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الـمقدمــة
ب�شم الله الرحمن الرحيم

    الحمد لله رب العالمين، وال�شلاة وال�شلام على خاتم المر�شلين �شيدنا، محمد �شلى 
الله عليه و�شلم، وعلى اآله و�شحبه اأجمعين، وبعد ، في�شرنا و�شع كتاب الدوائر الأمامية، 
الف�شل الدرا�شي الثاني، لل�شف الحادي ع�شر، فرع التعليم الفندقي وال�شياحي بين اأيدي 
اأبنائنا الطلبة الأعزاء وزملائنا المعلمين الكرام، فالمبحث جاء على �شكل وحدات درا�شية 
تمّ  ما  ال�شياحية والفندقية، مرتكزًا على  الخدمات  بقطاع  العلاقة  المعلومات ذات  يقدم 
التعليم  مباحث  مع  ومتكاملًا  المهنية،  التربية  مبحث  في  الأ�شا�شية  المرحلة  في  درا�شته 

الفندقي وال�شياحي المتخ�ش�شة لتحقيق التكامل الأفقي والعمودي للمنهاج.
وقد جاء هذا الكتاب وفق الإطار العام للنتاجات العامة والخا�شة لفرع التعليم الفندقي 
المعرفة،  على  المبني  القت�شاد  نحو  التربوي  التطوير  خطة  مع  ومن�شجمًا  وال�شياحي، 

والم�شتجدات العلمية في مجال التخ�ش�س.
  وقد روعي في هذا الكتاب الت�شل�شل المنطقي لوحداته؛ فبداأنا بالمعلومات النظرية، 
ثم تلتها التطبيقات والتمارين العملية، بالإ�شافة اإلى العديد من الأن�شطة، وق�شايا البحث، 

والمناق�شة، والأ�شئلة.
تناولت الوحدة الأولى مو�شوع حجز الغرف، حيث ا�شتعر�شنا فيها اأهمية ق�شم الحجز 
الحجز  و�شائل  التف�شيل  من  بقليل  �شرحنا  ثم  و�شفاتهم،  فيه  العاملين  ومهام  ووظائفه، 
حنا في هذه الوحدة اأنواع الغرف، والأ�شعار المعمول بها في  واأنواعه واأ�شكاله، كما و�شّ
معظم الفنادق، و�شرحنا اأهم ال�شّجلات والنماذج الرئي�شة الم�شتخدمة في ق�شم الحجز، 

والمفاهيم المتعلقة بعملية الحجز، واأخيرًا ا�شتعر�شنا اأهم اأنظمة الحجز  في الفنادق. 



الـمقدمــة

اأما الوحدة الثانية فتناولت ق�شم ال�شتقبال، حيث بيّنّا اأهمية هذا الق�شم وموقعه في 
التف�شيل العلاقة  الفندق، كما ذكرنا �شفات العاملين ووظائفهم، وو�شحنا ب�شيء من 
بين ق�شم ال�شتقبال والأق�شام الأخرى في الفندق، وا�شتعر�شنا اأي�شا ال�شّجلات والنماذج 
الم�شتخدمة في ق�شم ال�شتقبال، ثم تناولنا اأنواع ال�شيوف وحقوقهم وواجباتهم، وفي 
النهاية، ا�شتعر�شنا الإجراءات المتبعة في بع�س الحالت ال�شتثنائية وكيفية معالجتها.  

فريق  بها  ا�شتعان  التي  المراجع  ت�شتمل على عدد من  بقائمة  الكتاب  األحق     وقد 
التاأليف،  وقائمة اأخرى ت�شتمل على الم�شطلحات المهمّة باللغتين العربية والإنجليزية.

ونحن اإذ نقدم هذا الجهد المتوا�شع اآملين اأن يحقق اأهدافه، راجين من كل من له 
علاقة بدرا�شة اأو تدري�س هذا الكتاب تزويد اإدارة المناهج والكتب المدر�شية بالتغذية 

الراجعة لتطويره وتح�شينه بما يرقى اإلى الم�شتوى المطلوب خدمة لل�شالح العام.

والله ولـــي التوفيـــق
 الموؤلفــــون 



إرشادات  عامة
للمدر�ص

1    - �شرح الدر�س النظري اأولً، ثم ربطه بالتمرين العملي.
2    - تطبيق التمرين العملي، ثم اإعطاء الطالب فر�شة للتطبيق.

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

للطالـب 
1    - الحر�س على تطوير نف�شك، وال�شعي للو�شول اإلى هدفك باهتمام ومثابرة.

2    - احترام المدر�شين والم�شوؤولين واطاعتهم، ومعاملة الزملاء في المدر�شة وفي مكان  
           العمل الميداني معاملة ح�شنة.

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

5    - اللتزام بقواعد العمل وتعليماته.
6    - ارتداء لبا�س العمل المهني، والتاأكد من نظافته.

7    - مراعة اأ�ش�س النظافة ال�شخ�شية با�شتمرار ) ال�شعر، والأظافر، واليدين (
8    - الهتمام بنظافة مكان العمل )الأر�شيات، الجدران( با�شتمرار.

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

11 - الهتمام والتركيز في اأثناء التدريب العملي، وتجنب المزاح، والحر�س على تدوين 
          المعلومات في الوقت والمكان المنا�شبين.

12 - ال�شتف�شار عن اأي �شيء جديد في الوقت المنا�شب.
13 - اللتزام بتعليمات ال�شلامة وال�شحة المهنية واإجراءاتها.

14 - المبادرة بتقديم الم�شاعدة لزملائك وم�شوؤوليك با�شتمرار.   





الوحدة الأولى

حجز الغرف
 Room Reservation

 كيف توؤثر م�شوؤوليات ق�شم الحجوزات في �شناعة ال�شيافة؟
 ما اأثر دقّة البيانات والمعلومات في تنظيم  اأعمال ق�شم حجز الغرف؟
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ح اأهمية ق�شم الحجز ووظائفه.   تو�شّ
ح �شفات العاملين في ق�شم الحجز.  تو�شّ

ح و�شائل الحجز.       تو�شّ
 تبيّن اأنواع الحجز واأ�شكاله.      

 تميّز اأنواع الغرف واأ�شعارها. 
 تتعرّف ال�شّجلات والنماذج الم�شتخدمة في ق�شم الحجز. 

 تتعرّف المفاهيم المتعلقة بالحجز. 
 تطبّق اأنظمة الحجز في الفنادق.

 تطبّق و�شائل الحجز المختلفة.
ا على و�شائل الحجز.  تكتب ردًّ

 تملاأ نموذج حجز الغرف. 
 تملاأ �شريحة الحجز.

أجندة (.  ت�شجّل الحجز على مفكرة الحجز ) ال
 ت�شجّل الحجز على الر�شوم البيانية للحجز.

 تعدّ قائمة ال�شيوف المتوقع و�شولهم يوميًّا.
 تعدّ قائمة بالحجوزات الفائ�شة.

 تعدّ قائمةً بالحجوزات المتوقعة اأ�شبوعيًّا.
أ قائمة النتظار.  تملا

 تحفظ ملفات الحجز ح�شب النظام المعمول به في الفندق.
 تتعرّف تطبيقات اإجراء حجز فردي اإلكتروني ح�شب نظام اأوبرا.

يقوم ق�شم الحجز بدور رئي�س في ت�شويق خدمات الفندق وعلى وجه الخ�شو�س المنتج 
الرئي�س في الفندق وهو غرف ال�شيوف، ومن هنا تبرز الحاجة لوجود ق�شم يعنى بتاأجير هذه 
الغرف لل�شيوف، وتنظيم الحجوزات في �شجلات خا�شة وفق نظام دقيق، �شواء اأكان ذلك 
المتعلقة بالحجوزات  بالمعلومات  المعنية كلّها  اإلكترونيًّا، وتزويد الأق�شام  اأم  النظام يدويًّا 
والترتيبات الخا�شة بكل حجز تنفيذًا لرغبات ال�شيف  الحاجز  وحاجاته، ولهذا فاإننا نجد في 
معظم الفنادق كادرًا من الموظفين يقومون بهذه الأعمال �شمن ق�شم يطلق عليه ق�شم الحجز. 
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أهمّية قسم الحجز ووظائفه
Importance and Funuctions أولًا

الأم�ام�ي�ة  الدوائ�ر  اإدارة  تقليديًّا  الحجز   ق�شم  يتبع 
اأنّ الكثير من  اإل   ،)Front Office Department(
اإدارات الفنادق العالمية ترى باأن يكون ق�شم الحجز تابعًا 

)Marketing and Sales لإدارة الت�شويق والمبيعات
يهتم  والمبيعات  الت�شويق  فق�شم   ،Department(
م�شادر،  عدّة  من  المجموعات  حجوزات  بجذب 
الأهلية  والجمعيات  ال�شياحة،  ووكلاء  ال�شركات،  مثل: 
والموؤ�ش�شات  الدولية  والمنظمات  والهيئات  والمهنية، 
الحكومية، وهذا قد يوؤدي اإلى تداخل في المهام المنوطة 
بكلا الق�شمين ، اإل اأن التن�شيق المتوا�شل بينهما، والتدقيق 
اليومي على الحجوزات وا�شتخدام اأنظمة حجز متطورة 
ح  يمكن اأن يقلل من اأي ت�شارب اأو اأخطاء محتملة، يو�شّ
للدوائر  المبا�شرة  الحجز  ق�شم  تبعيّة   )  1 –  1 ( ال�شكل 
الأمامية، اإل اأنه ل يغفل العلاقة التن�شيقية المهمّة مع دائرة 

الت�شويق والمبيعات ودائرة الطعام وال�شراب.
ت�شع  اإدارة الفندق عددًا من الأهداف تنبع منها اأهمية هذا 

الق�شم، وتتلخ�س هذه الأهداف في ما ياأتي: 

مفهوم الحجز 
تخ�شي�س م�شاحة للزائر اأو ال�شيف من 
غرف الفندق اأومرافقه ل�شتخدامها 
طيلة المدة المتفق عليها، ابتداءً من 
وحتى  الو�شول  يوم  معينة  �شاعة 
المغادرة، على  يوم  �شاعة معينة في 
نقدي  بدل  بدفع  ال�شيف  يلتزم  اأن 
ب�شيا�شات  يلتزم  واأن  ذلك،  مقابل 

الفندق وقوانينه المعلن عنها.      

اأن  اإلى  الفندقية  الإح�شائيات  ت�شير 
الغالبية العظمى من �شيوف الفنادق 
وعلى  الم�شبق  بالحجز  يقومون 
الأعمال  رجال  الخ�شو�س  وجه 

والمجموعات ال�شياحيّة. 

يرى �شيوف الفندق اأن اأهم مرحلة تتعلق بعملية الحجز هي توفر الغرف التي حجزوها عند 
و�شولهم للفندق، وتزويدها بالحتياجات كافة التي تم التفاق عليها عند اإجراء عملية الحجز، 
اأما مديرو الفنادق ومالكوها فيرون باأن عمليات الحجز توفر لهم اأعلى ن�شبة من اإ�شغال غرف 

الفندق، ممّا يترتب عليه حجم اأعلى من الإيرادات.
      )Importance of  Reservation Department( 1- اأهمّية ق�شم الحجز
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اأ   - بيع  غرف الفندق وت�شويقها ) تاأجيرها (.
ب- زيادة الإيرادات الناتجة عن عمليات حجز الغرف، من خلال زيادة ن�شبة معدل الإقامة 

في الفندق ) عدد الليالي المبيعة(.
ج�- تعزيز الرقابة على الحجوزات؛ للمحافظة على دقّتها ومنعًا للازدواجية.

د  - تح�شين م�شتوى الر�شا عند ال�شيوف.
. )Average Daily Rate(ADR ه�- رفع معدل �شعر الغرفة اليومي 

ح تبعية ق�شم الحجز . ال�شكل )1-1( : يو�شّ

مدير الطعام وال�شراب 
 Food and

Beverage Director

مدير التموين 
 Catering
Director

مدير المبيعات 
Sales Director

مدير الت�شويق والمبيعات
 Director of

Marketing and Sales

مدير دائرة الغرف 
Rooms Division

أمامية  مدير الدوائر ال
 Front Office

Manager

مدير الحجوزات 
 Reservation

Manager

مدير ال�شتقبال
 Reception
Manager

مدير ال�شتعلامات
   Information  

Manager     
)Concierge (  

اأمين ال�شندوق 
Cashier

م�شرف علاقات ال�شيوف
Guest Relation
Supervisor

المدير الليلي
 Night

Manager

م�شرف الهاتف
 Chief

Operator

م�شرف حجوزات المجموعات
 Group Reservations

Supervisor

أفراد م�شرف حجوزات ال
 Individual Reservations

Supervisor

المدير العام
General Manager
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تذكر
اإحدى  اإلى  الحجز  عمليات  تنتهي 

الحالت الآتية:
- قبول الحجز.

- العتذار عن قبول الحجز.

- و�شعه على قائمة النتظار.

يوؤدي ق�شم الحجز وظائف متعدّدة، يت�شل بع�شها باإدارة 
وظائفه: اأهم  ومن  بال�شيوف،  الآخر  وبع�شها  الفندق، 
اأ   - الرد على ال�شتف�شارات الواردة من ال�شيوف في ما 

يتعلق بالغرف، واأ�شعارها، والتواريخ المتاحة.
ب- تلقي طلبات حجز الغرف التي ترد اإلى الفندق من م�شادرها 
المختلفة. الحجز  �شجلات  في  وتثبيتها  المختلفة، 
للفترات  المحجوزة  الغرف  ببيانات  ج�-الحتفاظ 

المقبلة والر�شيد المتاح منها.
    

)Reservation Department Functions( 2- وظائف ق�شم الحجز

ناق�س مع اأفراد مجموعتك اأداء موظف ق�شم الحجز لعمله بنجاح، وكيف ينعك�س اإيجابًا على 
كل من ال�شيف، والفندق، والموظف، ثم اعر�س ما تتو�شل اإليه على زملائك في ال�شف.

 د - متابعة تعديل الر�شيد اليومي المتاح من الغرف عن الفترات المقبلة تبعًا لما يطراأ عليها من تغيُّرات.
ه� - اإ�شدار التقارير اليومية والدورية عن حالة الغرف المحجوزة والمتاحة، وتزويد الأق�شام 

المعنية بها.   
و  - اللتزام بالإجراءات المتعلقة في عمليات قبول الحجوزات واإلغائها .

- تطبيق �شيا�شات الفندق في ما يتعلق باأ�شعار الغرف.  ز 
  ، )Daily Expected Arrival List( ح - اإعداد قائمة باأ�شماء ال�شيوف المتوقع و�شولهم

وتوزيعها على الأق�شام المعنية.
ط - متابعة المرا�صلات الخا�صة المتعلقة بالحجز جميعها. 

ي - اإعداد قائمة يومية باأ�شماء الأ�شخا�س المهمين الذين يتوقع و�شولهم للفندق، واإبلاغ 
الأق�شام المعنية بذلك.

ك - تدقيق �شجلات الحجز يوميًّا؛ للتاأكد من عدم ازدواجية الحجوزات.
- التن�شيق مع الفنادق الأخرى في حالة الحجز الفائ�س. ل 
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صفات العاملين في قسم الحجز
       Reservation Agents Characteristics ثانيًا

مبداأ عمليات الحجز :
 المواءمة بين طلبات حجز الغرف، 

وعدد الغرف المتوفرة واأ�شعارها.

يقبل ق�شم الحجز على الأغلب طلبات الحجز قبل مدة 
لعدة  الأحيان  بع�س  في  ت�شل  قد  الو�شول  تاريخ  من  زمنية 
�شنوات م�شبقة، اإل اأن معظم الفنادق ل تف�شل ا�شتقبال طلبات 
الحجز لمدة تزيد على �شتة اأ�شهر، وهذا يتطلب من موظفي 
ق�شم الحجز مهارة وكفاءة في اإجراء عمليات الحجز؛ فموظف

الحجز لي�س متلقيًا لطلبات الحجز فقط، بل يجب اأن يلم اإلمامًا كاملًا بتنظيم الفندق، و�شيا�شات 
الأ�شعار، واأنواع الغرف وموا�شفاتها ومواقعها، ومو�شمية البيع، وبرامج الترويج.... اإلخ، اإ�شافة 
اإلى ذلك فاإن موظف الحجز يخ�شع لتدريب عالٍ وم�شتمر على فنون البيع عبر و�شائل الحجز 
المختلفة، كما عليه اأن يمتلك كفاءة عالية في التعامل مع نظام الحجز الم�شتخدم في الفندق، وفي 
اإعداد ال�شّجلات والتقارير الخا�شة بعمليات الحجز، وفن التعامل مع الآخرين لعر�س ما يمتلكه 
الفندق من خدمات وبيعها باأف�شل الأ�شاليب، ممّا يحقق ر�شا ال�شيوف و�شعادتهم، و�شولً اإلى 
تحقيق اأهداف الفندق وق�شم الحجوزات في زيادة الإيرادات، وتر�شيخ ال�شمعة الح�شنة للفندق 

في المجتمع. 
  تعدُّ مهارات بيع المنتج الرئي�س للفندق اإحدى ال�شفات الرئي�شة الواجب توافرها في موظفي 
الحجز، وهذا يتطلب اأن يكون موظفو هذا الق�شم قد تمّ اختيارهم بعناية تامة، واأن تتوفر فيهم 

ال�شفات المعرفية و ال�شخ�شية الآتية: 
)Cognitive Characteristics(  1- ال�شفات المعرفية

اأ     - الإلمام بالمعلومات المتعلقة بالفندق كافة، مثل: )عدد الغرف،واأنواعها، وموا�شفاتها، 
والخدمات المقدمة فيها، والم�شافة بين الفندق والمطار، وبعد الفندق عن مركز المدينة (.

ب- القدرة على التعامل مع اأنظمة الحجز الم�شتخدمة في الفندق.    
ج�- المعرفة الكاملة بتفا�شيل البرامج الترويجية ) اأوقاتها، واأ�شعارها (. 

د  -امتلاك القدرة على اإقناع ال�شيوف وت�شويق الفندق باأ�شلوب راقٍ.
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أخرى وتقاليدها.  ه� - �شعة الطلاع بجوانب الثقافة العامة، وتقبل عادات المجتمعات ال
أم، والموؤهل العلمي. و  - معرفة لغات اأجنبية، بالإ�شافة اإلى اللغة ال

)1-1 (                                    �شفات موظف الحجز واأعماله

الحجز  فيه �شفات موظف  تبيّن  تقريرًا  فندق خم�س نجوم، واكتب  اأنت وزملاوؤك  زر 
واأعماله، وناق�شه مع زملائك في غرفة ال�شف.

   ) Personal Characteristics(    2- ال�شفات ال�شخ�شية
 اأ - امتلاك ال�شخ�شية اللطيفة والبت�شامة الدائمة، وهي

      من ال�شفات التي يجب اأن يت�شف بها موظفو الفندق
       كافة.

ب- التمتّع بالذكاء والمرونة والحيوية.
التوا�شل  العالية في مجال  الفنية  المهارات  امتلاك  ج�- 

مع الآخرين.
 د - حبّ النا�س والرغبة في خدمتهم.

 ه�-ال�شيطرة على النف�س و�شبط الأع�شاب في المواقف 
الحرجة و�شغط العمل.
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وسائل الحجز
Reservation Methods ثالثاً

)First Impression(النطباع الأول
ال�شيف  ياأخذه  الذي  النطباع 
ات�شال  اأول  عند  الفندق  عن 
من  كثير  وفي  الفندق،  مع  له 
الت�شال  هذا  يكون  الحالت، 
مع ق�شم الحجز، الذي تقع عليه 
م�شوؤولية اإعطاء ال�شيف انطباعًا 

جيدًا عن الفندق.

تتلقى الفنادق حجوزاتها بو�شائل مختلفة، �شواء اأكان م�شدر 
الو�شائل  اأكثر هذه  اأم خارجيًّا، ومن  الحجوزات داخليًّا  هذه 
ال�شخ�شي،  والحجز  والر�شالة،  والفاك�س،  الهاتف،  �شيوعًا: 
وال�شبكة  المركزي،  الحجز  ومكتب  ال�شياحية،  وال�شركات 
العنكبوتية) الإنترنت(. وفي ما ياأتي �شرح موجز لهذه الو�شائل:   

1- الحجز ال�شخ�شي 
)Personal / Face to Face Reservation(

اإلى  ال�شيف  قدوم  خلال  من  الطريقة  بهذه  الحجز  يتمّ 
اأو لأحد الأ�شخا�س، وفي  له  الفندق وطلب حجز غرفة 
حال توفر الحجز المطلوب، تتمّ اإجراءات عملية الحجز، 
ويف�شل اأن يطلب الموظف في هذا النوع من الحجز مبلغًا 
ل�شمان  منه؛  جزءًا  اأو  كاملة،  الحجز  مدة  يغطي  مقدمًا 

تاأكيد الحجز.
)Telephone Reservation( 2- الحجز بو�شاطة الهاتف

اأنها و�شيلة  يُعدّ الحجز عن طريق الهاتف من الو�شائل ال�شريعة الم�شتخدمة في الحجز، اإل 
الحجز  �شمان  طرق   اإحدى  بو�شاطة  حجزه  �شمان  ال�شيف  وعلى  الحجز،  ت�شمن  ل 
المختلفة،  وعندما يتلقى موظف الحجز ات�شال هاتفيًّا لحجز غرفة، فعليه التاأكد من توفر 
الغرف المطلوبة، ثم ي�شجّل بيانات الحجز على نموذج حجز الغرف، ويجب اأن يت�شف 
الموظف باللباقة والحترام في اأثناء كلامه مع ال�شيف؛ ليعطي النطباع الجيد عن الفندق، 
وعند النتهاء من المحادثة الهاتفية وقبل اإغلاق الخط، على موظف الحجز اأن يعيد بيانات 
لل�شيف  ال�شماح  الحجز، مع مراعاة  بيانات  للتاأكد من �شحّة  ال�شيف؛  الحجز كاملة على 

باإغلاق الخط اأولً.
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وم�شتقبل،  مر�شل  جهاز  الفاك�ص: 
الورقية  الر�شائل  اإر�شال  في  ي�شتخدم 
المكتوبة اأو الم�شورة ب�شرعة عالية، 
النظام  بو�شاطة  الجهاز  هذا  ويعمل 
بو�شاطة  ر�شالة  اإر�شال  فعند  الرقمي، 
اإلكترونية  وحدة  تحوّل   ، الفاك�س 
ثم  ومن  الرقمي،  النظام  اإلى  الن�س 
ر�شالة  اإلى  الرقمية  الر�شالة  تتحوّل 

ن�شية في جهاز الفاك�س الم�شتقبل.

ال�شكل ) 1 – 2 (: جهاز فاك�س.

)Letter Reservation( 4- الحجز بو�شاطة الر�شالة
ير�شل ال�شيف ر�شالة مكتوبة للفندق يطلب فيها حجز غرف معينة، ومو�شحًا  فيها المعلومات 
والمغادرة، ونوع  القدوم  وتاريخ  الهاتف،  والعنوان، ورقم  مثل:ال�شم،  للحجز،  الأ�شا�شية 
الغرفة، ومدة الإقامة ونوعيتها، وفي حال توفر الحجز المطلوب، يفرّغ الموظف البيانات 
ال�شيف  على  والرد  الحجز،  عملية  اإجراءات  ويُتمّ  الحجز  نموذج  على  الر�شالة  في  الواردة 
بالطريقة نف�شها اأو بر�شالة عن طريق الفاك�س اإذا طلب ال�شيف ذلك، مراعيًا الدقة والو�شوح 

في الرد على ال�شيف، ول يُعدّ هذا الحجز موؤكدًا اإذا لم ير�شل ال�شيف تاأكيدًا لحجزه.

بو�شاطة  الحجز  ر�شالة  من  ن�شخة  الفندق  يتلقى 
الفاك�س  من اأي جهة تطلب فيه حجز غرفة، ويتاأكّد 
موظف الحجز من توفر الغرفة المطلوبة، ثم يفرّغ 
نموذج  على  الفاك�س  في  الواردة  الحجز  بيانات 
بالطريقة  ال�شيف  على  الرّد  وعليه  الغرف،  حجز 
وقت  باأ�شرع  العتذار  اأو  بالموافقة  اإما  نف�شها، 
ح ال�شكل ) 1 - 2 ( جهاز الفاك�س. ممكن، ويو�شّ

) Facsimile Reservation ( FAX  3- الحجز بو�شاطة الفاك�ص
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 )Travel Agent Reservation(  5- الحجز بو�شاطة �شركات ال�شياحة وال�شفر
المجموعات،  اأو  للاأفراد  �شواء  وال�شفر،  ال�شياحة  �شركات  من  الحجوزات  الفندق  يتلقى 
�شياحية  ق�شيمة  وال�شفر  ال�شياحة  �شركات  اإر�شال  بعد  م�شمونًا  حجزًا  الحجز  هذا  ويُعدّ 
عملية  الحجز  موظف  يجري  التفا�شيل  هذه  على  وبناءً  الإقامة،  بتفا�شيل   ،)Voucher(
الحجز واإر�شال ر�شالة التاأكيد ل�شركة ال�شياحة وال�شفر، حيث تتحمل هذه ال�شركات م�شوؤولية 
دفع تكلفة الإقامة في حال عدم قدوم ال�شيف اأو عدم الإلغاء وفقًا لل�شيا�شة المتبعة في ذلك. 
) Central Reservation Office( )CRO( 6- الحجز بو�شاطة مكتب الحجز المركزي
تابعًا  اأم  م�شتقلًا  اأكان  �شواء  المركزي،  الحجز  مكتب  طريق  عن  الحجز  الفندق  يتلقى 
المجاني  الهاتف  مثل:  عدة،  بطرق  الحجوزات  المكتب  هذا  ويتلقّى  ال�شل�شلة،  لفنادق 
عملية  بدوره  المكتب  يُتمُّ  حيث  والفاك�س..اإلخ،  العنكبوتية،  وال�شبكة   ،)Toll Free(
الحجز في الفندق المطلوب من خلال اأحد اأنظمة الحجز المرتبطة بنظام الحجز في الفندق.

)Internet Reservation(  ) 7- الحجز بو�شاطة ال�شبكة العنكبوتية ) اإنترنت
ي�شتطيع اأي �شخ�س من خلال ا�شتعمال هذه الو�شيلة في الحجز،  اإجراء الحجز في اأي فندق 
وتعبئة  للفندق،  المخ�ش�س  الإلكتروني  الموقع  اإلى  الدخول  خلال  من  وذلك  العالم،  في 
ال�شيف نف�شه البيانات المطلوبة على �شفحة الحجز داخل الموقع الإلكتروني، وفي حالة 
توفر الحجز المطلوب، يوؤكد حجزه عن طريق اإدخال رقم بطاقة الئتمان الخا�شة به، وتعدّ 

هذه الو�شيلة من اأكثر و�شائل الحجز الم�شتخدمة من قبل رجال الأعمال.

أول الذي ي�شكله ال�شيف عن الفندق هو النطباع  ترى بع�س اإدارات الفنادق باأن النطباع ال
أهم، ناق�س مع زملائك هذه  أخير هو ال أخرى ترى اأن النطباع ال أهم، وبع�س الإدارات ال ال

الآراء، وهل يمكنك اقتراح اآراء اأخرى في هذا المو�شوع؟ 

)1-2 (                                      و�شائل الحجز
مفردة،  غرفة  حجز  فيها  تطلب  الفنادق  اأحد  اإلى  موجّهة  ر�شالة  مجموعتك  اأفراد  مع  اكتب 
ال�شف. باقي زملائك في  ثم اعر�س ر�شالتك على  المتعلقة بذلك كافّة،  التفا�شيل  مراعيًا  ذكر 
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خطوات تنفيذ التمرين

øjô“) 1 - 1 ( و�شائل الحجز

النتاج العملي

المعلومات النظرية

التجهيزات اللازمة

- اأن ي�شتخدم الهاتف في عملية الحجز.

الفاك�س، والبريد   ( المكتوب، مثل:  ي�شتقبل موظف الحجز طلبات الحجز بعدة طرق، منها: 
الإلكتروني (، اأو الهاتف، اأو الح�شور ال�شخ�شي للفندق، وياأتي دور موظف الحجز با�شتخدام 

الأ�شلوب الأمثل في التعامل مع كل طريقة من هذه الطرق.

  مختبر التدريب العملي. 
  نموذج حجز الغرف.

  قرطا�شية )اأقلام ر�شا�س ، وحبر(. 
  هاتف، والموقف التعليمي )تمثيل اأدوار(.

 ا لكتاب المدر�شي.

- الترحيب بالمت�شل با�شتخدام اأ�شلوب لطيف ولبق.
- ا�شتمع جيدًا لطلب المت�شل.

- تحديد طلب المت�شل، مثل: تاريخي القدوم والمغادرة، وعدد الغرف ونوعها.... اإلخ .
ا مخت�شرًا  لبع�س الميزات والخدمات المتوفرة في الفندق؛ لت�شجيعه على اإتمام الحجز. - قدّم عر�شً

- قدم خيارات عن الغرف والأ�شعار المتوفرة ح�شب رغبة المت�شل.
- اعقد التفاق بينك وبين المت�شل.

- اأعد بيانات الحجز على المت�شل؛ لتاأكيدها من قبله.
- �شجّل معلومات الحجز على نموذج الحجز.

- ا�شكر المت�شل باأ�شلوب لطيف.
- ل تغلق الخط قبل تاأكدك من اإغلاقه من قبل المت�شل.
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)Reservation Agent (  موظف الحجوزات) Caller( المت�شل
يمكنني  كيف  يتكلم،  خالد  الحجز،  ق�شم  الخير،  �شباح 

م�شاعدتك؟
Good morning, reservation, Khaled speaking, 
how may I help you?

اأرغب  ر�شيد،  عمار  اأنا  الخير،  �شباح 
بحجز غرفة ليوم الثلاثاء القادم 9/16.

Good morning  I am Ammar  
Rasheed,  I’d  like to reserve a 
room for next Tuesday 16 /9.

كم ليلة �شتقيم لدينا �شيد عمار؟
How many nights you will stay with us  Mr. 
Ammar ?

ثلاث ليالٍ.
Three nights.

ثلاث ليالٍ…. وما نوع الغرفة التي تف�شلها؟
Three nights.…. And what type of rooms  
do you prefer?

غرفة مزدوجة ب�شريرين لو �شمحت.
A twin bededroom please.

عادية  مزدوجة  غرفة  لك  اأعر�س  اأن  اأ�شتطيع  �شيد عمار،  جيد 
دينارًا  مميز 95  ب�شعر  مميزة  غرفة  اأو  لليلة،  دينارًا  ب�شعر 75 

لليلة.
Well Mr. Ammar, I can offer you a standard twin 
bededroom for 75 JDs per night, or a deluxe 
twin room at special rate of 95 JDs per night.

جيد..�شاأختار الغرفة المميزة، هل ال�شعر 
ي�شمل وجبة الإفطار؟

Oh!!!! Great،  I think I’ll take 
the deluxe twin room, Is the 
breakfast included the rate?

الأ�شعار  اأن  اإل  الإفطار،  وجبة  ي�شمل  ال�شعر  عمار،  �شيد  نعم 
جميعها خا�شعة لل�شريبة الحكومية 16%، وبدل الخدمة %10
Yes,  Mr. Ammar, It is included, But all prices 
are subjected to 16% government tax and 10% 
service charge.

نعم، هذا منا�شب لي.
Well, That’s fine with me.

�شيد عمار، هل تمانع في تهجئة ا�شمك الكامل لي، لو �شمحت.
Mr. Ammar, Do you mind to spell your full 
name for me please?

نعم ،ا�شمي عمار يا�شر ر�شيد.
Well,  It is AMMAR  Y.
 RASHEED

تمرين عملي
ح خلاله الحوار الذي يجري بين موظف الحجوزات واأحد  اأدِّ اأنت وزملاوؤك دورًا تمثيليًّا تو�شّ

الأ�شخا�س، م�شتخدمًا الهاتف كو�شيلة حجز.
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ممكن تزويدي برقم هاتفك وعنوانك، �شيد عمار.
May I have your telephone number and 
your address please، Mr. Ammar.

نعم، هو 33200115 في دم�شق.
Yes it is 33200115 in 
Damascus.

كيف �شت�شل اإلى عمان؟ �شيد عمار.
How you will arrive  to Amman?Mr.
Ammar

بو�شاطة الطائرة.
By   Air.

هل يمكنك تزويدي برقم رحلة الطائرة و�شاعة الو�شول؟ هل 
ترغب باأي ترتيبات لنقلك من المطار؟

Can I have your flight number and the time of 
arrival? Do you need me to arrange you a pick 
up at the airport.

أردنية،  ال الملكية  على   311 رقم  رحلة 
ال�شاعة 6:20 م�شاءً، �شكرًا لك،  �شت�شل 

�شي�شتقبلني �شديقي.
It is 311 R.J  will arrive  at 6:20 
PM, and no thanks,  my friend 
will pick me up.

ح�شنًا �شيد عمار، �شاأحجز لك غرفة مزدوجة مميزة ب�شريرين 
وب�شعر 95 دينارًا اأردنيًّا لمدة ثلاث ليال، �شاملة وجبة الإفطار، 
اإليها 16% �شريبة و 10% خدمة، �شت�شل يوم الثلاثاء  ي�شاف 

بتاريخ 9/16، ورقم هاتفك هو 3320115 في دم�شق. 
Well, Mr. Ammar, I’ll book you a deluxe twin 
room at 95 JDs, for three nights,  including 
breakfast, All subjected to 16% & 10% 
taxes, You will arrive on  Tuesday 169/, Your 
telephone number is 3320115 in Damascus.

نعم هذا �شحيح.
Yes, that’s correct .

زيارتك  اأثناء  فيه  للاإقامة  فندقنا  لختيارك  عمار،  �شيد  �شكرًا 
لعمان.

Thank you Mr. Ammar for selecting our hotel 
to stay with during your visit to Amman.

�شكرًا لك، اأتوقع اأن اأق�شي وقتًا جيدًا في 
فندقكم.

Thank you, I expect to have a 
good time at your hotel.

اأ�شمن لك ذلك �شيد عمار.
I assure you that Mr. Ammar .

مع ال�شلامة.
Good bye.

مع ال�شلامة، واتمنى لك يومًا �شعيدًا، �شيد عمار.
Good bye and have a nice day, Mr. Ammar.
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معايير التقييم

بالرجوع اإلى قائمة ال�شطب اأدناه، قيّم اأداءك اأو اأداء زميلك على التمرين من خلال عنا�شر الأداء 
الواردة فيه.

معايير الأداء )الممّار�شات وال�شلوكيات(الرقم
التقدير

ملحوظات)توفر ال�شلوك(
لنعم

يرد على جر�س الهاتف ب�شرعة .1
يم�شك �شماعة الهاتف ب�شكل �شحيح .2
يُلقي التحية المنا�شبة .3
يُعرّف با�شمه وا�شم الق�شم .4
ي�شتخدم لغة وا�شحة و�شليمة .5
يعر�س خيارات للميزات والخدمات المتوفرة في 6

الفندق .
ي�شغي لل�شخ�س المت�شل دائمًا .7
يتوا�شل مع المت�شل بلباقة .8
ي�شتعين بو�شائل اأخرى �شرورية .9

ينهي الت�شال بطريقة مقبولة .10

ملحوظة:
اإذا لم يتحقق  اإذا تحقق المعيار، وتحت كلمة ) ل (   اإ�شارة ) ( تحت كلمة ) نعم (  تو�شع 

المعيار.
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øjô“)2 - 1 ( الرد على و�شائل الحجز 

النتاج العملي

المعلومات النظرية

التجهيزات اللازمة

خطوات تنفيذ التمرين

- اأن يملاأ نموذج الرد على و�شائل الحجز.

بعد تلقي موظف الحجوزات طلبات الحجز الموؤكدة من ال�شيف بعدة و�شائل، منها: الهاتف، 
تبيّن  لل�شيف  الحجز  تاأكيد  ر�شالة  اإر�شال  الموظف  الإلكتروني، يجب على  والبريد  والفاك�س، 
لموظف  التاأكيد  ر�شالة  للفندق،  القدوم  عند  ال�شيف  يقدّم  حيث  الحجز،  على  الفندق  موافقة 

ال�شتقبال، مبينًا اأنه يملك حجزًا موؤكدًا  فيه.

  مختبر التدريب العملي. 
  نموذج حجز الرد على و�شائل الحجز.

  الكتاب المدر�شي.
  قرطا�شية ) اأقلام ر�شا�س ، وحبر (. 

  جهاز فاك�س، اأو ال�شبكة العنكبوتية اأو هاتف.

- �شجّل رقم تاأكيد الحجز.
- �شجّل ا�شم ال�شيف كاملًا.

- �شجّل عدد الأ�شخا�س.
- �شجّل العنوان والهاتف.

- �شجّل تاريخي الو�شول والمغادرة.
- �شجّل رقم الرحلة و�شاعة الو�شول اإن توفرت.
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- �شجّل نوع الإقامة وال�شعر.
- �شجّل اأية ملحوظات اأخرى.
- �شجّل تاريخ اإر�شال الر�شالة.

- �شجّل ا�شم الموظف الذي كتب الر�شالة.

تمرين عملي
هاتفها  ورقم  زايد،  ال�شيخ  �شارع  اأبوظبي،  وعنوانها  عبدالرزاق  رول  ال�شيدة  حجزت 
)00971552145791( غرفة مفردة في الفندق من تاريخ 5/17  لمدة ليلتين، علمًا باأنها 
�شت�شل على رحلة رقم 552 الخطوط الإماراتية عند ال�صاعة 16:30، وتم التفاق على اأن يكون 
اأردنيًّا ( �شاملًا ال�شريبة ووجبة الإفطار، واأكدّت الحجز  لليلة الواحدة ) 75 دينارًا  الغرفة  �شعر 

.)Visa( لموظف الحجز عمران خالد من خلال بطاقة الئتمان
ردّ على ال�شيدة رول با�شتخدام نموذج الرد على و�شيلة الحجز ل�تاأكيد حجزها، علمًا باأن رقم 

تاأكيد الحجز هو )2961(.

نموذج الرد على ر�شائل الحجز

لكم  نوؤكد  اأن  وي�شعدنا  لكم,  الخدمات  اأف�شل  تقديم  في  نوفق  اأن  ونتمنى  فندقنا,  لدى  لحجزكم  جزيلًا  �شكرًا 
حجزكم على النحو الآتي:

رقم تاأكيد الحجز: ..........................................
أ�شخا�ص:............ ا�شم ال�شيف:...............................................                           عددال
العنوان: ..............................................................................................

رقم الهاتف:................................................  
تاريخ القدوم:              /    /                          تاريخ المغادرة:              /    /

رقم رحلة الطيران.........................................
نوع الإقامة:............................................... 
ال�شعر:.................................................... 

ملحوظات :....................................................
التاريخ:        /          /                                                                                             موظف الحجز:

ملحوظة : نرجو التكرم بت�شليم هذه الر�شالة لموظف الإ�شتقبال عند ح�شوركم للفندق.
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معايير التقييم

بالرجوع اإلى �شلم التقديراأدناه، قيّم اأداءك على التمرين من خلال عنا�شر الأداء الواردة فيه.

ملحوظاتم�شتويات التقديرمعايير الأداءالرقم
12345

وا�شتخدمتها 1 المنا�شبة  اللوازم  ح�شرت 
ب�شكل �شليم.

�شجلت المعلومات ب�شكل كامل.2
راعيت الت�شل�شل في تنفيذ المهارة.3
رتبت المعلومات ونظّمتها.4
قدّمت الخدمة بطريقة لئقة وراقية.5
راعيت الوقت في تنفيذ المهارة.6

ملحوظات:  
)1( بحاجة اإلى تح�شين .

)2( مقبول.
)3( جيد  .

ا . )4( جيد جدًّ
)5( ممتاز  .
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أنواع الحجوزات وأشكالها
  Types and Forms of Reservations رابعًا

الم�شمونة  الحجوزات  تحقق 
بع�س الحماية لإيرادات الفندق 
في حالة عدم ح�شور ال�شيوف 

الذين حجزوا  م�شبقًا.

يمكن ت�شنيف الحجوزات التي ترد اإلى الفنادق ح�شب 
اأنواعها واأ�شكالها كما ياأتي: 

)Types of Reservations(       1- اأنواع الحجوزات
ترتيب  بهدف  م�شبقًا  الفنادق  �شيوف  معظم  يحجز 
اإقاماتهم في الفنادق خلال رحلاتهم، وعليه يمكن تق�شيم 
اأنواع الحجوزات اإلى ق�شمين رئي�شين، هما: الحجوزات 

الم�شمونة، والحجوزات غير الم�شمونة. 
من  النوع  هذا  مثل  في   :)Guaranteed Reservations( الم�شمونة   الحجوزات   - اأ 
التالي  اليوم  في  المغادرة  �شاعة  حتى  لل�شيف  الغرفة  حجز  الفندق  ي�شمن  الحجوزات، 
لم  واإن  الغرفة  �شعر  يغطي  مبلغ  بدفع  ال�شيف  فيه  يتعهد  الذي  الوقت  الو�شول، في  ليوم 
ي�شتخدمها، اأما اإذا األغى الحجز طبقًا لإجراءات الفندق الخا�شة بذلك، فلا يترتب عليه 

دفع اأي مبلغ، ومن طرق �شمان حجز الغرف ما ياأتي: 
1. الحجز المدفوع م�شبقًا )Prepayment Reservation( : يدفع ال�شيف في مثل 
هذا النوع من الحجوزات اأجرة الغرفة كاملة نقدًا طيلة مدة الإقامة المتفق عليها عند 
الحجز، ويجب اأن ي�شتلم الفندق المبلغ كاملًا قبل تاريخ الو�شول المحدد بوقت كافٍ 
وح�شب �شيا�شة الفندق المتبعة في هذا الخ�شو�س، حيث تف�شل معظم الفنادق وخا�شة 

المنتجعات هذا النوع من الحجوزات.
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ا ا�شتخدام  الحجز ،  وهذا النوع من الحجوزات من اأكثر الأنواع �شيوعًا وتف�شيلًا، ويمكن اأي�شً
بطاقات الت�شليف )ال�شحب( وهي ما يطلق عليها ) Debit Cards(؛ ل�شمان الحجز.

 3.الحجوزات الم�شمونة بالدفع الجزئي)العربون( 
الحجوزات  من  النوع  وهذا   :)Advance Deposit  Guaranteed Reservations(
يتطلب من ال�شيف اأن يدفع مبلغًا جزئيًا ) كعربون ( قبل تاريخ الو�شول المحدد، وهذا المبلغ 
عادة ما يكون كافيًّا لتغطية اأجرة الغرفة لليلة واحدة، �شاملًا ال�شرائب الم�شافة على �شعر الغرفة، 
وفي حال عدم ح�شور ال�شيف ولم يلغ حجزه في الوقت المحدد ح�شب �شيا�شة الفندق 
المتبعة، في�شبح من حق الفندق الحتفاظ بكامل مبلغ العربون واإلغاء حجز ال�شيف كاملًا. 

