئي�سة،  ال�سيف  فاتورة  في 

...، اإلخ.
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العمليات )Transaction Codes( التي تتيح تحديد نوع الفاتورة الفرعية ورمز العملية 
) اأو الاأق�سام(، كما هو مُبيَّن في نافذة رموز العمليات.

ا لنوع الفاتورة )مقهى، ثلاجة، ...، اإلخ(، ويتمّ ذلك؛ اإمّا بتحديد  ج�. اختيار اأحد الرموز تبعًا
ا. ا مزدوجًا الرمز ثمّ نقر زرّ موافق )ok(، واإمّا بنقر الرمز الذي يُمثِّل الفاتورة نقرًا

.)Amount( د . اإدخال مبلغ الفاتورة في حقل المبلغ
ه�. ال�سغط على زرّ اإدخال )Post(، فتتمّ عملية الاإدخال.
و . ال�سغط على زرّ اإغلاق )Close( للخروج من النافذة.

ولاإدخال فاتورة فرعية في ح�ساب ال�سيف الرئي�ض، 
يتعيّن اتباع الخطوات الاآتية:

فاتورة  نافذة  في   )Post(الترحيل زرّ  على  ال�سغط   . اأ 
ال�سيف، فتُفتَح نافذة الاإدخال/ الترحيل.

ب. ال�سغ��ط عل��ى ال�سه��م الموج��ود ي�سار عم��ود الرمز 
)Code( ال��ذي تحوي��ه النافذة، فتظه��ر قائمة رموز 

 )Post( تكون  اإدخالات الترحيل
جميعه��ا  ف��ي الجان��ب المدي��ن 
لح�س��اب ال�سي��ف، ويقابله��ا 
 ،)Payment( اإدخ��الات الدف��ع
ا دائنة،  التي تُدرَج، بو�سفه��ا قيمًا

في ح�ساب ال�سيف.

نافذة الاإدخال/ الترحيل.
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مْ   تَعلَّ
د من الفواتير،  رمز العملية )Transaction Code(: هو رمز يُ�ستعمَل للدلالة على نوع مُحدَّ

اأو الاأق�سام، اأو الخدمات. وهو يت�سمّن الاآتي:
اإذ  )Room Charge Manual(: يدل هذا الرمز على �سعر الغرفة، ولكنّه يُدخَل يدويًّا؛ 
واأ�سعار  الاأ�سعار،  اأخطاء  يدويًّا، مثل: معالجة  ال�سعر  اإدخال  ت�ستدعي  توجد حالات عدّة 

الا�ستخدام اليومي.
)Coffee Shop(: يُ�ستعمَل هذا الرمز لاإدخال فواتير المقهى.

)Laundry Normal(: يُ�ستعمَل هذا الرمز لاإدخال فواتير ال�سيوف المتعلّقة بالمغ�سلة.
)Mini Bar(: يُ�ستعمَل هذا الرمز لاإدخال فواتير ثلاجة الغرفة.

)Refund(: يُ�ستعمَل هذا الرمز لاإدخال المبالغ المرتجعة لل�سيوف؛ اإذ قد يدفع ال�سيف 
في اأثناء الاإقامة اأكثر ممّا عليه. لذا، يجب اإعادة المبلغ المتبقّي اإليه عند المغادرة.

)Paidout(: يُ�ستعمَل هذا الرمز لاإدخال المبالغ المدفوعة عن ال�سيف، مثل: ا�ستئجار �سيارة، 
اأو �سراء اأزهار، ...، اإلخ. لذا، يجب اإدخال هذه المبالغ، اأو اإ�سافتها اإلى ح�ساب ال�سيف.

قائمة رموز العمليات.
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نافذة تعديل بيانات ليلة �سابقة.

نافذة تعديل بيانات اليوم الحالي.

ا بمدخلات  ب. اإذا كان التعديل خا�سًّ
اليوم الحالي فقط، فيمكن اإجراء 

تعديل على الحقول جميعها.

