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66

الحمد لله  ربّ العالمين، وال�صلاة وال�سلام على الر�سول الأمين وعلى �آله و�صحبه �أجمعين ، وبعد :
�أخي المعلّم، �أختي  المعلّمة 

ال�سلام عليكم ورحمة الله وبركاته ،

الأول  الم�ستويين  الثانويّة،  للمرحلة   ) الأماميّة  )الدوائر  لكتاب  المعلّم(   )دليل  يديك   بين  ن�ضع 
والثاني بطبعته الأولى،  �آملين الا�ستفادة منه في �إعداد الدرو�س وتنفيذها ك�أحد الم�صادر التي ت�ساعد 

على تحقيق النتاجات التعلميّة المرجوّة.

المنهاج  وخـطـة  لتحقيق   الركائز  �أحد  �أنّه  الدليل  هذا  علـيها  بُني  التي  المهمّة  الأ�س�س  من  ولـعـلّ 
التـطويـر التربوي المنبثقة من فل�سفة التربية والتعليم نـحـو اقـتـ�صاد المعرفة.

�أن يكون مر�شدًا وموردًا في تخطيط الدرو�س بما يتلاءم مع  �إليك هذا الدليل ن�أمل  �إذ نقدّم  ونحن 
م�ستويات الطلبة والبيئة الماديّة ال�صفيّة و�أهداف المبحث ، كما  ن�أمل تحقيق التكامل بين النظريّة والتطبيق؛ 
وا�ستراتيجيات  التعلّميّة  بالنتاجات  ارتبط  كما  مبا�شر،  نحوٍ  على  الطالب  بكتاب  الدليل  هذا  ارتبط  �إذ 
التدري�س والتقويم ، ف�ًالض عن اهتمامه بتفعيل دور تكنولوجيا المعلومات والات�صالات )ICT(، ك�أداة 

لتفعيل التعلّم الإيجابي تخطيطًا وتنفيذًا وتقويماً.

ونحن �إذْ ن�ضع هذا الدليل بين يديك ؛ ف�إنّنا نقدّم �أمثلة واجتهادات لا نتوقّع منك الوقوف عندها 
�أو الأن�شطة  ها منطلقًا لتنمية خبراتك و�إبراز قدراتك الإبداعيّة في و�ضع البدائل،  �أن تعدُّ فح�سب، بل 

المتنوّعة، �أو �إ�ضافة الجديد �إلى المحتوى، �أو بناء  �أدوات تقويم بمعايير �أخرى جديدة.

والله ولي التوفيق 
الم�ؤلفون

مـقـدّمـة
ب�سم الله الرحمن الرحيم
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7

�إر�شادات التعامل مع الدليل

ت�ضمّنت �صفحات الدليل مجموعة من العنا�صر التي يعتقد �أنّها تمثّل �أبرز جوانب الموقف التعليمي التعلّمي، 
وفي ما ي�أتي تو�ضيح  لكلّ من هذه العنا�صر :

·    نتاجات التعلّم 
ة يتوقّع تحقيقها من قِبل الطلبة، وتتميّز ب�شموليّتها وتنوّعها )معارف، ومهارات، واتجاهات(،  نتاجات خا�صّ
ت�صميم  في  وتُ�سهم  للمنهاج،  الأ�سا�سيّة  الركيزة  وتعدّ  المحتوى،  عليها  يُبنى  �إذ  ؛  للمعلّم  مرجعًا  وتعدّ 
لها. المنا�سبة  التقويم  �أدوات  وبناء  التدري�س  ا�ستراتيجيات  اختيار  المنا�سبة، وفي  التعليمية  المواقف  نماذج 

·    البنية المعرفيةّ 
ومهارات،  وم�صطلحات،  )مفاهيم،  العنا�صر  من  مجموعة  من  مبحث  لأيّ  المعرفيّة  البنية  تتكوّن 
خوارزميّات،  ونظريات وقوانين ومبادىء(، وت�شكّل المفاهيم عنا�صر مفتاحيّة لبقية عنا�صر البنية المعرفيّة، 
ولذلك تّم تحديد المفاهيم والم�صطلحات الأ�سا�سيّة التي وردت في الكتاب المدر�سي؛ بهدف التركيز عليها 

في ت�صميم الموقف التعليمي.
·    ال�سلامة المهنية 

�إر�شادات واحتياطات الأمن وال�سلامة التي يجب مراعاتها عند تنفيذ الموقف التعليمي.
·    ا�ستراتيجيات التدري�س 

ا خطوات  الإجراءات والخطوات المنظّمة التي يقوم بها المعلّم وطلبته لتنفيذ الموقف التعليمي، وهي �أي�ضً
مراعاة  مع  المدر�سة،  و�إمكانات  الطلبة  وظروف  يتلاءم  بما  تغييرها  �أو  تطويرها  للمعلّم  يمكن  مفتوحة 

توظيف تكنولوجيا المعلومات والات�صالات )ICT( عند الحاجة .
·    �إدارة ال�صف 

�إجراءات تهدف �إلى تنظيم الموقف التعليمي و�ضبطه؛ لت�سهيل تنفيذ الدر�س بكفاءة، ومن �أمثلتها 
ما ي�أتي:

1 - تنظيم زمنيّ متوقّع لكلّ خطوة من خطوات الدر�س الإجرائيّة.
.).... ،U 2 - تنظيم جلو�س الطلبة )مجموعات ، �أوحلقة دائريّة ، �أوحرف

3 - تهيئة البيئة ال�صفيّة ) �إنارة كافية وتهوية ونظافة و.... ( .
4 - تهيئة الأدوات والمواد اللازمة لتنفيذ الدر�س.

5 - �إثارة دافعيّة الطلبة للتعلّم.
6 - ا�ستخدام اوراق العمل و�أدوات التقويم المنا�سبة والأن�شطة المت�ضمّنة.

·    معلومات �إ�ضافيةّ 
�إثارة  �إلى  هة للمعلّم والطالب، تهدف  �إثرائيّة و�ضروريّة وموجزة ذات علاقة بالمحتوى موجّّ معلومات 
خلال  من  �إر�شاده  بق�صد  بالمحتوى،  المعلّم  معارف  �إثراء  و�إلى  التعلّم،  على  وم�ساعدته  الطالب  دافعيّة 

ا�ستخدام م�صادر تعليميّة �أخرى متنوّعة.
·    الزمن المتوقعّ

ة. المدّة الزمنيّة المتوقّعة لتحقيق النتاجات الخا�صّ
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�إر�شادات التعامل مع الدليل

·    الفروق الفرديةّ
قدراتهم  وَفق  الطلبة  احتياجات  لتقابل  �إعدادها  تّم  التي  المحتوى  و�إ�ضافات في  و�أ�سئلة  �أن�شطة  مجموعة 

ة، والبيئات الاجتماعيّة( . المتنوّعة من حيث )النوع الاجتماعي، والاحتياجات الخا�صّ
·    ا�ستراتيجيات التقويم و�أدواته

الخطوات والإجراءات المنظّمة التي يقوم بها المعلّم �أو الطلبة لتقويم الموقف التعليمي وقيا�س مدى تحقّق 
النتاجات، وهي عملية م�ستمرّة في �أثناء تنفيذ الموقف التعليمي يمكن تطويرها �أو بناء نماذج �أخرى م�شابهة 

يتمّ تطبيقها بالتكامل مع �إجراءات �إدارة ال�صف.
·    التكامل الر�أ�سي والأفقي   

الر�أ�سي: ربط المفهوم بمفاهيم �أخرى �ضمن المبحث نف�سه على مدى ال�صفوف المتتاليّة.
الأفـقي: ربط المفهوم مع المباحث الأخرى �ضمن ال�صف نف�سه.