)1-3 (                                      بطاقات الئتمان والت�شليف

ابحث بالتعاون مع اأفراد مجموعتك عبر الإنترنت، م�شتخدمًا العنوان الآتي:
ح فيه اأنواع البطاقات الم�شتخدمة   http://ar.wikipedia.com ، واكتب تقريرًا تو�شّ
في عمليات الدفع، والفرق بين بطاقات الئتمان وبطاقات الت�شليف )ال�شحب(، وكيفية 

ا�شتخدام كل منهما، ثم اعر�س ما تتو�شل اإليه على زملائك في الغرفة ال�شفية.

يطلق  No-Show:م�شطلح 
علىال�شيف الذي حجزم�شبقًا، 
اليوم  في  يح�شر  لم  اأنه  اإل 
حجزه  يلغ  ولم  المحدد، 
في  المتبعة  الإجراءات  ح�شب 

الفندق. 

خلال  من  الفندق  في  حجزه  ال�شيف  ي�شمن 
اإلى  رقمها  باإر�شال  الئتمانية  بطاقته  ا�شتخدام 
الفندق اأو ت�شجيله على نموذج الحجز عند التفاق 
على تفا�شيل الإقامة، وت�شمن ال�شركات الم�شدرة 
لهذه البطاقات دفع مبلغ يغطي اأجرة الليلة الأولى 
يلغِ  لم  اأو  ال�شيف  يح�شر  لم  حال  في  للفندق، 
فعادة  المنتجعات  اأما  المحدد،  الوقت  في  حجزه 
ما تح�شل  على اأجرة تزيد  عن ليلة واحدة وذلك 

ح�شب  مدة الإقامة  التي تم  التفاق  عليها  عند

:)Credit Card Guaranteed Reservations(2.الحجوزات الم�شمونة ببطاقات الئتمان
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�شمان  جميعها  الفنادق  تف�شل 
طريقة  باأي  حجوزاتهم  ال�شيوف 

من طرق �شمان الحجز.

ال�شياحية(    الق�شائم   ( ال�شياحة  وكلاء  حجوزات   .4
)Travel Agent Reservations  Voucher (:ويتم 
�شمان هذا الحجز من قبل وكلاء ال�شياحة، وبمقت�شى 
لوكيل  ال�شيف  يدفع  الحجوزات،  من  النوع  هذا 
ال�شياحة والذي ي�شدر بدوره ق�شيمة �شياحية موجّهة 
المتعلقة  المعلومات  فيها  ومو�شحًا  الفندق،  اإلى 

باإقامة ال�شيف في الفندق كافّة ،  ويتعهد  بموجبها 
بدفع تكاليف اإقامة ال�شيف كما وردت في الق�شيمة وح�شب الأ�شعار المتفق عليها مع 
فاتورته ويطابقها  ال�شندوق  اأمين  ،يدقّق  للفندق  ال�شيف  الفندق، وعند موعد مغادرة 
مع الق�شيمة ال�شياحية، ثم ي�شوّي ح�شابه، ويغلق الفاتورة، ويطلب اإلى ال�شيف التوقيع 
عليها، ويرفق الق�شيمة ال�شياحية بها، ثم تحويلها اإلى ق�شم المحا�شبة لإر�شالها اإلى وكيل 

ال�شياحة وال�شفر لي�شددها ح�شب الإجراءات المتفق عليها مع الفندق. 
5.حجوزات ال�شركات )Corporate Reservations( : عادة ما تتعاقد ال�شركات مع 
الفنادق على ا�شت�شافة موظفيها اأو �شيوفها، وتح�شل في المقابل على اأ�شعار وخدمات 
الأ�شعارالمتفق  ح�شب  الإقامة  تكاليف  بدفع  اللتزام  ال�شركات  هذه  وتتعهد  مميزة، 
عليها مع الفندق م�شبقًا، كما تتحمل دفع تعوي�س في حال اأن �شيوفها لم يح�شروا اإلى 

الفندق في التاريخ المحدد. 
ب- الحجوزات غير الم�شمونة  )Non-Guaranteed Reservations ( :الحجوزات 
التي وردت اإلى الفندق ولم يقدّم �شمانًا لها، وفي هذه الحالة ، يحتفظ الفندق بهذا الحجز 
وفي  م�شاءً(،  ال�شاد�شة  ال�شاعة  تكون  ما  )غالبًا  الو�شول  يوم  تاريخ  من  معينة  �شاعة  حتى 
حال لم ي�شل ال�شيف حتى هذه ال�شاعة، فمن حق الفندق اأن يوؤجرها ل�شيف اآخر، اأما اإذا 
و�شل ال�شيف بعد ال�شاعة ال�شاد�شة وكان هناك غرف متوفرة لإقامته فعلى الفندق ا�شتقباله 
وت�شكينه في اإحدى الغرف، وفي هذا النوع من الحجوزات ل يحق للفندق المطالبة باأي 

تعوي�س في حال لم يح�شر ال�شيف للاإقامة في الفندق. 
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)Forms of Reservations(   2- اأ�شكال الحجوزات
تاأتي الحجوزات على عدّة اأ�شكال، هي: 

اأ - الحجوزات الفردية )Individual Reservations(: الحجوزات التي يجريها الأفراد، 
م�شطلح  مجموعة  من  جزءًا  يكون  ول  فردي  ب�شكل  يحجز  �شخ�س  كل  على  ويطلق 

)Individual Traveler (،   وت�شنف  بع�س   الفنادق  الحجوزات   العائلية 
لم  ما  ا  وخ�شو�شً الحجوزات،  من  ال�شكل  هذا  تحت   )Family Reservations(

يتجاوز عدد الغرف المحجوزة اأربع غرف.

وكلاء  )Tourists/Tour Groups(:يحجز  ال�شياحية/الجولت  المجموعات   .1
Tour Operators( لهذه  اأو منظمو الرحلات )     )Travel Agents( ال�شياحة
الفنادق، وتوفير و�شائل الموا�شلات، وتنظيم  اإقاماتهم في  المجموعات، ويتمّ ترتيب 
الجولت والزيارات لهم خلال مدة الرحلة باأ�شعار �شاملة لهذه الخدمات جميعها، على 

األّ تقل مدة الإقامة عن ليلتين متتاليتين.  
:)Conventions and Conferences Groups(2.مجموعات الجتماعات والموؤتمرات
يحج��ز منظمو الجتماعات والموؤتم��رات عددًا من الغرف في فن��دق اأو اأكثر للاإعداد 
لمنا�شب��ة م��ا، قد تك��ون علمي��ة، اأو �شيا�شية، اأو تجاري��ة، ومن اأهم الجه��ات التي تقوم 

المجموعة ال�شياحية  
 المجموعة التي ل يقل عدد اأفرادها 
ا، كي تمنح الأ�شعار  عن 15 �شخ�شً

الخا�شة بالمجموعات  .

:)Group  Reservations( ب- الحجوزات الجماعية
الحجوزات التي تتطلب حجز عدد معين من الغرف 
لإقامة عدد معين من الأفراد، �شمن اإتفاقية خا�شة مع 
و�شيط معين يح�شل من خلالها للمجموعة على اأ�شعار 
الطعام،  وجبات  ت�شمل  مميزة  وخدمات  خا�شة، 
وخدمات اأخرى، مثل:ا�شتخدام قاعات الجتماعات،

هذه  ا�شتقبال  خلال  من  الفندق  يح�شل  كما  المطار،  واإلى  من  الموا�شلات  وترتيبات 
ا في موا�شم الركود )ال�شعيفة(، ويمكن  اإ�شغال مرتفعة خ�شو�شً المجموعات على ن�شبة 

ت�شنيف هذه المجموعات ح�شب الهدف من الزيارة كما ياأتي:
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الفندق  �س  الحجوزات ،يخ�شّ ال�شكل من  في هذا 
محددة،  ولمدة  معينة  اأيام  في  الغرف  من  عددًا 
ب�شكل  الفندق  اإلى  ت�شل  مجموعات  ل�شت�شافة 
يقوم  من  واأكثر  عليها،  المتفق  المدة  طيلة  منتظم 
�شركات  هي  الحجوزات  من  ال�شكل  هذا  بمثل 
وفقًا  الفنادق  اأحد  مع  اتفاقيّة  تعقد  الطيران، حيث 
لجدول و�شول طائراتها؛ بتخ�شي�س مجموعة من 
ليلتين  اأو  ليلة  لمدة  طائراتها  طواقم  لإيواء  الغرف 
اأ�شبوعيًّا طيلة المدة المتفق عليها، وفي هذه الحالة 
تدفع �شركة الطيران اأجرة الغرف المحجوزة، �شواءً

قبل  من  ت�شتخدم  لم  اأو  الغرف  هذه  ا�شتخدمت 
طواقمها. 

تعقد بع�س �شركات الطيران اتفاقية 
هذه  تخ�شي�س  تت�شمن  الفندق  مع 
الطاقم  اأفراد  اأن يدفع  الغرف، على 
ح�شب  الفندق  اإلى  مبا�شرة  نقدًا 

اأ�شعار محددة م�شبقًا.

 : )Allotment  Groups( 3. حجز مجموعة من الغرف لمدة زمنية محددة

 هل يمكنك اإعطاء اأمثلة اأخرى عن حجز مجموعة من الغرف لمدة زمنية محددة؟
ناق�س ذلك مع زملائك في ال�شف.

) 4-1(

زر مع اأفراد مجموعتك اأحد مكاتب ال�شياحة وال�شفر، وتعرّف اأنواع الق�شائم ال�شياحية 
الم�شتخدمة لديها، و قارن بينها من حيث عدد الن�شخ، والبيانات وطريقة ا�شتخدامها، ثم 

اعر�س ما تتو�شل اإليه على باقي زملائك في ال�شف.

الق�شائم ال�شياحية

بهذا ال�شكل من الحجوزات: الجهات الحكومية، والهيئات الدبلوما�شية، وال�شركات 
الخا�شة، والجمعيات الأهلية اأو التجارية، والنقابات المهنية .... اإلخ. 
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أنواع الغرف وأسعارها
      Room Types and Rates خامسًا

                                   )Room Types(  1- اأنواع الغرف
اأو  الغرفة،  في  المقيمين  الأ�شخا�س  عدد  الفنادق ح�شب  في  الغرف  اأنواع  ت�شنيف  يمكن 

موا�شفاتها، اأو ح�شب اأنواع الأ�شرّة فيها، وفي ما ياأتي ا�شتعرا�س موجز لأنواع الغرف:
اأ  - ح�شب عدد الأ�شخا�ص في الغرفة, ويتم ت�شنيفها اإلى:

التي  الغرفة  الغرفة المفردة )Single  Room(: يرمز لها باخت�شار )SGL(، وهي   .1
تخ�ش�س لإقامة �شخ�س واحد.

الغرفة  لها باخت�شار )DBL(،  وهي  يرمز   :)Double Room( المزدوجة الغرفة   .2
التي تخ�ش�س لإقامة �شخ�شين.

أ�شرّة.  أربعة اأ�شخا�س مفردة ال ال�شكل )1-3 (:غرف ل

ال�شكل)1-4(:غرف لأربعة اأ�شخا�س مزدوجة الأ�شرّة.

:)Triple Room( الثلاثي��ة  3. الغرف��ة 
          ويرمز لها باخت�شار )TRPL(، وهي الغرفة 
اأ�شخا�س. ثلاثة  لإقامة  تخ�ش�س  التي 

 :)Quad Room( الرباعية  الغرفة   .4
الغرفة التي تت�شع لأربعة اأ�شخا�س، علمًا 
الوجود  نادر  الغرف  النوع من  باأن هذا 
في الفنادق، وال�شكلان )1–3(  و)1–4(، 

حان اأنواع الغرف الرباعية. يو�شّ
:)Quint  Room( 5.الغرفةالخما�شية 

اأ�شخا�س،  لخم�شة  تت�شع  التي  الغرفة    
المجاورة  الفنادق  في  ما نجدها  وعادة 
للجامعات، وبيوت ال�شباب، اأو الفنادق 
والمخيمات  للرحلات  المخ�ش�شة 

الك�شفية والريا�شية. 



32

1. غرفة عادية )Standard Room( : وعادة ما 
اأكبر  عدد  ذات  الفندق  في  العادية  الغرف  تكون 
اأنواع الغرف، وتحتوي على حمام  مقارنة بباقي 
�شورة  يعك�س  اأنيق  بفر�س  ومفرو�شة  داخلي، 

الفندق، ويمثل ال�شكل  ) 1-  5 ( غرفة عادية.

:وتتميز   )Deluxe Room(مميزة غرفة   .2
وموقعها،  بم�شاحتها،  العادية  الغرف  عن 
الإ�شافية  والخدمات  الفر�س  ،ونوعية  واإطلالتها 
القهوة  رة  مح�شّ مثل:   ،)Amenities(
ويمثل   ، الحمام  وروب   ،)Coffee Maker(

ال�شكل ) 1 – 6 ( غرفة مميزة.

جناح مكون   :  )Junior Suite( 3.جناح �شغير
من غرفة كبيرة، بالإ�شافة لوجود منطقة للجلو�س 
ومكتب مجهز لتقديم خدمة الإنترنت مع حمام 
الفنادق  وبع�س  فاخر،  بفر�س  ومفرو�س  داخلي، 

)Executive تطلق على هذا النوع من الغرف
الخدمات  من  العديد  توفير  اإلى  اإ�شافة   ،  Suite(
ال�شكل )1–7(  ويمثل   ،)Amenities( الإ�شافية 

جناحًا �شغيرًا.

ال�شكل )1 – 5(: غرفة عادية.

ال�شكل )1 – 6(: غرفة مميزة.

ال�شكل )1 – 7(: جناح �شغير.

ب- ح�شب موا�شفات الغرفة , ويتم ت�شنيفها اإلى ما ياأتي : 
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4.جناح كبير )Large Suite( : يتكون من  اأكثر من 
غرفة للنوم، وغرفة للجلو�س، واأكثر من حمام، وغرفة 
�شغير.  ومطبخ  لل�شكرتاريا،  وغرفة  اجتماعات، 
وتتوفر في هذا النوع من الأجنحة اإ�شافة اإلى الأثاث 
ا؛  و�شائل الرفاهية والخدمات الإ�شافية  الفاخر جدًّ
على  ويطلق  الفنادق جميعها،  في  عليها  المتعارف 

هذا النوع من الأجنحة في بع�س الفنادق،
  ) Royal Suite / Presidential Suite (

ويمثل ال�شكل )1 – 8 (، جناحًا كبيرًا. 
بالجناح  �شبيه  : ويكون   )Studio(  ال�شتوديو  .5
ال�شغير لكنه مزوّد بمطبخ �شغير، واأدوات طهو، 

و يمثل ال�شكل ) 1 – 9 ( ال�شتوديو.

ال�شكل )1 – 8(: جناح كبير.

ال�شكل )1 – 9(: ا�شتوديو.

جـ-  ح�شب اأنواع الأ�شرّة في الفنادق, ويتم ت�شنيفها اإلى :
له  ويرمز   :)King-sized Bed( ملكي  1.�شرير 
على  ال�شرير  هذا  قيا�شات  وتكون   ،)  K  ( ب�حرف 
العر�س (،  �شم   200 X الطول  �شم  الأغلب )200 

ويمثل ال�شكل ) 1 – 10 ( �شريرًا ملكيًّا.

2. �شرير ملكي �شغير )Queen Bed(: ويرمز له 
بحرف ) Q (، وتكون قيا�شات هذا ال�شرير على 
الأغلب ) 200 �شم X 160 �شم (، ويمثل ال�شكل 

) 1 – 11 ( �شريرًا ملكيًّا �شغيرًا. 

ال�شكل )1 – 10(: �شرير ملكي.

ال�شكل )1 – 11(: �شرير ملكي �شغير.
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ويرمز له   :)Double Bed( 3. �شرير مزدوج
ب�حرف ) D (، وتكون قيا�شات هذا ال�شرير 
على الأغلب )200 �شم X 140�شم(، ويمثل 

ال�شكل ) 1 – 12 ( �شريرًا مزدوجًا.
ال�شكل )1 – 12( : �شرير مزدوج.

4.  �شرير مفرد )Single Bed( : ويرمز له ب�حرف ) S (، وتكون قيا�شات هذا ال�شرير 
على الأغلب )200 �شم  X 100 �شم (، ويمثل ال�شكل )1 – 13( �شريرًا مفردًا، 
ويمكن و�شع �شريرين من هذا النوع في غرفة واحدة؛ اأي غرفة ب�شريرين منف�شلين 
ويمثل   ،)  T  ( بحرف  لها  ويرمز   ،)  Twin Bedded Room  ( عليها  يطلق  حيث 

ال�شكل )1 – 14( �شريرين منف�شلين.

ال�شكل )1 - 14(: �شريران منف�شلان.ال�شكل )1 – 13( :�شرير مفرد.

 )Rooms Rates( 2- اأ�شعار الغرف
تتنوع اأ�شعار الغرف تبعًا لتنوع الغرف والخدمات المتوفرة فيها، وعادة ما تعلن الفنادق عن 
ال�شعر الر�شمي للغرف في مكان ظاهر لل�شيوف، واأهم اأنواع اأ�شعار الغرف الم�شتخدمة في 

الفنادق ما ياأتي:
اأ  - الأ�شعار المعلنة  )Rack Rates( :الأ�شعار المعلن عنها والمدونة بلوحة اأ�شعار الفندق، 

     وهي الأ�شعار الأعلى للغرف التي يجب اللتزام بها في موا�شم الذروة ) العالية (.
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ب- اأ�سعار المجموعات ال�سياحية )Group Rates(: الأ�شعار التي يتفق الفندق مع ال�شركات 
ال�شياحية ب�شاأنها، كاأ�شعار اأفراد المجموعات ال�شياحية القادمين عن طريق هذه ال�شركات، 
المثال  �شبيل  على  المجموعات،   لهذه  الإقامة  نوعية  الأ�شعار  هذه  تت�شمن  ما  وغالبًا 
ا  ) BB ، HB ، FB (، وتمنح هذه الأ�شعار للمجموعات التي يكون عدد اأفرادها 15 �شخ�شً
فاأكثر، وغالبًا ما تخ�شع هذه الأ�شعار لتفاق �شنوي بين الفنادق وال�شركات ال�شياحية.
جـ - �سعر ال�سركات )Corporate Rate( : �شعر يعطى لل�شركات التجارية، والجمعيات 

الأهلية، وموؤ�ش�شات القطاع الخا�ص �شمن اتفاقية خا�شة.
د    - �سعر الدبلوما�سيين )Diplomatic Rate( : �شعر يعطى للهيئات الدبلوما�شية، والموؤ�ش�شات 

والمنظمات الدولية، وعادة ما تخ�شع هذه الأ�شعار لتفاق بين الفندق وهذه الجهات.
الدولة،  لموظفي  تعطى  التي  الأ�شعار   :)Government Rate( الحكومية  الأ�سعار  هـ- 
الموظفين  ودرجات  الوظيفية  المنا�شب  يحدّد  حكومي  لنظام  الأ�شعار  هذه  وتخ�شع 

الم�شتحقين لهذه الأ�شعار.
 :  )  Free Independent Traveler Rates)  )FIT) الثابتة   / و - الأ�سعار الموحدة 
اأفراد  اأنهم لي�شوا من  اإل  الأ�شعار التي تعطى للاأفراد القادمين عن طريق وكلاء ال�شياحة 
المجموعات، وتبقى هذه الأ�شعار ثابتة بغ�ص النظرعن المو�شم، بناءً على اتفاق م�شبق 

بين الفندق ووكيل ال�شياحة وال�شفر.
ز  - �سعر طواقم الطيران )Crews Rate( : �سعر يعطى للعاملين بخطوط الطيران، ويتم الاتفاق 

عليه بين الفندق و�شركات الطيران المختلفة لإقامة طواقمها في الفندق.
ح - الأ�سعار العائلية )Family Rates( :اأ�شعار خا�شة تو�شع من قبل اإدارة الفندق لترويج 
بع�ص البرامج في موا�شم معينة لجذب العائلات، وغالبًا ما تت�شمن هذه البرامج الإقامة 
وبع�ص وجبات الطعام، اإ�شافة اإلى بع�ص الأن�شطة الترفيهية والريا�شية للعائلة والأطفال.

) 5-1(

زر مع اأفراد مجموعتك فنادق من درجات ت�شنيف مختلفة، وتعرف اأنواع الأ�شعار فيها، 
ثم اعر�ص ما تتو�شل اإليه على زملائك في الغرفة ال�شفية. 

اأ�سعار الغرف
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 السجلات والنماذج المستخدمة في قسم الحجز 
Reservation Records & Forms سادسًا

خطوات اإجراء الحجز اليدوي 

- تعبئة نموذج الحجز.

- تعبئة �شريحة الحجز.
- ت�شجيل الحجز على مفكرة الحجز.
- ت�شجيل الحجز على الر�شوم البيانية.

- حفظ الحجز في الملفات.

ق�شم  في  المختلفة  والنماذج  ال�شجلات  ت�شتعمل 
الحجز لتنظيم العمل وتقديم اأف�شل الخدمات لل�شيوف، 
البيانات  على  الح�شول  في  ال�شرعة  على  ت�شاعد  كما 
هذه  ا�شتخدام  ويوؤدي  دقيق،  ب�شكل  والمعلومات 
النماذج وال�شجلات اإلى �شهولة التوا�شل والتن�شيق بين 
ال�شجلات  هذه  تختلف  وقد  المختلفة،  الفندق  اأق�شام 
والنماذج من حيث ترتيب المعلومات و�شكلها من فندق 
اأواإلكترونيًّا، يدويًّا  الم�شتخدم  النظام  ح�شب  اآخر  اإلى 

اإل اأنها تت�شابه من حيث المحتوى اإلى درجة كبيرة، ومن اأهم النماذج وال�شجلات الم�شتخدمة 
في ق�شم الحجز ما ياأتي:

)Individual Room Reservation Form( 1- نموذج حجز الغرف الفردي
المطلوبة  المعلومات  ت�شجيل  يتم  اإذ،  الحجز؛  لعملية  الأ�شا�ص  المرجع  الحجز  نموذج  يُعدّ 
للحجز كاملة على هذا النموذج بغ�ص النظر عن و�شيلة الحجز وم�شدرها، ويت�شح من ال�شكل 
)1– 15( اأن اأهم المعلومات التي ت�شجل على هذا النموذج، هي: ا�شم ال�شيف، وتاريخا 
القدوم والمغادرة، ونوع الغرفة المطلوبة، و�شعرها، وو�شيلة الحجز، وعدد الغرف، وعدد 

الأ�شخا�ص، وعنوان ال�شيف، ورقم هاتفه، وطريقة الدفع، واأي طلبات خا�شة اأخرى.
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ال�شكل ) 1 - 15 (:  نموذج حجز الغرف.

    Room Reservation Form               نموذج حجز الغرف

:Nameمحمد داودالا�سم

:2012/5/12Arrival Dateتاريخ القدوم
:2012/5/15Departure Dateتاريخ المغادرة
 1No. of personsعددالاأ�سخا�ص

عدد الغرف ونوعها
SUTTRLDBLTWNSGL

No. & Type of Rooms 1
طريقة  الحجز

NetFaxTelPersonal
Resarvation By

.75.000Room Rate دينار اأردني�سعر الغرفة
Bed & BreakfastAccommodation Typeنوع الاإقامة

A        B         C       DVIP,sاأ�سخا�ص مهمون
:4:30Arrival Time م�شاء�ساعة الو�سول

.512Flight No الفرن�شيةرقم الرحلة
25Address �شارع باري�ص/ تون�صالعنوان

.002165297154Telالهاتف

طريقة  الدفع
OtherCredit CardCash

Method of Payment
No.

Remarksغرفة مطلة على بركة ال�شباحةملحوظات
Res. Taken byخالد عليانموظف الحجز

 2012/5/8Dateالتاريخ
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øjô“) 3 - 1 ( حجز الغرف 

النتاج العملي

المعلومات النظرية
الحجز  النظر عن و�شيلة  بغ�ص  الحجز،  تلقيه طلب  الحجز لحظة  الحجز نموذج  يملاأ موظف 
وم�شدرها، ومن اأهم المعلومات التي ت�شجل على هذا النموذج، ا�شم ال�شيف، تاريخا القدوم 
الأ�شخا�ص،  الغرف، وعدد  الحجز، وعدد  المطلوبة و�شعرها، وو�شيلة  الغرفة  نوع  والمغادرة، 

وعنوان ال�شيف ورقم هاتفه، وطريقة الدفع، واأي طلبات خا�شة اأخرى.

التجهيزات اللازمة

خطوات تنفيذ التمرين

  مختبر التدريب العملي. 
  نموذج حجز الغرف الفردي.

  الكتاب المدر�شي.
  قرطا�شية. 

- �شجّل ا�شم ال�شيف الكامل.
- �شجّل تاريخي القدوم والمغادرة.

- �شجّل عدد الأ�شخا�ص.
- �شجّل عدد الغرف المحجوزة واأنواعها.

- �شجّل �شعر الغرفة المتفق عليه، وطريقة الدفع.
- �شجّل وقت الو�شول المتوقع، ورقم الرحلة اإن وجدت.

- دوّن عنوان المت�شل وهاتفه.
- �شجّل الملحوظات اإن وجدت.

- دوّن ا�شم الموظف، وتاريخ اأخذ الحجز.
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تمرين عملي
اإلى موظف  يوم 5/10 /    20، وطلب  الحجز �شباح  ق�شم  مع  ال�شيد عبدالله مح�شن  ات�شل 
 5 20ولمدة     /5/18 تاريخ  من  ولزوجته،  له  مزدوجة  غرفة  حجز  الطوبا�شي  ر�شاد  الحجز 
بطاقة  بو�شاطة  ال�شاعة 23:45، و�شيدفع  العقبة حوالي  الفندق من  اإلى  �شي�شل  باأنه  علمًا  ليالٍ، 
فيزا رقم  547854722839614،  وتم التفاق على �شعر الغرفة 110 دنانير �شاملة ال�شريبة 
والإفطار،  وطلب ال�شيف غرفة في الطوابق العليا بعيدة عن الم�شعد، وترك رقم هاتفه في مدينة 

العقبة)032016757( .
�شجّل بيانات الحجز في نموذج حجز الغرف المرفق.

    Room Reservation Form               نموذج حجز الغرف

:Name الا�سم

:Arrival Date تاريخ القدوم
:Departure Date تاريخ المغادرة
 No. of persons عددالاأ�سخا�ص

عدد الغرف ونوعها
SUTTRLDBLTWNSGL

No. & Type of Rooms

طريقة  الحجز
NetFaxTelPersonal

Resarvation By

 Room Rate �سعر الغرفة
Bed & BreakfastAccommodation Typeنوع الاإقامة

A        B         C       DVIP,sاأ�سخا�ص مهمون
:Arrival Time �ساعة الو�سول

.Flight No رقم الرحلة
Address العنوان

.Tel الهاتف

طريقة  الدفع
OtherCredit CardCash

Method of Payment
No.

Remarks ملحوظات
Res. Taken by موظف الحجز

 Date التاريخ
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معايير التقييم

فيه. الواردة  الأداء  التمرين من خلال عنا�شر  اأداءك، على  قيّم  اأدناه،  التقدير  �شلم  اإلى  بالرجوع 

ملحوظاتم�ستويات الأداءمعايير الأداءالرقم
123

رت اللوازم المنا�شبة وا�شتخد متها ب�شكل �شليم .1 ح�شّ
�شجّلت المعلومات ب�شكل كامل .2
اتبعت التعليمات المحدّدة .3
توا�شلت مع ال�شيف بلباقة .4
راعيت الت�شل�شل المنطقي في تنفيذ العمل .5
نفّذت العمل المطلوب بم�شتوىً راق .6
اأنجزت العمل في الوقت المحدّد .7
ا�شتف�شرت لفهم المهارة المطلوبة .8

ملحوظات : 
)1( بحاجة اإلىتح�شين.

)2( مقبول.                       
)3( جيد.                     
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)Group Reservation Form(  2- نموذج حجز المجموعات
تكون  ما  وعادة  للاأفراد،  الغرف  حجز  عن  للمجموعات  الغرف  حجز  اإجراءات  تختلف 
الحجز  ويتم  وال�شفر،  ال�شياحة  �شركات  اإحدى  قبل  من  منظمة  ال�شياحية  المجموعات 
لأن  ونتيجة  �شهور،   عدة  اإلى  تمتد  قد  القدوم  تاريخ  من  فترة  قبل  ال�شياحية  للمجموعات 
عدد الغرف المحجوزة غالبًا ما يكون كبيرًا،  تهتم الفنادق بتحديد موعد نهائي يطلق عليه 
م�شطلح)Cut-off Date(،  ويطلب اإلى ال�شركات ال�شياحية تاأكيد الحجز اأو اإر�شال قائمة 
تاأكيدًا للحجز، ويبين  باعتبارها  المحدّد  الموعد  ال�شيوف)Rooming List( قبل  باأ�شماء 

ال�شكل )1– 16( نموذج حجز المجموعات.

ال�شكل ) 1 -  16  (:  نموذج حجز المجموعات.

Arrival Time

Flight No.

SUTTRLTWNDBLSGL

۰۲۳۸٤

VIP's

Yes
No

Remarks

RJ 307۲۰۱۲/۱۱/۲۲
Departure Date

DC

Tour Leader Name:Cut-off  Date

Total

۱۷

Mrs. Lora Antonio۲۰۱۲/۱۰/۱۸

Half BoardAccommodation Type

8:00۲۰۱۲/۱۱/۱۸
Arrival Date

۳۲No. of Persons

GROUP RESERVATION FORM
Group Name

Travel Agent

Reserved By

Nationality

Res. Taken by

Special Welcome Drink

BA

Rooming List

۲۰۱۲/۹/۳Date:

.
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øjô“) 4 - 1 ( حجز الغرف للمجموعات ال�سياحية 

النتاج العملي

المعلومات النظرية

التجهيزات اللازمة

خطوات تنفيذ التمرين

- اأن يملاأ نموذج حجز الغرف للمجموعات.

غرف  وجود  من  يتاأكد  اأن  وبعد  الحجز،  طلب  تلقيه  لحظة  الحجز  نموذج  الحجز   موظف  يملاأ 
وتاريخي  ال�شياحة،  ومكتب  المجموعة،  ا�شم  مثل:  الحجز،  عن  اأ�شا�شية  معلومات  يدوّن  �شاغرة، 
القدوم والمغادرة، ونوع الإقامة، وعدد الغرف، وعدد الأ�شخا�ص....اإلخ،  مع �شرورة  متابعة تاأكيد 
  ،)Rooming List(  الحجز من خلال اإر�شال مكتب ال�شياحة لقائمة باأ�شماء ال�شيوف القادمين

م�شطلح عليه  يطلق  ما  وهو  قبله  الحجز  لتاأكيد  الفندق؛  قبل  من  نهائي  موعد  وتحديد 
.) Cut-off  Date ( 

   مختبر التدريب العملي. 
   نموذج حجز الغرف للمجموعات.

   الكتاب المدر�شي.
   قرطا�شية ) اأقلام ر�شا�ص ، وحبر (. 

- �شجّل ا�شم المجموعة، وا�شم ال�شركة ال�شياحية.
- �شجّل تاريخي القدوم والمغادرة، ونوع الإقامة.
- �شجّل عدد الأ�شخا�ص، وعدد الغرف واأنواعها.

- �شجّل وقت الو�شول المتوقع، ورقم الرحلة اإن وجدت.
- �شجّل اأ�شعار الغرف المتفق عليها مع ال�شركة ال�شياحية.

. Cut-off  Date حدّد التاريخ النهائي؛ لتاأكيد الحجز -
- �شجّل الملحوظات اإن وجدت.

- دوّن ا�شم الموظف، وتاريخ اأخذ الحجز.
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تمرين عملي
و�شلك بتاريخ 15 / 8 /  2012 حجز من ال�شيد عمر الكيكي مدير المجموعات ال�شياحية في 
ا، القادمة من  �شركة الجبل لل�شياحة وال�شفر للمجموعة ) بترا ( الإ�شبانية وعدد اأفرادها 20 �شخ�شً
بر�شلونة على رحلة الملكية الأردنية رقم 520، بتاريخ 10/22/ 2012، و�شتقيم لمدة ليلتين 
ح�شب نوع الإقامة المتفق عليه منامة واإفطار، علمًا باأن عدد الغرف المطلوبة 9 غرف مزدوجة، 
وغرفتان مفردتان، وقد تمّ التفاق على اأن يكون �شعر الغرفة المزدوجة 90 دينارًا، و�شعر الغرفة 

المفردة 60 دينارًا، والموعد النهائي لتاأكيد الحجز هو 22 / 9 /  2012.
 عبّىء نموذج حجز المجموعات ح�شب البيانات اأعلاه.
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معايير التقييم

بالرجوع اإلى �شلم التقدير اأدناه، قيّم اأداءك، على التمرين من خلال عنا�شر الأداء الواردة فيه.

معايير الأداءالرقم
م�ستويات التقدير

ملحوظات
123

رت اللوازم المنا�شبة وا�شتخدمتها ب�شكل �شليم .1 ح�شّ
�شجّلت المعلومات ب�شكل كامل .2
اتبعت التعليمات المحدّدة .3
توا�شلت مع ال�شيف بلباقة .4
راعيت الت�شل�شل المنطقي في تنفيذ العمل .5
نفّذت العمل المطلوب بم�شتوًى راق .6
اأنجزت العمل في الوقت المحدّد .7
ا�شتف�شرت لفهم المهارة المطلوبة .8

ملحوظات : 
)1( جيد.                     

)2( مقبول.                       
)3( بحاجة اإلىتح�شين.
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øjô“) 5 - 1 ( احت�ساب اإقامة المجموعات ال�سياحية 

النتاج العملي

المعلومات النظرية

- اأن يح�شب تكلفة اإقامة مجموعة �شياحية.

ا، بحيث  تمنح الفنادق خ�شمًا للمجموعات ال�شياحية التي يتجاوز عدد اأفرادها ) 15 ( �شخ�شً
تكون تكاليف اإقامة ال�شخ�ص ال�شاد�ص ع�شر مجانية، علمًا باأن هذا الخ�شم يمنح لل�شركة ال�شياحية 
ولي�ص لأفراد المجموعة، مع العلم باأن اأ�شعار  المجموعات ال�شياحية تعطى على اأ�شا�ص ال�شخ�ص 
الواحد في الغرفة المزدوجة، ي�شاف اإليه مبلغ اإ�شافي ) Single Supplement ( للذين يرغبون 
في  الإقامة بمفردهم، اأما الغرف الثلاثية فيتم احت�شاب �شعر الغرفة على اأ�شا�ص �شعر ال�شخ�ص في 

الغرفة المزدوجة X عدد الأ�شخا�ص.

قاعدة احت�ساب فاتورة مجموعة �سياحية
 X شعر ال�شخ�ص + ال�شعر الإ�شافي� X  ) المجاني  – العدد  المجموعة  اأفراد  ]) عدد 

عدد الغرف المفردة[ X  عدد الليالي.

مثال 
تم حجز 15 غرفة مزدوجة و 3 غرف ثلاثية و 5 غرف مفردة لإحدى المجموعات ال�شياحية 
ولمدة 4 ليالٍ، وقد تم احت�شاب �شعر الإقامة لل�شخ�ص الواحد في الغرفة المزدوجة 45 دينارًا، 
وال�شعر الإ�شافي للغرفة المفردة هو 20 دينارًا، مع مراعاة اأن يتم احت�شاب تكلفة �شخ�ص واحد 

مجاني لكل 16 فردًا في المجموعة.
الحل

يتم احت�شاب تكاليف هذه المجموعة كما ياأتي:
ا(. عدد اأفراد المجموعة ) 44 �شخ�شً

عدد الأفراد المقيمين مجانًا ) �شخ�شان(.
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) 2 – 44 ( X 45 دينارًا + ) 20 دينارًا X ) 5 X 4 ليالٍ.
X 100 + 1890 4= 7960 دينارًا.

التجهيزات اللازمة

خطوات تنفيذ التمرين

  مختبر التدريب العملي. 
  نموذج حجز الغرف للمجموعات.

  الكتاب المدر�شي.
  قرطا�شية ) اأقلام ر�شا�ص ، وحبر (. 

  اآلة حا�شبة.

- اح�شب عدد اأفراد المجموعة.
- اطرح عدد الأفراد المجّانيين من العدد الكلي للمجموعة.

- ا�شرب الناتج ب�شعر ال�شخ�ص الواحد في الغرفة المزدوجة.
- اح�شب ال�شعر الإ�شافي لمجموع الغرف المفردة.

- اجمع ناتج عملية ال�شرب مع مجموع ال�شعر الإ�شافي.
- ا�شرب الناتج النهائي بعدد الليالي.

تمرين عملي
ا، للاإقامة في 7 غرف مزدوجة و 5  غرف مفردة،  تم الحجز  لمجموعة مكوّنة من 19 �شخ�شً
وال�شعر  دينارًا،   50 المزدوجة  الغرفة  في  الواحد  لل�شخ�ص  الإقامة  و�شعر  ليالٍ،  ثلاث  لمدة 
ا  الإ�شافي للغرفة المفردة 20 دينارًا، مع مراعاة احت�شاب �شخ�ص واحد مجاني لكل 16 �شخ�شً

في المجموعة.
اح�شب تكلفة اإقامة المجموعة ح�شب القاعدة وخطوات تنفيذ التمرين.
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معايير الأداءالرقم
التقدير

لنعم
رت اللوازم المنا�شبة للعمل.1 ح�شّ
ا�شتخدمت اللوازم ب�شكل �شليم.2
احت�شبت عدد الأفراد ال�شحيح.3
احت�شبت ال�شعر الإ�شافي للغرف المفردة.4
ا�شتخرجت الناتج ال�شحيح لتكاليف اإقامة المجموعة.5
راعيت الت�شل�شل في تنفيذ المهارة.6
راعيت الدقة في تنفيذ المهارة والوقت.7

معايير التقييم

اأداءك، على التمرين من خلال عنا�شر الأداء الواردة فيه. اأدناه، قيّم  اإلى قائمة الر�شد  بالرجوع 

ملحوظة : 
يتحقق  لم  اإذا    ) المعيار، وتحت كلمة ) ل  اإذا تحقق   ) نعم   ( ( تحت كلمة  اإ�شارة ) تو�شع 

المعيار.
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) Reservation Slip(  3- �سريحة الحجز
واقع  من  عليها  المعلومات  وت�شجّل  لحجزه،  ال�شيف  تاأكيد  بعد  ال�شريحة  هذه  تعبئة  تتمّ 
نموذج حجز الغرف، وتحتوي �شريحة الحجز على معلومات، مثل: ا�شم ال�شيف، وتاريخي 
القدوم والمغادرة، ونوع الغرفة و�شعرها، وطريقة الحجز، والعنوان. ت�شتخدم هذه ال�شريحة 
األوان وذلك لتمييز نوع الحجز؛ في�شتخدم اللون الأبي�ص لل�شيوف  في بع�ص الفنادق  بعدة 
العاديين، واللون الأحمر لل�شيوف المهمين، واللون الأخ�شر للمجموعات ال�شياحية، ويتم 
والن�شخة  الحجز،  منها مع نموذج  الأ�شلية  ترفق  ال�شريحة، بحيث  ن�شختين من هـذه  عمل 
الثانية تو�شع على لوحة الحجز ) Reservation Rack ( ح�شب تاريخ الو�شول، ويو�شح 

ال�شكل ) 1 – 17 ( نموذجًا ل�شريحة الحجز.

ال�شكل ) 1 - 17  (: �شريحة الحجز.

Guest Name:

Departure Date:

Arrival Date:

Room Type 

Rate 

Acc.Type               Bed &Breakfast  
Resv. By

Address

Phone:
Remarks

Date 
Res. Taken by

ا�سم ال�سيف: عبدالله محمد

تاريخ المغادرة: 2012/05/15

تاريخ القدوم: 2012/05/12

نوع الغرفة

ال�سعر      :  80 دينارًا اردنيًّا

نوع الإقامة:  

طريقة الحجز

العنوان: 17 قباء / المدينة المنورة/ ال�شعودية

الهاتف:    33201151

ملحوظات:  غرفة مطلّة على الم�شجد

التاريخ: 2012/05/10

ا�سم الموظف: �شمير �شامي

NetFaxTelPersonal

SUTTRLDBLTWNSGL

1
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øjô“)6 - 1 ( سريحة الحجز�

النتاج العملي

المعلومات النظرية

التجهيزات اللازمة

خطوات تنفيذ التمرين

- اأن يملاأ  نموذج �شريحة الحجز.

يملاأ موظف الحجز �شريحة الحجز على ن�شختين من واقع نموذج الحجز بعد اأن يوؤكّد ال�شيف 
حجزه، حيث ترفق اإحدى الن�شخ مع نموذج الحجز، وتو�شع الن�شخة الثانية على لوحة الحجز 

ح�شب تاريخ القدوم. 

  مختبر التدريب العملي. 
  نموذج حجز غرف معباأ بالمعلومات.

  نماذج من �شريحة الحجز.
  لوحة الحجز.

  الكتاب المدر�شي.
  قرطا�شية.

- �شجّل ا�شم ال�شيف كاملًا.
- �شجّل تاريخي الو�شول والمغادرة.

- اكتب عدد الغرف المحجوزة، وحدّد نوعها.
- �شجّل �شعر الغرفة.

- اكتب عنوان الجهة الحاجزة كاملًا.
- اكتب اأي ملحوظات اأخرى.

- اكتب ا�شم الموظف، والتاريخ.
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تمرين عملي

من واقع نموذج حجز الغرف الفردي الوارد في ال�شكل ) 1 – 15 ( ، 
عبّىء �شريحة الحجز بالمعلومات المطلوبة.

ا�سم ال�سيف: ..................................

تاريخ المغادرة: ................................

تاريخ القدوم: ..................................

نوع الغرفة

ال�سعر      : ..................................

نوع الإقامة: ..................................

طريقة الحجز

العنوان: ..................................

الهاتف: ..................................

ملحوظات: ..................................

التاريخ: ..................................

ا�سم الموظف: ..................................

NetFaxTelPersonal

SUTTRLDBLTWNSGL

Guest Name:

Departure Date:

Arrival Date:

Room Type 

Rate 

Acc.Type

Resv. By

Address

Phone:
Remarks

Date

Res. Taken by
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معايير التقييم
   بالرجوع اإلى قائمة الر�شد اأدناه، قيّم اأداءك، على التمرين من خلال عنا�شر الأداء الواردة فيه.

ملحوظة: 
يتحقق  لم  اإذا    ) المعيار، وتحت كلمة ) ل  اإذا تحقق   ) اإ�شارة ) ( تحت كلمة ) نعم  تو�شع 

المعيار.