2. اأم��ر التعدي��ل )Edit(: يوج��د ه��ذا 
الاأمر في نافذة فواتير ال�سيوف، وهو 
يُ�ستعمَل لتعديل البيانات التي اأُدخِلَتْ 
على نحوٍ خطاأ. ويمكن اإجراء التعديل 

في حالتين، هما:
ا ببيانات مُدخَلة  اأ .  اإذا كان التعديل خا�سًّ
م��ن ليلة �سابقة، ف��اإنّ التعديل يقت�سر 
على ح��ق��ل :)Supplement(، اأو 
.)Check No( اأو ،)References(
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 ،)Folio Style( الفاتورة  �سكل  خيار  نقر  يمكن  معيّن،  �سكل  وفق  الفاتورة  ولطباعة 
فتظهر نافذتها ح�سب معايير عدّة، كما في النافذة الاآتية. وبعد تحديد �سكل الفاتورة، 
يُ�سغَط على زرّ اإغلاق )Close(؛ للعودة اإلى نافذة خيارات طباعة الفواتير، ثمّ  يختار 
اأمر طباعة )Print(، اأو اأمر ا�ستعرا�ض )Preview(؛ لم�ساهدة الفاتورة من غير طباعتها، 

.)File( اأو حفظها بنقر اأمر حفظ

3 . اأمر ا�ستخراج الفواتير )Folio(: يتيح هذا الاأمر طباعة فاتورة ال�سيف ح�سب معايير 
د الموظف التاريخ،  ده��ا الموظف. فعندما تظهر نافذة خي��ارات الفاتورة، يُحدِّ يُحدِّ

.)Print( ثمّ ينقر زرّ طباعة

نافذة خيارات طباعة الفواتير.

نافذة خيار �سكل الفاتورة.
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�سكل الفاتورة بعد الطباعة.

4. اأمر الدفع )Payment(: يُ�ستعمَل هذا الاأمر لت�سديد فواتير ال�سيوف على النحو الاآتي:
اأ   . البحث عن الغرفة المطلوبة با�ستخدام الاأ�سهم الموجودة في لوحة المفاتيح، اأو با�ستخدام 

الفاأرة، اأو باإدخال رقم الغرفة، اأو ا�سم ال�سيف.
 ،)Select( ب. تحديد الغرفة -بال�سغط على الخانة التي تُمثِّلها-، ثمّ ال�سغط على زرّ اختيار
فتفتح النافذة الخا�سة بفاتورة ال�سيف )Billing(، اأو يمكن الو�سول اإلى الفاتورة بنقر 

ا با�ستخدام الفاأرة. ا مزدوجًا خانة الغرفة المطلوبة نقرًا
ج�. نقر اأمر الدفع )Payment( في نافذة فاتورة ال�سيف، فتظهر نافذة الدفع.

د  . نقر ال�سهم ال�سغير في حقل رمز الدفع )Payment Code( لاختيار طريقة الدفع.
ه� . نقر ال�سهم ال�سغير في حقل العملة )Currency( لاختيار نوع العملة التي يرغب ال�سيف 

في ا�ستعمالها لت�سديد ح�سابه.
.)Amount( و  . كتابة المبلغ في حقل المبلغ
ز  . نقر زرّ اإدخال )Post( لاإتمام عملية الدفع.
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نافذة اأمر الدفع.

فاتورة اأحد ال�سيوف.
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 )Fast Posting( 2 - قائمة الإدخال/الترحيل ال�سريع
يمكن اإ�سافة  قيم )اأثمان( الخدمات  اإلى فواتير غرف مختلفة؛ بدخول قائمة الاإدخال/

الترحيل ال�سريع كما ياأتي:
اأ  - نقر اأيقونة �سندوق النقد )Cashiering( عن طريق ال�سا�سة ) الواجهة ( الرئي�سة، 
ثمّ اختيار قائمة الاإدخال/ الترحيل ال�سريع )Fast Posting( من القائمة التي على 

ي�سار النافذة، حيث يمكن اإدخال فواتير الخدمات من الاأق�سام المختلفة.
ب- ظهور نافذة ت�سجيل الدخول، ثمّ اإعادة اإدخال كلمة المرور الخا�سة بالمُ�ستخدِم، 

.)Login( ثمّ نقر زرّ ت�سجيل الدخول

نافذة ت�سجيل الدخول.