·    م�صادر التعلّم 
وتدعيم  وخبراتهم  معلوماتهم  زيادة  بهدف  �إليها؛  الرجوع  والـمـعلّم  للطالب  يمكن  تعليميّة  م�صادر 
وزيارات  مدمـجـة،  ا  و�أقرا�صً �إنـترنت،  ومواقع  ومو�سوعات،  كـتـبًا،   ( وتـ�شـمل  النتاجات،  تـحـقـيق 

ميـدانـيّة، ومقابلات �أ�شـخـا�ص، و...(. 
·    المادة المحو�سبة 

المادة التعليميّة الإلكترونيّة التي �أعدّتها وزارة التربية والتعليم في عدد من المباحث الدرا�سيّة )الريا�ضيات، 
وداعمة  رديفة  لتكون  المعلوماتيّة(؛  والإدارة  الوطنيّة،  والتربية  العربيّة،  واللغة  والحا�سوب،  والعلوم، 

لتحقيق نتاجات التعلّم ، بالإ�ضافة �إلى الت�سجيلات، والأقرا�ص المدمجة، و�أر�شيف التلفزيون التربوي.
·    �أخطاء �شائعة 

مما  الواردة،  والقيم  والمفاهيم  بالمهارات  تتعلّق   ، والمجتمع  الطلبة  بين  و�شائعة  توقّعات لأخطاء محتملة  
ي�ستدعي  تقديم معالجة لهذه الأخطاء.

·    الملاحق  
ن الدليل ملاحق منف�صلة يتناول كلّ منها �أحد الجوانب الآتية : ت�ضمَّ

وبيـانيـةّ،  تو�ضيحيّة  ور�سـوم  وجـداول،  تـقـويم،  و�أدوات  عمل،  و�أوراق  الكـتـاب،  �أ�سـئـلة  �إجابـات 
وخرائـط، و�صـور.

1-16.indd   8 11/26/12   11:50 AM



تهدف خطّة التطوير التربوي المبني على اقت�صاد المعرفة �إلى �إعداد جيل من الطلبة يتمتّع بمهارات 
حياتية ترتكز على عقيدة الأمـةّ، ومبادئها، وقيمها الأ�صيلة، ويمثّل ا�ستـثمارًا حقيقيًّا للمعرفة والـخـبرات. 
وحيث �إنّ طلبة اليوم هم بناة المجتمع في الم�ستقبل الذين يتحمّلون م�س�ؤوليّة الارتقاء به �إلى �أعلى 
�إلى تنمية الطالب الذي يتميّز  الم�ستويات في مختلف جوانب الحياة، ف�إنّ المناهج الجديدة ت�سعى 

ب�أنّه:
1   - يتحلّى ب�أخلاقيّات المهنة وفق القيم العربيّة والمعتقدات الإ�سلاميّة.

2    -  يبحث عن المعرفة وينظّمها ويحلّلها ويوظّفها، ومن ثمَّ يولدّ معرفة جديدة لرفع الم�ستوى المهني.
3   - يطبّق مهارات الات�صال والتوا�صل في تعامله مع الآخرين، وح�سن الا�ستماع، والمو�ضوعيّة في 

الحوار.
4   - يـمـار�س التفكير النـاقـد والإبـداعي، والا�ستـق�صاء وحـل الم�شكلات ب�صـورة عمليّة عـلى نحوٍ 

م�ستمر، وي�ستخدم ذلك في اتخاذ القرارات.
5   - يوظّف عنا�صر العمل الفني للإبداع و�أ�س�سه في المجال الفندقي وال�سياحي.

6   - يحافظ على البيئة وتطبيق �إجراءات ال�صحّة وال�سلامة في العمل والمنزل.
7   - يُر�شّد الا�ستهلاك بالا�ستخدام الأمثل للموارد في المجال الفندقي وال�سياحي.

8   - ي�ستخدم �أدوات تكنولوجيا المعلومات والات�صالات )ICT(  بم�ستويات متقدّمة ب�إتقان، و�أمان 
و�أخلاق في البحث، والتحليل، ومعالجة البيانات، والعرو�ض التقديميّة ...�إلخ.

9   - يتّخذ القرار المنا�سب في التوجّه الم�ستقبلي نحو �سوق العمل �أو التعليم العالي. 
10- يطوّر نف�سه  في مجالات البحث والا�ستق�صاء والتعليم الم�ستمر.

11- ي�ستعمل الأجهزة الحديثة لتطوير م�ستوى العمل.
12- يمتلك الكفايات المهنيّة اللازمة ل�سوق العمل.

13- يتحمّل الم�س�ؤوليّة ويحترم العمل.
14- ي�شارك م�شاركة فاعلة في �سوق العمل والإنتاج ويندمج به.

15- يقدّر ذاته بم�ستويات عالية، ويمار�س عمليات التقويم الذاتي على نحوٍ م�ستمر. 
16- يبتكر الجديد ولديه القدرة على �إن�شاء م�شاريع �صغيرة بما يلبّي حاجات المجتمع  بم�ستوياته جميعها 

وبالتالي يرفع من م�ستويات المعي�شة، وتح�سين دخل الأ�سرة للنهو�ض بالاقت�صاد الوطني.
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م�صادر التعلمالنتاجات الخا�صة ا�ستراتيجيات  التقويم و�أدواتها�ستراتيجيات التدري�س/خطوات التنفيذ

المبـــحث:.............................. 
المو�ضوع:.............................. 

الحـــ�صـــــة:..........................
اليوم والتاريخ:....................... 

ال�صف:..........................

نموذج مقترح لتح�ضير ح�صة

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

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

ملحوظات:
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النتاجات العامّة لمادة الدوائر الأماميّة،  للمرحلة الثانويّة، الم�ستويين الأول والثاني

 - يتعرّف �أنواع الفنادق و�أق�سامها وت�صنيفاتها.
 -  يتفهّم ن��شأة �صناعة ال�ضيافة وتطوّرها في العمل الفندقي.

 -  يبّني دور الات�صال الفعال في الفندق.
 - ي�ستخدم المفاهيم والم�صطلحات والرموز الم�ستخدمة في المجال الفندقي وال�سياحي.

 - يحترم وجهات النظر المختلفة ويتكيّف معها.
 - يجمع المعلومات من م�صادرها المختلفة ويتوا�صل بفاعليّة.

 - ينمو لديه الح�س الوطني بالانتماء وتحمّل الم�س�ؤوليّة.
 - يتعرّف مهمّات ق�سم الحجز.

 - يتعرّف مهمّات ق�سم الا�ستقبال. 
 - يحترم معتقدات وعادات وتقاليد الآخرين.