معايير الأداءالرقم
التقدير

لنعم
رت اللوازم المنا�شبة للعمل وا�شتخدمتها ب�شكل �شليم.1 ح�شّ
�شجّلت المعلومات ب�شكل كامل.2
و�شعت ن�شخة من ال�شريحة على لوحة الحجز.3
اأرفقت ن�شخة من ال�شريحة مع نموذج الحجز.4
راعيت الت�شل�شل في تنفيذ المهارة.5
راعيت الدقة في تنفيذ المهارة والوقت.6
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 )Booking Diary(     ) 4- مفكرة الحجز ) الأجندة
�شجل يمثل اأيام ال�شنة كاملة، وكل �شفحة في هذا ال�شجل تمثل يومًا واحدًا، ويتم ت�شجيل 
الحجز  ت�شجيل  يتكرر  بحيث  الحجز،  ملفات  واقع  من  الحجز  مفكرة  على  المعلومات 
ح�شب عدد  ليالي الإقامة، و يتم ت�شجيل عدد الليالي كاملًا يوم الو�شول المتوقع، ثم ت�شجّل 
عدد الليالي ب�شكل متناق�ص في ال�شفحات اللاحقة للمفكرة يوميًّا بح�شب مدة الإقامة، علمًا 
باأنه يمكن اإعداد قائمة با�شماء ال�شيوف المتوقع و�شولهم من واقع هذه المفكرة �شباح يوم 
الو�شول اأو في اليوم الذي ي�شبقه، وفي �شباح يوم الو�شول، يحدّد موظف ال�شتقبال رقم 

الغرفة للنزلء على مفكرة الحجز، ويمثل ال�شكل ) 1 – 18 ( مفكرة الحجز. 

ال�شكل ) 1 – 18 (: مفكرة الحجز.

DAY:                     DATE:      /      /

ROOMNO. OFDATE OFNO. OFRoom
NO.GUESTSBOOKINGNIGHTSType

DAY:                     DATE:      /      /

NAMENO. OFDATE OFNO. OFRATERoomREMARKS
NO.GUESTSBOOKINGNIGHTSType

DAY:                     DATE:      /      /

ROOMNO. OFDATE OFNO. OFRoom
NO.GUESTSBOOKINGNIGHTSType

ROOM

NAMERATEREMARKS

NAMERATEREMARKS

BOOKING DIARY

BOOKING DIARY

BOOKING DIARY

                        1                    

3                    2
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øjô“) 7 - 1 ( مفكرة الحجز

النتاج العلمي

المعلومات النظرية

التجهيزات اللازمة

خطوات تنفيذ التمرين

- اأن يملاأ نموذج مفكرة الحجز.

ال�شيوف،  اأ�شماء  معرفة  خلالها  من  يتمكن  اإذ،  الحجز؛  لموظف  مرجعًا  الحجز  مفكرة  تعدُّ 
واأعدادهم، وعدد الغرف المحجوزة، واأ�شعارها واأنواعها، واأي ملحوظات اأخرى.

  مختبر التدريب العملي.
  نموذج حجز غرف معباأ. 

  نموذج مفكرة الحجز.
  الكتاب المدر�شي.

  قرطا�شية.

- �شجّل اليوم والتاريخ.
- �شجّل ا�شم ال�شيف كاملًا.

- �شجّل عدد ال�شيوف.
- �شجّل تاريخ  ح�شول الحجز.

- �شجّل عدد الليالي التي �شيق�شيها ال�شيف في الفندق.
- �شجّل �شعر الغرفة.
- �شجّل نوع الغرفة.

- �شجّل اأي ملحوظات خا�شة بال�شيف.
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من واقع نموذج حجز الغرف الفردي الوارد في ال�شكل ) 1 – 16 (،
 عبّىء مفكرة الحجز بالمعلومات المطلوبة.

تمرين عملي

معايير التقييم
بالرجوع اإلى قائمة الر�شد اأدناه، قيّم اأداءك، على التمرين من خلال عنا�شر الأداء الواردة فيه.

ملحوظة:
( تحت كلمة )نعم( اإذا تحقق المعيار، وتحت كلمة )ل(  اإذا لم يتحقق المعيار. تو�شع اإ�شارة )

معايير الأداءالرقم
التقدير

لنعم
رت اللوازم المنا�شبة للعمل وا�شتخدمتها ب�شكل �شليم.1 ح�شّ
كرّرت ت�شجيل الحجز ح�شب مدة الإقامة.2
غيّرت عدد الليالي تنازليًّا ح�شب مدة الإقامة.3
�شجّلت المعلومات ب�شكل كامل.4
راعيت الت�شل�شل في تنفيذ المهارة.5
راعيت الدقة في تنفيذ المهارة والوقت.6

DAY:                     DATE:      /      /

ROOMNO. OFDATE OF NO. OFRoom
NO.GUESTSBOOKINGNIGHTSType

DAY:                     DATE:      /      /

ROOMNAMENO. OFDATE OF NO. OFRATERoomREMARKS
NO.GUESTSBOOKINGNIGHTSType

DAY:                     DATE:      /      /

ROOMNO. OFDATE OF NO. OFRoom
NO.GUESTSBOOKINGNIGHTSType

NAMERATEREMARKS

NAMERATEREMARKS

BOOKING DIARY

BOOKING DIARY

BOOKING DIARY
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                            )Density Booking Chart(   5- الر�سم البياني المكثف لحجز الغرف
يتكون الر�شم البياني المكثف من محورين: المحور الأفقي ويمثل التاريخ، والمحور العمودي 
ويمثل اأنواع الغرف مرتبة من حيث اأنواعها واأعدادها، وي�شاعد هذا الر�شم  موظف الحجوزات 
على تحديد عدد الغرف المحجوزة وغير المحجوزة من كل نوع طيلة اأيام ال�شهر، اإذ ي�شجّل 
التعديل، ويكون ذلك بو�شع  لت�شهيل عملية  الر�شا�ص  قلم  بو�شاطة  الر�شم  الحجز على هذا 
خط مائل عند التقاء نوع الغرفة مع التاريخ المحدّد اإذا كانت الغرفة مفردة، وخطين متقاطعين 
في حال كانت الغرفة مزدوجة، كما يمكن اإ�شافة قو�ص �شغير ليدل على نهاية الإقامة لأحد 

ح ال�شكل )1 – 19( الر�شم البياني المكثف لحجز الغرف. ال�شيوف، ويو�شّ

ال�شكل ) 1 - 19  (: الر�شم البياني المكثف لحجز الغرف.
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øjô“) 8- 1 ( الر�سم البياني المكثف لحجز الغرف

النتاج العملي

المعلومات النظرية

التجهيزات اللازمة

خطوات تنفيذ التمرين

- اأن يملاأ نموذج الر�شم البياني المكثف لحجز الغرف.

الحجوزات  الر�شم  هذا  يظهر  اإذ،  الحجز؛  قبول  عند  المكثف  البياني  الر�شم  نموذج  تعبئة  تتمّ 
الر�شا�ص  بقلم  الر�شم  العمل على هذا  خلال عام كامل، ويمثل كل جدول �شهرًا واحدًا، ويتم 

حتى ي�شهل التعديل عليه في اأي وقت.

 مختبر التدريب العملي.
 نماذج حجوزات غرف معباأة. 
 نموذج الر�شم البياني المكثف.

 الكتاب المدر�شي.
 قرطا�شية.

- �شجّل ال�شهر وال�شنة في المكان المخ�ش�ص.
- حدّد عدد الغرف المحجوزة ونوعها.

- حدّد تاريخ بداية الحجز ونهايته.
ا مائلًا داخل كل مربع من بداية اأول يوم في الحجز حتى اآخر يوم فيه مقابل نوع  - ار�شم خطًّ

الغرف المحجوزة.
- �شجّل بخط واحد مائل للغرفة المحجوزة المفردة وخطين للغرفة المزدوجة.

- �شع قو�شًا بلون مختلف ليدل على نهاية حجز غرف اأحد ال�شيوف.
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عبّىء نموذج الر�شم البياني المكثف لحجز الغرف ل�شهر ني�شان    20  من  واقع الحجوزات الآتية:
اأربع غرف مفردة  من تاريخ        1 / 4 /     20  ولغاية  10 / 4 /   20       

اأربع غرف مزدوجة من تاريخ     3 / 4 /     20  ولغاية   12 / 4 /   20  
غرفتان بثلاثة اأ�شرة من تاريخ       9 / 4 /    20   ولغاية   13 / 4 /   20   
جناحان من تاريخ                        8 / 4 /    20  ولغاية   16 / 4 /   20   

تمرين عملي

Month:
No. of 
Rooms
Single

5
4
3
2
1

Double
7
6
5
4
3
2
1

Triple
6
5
4
3
2
1

Suite
4
3
2
1

1 765432 1312111098 191817161514 252423222120 313029282726

Density Booking Chart
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معايير التقييم
 بالرجوع اإلى قائمة الر�شد اأدناه، قيّم اأداءك، على التمرين من خلال عنا�شر الأداء الواردة فيه.

ملحوظة:
تو�شع اإ�شارة ) ( تحت كلمة ) نعم ( اإذا تحقق المعيار، وتحت كلمة ) ل (  اإذا لم يتحقق المعيار.

معايير الأداءالرقم
التقدير

لنعم

رت اللوازم المنا�شبة للعمل وا�شتخدمتها ب�شكل �شليم.1 ح�شّ
حدّدت عدد الغرف المحجوزة ونوعها.2
حدّدت تاريخ بداية كل حجز ونهايته.3
راعيت الت�شل�شل في تنفيذ المهارة.4
دققت الر�شم البياني مع معطيات الحجز.5
راعيت الدقة في تنفيذ المهارة والوقت.6
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SuitsSuits Suits SuitsSuitsSuitsSuits

ال�شكل ) 1 -20  (: قائمة مراقبة حجز الغرف .

)Room Reservation Control(      6- قائمة مراقبة حجز الغرف
اأما  اليوم والتاريخ،  تتكون قائمة مراقبة حجز الغرف من محورين: المحور الأفقي ويمثل 
المحور العمودي فيمثل عدد الغرف، مع معلومات اإ�شافية عن اأ�شماء المجموعات ال�شياحية 
اأ�شكال  من  اآخر  �شكلًا  القائمة  هذه  وتعد  ال�شهر،  خلال  و�شولها  المتوقع  غرفهم  واأعداد 
الر�شوم البيانية لحجز الغرف، حيث تغطي مدة �شهرٍ كاملٍ، والهدف منها معرفة عدد الغرف 
دون  نف�شه  المكثف  البياني  الر�شم  باأ�شلوب  عليها  العمل  ويتم  وقت،  اأي  في  المحجوزة 
ا�شتخدام الألوان في تحديد نهاية الحجز، ويمثل ال�شكل ) 1 -20  ( قائمة مراقبة حجز 

الغرف.
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 )Weekly Expected Arrival List(         7- قائمة الحجوزات المتوقعة اأ�سبوعيًّا
يملاأ موظف الحجز قائمة الحجوزات المتوقعة اأ�شبوعيًّا وذلك من خلال ملفات الحجوزات 
الإدارة،  مثل:  الفندق  في  المعنية  للاأق�شام  الك�شف  هذا  من  ن�شخة  وير�شل  لديه،  الموؤكدة 
لتخاذ  وذلك  الفندقي  التدبير  وق�شم  المطعم،  والمطبخ،  وال�شتعلامات،  وال�شتقبال، 
الإجراءات اللازمة قبل و�شول ال�شيوف، وتحتوي هذه القائمة على مجموعة من المعلومات، 
الأ�شخا�ص، ونوع  المجموعة،  وعدد  اأو  ال�شيف  وا�شم  والمغادرة،  القدوم  تاريخي  مثل: 
الإقامة، ونوع الغرف وعددها، واأي ملحوظات اأخرى مهمّة،  ويمثل ال�شكل  ) 1 - 21  ( 

قائمة الحجوزات المتوقعة اأ�شبوعيًّا. 

ال�شكل ) 1 - 21  (: قائمة الحجوزات المتوقعة اأ�شبوعيًّا.
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øjô“) 9 - 1 ( قائمة الحجوزات المتوقعة اأ�سبوعيًّا

النتاج العملي

المعلومات النظرية

التجهيزات اللازمة

خطوات تنفيذ التمرين

- اأن يملاأ  قائمة الحجوزات المتوقعة اأ�شبوعيًّا.

يتم اإعداد هذه  القائمة اأ�شبوعيًّا من قبل ق�شم الحجز، وتوزع على مجموعة من الأق�شام المعنية، 
والهدف منها التح�شير ل�شتقبال ال�شيوف القادمين، واتخاذ الإجراءات اللازمة من قبل كل ق�شم.

 مختبر التدريب العملي. 
 نماذج حجز غرف.

 قائمة الحجوزات المتوقعة اأ�شبوعيًّا.
 الكتاب المدر�شي.

 قرطا�شية. 

- �شجّل تاريخ بداية الأ�شبوع ونهايته.
-اأعدّ الك�شف ب�شكل مت�شل�شل ح�شب تاريخ القدوم.

- �شجّل تاريخي الو�شول والمغادرة لكل حجز.
- �شجّل ا�شم ال�شيف.

- �شجّل عدد الأ�شخا�ص.
- اكتب نوع الإقامة.

- اكتب نوع الغرفة المحجوزة.
- �شجّل عدد الغرف المحجوزة.
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- �شجّل اأي ملحوظات اإن وجدت.
- �شجّل عدد الأ�شخا�ص في خانة المجموع.

- اكتب تاريخ اإعداد القائمة، وا�شم الموظف.

تمرين عملي
عبّىء قائمة الحجوزات المتوقعة اأ�شبوعيًّا من واقع ملفات الحجز الموؤكدة للاأ�شبوع الثاني من 

�شهر ت�شرين الثاني من عام    20    . 

تاريخ ا�سم ال�سيف
القدوم

تاريخ 
المغادرة

عدد 
الأ�سخا�ص

نوع 
عدد نوع الغرفةالإقامة

ملحوظاتالغرف

11/1411/161H BSGL1خالد م�شطفى

11/1511/182B BDBL1اأمجد �شليم

11/1611/194B ODBL2VIPجميل ح�شن

11/1711/223H BTRL1�شلطان محمد

11/1811/242F BTWN1دينا غازي

11/1911/221B OSGL1فايز �شعادة

11/2011/213B BTRL1حمزة خليل
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معايير التقييم
بالرجوع اإلى �شلم التقدير اأدناه، قيّم اأداءك، على التمرين من خلال عنا�شر الأداء الواردة فيه.

ملحوظات: )1( جيد.                    )2( مقبول.                )3( بحاجة لتح�شين.

:
:

ملحوظاتم�ستويات  الأداءمعايير الأداءالرقم
123

رت  اللوازم المنا�شبة وا�شتخدمتها ب�شكل �شليم .1 ح�شّ
حدّدت تاريخي القدوم والمغادرة للحجوزات جميعها.2
رتّبت الحجوزات ح�شب تاريخ القدوم.3
حدّدت عدد الأ�شخا�ص، ونوع الإقامة.4
حدّدت عدد الغرف واأنواعها.5
راعيت الت�شل�شل المنطقي في تنفيذ العمل.6
نفّذت العمل المطلوب بم�شتوىً راق.7
اأنجزت العمل في الوقت المحدّد.8
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)Daily Expected Arrival List(     9- قائمة ال�سيوف المتوقع و�سولهم يوميًّا
يجهّز موظف الحجز هذه القائمة �شباح يوم و�شول ال�شيوف، اأو م�شاء اليوم الذي  ي�شبق يوم 
الو�شول، ويتم اأخذ المعلومات من ملفات الحجز وت�شجيلها على القائمة التي تحتوي على 
المعلومات الآتية: ا�شم ال�شيف، وعدد الأ�شخا�ص، ونوع الغرفة و�شعرها، وتاريخ المغادرة 
المتوقع، والجن�شية، ونوع الإقامة، وطريقة الدفع، واأي ملحوظات اأخرى اإن وجدت كاأن 
ا اأو له طلبات خا�شة، ويكون ترتيب اأ�شماء ال�شيوف على القائمة ح�شب  يكون ال�شيف مهمًّ
الحروف الأبجدية اأو ح�شب وقت الو�شول المتوقع، ويتم اإر�شال هذه القائمة اإلى الأق�شام 

ال�شكل ) 1 - 22   (: قائمة ال�شيوف المتوقع و�شولهم يوميًّا.

اإظهار  عدم  من  الهدف  ما 
قائمة  توزيع  عند  الغرف  اأ�شعار 
و�شولهم  المتوقع  ال�شيوف 

يوميًّا لأق�شام الفندق المختلفة؟

Persons

وال�شتعلامات،  ال�شتقبال،  مثل:  الفندق،  في  المعنية 
والمطعم؛ لتبليغهم عن ال�شيوف المتوقع و�شولهم يوميًّا، 
لتخاذ الإجراءات المنا�شبة ل�شتقبالهم، مع مراعاة عدم 
اإظهار اأ�شعار الغرف على هذه القائمة عند اإر�شالها لأق�شام 
الفندق المختلفة با�شتثناء ن�شخة ق�شم ال�شتقبال، ويمثل 
ال�شكل ) 1 - 22 ( قائمة ال�شيوف المتوقع و�شولهم يوميًّا.
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øjô“) 10 - 1 ( قائمة ال�سيوف المتوقع و�سولهم يوميًّا 

النتاج العملي

المعلومات النظرية

التجهيزات اللازمة

خطوات تنفيذ التمرين

- اأن يملاأ قائمة ال�شيوف المتوقع و�شولهم يوميًّا.

يتم اإعداد هذه القائمة من  قبل موظفي الحجوزات �شباح يوم و�شول ال�شيوف اأو م�شاء اليوم 
الذي ي�شبق و�شولهم ، و توزّع ن�شخ منها على اأق�شام الفندق المعنية؛  لتخاذ الإجراءات المنا�شبة 

ل�شتقبالهم.

 مختبر التدريب العملي.
 ملفات  الحجز اليومية.

 قائمة ال�شيوف المتوقع و�شولهم يوميًّا.
 الكتاب المدر�شي.

 قرطا�شية.

- �شجّل يوم و�شول ال�شيوف وتاريخه.
- �شجّل ا�شم ال�شيف.
- �شجّل نوع الإقامة.
- �شجّل �شعر الغرفة.

- �شجّل عدد الأ�شخا�ص.
- �شجّل تاريخ المغادرة.

- �شجّل نوع الإقامة، وطريقة الدفع.
- �شجّل جن�شية ال�شيف.

- اكتب اأي ملحوظات اأخرى اإن وجدت.
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الحجز  ملفات  واقع  من    20     / 8  /  9 الثنين  يوم  و�شولهم  المتوقع  ال�شيوف  قائمة  اأعدّ 
الم�شمونة ح�شب البيانات الآتية:

تمرين عملي

Persons

�سعر نوع الغرفةا�سم ال�سيف
الغرفة

عدد 
الأ�سخا�ص

تاريخ 
المغادرة

نوع 
الإقامة

طريقة 
ملحوظاتالجن�سيةالدفع

يمنيSGL8018/11B OCashعلي �شالح

م�شريDBL10028/12B BCashعماد عبدالله

عراقيTWN10028/10B BVisaخالد اإبراهيم

اأردنيDBL9528/17B BCashفايز ال�شعود
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معايير التقييم

بالرجوع اإلى �صلم التقدير اأدناه، قيّم اأداءك، على التمرين من خلال عنا�صر الأداء الواردة فيه.

ملحوظات :
)1( بحاجة اإلى تح�صين.

)2( مقبول.
)3( جيد.

ملحوظاتم�ستويات الأداءمعايير الأداءالرقم
123

ح�صرت اللوازم المنا�صبة و ا�صتخدمتها ب�صكل �صليم .1
حدّدت تاريخي القدوم والمغادرة للحجوزات جميعها .2
�صجّلت �صعر الغرفة في ن�صخة ق�صم ال�صتقبال .3
حدّدت عدد الأ�صخا�ص ونوع الإقامة.4
حدّدت عدد الغرف واأنواعها.5
راعيت الت�صل�صل المنطقي في تنفيذ العمل.6
نفّذت العمل المطلوب بم�صتوىً راقٍ.7
اأنجزت العمل في الوقت المحدد.8
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)Overbooking List(   10- قائمة الحجوزات الفائ�سة
�صمان  بهدف  حاجتها،  عن  زائدة  حجوزات  لأخذ  الموا�صم  بع�ص  في  الفنادق  ت�صطر 
الو�صول اإلى اأعلى ن�صبة من اإ�صغال الغرف وتحقيق اأعلى ن�صبة من الإيرادات للفندق، ويتم 
والمبيعات  الت�صويق  ومدير  الحجوزات  مدير  قبل  من  الفائ�صة  الحجوزات  ن�صبة  تحديد 
بالرجوع اإلى اإح�صائيات ال�صنوات ال�صابقة للفترة نف�صها، وح�صب قاعدة العمل في ما يتعلق 
بالحجوزات الملغاة، والحجوزات التي لم ي�صل اأ�صحابها، والمقيمين الذين غادروا قبل 
الموعد المحدد، والمقيمين الذين مدّدوا اإقاماتهم في الفندق، ويتم احت�صاب الن�صبة المئوية 
المقبولة للحجوزات الفائ�صة ن�صبةً اإلى عدد الغرف الكلي في الفندق، وفقًا للمعادلة الآتية:

Status                                                           الحالة           Percentage

+ Cancellations                                        6 %الحجوزات الملغاة

+No-show            4 %الحجوزات الموؤكدة التي لم ي�صل اأ�صحابها

المغادرون قبل تاريخ مغادرتهم المتوقع+
Unexpected Early Departure

% 4

- Overstay                                   5 %ال�صيوف الذين مدّدوا اإقاماتهم

=Acceptable Overbooking       9 %الحجوزات الفائ�صة المقبولة

اإذا ازداد عدد حجوزات الغرف الم�صمونة عن عدد الغرف المتوفرة في الفندق، فنتيجة 
لهذه الحالة يتم اإعداد قائمة بالحجوزات الفائ�صة يوميًّا اأو اأ�صبوعيًّا؛ اإذ تت�صمن هذه القائمة 
بيانات الحجوزات الفائ�صة ، مثل: ا�صم ال�صيف، تاريخي القدوم والمغادرة، ونوع الغرف 
و�صعرها  وعددها، ويوم اإعداد القائمة وتاريخها،  بهدف متابعتها من قبل المديرالمعني بذلك 
واتخاذ الإجراءات التي ت�صمن راحة ال�صيوف ور�صاهم، كاأن يتم ترتيب نقلهم اإلى فندق
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اآخر بالت�صنيف نف�صه  اأو ت�صنيف اأعلى اإذا لم يتوفر لهم غرف �صاغرة في الفندق،  ويمثل ال�صكل 
) 1 - 23 ( قائمة الحجوزات الفائ�صة. 

اأفراد  مع  ذلك  ناق�ص  ؟  ولماذا  ؟  فائ�صة  حجوزات  الم�صمونة  غير  الحجوزات  تعدُّ  هل 
مجموعتك ، ثم اعر�ص النتائج اأمام زملائك في ال�صف .

Over Booking List       قائمة الحجوزات الفائ�سة
   اليوم : الأربعاء                                                                                  التاريخ : 2012/10/12

Remarks
ملحوظات

 No. of
Rooms
عدد الغرف

 Room
Rate

�سعر الغرفة

 Type of
Room
نوع الغرفة

Guest Name
ا�سم ال�سيف

Dep. Date
تاريخ المغادرة

Arr. Date
تاريخ القدوم

1100SGL2012/10/182012/10/15محمد عدنان
2120TWN2012/10/222012/10/15محمد را�صد
2120TWN2012/10/172012/10/16اإبراهيم خليل
1120TWN2012/10/172012/10/16ماجد نبيل
1100SGL2012/10/212012/10/18اأحمد خ�صر
1110DBL2012/10/202012/10/19عثمان يا�صر
1250SUT2012/10/202012/10/19عماد م�صطفى
1110DBL2012/10/222012/10/20محمد تي�صير
2100SGL2012/10/252012/10/22زياد نعيم
1140TRP2012/10/262012/10/22هيثم يو�صف
1110DBL2012/10/262012/10/22ابت�صام علي

ال�صكل ) 1 - 23  (: قائمة الحجوزات الفائ�صة.
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øjô“) 11 - 1 ( قائمة الحجوزات الفائ�سة

النتاج العملي

المعلومات النظرية

التجهيزات اللازمة

خطوات تنفيذ التمرين

- اأن يملاأ قائمة الحجوزات الفائ�صة .

يتم اإعداد هذه القائمة من اأجل ح�صر الحجوزات الفائ�صة والتحكّم بها �صمن الحد الم�صموح 
به، وح�صب �صيا�صة الفندق المتبعة من اأجل اتخاذ الإجراءات المنا�صبة فيها.

 مختبر التدريب العملي. 
 نماذج حجز م�صمونة فائ�صة.

 قائمة الحجوزات الفائ�صة.
 الكتاب المدر�صي.

  قرطا�صية.

- �صجّل يوم اإعداد القائمة وتاريخه.
- �صجّل تاريخي الو�صول والمغادرة.

- �صجّل ا�صم ال�صيف.
- اكتب نوع الإقامة.

- اكتب نوع الغرفة المحجوزة.
- �صجّل عدد الغرف المحجوزة.

- وثّق المعلومات على القائمة ب�صكل مت�صل�صل ح�صب تاريخ القدوم.
- �صجّل اأي ملحوظات اإن وجدت.
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ب�صفتك موظف الحجوزات ،اأعدّ قائمة بالحجوزات الفائ�صة يوم الخمي�ص 11 / 11 /    20،ح�صب 
البيانات الآتية من واقع ملفات الحجز.

تمرين عملي

تاريخ ا�سم ال�سيف
القدوم

تاريخ 
ملحوظاتعدد الغرف�سعر الغرفةنوع الغرفةالمغادرة

11/1411/16DBL1101HBلوؤي عيا�ص

11/1511/17SGL1001BBابت�صام قا�صم

11/1711/18DBL1102BO�صكيب زكريا

محمود 11/2011/22TRL1401HB�صليمان 

11/2011/22TWN1251FBهاني طارق

Over Booking List       قائمة الحجوزات الفائ�سة
   اليوم :                                                                                              التاريخ :  

Remarks
ملحوظات

 No. of
Rooms
عدد الغرف

 Room
Rate

�سعر الغرفة

 Type of
Room
نوع الغرفة

Guest Name
ا�سم ال�سيف

Dep. Date
تاريخ المغادرة

Arr. Date
تاريخ القدوم
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معايير التقييم

بالرجوع اإلى قائمة الر�صد اأدناه، قيّم اداءك، على التمرين من خلال عنا�صر الأداء الواردة فيه.

ملحوظة:
اإذا لم يتحقق  اإذا تحقق المعيار، وتحت كلمة ) ل (   اإ�صارة ) ( تحت كلمة ) نعم (  تو�صع 

المعيار.

معايير الأداءالرقم
التقدير

لنعم

رت اللوازم المنا�صبة وا�صتخدمتها ب�صكل �صليم.1 ح�صّ
�صجّلت يوم اإعداد القائمة وتاريخه.2
رتّبت القائمة ح�صب تاريخ الو�صول.3
حدّدت نوع الإقامة.4
حدّدت نوع الغرف واأعدادها.5
راعيت الت�صل�صل في تنفيذ المهارة.6
راعيت الدقة في تنفيذ المهارة والوقت.7
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)Waiting List(     11- قائمة النتظار
قائمة ينظمها ق�صم الحجز، وتحتوي على طلبات الحجز التي لم يتمكن الفندق من  قبولها ؛ب�صبب 
عدم توفرغرف �صاغرة، اأو لوجود عدد من الحجوزات المعلقة التي لم يتم البت فيها بعد، وفي 
حال تم اإلغاء اأحد الحجوزات المعلقة، فيمكن عندها الرجوع اإلى قائمة النتظار وتاأكيد اأحد 
الحجوزات الموجودة فيها بعد اإبلاغ ال�صيف بذلك، ويمثل ال�صكل )1 - 24( قائمة النتظار.

ال�صكل ) 1 -  24 (: قائمة النتظار.

لليومين  فائ�صة  حجوزات  لديك  وكانت  الفنادق،  اأحد  في  للحجوزات  موظفًا  كنت  لو 
المقبلين، ناق�ص مع زملائك الإجراءات التي يمكن اتخاذها لحل هذه الم�صكلة لكي ت�صمن 

اإر�صاء ال�صيوف، ثم اعر�ص ما تتو�صل اإليه على زملائك في ال�صف .

الحجوزات الفائ�سة
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التجهيزات اللازمة

خطوات تنفيذ التمرين

 مختبر التدريب العملي. 
 نموذج حجز معباأ.

 قائمة الحجوزات المعلقة.
 قائمة النتظار.

 الكتاب المدر�صي.
 قرطا�صية.

- �صجّل يوم كتابة القائمة وتاريخها.
- �صجّل تاريخي الو�صول والمغادرة.

- �صجّل ا�صم ال�صيف.
- اكتب �صعر الغرفة ونوعها.

- اكتب نوع الإقامة.
- �صجّل عدد الغرف المحجوزة.

- وثّق المعلومات على القائمة ب�صكل مت�صل�صل ح�صب تاريخ القدوم. 
- �صجّل اأي ملحوظات اإن وجدت.

øjô“) 12 - 1 ( قائمة النتظار 

النتاج العملي

المعلومات النظرية
- اأن يملاأ قائمة النتظار.

يتم اإعداد هذه القائمة في حال عدم القدرة على قبول الحجز؛ ب�صبب عدم توفر غرف �صاغرة في 
اإلغاء  المعلقة، وفي حال  البت في الحجوزات  القائمة لحين  التواريخ المطلوبة، ويحتفظ بهذه 

اأحد الحجوزات المعلقة، فيمكن الرجوع لهذه القائمة لتاأكيد اأحد الحجوزات منها.
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تمرين عملي
الخمي�ص 11 / 11 /    20 ، ح�صب  يوم  النتظار  قائمة  اأعدّ   ، الحجوزات  ب�صفتك موظف 

البيانات الآتية من واقع ملفات الحجز.

ا�سم ال�سيف
تاريخ 
القدوم

تاريخ 
المغادرة

�سعر 
الغرفة

نوع الإقامة
نودع 
الغرفة

عدد 
الغرف

ملحوظات

11/1411/1695HBDBL1محمود ح�صن
11/1511/1670BBSGL1اأحمد فريد

11/1711/1880BODBL1�صعيد كمال
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معايير التقييم
بالرجوع اإلى قائمة الر�صد اأدناه، قيّم اداءك، على التمرين من خلال عنا�صر الأداء الواردة فيه.

ملحوظة:
تو�صع اإ�صارة )  ( تحت كلمة ) نعم ( اإذا تحقق المعيار، وتحت كلمة ) ل (  اإذا لم يتحقق المعيار.

معايير الأداءالرقم
التقدير

لنعم
رت اللوازم المنا�صبة وا�صتخدمتها ب�صكل �صليم.1   ح�صّ
  حدّدت يوم اإعداد القائمة وتاريخه.2
  رتّبت القائمة ح�صب تاريخ الو�صول.3
  حدّدت نوع الإقامة.4
  حدّدت نوع الغرف واأعدادها.5
  راعيت الت�صل�صل في تنفيذ المهارة.6
  راعيت الدقة في تنفيذ المهارة والوقت.7
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   )Reservation Amendment or Cancellation(     12- تعديل الحجز اأو اإلغاوؤه
قد تطراأ ظروف من جانب ال�صيف ت�صتدعي تعديل حجزه اأو اإلغائه، ول يترتب عليه دفع 
تعوي�ص للفندق في حال تمّ التعديل اأو الإلغاء �صمن الفترات الم�صموح بها بذلك ح�صب 

�صيا�صة الفندق المتبعة.
جلات المختلفة للحجز،  وعند الغاء الحجز، يم�صح موظف الحجوزات اأي اأثر للحجز عن ال�صِّ
بعد  الحجوزات  موظف  يرجع  ما  وعادة  وغيرها،  البيانية  والر�صوم  الحجز،  نموذج  مثل: 
عملية اإلغاء الحجز اإلى قائمة النتظار للحجوزات �صعيًا لتعوي�ص الحجز الملغي بحجز اآخر.

مثل:  كافة،  للحجز  المختلفة  ال�صّجلات  على  التعديل  فيتمّ  للحجز  تعديل  ح�صول  عند  اأما 
،وملفات  الحجز  ومفكرة  المختلفة،  البيانية  الر�صوم  الحجز،و  و�صريحة  الحجز،  نموذج 
الحجز في حال كان التعديل على تاريخ القدوم، ول تتم الموافقة من قبل الفندق على تعديل 
الحجز اإل بعد التاأكد من وجود غرف �صاغرة وخا�صة عندما يكون التعديل بزيادة عدد الغرف 

اأو تعديل تاريخ القامة.

) 6-1(

زر مع اأفراد مجموعتك اأحد الفنادق، وتعرّف من م�صوؤول ق�صم الحجز، القواعد المتبعة 
في التعامل مع حالات اإلغاء الحجز اأو تعديله، و�شروط التعوي�ض المتبعة في الفندق، ثم 

اكتب تقريرًا في ذلك، واعر�صه على زملائك في ال�صف.

القواعد المتبعة في حالة تعديل اأو اإلغاء الحجوزات

)Filing Systems(      13- اأنظمة حفظ ملفات الحجز
ا تهدف  تعدّ عملية ترتيب ملفات الحجز ووثائقه وحفظها وفق نظام معين عملية مهمة جدًّ
اإلى المعلومات الخا�صة بالحجوزات، و�صمان عدم  اإلى تنظيم العمل و�صهولة الو�صول 

تكرار الحجوزات اأو فقدانها. 
ويختلف نظام حفظ الملفات من فندق اإلى اآخر؛ فبع�ص الفنادق ت�صتخدم نظام الملفات 

اليدوي، وفي هذا النظام، يتمّ اعتماد طريقتين لحفظ الملفات، هما: 
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الحجز  ملفات  ت�صنيف  يتم  وفيه   :)Alphabetical System( الأبجدي  النظام   - اأ  
وحفظها على اأ�صا�ص الحرف الأول من ا�صم العائلة، اإل اأن هذا النظام يمكن اأن يكون 

مفيدًا في الفنادق ال�صغيرة، اأما الفنادق الكبيرة فمن ال�صعب تطبيق هذا النظام فيها.
ب – الت�صنيف ح�صب تاريخ الو�صول )By Arrival Date( : وفيه يتم ت�صنيف ملفات 
الحجز وحفظها ح�صب تاريخ الو�صول، وهذا النوع من الت�صنيف ي�صاعد في الو�صول 

اإلى الملفات المطلوبة ب�صرعة ودقة، كما يفيد في معظم الفنادق ال�صغيرة والكبيرة.

 اأما الفنادق التي ت�صتخدم اأنظمة الحجز الإلكترونية فمن ال�صهل الو�صول اإلى الحجز المطلوب 
من خلال ا�صتخدام ا�صم ال�صيف اأو رقم تاأكيد الحجز، كما اأن هناك اإمكانية للو�صول اإلى هذه 
الحجوزات با�صتخدام بيانات اأخرى، مثل:  تاريخ القدوم، اأو نوع الغرفة، اأو م�صدر الحجز....
اإليها عند الحاجة، مما ي�صاعد في  اإلخ، ويتميز هذا النظام ب�صهولة حفظ المعلومات والرجوع 

توفير الوقت، والتخفيف من حجم العمل، والأدوات اللازمة في الأنظمة اليدوية.

 طرق ت�سنيف ملفات الحجوزات)7-1 (

في حفظ  المتبعة  الطريقة  فيه  تتدرّب  الذي  الفندق  في  الحجز  ق�صم  م�صوؤول  من  تعرّف   
ملفات الحجوزات، وميزات هذه الطريقة وعيوبها، ثم اكتب تقريرًا بذلك، واعر�صه على 

زملائك في ال�صف.
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المفاهيم المتعلقة بالحجز
Reservation Concepts سابعًا

                          )Booking Acceptance(   1-  قبول الحجز
يعني موافقة الفندق على الحجز في حال توفر طلب ال�صيف؛ اإذ تن�صاأ علاقة تعاقدية بين 
ال�صيف   ) الإيجاب ( والفندق ) القبول (، ويترتب على هذه العلاقة حقوق وواجبات 

تجاه بع�صهما البع�ص. 
                   )Confirmed Reservation(     2- الحجز الموؤكد

الموؤكد  الحجز  يكون  اأن  ويمكن  الحجز،  و�صائل  باإحدى  للفندق  ي�صل  الذي  الحجز 
اأو غير م�صمون، وفي حال كونه غير م�صمون فاإن نظام الحجز �صيلغي  حجزًا م�صمونًا 
الحجز عند �صاعة معينة من اليوم، )وعادة تكون ال�صاعة ال�صاد�صة من م�صاء يوم الو�صول(.

                  )Confirmation Letter(    3- ر�سالة تاأكيد الحجز
ر�صالة تتمّ كتابتها من قبل ق�صم الحجز اأو ي�صدر نظام الحجز الإلكتروني هذه الر�صالة يوم 
و�صول طلب الحجز اإلى الفندق، وتت�صمن هذه الر�صالة -رغم الختلاف في ترتيبها اأو 
تنظيم تف�صيلات الحجز عليها بين فندق واآخر، اأو بين نظام واآخر- المعلومات الأ�صا�صية 
ومدة  و�صعرها،  الغرفة  ونوع  ووقته،  الو�صول  وتاريخ  وعنوانه،  ال�صيف،  ا�صم  الآتية:) 
الإقامة، وعدد الأ�صخا�ص، ونوع الحجز م�صمونًا اأو غير م�صمون، ورقم تاأكيد الحجز، 

واأي طلبات خا�صة اإن وجدت(.
 )Confirmation Number(    4- رقم تاأكيد الحجز

رقم اأو رمز يعطى لكل عملية حجز موؤكدة اأو م�صمونة، ويبلغ به ال�صيف في ر�صالة تاأكيد 
ال�صتقبال عند  لموظف  اإظهاره  اأو  للفندق  مرا�صلته  له عند  لي�صتخدمه كمرجع  الحجز؛ 

و�صوله للفندق.
                 )Cancellation Number(     5- رقم تاأكيد الإلغاء

اأن عملية الإلغاء قد تمت بالوقت والتاريخ  لتاأكيد  اإلغاء حجزه؛  رقم ير�صل لل�صيف عند 
وفقًا ل�صيا�صة الفندق، وبهذا ل يحق للفندق المطالبة بتعوي�ص مالي.
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                                 )Cut-off  Date(    6 -  تاريخ الإلغاء
بتاريخ معين، واإذا لم ت�صتطع  اإعلام الجهة الحاجزة  يتم  في حالة حجز المجموعات، 
الجهة الحاجزة تاأكيد الحجز قبل هذا التاريخ، فاإن نظام الحجز �صيلغي الحجز تلقائيًّا، 
وعادة ما يكون هذا التاريخ قبل مدّة محددة من تاريخ و�صول المجموعة، ومتفق عليه 

بين الفندق والجهة الحاجزة. 
)Cut-off  Day(    7  -  يوم الإلغاء

معنى تاريخ الإلغاء نف�صه ، اإل اأنه يتم تحديد عدد الأيام قبل تاريخ الو�صول، فمثلًا يتم 
تاأكيد  يتم  لم  فاإذا  الحجز،  لتاأكيد  نهائي  كتاريخ  الو�صول  تاريخ  قبل  يومًا   14 تحديد 

الحجز قبل 14 يومًا من تاريخ الو�صول، يتم اإلغاء الحجز. 
  )Cancellation Hour(     8  -  �ساعة الإلغاء

�صاعة محددة ي�صطب فيها الفندق الحجوزات غير الم�صمونة جميعها، وغالبًا ما تكون 
ال�صاعة ال�صاد�صة م�صاءً يوم الو�صول المحدد.
   )Overbooking(     9  -  الحجز الفائ�ض

الغرف  يفوق عدد  الم�صمونة  الحجوزات  من  لعدد  الفندق  قبول  فيها  يتم  التي  الحالة 
المتاحة للبيع في تاريخ معين. 

)High Season(  ) 10- مو�سم الذروة ) العالي
هذه  وفي  ا،  جدًّ عاليًا  وخدماته  الفندق  غرف  على  الطلب  فيها  يكون  التي  الفترات 
الموا�صم عادة ما يتم البيع بالأ�صعار العالية، ومن المهم معرفته اأن الموا�صم العالية تختلف 
ا  اأي�صً الموا�صم  هذه  على  ويطلق  الجغرافية.  المنطقة  ح�صب  اأو  الفندق،  نوع  ح�صب 

 .) Peak Periods / In-season (
                              )Shoulder Season(    11- المو�سم المعتدل

وتقع بين الموا�صم العالية والموا�صم ال�صعيفة، وعادة ما يتم تقييم قدرات موظفي ق�صم 
التي  الم�صمونة  الحجوزات  لعدد  وفقًا  ومهاراتهم  والمبيعات  الت�صويق  وق�صم  الحجز 
يمكنهم ا�صتقطابها من الم�صادر المتنوعة في هذه الموا�صم، و غالبًا ما ين�صب الهتمام على 
جذب المجموعات باأنواعها في هذه الموا�صم. وتكون الأ�صعار في هذه الموا�صم معتدلة اأو 
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 . ) Moderate Periods( ا   مرتفعة ، و يطلق على هذه الموا�صم اأي�صً
)Low  Season( ) 12- مو�سم الك�ساد ) ال�سعيف 

الفترات التي يكون فيها الطلب على غرف الفندق وخدماته في اأدنى م�صتوياته، وفي هذه 
الموا�صم عادة ما يتم اللجوء لتخفي�ص الأ�صعار، وت�صميم برامج ترويجية لجذب ما يمكن 
 .) off-season / Valley Periods ( ا من الأ�صواق. ويطلق على هذه الموا�صم اأي�صً

                                        )Day-use(    13- الإ�سغال اليومي
كاملة،  لليلة  ولي�ص  �صاعات،  لعدة  ال�صيوف  لأحد  الغرفة  تاأجير  فيها  يتم  التي  الحالة 
وعادة ما يتم ذلك لبع�ص الم�صافرين بين المدن، اأو المطارات، اأو محطات القطارات 

اأو الحافلات، وفي الغالب، يتم عمل خ�صم على �صعر الغرفة ي�صل لغاية %50.  
                                 )Waiting List(      14- قائمة النتظار

يتم ت�صجيل اأ�صماء ال�صيوف الذين يرغبون في الإقامة في الفندق على قائمة النتظار، في 
حال عدم قدرة الفندق على قبول حجوزاتهم؛ ب�صبب حجز غرف الفندق جميعها  في 
التاريخ المطلوب، كما اأن الفندق ل يعتذر عن قبول الحجوزات الجديدة، ب�صبب عدم 
تاأكيد عدد من الحجوزات ) المعلقة (، وفي حال اإلغاء اأحد الحجوزات المعلقة، يمكن 

عندها تاأكيد اأحد الحجوزات الموجودة على قائمة النتظار.
   )No-show(    15- حجز لم ي�سل �ساحبه

التاريخ  ي�صل ح�صب  لم  اأنه  اإل   ، الفندق  في  الذي حجز  ال�صيف  على  يطلق  م�صطلح 
والوقت المحددين ، ولم يلغ حجزه وفقًا ل�صيا�صة الفندق.