نافذة تحديد طريقة الدفع.
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ج�- ظهور قائمة الاإدخال/ الترحيل ال�سريع، حيث يمكن اإدخال اأرقام الغرف متتابعة في 
.)Room( الحقل الاأول على ي�سار نافذة الغرف

نافذة الاإدخال/ الترحيل ال�سريع.

د - نقر ال�سهم ال�سغير في حقل الرموز لاختيار رمز الق�سم اأو العملية من قائمة رموز العمليات 
.)Transaction Codes(

قائمة رموز العمليات.
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.)Description( ه�- ظهور تفا�سيل العملية في حقل الو�سف
.)Amount( و - اإدخال المبلغ في حقل المبلغ

ز - تحديد الكمية/العدد في حقل )Qty(، فيقوم النظام بم�ساعفة المبلغ في هذا الحقل، 
ح�سب العدد.

معلومات  واأيّ   ،)Check No.( الفرعية  الفاتورة  رقم  مثل:  الحقول،  باقي  اإدخال  ح- 
اأخرى  اأ�سماء  اأو  اأرقام،  اأو  رمز،  اأيّ  اإدخال  ثمّ   ،)Supplement( اإ�سافية في حقل

.)Reference( ا للعملية في حقل تُعَدُّ مرجعًا
ط- نقر زرّ اإدخال )Post( بعد الانتهاء من اإدخال البيانات جميعها، فيقوم النظام باإدخال 

نت في فواتير ال�سيوف دفعة واحدة. جميع القيم التي دُوِّ

)Cashier Functions( 3- قائمة وظائف اأمين ال�سندوق
يمكن دخول القائمة الخا�سة بوظائف اأمين ال�سندوق على النحو الاآتي:

ثمّ  الرئي�سة،   ) الواجهة   ( ال�سا�سة  على  الظاهرة   )Cashiering( النقد  �سندوق  اأيقونة  نقر 
اختيار اأيقونة وظائف اأمين ال�سندوق من القائمة التي على ي�سار النافذة، فتظهر نافذة وظائف 
اأمين ال�سندوق، وهي نافذة تت�سمّن مجموعة من الوظائف التي يقوم بها اأمين ال�سندوق في 

اأثناء ممار�سة عمله اليومي، و�سوف ن�ستعر�ض وظيفتين منها:

ال�سا�سة ) الواجهة ( الرئي�سة.
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اأ -  تقارير اأمين ال�ضندوق )Cashier Reports(: يتيح هذا الخيار ا�ستعرا�ض مجموعة من 
النقدية  المقبو�سات  تقرير  مثل:  وطباعتها،  ال�سندوق  اأمين  باأعمال  الخا�سة  التقارير 
�سرف  وتقرير   ،)Check Report( بال�سيكات  الدفع  وتقرير   ،)Cash Report(
العملات الاأجنبية )Foreign Currency Report(، وتقرير الدفع ببطاقات الائتمان 
 ،)AR Settlement Report( وتقرير الح�سابات المقبو�سة ،)Credit Card Report(

.)Miscellaneous Payments Report( وتقرير الاإيرادات الاأخرى
اأحدها  ال�سندوق، حيث يمكن اختيار  اأمين  تقارير  نافذة  الخيار، تظهر  نقر هذا  عند 

.)Print( وا�ستعرا�سه، اأو طباعته با�ستخدام اأمر طباعة

نافذة وظائف اأمين ال�سندوق.

نافذة تقارير اأمين ال�سندوق.
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ال�سندوق  اأمين  قيام  يُ�ستخدَم هذا الخيار في حال   :)Currency Exchange( ب- تبديل العملة
بتحويل)تبديل( عملة اأجنبية اإلى عملة محلية لاأحد ال�سيوف. وتتمّ هذه العملية على النحو 

الاآتي:
د رقم الغرفة با�ستخدام ال�سهم  1. نقر خيار تبديل العملة، فتظهر نافذة اأ�سعار تبديل العملة، ثمّ يُحدَّ

.)ok( ثمّ نقر زرّ موافق ،)Room No.( ال�سغير في حقل رقم الغرفة
2. ظهور نافذة البحث عن ال�سيوف المقيمين للتاأكّد من اأنّ ال�سيف مقيم في الفندق؛ اإذ يُحظَر 

ل العملات لغير المقيمين فيه. على الفندق -قانونًاا- اأنّ يُبدِّ
3. نقر زرّ اختيار )Select( بعد التاأكّد من اأنّ ال�سيف مقيم في الفندق.