 - ي�شارك في تقديم الأفكار والمعلومات والعمل بروح الفريق.
 - تنمو لديه الاتجاهات الإيجابيّة باتباع المنهج العلمي في التفكير وحل الم�شكلات واتخاد القرارات في 

المواقف المختلفة.
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الدوائر الأماميةّ ، الم�ستوى الأول

توزيع الوحدات الدرا�سيّة وفق عدد ال�ساعات المقرّرة لها

مو�ضوع الدر�سالوحداتالم�ستوى
عدد ال�ساعات

عملينظري
الوحدة الأولى :الأول

 مدخل �إلى �صناعة ال�ضيافة
: ن��شأة �صناعة ال�ضيافة وتطوّرها  �أولًا

ثانيًا: �أهميّة �صناعة ال�ضيافة 
ثالثًا: مكوّنات �صناعة ال�ضيافة 

ات التي �أثّرت في تطوّر الفنادق  رابعًا: التغيّر

خام�سًا: الاتجاهات المعا�صرة في �صناعة ال�ضيافة 

2
1
1
1
16

الوحدة الثانية : الأول
الفنادق

: تعريف الفندق  �أولًا
ثانيًا: الهيكل التنظيمي للفندق 
ثالثًا: �إدارات الفندق و�أق�سامه 

رابعًا: ت�صنيف الفنادق و�أنواعها 

خام�سًا: �سمات الخدمة الفندقيّة 
�ساد�سًا: م�ستويات الخدمة الفندقيّة 

�سابعًا: الأق�سام الت�شغيليّة والأق�سام الم�ساندة 

1
2
2
2
1
1
1

5
4

الوحدة الثالثة : الأول
الات�صال والتوا�صل

: الات�صال  �أولًا
ثانيًا: وظائف المق�سم و�أنواع الأجهزة 

ثالثًا: النماذج وال�سجلات 

رابعًا: التوا�صل: )طرقه، ومعوّقاته( 
خام�سًا: ق�سم علاقات ال�ضيوف

2
2
2
1
1

6

14

3
38 25                        المجموع   
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توزيع الوحدات الدرا�سيّة وفق عدد ال�ساعات المقرّرة لها

مو�ضوع الدر�سالوحداتالم�ستوى
عدد ال�ساعات

عملينظري
الوحدة الأولى :الثاني

حجز الغرف
: �أهميّة ق�سم الحجز ووظائفه  �أولًا

ثانيًا: �صفات العاملين في ق�سم الحجز 

ثالثًا: و�سائل الحجز 

رابعًا: �أنواع الحجز و�أ�شكاله 

خام�سًا: �أنواع الغرف و�أ�سعارها 

�ساد�سًا: ال�سجلات والنماذج الم�ستخدمة في ق�سم الحجز 

�سابعًا: المفاهيم المتعلّقة بالحجز

ثامنًا: �أنظمة الحجز في الفنادق

مثال: �إجراءات الحجز الفردي الإلكتروني ح�سب نظام )�أوبرا( 

1

1

1

1

1

7

1

1

3

18

3

الوحدة الثانية : الثاني
ا�ستقبال ال�ضيوف

: �أهميّة ق�سم الا�ستقبال وموقعه في الفندق  �أولًا

ثانيًا: �صفات العاملين ووظائفهم في ق�سم الا�ستقبال 

ثالثًا: علاقة ق�سم الا�ستقبال بالأق�سام الأخرى في الفندق

رابعًا: ال�سجلات والنماذج الم�ستخدمة في ق�سم الا�ستقبال

خام�سًا: �أنواع ال�ضيوف 

�ساد�سًا: حقوق ال�ضيوف والتزاماتهم 

�سابعًا: الإجراءات المتّبعة في الحالات الا�ستثنائيّة 

مثال: �إجراءات ت�سكين �ضيف من غير حجز م�سبق ح�سب نظام 
)�أوبرا( 

1

6

2

2

2

1

1

9

4

3

40 29                      المجموع
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ن��شأة �صناعة ال�ضيافة وتطوّرها 

ال�ضيافة، النزل.

التدري�س المبا�شر ، �أ�سئلة و�أجوبة 
-  التمهيد للدر�س من خلال توجيه الأ�سئلة من مثل:

ماذا  وال�سفر؟  ال�سياحة  �صناعة  تطوّر  في  ت�ساعد  التي  القطاعات  ما   •
تّم  التي  الو�سائل  ما  ال�ضيافة؟  �صناعة  بد�أت  متى  ال�ضيافة؟  �صناعة  تعني 

ا�ستخدامها للتنقّل قديماً ؟
التي  القطاعات  �إلى  ل  للتو�صّ ومناق�شتهم  الطلبة  �إجابات  �إلى  الا�ستماع   -
ت�ساعد في تطوّر �صناعة  ال�سياحة وال�سفر، ومعرفة مفهوم �صناعة ال�ضيافة، 

ومتى بد�أت، والو�سائل التي تّم ا�ستخدامها قديماً في التنقّل.
التعلم التعاوني، العمل الجماعي 

- تق�سيم الطلبة مجموعات عمل وتكليفها القيام بالآتي:
ال�سياحة  �صناعة  �أجزاء   )1-1( ال�شكل  في  الإمعان  الطلبة  من  الطلب   •
مكوّنات  من  يتجزّ�أ  لا  جزء  ال�ضيافة  �صناعة  �أنّ  �إلى  ل  والتو�صّ وال�سفر، 

�صناعة ال�سياحة وال�سفر.
•  �إتاحة فر�ص��ة المناق�شة للطلبة في المجموعات مع المتابعة والتوجيه من قبل 

المعلم.
قبل  من  �إليه  ل  التو�صّ تّم  ما  خلاله  من  مجموعة  كلّ  تعر�ض  نقا�ش  �إدارة   •

مقرّري المجموعات.
• تلخي�ص الإجابات على ال�سبورة للو�صول �إلى تطوّر �صناعة ال�ضيافة خلال 

الع�صور ون��شأة �صناعة ال�ضيافة.
ل �إليه للمعلم. •  ت�سلّم كلّ مجموعه  ما يتمّ التو�صّ

- يتعرّف مفهوم �صناعة ال�ضيافة.
- يتعرّف ن��شأة �صناعة ال�ضيافة.

ح ن��شأة �صناعة ال�ضيافة في كلّ ع�صر من الع�صور. - يو�ضّ

الوحدة الأولى: مدخل �إلى �صناعة ال�ضيافة

انظر ملحق �إجابات الأ�سئلة )1(، وملحق )1-1( من �أدوات التقويم. 
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علاج 

 �إثراء 
 

- ا�ستراتيجيةّ التقويم: مراجعة الذات.
- �أداة التقويم: قائمة الر�صد )1-1(.

للمعلم  
- الدخول �إلى موقع الخطوط الملكيّة الأردنيّة.

- www.royaljordanian.com 
للطالب 

- الدخول �إلى موقع وزارة ال�سياحة والآثار
    - www.tourism.jo

نظري )�ساعة( 

التكامل الأفقي

التكامل الرأسي
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 - يتعرّف �أ�سماء بع�ض الفنادق التي تتبع �شركات ال�سل�سلة والمنتجعات.
 - يحدّد �أهمّ الخدمات التي تقدّمها فنادق ال�سل�سلة والمنتجعات. 