                                   )Closed Dates(     16- التواريخ المغلقة
الأيام التي ل ي�صتطيع فيها الفندق تلبية طلب ال�صيف الحالي بتمديد مدة اإقامته، وعدم 
قدرة الفندق على قبول حجوزات جديدة، اأو توفير الإقامة ل�صيوف جدد، وذلك ب�صبب 
الرتباطات ال�صابقة مع �صيوف اآخرين يتوقع و�صولهم في هذه الأيام، ويمكن اأن تكون 

هذه التواريخ مغلقة بالن�صبة لنوع معين من الغرف، اأو لكل اأنواع الغرف في الفندق.
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             )Deposit / Advance Payment(      17- الدفع الم�سبق
من  المبلغ  هذا  قيمة  وتختلف  ل�صمان حجزه،  الفندق  اإلى  ال�صيف  ير�صله  المال  من  مبلغ 
فندق اإلى اآخر ، وفي الغالب، يكون هذا المبلغ كافياً لتغطية اأجرة الغرفة لليلة واحدة في 
فنادق المدن، بينما في الفنادق ال�صياحية يكون المبلغ كافيًا لتغطية ثلاث ليالٍ اإذا كانت مدة 
الإقامة اأ�صبوعًا واحدًا، اأما اإذا كانت مدة الإقامة اأكثر من اأ�صبوع فيجب اأن يغطي هذا المبلغ 

ثلث مدة الإقامة.

اأحد م�صادر المعرفة المتوافرة لديك ) كتب،  اأفراد مجموعتك ، ابحث في  بالتعاون مع 
ون�صرات ، و اإنترنت .... اإلخ ( عن مفاهيم اأخرى تتعلق بحجوزات الغرف ، ثم اعر�ص ما 

تتو�صل اإليه اأمام زملائك في ال�صف .
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أنظمة الحجز في الفنادق
 Hotel Reservation Systems ثامناً

الم�صادر  من  لها  الواردة  الحجز  عمليات  مع  للتعامل  بها  ا   خا�صًّ نظامًا  الفنادق  ت�صتخدم  
الإجراءات  ت�صل�صل  الحجز ومراقبتها من خلال  الأنظمة عمليات  ت�صهّل هذه  المختلفة، حيث 
تظهرعدد  التي  والإح�صائيات  التقارير  من  لكثير  م�صدرًا  النظمة  هذه  تعدّ  كما  فيها،  المتبعة 
المرتفعة،  الموا�صم  في  الإ�صغال  ن�صب  تظهر  كما  الم�صمونة،  وغير  الم�صمونة  الحجوزات 
ا  اأي�صً الأنظمة  هذه  وتعدّ   ،)High، Shoulder، Low Seasons( وال�صعيفة  والمتو�صطة، 
والخطط  القرارات  من  الكثير  اتخاذ  في  الفندق  اإدارة  تحتاجها  قد  التي  للمعلومات  م�صدرًا 
الم�صتقبلية. ويمكن تق�صيم اأنواع اأنظمة الحجز في الفنادق اإلى اأنظمة حجز يدوية، واأنظمة حجز 

اإلكترونية. 
 )Manual Reservation Systems(      1- اأنظمة الحجز اليدوية

اإلى اعتمادها على نظام  اإ�صافة  الأنظمة التي تعتمد على نماذج و�صجلات وتقارير ورقية، 
هذه  ووفق  المعلومات،  اإلى  الو�صول  لت�صهيل  منظمة؛  بطريقة  الملفات  لتخزين  معين 
ب�صكل  كتابيًّا  التقارير  ويعدّون  وال�صّجلات  النماذج  هذه  الحجز  موظفو  يملاأ  الأنظمة 
دقيق ح�صب ت�صل�صل الإجراءات المتبعة، التي تعك�ص الو�صع الحقيقي لحجوزات الغرف 
وما يتعلق بها من تفا�صيل، ومن اأهم اأنظمة الحجز اليدوية، ما يعرف بنظام ويتني للحجز 
) Whitney Reservation System (؛ اإذ ، يعدّ هذا النظام من الأنظمة اليدوية التي 
�صاع ا�صتخدامها في حجز الفنادق قبل ظهور اأنظمة الحجز الحديثة، ولزالت بع�ص الفنادق 
ا ال�صغيرة منها  ت�صتخدم هذا النظام، اأو ما ي�صابهه من الأنظمة اليدوية، ويمتاز هذا  وخ�صو�صً
النظام بالدقة والمرونة في ت�صجيل عمليات الحجز، ولتنفيذ هذا النظام، يجب توفر ما ياأتي:

• نماذج حجز الغرف.
• ر�صوم بيانية للحجز.
• لوحة حجز الغرف.

• �صريحة حجز الغرف.
• و�صائل حفظ م�صتندات الحجز.
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اأما اآلية العمل وفق هذا النظام فهي كما ياأتي:
الحجز  و�صيلة  كانت  مهما  الغرف،  حجز  نموذج  على  الحجز  بيانات  ت�صجيل  يتم   - اأ  

الم�صتخدمة. 
البياني  الر�صم  بمراجعة  الحجز  طالب  قبل  من  المطلوبة  الغرف  توفر  من  التاأكد   يتم  ب- 

المكثف للحجز.
جـ- بعد التاأكد من توفر طلب ال�صيف، يدرج الموظف الحجز في قائمة مراقبة حجز الغرف 

والر�صم البياني المكثف للحجز.
د   - يتم بعدها تعبئة نموذج �صــريحة الحجز من واقع نموذج حجز الغرف؛ حيث يتم اإعداد 
�صــريحة  الحجز من ن�صــختين، تو�صــع اإحدى الن�صــخ على لوحة الحجز ح�صب تاريخ 
الو�صول وفقًا للترتيب الأبجدي ل�صم ال�صيف، اأما الن�صخة الثانية فترفق مع نموذج الحجز.

هـ - يرفق بنموذج حجز الغرف الم�صتندات المتعلقة به جميعها، ثم يو�صع في خزانة الملفات             
ح�صب تاريخ الو�صول. 

و  - في حالة اإلغاء حجز الغرف، يجب اإلغاء اأثره في ال�صجّلات كافة مثل: قائمة مراقبة حجز 
من  ومرفقاته  الحجز  نموذج  ويرفع  الحجز،  لوحة  من  الحجز  �صريحة  ورفع  الغرف، 

ملف الحجز ويحفظ في ملف اآخر يخ�ص�ص للحجوزات الملغاة.
ز  - في حالة تعديل الحجز، يتمّ التعديل على قائمة مراقبة الحجز، ولوحة الحجز،ونموذج 

حجز الغرف، و �صريحة الحجز. 
   ) Electronic/Automated Reservation Systems(2- اأنظمة الحجز الإلكترونية 
نتيجة التطوّر الكبير في مجال التكنولوجيا والت�صالت، لجاأت غالبية الفنادق اإلى ال�صتفادة 

من هذا التطور، حيث ا�صتحدثت اأنظمة حجز اإلكترونية ن�صتعر�صها في ما ياأتي:
 اأ - نظ��ام الحج��ز المرك��زي  )Central Reservation System( : ت�صــتخدم غالبيــة 
الفنــادق نظامًا مركزيًّا للحجز، حيث يراقب هــذا النظام، ويعر�ص اأعداد الغرف المتاحة 
للبيع،واأنواعها، واأ�صــعارها، ثم يحدّث �صــجلات الحجز وملفاتــه؛ بعد اإجراء كل عملية 
حجز لهذه الغرف ليظهر من جديــد الأعداد والأنواع المتوفرة من الغرف المتاحة للبيع 

والأ�صعار، وهناك نوعان رئي�صان من اأنظمة الحجز المركزية، هما:
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 :)Affiliate Reservation Network( التابعة لفنادق ال�صل�صلة 1. �صبكة الحجوزات 
 ،)Chain Hotels (  نظام حجز مركزي يربط فنادق  اإحدى �صركات ال�صل�صلة  جميعها
بحيث يمكن من خلال هذا النظام عر�ص �صجلات وملفات الحجز ومراقبتها وتحديثها 
لكل فنادق �صركة ال�صل�صلة، وعند اإجراء اأي حجز في هذه الفنادق، فاإنه يمر عبر هذا 
النظام اإلى الفندق المعني. ومن ميزات هذا النظام، اأنه يقلل تكاليف اإن�صاء اأنظمة حجز 
م�صتقلة لكل فندق وحده، كما يمتاز هذا النظام باإمكانية ال�صماح لفنادق م�صتقلة غير 
اأي غرف في  اأنه لا ي�شمح بحجز  اإلا  النظام،  تابعة لل�شل�شلة نف�شها بالارتباط مع هذا 
هذه الفنادق، اإل بعد التاأكد من عدم توفر هذه الغرف لدى اأحد الفنادق التابعة لل�صل�صلة 

�صمن المنطقة الجغرافية الواحدة.
 :)Non-affiliate Reservation Network( 2. �صبكة الحجوزات لمجموعة من الفنادق الم�صتقلة
نظام حجز اإلكتروني ي�صمم ليربط بين فندقين اأو اأكثر من الفنادق الم�صتقلة، ويجري هذا 
النظام العمليات نف�صها التي يقوم بها نظام الحجز في فنادق ال�صل�صلة، اإل اأنه ل ي�صمح 
نف�صها وم�صتوى  الت�صنيف  بدرجة  يكن  لم  ما  النظام  اإلى هذا  اآخر  فندق  اأي  بان�صمام 
الخدمات لباقي الفنادق الم�صتركة فيه، وذلك للمحافظة على جودة الخدمات المقدمة 

ل�صيوف هذه الفنادق.
ب- مكاتب الحجز المركزية )Central Reservation Offices(: يمكن اأن تكون هذه 
المكاتب تابعة لأحد فنادق ال�صل�صلة اأو مكاتب خا�صة ت�صتخدم مجموعة من البرامج 
الإلكترونية الخا�صة بالحجز، وترتبط مع اأنظمة حجز تابعة لفنادق مختلفة تمكنها من 
التوا�صل معها، ومعرفة تفا�صيل الغرف المتوفرة واأنواعها واأ�صعارها، والخدمات الإ�صافية 
المتوفرة، واإجراء عمليات الحجز بناء على ذلك، ثم الطلاع على اآخر التعديلات على 
الفندق.  في  الم�صتخدم  الحجز  نظام  قبل  من  تحديثها  بعد  المتوفرة  الغرف  تفا�صيل 
فيما  الدائم  بالتوا�صل  ت�صمح  التي  والمعدات  بالأجهزة  الفنادق  المكاتب  هذه  تزوّد 
الأدوات  هذه  لقاء  محددة  ر�صومًا  الفنادق  تدفع  المقابل،  وفي  الفنادق،  وبين  بينها 
والمعدات،كما تدفع الفنادق مبلغًا اإ�صافيًّا عن كل عملية حجز تتمّ عن طريق هذه المكاتب.

تعمل هذه المكاتب على  مدار ال�صاعة طيلة اأيام ال�صنة،  تحت اإ�صراف مجموعة كبيرة من 
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موظفي الحجز لمتابعة حجوزات ال�صيوف وتنظيمها مع الفنادق ؛ اإذ، يتم تخ�صي�ص رقم 
بريدي  عنوان  خلال  من  اأو  اأكثر،  اأو  واحد   )  Toll-free Number  ( مجاني  هاتف 

.) On-line web address ( اإلكتروني تفاعلي

الإلكترونية  الفنادق  اإدارة  اأنظمة  اأهم 
على  ت�صتمل  والتي  الأردن  في  الم�صتخدمة 

اأنظمة حجز خا�صة بالفنادق: 
        Fidelio System            نظام الفيديليو 
    Horizon System        نظام هورايزن 
       Charms System �صارمز       نظام   
          Opera System اأوبرا           نظام   

والذي بدوره يجري عملية الحجز في الفندق المطلوب. ومن ميزات هذا النوع من 
مكاتب الحجز المركزية ما ياأتي:

اأق�صام  في  كبيرة  اأعداد  لتوظيف  هناك حاجة  يعود  ل  العاملة، حيث  الأيدي  تقليل   .1
الحجز في كل فندق.

2. اإمكانية ت�صويق فنادق ال�صل�صلة المتوفرة في المنطقة الجغرافية نف�صها في حال عدم 
توفر الغرف المطلوبة في الفندق الذي يرغب فيه ال�صيف، مما يوؤدي اإلى رفع ن�صبة 

الإ�صغال في معظم فنادق ال�صل�صلة الواحدة.
3. اإمكانية التن�صيق بين فنادق ال�صل�صلة الواحدة في منطقة جغرافية واحدة في ما يتعلق 

باأعداد الغرف المتوافرة واأنواعها واأ�صعارها.
د  - اأنظمة الحجز العالمية    )Global Distribution Systems( )GDSs(  : كانت �صركات 
الطيران هي اأول من اأن�صاأ اأنظمة الحجز هذه، بهدف القيام بحجز تذاكر ال�صفر والإقامة 
الخدمات  وبع�ص  ال�صياحية،  ال�صيارات  وحجز  البحرية،  الرحلات  وحجز  بالفنادق، 

ج�- مكتب حجز مجموعة من فنادق ال�سل�سلة :
)Cluster Reservation Office(

لإحدى  تابع  مركزي  حجز  مكتب 
منطقة  �صمن  ال�صل�صلة  �صركات 
مجموعة  ي�صتخدم  واحدة،  جغرافية 
الخا�صة  الإلكترونية  البرامج  من 
الفندق  اإدارة  بنظام  ويرتبط  بالحجز، 
الخا�ص بهذه المجموعة �صمن منطقة 
تحويل  يتم  حيث  واحدة،  جغرافية 
الحجوزات جميعها اإلى هذا المكتب
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البع�ص  بع�صها  مع  وال�صركات  الفنادق  هذه  في  الحجز  اأنظمة  ربط  خلال  من  الأخرى، 
بو�صاطة �صبكات الإنترنت اأو �صبكات اإنترنت خا�صة. معظم اأنظمة الحجز المركزية الآن 
�صواء التابعة لفنادق ال�صل�صلة اأو الم�صتقلة ترتبط باأحد اأنظمة الحجز العالمية الأربعة، وهي:

 Galileo International Reservation System  1. نظام الحجز جاليليو
                                        Sabre Reservation System                                       2. نظام الحجز �صابر
                                   Amadeus Reservation System                        3. نظام الحجز اأماديو�ص

   WorldSpan Reservation System                4. نظام الحجز وورلد�صبان
اإل اأن هذه الأنظمة ل ت�صمح للنا�ص جميعهم بالدخول اإليها واإجراء عمليات الحجز، بل 
هي مخ�ص�صة لل�صركات ووكلاء ال�صياحة وال�صفر، حيث يخ�ص�ص لهم اأرقام هاتفية مجانية 

اأو كلمات �صرية للدخول اإلى هذه الأنظمة واإجراء عمليات الحجز لزبائنهم.
 :)Internet Distribution Systems( )IDSs(   ه�    - اأنظمة الحجز بو�ساطة الإنترنت
تن�صئ معظم الفنادق و�صركات الطيران و�صركات تاأجير ال�صيارات ال�صياحية مواقع لها على 

�صبكة الإنترنت لعر�ص خدماتهم، وترتبط مع اأنظمة حجز خا�صة من اأهمها:
                 )Expedia Reservation System( 1. نظام الحجز اإك�ص بيديا
                  )Hotwire Reservation System(2. نظام الحجز هوت وير
               )Priceline Reservation System(3. نظام الحجز براي�ص لين

         )Travelocity Reservation System(  4. نظام الحجز ترفل اأو�صيتي
الحا�صوب  اأجهزة  بو�صاطة  مواقعها  اإلى  بالدخول  �صخ�ص  لأي  الأنظمة  هذه  ت�صمح 
ال�صخ�صي، واإجراء الحجوزات التي يرغبون بها، والح�صول على اأ�صعار خا�صة لكثير من 
الخدمات في حال عر�صها دون اللجوء لو�صيط اآخر، ك�صركات ال�صياحة وال�صفر اأو منظمي 
خدماتها  ت�صويق  في  الإنترنت  على  مواقعها  الفنادق  ت�صتغل  ذلك  اإلى  اإ�صافة  الرحلات، 
جميعها با�صتخدام ال�صور اأو الفيديو، حيث يمكن لزائر هذه المواقع اأن يتجوّل في مرافق 
الفندق جميعها من غرف، ومطاعم، وم�صابح، و�صالت، وحدائق وي�صاهدها جميعها، 
واأن يطلع على البرامج الترويجية المتوفرة في الفندق، دون اأن يغادر مقعده في بيته اأو في 

مكتبه. 
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)1-8 (                                        اأنظمة الحجز

زر مع اأفراد مجموعتك مجموعة من الفنادق، وقارن بين اأنظمة الحجز الم�صتخدمة فيها، 
واكتب تقريرًا تبين فيه اآلية عمل كل نظام، ثم اعر�ص ما تتو�صل اإليه على زملائك في ال�صف .

)1-9 (                                   اأنظمة الحجز بو�ساطة الإنترنت

ادخل اإلى اأحد المواقع الآتية، وتعرف طريقة الحجز، ثم ا�صرح ما �صاهدته على الموقع 
لزملائك في ال�صف:

www.expedia.com
www.hotwire.com
www.priceline.com
www.travelocity.com

مثال:اإجراءات الحجز الفردي الإلكتروني ) اأوبرا (
        )Opera` Individual Reservation Procedures( :عند ا�صتخدامك برنامج 

اأوبرا لتنفيذ اأحد الحجوزات اإلكترونيًا، عليك اتباع الإجراءات الآتية:

Login       : 1- الدخول اإلى البرنامج، ثم القيام بما ياأتي
                                            User                                اأ   - �صجّل ا�صم الم�صتخدم

                                Password         ب- اأدخل كلمة ال�صر الخا�صة بك
Login                                 جـ- انقر على زر دخول
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                           )Main Menu( 2- ال�صا�صة الرئي�صية
عند دخولك اإلى ال�صا�صة الرئي�صة للبرنامج، اتبع الخطوات الآتية:

اأ   - انقر على اأيقونة الحجوزات   ) Reservations ( من �صريط القوائم في اأعلى ال�صا�صة.
ب- انقر على حجز جديد ) New Reservation ( من قائمة الخيارات على ي�صار ال�صا�صة 

للدخول على �صا�صة ملف بيانات ال�صيف.

                                  )Individual Guest Profile(    3- ملف بيانات ال�صيف
اأ   - اأدخل ا�صم العائلة، ثم ال�صم الأول لل�صيف.

ولقب  اللغة،  مثل:  ال�صيف،  عن  لديك  المتوفرة  ال�صخ�صية  المعلومات  باقي  اأدخل  ب- 
المخاطبة، والعنوان، والجن�صية...اإلخ.

جـ- انقر موافق ) OK (، للدخول اإلى �صا�صة الحجز.
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)Reservation Profile(    4- �صا�صة الحجز
اأ - اأدخل معلومات الحجز جميعها، مثل: تاريخي القدوم والمغادرة، وعدد الأفراد، ونوع 

الغرف وعددها، و�صعر الغرفة ورمزها، ونوع الحجز، وطريقة الدفع...اإلخ.
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.) OK ( جـ- تاأكد من اإدخالك البيانات كافة على �صا�صة الحجز، ثم انقر على موافق

ب - عند تحديدك رمز �صــعر الغرفة ) Rate Code ( على �صا�صــة الحجز، �صــتظهر �صا�صة 
تفا�صــيل الأ�صــعار، اختر ال�صــعر المتفق عليه، ثم انقر فوق موافق ) OK (؛ لتعود اإلى 

�صا�صة الحجز الرئي�صة.

في  اليدوي  النظام  اآلية عمل  يبين  تقريرًا  الفنادق، واكتب  اأحد  اأفراد مجموعتك  مع  زر 
وناق�ص هذا  للحجز،  الإلكتروني  النظام  مع  مقارنة  و�صلبياته  اإيجابياته  مو�صحًا  الحجز، 

التقرير مع زملائك في الغرفة ال�صفية.  

)1-10 (                                   اأنظمة الحجز في الفنادق
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1- عرّف ما ياأتي:   اأ  - الحجز الفائ�ص              ب- قائمة النتظار       
                               جـ- الحجز الم�صمون           د - الأ�صعار المعلنة   

2- اذكر خم�صة من اأعمال موظف الحجز.
3- كيف توؤثر ال�صفات ال�صخ�صية لموظف الحجز في ت�صويق خدمات الفندق المختلفة؟

4- �صمم نموذجًا لحجز الغرف الفردي، مراعيًا احتواءه على المعلومات الأ�صا�صية للحجز كافّة.
5- قارن بين الموا�صم الثلاثة ) الذروة، والمتو�صطة، وال�صعيفة ( من حيث :

) Rates (                                                   اأ   - الأ�صعار
) Promotion Programs (  ب- البرامج الترويجية
)  Amenities(                       جـ- الخدمات المجانية

6- اذكر خطوات اإجراء الحجز اليدوي ب�صكل مت�صل�صل.
ح ثلاثاً من طرق �صمان الحجز.  7- و�صِّ

ح الفرق بين الحجوزات الفائ�صة والحجوزات المعلقة. 8- و�صِّ
9- ا�صتنتج خطوات تعديل الحجز اأو اإلغائه .

10- لخّ�ص اإجراءات الحجز �صمن فنادق ال�صل�صلة .
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1- ابحث مع اأفراد مجموعتك من خلال موقع،www.expedia.com عن اأنواع الغرف 
في  زملائك  على  اإليه  تتو�صل  ما  اعر�ص  ثم  ال�صل�صلة،  فنادق  من  لمجموعة  واأ�صعارها، 

ال�صف. 
طرق  عن   www.travelocity.com موقع،  خلال  من  مجموعتك  اأفراد  مع  ابحث   -2
اإليه  الدفع المقبولة في اأحد فنادق ال�صل�صلة الموجودة في الأردن،  ثم اعر�ص ما تتو�صل 

على زملائك في ال�صف . 

مهارات البحث والاتصال

ا�نشطة ا
ثرائية

مهارات البحث والاتصال

ا�نشطة ا
ثرائية

1- ناق�ص مع اأفراد مجموعتك اأثر مهارة التوا�صل ك�صفة من �صفات موظف الحجز في عمليات 
بيع الغرف والخدمات في الفندق، ثم اعر�ص ما تتو�صل اإليه على باقي زملائك في ال�صف.

 2- ناق�ص مع اأفراد مجموعتك اأف�صل و�صائل الحجز واأ�صرعها، ثم اعر�ص ما تتو�صل اإليه على 
زملائك في ال�صف. 
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Self Assessment

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

اأناق�ص اأهمية ق�صم الحجز واأهدافه.1
اأو�صح وظائف ق�صم الحجز و�صفات العاملين فيه.2
اأحدد و�صائل الحجز.3
اأميز اأنواع الحجوزات واأ�صكالها.4
اأقارن بين اأنواع الغرف وموا�صفاتها.5
اأتعرف اأنواع الغرف واأ�صعارها.6
اأ�صتخدم النماذج وال�صجّلات في ق�صم الحجز.7
اأقارن بين اأنظمة الحجز الإلكترونية المختلفة .8
اأعرف المفاهيم الآتية:9

  Booking Acceptance                                                        قبول الحجز -
         Confirmed Reservation                                                 الحجز الموؤكد -
Confirmation Letter                                                ر�صالة تاأكيد الحجز -
Confirmation Number                                             رقم تاأكيد الحجز -

 Cancellation Number                                                رقم تاأكيد الإلغاء -
Cut-off Date / Day                                                  يوم الإلغاء وتاريخه -
Cancellation Hour                                                             صاعة الإلغاء� -
Overbooking                                                                    الحجز الفائ�ص -
First Impression                                                             النطباع الأول -
Last Impression                                                             النطباع الأخير -
Single Supplement                                   ال�صعر الإ�صافي للغرفة المفردة -
No-show                                                                  حجز لم ي�صل �صاحبه -

    Closed Dates                                                                     التواريخ المغلقة -
     Deposit / Advance Payment                                         الدفع الم�صبق -



الوحدة الثانية

قسم الاستقبال
Reception / Front Desk

 كيف ت�صهم في ن�صر ال�صورة الح�صنة لمجتمعك ووطنك؟
 كيف ت�صتقبل المجموعات ال�صياحية داخل الفندق؟
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يتوقع منك بعد درا�سة هذه الوحدة اأن:
ح اأهمية ق�صم ال�صتقبال وموقعه في الفندق.   تو�صّ

  تميّز �صفات العاملين في ق�صم ال�صتقبال.
  تتعرّف الوظائف المنوطة بق�صم ال�صتقبال.     

ح علاقة ق�صم ال�صتقبال بالأق�صام الأخرى في الفندق.         تو�صّ
  تتعرّف ال�صّجلات والنماذج الم�صتخدمة في ق�صم ال�صتقبال. 

  تميّز اأنواع ال�صيوف في الفنادق. 
  تحدّد حقوق ال�صيوف وواجباتهم.

  تتعرّف الإجراءات المتبعة في بع�ص الحالت ال�صتثنائية.
  تملاأ بطاقة ) كرت ( الت�صجيل.
  تملاأ نموذج �صريحة الو�صول. 
  تملاأ دفتر القادمين والمغادرين.

  تعدّ قائمة ال�صيوف المتوقع مغادرتهم.
  تعدّ بطاقة مفتاح ال�صيف.

  تعدّ قائمة ال�صيوف المقيمين.
  تملاأ بطاقة ال�صيوف الدائمين.

  تعدّ تقرير الختلاف ) التناق�ص( في حالت الغرف. 
  تملاأ نموذج تغيير الغرف اأو اأ�صعارها.

  ت�صتخدم دفتر الملحوظات اليومية.
  تعدّ ك�صف اأ�صماء ال�صيوف المقيمين .

  ت�صتخدم لوحة الغرف اليدوية، والكهربائية، والإلكترونية. 
  تتعرف خطوات ت�صكين اأحد ال�صيوف اإلكترونيًّا ح�صب نظام اأوبرا. 

يعتبر الكثير من �صيوف الفنادق اأن ق�صم ال�صتقبال هو الفندق، فهو نقطة الت�صال 
بالخدمات  يتعلق  ما  في كل  الفندق  اإدارة  يمثل  ،فهو  ال�صيوف  لمعظم هوؤلء  الرئي�صة 
المقدمة لهم اأثناء اإقامتهم في الفندق، كما اأن طبيعة عمل هذا الق�صم تتطلب ا�صتمرار 
العلاقة بين ال�صيوف وموظفي هذا الق�صم طيلة مدة اإقامتهم، بل وفي اأحيان كثيرة ت�صتمر 

هذه العلاقة حتى بعد مغادرة ال�صيوف للفندق.

96
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 أهمّية قسم الاستقبال وموقعه
Reception Importance and Location أولًا

 )Reception Importance(     1- اأهمّية ق�سم ال�ستقبال
 ،)  Front Desk/Reception(الأمامي المكتب  م�صطلح  ال�صتقبال  ق�صم  على  يطلق 
ويتبع اإلى دائرة الدوائر الأمامية التي تتبع اإدارة الغرف، وقد يختلف حجم هذا الق�صم وعدد 
وتنوّع  ونوعه،  الفندق  وحجم  وحجمها،  به  المنوطة  المهمات  طبيعة  ح�صب  موظفيه 
ح تبعية ق�صم ال�صتقبال. الخدمات المقدمة فيه، و يظهر ال�صكل ) 2 – 1 ( هيكلًا تنظيميًّا يو�صّ

ح تبعية ق�صم ال�صتقبال. ال�صكل ) 2 - 1 (: هيكل تنظيمي يو�صّ

مدير دائرة الغرف 
 Rooms
Division

المدير العام
General Manager

مدير الطعام وال�سراب 
 Food and Beverage

Director

مدير التموين 
 Catering
Director

أمامية  مدير الدوائر ال
 Front Office

Manager

مدير المبيعات 
Sales Director

مدير الت�سويق والمبيعات
 Director of

Marketing and Sales

م�سرف الهاتف
 Chief

Operator

المديرالليلي
 Night

Manager

م�سرف علاقات 
ال�سيوف

   Guest Relation
Supervisor

مدير ال�ستقبال
 Reception
Manager

م�ساعد مدير ال�ستقبال
 Assistant Reception

Manager

م�سرفو ال�ستقبال
 Reception
Supervisors

  )Shift Leaders(

مديرالحجوزات 
 Reservation

Manager

مديرال�ستعلامات
Information 

Manager 
)Concierge(

اأمين ال�سندوق
Cashier

موظفو ال�ستقبال
 Receptionists
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وتاأتي اأهمّية ق�صم ال�صتقبال في كونه نقطة التوا�صل الرئي�صة 
مع معظم �صيوف الفندق منذ لحظة دخولهم اإلى الفندق 
يعمل  ال�صتقبال  ق�صم  اأنّ  كما  فيه،  اإقامتهم  نهاية  وحتى 
على مدار ال�صاعة يوميًّا طيلة اأيام ال�صنة في غالبية الفنادق 
ال�صتقبال  ق�صم  موظفي  فاإنّ  ذلك  اإلى  اإ�صافة  الم�صنّفة، 
يقومون بمهمّات ت�صويق خدمات الفندق المختلفة وبيعها، 
ومن اأهمّها تاأجير غرف الفندق لل�صيوف الذين ل يملكون 
ا  حجزًا م�صبقًا)Walk-in’s (، وهم ما يطلق عليهم اأي�صً
كثيرًا   فاإن  ولهذا   ،)Chance Guests(الحظ �صيوف 
موظف  ال�صتقبال  موظف  تعدُّ  الفنادق   اإدارات  من  
ال�صتقبال ق�صم  اأهمّية  ومن  الأول،  المقام  في  مبيعات 

تذكر
بالحكم  ال�صيوف  من  الكثير  يقوم 
على مدى نجاح الفندق وم�صتوى 
خدماته من خلال تعاملهم مع ق�صم 
التي  المعاملة  وح�صن  ال�صتقبال، 
ومدى  موظفيه،  قبل  من  يتلقونها 
اهتمام الموظفين و�صرعتهم في تلبية 

رغبات ال�صيوف واحتياجاتهم.

اأنه يقوم بدور تن�صيقي بينه وبين اأق�صام الفندق المختلفة، وبين ال�صيوف واإدارة الفندق، مما 
يعزز ثقة ال�صيوف، ويمنحهم فكرة عن مدى اهتمام اإدارة الفندق في تلبية رغباتهم، والرتقاء 
 ،)Loyalty( للفندق  ال�صيوف  ولء  مبداأ  تعزيز  بهدف  لهم  المقدمة  الخدمات  بم�صتوى 
الدائمين  ال�صيوف  من  لي�صبحوا  اأخرى؛  مرات  والعودة  اأطول  مدة  البقاء  على  وت�صجيعهم 

  . ) Repeat Guests ( للفندق

اأهمية هذا الق�صم، ثم اعر�ص ما  اأفراد مجموعتك نقاطًا اأخرى تعك�ص مدى  ناق�ص مع 
تتو�صل اإليه على زملائك في ال�صف.  

                 )Reception Location( 2- موقع ق�سم ال�ستقبال
عادة ما يكون موقع ق�صم ال�صتقبال في مواجهة مدخل الفندق، وفي مكان وا�صح وي�صهل 
الو�صول اإليه، وي�صرف على منطقة ردهة الفندق ) Lobby (، ويعك�ص ت�صميم ق�صم ال�صتقبال 
م�صتوى خدمات  الفندق ودرجة ت�صنيفه، ويعطي انطباعًا اأوليًّا لل�صيوف عن رفاهيّة الفندق 

ورقيّه.
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و�شكله  الا�شتقبال  )كاونتر(  مكتب  حجم  اأما 
) Counter/ Desk (، فيعتمدان على حجم الفندق 
ومرافقه العامة، اإ�شافة اإلى حجم المهام المنوطة بق�شم 
الا�شتقبال، ومن اأهم الاأ�شكال الم�شتخدمة في الفنادق 

ما ياأتي:

اأ    -  المكتب الم�ستقيم )التقليدي(
نجد   :)Traditional Straight Desk(

حيث  الفنادق،  من  الكثير  في  ال�شكل  ه��ذا 
من  الكثير  ا�شتيعاب  واإمكانية  بب�شاطته  يت�شف 
الاأجهزة والمعدات، كما يت�شف باإمكانية اإخفاء 
والنماذج  والاأوراق  والمعدات  الاأجهزة  هذه 
نظر  عن  كلّها  الا�شتقبال  ق�شم  في  الم�شتخدمة 
ح ال�شكل  ) 2 – 2 ( �شورة  ال�شيوف،  ويو�شّ

المكتب الم�شتقيم التقليدي.
ب - المكتب الدائري )Circular Desk( : يمتاز 
الموظف  و�شول  و�شهولة  باأناقته  ال�شكل  هذا 
اأكثر  والاقتراب  ال�شرورية،  والاأدوات  للنماذج 
من ال�شيف ب�شرعة، كما يمتاز بعدم الحاجة لعدد 
كبير من الموظفين كما هو الحال مع المكتب 
ح ال�شكل  ) 2 – 3 (  الم�شتقيم التقليدي، ويو�شّ

�شورة المكتب الدائري.

بالمظهر  الفنادق  اإدارات  تعتني 
حيث  من  الا�شتقبال  لق�شم  العام 
والاإ�شاءة،  واللون،  الت�شميم، 
والاأدوات  بالاأجهزة  وتزويده 
والم�شتلزمات كلّها التي ت�شاعد في 
الفندق  ل�شيوف  الخدمات  تقديم 

ب�شرعة و�شهولة. 

ال�شكل  ) 2 – 2 (: المكتب الم�شتقيم.

ال�شكل  ) 2 –3(: المكتب الدائري.
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ال�شكل  ويطلق على هذا   :   )Semicircular Desk( الدائري   ) ن�سف   ( �سبه  جـ  -المكتب 
ا �شكل ن�شف القمر ) Half Moon Shape (، ويمتاز بب�شاطة ت�شميمه وجماله،  اأي�شً
واإمكانية الاقتراب من ال�شيف ب�شكل اأكبر ؛ اإذ، لا ي�شمح هذا النوع من المكاتب باإدارة 
من  ال�شابقين  ال�شكلين  مع  الحال  هو  كما  الخدمة  تقديم  اأثناء  لل�شيف  ظهره  الموظف 

ح ال�شكل  ) 2 – 4 ( �شورة المكتب �شبه ) ن�شف ( الدائري.  المكاتب، ويو�شّ

ال�شكل  ) 2 –4(: المكتب �شبه ) ن�شف( الدائري.

ال�شكل  ) 2 –5(: المكتب ال�شخ�شي.
)Check-in (، ومن ميزات  هذا ال�شكل من المكاتب اأنها ت�شفي لم�شة خدمة �شخ�شية  
ال�شيوف  ما يكون هناك عدّة طاولات لا�شتقبال  الفندق، وعادة  التعامل مع �شيوف  في 

ح ال�شكل  ) 2 – 5 ( نموذجًا للمكاتب ال�شخ�شية.  وخدمتهم ، ويو�شّ
 هـ   -اأجهزة  الت�سكين  الإلكترونية    )Check-in Terminals with Small Desk( : هناك 
بع�ض الفنادق التي يطلق عليها الفنادق الاإلكترونية ) Full Automated Hotels ( اأو فنادق 
�شبه اإلكترونية ) Semi-Automated Hotels (، حيث ت�شتخدم هذه الفنادق الاأنظمة 
التكنولوجية الحديثة في تقديم خدماتها لل�شيوف، ومن اأهم الاأنظمة الم�شتخدمة : توفير

الطاولات  ت�شتخدم  الفنادق  بع�ض  اأ�شبحت 
اأمام  ال�شخ�شية )ال�شغيرة( مع مقعد لل�شيف يو�شع 
الطاولة، ومقعدًا للموظف خلف الطاولة، مع وجود 
عملية  في  الموظف  لي�شتخدمه  حا�شوب  جهاز 
اإدخال بيانات ال�شيف عند اإجراء عملية الت�شكين له

: Personal Disk  )Small Tables ()د   - المكاتب ال�سخ�سية ) طاولت �سغيرة
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زر اأحد فنادق الخم�ض نجوم، وتعرف من خلالها اإلى مدى اأهمية ق�شم الا�شتقبال كاأحد 
الاأق�شام الاإنتاجية في التاأثير على زيادة الاإيرادات للفندق، واكتب تقريرًا بذلك، وناق�شه 

مع زملائك في ال�شف .

)2-1 (                                             اأهمية ق�سم ال�ستقبال 

ال�شكل  ) 2 – 6 (: جهاز الت�شكين الاإلكتروني.

الفن��دق  اإدارة  بنظ��ام  مرتبط��ة   )  Check-in Terminals( متط��ورة  اأجه��زة 
)Property Management System( )PMS(؛ اإذ ت�شمح هذه الاأجهزة من خلال 
اأكان يمتلك حجزًا م�شبقًا في  �شواءً  بنف�شه،  الت�شكين  باإجراء  لل�شيف  التكنولوجية  اأنظمتها 
الفندق اأم لا، اإ�شافة اإلى خدمات اأخرى متعددة، حيث تعتمد هذه الفنادق على تواجد اأحد 
موظفي الا�شتقبال بالقرب من هذه الاأجهزة مع طاولة �شغيرة لا�شتقبال ال�شيوف وم�شاعدتهم 
في ا�شتخدام هذه الاأجهزة اإذا رغب ال�شيف بذلك، ومن ميزات هذه الاأجهزة اإمكانية اإدخال 

ناق�ض مع اأفراد مجموعتك اإيجابيات و�شلبيات كل �شكل من اأ�شكال مكاتب الا�شتقبال، ثم 
اعر�ض ما تتو�شل اإليه على زملائك في ال�شف.

مفاتيح  واإ�شدار  ب�شهولة،  البيانات 
الائتمان،  بطاقات  وقبول  للغرف، 
اإجراءات  وعمل  ال�شيف،  ومحا�شبة 
ح  المغادرة )Check-out(، ويو�شّ
ال�شكل  ) 2 – 6 ( نموذجًا لاأجهزة 

الت�شكين الاإلكترونية.
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صفات العاملين ووظائفهم في قسم الاستقبال
    Front Desk Agents Characteristics and Functions ثانياً

)The Front Desk Agents Characteristics( 1- �سفات العاملين في ق�سم ال�ستقبال
تهتم اإدارة الفندق باختيار موظفي ق�شم الا�شتقبال ممن تتوفر فيهم مجموعة من ال�شفات التي 
ت�شاعدهم على اإنجاز اأعمالهم باأف�شل الطرق والاأ�شاليب، واإعطاء �شورة م�شرقة وحقيقية عن 
ا على  مدى اهتمام الفندق ب�شيوفه وم�شتوى الخدمات المقدمة لهم، وتعمل اإدارة الفندق اأي�شً
تنمية الخ�شائ�ض ال�شلوكية وتعزيزها لدى موظفيها جميعهم، وعلى وجه الخ�شو�ض موظفو 

ق�شم الا�شتقبال وفق القاعدة  الفندقية الحديثة  )توظيف ال�شلوك ���� تدريب المهارات (
على  التدريب  ا�شتمرارية  خلال  من   )Train The Skills  ����Hire The Attitude  (
المهارات ال�شلوكية الاإيجابية، وب�شكل عام يمكن ت�شنيف �شفات العاملين في ق�شم الا�شتقبال 

اإلى �شفات معرفية واأخرى �شخ�شية.  
اأ - ال�سفات المعرفية )Cognitive Characteristics( : ال�شفات التي يكت�شبها الموظف 
خلال درا�شته الاأكاديمية، وبع�شها الاآخر يمكن اكت�شابها خلال الممار�شة العملية، ومنها:

1. الموؤهل العلمي الاأكاديمي والمهني الذي يوؤهله للعمل في ق�شم الا�شتقبال. 
2. القدرة على ا�شتخدام الاأنظمة التكنولوجية التي ت�شتخدم في الفندق والخا�شة بعمليات 
المكاتب الاأمامية، مثل: اأجهزة الحا�شوب، واأنظمة ت�شجيل بيانات ال�شيوف، واأجهزة 
برمجة بطاقات المفاتيح واإ�شدارها، واأجهزة الات�شال الحديثة الم�شتخدمة في الفندق 

للتوا�شل مع مختلف اأق�شام الفندق...اإلخ.  
جلات في حال اتباع النظام اليدوي. 3. المعرفة التامة با�شتخدام النماذج وال�شِّ

4. المعرفه التامة بكيفية تخ�شي�ض غرف لل�شيوف عند و�شولهم للفندق، واأنواع الغرف 
ومواقعها وموا�شفاتها، ومعرفة تنظيم الغرف في طوابق الفندق، مثل:اتجاهات الغرف، 
 ،)Connecting Rooms( واأنواع الاأ�شرة فيها واأعدادها، والغرف المت�شلة ببع�شها
والغرف المتجاورة التي بجانب بع�شها البع�ض )Adjoining Rooms(، والغرف 

  .)Adjacent Rooms( المتقابلة
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5. معرفة اأ�شعار الغرف ح�شب الموا�شم ال�شياحية، والخ�شومات المخوّل بمنحها لل�شيوف.
6. اإجادة لغة اأجنبية واحدة وخا�شة اللغة الاإنجليزية، ويف�شل الاإلمام بلغات اأجنبية اأخرى. 
ب�شرعة  الفندق  في  اإقامتهم  اأثناء  ال�شيوف  تواجه  التي  الم�شكلات  حل  على  القدرة   .7

واأ�شلوب لطيف ومهني. 
8. المعرفة بعادات ال�شعوب الاأخرى وتقاليدها .

9. الدقة في اإعداد الاإح�شائيات والتقارير اليومية، وفي اإنجاز الاأعمال المطلوبة جميعها .
بال�شمات  تتعلق  التي  ال�شفات   :)Personal Characteristics( ال�سخ�سية   ال�سفات  ب- 

ال�شلوكية، والاتجاهات الاإيجابية والخلقية، ومنها:
1. ب�شا�شة الوجه والابت�شامة الدائمة.

2. اللباقة في الحديث.
3. �شرعة البديهة والذكاء.

4. ال�شدق والاأمانة والثقة بالنف�ض.
5. ال�شخ�شية القوية والحيوية والمرنة.

ا تحت �شغط ظروف العمل. 6. الهدوء و�شبط الاأع�شاب خ�شو�شً
7. الرغبة في م�شاعدة ال�شيوف وخدمتهم. 

8. ح�شن الت�شرف وال�شلوك الجيد مع ال�شيوف والعاملين في الاأق�شام الاأخرى.
9. الاهتمام بالنظافة و ال�شحّة ال�شخ�شية.

)2-2(                                    �سفات موظفي ال�ستقبال 

اقترح مجموعة من ال�شفات الاأخرى لموظفي ق�شم الا�شتقبال، واكتب تقريرًا بذلك، ثم 
اعر�شه على زملائك في الغرفة ال�شفية. 