تقرير المقبو�سات النقدية.
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نافذة اأ�سعار تبديل العملة.

نافذة البحث عن ال�سيوف المقيمين.
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ال�سيف  وا�سم  الغرفة،  رقم  عليها  المُبَيَّن  اأخرى،  مرّة  العملة  تبديل  اأ�سعار  نافذة  ظهور   .4
ب�سورة اآلية.

نافذة اأ�سعار تبديل العملة.
نافذة  فتظهر   ،)Currency Code( العملة  رمز  حقل  في  ال�سغير  ال�سهم  على  ال�سغط   .5

.)Exchange Code( د رمز التبديل تحديد رمز العملة، ثمّ يُحَدَّ

نافذة رموز تبديل العملة.
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الاأجنبية في حقل  بالعملة  المبلغ  فيُدخَل  اأخرى،  مرّة  العملة  تبديل  اأ�سعار  نافذة  6. ظهور 
بالعملة  المبلغ  قيمة  فتظهر   ،)Ok( موافق  يُ�سغَط على خيار  ثمّ   ،)Amount( المبلغ 

.)Local Amount( المحلية في حقل المبلغ بالعملة المحلية

نافذة اأ�سعار تبديل العملة.

نافذة  رموز تبديل العملة.
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 )Quick Check Out( 4- قائمة المغادرة ال�سريعة
المغادرة  ا�سم  عليه  يُطلَق  ما  وهو  فاتورته،  تُفتَح  اأن  غير  من  لل�سيف  مغادرة  عمل  يمكن 

ال�سريعة. وفي ما ياأتي الخطوات اللازمة لتنفيذ هذه العملية:
 ،)In House Guest Search( اأ   - دخول نافذة البحث عن ال�سيوف المقيمين في الفندق
ن في  المُدوَّ المغادرة  تاريخ  اليوم ح�سب  الذين �سيغادرون هذا  ال�سيوف  اأ�سماء  فتظهر 

.)Due Out( ملف حجوزاتهم، ويُطلَق على هوؤلاء ا�سم
.)Select( ب- تحديد ا�سم ال�سيف الذي �سَتُعَدُّ له المغادرة ال�سريعة، ثمّ نقر زرّ اختيار

ج�- ظهور نافذة الدفع )Payment(، فيتمّ تحديد طريقة الدفع، ونوع العملة، والمبلغ، 
ثمّ نقر زرّ اإدخال )Post(، فتتمّ عملية المغادرة ال�سريعة، من غير الاطلاع على فاتورة 

ال�سيف التف�سيلية.
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1-  عَرِّف ما ياأتي:
.) Electric Room rack( اأ   - لوحة الغرف الكهربائية 

.)Transaction Code(  ب- رمز الترحيل 
.)Interfaces( ج� - واجهات التوا�سل التفاعلية

الاآلي، عند و�سول  �سبه  النظام  في  الا�ستقبال،  بها موظف  يقوم  التي  الخطوات  اذكر  اأ  -   -2
�سيف من ذوي الحجز المُ�سبق.

ب- ا�سرح اأن�سطة ق�سم الدوائر الاأمامية الخا�سة بمرحلة الو�سول في النظام الاآلي.
ح اأهمية الوثائق المُ�ستخدَمة في اإنجاز مهام ق�سم الدوائر الاأمامية. 3- و�سِّ

4- اأ    - ما اأبرز وظائف نظام اإدارة الفندق المتعلّقة بتنفيذ الاأعمال المطلوبة؟
ب - قارن بين اأنظمة الحجز المركزية، من حيث طبيعة مهام كلّ منها.