التدري�س المبا�شر ، �أ�سئلة و�أجوبة
- التمهيد للدر�س من خلال توجيه الأ�سئلة، من مثل:

• م��اذا تعرف عن فنادق ال�سل�س��لة؟ هل تعرف �أ�س��ماء لفنادق ال�سل�س��لة؟ 
م��اذا تع��رف عن المنتجعات؟ ه��ل تختلف الخدمات التي تق��دّم في فنادق 

ال�سل�سلة عن الخدمات التي تقدّم في المنتجعات ؟
التعلم التعاوني، العمل الجماعي 

-  تق�سيم الطلبة مجموعات عمل عمل وتكليفها القيام بالمهمّات الآتية:
التي  الخدمات  حيث  من  ال�سل�سلة  وفنادق  المنتجعات  بين  مقارنة  عقد   •

تقدّمها.
• �إعداد تقرير بالخدمات الترفيهيّة المقدّمة في الفنادق.

ل �إليه من قبل مقرّري  -  �إدارة نقا�ش تعر�ض من خلاله كلّ مجموعة ما يتمّ التو�صّ
المجموعات.

- الطلب من الطلبة تنفيذ ما ورد في ورقة عمل )1-1(.
- تلخي�ص الإجابات على ال�سبورة للو�صول �إلى الخدمات التي تقدّمها فنادق 

ال�سل�سلة والمنتجعات والخدمات الترفيهيّة المقدّمة في الفنادق. 
ل �إليه للمعلم. - وت�سلّم كلّ مجموعة ما يتمّ التو�صّ

تطوّر �صناعة ال�ضيافة.

فنادق ال�سل�سلة، المنتجعات.

انظر ملحق )1-1( من �أوراق العمل.
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علاج

 �إثراء
 - تكليف الطلبة كتابة تقرير عن تطوّر �صناعة ال�ضيافة في الأردن .

 

نظري )�ساعة(  

للمعلم  
- الدخول على الموقع الإلكتروني لوزارة ال�سياحة

- www.tourism.jo

للطالب    

- ا�ستراتيجيةّ التقويم:  
- �أداة التقويم:  

التكامل الأفقي

التكامل الرأسي
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التدري�س المبا�شر ، �أ�سئلة و�أجوبة 
- التمهيد للدر�س من خلال توجيه الأ�سئلة، من مثل:

�أهميّة العن�صر الب�شري في  • ما الخدمات التي تقدّمها الفنادق لل�ضيوف؟ ما 
�صناعة ال�ضيافة؟ هل من ال�ضروري �أن تتوافر الخبرة لدى العاملين في �صناعة 
ال�ضيوف ورغباتهم؟ هل  تلبّي حاجات  �أن  للفنادق  ال�ضيافة؟ كيف يمكن 
يمكن الا�ستغناء عن الأيدي العاملة  ب�شكل كامل عند اعتماد �صناعة ال�ضيافة 

على التكنولوجيا الحديثة في  �إنجاز �أعمالها؟
حول  م�شترك  فهم  �إلى  للو�صول  ومناق�شتهم  الطلبة  �إجابات  �إلى  الا�ستماع   -

�أهميّة ال�ضيافة للفرد والمجتمع. 
التعلم التعاوني، العمل الجماعي 

- تق�سيم الطلبة  مجموعات عمل غير متجان�سة وتكليفها بالمهمّات الآتية:
• مناق�شة ال�صفات التي يجب �أن تتوافر في العاملين في الفنادق.

الفندقي  القطاع  في  العاملون  الأفراد  بها  يتمتّع  التي  الخبرة  دور  مناق�شة   •
ومهاراتهم في ازدهار العمل الفندقي.

• مناق�شة الأن�شطة الم�ساندة لقطاع ال�ضيافة و�أهميّتها . 
قبل  من  والتوجيه  المتابعة  مع  المجموعات   في  للطلبة  المناق�شة  فر�صة  �إتاحة   -

المعلم.
ل �إليه من قبل مقرّر المجموعة. - تعر�ض كلّ مجموعه ما يتمّ التو�صّ

- تلخي�ص الإجابات على ال�سبورة للو�صول �إلى �أهميّة �صناعة ال�ضيافة.
ل �إليه للمعلم. - ت�سلّم كلّ مجموعه ما يتمّ التو�صّ

�أهميةّ �صناعة ال�ضيافة.

- يتعرّف �أهميّة �صناعة ال�ضيافة للفرد والمجتمع.
- ي�صف �أهميّة �صناعة ال�ضيافة في توظيف العمالة وتحقيق الأرباح.
ح �أهميّة العن�صر الب�شري في تطوّر العمل الفندقي وازدهاره. - يو�ضّ

انظر ملحق )1-2( من �أدوات التقويم.

الإيواء، مكاتب ال�سياحة وال�سفر.
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علاج 
العاملين في  تتوافر في  �أن  التي يمكن  ال�صفات  تقرير عن  الطلبة كتابة  - تكليف 

قطاع ال�ضيافة  من خلال التدريب العملي في الفنادق. 
�إثراء 

- تكليف الطلبة من خلال مقابلة �أحد مديري الأق�سام في �أحد الفنادق وخلال 
�أن يتمتّع بها  �أهمّ ال�صفات التي يجب  �أيام التدريب الميداني، كتابة تقرير عن 

بحكم وظيفته في هذا الموقع.

للمعلم  
- توفيق، ماهر عبد العزيز، علم �إدارة الفنادق، عمان، دار زهران للن�شر  والتوزيع، 

.2007

نظري )�ساعة (   

- ا�ستراتيجيةّ التقويم: مراجعة الذات.
- �أداة التقويم: قائمة الر�صد ،ملحق )2-1 (.

التكامل الأفقي

التكامل الرأسي
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التدري�س المبا�شر ، �أ�سئلة و�أجوبة 
- التمهيد للدر�س من خلال توجيه الأ�سئلة من مثل:

• هل تعرف مكوّنات �صناعة ال�ضيافة؟ �أين يمكن �أن تتوافر �أماكن ال�ضيافة؟ ما 
الخدمات التي تقدّمها �صناعة ال�ضيافة؟ �أين يمكن �أن تقدّم خدمات الطعام 
�صة ؟ ما خدمات الا�ستجمام التي  وال�شراب؟ ما المق�صود بالمطاعم المتخ�صّ
�صناعة  في  النقل  �صناعة  تربط  التي  العلاقة  ما  بر�أيك،  لل�ضيوف؟  تقدّم 

ال�ضيافة؟
�صناعة  مكوّنات  �إلى  ل  للتو�صّ ومناق�شتهم  الطلبة  �إجابات  �إلى  الا�ستماع   -
ال�ضيافة وخدماتها، والعلاقة التي تربط بين �صناعة النقل و�صناعة ال�ضيافة.