)Front Desk Agents Functions(     2- وظائف العاملين في ق�سم ال�ستقبال
يتعامل موظفو ق�شم الا�شتقبال مع ال�شيوف مبا�شرة منذ لحظة و�شولهم اإلى الفندق وحتى 

مغادرتهم له، �شمن نظام عمل ي�شمل ثلاث ورديات تغطي اليوم كاملًا.
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العديد  الا�شتقبال  ق�شم  موظفو  ويوؤدي 
من الوظائف طيلة الفترة التي يطلق عليها 
 ،)The Guest Cycle(دورة ال�شيف
التي تمتد منذ بداية الحجز  الفترة  وهي 
وحتى مغادرة ال�شيف للفندق، وتتكون 
كما  مراحل،  اأربع  من  الدورة  هذه 

حها ال�شكل ) 2 – 7 (.  يو�شّ

ال�شكل ) 2 -  7 (:مراحل دورة ال�شيف. 

�شيقيم  الذي  الفندق  ال�شيف  يختار   :  )Pre-Arrival Stage( اأ - مرحلة ما قبل الو�سول
فيه، متاأثرًا بعدّة عوامل، من اأهمّها:

 )Type of Travel Business / Vacation( ) 1.نوع الرحلة ) العمل / اإجازة
 )Previous Experience( ال�شابقة بالفندق ) 2. الخبرة ) التجربة
 )Advertisement and Promotions( 3. الدعاية والاإعلان

)Company Travel Policy( )4. �شيا�شة ال�شفر في ال�شركة) �شيوف ال�شركات
 )Hotel Location and Reputation(      5. موقع الفندق و�شمعته

)Hotel Name or Chain Affiliation(6. ا�شم الفندق اأو انتمائه ل�شركات ال�شل�شلة
. )Frequent Traveler Rewards programs(      7.برامج مكافاآت الم�شافرين

8. التو�شيات )�شركة ال�شياحة، والاأ�شدقاء(        
 )Recommendations( )Travel Agents، Friends(

 )The Easy of Reservation and Hotel Facilities( 9.�شهولة الحجز وتوفر الت�شهيلات
                       ) Room Rate ، Amenities ( 10. اأ�شعار الغرف، والخدمات الاإ�شافية

وف��ي ه��ذه المرحلة، يطل��ب ال�شي��ف الحجز في الفن��دق الذي اخت��اره، ويعدّ موظف 
الحجز قائمة ال�شي��وف المتوقع و�شولهم للفندق ، وير�شل هذه القائمة لق�شم الا�شتقبال 
الذي يعدّ بدوره لا�شتقبال ال�شيوف؛ فيرتّ��ب موظفو الا�شتقبال اأ�شماء ال�شيوف المتوقع  
و�شوله��م م��ن واق��ع ملف��ات الحج��ز اليدوي��ة اأو الاإلكتروني��ة ح�شب �شاع��ة الو�شول 



105

اإدارة الفندق غير م�سوؤولة عن المقتنيات الثمينة التي يتركها ال�سيف في الغرفة ، اأرجو التكرم باإيداعها ودون مقابل في �سندوق الأمانات

The Hotel Assumes Rosponsibility for Valuables Left In Guest Safety Deposit Boxes Available are Availble at No Extra Chargo.

 تاريخ القدوم
Arr. Date

 تاريخ المغادرة
Dep.Date 

رقم الغرفة
Room No.

ال�سعر
Rate

نوع الإقامة
Acc. Type

ملحوظات
Remarks

الموظف
Clerk

2012/05/25 2012/06/.8 404 75.000 Bed&Breakfst Ali Abbas

العنوان 
الهاتف 

بريد الكتروني
رقم الجواز

مكان الإ�سدار

طريقة الدفع 
نقدًا

بطاقة اتمان 
على ح�ساب 
ا�سم ال�سركة

Address
Telephone
E-Mail
Passport No.
place of issue

Method of Payment
Cash
Credit Card
Charge
Company Name

الريا�ض - حي الورود
+966152415794

Issam-1975@hotmail.com
450680

عمان

ال�سم الأول 
ا�سم العائلة 

الجن�سية
تاريخ الولدة
مكان الولدة

المهنة 

قادمًا من 
مغادرًا اإلى 

First Name
Family Name
Nationality
Date of Birth
Place of Birth

Occupation

Coming From
Going To

ع�شام
حمدان

اأردني
1975/12/15

ال�شعودية

تاجر

الريا�ض
الريا�ض

Signature .............................................. التوقيع

  Registration Card

 اإذا كانت معلومة اأو ح�شب الاأحرف الاأبجدية، ثم يحدّد  اأرقام  الغرف، ويتاأكّد من  جاهزيتها  
بالتوا�شل مع  ق�شم  التدبير الفندقي،  ويملاأ  كرت )بطاقة( الت�شجيل اأو ن�شخه من النظام الاإلكتروني 
لل�شيوف اأ�شحاب الحجوزات الم�شبقة، اأما في حال و�شول �شيوف دون حجز م�شبق ، فيحدّد 

موظف الا�شتقبال الغرف لهم واأ�شعارها. 
الفنادق  العالم  القوانين في معظم دول  تلزم   :  )Registration Card( الت�سجيل بطاقة )كرت( 
باأن ت�شجّل معلومات كاملة عن ال�شيف قبل ا�شتلامة لغرفته، ويملاأ ال�شيف بطاقة الت�شجيل عند 
و�شوله اإلى الفندق، وبعد ذلك، يطلب الموظف من ال�شيف وثيقة ر�شمية )جواز ال�شفر اأو الهوية ( 
للتاأكد من �شحّة المعلومات، ثم ي�شوّر هذه الوثيقة ليرفقها مع بطاقة الت�شجيل، تعدّ عملية تعبئة 

ال�شيف لبطاقة الت�شجيل ا�شتكمالًا لل�شكل القانوني للعلاقة التعاقدية بين الفندق وال�شيف. 
اأو  عر�شها  الا�شتقبال  موظفي  على  يمنع  بال�شيف  وخا�شة  �شرية  وثيقة  الت�شجيل  بطاقة  تعدّ 
اإعطاء اأي معلومات مقتب�شة منها لاأي �شخ�ض كان اإلا ح�شب النظام الاأمني والقانوني في البلاد 
وبموافقة الادارة، ولاأهمية بطاقة الت�شجيل، ينبغي على موظفي الا�شتقبال التاأكد من اأنها م�شتوفية 

ح ال�شكل ) 2 – 8 ( بطاقة الت�شجيل.  المعلومات الخا�شة بال�شيف جميعها، يو�شّ

ال�شكل ) 2 -  8 (: بطاقة الت�شجيل.

 بطاقة الت�سجيل
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øjô“) 1 - 2 ( 

النتاج العملي

المعلومات النظرية
- اأن يملاأ نموذج بطاقة الت�شجيل .

يختلف �شكل بطاقة الت�شجيل من فندق اإلى اآخر ، ومهما كان �شكلها اأو حجمها فيجب اأن تحتوي 
ومكان  وجن�شيته،  كاملًا  ال�شيف  وا�شم  و�شعاره،  الفندق  ا�شم  الاآتية:  ال�شرورية  البيانات  على 
الولادة وتاريخها، ومهنة ال�شيف، ومكاني القدوم والمغادرة، والعنوان الكامل، والهاتف، ورقم 
التي  المعلومات  اأما  ال�شيف،  الدفع، وتوقيع  الهوية، ومكان الاإ�شدار، وطريقة  اأو  ال�شفر  جواز 
يملاأها موظف الا�شتقبال فهي: تاريخا القدوم والمغادرة، ورقم الغرفة و�شعرها، ونوع الاإقامة، 

وتوقيع الموظف، و اأي ملحوظات اإن وجدت.

التجهيزات اللازمة

خطوات تنفيذ التمرين

• مختبر التدريب العملي. 
• نموذج بطاقة الت�شجيل.

• الكتاب المدر�شي.
• قرطا�شية. 

- اكتب ا�شم ال�شيف كاملًا وجن�شيته.
- حدّد مكان الولادة وتاريخها .

- �شجّل مهنة ال�شيف.
- حدّد الجهة التي قدم منها ال�شيف، والجهة التي �شيغادر لها. 

- اكتب عنوان ال�شيف كاملًا ) تلفون، وبريد اإلكتروني، والمدينة، وال�شارع (.
- �شجّل رقم جواز ال�شفر ومكان اإ�شداره.

- حدّد طريقة الدفع ) نقدًا، اأوبطاقة ائتمان، اأو على ح�شاب جهة ما (.

بطاقة الت�سجيل
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تمرين عملي
و�شل المهند�ض خالد ر�شاد اإلى الفندق قادمًا من العقبة �شباح يوم 12/13/     20 ، وهو اأردني، 
مكان ولادته عمان بتاريخ 1962/10/22 ، وهو مقيم في الكويت، و�شيغادر عمان متوجهًا 
اإلى الكويت، ورقم جوازه ال�شادر من عمان 541284 ، ورقم هاتفه 0096514215651، 
اإبراهيم  ويرغب في الاإقامة في غرفة مفردة لمدة ثلاث ليالٍ، تمّ الاتفاق مع موظف الا�شتقبال 

خليل على اإعطائه الغرفة 612 ب�شعر 75 دينارًا �شاملة وجبة الاإفطار، و�شي�شدّد ح�شابه نقدًا.
 دوّن البيانات المذكورة في بطاقة الت�شجيل . 

- تاأكد من توقيع ال�شيف على بطاقة الت�شجيل.
- �شجّل تاريخي القدوم والمغادرة.

- اكتب رقم الغرفة.
- حدّد ال�شعر.

- حدّد نوع الاإقامة.
- �شجّل اأي ملحوظات اأخرى.

- اكتب ا�شم موظف الا�شتقبال.

 Registration Card بطاقة الت�سجيل 

اإدارة الفندق غير م�سوؤولة عن المقتنيات الثمينة التي يتركها ال�سيف في الغرفة ، اأرجو التكرم باإيداعها ودون مقابل في �سندوق الأمانات

The Hotel Assumes Rosponsibility for Valuables Left In Guest Safety Deposit Boxes Available are Availble at No Extra Chargo.

 تاريخ القدوم
Arr. Date

 تاريخ المغادرة
Dep.Date 

رقم الغرفة
Room No.

ال�سعر
Rate

نوع الإقامة
Acc. Type

ملحوظات
Remarks

الموظف
Clerk

العنوان 
الهاتف 

بريد الكتروني
رقم الجواز

مكان الإ�سدار

طريقة الدفع 
نقدًا

بطاقة ائتمان 
على ح�ساب 
ا�سم ال�سركة

Address
Telephone
E-Mail
Passport No.
place of issue

Method of Payment
Cash
Credit Card
Charge
Company Name

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

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

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

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

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

ال�سم الأول 
ا�سم العائلة 

الجن�سية
تاريخ الولدة
مكان الولدة

المهنة 

قادمًا من 
مغادرًا اإلى 

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

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

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

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

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

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

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

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

Signature .............................................. التوقيع
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معايير التقييم
بالرجوع اإلى �شلّم التقدير اأدناه، قيّم اأداءك، على التمرين من خلال عنا�شر الاأداء الواردة فيه.

ملحوظات :
 )1( بحاجة اإلى تح�شين.

)2( مقبول.      
)3( جيد.

ملحوظاتم�ستويات الأداءمعايير الأداءالرقم
123

رت اللوازم المنا�شبة و ا�شتخدمتها ب�شكل �شليم1 ح�شّ
�شجّلت المعلومات ب�شكل كامل.2
اتّبعت التعليمات المحددة.3
راعيت الت�شل�شل المنطقي في تنفيذ العمل.4
اأنجزت العمل في الوقت المحدد.5
ا�شتف�شرت لفهم المهارة المطلوبة.6
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تذكر
الترحيب بال�شيوف بلطف وحرارة 
�شعورًا  تمنحهم  ا�شتقبالهم،  لحظة 

بالتفرد والتميز.

و�شول  عند   :  )Arrival Stage( الو�سول  مرحلة   - ب 
ال�شيف للفندق، يقوم موظف الا�شتقبال بما ياأتي:

1. الترحيب بال�شيف بلطف واحترام، مع مراعاة دعوة 
ال�شيف با�شمه اإذا كان معروفًا.

الفندق  في  م�شبقًا  حجزًا  يملك  ال�شيف  كان  اإذا   .2
لل�شيف  الت�شجيل  بطاقة  الا�شتقبال  موظف  يقدّم 
م�شبقًا،  ملاأها  قد  الموظف  يكون  حيث  ليوقعها، 

كان  اإذا  اأما   ،)  Pre-Registration  ( الم�شبق  الت�شجيل  العملية  هذه  على  ويطلق 
ال�شيف لا يملك حجزًا م�شبقًا فيقدّم الموظف بطاقة الت�شجيل لل�شيف ليملاأها بنف�شه، 

 .)  Registration( ويطلق على هذه العملية الت�شجيل
3. مراجعة معلومات الحجز و�سروط الإقامة مع ال�سيف، اأو اإعلامه بها اإذا لم يكن لديه حجز م�سبق.

ال�شكل ) 2 – 9 (: بطاقة مفتاح الغرفة.     

ال�شكل )2 – 10(: �شندوق  اأمانات.

لوحة  الغرفة، وتغيير حالتها على   4. تحديد رقم 
اإلى  فارغة  من   )Room Rack( الغرف 
اإبلاغ  مع  الغرفة،  مفتاح  واإ�شدار  م�شغولة، 

ال�شيف برقم غرفته ب�شوت منخف�ض.لماذا؟
الخدمات  عن  وباخت�شار  لل�شيف  5.ال�شرح 
الاأخرى  والخدمات  اإقامتة  بنوعية  المتعلقة 

المتوفرة في الفندق.
بطاقات  ا�شتخدام  كيفية  عن  لل�شيف  6.ال�شرح 
ي�شتخدم  الفندق  كان  اإذا  الغرف،  مفاتيح 
ال�شكل ح  ويو�شّ الاإلكترونية،  المفاتيح  نظام 

) 2 – 9 ( اإحدى بطاقات مفاتيح الغرف.
له  الر�شائل  اإي�شال  كيفية  عن  ال�شيف  7.اإعلام 
�شناديق  ا�شتخدام  وكيفية  اإلكترونيًّا،  اأو  يدويًّا 
ح  حفظ الاأمانات الموجودة في الغرفة، ويو�شّ

ال�شكل )2 – 10 ( �شورة �شندوق اأمانات.
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8   . اإعلام ال�شيف باأن خدمات ق�شم الا�شتقبال متوفرة على مدار ال�شاعة.
اأحد  له في  الفندق، والعر�ض عليه الحجز  الموجودة في  المطاعم  ال�شيف عن  اإبلاغ   .   9

المطاعم اإذا رغب بذلك.
10. اإعلام ال�شيف بخدمة الاإيقاظ ال�شباحي ) Wake-up Call (، اأو ال�شرح له عن كيفية 
القيام بها اإلكترونيًّا بو�شاطة جهاز الهاتف في غرفته، اإذا كان الفندق يوفر هذه الخدمة. 
11. بعد توجه ال�شيف لغرفته، �شجّل ال�شيف على ال�شّجلات الم�شتخدمة في الفندق اإذا كان 
النظام الم�شتخدم يدويًّا، اأو �شكّنه على النظام الاإلكتروني الم�شتخدم في الفندق، ومن 

النماذج وال�شجلات الم�شتخدمة في النظام اليدوي ما ياأتي :
                                                  )Arrival Slip(   اأ   . �شريحة الو�شول

            )Arrival and Departure Book(   ب. �شجل القادمين والمغادرين

)Arrival Slip(     سريحة الو�سول�
الو�شول  �شريحة  الا�شتقبال  موظف  يملاأ 
ال�شيف  توجه  بعد  الت�شجيل  كرت  واقع  من 
ن�شخ  عدّة  عمل  يتم  حيث  مبا�شرة،  لغرفته 
عدّة،  اأق�شام  على  وتوزيعها  ال�شريحة  هذه  من 
الغرف  لوحة  على  وتو�شع  الا�شتقبال  وهي: 
)Room Rack(،  الا�شتعلامات وتو�شع على 
وتو�شع  الفندقي  التدبير  الا�شتعلامات،  لوحة 
على لوحة التدبير، المق�شم وتو�شع على لوحة 
المق�شم؛ اإذ تبين هذه ال�شريحة الغرف الم�شغولة 
ال�شكل ) 2 - 11( �شريحة  باأول. ويمثّل  اأولًا 

الو�شول.

خطوات ا�ستقبال الأفراد
- ا�شتقبال ال�شيف والترحيب به.

- مراجعة تفا�شيل الحجز مع ال�شيف.
- تعبئة كرت الت�شجيل.

- اإ�شدار بطاقة ال�شيف، ومفتاح الغرفة.
منها  ن�شخ  واإر�شال  الو�شول  �شريحة  -تعبئة 

للاأق�شام المعنية.
- ت�شجيل ال�شيف على �شفحة القادمين.

- فتح فاتورة ح�شاب رئي�ض لل�شيف.
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ال�شكل ) 2 -  11 (  : �شريحة الو�شول.

خالد عبدالحليم902

اأردني

نقدًا

215 00/02/15

 00/02/09
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øjô“) 2 - 2 ( سريحة الو�سول� 

النتاج العملي

المعلومات النظرية

التجهيزات اللازمة

- اأن يملاأ �شريحة الو�شول .

تحتوي �شريحة الو�شول على معلومات عن ال�شيف ، مثل: رقم الغرفة، وا�شم ال�شيف، وعدد 
الاأ�شخا�ض، و�شعر الغرفة، وتاريخ المغادرة، وتاريخ القدوم، والجن�شية، وطريقة الدفع. 

• مختبر التدريب العملي. 
• نموذج بطاقة الت�شجيل معباأة.

• نموذج �شريحة الو�شول.
• الكتاب المدر�شي.

• قرطا�شية. 

خطوات تنفيذ التمرين

- دوّن رقم غرفة ال�شيف على ال�شريحة.
- اكتب ا�شم ال�شيف مبتدءًا با�شم العائلة ثم الا�شم الاأول.

- حدّد عدد الاأ�شخا�ض.
- �شجّل �شعر الغرفة.

- اكتب تاريخ المغادرة وتاريخ القدوم.
- �شجّل جن�شية ال�شيف.

-  حدّد طريقة الدفع.
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تمرين عملي
من واقع بطاقة الت�شجيل في ال�شكل ) 2 – 8 (، عبّئ �شريحة الو�شول بالمعلومات المطلوبة.

معايير التقييم
أداء الواردة فيه. بالرجوع اإلى قائمة الر�شد اأدناه، قيّم اأداءك، على التمرين من خلال عنا�شر الا

اإذا لم  اإذا تحقق المعيار، وتحت كلمة ) لا (   اإ�شارة ) ( تحت كلمة ) نعم (  ملحوظة:تو�شع 
يتحقق المعيار.

معايير الأداءالرقم
التقدير

لنعم
رت اللوازم المنا�شبة و ا�شتخدمتها ب�شكل �شليم.1 ح�شّ
�شجّلت ا�شم العائلة اأولًا ثم الا�شم الاأول.2
حدّدت عدد الاأ�شخا�ض.3
حدّدت تاريخي القدوم والمغادرة.4
�شجّلت �شعر الغرفة.5
دوّنت جن�شية ال�شيف.6
حدّدت طريقة الدفع.7
اأنجزت المهارة في الوقت المحدّد.8
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�شج��ل كبي��ر يت��مّ ت�شجي��ل ال�شي��وف القادمين 
والمغادرين فيه، وتمثل كل �شفحتين متقابلتين فيه 
تاريخً��ا محددًا، عادة ما تكون ال�شفحة الي�شرى 
مخ�ش�شة لل�شيوف القادمين، واليمنى مخ�ش�شة 
لل�شي��وف المغادرين ف��ي ذلك الي��وم، ويمكن 
من خلال هذا ال�شج��ل التعرف ب�شرعة و�شهولة 
اإلى ال�شي��وف جميعهم القادمين والمغادرين في 
تاري��خ معين،  ويمثّل ال�شكل ) 2-  12 ( �شجلّ 

القادمين والمغادرين.

خطوات ا�ستقبال المجموعات
- ا�شتقبال اأفراد المجموعة والترحيب بهم.

- مراجعة تفا�شيل الحجز مع قائد المجموعة.
المجموعة،  اأفراد  اأ�شماء  قائمة  -مراجعة 

ونوعيات غرفهم.
الحقائب  ومل�شقات  الغرف  مفاتيح  ت�شليم   -

المعدة م�شبقًا لاأفراد المجموعة.
للمجموعة،  واحدة  و�شول  �شريحة  -تعبئة 

واإر�شال ن�شخ منها للاأق�شام المعنية.
- ت�شجيل المجموعة على �شفحة القادمين.

- فتح فاتورة ح�شاب رئي�ض للمجموعة.
اأو فرد  اإ�شافي لكل غرفة  - يمكن فتح ح�شاب 

في المجموعة بناءً على طلبهم.

: )Arrival & Departure Book( سجل القادمين والمغادرين�
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øjô“) 3 - 2 ( سجل القادمين والمغادرين�

النتاج العملي

المعلومات النظرية

التجهيزات اللازمة

خطوات تنفيذ التمرين

- اأن يملاأ �شجل القادمين والمغادرين .

المعلومات  بع�ض  تزيد  وقد  اآخر،  اإلى  فندق  من  والمغادرين  القادمين  �شجل  �شكل  يختلف  قد 
بع�ض معلومات  والمغادرين على  القادمين  �شجلّ  ما يحتوي  ال�شجل، وعادة  تنق�ض في هذا  اأو 
ال�شيوف، مثل: رقم الغرفة، وا�شم ال�شيف، والجن�شية، وعدد الاأ�شخا�ض، وال�شعر، ونوع الاإقامة، 

وا�شم موظف الا�شتقبال الذي قام بالعملية.

• مختبر التدريب العملي. 
• نموذج بطاقة ت�شجيل معباأة.
• �شجل القادمين والمغادرين.

• الكتاب المدر�شي.
• قرطا�شية. 

- �شجّل اليوم والتاريخ في المكان المخ�ش�ض لكلّ منهما.
- حدّد ال�شيوف القادمين والمغادرين.

- �شجّل رقم الغرفة، وا�شم ال�شيف.
- �شجّل الجن�شية، وعدد الاأ�شخا�ض.

- اكتب ال�شعر، ونوع الاإقامة.
- �شجّل طريقة الدفع لل�شيوف المغادرين.

- اكتب ا�شم موظف الا�شتقبال الذي قام بالعملية.
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تمرين عملي

ب�شفتك موظف الا�شتقبال عماد اإبراهيم، �شجّل حركات القادمين والمغادرين التي تمت خلال 
ورديتك، يوم ال�شبت الموافق 24 / 2 /     20 ، على �شجل القادمين والمغادرين. 

                              القادمون                                                                             المغادرون
ال�شيد: مراد اأحمد وزوجته ، اأردني الجن�شية،           ال�شيد: عدنان علي، م�شري الجن�شية،

       رقم الغرفة: 211 ، نوعها: مزدوجة                   رقم الغرفة: 404 ، نوعها: مفردة 
             �شعر الغرفة: 120 دينارًا                                        �شعر الغرفة: 80 دينارًا

.)  Bed & Breakfast( :نوع الاإقامة                  .)  Half Board ( :نوع الاإقامة       
طريقة الدفع : نقدًا.                                           طريقة الدفع : نقدًا.

�سجل القادمين والمغادرين
Arrival & Departure Book

)Arrivals( القادمون ) Departures( المغادرون
اليوم :                                            التاريخ: اليوم :                                            التاريخ:

رقم الغرفة ا�ضم ال�ضيف الجن�ضية عدد الأ�ضخا�ص ال�ضعر نوع الإقامة موظف ال�ضتقبال رقم الغرفة ا�ضم ال�ضيف الجن�ضية عدد الأ�ضخا�ص ال�ضعر طريقة الدفع نوع الإقامة موظف ال�ضتقبال
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بالرجوع اإلى قائمة الر�شد اأدناه،قيّم اأداءك، على التمرين من خلال عنا�شر الاأداء الواردة فيه.

معايير التقييم

ملحوظة:
يتحقق  لم  اإذا    ) المعيار، وتحت كلمة ) لا  اإذا تحقق   ) اإ�شارة ) ( تحت كلمة ) نعم  تو�شع 

المعيار.

معايير الأداءالرقم
التقدير

لنعم

رت اللوازم المنا�شبة و ا�شتخدمتها ب�شكل �شليم .1 ح�شّ
حدّدت ال�شيوف القادمين والمغادرين.2
�شجّلت المعلومات ب�شكل كامل.3
راعيت الت�شل�شل في تنفيذ المهارة.4
راعيت الدقة في تنفيذ المهارة والوقت.5
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)Room Rack(  لوحة الغرف
هناك ثلاثة اأنواع من لوحات الغرف، وهي:

                                 )Manual Room Rack(  1- لوحة الغرف اليدوية
عدد من ال�شرائح المعدنية ذات الجيوب، اإذ تمثل ال�شفوف الاأفقية فيها عدد طوابق الفندق، 
بلا�شتيكية  �شرائح  الغرف على  لوحة  الغرف، وتحتوي  اأرقام  فتمثل  العمودية  ال�شفوف  اأما 
فمثلًا  الغرفة،  حالة  لتظهر  ال�شرائح  هذه  تحريك  يمكن  و  غرفة،  كل  مقابل  ملونة  �شغيرة 

فارغة  الغرفة  اأن  على  يدل  الاأبي�ض  اللون 
على  يدل  الاأ�شفر  واللون  للتاأجير،  وجاهزة 
غير   ( معطلة  اأو  التنظيف  تحت  الغرفة  اأن 
قابلة للتاأجير (، اأما اللون الاأحمر فيدل على 
و�شع  ويتم  م�شغولة،  اأو  الغرفة محجوزة  اأن 
مقابل  المعدني  الجيب  في  الو�شول  �شريحة 
ال�شكل  ويبيّن  ما،  ي�شغلها �شيف  التي  الغرفة 

) 2 – 13 ( لوحة الغرف اليدوية.

 )Electric Room Rack(  2- لوحة الغرف الكهربائية
لوحة �شبيهة بلوحة الغرف اليدوية اإلا اأنها مرتبطة بنظام كهربائي ي�شمح باإظهار حالة الغرف 
مغادرة  عند  الا�شتقبال  لموظف  يمكن  اإذ  غرفة،  كل  رقم  بجانب  �شغيرة  اإ�شاءات  بو�شاطة 
ال�شيف اأن ي�شيء اللون الاأ�شفر ليدل على اأن ال�شيف قد غادر الغرفة، اأو ي�شئ اللون الاأحمر 
ليدل على اأن الغرف قد �شغلت من اأحد ال�شيوف، اأما موظف التدبير الفندقي في�شيء  اللون 
الاأ�شفر المتذبذب عند دخوله الغرفة؛ لتجهيزها من خلال لوحة كهربائية �شغيرة موجودة 
بالقرب من باب الغرفة،و ليدلّ على اأن الغرفة تحت التنظيف، ويظهر ذلك على لوحة الغرف 
في الا�شتقبال، وعند الانتهاء من تنظيف الغرفة والتدقيق عليها، ي�شيء موظف التدبير اللون 
الاأبي�ض ليدل على اأن الغرفة جاهزة للتاأجير، وتتغير لوحة الغرف في الا�شتقبال وفقًا لذلك.  

ال�شكل )2 - 13 (: لوحة الغرف اليدوية.
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ال�شكل )2 – 14(: مفتاح غرفة تقليدي.

       )Electronic Room Rack(   ) 3- لوحة الغرف الإلكترونية ) برمجيات الحا�سوب
تمّ الا�شتغناء حاليًّا في معظم الفنادق عن لوحات الغرف اليدوية و الكهربائية ، اإذ اأ�شبحت 
معظم الفنادق ت�شتخدم اأنظمة اإدارة الفنادق )PMS( ، وتظهر لوحة الغرف في هذه الاأنظمة 
التدبير  ق�شم  لموظفي  فيمكن   ، الفندق جميعها  في  الغرف  حالة  يُظهر  نموذج  �شكل  على 
الفندقي معرفة الغرف الفارغة، اأو الم�شغولة، اأو تغيير حالة اإحدى الغرف من خلال دخولهم 
الا�شتقبال  لموظف  يمكن  كما   ، الحا�شوب  جهاز  على  الموجود  الغرف  لوحة  خيار  على 

معرفة حالة الغرف من خلال جهاز الحا�شوب الموجود في ق�شم الا�شتقبال.

                )Keys  Systems( اأنظمة المفاتيح
هناك نظامان من اأنظمة المفاتيح الم�شتخدمة في الفنادق، وهما: المفاتيح التقليدية )اليدوية(، 

والمفاتيح الاإلكترونية.
   )Traditional / Manual Keys(   1- المفاتيح التقليدية ، اليدوية

وهذا النوع من المفاتيح ي�شبه اإلى حد ما مفاتيح الاأبواب الم�شتخدمة في المنازل، وعادة ما 
يرفق مع مفتاح الغرفة علّاقة مفاتيح كبيرة الحجم تحمل رقم الغرفة من جهة وا�شم الفندق من 
الجهة الاأخرى، ومن عيوب هذا النظام: اأنه لي�ض اآمنًا بدرجة كافية، و يخ�شى من ا�شتخدامه 
في حال وقوع المفتاح بيد �شخ�ض اآخر عند فقدانه من ال�شيف، كما اأن كِبر حجم المفتاح 
تقليديًّا. غرفة  مفتاح   )14 –  2( ال�شكل  ويبيّن  لل�شيف،  اإزعاج  م�شدر  ي�شكلان  وعلّاقته 
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)Electronic Keys(   2- المفاتيح الإلكترونية
الوزن،  بخفة  تتميز  والتي  الفندق،  غرف  لفتح  الاإلكترونية  المفاتيح  ا�شتخدام  حديثًا  يتم 
و�شهولة الا�شتخدام، والدرجة العالية من الاأمان؛ فالمفتاح الاإلكتروني ي�شبه بطاقة الائتمان 
من حيث ال�شكل، والذي يتطلب اإدخال المفتاح في مكان مخ�ش�ض في الباب لفتح الغرفة، 
ويبين ال�شكل   )2 - 15( مفتاح غرفة اإلكترونيًّا، وهناك نوع اآخر من المفاتيح الاإلكترونية 
ال�شكل  ويبين  الاإلكتروني،  الباب  قفل  من  المفتاح  تقريب  بمجرد  الغرفة  باب  فتح  يمكنه 
موجود  بو�شاطة جهاز  الا�شتقبال  موظف  ي�شحنه  اإذ  المفاتيح؛  من  النوع  هذا   )16  –  2(
لديه برمز اإلكتروني مطابق للرمز الموجود على باب الغرفة والذي يتم اإلغاوؤه اأتوماتيكيًّا في 
�شاعة محددة من تاريخ يوم المغادرة، وي�شتطيع ال�شيف الح�شول على اأكثر من مفتاح اأثناء 
اإقامته في الفندق اإذا رغب بذلك، كما يمكنه الاحتفاظ بالمفتاح الاإلكتروني بعد المغادرة 

للذكرى، حيث يطبع على بطاقة المفتاح ا�شم الفندق، و�شعاره، و�شورته. 

ال�شكل ) 2 - 16 (: مفتاح غرفة اإلكتروني.ال�شكل ) 2 - 15 (: مفتاح غرفة اإلكتروني.
        )Types of Keys(    اأنواع المفاتيح

هناك اأنواع عدة من المفاتيح يتمّ ا�شتخدامها في الفنادق، وهي: 
  )Emergency Key(   1- مفتاح الطوارئ

ويمكن فتح اأبواب الفندق جميعها با�شتخدام هذا النوع من المفاتيح، وحتى الاأبواب المغلقة 
ا، حتى اأن   من الداخل )Double Locked(، ويتم حفظ هذا  المفتاح في مكان اآمن جدًّ

ل الاحتفاظ به في  مكان اآمن  خارج   الفندق  كمكاتب  بع�ض الفنادق تف�شّ
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ال�شركة المالكة، وي�شتخدم هذا المفتاح في الحالات الطارئة، مثل: الحرائق،اأو عند احتجاز 
�شيف، اأو موظف داخل اإحدى الغرف، ولا يمكن اخراجه اإلا با�شتخدام هذا المفتاح.

 )Grand /  Master Key( ) 2- المفتاح الرئي�س ) العام
هذا  با�شتخدام  كلها  الم�شتودعات  اأبواب  اإلى  اإ�شافة  ال�شيوف جميعها،  فتح غرف  يمكن 
النوع من المفاتيح، ويتم الاحتفاظ به  في ق�شم الا�شتقبال، ويو�شع في مغلف مغلق في خزنة 
الفندق، وعند الحاجة  اإلى ا�شتخدامه ، يجب ت�شجيل ا�شم ال�شخ�ض، والحالة التي ا�شتدعت 

ا�شتخدام هذا المفتاح  في �شجل مراقبة المفاتيح.
)Section Master Key(   ) 3- مفتاح رئي�س  ) فرعي

 يمكن فتح اأبواب غرف ال�شيوف في عدة طوابق محددة با�شتخدام هذا النوع من المفاتيح، 
وي�شتخدم هذا المفتاح من قبل م�شرفي الطوابق في ق�شم التدبير الفندقي .

  )Floor Key( 4- مفتاح الطابق
 ي�شتخدم هذا المفتاح من قبل مجهّزي الغرف؛ اإذ،  يمكن فتح مجموعة غرف في الطابق نف�شه فقط.

 )Guest Key( 5- مفتاح ال�سيف
يتم اإ�شدار مفتاح غرفة ال�شيف لا�شتخدامه اأثناء  اإقامته في الفندق، وهذ المفتاح لا يفتح اإلا 
المفتاح؛ لا�شتخدامه من قبل  اأكثر  من ن�شخة من هذا  اإ�شدار  ال�شيف فقط، ويمكن  غرفة 
ال�شيوف الذين يقيمون في الغرفة نف�شها  اإذا كانوا اأكثر من �شخ�ضٍ واحدٍ، ويطلق على هذه 

.)Duplicate Keys( الن�شخ من المفاتيح
           )Guest Key Card(    بطاقة ال�سيف

اإجراءات  من  الانتهاء  بمجرد  لل�شيف  تقدم  بطاقة 
وتاريخي  غرفته،  ورقم  ال�شيف،  ا�شم  وتحتوي  الت�شكين، 
تقديم  �شهولة  اإلى  البطاقة  وتهدف  والمغادرة،  القدوم 
الخدمات لل�شيف من خلال تعريف الموظفين با�شم ال�شيف 
ال�شيف  اإلى ح�شاب  الفواتير  وبالتالي تحويل  ورقم غرفته، 
اإذا لم يرغب بالدفع النقدي، ويمكن الا�شتفادة من ا�شتخدام 
مجانًا،  الفندق  في  المتوفرة  والت�شهيلات  الخدمات  بع�ض 

ويمثّل ال�شكل )2 - 17(  نموذج بطاقة ال�شيف.

بطاقة ال�سيف        
Guest Key Card  

ال�سم:    محمد ح�شين

رقم الغرفة:    321

تاريخ القدوم:   2012/02/15

تاريخ المغادرة:  2012/02/21

Name

Room No.

Arr.Date:

Dep. Date

ال�شكل )2 - 17(: بطاقة ال�شيف.
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هذه  في  الا�شتقبال  ق�شم  موظفو  يقوم   :)Occupation Stage( )الإقامة(  الإ�سغال  جـ-مرحلة 
ال�شعور بالر�شا  اإقامة ال�شيوف �شهلة ومريحة، وبهدف تعظيم  اأعمال؛ لجعل  المرحلة بعدّة 

عند ال�شيف، ومن هذه الاأعمال ما ياأتي: 
1. المحافظة على اأ�شلوب التوا�شل المهذب مع ال�شيوف من اأجل ت�شجيعهم على العودة مرة اأخرى.

 2. الا�شتجابة لطلبات ال�شيوف بال�شرعة الممكنة.
3. تزويد ال�شيوف بالمعلومات التي يطلبونها.

من  حاجيات  �شراء  مثل:  الاأخرى،  الاأق�شام  مع  بالتعاون  الخا�شة  الخدمات  بع�ض  تلبية   .4
لل�شيوف  يومية  رحلات  تنظيم  اأو  الم�شرح،  اأو  ال�شفر،  تذاكر  وحجز  الفندق،  خارج 

للمناطق التاريخية، والاأثرية، وال�شياحية.  
5. حل ال�شكاوى التي تواجه ال�شيوف خلال اإقامتهم، واإعلام الاإدارة بها لاتخاذ الاإجراءات المنا�شبة. 
6. الاهتمام بالاأمور الاأمنية التي تتعلق بال�شيوف اأثناء اإقامتهم في الفندق، ) حماية ال�شيوف، 

والمحافظة على ممتلكاتهم، والمحافظة على �شرية المعلومات المتعلقة بهم(.
7. مراجعة ح�شاب ال�شيف ب�شكل دوري للتاأكد من �شحته، وتحديد  ال�شيوف الذين تجاوزت  
 )House Limit Report(  ح�شاباتهم   الحد  الم�شموح به،   ومتابعة  تقرير  الح�شابات   المرتفعة

 الذي يعدّه المدقق الليلي )Night Auditer( كل ليلة.
  ،)Room Status Report(8. تعديل حالات الغرف با�شتمرار، من خلال مطابقة  تقرير حالات الغرف
الذي تعدّه مدبرة الفندق في وقت محدد من اليوم، لمطابقته مع حالات الغرف في لوحة 
ق�شم الا�شتقبال ويو�شح ال�شكل )2- 18( تقرير حالات الغرف، ولا�شتخدام هذا التقرير 
بكفاءة، ينبغي على كل من موظفي الا�شتقبال والتدبير الفندقي اأن يكونوا على معرفة دقيقة  
بالم�شطلحات  والرموز  الم�شتخدمة   في هذا التقرير،  ويو�شح   الجدول )2 – 1( اأهم 

هذه الم�شطلحات والرموز.
حالات  في  التناق�ض(   ( الاختلاف  تقرير  باإعداد  الغرف  حالات  في  الاختلاف  تحديد   .9

.) Room Status Discrepancy ( الغرف
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ال�شكل )2 - 18(: تقرير حالات الغرف.

Room Status Report
تقرير حالة الغرف

AM �صباحًا
 Date :                                                                                                             :م�صاءً                                                                                       التاريخ PM

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

persons Room No. Status No. of
persons

رقم الغرفة الحالة عدد الأ�صخا�ص رقم الغرفة الحالة عدد الأ�صخا�ص رقم الغرفة الحالة عدد الأ�صخا�ص

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
الرموز                                                                                       ملاحظات 

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

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

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

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

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

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

Housekeeper,s Sinature
توقيع مدبرة الفندق

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

ملحوظات

Housekeepers' Siginature
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Meaning    المعنىCode الرمز  Term  الم�سطلح
OccOccupiedغرفة م�شغولة.

VRVacant and Readyغرفة فارغة وجاهزة للتاأجير.

CompComplimentaryغرفة مجانية) �شيافة(.

لا يتوقع مغادرة ال�شيف هذا اليوم، و�شيبقى على الاأقل 
SOStay Overلليلة اأخرى.

ولي�شت  التنظيف،  تحت  والغرفة  ال�شيف،  غادر 
On ChangeOn Changeجاهزة للتاأجير.

DNDDo Not Disturbالرجاء عدم الاإزعاج.

اأن  اأي   ( ي�شتخدم  لم  ال�شرير  لكن  م�شغولة،  الغرفة 
Sleep-outSleep-outال�شيف قد نام خارج الفندق(.

SkipperSkipperغادر ال�شيف الفندق، دون ت�شوية ح�شابه.

غادر ال�شيف الفندق بعد ت�شوية ح�شابه، لكن موظف 
SleeperSleeperالا�شتقبال لم يعدل لوحة الغرف.

OOOOut-of-orderغرفة معطلة.

OSOut- of-serviceغرفة خارج الخدمة، ) موقوفة موؤقتًا(.
تم اإغلاق الغرفة، ولا ي�شتطيع ال�شيف دخولها اإلا بعد موافقة 

LOLock-outالاإدارة.

اليوم. هذا  المحددة  المغادرة  �شاعة  عند  الغرفة  مغادرة  Due outDue outيتوقع 

C/OCheck-outغادر ال�شيف الفندق بعد ت�شوية ح�شابه، واإعادة المفاتيح.

L C/OLate Check-outمغادرة متاأخرة ) بطلب من ال�شيف، وبموافقة الا�شتقبال(.

اأنه لم يبلّغ الا�شتقبال بمغادرته . DNCODid Not Check Out�شوّى ال�شيف ح�شابه، اإلا 

الجدول )2 - 1(: الم�شطلحات والرموز والاخت�شارات.
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Guest In House       ال�سيوف المقيمون
اليوم : الجمعة  

التاريخ  : 00/05/11                                                                                                  ال�ساعة :  10:30�ض

ملحوظات
Remarks

تاريخ المغادرة
Dep. Date

تاريخ القدوم
 Arr. Date

نوع الإقامة
Acc.Type

عدد  
الأ�سخا�س
 No.of

Persons

الجن�سية
Nationalityا�سم ال�سيف

Guest Name

رقم الغرفة
 Room
Number

00/05/1200/05/10HB2211اأحمد عبدالله وزوجتهاأردني
00/05/1400/05/10HB1212�شامي يو�شفاأردني
00/05/1600/05/08BB1305خالد م�شطفىم�شري
00/05/1700/05/09BO1309ه�شام مو�شىكويتي

4المجموع5

         )Guest In-house List(    قائمة ال�سيوف المقيمين
تحتوي قائمة ال�شيوف المقيمين على معلومات عن ال�شيوف المقيمين بالفندق كافّة بغ�ض 
النظر عن تاريخي القدوم والمغادرة، وعادة ما تكون هذا القائمة مرتبة ترتيبًا ت�شل�شليًّا ح�شب رقم 
اأداء اأعمالهم، ويمكن  الغرفة اأو ا�شم ال�شيف، ويتم تزويد الاأق�شام المعنية بها لم�شاعدتهم على 
طباعة هذه القائمة عند الحاجة في اأي وقت من اليوم، ويتم ت�شجيل ال�شيوف القادمين عليها من 
واقع بطاقات الت�شجيل، ويتم �شطب ال�شيوف المغادرين عنها عند مغادرتهم للفندق، ويو�شح 

ال�شكل )2 - 19( قائمة ال�شيوف المقيمين. 

ال�شكل ) 2 - 19 (:  قائمة ال�شيوف المقيمين.



127

øjô“) 4- 2 ( قائمة ال�سيوف المقيمين 

النتاج العملي

المعلومات النظرية

التجهيزات اللازمة

خطوات تنفيذ التمرين

- اأن يملاأ قائمة ال�شيوف المقيمين .