5- ما مزايا ا�ستخدام اأنظمة الا�ستعلام الخا�سة بال�سيوف؟
ح بالر�سم الوحدات الرئي�سة لنظام اإدارة الفندق/ ق�سم الدوائر الاأمامية. 6- وَ�سِّ

د اأنواع الاأجهزة ) الاأنظمة( التي يديرها ال�سيوف باأنف�سهم. 7- عَدِّ
ط دائرة حول رمز الإجابة ال�سحيحة في ما ياأتي: 8- حَوِّ

)1( تُعَدُّ تعبئة بطاقة الت�سجيل وتوقيعها في النظام اليدوي من اأن�سطة:
اأ    - قبل الو�سول.   

ب - الو�سول.                                          
ج� - الاإ�سغال.
د   - المغادرة.

)2( من ميزات اأنظمة محا�سبة المكالمات الهاتفية:
اأ   - تحديد موقع الات�سال اآليًّا.   

ب- اإن�ساء �سجلات بالمكالمات ال�سادرة، والاحتفاظ بها في ملف خا�ض بذلك.                                          

( (
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ج�- ح�ساب تكلفة المكالمات الهاتفية.
د  - كلّ ما ذُكِرَ �سحيح.

)3( من فوائد اأنظمة اإقفال الاأبواب الاإلكترونية:
اأ   - اإ�سدار اأنواع عدّة من مفاتيح الغرف.   

ب- �سعوبة معرفة رقم )اأو رمز( المفتاح الذي فُتحَِ باب الغرفة به.                                          
ج�- قليلة الكلفة.

د  - كلّ ما ذُكِرَ �سحيح.
9- عَلِّل:

 اأ  - ا�ستخدام اإدارات الفنادق مجموعة من الاأنظمة التقنية في مختلف المرافق.
ر ) ال�سباحي ( الم�ستقل، الذي   ب- تف�سيل الكثير من الفنادق ا�ستخدام نظام الاإيقاظ المُبكِّ

يُبرمِجه ال�سيف بنف�سه.
ا م�سوؤولاًا عن جهاز الت�سجيل )الت�سكين( والمغادرة الذاتية.  ج�- تعيين بع�ض الفنادق موظفًا

( (
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1- مُ�ستعينًاا بم�سادر المعرفة المتوافرة، ابحث مع اأفراد مجموعتك عن اأهمية ا�ستخدام الاأنظمة 
ل اإليه على زملائك في ال�سف. التقنية في الفنادق، ثمّ اعر�ض ما تتو�سّ

2- مُ�ستعينًاا بم�سادر المعرفة المتوافرة، ابحث مع اأفراد مجموعتك عن اأنواع الاأجهزة الحديثة 
ل اإليه على زملائك في ال�سف. التي يديرها ال�سيوف في غرفهم،  ثمّ اعر�ض ما تتو�سّ

1-  �سارك اأفراد مجموعتك في اإعداد:
اأ   - لوحة حائط تت�سمّن اأهمّ الوثائق المُ�ستخدَمة في ق�سم الدوائر الاأمامية.

ح الوحدات الرئي�سة لنظام اإدارة الفندق/ ق�سم الدوائر الاأمامية. ب- لوحة حائط تُو�سِّ
2- ناق�ض اأفراد مجموعتك في اأهمية ا�ستخدام بطاقات مفاتيح الغرف الاإلكترونية في الفنادق.

لنعماأ�ستطيع بعد درا�سة هذه الوحدة اأن:الرقم
ح مراحل التطوّر التقني في ق�سم الدوائر الاأمامية. 1 ُاأو�سِّ  

ا  2 اأُميِّز اأن�سطة الاأنظمة اليدوية، و�سبه الاآلية، والاآلية بع�سها من بع�ض، وفقًا
لمراحل دورة ال�سيف. 