خلال  من  ال�ضيافة  �صناعة  ازدهار  في  ت�سهم  التي  الت�سهيلات  تو�ضيح   -
الا�ستعانة بال�شكل )1-6 ( في الكتاب المدر�سي،الت�سهيلات التي ت�سهم في 

ازدهار �صناعة ال�ضيافة. 
التعلم التعاوني، العمل الجماعي 

- تق�سيم الطلبة مجموعات عمل وتكليفها بالآتي:
تو�ضيح �أهميّة العن�صر الب�شري في �صناعة ال�ضيافة. 	•

�شرح �أهميّة �صناعة ال�ضيافة في توظيف الأيدي العاملة. 	•
قبل  من  والتوجيه  المتابعة  مع  المجموعات  في  للطلبة  المناق�شة  فر�صة  �إتاحة   -

المعلم.
ل �إليه من قبل مقرّري المجموعة. - تعر�ض كلّ مجموعه ما يتمّ التو�صّ

- الرجوع �إلى ملحق �أوراق العمل )1–2(، وت�صنيف �أنواع الخدمات الواردة 
فيها.

ال�ضيافة،  �صناعة  مكوّنات  �إلى  للو�صول  ال�سبورة  على  الإجابات  تلخي�ص   -
والتعرّف �إلى الت�سهيلات التي ت�سهم في ازدهارها.

ل �إليه للمعلم. - ت�سلّم كلّ مجموعه ما يتمّ التو�صّ

- يتعرّف مكوّنات �صناعة ال�ضيافة .
- يبّني الخدمات المقدّمة في �صناعة ال�ضيافة.

- يتعرّف الت�سهيلات التي ت�سهم في ازدهار �صناعة ال�ضيافة.  

مكوّنات �صناعة ال�ضيافة.

انظر ملحق )1-3( من �أدوات التقويم، وملحق ) 1 – 1 ( من �أوراق العمل.

�صة،  الموتيلات، بيوت ال�شباب، المخيّمات، ال�شقق الفندقيّة، مطاعم متخ�صّ
الا�ستجمام.
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علاج
- تكليف الطلبة كتابة تقرير عن حقوق العامل وواجباته وذلك من خلال قانون 

العمل والعمال.
�إثراء 

 

للمعلم  
- توفيق، ماهر عبد العزيز، علم �إدارة الفنادق، عمان، دار زهران للن�شر والتوزيع، 

.2007

للطالب

نظري )�ساعة (  

- ا�ستراتيجيةّ التقويم: مراجعة الذات.
- �أداة التقويم: قائمة الر�صد ، ملحق )3-1 (.

التكامل الأفقي

التكامل الرأسي
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التدري�س المبا�شر ، �أ�سئلة و�أجوبة 
- التمهيد للدر�س من خلال توجيه الأ�سئلة، من مثل:

• بر�أيك، هل للنمو ال�سكاني �أثر في تطوّر الفنادق؟ وكيف؟ هل ت�سهم زيادة 
والت�شريعات  القوانين  ت�سهم  هل  بر�أيك،  الفنادق؟  تطوّر  في  الفرد  دخل 
و�سائل  تطوّر  �أهميّة  ما  الفنادق؟  تطوّر  في  العاملين  بحقوق  المتعلّقة 
الموا�صلات في ا�ستثمار بناء الفنادق؟ كيف �أثّر تنوّع الأعمال وتطوّرها في 

�صة للم�ؤتمرات؟ ظهور مراكز متخ�صّ
ال�سكاني،  النمو  �أثر  �إلى  ل  للتو�صّ ومناق�شتهم  الطلبة  �إجابات  �إلى  الا�ستماع   -
وزيادة الدخل، و�أهميّة القوانين والت�شريعات، وو�سائل الموا�صلات في تطوّر 

الفنادق.
التفكير الناقد

الأردن،  في  الفنادق  ازدهار  عن  فكرة  الطلبة  �إعطاء  خلال  من  التمهيد   -
وتعدّدها، وم�ستوى الخدمات المقدّمة من خلالها.

- كتابة العبارة الآتية على ال�سبورة بخط وا�ضح: �إنّ لتطوّر ال�سفر عن طريق الجو 
في الأردن �أثرًا كبيًرا في تطوّر العمل الفندقي وازدهاره.

- توجيه ال�س�ؤال الآتي: كيف تربط بين زيادة �أعداد ال�سياح القادمين من خارج 
الأردن وعدد الم�سافرين القادمين عن طريق الجو؟

- �إعطاء الطلبة فر�صة للتفكير الفردي، وكتابة الإجابات على ورقة خا�صة.
- تق�سيم الطلبة مجموعات عمل عمل، وتعيين مقرّر لكلّ واحدة.

ل �إلى الإجابة ال�صحيحة وتدوينها  - تتم مناق�شة داخل المجموعة الواحدة للتو�صّ
على ال�سبورة.

�إلى  ل  والتو�صّ الخط�أ  الإجابات  لا�ستبعاد  المعلم  يديرها  جماعيّة  مناق�شة   -
الإجابات ال�صحيحة.

 التدري�س المبا�شر، ال�شرح
ات الاقت�صاديّة والاجتماعيّة التي �أثّرت في تطّور  - �شرح الدر�س وتو�ضيح التغّري

الفنادق.
- تلخي�ص النقاط الأ�سا�سيّة على ال�سبورة في نهاية الح�صة.

النمو ال�سكاني، تح�سّن الدخل، تطوّر ال�ضواحي، مراكز الم�ؤتمرات.

ات التي �أثّرت في تطوّر الفنادق. - يتعرّف التغّري
بعد  حدثت  التي  والاجتماعيّة  الاقت�صاديّة  للتغيرات  الفنادق  ا�ستجابة  ح  يو�ضّ  -

الحرب العالميّة الثانية.

ات التي �أثرّت في تطوّر الفنادق �أهمّ التغّري

انظر ملحق )1-4( من �أدوات التقويم.
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علاج 
- تكليف الطلبة كتابة تقرير عن المواقع ال�سياحيّة في ال�ضواحي.

�إثراء 

نظري )�ساعة (  

للمعلم  
- الدخول على موقع الخطوط الملكّية الأردنيّة

    - www.royaljordanian.com 

للطالب
- الدخول على موقع وزارة ال�سياحة والآثار           

  - www.tourism.jo  

- ا�ستراتيجيةّ التقويم: الملاحظة.
- �أداة التقويم: �سلم التقدير اللفظي )4-1(.

التكامل الأفقي

التكامل الرأسي
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التدري�س المبا�شر ، �أ�سئلة و�أجوبة 
- التمهيد للدر�س بتوجيه الأ�سئلة من مثل:

يمكنك  هل  ال�شركات؟  اندماج  عن  تعرف  ماذا  بالعولمة؟  المق�صود  ما   •
تحديد مزايا تطبيق فكرة الاندماج وعوائقه بين ال�شركات المختلفة؟ ما 

�أهميّة رغبات ال�ضيوف في تنوّع الخدمات المقدّمة لهم في الفنادق؟
ات التي  ل �إلى �أهمّ التغّري - الا�ستماع �إلى �إجابات الطلبة ومناق�شتهم للتو�صّ

�أثّرت في تطوّر الفنادق .
 التعلم التعاوني،المناق�شة

- تق�سيم الطلبة مجموعات عمل عمل غير متجان�سة وتكليفها بالمهمّات الآتية: 
مناق�ش��ة الاندم��اج من حي��ث المزايا والأعب��اء التي واجه��ت فنادق  	•

ال�سل�سلة. 
• مناق�شة العوائق التي تتخوّف منها ال�شركات عند تطبيق الاندماج.