يمكن طباعة قائمة ال�شيوف المقيمين باأكثر من طريقة في حال ا�شتخدام الفندق لاأنظمة الحا�شوب 
الحديثة، مثل: الترتيب الاأبجدي، اأو ح�شب رقم الغرفة، اأو ح�شب تاريخ القدوم...اإلخ، وب�شكل 
عام تحتوي قائمة ال�شيوف المقيمين بالفندق على المعلومات الاآتية: ا�شم ال�شيف، ورقم غرفته، 
واأي  المتوقعين،  والمغادرة  القدوم  وتاريخي  الاإقامة،  ونوع  الاأ�شخا�ض،  وعدد  والجن�شية، 

ملحوظات اإن وجدت.

• مختبر التدريب العملي. 
• نموذج بطاقة الت�شجيل معباأة.

• نموذج قائمة ال�شيوف المقيمين .
• الكتاب المدر�شي.

• قرطا�شية. 

- �شجّل اليوم والتاريخ.
- اكتب �شاعة اإعداد الك�شف.

- اكتب رقم الغرفة، وا�شم ال�شيف.
- حدد جن�شية كل �شيف.

- حدد عدد الاأ�شخا�ض في كل غرفة.
- حدد نوع الاإقامة.

- اكتب تاريخي القدوم والمغادرة المتوقعين لكل �شيف.
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- دوّن الملحوظات اإن وجدت.
- اجمع عدد الغرف الم�شغولة ،وعدد ال�شيوف، ودون الناتج في اأ�شفل القائمة.

تمرين عملي
املاأ قائمة ال�شيوف المقيمين ليوم الاأحد الموافق 14 / 2 /    20،  من واقع الك�شف المرفق، 

مرتبًا ح�شب رقم الغرف ت�شاعديًّا.
رقم 
تاريخ الجن�سيةا�سم ال�سيفالغرفة

القدوم
تاريخ 

المغادرة
عدد 

أ�سخا�س ال
نوع 

ملحوظاتالإقامة

2/142/171HBاأردنيخالد م�شطفى201
2/142/182BBفل�شطينياأمجد �شليم204
2/102/192BO�شودانيجميل ح�شن315
2/92/203HBيمني�شلطان محمد318
2/92/212FBلبنانيو�شام هاني415
2/72/151BOبحرينيفايز �شعادة215
2/82/162BB�شوريحمزة خليل216

Guest In House       ال�سيوف المقيمون
اليوم :    

التاريخ  :                                                                                                                                    ال�ساعة :   

ملحوظات
Remarks

تاريخ المغادرة
Dep. Date

تاريخ القدوم
 Arr. Date

نوع الإقامة
Acc.Type

عدد  
الأ�سخا�س
 No.of

Persons

الجن�سية
Nationalityا�سم ال�سيف

Guest Name

رقم الغرفة
 Room
Number

 المجموع 
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بالرجوع اإلى �شلم التقدير اأدناه، قيّم اأداءك، على التمرين من خلال عنا�شر الاأداء الواردة فيه.

معايير التقييم

ملحوظات : 
 )1( جيد.

 )2( مقبول.   
  )3( بحاجة اإلى تح�شين.

ملحوظاتم�ستويات الأداءمعايير الأداءالرقم
123

رت اللوازم المنا�شبة وا�شتخدمتها ب�شكل �شليم.1 ح�شّ
�شجّلت المعلومات ب�شكل كامل.2
احت�شبت عدد الغرف الم�شغولة، وعدد ال�شيوف.3
راعيت الت�شل�شل المنطقي في تنفيذ العمل.4
انجزت العمل في الوقت المحدد بدقة.5
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قائمة ال�سيوف المتوقع مغادرتهم
Expected Departure List

التاريخ  2012/11/19                                                                                                           اليوم :    الثنين

ملحوظات
Remarks

نوع الإقامة
Acc. Type

الجن�سية
Nationality

عدد الأ�سخا�س
 No. of Persons

ا�سم ال�سيف
Guest Name

رقم الغرفة
Room No.

211اأحمد ابراهيم1تون�شيH Bوقت المغادرة 3.00 ع�شرًا
B B212خالد عيا�ض2فل�شطيني
B B305محمود �شعد1اأردني
B B309موؤيد ماجد1اأردني

          )Expected Departure List(      قائمة ال�سيوف المتوقع مغادرتهم
يعدّ موظف الا�شتقبال قائمة ال�شيوف المتوقع مغادرتهم من واقع لوحة الغرف، وتحديد وقت 
مغادرتهم في حال وجود طلبات من ال�شيوف بتاأخير �شاعة المغادرة، ويتم توزيع ن�شخ من هذه 
القائمة للاأق�شام المعنية؛ لم�شاعدتهم على اأداء اأعمالهم ب�شكل كامل، ويو�شح ال�شكل )2 -20(  

قائمة ال�شيوف المتوقع مغادرتهم. 

ال�شكل ) 2 - 20 ( : قائمة ال�شيوف المتوقع مغادرتهم.
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øjô“) 5 - 2 ( قائمة ال�ضيوف المتوقع مغادرتهم 

النتاج العملي

المعلومات النظرية

التجهيزات اللازمة

خطوات تنفيذ التمرين

- اأن يملأ قائمة ال�ضيوف المتوقع مغادرتهم .

يتابع موظف الا�ضتقبال في الفترة الم�ضائية ال�ضيوف المتوقع مغادرتهم لليوم التالي، وت�ضجيلهم 
على القائمة، وتعديل تاريخ المغادرة لل�ضيوف الراغبين في تمديد اإقامتهم اإذا لم يتعار�ض ذلك 

مع التزامات الفندق بحجوزات اأخرى. 
ا�ضم  مثل:  ال�ضيوف،  عن  محددة  معلومات  على  مغادرتهم  المتوقع  ال�ضيوف  قائمة  وتحتوي 
اإعداد  وتاريخ  الاإقامة،  ونوع  والجن�ضية،  الغرفة،  في  الاأ�ضخا�ض  وعدد  غرفته،  ورقم  ال�ضيف، 

القائمة، واأي ملحوظات اإن وجدت.

• مختبر التدريب العملي. 
• لوحة الغرف.

• كرت الت�ضجيل.
• قائمة ال�ضيوف المتوقع مغادرتهم.

• الكتاب المدر�ضي.
• قرطا�ضية. 

- �ضجّل تاريخ المغادرة المتوقع.
- حدد رقم الغرفة.

- اكتب ا�ضم ال�ضيف.
- اكتب عدد الاأ�ضخا�ض في الغرفة.
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- �ضجّل جن�ضية ال�ضيف.
- حدد نوع الاإقامة.

- �ضجّل اأي ملحوظات اأخرى.

تمرين عملي
اأظهرت لوحة الغرف وملفات الحجز اأن ال�ضيوف الاآتية اأ�ضماوؤهم �ضيغادرون الفندق بتاريخ 

 08 / 06 /   20،  املأ قائمة ال�ضيوف المتوقع مغادرتهم من خلل تلك المعلومات:

رقم الغرفةا�ضم ال�ضيفعدد الأ�ضخا�صالجن�ضيةنوع الإقامةملحوظات

HB512عماد عبد الله1�ضوري
BB520خالد ابراهيم2م�ضري
FB614�ضعيد يو�ضف2اأردني

Late C/O
4.30 pmBB705مراد الطويل1لبناني

قائمة ال�ضيوف المتوقع مغادرتهم
Expected Departure List

التاريخ  :        /       /                                                                                                                               اليوم :     

ملحوظات
Remarks

نوع الإقامة
Acc. Type

الجن�ضية
Nationality

عدد الأ�ضخا�ص
 No. of Persons

ا�ضم ال�ضيف
Guest Name

رقم الغرفة
Room No.
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بالرجوع اإلى �ضلم التقدير اأدناه، قيّم اآداءك، على التمرين من خلل عنا�ضر الاأداء الواردة فيه.
معايير التقييم

 
)1( بحاجة اإلى تح�ضين.

)2( مقبول.    
)3( جيد.       

ملحوظاتم�ضتويات الأداءمعايير الأداءالرقم
123

رت اللوازم المنا�ضبة وا�ضتخدمتها ب�ضكل �ضليم.1 ح�ضّ
�ضجّلت المعلومات ب�ضكل كامل.2
راعيت الت�ضل�ضل المنطقي في تنفيذ العمل.3
اأنجزت العمل في الوقت المحدد.4
ا�ضتف�ضرت لفهم المهارة المطلوبة.5
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ال�ضكل ) 2 - 21 (:  تقرير الاختلف ) التناق�ض( في حالات الغرف.

 Room Status Discrepancies                                                             تقرير الاختلاف ) التناق�ض( في حالات الغرف
Day: Sutrday        Date: 15/4/ 2012                                                                                                                                                        2012/04/15 :اليوم: الاأحد      التاريخ

رقم الغرفة
Room No

نوع الغرفة
Room Type

حالة الغرفة الحقيقية
 Actual Room

Status

ح�سب تقرير المدبرة
 Per Hk Room

Status

ح�سب لوحة الغرفة
 Per Room
Rack Status

موظف الا�ستقبال
 Receptionist

موظف التدبير الفندقي
Hk Employer

ال�سبب
Reason

301 DBL V V OCC مراد �سعود عدم تحديث لوحة الغرف

توقيع مدبرة الفندق
Ex. HK.  Signature

توقيع المدير العام
G. M. Signature

توقيع مدير الدوائر الاأمامية
F.O.M Signature

توقيع المدير المالي
Controler Signature

     )Room Status Discrepancy( في حالت الغرف )تقرير الختلاف ) التناق�ص
غالبًا ما تتطابق حالات الغرف على لوحة الغرف في ق�ضم الا�ضتقبال مع تقرير مدبرة الفندق في 
ق�ضم التدبير الفندقي، الذي تعدّه مدبرة الفندق لتحديد حالات الغرف في وقت محدد من اليوم، 
بخ�ضو�ض  الفندق  مدبرة  وتقرير  الغرف  لوحة  بين  اختلف  يظهر  الحالات  بع�ض  وفي  اأنه  اإلا 
غرفة محددة اأو مجموعة من الغرف، على �ضبيل المثال قد تظهر الغرفة رقم ) 301 ( م�ضغولة 
)OCC( على لوحة الغرف، بينما تظهر فارغة  ) V ( على تقرير مدبرة الفندق، وقد تعني هذه 
يعتبر خ�ضارة  مما  ال�ضندوق  اأمين  لدى  ت�ضوية ح�ضابه  دون  الفندق  غادر  قد  ال�ضيف  اأن  الحالة 
للإيرادات بالن�ضبة للفندق، وقد تعني اأن موظفي ق�ضم الا�ضتقبال قد اأغفلوا رفع �ضريحة القدوم عن 
ا اأن خطاأ اأرتكب من قبل مجهز الغرف  لوحة الغرف عند مغادرة ال�ضيف للفندق، وقد تعني اأي�ضً
اأو م�ضرف الطابق في تحديد حالة الغرفة على تقرير الطابق نتيجة لعدم وجود اأمتعة لل�ضيف في 
الغرفة مثلً. عند ح�ضول مثل هذه الحالة، يجب اإعداد تقرير الاختلف ) التناق�ض( في حالات 
الغرف، واإبلغ مدير الدوائر الاأمامية بذلك، لين�ضّق مع مدبرة الفندق من اأجل متابعة الاأمر ومعرفة 
ال�ضبب الحقيقي للختلف وتعديله، ثم توثيق ال�ضبب على التقرير واإر�ضال ن�ضخ منه اإلى اإدارة 
الفندق وق�ضم المحا�ضبة؛ لاإبلغهم عن �ضبب الاختلف والاإجراءات التي تم اتخاذها لت�ضحيح 

الاأمر، يو�ضح ال�ضكل )2- 21( تقرير الاختلف ) التناق�ض( في حالات الغرف.
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øjô“) 6 - 2 ( في حالت الغرف  )تقرير الختلاف ) التناق�ص 

النتاج العملي

المعلومات النظرية

التجهيزات اللازمة

خطوات تنفيذ التمرين

- اأن يملأ تقرير الاختلف ) التناق�ض(  في حالات الغرف.

تهدف عملية تعبئة تقرير الاختلف في حالات الغرف اإلى معرفة ال�ضبب الحقيقي له ومن الذي 
ال�ضيوف والاإداريين  الفندق من  ا�ضتخدام غرف  الرقابة على  اإلى زيادة  فيه، كما تهدف  ت�ضبب 
من  لجزء  الفندق  خ�ضارة  اإلى  توؤدي  قد  م�ضتقبلية  اختلفات  وجود  منع  وبالتالي  والموظفين، 

اإيراداته نتيجة لا�ضتخدامات خاطئة من قبل ال�ضيوف اأو الاداريين اأوالموظفين.
وعادة ما يحتوي هذا التقرير على يوم ح�ضول الاختلف وتاريخه، ورقم الغرفة ونوعها، وحالة 
الغرفة الحقيقية، وحالة الغرفة ح�ضب تقرير مدبرة الفندق، وحالة الغرفة ح�ضب لوحة الغرف، 

وا�ضم موظف الا�ضتقبال، وا�ضم موظف التدبيرالفندقي ، و ال�ضبب في هذا الاختلف .

• مختبر التدريب العملي. 
• تقرير الاختلف ) التناق�ض ( في حالات الغرف .

• لوحة الغرف.
• تقرير مدبرة الفندق.

• قرطا�ضية. 

- �ضجّل اليوم والتاريخ.
- �ضجّل رقم الغرفة ونوعها.

- حدد حالة الغرفة الحقيقية.
- حدد حالة الغرفة، كما في تقرير مدبرة الفندق.

- حدد حالة الغرفة، كما في لوحة الغرف.
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- اكتب ا�ضم موظف الا�ضتقبال.
- اكتب ا�ضم موظف التدبيرالفندقي.

- حدد �ضبب الاختلف.
- اأر�ضل ن�ضخًا من التقرير للجهات المعنية.

تمرين عملي
تم  اأحمد،  الا�ضتقبال  موظف  قبل  من  الغرف  لوحة  مع  الفندق  مدبرة  تقرير  مطابقة  عند 
 ،)Occupied(الغرفة المفردة رقم 512 ح�ضب لوحة الغرف هي م�ضغولة اأن حالة  ملحظة 
لكن  م�ضغولة،  الغرفة  اأن  اأي  )Sleep-out(؛  الغرفة  اأن  الفندق  مدبرة  تقرير  على  تظهر  بينما 
ال�ضرير لم ي�ضتخدم، وال�ضبب وراء هذا الاختلف هو تحديد حالة الغرفة في تقرير الطابق على 
الفندقي عماد، وبعد مراجعة دفتر الملحوظات  التدبير  اأنها )Sleep-out(، من قبل  موظف 
الليلية  الوردية  في  يو�ضف  الا�ضتقبال  اأبلغ موظف  قد  كان  ال�ضيف  اأن  تبين  الا�ضتقبال،  ق�ضم  في 
باأنه �ضوف ينام هذه الليلة عند اأحد اأقربائه في المدينة. وثّق هذه الحالة على تقرير الاختلف في 

حالات الغرف.
 Room Status Discrepancies                                                             تقرير الختلاف ) التناق�ص( في حالت الغرف

  Day:                  Date  :                                                                                                                                                                                                              :اليوم:                    التاريخ
رقم الغرفة

Room No
نوع الغرفة

Room Type
حالة الغرفة الحقيقية
 Actual Room

Status

ح�سب تقرير المدبرة
 Per Hk Room

Status

ح�سب لوحة الغرفة
 Per Room
Rack Status

موظف الا�ستقبال
 Receptionist

موظف التدبير الفندقي
Hk Employer ال�سبب

Resoam

توقيع مدبرة الفندق
Ex. HK.  Signature

توقيع المدير العام
G. M. Signature

توقيع مدير الدوائر الاأمامية
F.O.M Signature

توقيع المدير المالي
Controler Signature
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معايير التقييم

 بالرجوع اإلى قائمة الر�ضد اأدناه، قيّم اأداءك، على التمرين من خلل عنا�ضر الاأداء الواردة فيه.

ملحوظة:
اإذا لم يتحقق  اإذا تحقق المعيار، وتحت كلمة ) لا (   اإ�ضارة )  ( تحت كلمة ) نعم (  تو�ضع 

المعيار.

معايير الأداءالرقم
التقدير

لنعم

رت اللوازم المنا�ضبة للعمل ب�ضكل �ضليم.1 ح�ضّ
�ضجّلت اليوم والتاريخ.2
حدّدت رقم الغرفة ونوعها.3
حدّدت حالة الغرفة الحقيقية.4
حدّدت حالة الغرفة ح�ضب تقرير المدبرة ولوحة الغرف.5
كتبت ا�ضم موظف الا�ضتقبال، وموظف التدبير الفندقي.6
حدّدت �ضبب الاختلف في حالة الغرف.7
راعيت الدقة في تنفيذ المهارة والوقت.8
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د- مرحلة المغادرة )Departure Stage( :تتبنى اإدارات الفنادق حديثًا اأ�ضلوب نقطة الخدمة 
الخدمة  ال�ضيف  يتلقى  اأن  الاأ�ضلوب  هذا  ويقت�ضي   ،)One Point Service( الواحدة 
المطلوبة في نقطة  واحدة في الفندق، دون الحاجة للت�ضال اأو مراجعة اأكثر من �ضخ�ض، كما 
ا )One Touch service ( ، حيث يمكن لل�ضيف الح�ضول  يطلق على هذا الاأ�ضلوب اأي�ضً
اأو خدمات   ، الفندقي  التدبير  اأو خدمات   ، الا�ضتعلمات  و  الهاتف  موظف  على خدمات 
الطعام و ال�ضراب ، اأو خدمات ال�ضيانة ، بمجرد ال�ضغط على اأحد اأزرار الهاتف الموجود 
في غرفته ، فيردّ عليه اأحد الموظفين المدربين جيدًا على تلقي طلباته و تنفيذها على اأكمل 
وجه و في اأ�ضرع وقت ، وتطبيقًا لهذا الاأ�ضلوب يتم تدريب موظفي المكاتب الاأمامية للقيام 
بالاأعمال المتعلقة بمهامهم جميعها من قبل �ضخ�ض واحد، فلم يعد هناك حاجة لاأن يكون 
هناك تخ�ض�ض في اإنجاز المهام كما كان متعارفًا عليه، )موظف ا�ضتقبال، وموظف اآخر اأمين 
لل�ضندوق، واآخر لتزويد ال�ضيوف بالمعلومات(، بل اأ�ضبح  باإمكان موظف واحد اأن يخدم 
ال�ضيف في ما يتعلق بمهام دائرته في نقطة واحدة، وبناءً على هذا يقوم موظفو الا�ضتقبال بعدة 

اأعمال عند رغبة ال�ضيف بالمغادرة، ومنها:
.) Late Charges ( 1. تدقيق ح�ضاب ال�ضيف، واإ�ضافة �ضعر الغرفة في حالة المغادرة المتاأخرة

2. ت�ضوية ح�ضاب ال�ضيف، والقيام باإجراءات مغادرته، ) يدويًّا اأو اإلكترونيًّا(.
3. معرفة مدى ر�ضا ال�ضيف عن اإقامته في الفندق.

4. توديع ال�ضيف بلطف وحرارة، والتمني عليه بالعودة مرة اأخرى.
5. ت�ضجيل معلومات عن اإقامة ال�ضيف على بطاقة ال�ضيف التاريخية اأو ما يطلق عليها بطاقة 

ال�ضيوف الدائمين. 
 )The Guests  History Card(  بطاقة ال�ضيوف الدائمين

�ضجل تاريخي يتم توثيق بع�ض معلومات الاإقامة الاأخيرة لل�ضيف في الفندق عليه، ويتم ذلك 
بعد مغادرة ال�ضيف للفندق مبا�ضرة، ومن المعلومات التي يمكن ت�ضجيلها في هذا ال�ضجّل ما ياأتي: 
ا�ضم ال�ضيف، ورقم الغرفة التي اأقام فيها، وتاريخا القدوم والمغادرة، وعدد الاأ�ضخا�ض، و�ضعر 
الفنادق  بع�ض  وتطبع  اأخرى،  ملحوظات  واأي  بالغرفة،  رغبات خا�ضة  اأو  طلبات  واأي  الغرفة، 

جدولًا خلف كرت الت�ضجيل يمثل ال�ضجل التاريخي لل�ضيف.
اأكثر، معلومات  ت�ضمل  الدائمين  لل�ضيوف  خا�ضة  بطاقة  الاأخرى  الفنادق  بع�ض  �ض  تخ�ضّ
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فبالاإ�ضافة اإلى المعلومات ال�ضابقة، يتم ت�ضجيل معلومات اأخرى يمكن الرجوع اإليها عند الحاجة، 
ومن هذه المعلومات ما ياأتي: عنوان العمل والمنزل، وتاريخ ميلده، وجن�ضيته،واأرقام هواتفه، وطبيعة

وتاريخ  وا�ضم زوجته،  تاريخ زواجه،  مثل:  ال�ضيف،  الاأخرى عن  الملحوظات   عمله، وبع�ض 
ميلدها اإذا اأمكن الح�ضول على هذه المعلومات، واهتمامات ال�ضيف الترفيهية والريا�ضية،و رقم 
الغرفة التي يف�ضلها...اإلخ، ويمكن ا�ضتخدام هذه المعلومات عندما يحجز ال�ضيف مرة اأخرى في 
الفندق، مما ي�ضاعد موظف الا�ضتقبال القيام باإجراءات الت�ضجيل الم�ضبق لل�ضيف، وعند قدوم 
ال�ضيف  وتوقيع  بم�ضاعدته،  منها  والتاأكّد  المعلومات  يتم تحديث  اأخرى،  مرة  للفندق  ال�ضيف 

على كرت الت�ضجيل فقط دون القيام بتعبئة المعلومات بنف�ضه. 
اأما الفنادق التي ت�ضتخدم نظام اإدارة الفنادق الاإلكتروني ) PMS (، فيحفظ هذا النظام معلومات 
ال�ضيوف  بطاقة   )22-  2( ال�ضكل  ويمثل  الدائمين،  بال�ضيوف  خا�ض  ملف  في  كلّها  ال�ضيف 

الدائمين.

ال�ضكل ) 2 - 22 ( : بطاقة ال�ضيوف الدائمين.

بطاقة ال�ضيوف الدائمين
Guest History Card

 Guest Name   :                                                                                                                                         ا�ضم ال�ضيف:علي عبدالمطلب
Special Reguests   :                                                                                                                            طلبات خا�ضة:غرفة غير المدخنين

ملحوظات
Remarks

ال�ضعر
Rate

عدد الأ�ضخا�ص
No. of Persons

تاريخ المغادرة
Dep. Date

تاريخ القدوم
Arr. Date

رقم الغرفة
Room No.

7522012/02/142012/02/11201
7522012/03/202012/03/17201
6012012/04/122012/04/08215
7522012/05/022012/04/28301
7522012/07/032012/07/02201
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øjô“) 7 - 2 ( بطاقة ال�ضيوف الدائمين

النتاج العملي

المعلومات النظرية

التجهيزات اللازمة

خطوات تنفيذ التمرين

 - اأن يملأ بطاقة ال�ضيوف الدائمين.

ترتّب الفنادق بطاقات ال�ضيوف الدائمين باأكثر من طريقة، مثل: الترتيب الاأبجدي، اأو الترتيب 
ح�ضب الرقم المت�ضل�ضل لل�ضيف، وقد تختلف بطاقة ال�ضيوف الدائمين من فندق اإلى اآخر، لكنها 
ورقم  والمغادرة،  القدوم  تاريخي  اإلى  بالاإ�ضافة  ال�ضيف،  عن  اأ�ضا�ضية  معلومات  على  تحتوي 

الغرفة، وال�ضعر في كل مرة يح�ضر فيها اإلى الفندق، اإ�ضافة اإلى معلومات �ضرورية اأخرى. 

• مختبر التدريب العملي.
• بطاقة ت�ضجيل  معباأة. 

• بطاقة ال�ضيوف الدائمين.
• الكتاب المدر�ضي.

• قرطا�ضية. 

- �ضجّل ا�ضم ال�ضيف.
- اكتب اأي طلبات خا�ضة بال�ضيف.

- حدد رقم الغرفة ،وتاريخي القدوم والمغادرة، وال�ضعر في كل مرة يقيم فيها ال�ضيف بالفندق.
- احفظ البطاقة في المكان المخ�ض�ض ح�ضب الطريقة المتبعة في الفندق.
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من واقع نموذج بطاقة الت�ضجيل في ال�ضكل ) 2 –  8  (، املأ بطاقة ال�ضيوف الدائمين بالمعلومات 
المطلوبة، مع ملحوظة اأن ال�ضيد ع�ضام حمدان يف�ضل الاإقامة في الغرف المطلة على حديقة الفندق.

تمرين عملي

معايير التقييم
بالرجوع اإلى �ضلم التقدير اأدناه، قيّم اأداءك، على التمرين من خلل عنا�ضر الاأداء الواردة فيه.

ملحوظات : )1( جيد.              
                  )2( مقبول.                    )3( بحاجة اإلى تح�ضين.

ملحوظاتم�ضتويات الأداءمعايير الأداءالرقم
123

رت اللوازم المنا�ضبة ب�ضكل �ضليم.1 ح�ضّ
�ضجّلت المعلومات ب�ضكل كامل.2
راعيت الت�ضل�ضل المنطقي في تنفيذ العمل.3
اأنجزت العمل في الوقت المحدد.4

بطاقة ال�ضيوف الدائمين
Guest History Card

 Guest Name   :                                                                                                                                                                :ا�ضم ال�ضيف
Special Reguests   :                                                                                                                                                      :طلبات خا�ضة

ملحوظات
Remarks

ال�ضعر
Rate

عدد الأ�ضخا�ص
No. of Persons

تاريخ المغادرة
Dep. Date

تاريخ القدوم
Arr. Date

رقم الغرفة
Room No.
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علاقة قسم الاستقبال مع أقسام الفندق 
 Reception Relationship with Hotel Departements ثالثًا

يعتمد نجاح عمل ق�ضم الا�ضتقبال على مدى التعاون والتن�ضيق بينه وبين اأق�ضام الدوائر الاأمامية 
الخدمات  اأف�ضل  تقديم  بهدف  اأخرى،  من جهة  المختلفة  الفندق  اأق�ضام  وبين  وبينه  من جهة، 
ل�ضيوف الفندق، وتحقيق ر�ضاهم التام، وزيادة الاإيرادات المتاأتية من عمليات البيع داخل اأق�ضام 

الفندق، اإ�ضافة اإلى اإنجاز اأعمالهم ب�ضهولة و�ضرعة واإتقان. 

1- علاقة ق�ضم ال�ضتقبال مع اأق�ضام الدوائر الأمامية
اأ  - ق�ضم الحجز )Reservation Department(  : يزوّد ق�ضم الحجز ق�ضم الا�ضتقبال 
اليوم  م�ضاء  في  الحجز،  ملفات  معها  مرفقًا  و�ضولهم،  المتوقع  ال�ضيوف  اأ�ضماء  بقائمة 
ال�ضابق للو�ضول اأو في �ضباح يوم الو�ضول من واقع ملفات الحجز؛ ليجهّز ق�ضم الا�ضتقبال 
لا�ضتقبالهم، ويعدّ ق�ضم الا�ضتقبال قائمة ال�ضيوف المتوقع مغادرتهم من واقع لوحة الغرف 
وتزويد ق�ضم الحجز بها؛ للتعرف اإلى و�ضع الغرف الحقيقي اأولًا باأول، وبهدف اتخاذ 
الفندق  ا�ضتخدام  حال  في  اأما  الغرف.  حجز  بعمليات  يتعلق  ما  في  المنا�ضبة  القرارات 
الحجز  ق�ضم  موظفي  اأو  الا�ضتقبال  ق�ضم  لموظفي  فيمكن  الاإلكترونية،  الحجز  لاأنظمة 

الاطلع على هذه القوائم مبا�ضرة وطباعتها عند الحاجة.

ب- ق�ضم ال�ضتعلامات  )Information Department) (Concierge(  : يزوّد ق�ضم 
 ،)In-house List( المقيمين  ال�ضيوف  اأ�ضماء  بقوائم  الا�ضتعلمات  ق�ضم  الا�ضتقبال 
المتوقع  وال�ضيوف   ،)Daily Expected Arrival List( و�ضولهم  والمتوقع 
وذلك  �ضياحية،  اأومجموعات  واأفراد   ،)Expected Departure List(مغادرتهم
ا عند توقع و�ضول  لكي يوؤمّن ق�ضم الا�ضتعلمات عددًا كافيًا من حاملي الاأمتعة وخ�ضو�ضً
اأو مغادرة  اأعداد كبيرة من ال�ضيوف في وقت واحد، كما يتم تزويد ق�ضم الا�ضتعلمات 
المقيمين واأرقام غرفهم، حيث تو�ضع هذه  ال�ضيوف  تبين  الو�ضول  بن�ضخة من �ضريحة 
ال�ضريحة في لوحة الا�ضتعلمات ح�ضب الترتيب الهجائي لاأ�ضماء عائلت ال�ضيوف، ويتم 

ا التن�ضيق بين الق�ضمين  عند  طلب ال�ضيف معلومات  معينة،  اأو عند حاجة ال�ضيف اأي�ضً
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ل�ضراء اأو اإح�ضار �ضيء من خارج الفندق، اأو عند حفظ اأمتعة ال�ضيوف كاأمانات لحين عودتهم 
مرة اأخرى للفندق .

ال�ضندوق  اأمين  الا�ضتقبال  ق�ضم  يزوّد    :)Front Office Cashier( ال�ضندوق  اأمين   - جـ 
بن�ضخة من �ضريحة الو�ضول تبين ال�ضيوف الذين و�ضلوا للفندق، واأرقام غرفهم؛ ليفتح اأمين 
ال�ضندوق ح�ضابًا لهم، وتو�ضع هذه ال�ضريحة على لوحة مرتبة ح�ضب الترتيب الهجائي لاأ�ضماء 
عائلت ال�ضيوف يطلق عليها لوحة اأمين ال�ضندوق، كما يزوّد ق�ضم الا�ضتقبال اأمين ال�ضندوق 
بقائمة اأ�ضماء ال�ضيوف المتوقع مغادرتهم؛ لتدقيق ح�ضاباتهم وتجهيزها، والتاأكد من اأنهم قد 
�ضددوا ح�ضاباتهم و�ضلّموا مفاتيح غرفهم ومفاتيح �ضناديق الاأمانات قبل مغادرتهم للفندق، 
ويُبلغ اأمين ال�ضندوق ق�ضم الا�ضتقبال باأ�ضماء ال�ضيوف الذين �ضوّوا ح�ضاباتهم؛ ليرفع موظف 

الا�ضتقبال �ضريحة الو�ضول عن لوحة الغرف بعد مغادرتهم الفندق.
اإلكترونية  فاتورة  النظام  ين�ضئ  الاإلكتروني،  الفندق  اإدارة  نظام  الفندق  ا�ضتخدام  حال  في 
المعنية  الاأق�ضام  باقي  ت�ضتطيع  كما   ، فيها  وت�ضكينه  لل�ضيف  غرفة  تحديد  بمجرد  لل�ضيف 
ي�ضوّي  للفندق،  ال�ضيف  مغادرة  المحددة، وعند  الغرفة  في  واإقامته  ال�ضيف  معرفة و�ضول 
اأمين ال�ضندوق ح�ضابه، ويغلق فاتورته، ويحفظ المعلومات المتعلقة بال�ضيف واإقامته كلّها. 

ق�ضم  الا�ضتقبال  ق�ضم  يزوّد   :Operator )Telephone Exchange(الهاتف ق�ضم   - د   
الهاتف بن�ضخة من �ضريحة الو�ضول، وقائمة اأ�ضماء ال�ضيوف المقيمين، واأرقام غرفهم، لكي 
ي�ضتطيع الموظف الاإجابة عن اأي ا�ضتف�ضارات تتعلق بهم، اأو اأخذ  ر�ضائل اأو ملحوظات لهم، 
خا�ضة اأثناء تواجدهم خارج الفندق، اأو عند طلبهم بعدم تحويل اأي مكالمات لهم، اأوعند 

مغادرة ال�ضيف للفندق. 
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2- علاقة ق�ضم ال�ضتقبال مع اأق�ضام الفندق الأخرى
يظهر ال�ضكل )2 – 23( علقة ق�ضم الا�ضتقبال مع اأق�ضام الفندق الاأخرى، حيث يدل ذلك على 
مدى اأهمية التن�ضيق بين اإدارات الفندق واأق�ضامه كافة لتحقيق الاأهداف الرئي�ضة للفندق،وفي 

ما ياأتي �ضرح موجزلهذه العلقات.

أخرى. ال�ضكل ) 2 - 23 (: علقة ق�ضم الا�ضتقبال مع اأق�ضام الفندق الا

اإدارة الفندق
التدبير الفندقي

المحا�ضبة

الم�ضبغة ال�ضتقبال

الت�ضويق
والمبيعات

ال�ضيانة

أمــن ال
الموارد الب�ضرية

الطعام 
وال�ضراب

اأ - الدارة )Hotel Management(  : يزوّد ق�ضم الا�ضتقبال اإدارة الفندق باإح�ضائيات 
اأو  قدوم  عند  الاإدارة  الا�ضتقبال  ق�ضم  يُبلغ  الاإدارة،كما  من  طلبها  عند  ون�ضبها  الاإ�ضغال 
ا بال�ضكاوى والملحوظات التي ترد  مغادرة اإحدى ال�ضخ�ضيات المهمة، واإعلمها اأي�ضً

من ال�ضيوف لمتابعتها.
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الفندقي بعلقة  التدبير  يرتبط ق�ضم الا�ضتقبال وق�ضم    :)Housekeeping(   ب- التدبير الفندقي
قوية للغاية كونهما يمثلن دائرة الغرف)Rooms Division (، فل ي�ضتطيع موظف الا�ضتقبال 
التدبير الفندقي في تنظيف  ياأتي دور ق�ضم  تاأجيرالغرف، ما لم تكن هذه الغرف جاهزة، وهنا 
الغرف وتجهيزها، واإعلم ق�ضم الا�ضتقبال باإمكانية تاأجيرها، من خلل تقرير حالات الغرف، 

ويمكن تلخي�ض العلقة بينهما كما ياأتي:
1. يقوم ق�ضم الا�ضتقبال بـ: 

اأ   . تزويد ق�ضم التدبير الفندقي بقائمة ال�ضيوف المتوقع و�ضولهم.
ب. تزويد ق�ضم التدبير الفندقي بقائمة ال�ضيوف المتوقع مغادرتهم.

.)VIP’s (جـ. اإبلغ ق�ضم التدبير الفندقي عن اأرقام غرف ال�ضخ�ضيات المهمة
د   . اإبلغ ق�ضم التدبير الفندقي عن اأرقام غرف المجموعات المتوقع و�ضولها اأو مغادرتها.
هـ .اإبلغ ق�ضم التدبير الفندقي عن حاجة الغرف لل�ضيانة بناءً على معلومات من ال�ضيف.

و . الطلب اإلى ق�ضم التدبير الفندقي تزويد الغرف باأ�ضرة اأطفال )Child’s Crib / Baby Cot(،اأو 
اأ�ضرة اإ�ضافية )Rollaway Bed / Extra Bed(، ح�ضب رغبة ال�ضيف.

لمعرفة  الغرف، والبحث  الفندق عند وجود اختلف في حالات  التن�ضيق مع مدبرة  ز. 
ال�ضبب،وعمل تقرير بذلك.

ح. الطلب اإلى ق�ضم التدبير الفندقي نقل اأحد ال�ضيوف اإلى غرفة اأخرى بناءً على رغبته في 
تغيير الغرفة اأو لاأي �ضبب اآخر يحقق ر�ضا ال�ضيوف.  

2. يقوم ق�ضم التدبير بـ:
اأ . تزويد ق�ضم الا�ضتقبال بتقرير حالات الغرف ) Room Status Report( في بداية 

كل وردية �ضباحًا وم�ضاءً. 
ب. اإعلم ق�ضم الا�ضتقبال باأرقام الغرف المعطلة ) Out-Of-Order( والغرف الموقوفة 

.)Out-of-Service ( موؤقتًا، وهي ما يطلق عليها غرف خارج الخدمة
اأو  المغادرين  ال�ضيوف  ممتلكات  من  اأي  على  العثور  عند  الا�ضتقبال  ق�ضم  اإعلم  جـ. 

المقيمين، اأو حتى الزوار غير المقيمين، واأين يتم الاحتفاظ بها.
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د. اإبلغ ق�ضم الا�ضتقبال عن وجود اأي حالات م�ضبوهة في الغرف، اأو الممرات، اأو �ضماع 
اأ�ضوات مزعجة ت�ضدر من الغرف.

هـ. اإبلغ ق�ضم الا�ضتقبال عند وجود اختلف في حالة الغرف؛ لمعرفة ال�ضبب ومعالجة ذلك.
و. اإبلغ ق�ضم الا�ضتقبال عن اإتمام مهمة انتقال ال�ضيف اإلى غرفة اأخرى، اأو تزويد غرفة 

ال�ضيف ب�ضرير اإ�ضافي، اأو �ضرير اأطفال؛ لزيادة �ضعر الغرفة وفقًا لذلك. 
ز. اإبلغ ق�ضم الا�ضتقبال عند الانتهاء من اإجراء �ضيانة لغرفة محددة، واإمكانية تاأجيرها. 

جـ- الطعام وال�ضراب )Food and Beverage( : يقوم ق�ضم الا�ضتقبال بالتعاون مع دائرة الطعام 
وال�ضراب) المطعم، وخدمة الغرف، والمطبخ،( بما ياأتي:

1. تزويد ق�ضم المطعم بـ :
اأ   .قائمة اأ�ضماء ال�ضيوف المتوقع و�ضولهم.

ب. قائمة اأ�ضماء ال�ضيوف المتوقع مغادرتهم.
جـ. قائمة اأ�ضماء ال�ضيوف المقيمين.

د  . قائمة اأ�ضماء المجموعات، واأعدادهم، واأرقام غرفهم، ونوعيات اإقامتهم، ومواعيد 
وجباتهم، ومواعيد مغادرتهم.

2. تزويد ق�ضم خدمة الغرف بـ :
اأ   . قائمة اأ�ضماء ال�ضيوف المقيمين.

ب. قائمة اأ�ضماء ال�ضيوف المتوقع و�ضولهم.
جـ. قائمة اأ�ضماء ال�ضيوف المتوقع مغادرتهم.

د  . قائمة اأ�ضماء المجموعات ال�ضياحية واأنواع اإقاماتهم.
غرفهم   في  لهم  وا�ضتبدالها  المجانية  ال�ضيافة  لتقديم  المهمين  ال�ضيوف  اأ�ضماء  قائمة   . هـ 

يوميًّا مثل: طاقة اأزهار، و�ضلة فواكه، واأطباق حلويات، وم�ضروبات....اإلخ.
اأو  المهمين،  بال�ضيوف  الترحيب  خدمة  تح�ضير  الغرف  خدمة  ق�ضم  اإلى  .الطلب  و 

. ) Welcome Drink ( المجموعات عند و�ضولهم للفندق
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3. تزويد ق�ضم المطبخ بـ:
اأ   . قائمة اأ�ضماء ال�ضيوف المهمين.

ال�ضكري،  مر�ضى   ( معينًا  �ضحيًّا  غذائيًّا  نظامًا  يتبعون  الذين  ال�ضيوف  اأ�ضماء  قائمة  ب. 
ومر�ضى القلب، والمر�ضى بارتفاع �ضغط الدم، وال�ضيوف النباتيين....اإلخ(.

  )Marketing and Sales(  د - الت�ضويق والمبيعات
ا�ضتقبالهم في  لترتيب  المهمين،  ال�ضيوف  اأ�ضماء  بقائمة  الت�ضويق والمبيعات  ق�ضم  تزويد   .1
وتقديم  لا�ضتقبالهم،  والاإعداد  ال�ضيف،  و�ضول  قبل  الغرفة  حالة  من  والتاأكد  المطار، 

خدمات ال�ضيافة لهم عند و�ضولهم للفندق.
2. تزويد ق�ضم الت�ضويق والمبيعات بالمعلومات عن الزوار الذين يح�ضرون للفندق؛ للت�ضال 

بهم ومتابعة عمليات الت�ضويق.
ا  وخ�ضو�ضً ال�ضيوف،  اإقامات  وتفا�ضيل  بمعلومات  والمبيعات  الت�ضويق  ق�ضم  3.تزويد 

ال�ضيوف المهمين، و�ضيوف ال�ضركات والمجموعات.
4. اإر�ضاد ال�ضيوف لقاعات الاجتماعات والحفلت والموؤتمرات...اإلخ.

5. اإبلغ ق�ضم الت�ضويق والمبيعات عن �ضكاوى ال�ضيوف؛ لمتابعتها والعمل على حلها باأف�ضل 
الو�ضائل واأ�ضرعها.

 )Human Resources( )هـ- الموارد الب�ضرية )�ضوؤون الموظفين
1. التن�ضيق والتعاون عند اختيار موظفي الدوائر الاأمامية.

2. التن�ضيق والتعاون عند اإجراء الترفيعات، والدورات التدريبية.
3.تزويد ق�ضم الموارد الب�ضرية بمواعيد اإجازات موظفي الدوائر الاأمامية والعطل الاأ�ضبوعية.

لدائرة  الوظائف  طالبي  واإر�ضاد  الحالات،  بع�ض  في  التوظيف  طلبات  توزيع  في  4.التعاون 
الموارد الب�ضرية.

)Security(   و- الأمن
1. التن�ضيق والتعاون في المحافظة على اأمن ال�ضيوف داخل الفندق، من خلل مراقبة الزائرين، 

وملحظة الاأن�ضطة الم�ضبوهة....اإلخ.
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2. التن�ضيق والتعاون في تطبيق معايير ال�ضلمة ومراقبتها) اأنظمة الحريق، والكهرباء...اإلخ(.
 3. المحافظة على توا�ضل فعال في الحالات الطارئة.

 )Maintenance(   ز- ال�ضيانة
1. تزويد ق�ضم ال�ضيانة بقائمة الغرف الم�ضغولة.

2. الاإبلغ عن الاأعطال والتن�ضيق مع ق�ضم التدبير الفندقي لاإر�ضال طلب ال�ضيانة ومتابعتها.
3. �ضرورة اإبلغ موظف ال�ضيانة بحالة الغرفة قبل البدء بال�ضيانة، مع مراعاة نقل ال�ضيف اإلى 

غرفة اأخرى اإذا احتاجت عملية الاإ�ضلح وقتًا طويلً. 
  )Laundry(  ح- الم�ضبغة

1. تزويد ق�ضم الم�ضبغة بقائمة اأ�ضماء ال�ضيوف المقيمين.
2. يعدّ م�ضوؤول الم�ضبغة فواتير خدمات تنظيف ملب�ض ال�ضيوف، وكيّها، واإر�ضالها اإلى ق�ضم 

الا�ضتقبال لاإ�ضافتها اإلى ح�ضاب كلّ �ضيف.
3. التعاون والتن�ضيق في ما يتعلق بتنظيف ملب�ض موظفي الا�ضتقبال وكيّها.