د وظائف نظام اإدارة الفندق/ ق�سم الدوائر الاأمامية.3 ُاأحدِّ  
ُاأميِّز اأنظمة الحجز المركزية بع�سها من بع�ض.4  
ا.5 ا �سحيحًا َاأ�ستخدِم اأنظمة الاأجهزة الطرفية المتوافرة ا�ستخدامًا  
ح اأنواع اأنظمة اإقفال الاأبواب. 6 ُاأو�سِّ  
ُاأتقِن التعامل مع الاأجهزة ) الاأنظمة ( التي يديرها ال�سيوف باأنف�سهم.7  
ُاأطبِّق وظائف اأمناء ال�سناديق با�ستخدام نظام اأوبرا.8  
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The Checkout Proceduresاإجراءات المغادرة
Guest-Operated Devicesاأجهزة ) اأنظمة ( يديرها ال�سيف  

Posting Machinesاأجهزة اإدخال البيانات
Room Occupancy Sensorsاأجهزة ا�ست�سعار مادي للغرف

Self-check in /check out Terminalجهاز ت�سجيل) ت�سكين( ومغادرة ذاتية
Stand-alone Devicesاأجهزة  طرفية ذات اأنظمة م�ستقلة

Electro-mechanical Devices اأجهزة ميكانيكية كهربائية
Stand-alone Devicesاأجهزة ذات اأنظمة م�ستقلة

PMS Interfaces     اأجهزة نظام اإدارة الفندق الطرفية  )واجهات التوا�سل التفاعلية(
Devices and Equipmentاأجهزة ومعدّات  

Room Statistics                       اإح�سائيات الغرف
Automatic Route Selection ( ARS)اختيار  م�سار تلقائي

Folio Managementاإدارة الفواتير
Charge Posting  اإدخال البيانات

Guest Satisfaction Surveyا�ستبانة »مدى ر�سا ال�سيف«
Previewا�ستعرا�ض

Room Ratesاأ�سعار الغرف    
Day Useاإ�سغال يومي

Gratuitiesاإكراميات
Non- automated honor barsاآلات بيع يدوية

Photocopy Machinesاآلات ت�سوير
Microprocessor-based beverage devicesاآلات بيع م�شروبات اإلكترونية

Postاأمر اإدخال/ ترحيل 
Least-cost Routing ( LCR )م�سار اأقل المكالمات كلفة  

Cashiersاأمناء �سناديق
Cashierاأمين �سندوق )كا�سير(
Occupancy Activitiesاأن�سطة اإ�سغال ) اإقامة(

Departure Activitiesاأن�سطة مغادرة
Arrival Activities   اأن�سطة و�سول  

Pre-arrival Activities   اأن�سطة قبل الو�سول
In-room Vending Systems   اأنظمة اأجهزة ) اآلات بيع ( داخلية

Energy Management Systems ( EMS )اأنظمة اإدارة )مراقبة( الطاقة   

قائمة الم�سطلحات



180

Property Management Systemsاأنظمة اإدارة الفنادق
Guest Information Systems   اأنظمة ا�ستعلام خا�سة بال�سيوف

Auxiliary Guest Service Devices Systemsاأنظمة اأجهزة اإ�سافية لخدمات ال�سيوف  
Locking Systemsاأنظمة اإقفال             
Fully Automated Systems  اأنظمة اآلية )موؤتمتة ( 

Point-of Sale ( POS )اأنظمة بيع  فرعية
In-room entertainment Systems   اأنظمة ترفيه داخلية

Self- check-in / Self-check-out Systemsاأنظمة ت�سجيل ) ت�سكين( ومغادرة ذاتية
Technological Systemsاأنظمة تقنية                

Central Reservation Systems ( CRS )اأنظمة حجز مركزية
Semi- Automated Systemsاأنظمة �سبه اآلية

Call Accounting Systems ( CAS )اأنظمة محا�سبة المكالمات الهاتفية
Point of Sale Systems  ( POS )اأنظمة نقاط بيع  اإ�سافية                   

Manual Systems  اأنظمة يدوية
Searchبحث

Service Chargeقيمة )بدل( الخدمة
Front Office Softwareبرمجيات ق�سم الدوائر الاأمامية     

Call Rating Program ( CRP )  برنامج تحديد اأ�سعار المكالمات
Finger printب�سمة اإ�سبع

 Palm – print ب�سمة راحة اليد
Credit Card  بطاقات ائتمان

Debit Cards  بطاقات �سحب/ خ�سم
Registration Cardبطاقة ت�سجيل

Guest History Cardبطاقة تاريخ ال�سيف
Biometric Dataبيانات ال�سيف البيولوجية

Reservation Confirmations تاأكيد الحجوزات
On Changeفي مرحلة التنظيف

Room Assignmentsتحديد ) تعيين ( الغرف
  Automatic Identification of Outward Dialing (AIOD)تحديد موقع الات�سال اآليًّا
Demand Control  التحكّم ح�سب الطلب
Direct Billing Transfer                         تحويل ح�ساب ال�سيف