• مناق�شة الت�سويق الت�شاركي و�أنواعه.
• مناق�شة التكنولوجيا و�أثرها في �صناعة ال�ضيافة.

• مناق�شة رغبات ال�ضيوف.
المتابعة والتوجيه من قبل  المناق�شة للطلبة في المجموعات مع  �إتاحة فر�صة   -

المعلم.
ل �إليه من قبل مقرّر المجموعة،  وتلخي�صه،  -  تعر�ض كلّ مجموعه ما يتمّ التو�صّ

وتدوينه.

- يتعرّف �أهمّ الاتجاهات التي �أثّرت في �صناعة ال�ضيافة.
- يتفهّم الأعباء التي واجهت فنادق ال�سل�سلة في الانت�شار عالميًّا.

- يحدّد العوائق التي تتخوّف منها ال�شركات عند تطبيق الاندماج.
ح �أنواع التحالفات �ضمن مفهوم الت�سويق الت�شاركي. - يو�ضّ

العولمة، الاندماج ، فنادق ال�سل�سلة ، الت�سويق الت�شاركي، الميزانيّة الت�سويقيّة، 
التحالف ذو النوع الواحد، التحالف ذو العلاقة المترابطة.

الاتجاهات المعا�صرة في �صناعة ال�ضيافة.

انظر ملحق )1-5( من �أدوات التقويم.
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نظري )�ساعة (  

- ا�ستراتيجيةّ التقويم: الملاحظة.
- �أداة التقويم: �سلم التقدير اللفظي )5-1(.

التكامل الأفقي

التكامل الرأسي

علاج 

�إثراء 

للمعلم

للطالب 
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- يتعرّف الت�سويق من خلال العلاقات و�أثره في �صناعة ال�ضيافة.
ح �أهمّ الخدمات التي تعزّز العلاقة بين الفندق و�ضيوفه. - يو�ضّ

- يبّني الأن�شطة التي ترتبط بال�سياحة البيئيّة.
- يتعرّف الأنظمة ال�صديقة للبيئة التي ي�ستخدمها الفندق. 

التدري�س المبا�شر ، المحا�ضرة 
- ربط الدر�س ال�سابق بالدر�س الحالي من خلال الآتي : 

• ذكر العنوان الرئي�س للدر�س وت�سجيله على ال�سبورة.
• كتاب��ة العنا��رص ال�س��ابقة: العولم��ة، والاندماج، والت�س��ويق الت�ش��اركي، 
والتكنولوجيا، ورغبات ال�ض��يوف، مع �شرح ب�س��يط لها للتذكير بما ارتبط 

بها من معارف ومهارات �أ�سا�سيّة لهذا الدر�س.
التدري�س المبا�شر، �أ�سئلة و�أجوبة 

- التمهيد للدر�س بتوجيه الأ�سئلة من مثل:
• ما �أهميّة العلاقات في ت�سويق �صناعة ال�ضيافة؟  ماذا يعني الوعي البيئي؟ 
ما المق�صود بال�سياحة البيئيّة؟ هل يمكنك تحديد بع�ض الأن�شطة التي ترتبط 
ا�ستخدامها  التي يمكن  للبيئة  ال�صديقة  �أهمّ الأنظمة  البيئيّة؟ ما  بال�سياحة 
في الفنادق؟ ما دور الجمعيّة الملكيّة لحماية الطبيعة في ن�شر الوعي البيئي 

في الأردن؟
العلاقات  �أهميّة  �إلى  ل  للتو�صّ ومناق�شتهم  الطلبة،  �إجابات  �إلى  الا�ستماع   -
الأن�شطة  وتحديد  البيئيّة،  وال�سياحة  البيئي  الوعي  ومفهومي  الت�سويق،  في 
والأنظمة ال�صديقة للبيئة، ودور الجمعيّة الملكيّة لحماية الطبيعة في ن�شر الوعي 

البيئي، و�أق�سام الأ�سواق  الم�ستهدفة ح�سب م�ستويات الخدمة.
التعلم التعاوني، العمل الجماعي

- تق�سيم الطلبة مجموعات عمل عمل وتكليفها بما ي�أتي:
• مناق�شة الخدمات التي تقدّمها الفنادق لل�ضيوف وتو�ضيحها.

• تو�ضيح الأن�شطة التي ترتبط بال�سياحة البيئيّة.
• الأنظمة ال�صديقة للبيئة التي ي�ستخدمها الفندق. 

- �إتاحة فر�صة المناق�شة للطلبة في المجموعات مع المتابعة والتوجيه من قبل المعلم.
ل �إليه من قبل مقرّري  	�إدارة نقا�ش تعر�ض كلّ مجموعة من خلاله ما يتمّ التو�صّ -

المجموعات. 
ل �إلى فهم م�شترك حول الق�ضايا مدار  تلخي�ص النتائج على ال�سبورة للتو�صّ 	-

النقا�ش والبحث.

الت�سويق  البيئيّة،  ال�سياحة  البيئي،  الوعي  العلاقات،  خلال  من  الت�سويق 
�ص، العلامات التجاريّة. المتخ�صّ

 الت�سويق من خلال العلاقات.
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علاج 

�إثراء
التجاريّة  العلامات  ا�ستراتيجيّة  ت�ستخدم  فنادق  عن  البحث  الطلبة  تكليف   -

المختلفة في الأردن.

للمعلم

للطالب 

نظري )�ساعة (  

- ا�ستراتيجيةّ التقويم:  
- �أداة التقويم:  

التكامل الأفقي

التكامل الرأسي
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�ص والعلامات التجاريةّ. - يتعرّف مفهومي الت�سويق المتخ�صّ
ح  م�ستويات الخدمة التي تقدّم ل�ضيوف الفنادق. - يو�ضّ

- يتعّرف نماذج لا�ستراتيجيات يتمّ توظيفها لتقديم الخدمات الفندقيّّة لل�ضيوف.

التدري�س المبا�شر ، �أ�سئلة و�أجوبة
- التمهيد للدر�س بتوجيه ال�س�ؤالين الآتيين:

العلامة  تعني  ماذا  ال�ضيافة؟   �صناعة  في   �ص  المتخ�صّ الت�سويق  �أهميّة  ما   •
التجاريّة في ال�سوق؟ 

الت�سويق  �أهميّة  �إلى  ل   للتو�صّ ومناق�شتهم  الطلبة،  �إجابات  �إلى  الا�ستماع   -
�ص في �صناعة ال�ضيافة، وماذا تعني العلامة التجاريةّ في ال�سوق. المتخ�صّ

ل �إلى مدخل للمو�ضوع. - الا�ستماع �إلى �إجابات الطلبة ومناق�شتهم للتو�صّ
 التعلم التعاوني، العمل الجماعي

- تق�سيم الطلبة مجموعات عمل عمل وتكليفها بما ي�أتي:
مناق�شة م�ستويات الخدمة التي تقدّم ل�ضيوف الفنادق وتو�ضيحها. 	•

الفندقيّة  الخدمات  لتقديم  توظيفها  يتمّ  لإ�ستراتيجيات  نماذج  تو�ضيح  	•
لل�ضيوف.