     )Accounting(   ط- المحا�سبة
1. يتطلب من موظفي ق�ضم الا�ضتقبال مراعاة الدقة في اإدخال البيانات المالية على ح�ضابات 

ال�ضيوف؛ لت�ضهيل عمليات الرقابة من قبل ق�ضم المحا�ضبة.
2. اإعداد التقارير المالية في نهاية كل وردية، واإر�ضالها لق�ضم المحا�ضبة.

3. تطبيق تعليمات ق�ضم المحا�ضبة في ما يتعلق بالنقد وبطاقات الائتمان.
وت�ضويتها،  الح�ضابات  واإغلق   ،)  Night Auditing  ( الليلي  التدقيق  عملية  اإجراء   .4

وا�ضتخراج التقارير المالية اليومية، واإر�ضالها في كل �ضباح لق�ضم المحا�ضبة.

أخرى)3-2 ( أق�ضام ال  علاقة ق�ضم ال�ضتقبال بال

زر مع اأفراد مجموعتك اأحد الفنادق الحديثة، وتعرّف العلقة التي تربط ق�ضم الا�ضتقبال مع 
 ، )Information Technology Manager  ITM( مدير تكنولوجيا المعلومات

واكتب تقريرًا بذلك، وناق�ضه مع زملئك في ال�ضف.
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السجلات والنماذج الأخرى المستخدمة في قسم الاستقبال 
Other Records and Forms Used in the Reception Department رابعًا

والنماذج  ال�ضجلت  بع�ض  هناك  فاإن  رئي�ضة،  ونماذج  �ضجلت  من  ذكره  تم  لما  اإ�ضافة 
الاأخرى التي ت�ضتخدم في ق�ضم الا�ضتقبال يمكن اأن نجدها في الكثير من الفنادق، وقد تختلف 
هذه ال�ضجّلت والنماذج من حيث ترتيب المعلومات و�ضكلها من فندق اإلى اآخر ح�ضب النظام 

الم�ضتخدم يدويًّا اأواإلكترونيًّا، اإلا اأنها تت�ضابه من حيث المحتوى اإلى درجة كبيرة ومنها:
)Change of Room or Rate Form(     1- نموذج تغيير الغرف و�ضعرها

يتم اإعداد هذا النموذج في حال تم تغيير رقم الغرفة اأو نوعها، اأو عدد الاأ�ضخا�ض، اأو ال�ضعر، 

ال�ضكل ) 2 - 24 (:  نموذج تغيير الغرف و�ضعرها.

نموذج تغيير الغرف و�ضعرها
Change of Room or Rate Form

التاريخ: 2012/11/14                                                      ال�ضاعة 10:45 �ص
Guest Name                                              ا�ضم ال�ضيف: عبدالكريم �ضليمان

من
From

اإلى
To

رقم الغرفة
Room No.411925

ال�ضعر
Rate95115

عدد الأ�ضخا�ص
No. of persons22

ال�ضبب
Reasonرغبة ال�ضيف بغرفة مميزة في الطوابق العليا

    Receptionist                                                  موظف ال�ضتقبال: محمود �ضاكر

ناق�ض مع اأفراد مجموعتك الاأ�ضباب التي قد توؤدي اإلى تغيير الغرف اأو �ضعرها، ثم اعر�ض ما 
تتو�ضل اإليه على زملئك في ال�ضف.

التغيير،  عملية  تفا�ضيل  ت�ضجيل  وبعد 
تر�ضل ن�ضخ منه للأق�ضام المعنية لتعديل 
الاأق�ضام  ومن  لذلك،  وفقًا  �ضجلتها 
التي ير�ضل اإليها هذا النموذج ) التدبير 
والا�ضتعلمات،  والهاتف،  الفندقي، 
والمحا�ضبة، واأمين ال�ضندوق(، وينقل 
الخدمة  موظف  اأو  الاأمتعة  حامل 
 )  Hotel Valet( الخ�ضو�ضية 
اأمتعة  الغرف  مجهز  مع  بالتعاون 
ال�ضيف اإلى الغرفة الاأخرى، ويو�ضح 
تغيير  نموذج   )  24  -  2( ال�ضكل 

الغرف و�ضعرها. 
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øjô“) 8 - 2(  تغيير الغرف و�ضعرها

النتاج العملي

المعلومات النظرية

التجهيزات اللازمة

خطوات تنفيذ التمرين

- اأن يملأ نموذج تغيير الغرف و�ضعرها.

قد يختلف �ضكل النموذج من فندق اإلى اآخر، ولكنها في النهاية توؤدي الغر�ض المطلوب نف�ضه، 
تغيير  نموذج  يحتوي  عام،  وب�ضكل  الفندق،  داخل  كافّة  الاإدارية  العمليات  ال�ضيطرة على  وهو 
الغرف و�ضعرها على تاريخ اإجراء التغيير و�ضاعته، وا�ضم ال�ضيف، وتفا�ضيل التغيير، و�ضبب هذا 
التغيير، اأما اإذا تم تغيير �ضعر الغرفة دون تغيير رقمها ب�ضبب تحويل الغرفة من مفردة اإلى مزدوجة 

مثلً، فيتم كتابة رقم الغرفة كما هو دون تغيير، مع الانتباه اإلى �ضرورة تغيير عدد الاأ�ضخا�ض. 

• مختبر التدريب العملي. 
• نموذج تغيير الغرف و�ضعرها.

• الكتاب المدر�ضي.
• قرطا�ضية. 

- �ضجّل �ضاعة كتابة النموذج  وتاريخها.
- اكتب ا�ضم ال�ضيف.

- اكتب التعديل الذي ح�ضل على رقم الغرفة.
- اكتب التعديل الذي ح�ضل على �ضعر الغرفة.

- اكتب التعديل الذي ح�ضل على عدد الاأ�ضخا�ض.
- حدد �ضبب التعديل.

- �ضجّل ا�ضم موظف الا�ضتقبال الذي قام بالتعديل.
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عــدّل موظف الا�ضتقبال عبد الله النوافلة 
عنــد ال�ضاعــة 11:30 من �ضبــاح يوم 
الجمعــة الموافــق 25 / 4 /    20 �ضعر 
غرفة ال�ضيد غيث في�ضل ورقمها 1205؛ 
لت�ضبح 125 دينارًا بــدلًا من 95 دينارًا 
لان�ضمام زوجته لــه؛ اإذ اأ�ضبحت الغرفة 
مزدوجــة بعــد اأن كانــت مفــردة امــلأ 
نموذج تغيير الغــرف و�ضعرها بالبيانات 

الم�ضار اإليها اأعله.

تمرين عملي
نموذج تغيير الغرف و�ضعرها

Room Change & Rates Form
التاريخ:                                                                               ال�ضاعة  

Guest Name                                                                                   :ا�ضم ال�ضيف

من
From

اإلى
To

رقم الغرفة
Room No.

ال�ضعر
 Rate

أ�ضخا�ص عدد ال
No. of persons

ال�ضبب
Reason

    Receptionist                                                                          :موظف ال�ضتقبال

معايير التقييم
بالرجوع اإلى قائمة الر�ضد اأدناه، قيّم اأداءك، على التمرين من خلل عنا�ضر الاأداء الواردة فيه.

ملحوظة:
تو�ضع اإ�ضارة ) ( تحت كلمة ) نعم ( اإذا تحقق المعيار، وتحت كلمة ) لا (  اإذا لم يتحقق المعيار.

معايير الأداءالرقم
التقدير

لنعم
رت الاأدوات المنا�ضبة للعمل ب�ضكل �ضليم.1 ح�ضّ
حدّدت التغيير الذي ح�ضل.2
�ضجّلت المعلومات ب�ضكل كامل.3
راعيت الت�ضل�ضل في تنفيذ المهارة.4
راعيت الدقة في تنفيذ المهارة والوقت.5



152

 )Daily Police List(      )2- ك�ضف اأ�ضماء ال�ضيوف المقيمين ) ك�ضف ال�ضرطة اليومي
  يملأ موظف الا�ضتقبال ك�ضف ال�ضرطة اليومي من واقع بطاقات )كرت( الت�ضجيل، واإر�ضاله 
للجهات الاأمنية، لتزويدهم بالمعلومات كافّة عن ال�ضيوف المقيمين بالفندق، ويو�ضح ال�ضكل 

) 2 - 25 ( ك�ضف ال�ضرطة اليومي.

ال�ضكل ) 2 - 25 ( : ك�ضف ال�ضرطة اليومي.

 Daily Police List                                        ك�ضف ال�ضرطة اليومي
فندق الجبل العالي

اليوم: الحد                                                                                                                                                                                                                      التاريخ 2012/06/02
رقم الغرفة
Room 

No.

ال�ضم الكامل
Full Name

الجن�ضية
Nationality

رقم الجواز
passport 

No.

مكان الولدة
Place of 

birth

 تاريخ الولدة
Date of 
birth

المهنة 
Profession

 تاريخ القدوم
Arr. Date

 مكان الإقامة
Residence

 قادمًا من
Coming from

مغادرًا اإلى
Going to

ملحوظات
Remarks

105 اأحمد عبدالرحمن �ضعودي 54124 جدة 1972/.5/18 موظف 2012/.6/2 ال�ضعودية ال�ضعودية ال�ضعودية جواز دبلوما�ضي

107 خالد علي الترك اأردني 63854 القد�ص 1977/10/22 تاجر 2012/.6/2 الكويت الكويت �ضوريا

204 اأحمد نعيم �ضيخو اأردني 19888 عمان 1962/.4/15 طبيب 2012/.6/28 العقبة العقبة العقبة

ناق�ض مع اأفراد مجموعتك الفوائد المرجوة  من ك�ضف ال�ضرطة على م�ضتوى الفندق والوطن، 
ثم اعر�ض ما تتو�ضل اإليه على زملئك في ال�ضف.
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التجهيزات اللازمة

خطوات تنفيذ التمرين

• مختبر التدريب العملي. 
• بطاقات ت�ضجيل معباأة.
• ك�ضف ال�ضرطة اليومي.

• الكتاب المدر�ضي.
• قرطا�ضية. 

- �ضجّل يوم كتابة الك�ضف وتاريخه.
- اكتب رقم الغرفة.

- اكتب ا�ضم ال�ضيف كاملً.
- دوّن الجن�ضية، ورقم الجواز.

- حدد مكان الولادة وتاريخها.
- حدد مهنة ال�ضيف.

-  حدد تاريخ القدوم.

- �ضجّل مكان الاإقامة.

øjô“2 - 9 (            ك�ضف ال�ضرطة اليومي ( 

النتاج العملي

المعلومات النظرية
- اأن يملأ ك�ضف ال�ضرطة اليومي.

الاحتفاظ  الفندق  على  ويجب  الاأمنية،  الجهات  اإلى  اإر�ضالها  ليتم  ن�ضخة  من  اأكثر  تعبئة  يمكن 
بن�ضخة احتياطية لديه للرجوع اإليها عند الحاجة، ويحتوي ك�ضف ال�ضرطة اليومي على المعلومات 
الولادة  ومكان  والجن�ضية،  كاملً،  ال�ضيف  وا�ضم  ال�ضيف،  غرفة  رقم  مثل:  ال�ضيف،  عن  كافّة 
وتاريخها، ورقم الجواز، ومكاني القدوم والمغادرة، والمهنة، ومكان الاإقامة، ويتم الح�ضول 

على المعلومات من واقع بطاقات ت�ضجيل ال�ضيوف.
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أحد الموافق 27 / 5 /   20،  �ضجّل ع�ضرة اأ�ضماء من طلب �ضفك على ك�ضف ال�ضرطة ليوم الا
على اعتبار اأنهم �ضيوف في اأحد الفنادق، مع مراعاة تغيير بياناتهم بما يتنا�ضب مع التمرين.

تمرين عملي

- اكتب مكان المغادرة.
- دوّن اأي ملحوظات اأخرى.

معايير التقييم
بالرجوع اإلى �ضلم التقدير اأدناه، قيّم اأداءك، على التمرين من خلل عنا�ضر الاأداء الواردة فيه.

ملحوظات :)1( بحاجة اإلى تح�ضين.                   
                 )2( مقبول.                )3( جيد.  

ملحوظاتم�ضتويات الأداءمعايير الأداءالرقم 123
جهزت اللوازم المنا�ضبة ب�ضكل �ضليم .1
�ضجلت المعلومات ب�ضكل كامل .2
راعيت الت�ضل�ضل المنطقي في تنفيذ العمل .3
اأنجزت العمل في الوقت المحدد .4

 Daily Police List                                        ك�ضف ال�ضرطة اليومي
فندق الجبل العالي

  اليوم:                                                                                                                                                                                                      التاريخ
رقم الغرفة
Room 

No.

ال�ضم الكامل
Full Name

الجن�ضية
Nationality

رقم الجواز
passport 

No.

مكان الولدة
Place of 

birth

 تاريخ الولدة
Date of 
birth

المهنة 
Profession

 تاريخ القدوم
Arr. Date

 مكان الإقامة
Residence

 قادمًا من
Coming from

مغادرًا اإلى
Going to

ملحوظات
Remarks
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)Log Book(   3 - دفتر الملحوظات اليومية
عملية تبادل المعلومات في عالم الاأعمال لا تتم بال�ضورة ال�ضفهية، لما قد تحدثه هذه الطريقة 
من �ضوء فهم، اأو اختلف، اأو اإنكار من اأحد الطرفين حول معرفته بالمو�ضوع، واإنما تتم ب�ضورة 
كتابية لما لهذه الطريقة من دقة في نقل المعلومة وتوثيق لها من �ضخ�ض اإلى اآخر، وتجنيب لاأي 
لب�ض، اأو اإغفال، اأو ت�ضارب في متابعة تنفيذ الملحوظات، �ضواء تم ذلك يدويًّا اأو اإلكترونيًّا.  
وهكذا هو الحال في كل ق�ضم من اأق�ضام الفندق، ومنها ق�ضم الا�ضتقبال حيث يكون هناك 
دفتر لت�ضجيل الملحوظات اليومية ومتابعة تنفيذها من قبل موظفي الق�ضم، وفي العادة فاإن 
ا�ضتلمه  فور  اليومية  الملحوظات  دفتر  قراءة  هو  الناجح  الا�ضتقبال  موظف  به  يقوم  ما  اأول 
تنفيذها، ويو�ضح  المدونة عليه ومتابعة  الملحوظات  في  المنا�ضبة  القرارات  لاإتخاذ  لعمله؛ 

ال�ضكل ) 2 – 26 ( دفتر الملحوظات اليومية.

ال�ضكل ) 2 – 26 ( :دفتر الملحوظات اليومية.

الق�ضم  لموظفي  موجهة  اأو  الا�ضتقبال  ق�ضم  موظفي  لاأحد  موجهة  الملحوظات  تكون  وقد 
جميعهم، ومن الملحوظات التي يمكن كتابتها في دفتر الملحوظات اليومية على �ضبيل المثال:

اأ   - �ضيف الغرفة 204 ال�ضيد خالد �ضلح لا يحمل حقائب، يرجى العلم والانتباه.
ب- تم الاتفاق مع �ضيف الغرفة 215 ال�ضيد مازن عواد على ترك غرفته عند ال�ضاعة 3 ع�ضرًا 

دون احت�ضاب اأية مبالغ اإ�ضافية عليه.
جـ- �ضيف الغرفة  516  ال�ضيد  محمد  عدنان يرغب  بالانتقال  اإلى غرفة  اأخرى مميزة 

)Deluxe Room( ،اأرجو التكرم بنقله في حال توفر غرفة �ضاغرة وفي اأقرب وقت.
د  -الزميل يحيى خليل، اأرجو العلم باأنه تم تعديل اإجازتك الاأ�ضبوعية لهذا الاأ�ضبوع لت�ضبح 

يوم الاأربعاء 5/14  بدلًا من يوم الخمي�ض 5/15.
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خامسًا
 أنواع الضيوف

Guest Types 

ت�ضنيفهم ح�ضب  اأهمها:  ومن  اأ�ضا�ضية،  معايير  ح�ضب  الفنادق  في  ال�ضيوف  ت�ضنيف  يمكن 
ال�ضريحة الم�ضتهدفة منهم، حيث اإن هذه المعايير ت�ضمل معظم خ�ضائ�ض ال�ضيوف في الت�ضنيفات 
ح�ضب المعايير الاأخرى، وعلى موظفي ق�ضم الا�ضتقبال اأن يمتلكوا المعرفة بخ�ضائ�ض كل �ضريحة 
من �ضيوف الفندق، وحاجاتهم، ورغباتهم، و�ضلوكاتهم، واأن يمتازوا بالمهارات وال�ضلوكات 
والاأ�ضاليب  الطرق  اأف�ضل  اإلى  الو�ضول  بهدف  ال�ضيوف، وذلك  اأنواع  مع كل  للتعامل  اللزمة 
في التعامل معهم، بل وتعمل اإدارات الفنادق على اأن تتجاوز توقعات ال�ضيوف من خلل توفير 
ياأتي: ما  ال�ضيوف  ت�ضنيف  معايير  اأهم  ومن  والخدمات،  الراحة  و�ضائل  من  يمكن  ما  اأف�ضل 

1-  معايير ت�ضنيف ال�ضيوف ح�ضب ال�ضريحة الم�ضتهدفة  
أعمال ))Business Travelers )Men & Women(  : ت�ضكل  اأ - رجال و�ضيدات ال
ال�ضرائح  بين  الاأعلى من  الن�ضبة  ال�ضيوف  ال�ضريحة من  المتاأتية من هذه  الغرف  اإيرادات 
كلها، وذلك ب�ضبب اأن هذا النوع من ال�ضيوف يحتل المرتبة الاأولى في معدل مدة الاإقامة، 
ومعدل الاإنفاق في الفنادق، وتتناف�ض الفنادق على اجتذاب اأكبر عدد من هذه ال�ضريحة من 
خلل توفير اأف�ضل ما يمكنها من خدمات اأ�ضا�ضية، كالموقع، وم�ضتوى النظافة، ودرجة 
الراحة في الغرف، وتنوع الاأ�ضعار، وم�ضتوى الاأمن المتوفر في الفندق، كما تعمل الفنادق 
على توفير الكثير من الخدمات الاإ�ضافية لت�ضجيع هذا النوع من ال�ضيوف على البقاء مدة 
اأطول، ومن هذه الخدمات؛تخ�ضي�ض غرف معينة لهم، وفي بع�ض الفنادق، يتم تخ�ضي�ض 
ال�ضبكة  اإلى  الدخول  وتوفير خدمة  الرفاهية،  من  ا  عالٍ جدًّ م�ضتوًى  معينة ذوات  طوابق 
العنكبوتية )الاإنترنت(، ومركز لخدمات الاأعمال في الفندق، وتوفير نادٍ �ضحي وغرفة 
األعاب ريا�ضية، وتوفير ال�ضحف والمجلت مجانًا، وتوفير خدمة الم�ضروبات ال�ضاخنة، 

كال�ضاي، والقهوة مجانًا في غرفهم  والكثير من الخدمات الاأخرى.     
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م�ضدرًا  ال�ضياحية  المجموعات  ت�ضكل   :)Tourist Groups( ال�ضياحية  ب-المجموعات 
ا في الموا�ضم المتو�ضطة وموا�ضم الك�ضاد،  ا لرفع ن�ضبة الاإ�ضغال في الفنادق وخ�ضو�ضً مهمًّ
لتاأجيرها  الغرف  ن�ضبة معينة من  الفندق  اإدارة  �ض  ما تخ�ضّ فعادة  الذروة  اأما في موا�ضم 
وفقًا  وال�ضفر  ال�ضياحة  وكلء  على  الن�ضبة  هذه  توزّع  حيث  ال�ضياحية،  للمجموعات 

لمعايير معينة تحددها اإدارة الفندق.
تعمل الفنادق على ك�ضب ر�ضا اأفراد المجموعات ال�ضياحية بتقديم الخدمات الممكنة 
جعلهم  اأو  اأخرى،  مجموعات  �ضمن  اأو  كاأفراد،  العودة  على  ت�ضجيعهم  بهدف  لهم، 

ين�ضرون الدعاية الح�ضنة عن الفندق عن طريق اإخبار عائلتهم واأ�ضدقائهم.  
    :)Professional , Trade and Scientific Associations(   جـ -الموؤ�ض�ضات المهنية والتجارية والعلمية
لما  والعلمية،  والتجارية  المهنية  الموؤ�ض�ضات  اجتذاب  على  الفنادق  اإدارات  تعمل   
الاجتماعات،  لتنظيم  يحتاجونها؛  التي  الغرف  عدد  في  اأهمية  من  ال�ضريحة  لهذه 
وفي  الك�ضاد،  فترات  في  ا  وخ�ضو�ضً التدريبية،  والدورات  والموؤتمرات،والمعار�ض، 
انتهاء  الفندق بعد  الفعاليات للإقامة في  الم�ضاركون في مثل هذه  معظم الاأحيان، يبقى 

الفعالية، اأو يعودون للفندق مرة اأخرى مع اأ�ضدقائهم اأو عائلتهم.  
د - �ضيوف ال�ضتجمام والمغامرة   )Leisure & Adventure Guests(  : ي�ضكل هذا النوع 
المنتجعات،  في  الخ�ضو�ض  الفنادق وعلى وجه  ن�ضبة كبيرة من �ضيوف  ال�ضيوف  من 
حيث تنظّم هذه المنتجعات برامج ترفيهية وبع�ض الن�ضاطات الريا�ضية التي تجذب هذه 
ال�ضريحة، مثل: رحلت ال�ضيد، وت�ضلق الجبال، و التزلج على الجليد اأو الماء اأو الكثبان 
اإنفاق عالٍ  ال�ضريحة بمعدل  الخ، وتتميز هذه  القوارب ...  الرملية، والغط�ض، و�ضباق 

ومدة اإقامة طويلة ن�ضبيًا.
من  ال�ضريحة  هذه  جذب  كبير  بجهد  الفنادق  اإدارات  تحاول    :)Families  ( العائلات  هـ- 
ح�ضب  والمنتجعات  الفنادق  في  اإقامتها  تكرار  في  ال�ضريحة  هذه  تتميز  حيث  ال�ضيوف، 
...اإلخ. الدينية  والاأعياد  ال�ضيفية،  والعطل  الاأ�ضبوعية،  والاإجازات  ال�ضنوية،  المنا�ضبات 

اأف�ضل الاأ�ضعار واأقلها،  على الرغم من اأن هذه ال�ضريحة من ال�ضيوف تهتم كثيرًا بالح�ضول على 
اإلا اأنها تتميز بمعدل اإقامة متو�ضط اإلى طويل ن�ضبيًّا قد تمتد من ليلة واحدة اإلى اأكثر من اأ�ضبوع، 
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ال�ضيف، ومنح  في  ا  للعائلت خ�ضو�ضً برامج خا�ضة  تنظيم  الفنادق على  تعمل  ولهذا 
اأ�ضعار مخف�ضة  اإلى منح  اإ�ضافة  اأ�ضعار خا�ضة لاأفراد العائلة الذين يقيمون مع والديهم، 
للت�ضهيلت الاأخرى، مثل برك ال�ضباحة، و�ضالات الاألعاب، وتعدّ بع�ض الفنادق برامج 
خا�ضة للأطفال ال�ضغار في عطلت نهاية الاأ�ضبوع ، وتوفير غرف مخ�ض�ضة للأطفال 

مجهزة باأثاث واألعاب تثير بهجة الاأطفال. 
ا في  و - كبار ال�ضن )Seniors(  : تمثل �ضريحة كبار ال�ضن عددًا �ضخمًا من ال�ضيوف، خ�ضو�ضً
دول اأوروبا واأمريكا، حيث تدر�ض اإدارات الفنادق هذا النوع من ال�ضيوف، ومحاولة 
تهيئة الظروف الملئمة لتقديم الخدمات الفندقية لهم، وتعد برامج الخ�ضومات على 
الاأ�ضعار من اأهم عوامل الجذب لهوؤلاء ال�ضيوف، وتق�ضم هذه ال�ضريحة ح�ضب العمر 

اإلى ما ياأتي:
1. من ) 50 –  65 (: وهم الاأ�ضخا�ض الذين ما زالوا على راأ�ض عملهم ويطلق عليهم م�ضطلح 
) Preretirement Group (، ومن خ�ضائ�ض هذه ال�ضريحة اأنهم ي�ضافرون في 
اإجازات طويلة ن�ضبيًّا، ويرغبون في الح�ضول على الغرف الفاخرة، وخدمات الطعام 
 .) Amenities  ( الاإ�ضافية  الخدمات  الكثير من  اإلى  اإ�ضافة  الممتازة،  وال�ضراب 
اأنهم  اإلا  التقاعد،  مرحلة  و�ضلوا  الذين  الاأ�ضخا�ض  وهم   :)  75   –  65  ( من   .2
ال�ضريحة برغبتها في الح�ضول على قيمة عالية  يتمتعون ب�ضحة جيدة، وتمتاز هذه 
ال�ضريحة  لقاء ذلك، ويطلق على هذه  يدفعونه  ما  المنتجات والخدمات مقابل  من 

 .)Young-Old ( م�ضطلح
3. من ) 75 –  85 (: معظم هذه الفئة العمرية من الن�ضاء، وت�ضمل هذه ال�ضريحة من 
 ،) Disabilities ال�ضيوف ن�ضبة عالية من الاأ�ضخا�ض ذوي الحاجات الخا�ضة ) 
الاأمن  تقديم خدمات  في  الفندق  اإدارة   من  عاليًا  اهتمامًا  الفئة  هذه  تتطلب  حيث 

 .)Old-Old ( وال�ضلمة لهم اأثناء اإقاماتهم، ويطلق على هذه ال�ضريحة م�ضطلح
4. من ) 85 –  فما فوق (  ويطلق على هذه ال�ضريحة م�ضطلح ) Plus 85 (، وهي 
الفنادق تحاول  اأن بع�ض  اإلا  الفنادق،  ت�ضتخدم خدمات  التي  الاأقل عددًا  ال�ضريحة 

اجتذاب ما اأمكنها من هذه ال�ضريحة.
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ز- متو�ضطو العمر )Mid Age(   :  ي�ضكل الرجال والن�ضاء متو�ضطو العمر ) الاأربعينيات ( 
ال�ضيوف م�ضطلح  ال�ضريحة من  اأطلق على هذه  الفنادق، وقد  ن�ضبة جيدة من �ضيوف 

.) Baby Boomers(
تعمل اإدارات الفنادق على ت�ضجيع هذه ال�ضريحة من ال�ضيوف على ا�ضتخدام خدمات 
هذه  ت�ضكله  لما  قبلهم،  من  المتوقعة  الخدمات  معظم  بتوفير  م�ضتمر،  ب�ضكل  الفنادق 
من  ال�ضريحة  اأن هذه  الدرا�ضات  من  الكثير  اأظهرت  فقد  للفنادق،  اأهمية  من  ال�ضريحة 
ال�ضيوف تقوم باأربع رحلت �ضنويًّا على الاأقل، كاأفراد، اأو كمجموعات، اأو با�ضطحاب 
ا لاإيرادات الفنادق، ومن اأهم خ�ضائ�ض هذا النوع  عائلتهم مما يجعلهم م�ضدرًا مهمًّ
من ال�ضيوف : اهتمامهم  بالقيمة والنوعية )Value and Quality (، ولذلك فهم 
يرغبون دائمًا في تناول الاأطعمة ال�ضحية )Healthy Food (، ولهذا تبتكر اإدارات 
الفنادق قوائم طعام )�ضحية( قليلة ال�ضعرات الحرارية ) Low Calorie Menus(؛ 
اإذ، ت�ضمل اأنواع الاأغذية المو�ضمية والطازجة، حيث يتم ا�ضتبدال هذه القوائم اأ�ضبوعيًّا، 
ا: ق�ضاء اإجازاتهم بالقرب من �ضللات المياه، والغابات، ومواقع  ومن خ�ضائ�ضهم اأي�ضً
التزلج على الماء اأو الجليد، وهم بهذا يقتربون من نوعية �ضيوف الا�ضتجمام والمغامرة.

ح- ال�ضباب ) �ضغار ال�ضن (  )Teenagers(  :  تقدّم الفنادق والمنتجعات الخدمات المنا�ضبة 
Generation X (، ومن  اأطلق عليها م�ضطلح )  ال�ضيوف والتي  ال�ضريحة من  لهذه 
خا�ضة  ال�ضحي  والطعام  البيئية،  بال�ضياحة  اهتمامهم  ال�ضريحة:  هذه  خ�ضائ�ض  اأهم 

الماأكولات البحرية، اإ�ضافة اإلى محبتهم للمو�ضيقى، وا�ضتخدام الاأجهزة التكنولوجية.
ط- الأزواج الجدد )العر�سان( )Honeymooners(  :  تقدّم الفنادق الكثير من الت�ضهيلت 
اأن  ب�ضبب  فيها، وذلك  والاإقامة  اأعرا�ضهم  لاإقامة حفلت  الجدد  للأزواج  والخدمات 
هذه ال�ضريحة من ال�ضيوف ت�ضكل م�ضدرًا مربحًا للفنادق، فهذه ال�ضريحة من ال�ضيوف 
تت�ضف بالولاء للفندق الذي اأقاموا فيه حفلت اأعرا�ضهم، وق�ضوا فيه �ضهر الع�ضل، ولهذا 
ت�ضمن الفنادق عودتهم با�ضتمرار للحتفال بذكرى زواجهم، ون�ضر الدعاية للفندق بين 

اأ�ضدقائهم وعائلتهم.  
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ي- الفرق الريا�ضية )Sport Teams(:  تعقد اإدارات الفنادق اتفاقيات مع النوادي الريا�ضية 
الفرق  �ضريحة  وتعد  الريا�ضية،  والمنا�ضبات  الموا�ضم  اأثناء  فيها  الريا�ضية  الفرق  لاإقامة 
من  المتاأتية  الاإيرادات  وزيادة  الفندق،  في  الاإ�ضغال  ن�ضبة  لرفع  جيدًا  م�ضدرًا  الريا�ضية 

مبيعات الطعام وال�ضراب.
توفّر بع�ض الفنادق وخا�ضة التي على مقربة من المدن الريا�ضية الكثير من الت�ضهيلت 
للفرق الريا�ضية، مثل: الملعب الريا�ضية المختلفة، و�ضالات التمارين الريا�ضية، وبرك 

ال�ضباحة، وغرف ال�ضاونا، والطعام ال�ضحي. 
   : )Aircraft Crews & Transient Travelers( ك- طواقم الطائرات وم�ضافرو الترانزيت
طواقم  ا�ضت�ضافة  خدمات  لتقديم  الطيران  �ضركات  مع  اتفاقيات  الفنادق  تعقد  ما  كثيرًا 
الفنادق،  ليلة واحدة في  اأو  الترانزيت الذين يق�ضون عدة �ضاعات  الطائرات وم�ضافري 
ا في الفنادق  وي�ضكل هذا النوع من ال�ضيوف م�ضدرًا جيدًا لرفع ن�ضبة الاإ�ضغال وخ�ضو�ضً

القريبة من المطارات. 
  :   )Government & Military Personnel( والع�ضكريون  الحكومة  موظفو  ل- 
الجهات  مع  خا�ضة  اتفاقية  اإتمام  بعد  ال�ضيوف  من  ال�ضريحة  هذه  الفنادق  ت�ضتقبل 
الفنادق من  تُ�ضتخدم  الغالب،  ت�ضديدها، وفي  بالاأ�ضعار وكيفية  يتعلق  ما  الحكومية في 

قبل هذه ال�ضريحة لح�ضور الموؤتمرات، والدورات التدريبية، وور�ض العمل ....اإلخ.
ا ) للموتيلت(  ا جدًّ م - �ضائقو ال�ضاحنات)Truckers(   :  ي�ضكل �ضائقو ال�ضاحنات م�ضدرًا مهمًّ
المقامة على الطرق الخارجية بين الدول، اأو في البلدان كبيرة الم�ضاحة، وعادة ما تقدم هذه 
الموتيلت خدمات اأخرى اإ�ضافة للخدمات الفندقية، مثل: توفير محطة للتزود بالوقود، 
والمجلت.....اإلخ. ال�ضحف  بيع  واأماكن  وال�ضاحنات،  ال�ضيارات  ل�ضيانة  ومحطة 

ن- ال�ضيوف النباتيون )Vegetarian Guests(   :  نتيجة لتوجه الكثير من �ضيوف الفنادق 
نحو الغذاء ال�ضحي، فقد اأ�ضبحت �ضريحة ال�ضيوف النباتيين تنمو با�ضتمرار، مما جعل 
الفنادق تهتم با�ضتقبالهم وتقديم الخدمات لهوؤلاء ال�ضيوف وفق رغباتهم وحاجاتهم، ومن 
الطبيعي اأن تدرّب اإدارات الفنادق موظفيها وب�ضكل خا�ض موظفي اإدارة الدوائر الاأمامية، 
واإدارة الطعام وال�ضراب على تحديد اأنواع ال�ضيوف النباتيين، حيث يتم ت�ضنيفهم ح�ضب 
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اأنواع الاأغذية الحيوانية ومنتجاتها التي يتناولها هوؤلاء ال�ضيوف، حيث اإن لكل �ضنف منهم 
اأنواع خا�ضة من الماأكولات، ويتم ت�ضنيف هذا النوع من ال�ضيوف اإلى �ضبعة اأنواع كما ياأتي:
1. النباتيون الخال�ضون)Vegans(  : هذا النوع من ال�ضيوف نباتيون بالكامل، ولا يتناولون 

اللحوم، ولا الاأ�ضماك، ولا الدجاج، ولا البي�ض، ولا منتجات الاألبان، ولا الع�ضل. 
يتناولون  ال�ضيوف  هوؤلاء   :)Lacto – Vegetarians( الاألبان(   ( اللكتوز  نباتيو   .2
منتجات الاألبان، اإلا اأنهم لا يتناولون اللحوم، ولا الاأ�ضماك، ولا الدجاج، ولا البي�ض.

 3. نباتيو البي�ض  )Ovo - Vegetarians( : وهذا النوع من ال�ضيوف يتناولون البي�ض، 
اإلا اأنهم لا يتناولون اللحوم، ولا الاأ�ضماك، ولا الدجاج، ولا منتجات الاألبان.  

4. نباتيو الاألبان والبي�ض )Lacto – ovo – Vegetarians( : وهذا النوع من ال�ضيوف 
يتناولون منتجات الاألبان والبي�ض، اإلا اأنهم لا يتناولون اللحوم، ولا الاأ�ضماك، ولا الدجاج. 
5. نباتيو الاأ�ضماك : )Pescetarian Pesco Vegetarians(: وهذا النوع من ال�ضيوف 

لا يتناولون اللحوم، ولا الدجاج، اإلا اأنهم يتناولون الاأ�ضماك.
6. نباتيو الدجاج )Pollo Vegetarians( :  هذا النوع من ال�ضيوف لا يتناولون اللحوم، 

ولا الاأ�ضماك، اإلا اأنهم يتناولون الدجاج.
7. �ضبه النباتيين )Semi -Vegetarians(:  هذا النوع من ال�ضيوف لا يتناولون اللحوم، 

اإلا اأنهم ياأكلون الاأ�ضماك و الدجاج.
�ص  -  ال�ضيوف ذوو الحاجات الخا�ضة )Guests with Disabilities( :  اأ�ضبحت الفنادق تهتم 
با�ضتقبال ال�ضيوف من ذوي الحاجات الخا�ضة، ومحاولة تقديم الخدمات والت�ضهيلت 
والح�ضارية،  الاإن�ضانية  الفندقي  القطاع  ل�ضورة  تعزيزًا  ال�ضيوف  من  ال�ضريحة  لهذه  كلّها 

بالاإ�ضافة اإلى اأهميتها الاأخلقية والدينية التي تن�ضجم مع عادات المجتمع وتقاليده.
والمفهوم العام الذي اأ�ضبحت تتبناه معظم المجتمعات، هو �ضرورة دمج الاأ�ضخا�ض من 
ذوي الحاجات الخا�ضة في المجتمع، وتقديم الخدمات لهم في المرافق الممكنة جميعها، 
ومن بين هذه المرافق: تخ�ضي�ض عدد من الغرف مجهزة بتجهيزات خا�ضة لل�ضيوف من 
ذوي الحاجات الخا�ضة تلبية لمعايير �ضناعة ال�ضيافة العالمية، اإ�ضافة اإلى ت�ضميم، وتجهيز 
المباني الفندقية وفقًا للمعايير الدولية التي من �ضاأنها ت�ضهيل ا�ضتخدامها، علمًا باأن المطلوب 

لي�ض تخ�ضي�ض اأماكن خا�ضة  ومنعزلة لذوي الاإعاقة، بل  تاأمين حرية الحركة  و�ضهولتها 



162

باأمان في اأرجاء الفندق و�ضلم.
الفندق لا�ضتقبال ذوي  اعتبار ملءمة  الاأردنية على  ال�ضياحية  المن�ضاآت  تعليمات  وقد ن�ضت 
الحاجات الخا�ضة هو اأحد معايير ت�ضنيف الفنادق في الاأردن، حيث ينبغي على كل فندق 

وخا�ضة الفنادق الكبيرة والحديثة التي تحمل ت�ضنيف اأربع نجوم فاأكثر الالتزام بما ياأتي:
1. تجهيز المدخل الرئي�ض للفندق والمرافق العامة جميعها لم�ضتخدمي الكرا�ضي المتحركة.

2. تجهيز الحمام العام  لم�ضتخدمي الكرا�ضي المتحركة. 
الغرف  لعدد  ن�ضبة  المتحركة،  الكرا�ضي  لم�ضتخدمي  معدة  الغرف  من  عدد  تخ�ضي�ض   .3

الاإجمالية المتوفرة في الفندق.
موظفي  ا  وخ�ضو�ضً موظفيها،  تدريب   : المجال  هذا  في  الفنادق  به  تقوم  ما  اأهم  ومن 
الدوائر الاأمامية على كيفية خدمة ال�ضيوف ذوي الحاجات الخا�ضة وم�ضاعدتهم، ومراعاة 

الاأمورالاآتية التي وردت في دليل خدمة ذوي الحاجات الخا�ضة في الفنادق
:)Guide to Service Hotel Guests with Disabilities( 

1. يجب اأن تخلو المنطقة من مواقف ال�ضيارات اإلى داخل الفندق من اأية معيقات. 
ا لم�ضتخدمي الكرا�ضي المتحركة. 2. يجب اأن يكون مدخل الفندق معدًّ

ا الاأبواب، ومقاعد الحمامات،  3. يجب اأن تكون الغرف مجهّزة  في حالة جيدة خ�ضو�ضً
والما�ضكات، واأجهزة الاإنارة، والاأ�ضرة ...اإلخ.

4. يجب عر�ض الخدمات المتوفرة لذوي الحاجات الخا�ضة على �ضا�ضة التلفزيون الداخلية 
في الغرف والمرافق العامة جميعها وعلى موقع الفندق الخا�ض على ال�ضبكة العنكبوتية 

)الاإنترنت(.
يعاني من  اأو  تعاملك مع �ضخ�ض كفيف  يرافقك عند  اأي �ضخ�ض  اأو  نف�ضك،  5. عرّف عن 

�ضعف الب�ضر.
ا عندما تتحدث مع مجموعة من الكفيفين. 6. حدد اإلى اأي �ضخ�ض توجه كلمك خ�ضو�ضً

7. تخ�ضي�ض مكتب معين للأ�ضخا�ض الذين يعانون من �ضعف الب�ضر؛لاإجراء عملية ت�ضجيل 
المعلومات عند الو�ضول للفندق.
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8 .  ا�سمح لل�سخ�ص الذي يعاني من �سعف الب�سر باأن يم�سك ذراعك عندما ت�ساعده في 
الانتقال من مكان اإلى اآخر .

اإ�سارة  هناك  باأن  التاأكد  فيجب  للغرف،  كمفاتيح  البطاقات  ي�ستخدم  الفندق  كان  اإذا   .  9
ت�سمح لل�سخ�ص الكفيف باأن يحدد الجهة التي يجب اإدخالها في قفل الباب. 

10. يجب اأن تكون لوحات اأرقام الغرف نافرة اأو مثقبة؛ لم�ساعدة الكفيفين في معرفة اأرقام غرفهم. 
11. عند مرافقتك لل�سيوف من ذوي الحاجات الخا�سة اإلى غرفهم، قدّم معلومات �سفويةّ 
وتف�سيلية عن تجهيزات الغرفة وكيفية ا�ستخدامها،  واإذا كان هناك �سعوبات في فهم 
بع�ص المعلومات، فا�ساألهم اإذا كانوا يرغبون في اأن ت�ساعدهم في ذلك با�ستخدام اأيديهم، 
اأيديهم بين الحين والاآخر حتى يكت�سفوا باأنف�سهم كيفية ا�ستخدام هذه  اأن تترك  وراعِ 
التجهيزات، ) الريموت كنترول، والهاتف، واأجهزة التحكم بحرارة الغرفة، وخلاطات 

المياه في الحمام(. 
12. قدم الم�ساعدة للكفيفين اإذا طلبوا م�ساعدتك في ا�سطحابهم اإلى غرفة التمارين الريا�سية.
13.  تذكر باأن هذه ال�سريحة من النا�ص تحب الحيوانات الاأليفة، ولكن لا تحاول معاملتهم 

وكاأنك تعامل حيوانات األيفة، فهم ب�سر كالاآخرين تمامًا.
اأو ي�ستخدم  14.  قف في مكان بم�ستوى نظر ال�سخ�ص الذي ي�ستخدم الكر�سي المتحرك 

العكازات؛ لت�سهيل عملية التوا�سل بينكم.
من  المتحرك هو جزء  الكر�سي  اأن  يعتبر  المتحرك،  الكر�سي  ي�ستخدم  الذي  ال�سخ�ص   .15

ج�سمه اأو من محيطه الخا�ص، لذا امتنع عن الاتكاء عليه اأو تحريكه دون اإذن منه.
16. تقدم لم�سافحة الاأ�سخا�ص ذوي الحاجات الخا�سة، وحتى الاأ�سخا�ص الذين يرتدون 

اأطرافًا �سناعية ) الم�سافحة باليد الي�سرى مقبولة لدى هذه ال�سريحة من ال�سيوف (.
وكن  التكلم،  النطق(   ( �سعوبات  من  يعاني  �سخ�ص  مع  تتحدث  عندما  بانتباه  ا�ستمع   .17
�سبورًا، وانتظر حتى ينتهي من الحديث، ووجّه اأ�سئلة تتطلب اإجابات ق�سيرة، واأعد ما 

فهمته من الحديث، ثم ا�سمح لل�سخ�ص باأن يجيب.
18.  تحلى بال�سبر، ولا تقاطع الاأ�سخا�ص الذين يعانون �سعوبات النطق، وانتظر حتى يكملوا 

فكرتهم اأو طلبهم.