Cross Trainingتدريب متقاطع اأو متنقل
Night Auditingتدقيق ليلي

Night Auditing /End-of Day تدقيق ليلي/ نهاية اليوم   
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Registration  ت�سجيل 
Loginت�سجيل الدخول

Editتعديل
Reports      تقارير

Front Office Reportsتقارير ق�سم الدوائر الاأمامية        
Room Rates Reportتقرير اأ�سعار الغرف           

High Balance Reportتقرير الاأر�سدة المرتفعة
Nationalities Report                  تقرير الجن�سيات

Fair & Market Share Reportتقرير ن�سبة الح�سة الفعلية والت�سويقية في ال�سوق    
Daily Sales Report                       تقرير المبيعات اليومية
Manager / Management Report   تقرير المدي�ر/ الاإدارة

Food and Beverage Sales Report       تقرير مبيعات الطعام وال�شراب
Mini Barثلاجة الغرفة

Walkie-Talkieجهاز ات�سال لا�سلكي
Automatic Teller Machine (ATM)  جهاز �شّراف اآلي 

Cash Registerجهاز نقد كهربائي
Credit Card Readerجهاز قارئ البطاقات

Main Courante -  Tabular Ledgerال�سجل اليومي لح�سابات ال�سيوف )الجورنال اليومي(
Computerجهاز  حا�سوب
Room Status حالات الغرف

No-Show Reservationsالحجوزات التي لم ي�سل طالبوها  
City Ledgerح�ساب الذمم المدينة

Guest Ledgerح�ساب ال�سيوف المقيمين
Back- up حفظ المعلومات

  Valet Parking خدمة العناية ب�سيارات ال�سيوف
Check-Inدخول

Cash Paymentدفع  نقدي
Duty Cycling   دورات ت�سغيل منتظمة

Guest Cycleدورة ال�سيف
Memory Read Only ( ROM )ذاكرة القراءة فقط

Random Access Memory ( RAM )ذاكرة الو�سول الع�سوائي
Covering Letter  ر�سالة تغطية
Transaction Codeرمز ترحيل

Guest History Records�سجلات تاريخ ال�سيوف
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Rack Rateال�سعر الر�سمي المعلن
Paid – outs�سندات دفع

Global Distribution Network�سبكة الإنترنت العالمية
National Reservation Networkال�سبكات المحلية لتلقي الحجوزات

Payment Slip�شريحة دفع
Arrival Slip�شريحة و�سول

Traveler Cheques�سيكات �سياحية
Currency Exchange  �شرف عملات

Face Geometry�سورة وجه
Digital Images�سورة رقمية

Taxes�شرائب
Walk-Ins�سيوف قادمون من غير حجز مُ�سبق

Printersطابعات
Printطباعة

Methods of Payment / Settlement          طرائق الدفع/ ت�سوية الح�ساب
Combined Settlement Method                           طريقة دفع م�ستركة

Number of Room Reservations                                                                          عدد الحجوزات                                                                   
Number of Guests           عدد ال�سيوف                             

دَ زمن الاإقامة فيها Number of Overstaysعدد الغرف التي مُدِّ
د Number of Understaysعدد الغرف التي غادرها ال�سيوف قبل الموعد المُحدَّ

Number of Rooms Sold                             عدد الغرف المبيعة
Number of Rooms Available of sale                                                        عدد الغرف المُتوافِرة )المُتاحَة(             

Number of Expected Check-Outs                         عدد الغرف المُتوقَّع مغادرتها
Number of Rooms Occupiedعدد الغرف الم�سغولة                                         

Number of Actual Check-Outsعدد الغرف المغادرة فعليًّا   
Foreign Currency  عملة اأجنبية