قبل  والتوجيه من  المتابعة  مع  المجموعات   للطلبة في  المناق�شة  فر�صة  	�إتاحة  -
المعلم.

	�إدارة نقا�ش تعر�ض كلّ مجموعة من خلاله ما يتمّ التو�صل �إليه من قبل مقرّري  -
المجموعات. 

ل �إلى فهم م�شترك حول الق�ضايا مدار  تلخي�ص النتائج على ال�سبورة للتو�صّ 	-
النقا�ش والبحث.

الت�سويق  البيئيّة،  ال�سياحة  البيئي،  الوعي  العلاقات،  خلال  من  الت�سويق 
�,ص العلامات التجاريّة. المتخ�صّ

�ص والعلامات التجاريةّ.  الت�سويق المتخ�صّ
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للمعلم 

للطالب

نظري )�ساعة (  

- ا�ستراتيجيةّ التقويم: 
- �أداة التقويم: 

علاج 

�إثراء
 

التكامل الأفقي

التكامل الرأسي
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الفنادق  �أعداد  �إح�صائي عن  �إعداد  تقرير  تمرين 
وت�صنيفاتها. 

- يتعرّف فئات ت�صنيف الفنادق في الأردن.
- يعدّ تقريرًا �إح�صائيًّا عن �أعداد الفنادق وت�صنيفاتها.   

ال�سياحي،  الجذب  مناطق  الأردنيّة،  الفنادق  جمعيّة  ال�سياحة،  تن�شيط  هيئة 
ت�صنيف.

التعلم من خلال الأن�شطة ، التدريب العملي
الفنادق  �أعداد  عن  �إح�صائي  تقرير  �إعداد   )1-1( التمرين  لتنفيذ  التمهيد   -

وت�صنيفاتها في الأردن بتوجيه الأ�سئلة الآتية:
تعرف  هل  الأردن؟  في  الفنادق  عدد  كم  ت�صنيف؟  بكلمة  المق�صود  ما   •

فئات ت�صنيف الفنادق الأردنيّة؟
من  المق�صود  �إلى  للو�صول  ومناق�شتهم  الطلبة  �إجابات  �إلى  الا�ستماع   -

الت�صنيف، وعدد ت�صنيف الفنادق الأردنيّة وفئاتها.
- تح�ضير الأدوات والتجهيزات اللازمة للتمرين قبل بدء الح�صة.

في  الواردة  التمرين  تنفيذ  خطوات  ح�سب  المعلم  قبل  من  التمرين  تطبيق   -
التمرين.

- تكليف الطلبة تنفيذ التمرين العملي، بتق�سيم الطلبة مجموعات عمل، وتعيين 
قائد لكلّ مجموعة وتكليفها بالآتي:

�إعداد تقارير عن �أعداد الفنادق ذوات النجوم الخم�س، و�أعداد الفنادق  	•
ذوات الأربع نجوم، و�أعداد الفنادق ذوات الثلاث نجوم، و�أعداد الفنادق 

ذوات النجمتين، و�أعداد الفنادق ذوات النجمة الواحدة.
المتابعة والتوجيه من قبل  �إتاحة فر�صة المناق�شة للطلبة في المجموعات  مع   -

المعلم.
ل �إليه من قبل مقرّر المجموعة. - تعر�ض كلّ مجموعة ما يتمّ التو�صّ

-  يقيّم المعلم �أداء الطلبة في �أثناء تنفيذ التمرين ح�سب معايير التقييم.
- ت�سلّم كلّ مجموعة ما يتمّ التو�صل �إليه للمعلم.

انظر ملحق )1-6( من �أدوات التقويم.

• الجلو�س / الوقوف ال�سليم عند ا�ستخدام جهاز الحا�سوب.
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نظري )�ساعة (  عملي )ثلاث �ساعات(.

- ا�ستراتيجيةّ التقويم: التقويم المعتمد على الأداء.
- �أداة التقويم: �سلم التقدير ) ملحق 1–6 (.

 علاج 

�إثراء 
-تكليف الطالب كتابة تقرير عن �إحدى �شركات فنادق ال�سل�سلة عالميًّا، وتحديد 

فئات ت�صنيف الفنادق التابعة لها.

للمعلم   
- تنظيم زيارة ميدانيّة لوزارة ال�سياحة والآثار �أو الدخول على موقعها الإلكتروني  
- www.tourism.jo 

للطالب
�صة بعر�ض �أ�سماء الفنادق وت�صنيفها  - الاطلاع على بع�ض الأدلة التجاريّة والمتخ�صّ

في الأردن، مثل  ) دليل ال�صفحات ال�صفراء، ودليل عمان (. 

التكامل الأفقي

التكامل الرأسي
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- يتعرّف �أنواع الفنادق في الأردن.
- يعدّ تقريرًا �إح�صائيًّا عن �أنواع الفنادق .

التعلم من خلال الأن�شطة ، التدريب العملي
-  ماذا تعرف عن �أنواع الفنادق في الأردن؟ هل هناك فرق بين �أنواع الفنادق 

من حيث الخدمات؟ ماذا تعرف عن الفنادق المو�سميّة؟ 
ل �إلى �أنواع الفنادق وتنوّع  - الا�ستماع �إلى �إجابات الطلبة ومناق�شتهم للتو�صّ

الخدمات فيها، والتعرّف �إلى الفنادق المو�سميّة. 
- تح�ضير الأدوات والتجهيزات اللازمة للتمرين قبل بدء الح�صة.

في  الواردة  التمرين  تنفيذ  خطوات  ح�سب  المعلم  قبل  من  التمرين  تطبيق   -
التمرين.

- تكليف الطلبة تنفيذ التمرين العملي، بتق�سيم الطلبة مجموعات عمل، وتعيين 
قائد لكلّ مجموعة وتكليفها بالآتي:

الفنادق  و�أ�سماء  و�أعدادها،  التجاريّة  الفنادق  �أ�سماء  عن  تقارير  	�إعداد  •
ال�سياحيّة و�أعدادها، و�أ�سماء الفنادق العلاجيّة و�أعدادها، و�أ�سماء  فنادق 

المطارات و�أعدادها، و�أ�سماء الأجنحة الفندقيّة و�أعدادها في الأردن.
المتابعة والتوجيه من قبل  �إتاحة فر�صة المناق�شة للطلبة في المجموعات  مع   -

المعلم.
ل �إليه من قبل مقرّر المجموعة . - تعر�ض كلّ مجموعة ما يتمّ التو�صّ

- يقيّم المعلم �أداء الطلبة في �أثناء تنفيذ التمرين ح�سب معايير التقييم .
ل �إليه للمعلم . - ت�سلّم كلّ مجموعة ما يتمّ التو�صّ

انظر ملحق )1-7( من �أدوات التقويم.

 تمرين �إعداد  تقرير �إح�صائي عن �أنواع الفنادق. 

هيئة تن�شيط ال�سياحة، جمعيّة الفنادق الأردنيّة، مناطق الجذب ال�سياحي، 
ت�صنيف.

• الجلو�س / الوقوف ال�سليم عند ا�ستخدام جهاز الحا�سوب.
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 عملي ) ثلاث �ساعات (

- ا�ستراتيجيةّ التقويم: التقويم المعتمد على الأداء.
- �أداة التقويم: �سلم التقدير ) ملحق 1 – 7 (.