164

19.  تكلم مبا�سرة اإلى ال�سخ�ص ) الاأبكم (، ولا توجه كلامك للمترجم اأو المتحدث بلغة الاإ�سارة.
20. �سع يدك ) ا�سغط ( على كتف ال�سخ�ص الذي يعاني من �سعف ال�سمع اأو حرك يدك 

اأمامه لينتبه اأنك تحدثه، وتحدث معه مبا�سرة دون رفع �سوتك عاليًا.
21. راعِ اأن تكون في مواجهة م�سدر ال�سوء عندما تتحدث مع الاأ�سخا�ص الذين يقروؤون 
ال�سفاه، مع مراعاة عدم و�سع �سيء في فمك، مثل: ال�سيجار، والطعام، والعلكة.... اإلخ 

اأثناء حديثك معهم.
22. انتظر حتى يتم قبول عر�ص الم�ساعدة، ثم ا�ستمع اأو اطلب اإر�سادات عن كيفية القيام بها 

اإذا لم تكن متاأكدًا من معرفتك بكيفية عملها.
23. ادعُ ال�سيوف باأ�سمائهم؛ فمناداة  الاأ�سخا�ص ذوي الحاجات الخا�سة باأ�سمائهم يزيد 

من الاألفة بينكم.
24.  تعامل مع الاأطفال بلطف، ومع الكبار على اأنهم كبار. 

25.  كن م�سترخيًا، ولا تحاول �سوؤالهم عن كيفية اإ�سابتهم بالاإعاقة.

الت�صهيلات المتوفرة لذوي الاحتياجات الخا�صة في الفنادق)4-2 (

لخدمة  فيه  المتوفرة  الت�سهيلات  وتعرف  الحديثة،  الفنادق  اأحد  اأفراد مجموعتك  مع  زر 
ذوي الاحتياجات الخا�سة، واكتب تقريرًا بذلك، واعر�سه على زملائك في ال�سف، اأو 

في الاإذاعة المدر�سية بالتن�سيق مع معلمك .
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2- معايير ت�صنيف ال�صيوف ح�صب ال�صرائح الاأخرى  
هذه  وفق  معهم  تتعامل  اإذ،  مختلفة؛  معايير  �سيوفها ح�سب  الفنادق  اإدارات  بع�ص  ت�سنّف 

المعايير، واأهم هذه المعايير يو�سحها ال�سكل  ) 2 - 27 (:

أخرى .   ال�سكل ) 2 - 27 ( : معايير ت�سنيف ال�سيوف الا

العمر
Age

)كبار، �سباب، اأطفال(
معايير ت�صنيف

 ال�صيوف الاأخرى
 Other Guests
 Classification

Criterias

ال�صفات ال�صلوكية
 Behavioral

Characteristics
)الهادىء،كثير 

ال�سكوى، الثرثار(

الهدف من الزيارة
 Visit Objective
) العمل، الا�ستجمام(

نوع الجن�س
Gender
)ذكر ، اأنثى(

المقدرة المالية
Affordability

أثرياء، متو�سطو  ) الا
الثراء، العاديون(
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حقوق الضيوف والتزاماتهم
 Guest Rights and Obligations سادسًا

يعد ال�سيوف اأن حقوقهم المدنية 
الاإ�سافية  الميزات  من  القانونية 
التي ت�سجع ال�سيوف على الاإقامة 
الفنادق  تقوم  ولهذا  الفنادق،  في 
خدمات  من  يمكنها  ما  بتقديم 
ال�سيوف  اإر�ساء  بهدف  وميزات 
العودة  اأو  البقاء  على  وت�سجيعهم 

مرة اأخرى اأو ن�سر الدعاية لهم. 

تخ�س��ع العلاقة بين الفندق وال�سي��وف اإلى مجموعة من 
القوانين والت�سريعات المحلية وال�سيا�سات والقواعد الفندقية، 
وهذا يعني اأن ه��ذه القوانين قد تختلف من بلد اإلى اآخر ومن 
فن��دق اإلى اآخر، اإلا اأن هناك قواعد فندقية دولية متعارفًا عليها 
ف��ي قطاع ال�سيافة في ما يتعلق بحق��وق والتزامات ال�سيوف 
والفن��دق تج��اه بع�سهم��ا البع�ص، وم��ن اأهم ه��ذه الحقوق 

والالتزامات ما ياأتي:
)Guest Rights( 1- حقوق ال�صيوف

                               )Security( اأ  - الاأمن
والتدابير  الاإجراءات  باتخاذ  قانونيًّا  الفندق  1.يلتزم 
المنا�سبة جميعها في ما يتعلق ب�سمان اأمن ال�سيوف 

الفندق وملحقاته،  اأثناء تجوالهم في مرافق  اأو  اأنهم متواجدون داخل غرفهم،  طالما 
ومن اأهم الاإجراءات التي على الفندق اتخاذها ل�سمان اأمن ال�سيوف ما ياأتي: 

اأ   . المحافظة على اأنظمة اأقفال الاأبواب والنوافذ �سليمة من اأي عطل اأو عيب.
ب. المحافظة على �سرية رقم غرفة ال�سيف وبياناته ال�سخ�سية.

ج�. مراقبة محيط الفندق ومرافقه العامة بو�ساطة اأنظمة مراقبة تلفزيونية.
اإقامتهم في الفندق،  اأثناء  اأية اأخطار محتملة قد يتعر�سون لها  د . اإعلام ال�سيوف عن 
احتمال  اأو  اأر�سية.  هزات  حدوث  واحتمال  والفيا�سانات،  العوا�سف،  مثل: 

تعر�ص الفندق لعمل تخريبي ... اإلخ.
2. يتحمل الفندق م�سوؤولية تعر�ص ال�سيف للخطر اأو الاأذى اإذا كان المت�سبب فيه اأحد 

موظفي الفندق، وتكون الم�سوؤولية بتحمل تكلفة العلاج على قدر ال�سرر.
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الاأعمال  عن  النا�سىء  الاأذى  اأو  للخطر  ال�سيف  تعر�ص  م�سوؤولية  الفندق  يتحمل  لا   .3
الاإجرامية اأو الاإرهابية اإذا كان المت�سبب فيه اأحد �سيوف الفندق الاآخرين، اأو اأ�سخا�ص 
غير مقيمين في الفندق، اإلا اإذا ثبت اإهمال اأوتق�سير اإدارة الفندق في حماية ال�سيف.

4. يحق لاإدارة الفندق رف�ص ا�ستقبال ال�سيف اإذا تاأكد لها باأن وجوده �سيخلق اأخطارًا موؤكدة 
على ممتلكات الفندق و�سيوفه، اأو اأنه �سي�ستخدم الفندق في اأمور غير م�سروعة، مثل

) حيازة المخدرات اأو تعاطيها، وحمل ال�سلاح...... اإلخ(.
 

ب- ال�صلامة )Safety( : عادة ما يكون الفندق مطالبًا بالالتزام بالمحافظة على قواعد ال�سلامة 
العامة داخل الفندق، وهذا يعني منع،اأواإزالة، اأو عزل اأي من م�سببات الخطر اأو الاأذى التي 

يمكن اأن يتعر�ص لها ال�سيوف، وي�سمل هذا الالتزام ما ياأتي:
1. �سمان �سلامة الاأغذية والم�سروبات المقدمة لل�سيوف في غرف الفندق ومرافقه.

2. توفير بيئة �سحية ملائمة في الغرف والممرات والحمامات ) اإ�ساءة منا�سبة، تهوية منا�سبة 
للغرف، ومواد تعقيم للحمامات، وخلو الغرف من الح�سرات اأو الحيوانات الاأليفة(. 
3. اإعلام ال�سيوف عن الاأماكن الخطرة با�ستخدام لوحات اإر�سادية، مثل ) الاأماكن الزلقة 
الاأجهزة  اأو  والاأدوات  الحديثة،  الطلاء  واأماكن  المك�سورة،  وال�سلالم  الرطبة،  اأو 

الكهربائية الخطرة...اإلخ .
4. توفير م�ستوى عالٍ من النظافة ي�سمن عدم الاإ�سابة بالاأمرا�ص الناتجة عن الفيرو�سات 

اأو البكتيريا.... اإلخ.
5. اإزالة الثلج المتراكم خلال ف�سل ال�ستاء عن الممرات اأو ال�ساحات التابعة للفندق.

اإنذار  �سمع جر�ص  اأن  بعد  الفنادق  اأحد  في  نافذة غرفته  من  بنف�سه  ال�سيوف  اأحد  األقى 
الحريق في الطابق الذي يقيم فيه، ناق�ص مع زملائك الم�سوؤولية القانونية التي يتحملها 

كل من الفندق وال�سيف.
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6. تجهيز الفندق بمتطلبات الحماية من الحريق وو�سائلها كلّها، مثل: ) اأجرا�ص الطوارىء، 
و�سلالم الطوارىء، واأدوات اإطفاء الحرائق ومعداته...اإلخ(.

7. حماية ال�سيوف من بع�ص الاأخطار الجاذبة لهم، مثل: ) حماية الاأطفال على اأحوا�ص 
ال�سباحة(، وذلك بو�سع لافتات اإر�سادية اأو و�سع �سياج حول حو�ص ال�سباحة.

              )Personal Properties( جـ-  الممتلكات ال�صخ�صية
1. تتحمل اإدارة الفندق م�سوؤولية فقدان، اأو تلف، اأو �سرقة مقتنيات ال�سيوف، اإذا كانت 

هذه الممتلكات محفوظة في خزينة الفندق.
2. تتحمل اإدارة الفندق الم�سوؤولية عن اأي تلف اأو �سرر لممتلكات ال�سيوف اإذا ثبت اأن 
هناك اإهمالًا، اأو تعمدًا من قبل اإدارة الفندق اأو اأحد موظفيها، ولا تتحمل الم�سوؤولية 

اإذا كان ال�سرر نابعًا من اإهمال ال�سيف نف�سه، اأو اأحد مرافقيه، اأو زواره.
�سرقة  اأو  فقدان  م�سوؤوليتها عن  بعدم  ت�سير  اإعلانية  لوحة  الفندق  اإدارة  ت�سع  ما  عادة   .3
يتحمل  لا  وبهذا  العامة،  الفندق  مرافق  اأو  غرفهم،  من  ال�سيوف  اأموال  اأو  مقتنيات 

الفندق اأية م�سوؤولية قانونية، اإلا اأنها لا تزال م�سوؤولة م�سوؤولية اأدبية عن ذلك.
4. تتحمل اإدارة الفندق الم�سوؤولية بقدر ن�سبة الاإهمال في المحافظة عليها في حال فقدان 
الخزنات  في  اأو  الفندق،  خزينة  في  حفظها  يمكن  لا  التي  الثمينة  الممتلكات  بع�ص 
ال�سغيرة الموجودة في الغرف، مثل: ) اأجهزة الحا�سوب المحمولة، ومعاطف الفراء 

الفاخرة، والكاميرات كبيرة الحجم ن�سبيًّا(. 
5. هناك بع�ص القوانين وال�سيا�سات المتبعة في الفنادق ت�سمح للفندق بم�سادرة ممتلكات 

ال�سيوف الثمينة في حال رف�ص ال�سيف دفع تكاليف اإقامته.
6. م�سوؤولية الفندق عن تلف اأو �سرر ممتلكات ال�سيوف هي م�سوؤولية محدودة وبن�سبة 

معينة يحددها القانون المدني المعمول به في البلاد.
وح�سب  ب�سرعة،  ممتلكاته  تلف  اأو  فقدان  عن  بالتعوي�ص  يطالب  اأن  لل�سيف  يحق   .7

الاإجراءات المتبعة في الفندق، واإلا ي�سبح الفندق غير م�سوؤول قانونيًّا.
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)Guest Obligations( 2- التزامات ال�صيوف
هناك عدة اأمور على ال�سيف اأن يلتزم بها حتى لا يت�سبب بانتهاك اأي من القوانين، اأو الت�سريعات، 
اأو �سيا�سات الفندق الذي يقيم فيه، وذلك تجنبًا لاأي خلاف قانوني قد ين�ساأ بينه وبين اإدارة 
اإ�سافية،  لنفقات  يت�سبب في تحمله  اأو  قانونية،  لتحمل م�سوؤوليات  يعر�سه  الفندق، مما قد 
اأو الت�سبب بتعكير �سفو اإقامته، ومن اأهم الم�سوؤوليات التي على ال�سيف مراعاتها ما ياأتي:
اتفاق مع  الفندق، ما لم يكن هناك  ا عند مغادرته  اإقامته كافّة، خ�سو�سً اأ  - دفع تكاليف 

الفندق ب�ساأن ذلك.
ب- عدم اإعطاء مفتاح الغرفة لاأي �سخ�ص ما لم يكن مقيمًا مع ال�سيف في الغرفة نف�سها، اإلا 

بمعرفة اإدارة الفندق وموافقتها.
ج�- عدم ال�سماح با�ست�سافة اآخرين في الغرفة وق�ساء الليلة فيها دون موافقة اإدارة الفندق 

الم�سبقة على ذلك، واإلا ي�سبح من حق الفندق طلب اإخلاء الغرفة.   
د  - و�سع المقتنيات الثمينة في خزنة الغرفة اأو في خزنة الاأمانات لدى اإدارة الفندق.

ه� - عدم تناول اأو حيازة المخدرات داخل الفندق، اأو الوقوع تحت تاأثير الكحول، عندها 
�ست�سطر اإدارة الفندق للات�سال بالاأمن، لاإخلاء الغرفة.       

و  - التاأكد من اإغلاق باب الغرفة باإحكام عند الخروج منها اأو عند النوم، وعدم فتح الباب 
ل�سخ�ص غير متوقع.

ز   - مغادرة الغرفة عند �سماع جر�ص الاإنذار بالحريق من خلال اأقرب مخرج للطوارىء.
الفندق طلب  باإزعاج الاآخرين، وفي حال عدم الالتزام، يمكن لاإدارة  الت�سبب  ح - عدم 

اإخلاء الغرفة.   
ط - عدم التدخين في الغرف المخ�ص�صة لغير المدخنين، اأو في المرافق العامة المعلن عنها 

.) Non Smoking Area ( باأنها اأماكن خالية من التدخين
ي - يلتزم ال�سيف بدفع تكاليف ما تم اإتلافه من ممتلكات الفندق من قبله �سخ�سيًّا اأو اأحد 
مرافقيه، وعلى وجه الخ�سو�ص اإذا كانت ممتلكات الفندق ثمينة، اأو كان اإتلافها متعمدًا.

ك - يلتزم ال�سيف بدفع مبلغ مقدّمًا على الح�ساب ي�سل اإلى 25% من تكاليف اإقامته، وفي 
بع�ص الحالات، يحق للفندق المطالبة بدفع تكاليف الاإقامة المتوقعة لل�سيف كاملة.
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)Other Hotel Obligations(  3- اإلتزامات الفندق الاأخرى
القواعد وال�سيا�سات  اأو  المدني،  القانون  الالتزامات بموجب  الفندق بع�ص  اإدارة  تقع على 

الفندقية، التي يجب مراعاتها في تعاملها مع ال�سيوف، ومن اأهم هذه الالتزامات ما ياأتي:
كافّة،  عنها  المعلن  الخدمات  وتقديم  لل�سيوف،  الفندق  غرف  بتاأجير  ملزم  الفندق   - اأ  
تحت  ال�سيف  يكون  كاأن  الا�ستثناءات  بع�ص  مع  يطلبها،  �سيف  لاأي  عامة  كخدمات 

تاأثير الكحول، ويطالب بالمزيد.
الاأجنبية في مكان  العملات  تبديل  واأ�سعار  الغرف،  اأ�سعار  بالاإعلان عن  الفندق  يلتزم  ب- 

ظاهر يمكن روؤيته من قبل ال�سيوف جميعهم.
ج�- يلتزم الفندق بو�سع قائمة باأ�سعار اأ�سناف الطعام وال�سراب، والخدمات الاأخرى المقدمة 

في مرافق الفندق جميعها، وفي كل غرفة من غرف الفندق. 
في  عنها  والاإعلان   ،)  Check-out Time( المغادرة  �ساعة  بتحديد  الفندق  يلتزم   - د 

مكان مرئي لل�سيوف جميعهم.
ه�- يلتزم الفندق بتحديد �سيا�سة اأ�سعار المغادرة المتاأخرة ) Late Check-out (، واإعلام 

ال�سيف عنها عند الحاجة.
و  - يلتزم الفندق بالم�سوؤولية عن اأي �سرر قد ينتج عن عدم توفير غرفة لمن يملكون حجزًا 

م�سمونًا.
اأدت لاإغلاقه  المدفوع م�سبقاً كاملًا في حال حدوث كارثة  المبلغ  برد  الفندق  يلتزم  ز  - 

ب�سكل كامل وعدم تمكنه من ا�ستقبال اأ�سحاب الحجوزات الم�سمونة.

     حقوق ال�صيوف والتزاماتهم)5-2 (

زر مع اأفراد مجموعتك اأحد الفنادق الم�سنفة اأربع نجوم اأو خم�سًا، م�ستف�سرًا من مدير 
الدوائر الاأمامية اأو م�ساعديه عن حقوق ال�سيوف في الفندق والتزامهم تجاهه ، ثم اعر�ص 

ما تتو�سل اإليه على زملائك في ال�سف.
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الإجراءات المتبعة في الحالات الاستثنائية 
Exceptional Cases Procedures سابعًا

تتطلب  التي   الا�ستثنائية  الحالات  بع�ص  اإلى  عملهم  اأثناء  الا�ستقبال  ق�سم  موظفو  يتعر�ص   
اإجراءات معينة في التعامل معها، ومن هذه الحالات التي يمكن اأن يواجهها ق�سم الا�ستقبال ما 

ياأتي:
     )Death Cases(  1- حالات الوفاة

الفندق، على موظف الا�ستقبال اتخاذ الاإجراءات  اإحدى غرف  عند حدوث حالة وفاة في 
الاآتية:

اأ   - اإغلاق الغرفة وعدم ال�سماح لاأي �سخ�ص بدخولها دون موافقة الجهات الاأمنية.
ب- اإبلاغ المدير المناوب الذي يبلّغ بدوره الجهات الاأمنية.

ج�- الات�سال مع طبيب الفندق للح�سور ومعاينة المتوفّي.
د  - عدم التحدث عن حالة الوفاة مع اأي �سخ�ص في الفندق.

ه�     - مراعاة نقل المتوفى من الباب الخلفي للفندق مع �سرورة عدم وجود �سيوف في الممرات.
و  - عدم تاأجير الغرفة اإلا بعد اأخذ الاإذن من الجهات الاأمنية وتعقيمها.

ز  - كتابة تقرير مف�سل عن حالة الوفاة.
2- و�صول �صيف بحجز م�صمون مع عدم توفر غرفة �صاغرة له

)Guest Arrival with Guaranteed Reservation But no Available Rooms(
تعد هذه الحالة الا�ستثنائية قليلة الحدوث ويجب حلها ح�سب �سيا�سة الفندق المتبعة في مثل 

هذه الحالات، ويمكن اقتراح الاإجراءات الاآتية لحل هذه الم�سكلة:
اأ   - يتم تكريم ال�سيف فور و�سوله للفندق من خلال دعوته للغداء اأو الع�ساء وعلى ح�ساب 
الفندق، وهذا التكريم قد يعطي الوقت الكافي لق�سم الا�ستقبال لتوفير غرفة منا�سبة لطلب 

ال�سيف.
ب-  في حال توفر غرفة من نوع اآخر، يمكن اإعطاوؤها لل�سيف حتى ولو كانت ذات موا�سفات 

اأف�سل من الغرفة التي حجزها ال�سيف وبال�سعر المتفق عليه مع ال�سيف نف�سه.
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الفنادق  التن�سيق مع  الفندق، يتم  اأي نوع من الغرف في   اإمكانية توفير  ج�- في حال عدم 
اإبلاغ ال�سيف وموافقته على ذلك، مع تحمل  ال�سديقة لتوفير غرفة لل�سيف هناك بعد 

الفندق اأي فرق في �سعر الغرفة.
د    - يتحمل الفندق تكلفة ات�سال هاتفي واحد يمنح لل�سيف في حال رغب في اإعلام اأي �سخ�ص 
ا تكلفة نقل ال�سيف اإلى الفندق الاآخر.  بتغيير الفندق الذي يقيم فيه، ويتحمل الفندق اأي�سً
ه� - في حال رغب ال�سيف في العودة اإلى الفندق في �سباح اليوم التالي، يتم تاأمين و�سيلة 

نقل من الفندق لاإح�ساره.
و  - في حال عاد ال�سيف في �سباح اليوم التالي للفندق، فمن ال�سروري اأن يتلقى ات�سالًا من 
المدير العام للفندق، اأو مدير اإدارة الت�سويق والمبيعات، وتقديم اعتذار ر�سمي له با�سم 

الفندق.
ز   - يمكن تقديم خدمات اإ�سافية لل�سيف، مثل تخفي�ص ال�سعر، ومنحه اإقامة مجانية....اإلخ.

)Noise(   3- الاإزعاج
اأو  ال�سراخ،  اأو  التلفاز،  �سوت  برفع  الاآخرين  ال�سيوف  باإزعاج  ال�سيف  يت�سبب  اأن  يمكن 
الحالة، يمكن لموظف  الاآخرين، في مثل هذه  ال�سيوف  التدخل في خ�سو�سيات  محاولة 

الا�ستقبال اتخاذ الاإجراءات الاآتية:
اأ   - الات�سال بال�سيف والطلب اإليه مراعاة الراحة لل�سيوف الاآخرين بالتوقف عن الاإزعاج.

اإلى  ب- في حال لم يلتزم ال�سيف بذلك، يتم الات�سال بق�سم الاأمن في الفندق، والذهاب 
غرفة ال�سيف، والطلب اإليه التوقف عن اإزعاج ال�سيوف الاآخرين.

ج�- اإبلاغ المدير المناوب بالاأمر لاتخاذ الاإجراء المنا�سب .
د  - يمكن الطلب اإلى ال�سيف اإخلاء الفندق في حال لم يلتزم ب�سيا�سة الفندق وتعليماته.
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                                                          )Parturition / Birth Case(  4- حالة ولادة
يمكن اأن تحدث حالات ولادة اأثناء اإقامة ال�سيوف في الفندق، ويمكن اتخاذ الاإجراءات 

الاآتية للتعامل مع هذه الحالة:
اأ    - الات�سال بطبيب الفندق والا�ستعانة به.

ب - طلب �سيارة الاإ�سعاف في حال قرر الطبيب نقل الحالة اإلى الم�ست�سفى.
ج� - اإبلاغ اإدارة الفندق بنقل الحالة اإلى الم�ست�سفى.

د   - كتابة تقرير مف�سل بذلك.
)Contagious / Infection  disease Case(  ٍ5- حالة مر�س معد

في حال تم التاأكد من وجود مر�ص معدٍ بين اأحد ال�سيوف المقيمين في الفندق، يتم اتخاذ 
الاإجراءات الاآتية:

اأ   - الات�سال بطبيب الفندق للح�سور فورًا.
ب- ات�سال المدير المناوب مع ال�سيف، والا�ستئذان منه بال�سماح لطبيب الفندق بمعاينته.

ج�- الات�سال بالجهات ال�سحية المخت�سة اإذا قرر طبيب الفندق ذلك.
د   - ي�سمح القانون بف�سخ العقد مع ال�سيف، وطلب اإخلاء الغرفة فورًا في مثل هذه الحالات.
بجهات  الا�ستعانة  اإمكانية  مع  جيد  ب�سكل  الغرفة  تعقيم  يجب  ال�سيف،  مغادرة  بعد  ه�- 

مخت�سة في مجال التعقيم.
و  - كتابة تقرير مف�سل بذلك.

بالتعاون مع اأفراد مجموعتك ، ابحث في اأحد م�سادر المعرفة المتوافرة لديك عن حالات 
لنيل  معالجتها؛  في  الكفيلة  والاإجراءات   ، الفندق  في  لل�سيوف  حدوثها  يمكن  اأخرى 
ر�سا ال�سيوف وللمحافظة على �سمعة الفندق ، ثم اعر�ص ما تتو�سل اإليه اأمام زملائك في 

ال�سف.
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مثال:  اإجراءات ت�صكين �صيف دون حجز م�صبق ح�صب نظام ) اأوبرا (
: )Opera, Guest Check In without Reservation (

1- من القائمة الرئي�سية)Main Menu(  ، اختر المكاتب الاأمامية )Front Desk( ، ثم 
.)Arrival( اختر القادمين

. )Walk in (2- اختر قادم دون حجز
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3- اأكمل عملية تحديد ال�سعر )Rate Query( ، ثم اأكمل ملف بيانات ال�سيف
 .)OK( ثم اختر موافق ،)Guest Profile( 

. )OK( ثم اختر موافق ،  )Room Type( ثم نوع الغرفة ،  )Rate Code( 4- اختر رمز ال�سعر
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5- املاأ ملف ال�سيف بالمعلومات اللازمة.

. )Payment( ثم اأدخل طريقة الدفع ، )Walk in( هو )Source( 6- تاأكد اأن م�سدر الحجز

، اختر  ال�سيف جميعها  بالحجز وبملف  المتعلقة  المعلومات  ا�ستكمال  تنتهي من  7 - عندما 
 .)Ok( موافق

8  - اأجب نعم )Yes(؛ لا�ستكمال عملية الت�سكين.    
9  - اأجب نعم )Yes(؛ لطباعة كرت الت�سجيل.

10- اختر موافق )Ok(؛ لاإنهاء عملية الت�سكين بنجاح.
.)Confirmation Number( ؛ للموافقة على ملاحظة رقم التاأكيد )Ok( 11-  اأجب موافق



177

1- ما المق�سود بكلّ من الم�سطلحات الاآتية:   
Occupied -�ج       Stay Over -ب   Room Status Discrepancy - اأ

Guest with Disabilities -�ه   Vacant and Ready -د
2- اذكر خم�سًا من  ال�سفات المعرفية وال�سفات ال�سخ�سية لموظف الا�ستقبال.

3- بيّن النماذج وال�سجّلات التي يتم ا�ستخدامها اأثناء مرحلة و�سول ال�سيف.
4- اذكر العوامل التي يتاأثر بها ال�سيف عند اختياره للفندق.

5- قارن بين مفاتيح الغرف العادية والاإلكترونية في الفنادق من حيث:
اأ – ال�سكل                      ب-  طريقة الا�ستخدام                   ج�- درجة الاأمان

6- بيّن العلاقة التي تربط ق�سم الا�ستقبال بالاأق�سام الاآتية:
اأ  - الحجز                      ب- الت�سويق والمبيعات                ج�- الاأمن

د - التدبير الفندقي           ه�- الموارد الب�سرية ) �سوؤون الموظفين (
7- ما الخدمات والت�سهيلات التي يقدمها الفندق لجذب العائلات؟ 

8- قارن بين ت�سنيفات ال�سيوف النباتيين من حيث نوعية الماأكولات التي يتناولونها.
9- حدد قواعد ال�سلامة التي يطبقها الفندق ل�سمان �سلامة ال�سيوف. 

10- و�سح  خم�سة من التزامات ال�سيوف اأثناء اإقاماتهم في الفندق.
11- ناق�ص الاإجراءات المتبعة في الحالات الا�ستثنائية الاآتية : 

اأ   - ا�ستياء ال�سيف من وعود ق�سم الا�ستقبال في تغيير غرفته .
ب- ا�ستياء ال�سيف من عبث الموظفين بممتلكاته الخا�سة في الغرفة .

ج�- �سعور ال�سيف با�ستغلاله من قبل بع�ص الموظفين .
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 ) www.tourism.jo( ،1- ابحث مع اأفراد مجموعتك من خلال موقع وزارة ال�سياحة والاآثار
عن قواعد ال�سلوك الوظيفي في الاأردن، ثم اعر�ص ما تتو�سل اإليه على زملائك في ال�سف. 
 )www.tourism.jo( اأفراد مجموعتك من خلال موقع وزارة ال�سياحة والاآثار 2- ابحث مع 
عن تعليمات المن�ساآت الفندقية وال�سياحية في الاأردن في ما يتعلق بعدد الغرف المخ�س�سة 
ما  اعر�ص  ثم  الغرف،  هذه  وموا�سفات  الفنادق،  في  الخا�سة  الحاجات  ذوي  لل�سيوف 

تتو�سل اإليه على زملائك في ال�سف. 
3- ابحث مع اأفراد مجموعتك من خلال م�سادر المعرفة المتوافرة لديك ) كتب ، ون�سرات، 
وزيارات ميدانية ،واإنترنت... اإلخ( عن اأنظمة المفاتيح في الفنادق ، والاإجراءات المتبعة في 

ت�سليمها للمعنيين ، ثم اعر�ص النتائج التي تتو�سل اإليها على زملائك في ال�سف.

مهارات البحث والاتصال

ا�نشطة ا
ثرائية

مهارات البحث والاتصال

ا�نشطة ا
ثرائية

1- ناق�ص مع اأفراد مجموعتك الاإجراءات المنا�سبة للتعامل مع اأحد ال�سيوف الذي ت�سبب في 
اإزعاج ال�سيوف الاآخرين برفع �سوت التلفاز ب�سكل مزعج، ثم اعر�ص ما تتو�سل اإليه على 

زملائك في ال�سف. 
2- ناق�ص مع اأفراد مجموعتك دور ق�سم الاإعلان والعلاقات العامة، في زيادة حجم المبيعات 
)الاإيرادات(، والمحافظة على ولاء ال�سيوف للفندق، ثم اعر�ص ما تتو�سل اإليه على زملائك 

في ال�سف. 
ال�سيوف وواجباتهم ،  اإلى حقوق  للتعرف  الكبيرة  الفنادق  اأحد  اأفراد مجموعتك   3- زر مع 
ا، ثم اعر�ص ما تتو�سل اإليه على زملائك في ال�سف . والتزامات الفندق تجاه بع�سهما بع�سً
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Self Assessment

لانعماأ�صتطيع بعد درا�صة هذه الوحدة اأن:الرقم
اأناق�ص اأهمية ق�سم الا�ستقبال وموقعه.1
اأحدد اأ�سكال ق�سم الا�ستقبال في الفنادق.2
اأو�سح  وظائف العاملين و�سفاتهم في ق�سم الا�ستقبال .3
اأميز بين مراحل دورة ال�سيف.4
اأميز اأنواع الغرف واأ�سكالها.5
اأقارن بين اأنواع لوحات الغرف .6
اأحدد اأنواع مفاتيح الغرف واأنظمتها .7
اأ�ستخدم النماذج وال�سجلات في ق�سم الا�ستقبال.8
اأو�سح علاقة ق�سم الا�ستقبال مع اأق�سام الدوائر الاأمامية، واأق�سام الفندق الاأخرى .9

اأقارن بين اأنواع ال�سيوف.10
اأتعرف كيفية خدمة ذوي الحاجات الخا�سة في الفنادق.11
اأو�سح معايير ت�سنيف ال�سيوف الاأخرى.12
اأناق�ص حقوق ال�سيوف والتزاماتهم.13
اأناق�ص الاإجراءات المتبعة في الحالات الا�ستثنائية.14
اأطبق عملية ت�سكين ال�سيف با�ستخدام برنامج اأوبرا.15
اأعرّف المفاهيم الاآتية:16

Front Desk / Reception                                                       المكتب الاأمامي
 Walk-in Guest                                                            سيف دون حجز م�سبق�
Repeat Guest                                                                                سيف متكرر�
 Check-in Guest                                                                      ت�سكين ال�سيف
) Property Management System ) PMS  (                نظام اإدارة الفندق
The Guest Cycle                                                                         دورة ال�سيف
Pre-Registration                                                                    الت�سجيل الم�سبق

 Wake-up Cal l Service                                             خدمة الاإيقاظ ال�سباحي
One Point Service                                                          نقطة الخدمة الواحدة
Child”s Crib / Baby Cot                                                            اأ�سّرة اأطفال

    Rollaway Bed / Extra Bed                                                         اأ�سّرة اإ�سافية
 Night Auditing                                                                           التدقيق الليلي
 Value and Quality                                                                   القيمة والنوعية
 Low Calorie Menus                   قوائم طعام )�سحية( قليلة ال�سعرات الحرارية
Non Smoking Area                                                 اأماكن خالية من التدخين
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المعنى باللغة الاإنجليزيةالكلمة باللغة العربية
Reservation Departmentاإدارة ) ق�سم ( الحجز

Marketing and Sales Departmentاإدارة الت�سويق والمبيعات
Front Office Departmentاإدارة الدوائر الاأمامية 

     Government Rateالاأ�سعار الحكومية             
        Family Rateالاأ�سعار العائلية         

Room Ratesاأ�سعار الغرف  
       Group  Ratesاأ�سعار المجموعات ال�سياحية         

          Rack Ratesالاأ�سعار المعلنة             
Free Independent Traveler ( FIT) Ratesالاأ�سعار الموحدة / الثابتة        

Day-use                                       الاإ�سغال اليومي 
Healthy Foodالاأطعمة ال�سحية

Guest Obligationsالتزامات ال�سيوف
Non Smoking Areaاأماكن خالية من التدخين

Securityالاأمن                               
Filing Systems  اأنظمة حفظ ملفات الحجز

Room Typesاأنواع الغرف 
Credit Cardبطاقات الائتمان

Debit Cards  بطاقات الت�سليف ) ال�سحب (
Registration Cardبطاقة )كرت( الت�سجيل

The Guests  History Cardبطاقة ال�سيوف الدائمين  
Lobbyبهو )ردهة ( الفندق

Cut-off  Date                      تاريخ الاإلغاء 
Registration  الت�سجيل 

Pre-Registrationالت�سجيل الم�سبق  
Amendmentتعديل

Room Status Reportتقرير حالات الغرف
Closed Dates                                  التواريخ المغلقة 

Presidential Suiteجناح رئا�سي 
Junior Suiteجناح �سغير 

Large Suiteجناح كبير 
Royal Suiteجناح ملكي 

Bell Attendantحاملو الحقائب ) الاأمتعة (
 Reservationحجز                          

Personal / Face to Face Reservationالحجز ال�سخ�سي 
Overbookingالحجز الفائ�ص              

)Glossary( قائمة الم�صطلحات



181

Confirmed Reservationالحجز الموؤكد                   
Prepayment Reservationالحجز المدفوع م�سبقًا                                                    
Guaranteed Reservationالحجز الم�سمون                                                      
Internet Reservationالحجز بو�ساطة ال�سبكة العنكبوتية ) اإنترنت (           

Group  Reservations   الحجوزات الجماعية                              
Corporate Reservations  حجوزات ال�سركات               

Family Reservationsالحجوزات العائلية 
Individual Reservations  الحجوزات الفردية 

No-showالحجوزات الموؤكدة التي لم ي�سل اأ�سحابها 
Advance Deposit Guaranteed Reservations   الحجوزات الم�سمونة بالدفع الجزئي)العربون( 

Credit Card Guaranteed Reservations الحجوزات الم�سمونة ببطاقات الائتمان 
Cancellationsالحجوزات الملغاة                                          

Non-Guaranteed Reservationsالحجوزات غير الم�سمونة     
Travel Agent Reservations ( Voucher )حجوزات وكلاء ال�سياحة ) الق�سائم ال�سياحية(             

By Arrival Dateح�سب تاريخ الو�سول                 
Guest Rightsحقوق ال�سيوف                              

Rooms Divisionدائرة الغرف
Deposit / Advance Payment             الدفع الم�سبق 

Confirmation Letterر�سالة تاأكيد الحجز        
Density Booking Chartالر�سم البياني المكثف لحجز الغرف

Cancellation Number                رقم تاأكيد الاإلغاء 
Confirmation Numberرقم تاأكيد الحجز  

Cancellation Hour�ساعة الاإلغاء                     
Arrival and Departure Book            �سجل القادمين والمغادرين

Records  �سجلات 
Double Bed�سرير مزدوج 

Single Bed�سرير مفرد 
King-sized Bed  �سرير ملكي 

Twin Bed �سريران منف�سلان 
      Diplomatic Rate�سعر الدبلوما�سيين        

      Corporate Rate  �سعر ال�سركات         
          Crews Rate�سعر طواقم الطيران      

Safety                           ال�سلامة
Reservation Slip�سريحة الحجز

Arrival Slip�سريحة الو�سول 
Personal Characteristics                   ال�سفات ال�سخ�سية

Cognitive Characteristicsال�سفات المعرفية
Overstayال�سيوف الذين مدّدوا اإقاماتهم 

Vegetarian Guestsال�سيوف النباتيون
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Repeat Guests�سيوف دائمون / متكررون
Guests with Disabilities                       ال�سيوف ذوو الاحتياجات الخا�سة

Walk-in`s / Chance Guests�سيوف قادمون لا يملكون حجزًا م�سبقًا
Adjoining Roomsغرف متجاورة

Connecting Roomsغرف مت�سلة
Adjacent Roomsغرف متقابلة

Triple  Roomالغرفة الثلاثية 
Quint Roomالغرفة الخما�سية 
Quad Roomالغرفة الرباعية 

Double Roomالغرفة المزدوجة 
Single  Roomالغرفة المفردة 

Standard Room  غرفة عادية 
Deluxe Roomغرفة مميزة  

Waiting Listقائمة الانتظار       
Weekly Expected Arrival Listقائمة الحجوزات المتوقعة اأ�سبوعيًّا    

Expected Departure Listقائمة ال�سيوف المتوقع مغادرتهم
Daily Expected Arrival Listقائمة ال�سيوف المتوقع و�سولهم يوميًّا

Guest In-house Listقائمة ال�سيوف المقيمين
Rooming Listقائمة باأ�سماء ال�سيوف ) المجموعات ال�سياحية (

Daily Expected Arrival List  قائمه اأ�سماء النزلاء المتوقع و�سولهم
Booking Acceptance                          قبول الحجز 

Front Desk / Receptionق�سم الا�ستقبال / المكتب الاأمامي
Voucherق�سيمة �سياحية

Low Calorie Menusقوائم طعام قليلة ال�سعرات الحرارية
Valueالقيمة

Reservation Rackلوحة الحجز
Room Rackلوحة الغرف 

Conventions and Conferences Groups  مجموعات الاجتماعات والموؤتمرات            
Tourists / Tour Groupsالمجموعات ال�سياحية / الجولات      

Occupation Stageمرحلة الاإ�سغال )الاإقامة(
Departure Stageمرحلة المغادرة

                                     Arrival Stageمرحلة الو�سول 
Average Daily Rate (ADR)معدل �سعر الغرفة اليومي

Unexpected Early Departureالمغادرون قبل تاريخ مغادرتهم المتوقع  
  Electronic Keysالمفاتيح الاإلكترونية

Conceptsالمفاهيم
 Grand / Master Keyالمفتاح الرئي�ص ) العام (

Guest Keyمفتاح ال�سيف
Floor Keyمفتاح الطابق
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              Emergency Keyمفتاح الطوارئ 
Section Master Keyمفتاح رئي�ص  ) فرعي (                   

Booking Diaryمفكرة الحجز ) الاأجندة (
      Central Reservation Office (CRO)مكتب الحجز المركزي

Circular Deskالمكتب الدائري
Traditional Straight Deskالمكتب الم�ستقيم التقليدي

Semicircular Deskالمكتب �سبه ) ن�سف ( الدائري
              Personal Propertiesالممتلكات ال�سخ�سية

Tour Operatorsمنظمو الرحلات   
   High Season ( Peak Periods / In-season )مو�سم الذروة ) العالي ( 

    Low  Season  ( off-season / Valley Seasons )مو�سم الك�ساد ) ال�سعيف ( 
Shoulder Season ( Moderate Periods )المو�سم المعتدل 
Reservation Agentموظف الحجز

Duplicate Keyن�سخة اإ�سافية من المفتاح
Alphabetical Systemالنظام الاأبجدي                      

Central Reservation System (CRS)نظام الحجوزات المركزي            
Formsالنماذج

Individual Room Reservation Formنموذج حجز الغرف الفردي
  Group Reservation Formنموذج حجز المجموعات                  

Qualityالنوعية
Toll Free Phoneالهاتف المجاني

Travel Agentsوكلاء ) �سركات ( ال�سياحة وال�سفر
Loyaltyالولاء

                                      Cut-off  Dayيوم الاإلغاء 
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1- البطوطي، �سعيد، اإدارة الفنادق، مكتبة الاإنجلو الم�سرية، م�سر ،2002 م .
2- الدبا�ص، نزيه، اإدارة ق�صم الغرف، الطبعة الثانية، دار ومكتبة الحامد للن�سر والتوزيع ،عمان ، 2002م .
3- �سرحان، نائل مو�سى محمود، مبادئ اإدارة الفنادق، الطبعة الثانية، دار الم�ستقبل للن�سر، عمان ،2002م .

4- �سعيد، �سامي عبد القادر، الاإدارة الفندقية، الطبعة الاأولى، مجموعة النيل العربية ، القاهرة،2004م .
والتوزيع،  للن�سر  الحامد  ومكتبة  دار   ،) والاإيواء  الاإقامة  في  �صياحية  )مفاهيم  الفنادق  اإدارة  رعد،  العاني،   -5

عمان،2005م .
6- قمحيه،وليد نافع، الاإدارة الفندقية، دار البداية للن�سر، عمان، 2008م .
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 3- Kasavana Michael & Brooks Richard, Managing Front Office 

Operations: Seventh Edition ,The American Hotel & Lodging Institute, 

USA, 2005 

4- Kasavana Michael & Cahill John, Managing Technology in the 

Hospitality  Industry : Fifth Edition ,The American Hotel & Lodging 

Institute, USA, 2007                            

 5- Jack D. Ninemeier, Food and Beverage Management : Third Edition, 

The American Hotel & Lodging Institute, USA ,  2000   
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Management: Second Edition, The American Hotel & Lodging  Institute, 

USA, 1997
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-http://www.aigret.com/Uploadfiles/2007101219427175.jpg

- http://www.sfari.com/forums/sfari89/travel37335/

-http://www.parkinternationalhotel.com/Editor/assets/rm317.004resize .jpg

-http://www.venere.com/hotels/milan/hotel-raffaello/

-http://www.venere.com/img/hotel/767/0/0/6//image_room_suite_junior_1.jpg

-http://z.about.com/d/hotels/10//I/13//royal_suite .jpg

-http://www.fourseasons.com/image_library/CAI/custom_sizes/CAI_067_1280x1024.jpg

-http://www.thermenhofderdak.at/download/900/Rezeption_T22.jpg

-http://www.hoteliermiddleeast.com/pictures/gallery/Stock/reception-bell.jpg

-http://reeldistraction.com/images/shiningparty2008/shiningparty-big-23.jpg 

-http://newbbie.com/wp-content/uploads/200810//CanBlackBerryEraseMagnetic

CardorElectron_BE2C/RoomKey_200w.jpg

-http://vanillatours.files.wordpress.com/200910//the-bell.jpg

-http://blogs.sun.com/theplanetarium/resource/KeyCard256x256.gif

-http://capl.washjeff.edu/2/l/4101 .jpg

-www.japaninc.com/mgz_july_2008_super_hotel

-www.itsyourestore.co.uk/?SKSID=840&ItemID=88

-http://www.hrlawyersblog.com/Hotel.jpg

-www.nickelinthemachine.com

-www.frommers.com/articles/4195.html

ثالثاً:المواقع الاإلكترونية
Internet Sites



تمّ بحمدالله تعالى
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