Local Currencyعملة محلية
Available Rooms غرف مُتاحَة

House Useغرف مُ�ستخدَمة داخليًّا
لة Out of Order Roomsغرف مُعطَّ

Complimentary Roomغرفة مّجانية
Voucherفاتورة / ق�سيمة فرعية
Main Folioفاتورة ح�ساب رئي�سة

Billingفواتير
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Folioفواتير
Extra Foliosفواتير اإ�سافية

Charge Vouchers فواتير فرعية / ق�سائم خدمات
ا رًا Stayoversالقادمون مُبكِّ

Rooming List  قائمة اأ�سماء المجموعة
Fast Postingقائمة اإدخال/ترحيل �شريع

Paid-Out Vouchersق�سائم / �سندات دفع
Allowance Vouchersق�سائم خ�سم/ م�سموحات      

Transfer Vouchersق�سائم تحويل الح�ساب  
Operator  ق�سم الات�سالات / الهاتف

Room Rackلوحة غرف
Scannerما�سح �سوئي

Number of Expected Check-Outs                                                     مجموع الغرف المُتوقَّع مغادرتها                                                           
Total Room Revenue                                           مجموع اإيرادات الغرف              

Paidمدفوع
Paymentsمدفوعات
Night Auditorمُدقِّق ليلي

Credit Monitoringمراقبة )ر�سد( الح�سابات
Check-In    مرحلة الت�سكين

Occupiedم�سغولة
Equipment Purchase standardsمعايير �شراء الاأجهزة
Average Guest Spendingمعدّل اإنفاق ال�سيف

Average Daily Rate ( ADR )                   معدّل �سعر الغرفة
Revenue per Available Room  ( RevPAR )معدّل �سعر الغرفة ح�سب عدد الغرف المُتوافِرة )المُتاحَة(

Average Rate per Guest          معدّل �سعر الغرفة لل�سيف الواحد
Average Guests per Room Soldمعدّل عدد الاأ�سخا�ض في الغرفة الم�سغولة

Check-Out  مغادرة
Quick Check Outمغادرة �شريعة

Check-Outs and Account Settlementمغادرة وت�سوية ح�سابات
نات لينة )برمجيات( Softwareمكوِّ

نات مادية Hardwareمكوِّ
Call Record ( File ) ملفات ات�سال  

Reservation Records ملفات حجز
Facsimile ( Fax )جهازنا�سوخ   
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Occupancy  Percentageن�سبة اإ�سغال
Multiple Occupancy Percentage           ن�سبة اإ�سغال مزدوج

 Actual  / Market Shareن�سبة الح�سة الت�سويقية في ال�سوق
دَ  زمن الاإقامة فيها Percentage of Overstays                ن�سبة الغرف التي مُدِّ

ا رًا Percentage of Understaysن�سبة الغرف التي غادرها ال�سيوف مُبكِّ
Potential  / Fair Shareالن�سبة الفعلية التي يُمثِّلها الفندق في ال�سوق                             

Percentage of Walk-Ins         ن�سبة القادمين من غير حجز مُ�سبق
Property/ Management System ( PMS )نظام اإدارة الفندق

ر)�سباحي( Wake-up Callsنظام اإيقاظ مُبكِّ
One-way CRS ( Simplex)نظام حجز ذو اتجاه واحد )ب�سيط(
Tow-way CRS ( Duplex)نظام حجز ذو اتجاهين )مزدوج (

Voice Messagingنظام ر�سائل �سوتية
Accounting Systemنظام محا�سبة اإلكتروني
Central Reservation System  نظام مركزي للحجز

Micro – Fitted Locks  نظام اإقفال اأبواب متوافق
Hard – Wired Locksنظام اإقفال اأبواب �سلكي

Bus Systemنظام نقل بيانات
Clean and Readyنظيفة وجاهزة

Room Reservation Formنماذج حجز الغرف
End of Dayنهاية اليوم

Telephoneجهاز هاتف
Documentsوثائق 

Output Unitsوحدات اإخراج
Input Unitsوحدات اإدخال

Rooms Management Moduleوحدة اإدارة الغرف
Reservation Moduleوحدة حجز

Central Processing Unit ( CPU )وحدة معالجة مركزية
Guest Accounting Module وحدة محا�سبة ال�سيوف

Audit Work Timeوقت عملية التدقيق
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