علاج 

�إثراء
- تكليف الطلبة كتابة تقرير عن �أنواع الفنادق المو�سميّة.
- تكليف الطلبة كتابة تقرير عن �أنواع فنادق الم�ؤتمرات.

للمعلم 
- تنظيم زيارة ميدانيّة لوزارة ال�سياحة والآثار �أو الدخول على موقعها الإلكتروني
 - www.tourism.jo 

للطالب

التكامل الأفقي

التكامل الرأسي
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-  يتعرّف مفهومي الفندق والموتيل.
- يحدد الخدمات الرئي�سة في كلّ من الفندق والموتيل.

-  يقارن بين خدمات الفندق والموتيل .  

التدري�س المبا�شر، �أ�سئلة و�أجوبة
- التمهيد للدر�س بتوجيه الأ�سئلة من مثل:

• �أين يقيم النا�س في �أثناء تنقلهم من بلد لآخر؟  هل �سبق و�أقمت في فندق؟ 
تعريفًا  اقترح  فيه؟  �أقمت  الذي  الفندق  في  لاحظتها  التي  الخدمات  ما 
الطرق  للإقامة على  �ص  للا�ستراحة في مكان مخ�صّ توقّفت  للفندق. هل 
الخارجيّة بين مدينتين؟ هل �سمعت بم�صطلح موتيل قبل الآن؟  هل يمكنك 

اقتراح تعريف للموتيل ؟
الفندق  تعريف  �إلى  ل  للتو�صّ ومناق�شتهم  الطلبة  �إجابات  �إلى  الا�ستماع   -

والموتيل، ومقارنة الخدمات المتوافرة فيهما.
التعلم التعاوني، العمل الجماعي 

- تق�سيم الطلبة مجموعات عمل عمل غير متجان�سة وتكليفها بالمهّمات الآتية:
• و�ضع تعريف مقترح للفندق.

• و�ضع تعريف مقترح للموتيل.
• تحديد الخدمات التي يمكن توافرها في الفندق.

• تحديد الخدمات التي يمكن توافرها في الموتيل.
المتابعة والتوجيه من قبل  المناق�شة للطلبة في المجموعات  مع  �إتاحة فر�صة   -

المعلم.
ل �إليه من قبل مقرّر المجموعة . - تعر�ض كلّ مجموعه ما يتمّ التو�صّ

�إلى  للو�صول  ال�سبورة  على  الإجابات  وتلخي�ص  الطلبة  بين  نقا�ش  �إدارة   -
تعريف محدّد للفندق والموتيل، ومقارنة الخدمات المتوافرة فيهما.

ل �إليه للمعلم. - ت�سلّم كلّ مجموعه ما يتمّ التو�صّ

انظر ملحق �إجابات الأ�سئلة ) 1 (،  وملحق )2-1( من �أدوات التقويم. 

 تعريف الفندق 

  الفندق، الموتيل، البن�سيون.

الوحدة الثانية: الفنادق 
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نظري )�ساعة( 

- ا�ستراتيجيةّ التقويم: الملاحظة.
- �أداة التقويم: قائمة الر�صد )2- 1(.

علاج 

�إثراء
-  تكليف الطلبة البحث من خلال الو�سائل المتوافرة عن تعريف البن�سيون، 

والخدمات التي تقدّم فيه.

للمعلم  
البداية،  دار  عمان،  الأولى،  الطبعة  الفندقيّة،  الإدارة  نافع،  وليد  قمحيّة،   -

2008م.  

للطالب

التكامل الأفقي

التكامل الرأسي
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- يتعرّف مفهوم التنظيم الإداري.
- يتعرّف �أ�شكالًا مختلفة للهيكل التنظيمي لفنادق مختلفة الحجم.

- يقارن بين الهياكل التنظيميّة ح�سب حجم الفندق.

التدري�س المبا�شر ، �أ�سئلة و�أجوبة
- التمهيد للدر�س بتوجيه الأ�سئلة من مثل:

• هل �سبق و�سمعت بالتنظيم الإداري؟ ماذا تعرف عنه؟ هل �شاهدت لوحة 
الهيكل التنظيمي في مدر�ستك؟  بم يمكنك �أن تعرّف الهيكل التنظيمي؟ 

هل تختلف الهياكل التنظيميّة للفنادق ح�سب حجم الفندق؟ 
لمفهومي  تعريف  �إلى  ل  للتو�صّ ومناق�شتهم  الطلبة  �إجابات  �إلى  الا�ستماع   -
التنظيميّة ح�سب  الهياكل  ومقارنة  التنظيميّة،  والهياكل  الإداري،  التنظيم 

حجم الفندق.
التدري�س المبا�شر، ال�شرح والمناق�شة

- تجهيز مخططات هيكل تنظيمي لفندق كبير الحجم، و�آخر متو�سّط، وثالث 
�صغير الحجم قبل البدء بال�شرح والتو�ضيح، ويمكن ر�سمها على ورق كبير 
الحجم �أو تخطيطها على ال�سبورة م�سبقًا بم�ساعدة �أحد الطلبة لا�ستخدامه 

في تحقيق النتاجات التعلميّة المراد تحقيقها لدى الطلبة.
- �شرح مفهوم التنظيم الإداري للطلبة.

- تحديد تعريف الهيكل التنظيمي للفندق.
تبعًا  التنظيميّة  الهياكل  التي تظهر في  الأق�سام  - تو�ضيح الاختلاف في عدد 

لحجم الفندق.
-  تو�ضيح ال�صلاحيّات والم��سؤوليّات ح�سب الهيكل التنظيمي للفندق.

- الطلب من الطلبة تخطيط هيكل تنظيمي لفندق كبير الحجم، و�آخر متو�سّط، 
وثالث �صغير الحجم، وتحديد الفروق بينها.

تعريف  وتحديد  الإداري،  التنظيم  مفهوم  تحديد  �إلى  الطلبة  مع  ل  التو�صّ  -
التنظيميّة  الهياكل  التنظيمي، والاختلافات وال�صلاحيّات ح�سب  الهيكل 

المختلفة للفنادق.

انظر ملحق )2-2( من �أدوات التقويم.

 الهيكل التنظيمي للفندق
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نظري ) �ساعة(  

- ا�ستراتيجيةّ التقويم: الملاحظة.
- �أداة التقويم: قائمة الر�صد )2- 2 (.

علاج 
التنظيميّة،  الهياكل  الفنادق للاطلاع على  من  زيارة مجموعة  الطلبة  تكليف   -
بذلك،  تقرير  تنظيمي، وكتابة  كلّ هيكل  �إعداد  الم�ؤثّرة في  العوامل  وتحديد 

وعر�ضه على المعلم لمناق�شته.
�إثراء

التكنولوجيّة   الأنظمة  �إلى  والتعرّف  الفنادق  �أحد  زيارة  الطلبة  تكليف   -
الم�ستخدمة فيه، وكتابة تقرير بذلك، وعر�ضه على المعلم لمناق�شته.

للمعلم  
- توفيق، ماهر عبد العزيز، علم �إدارة الفنادق، عمان، دار زهران للن�شر والتوزيع، 

2007م.

للطالب

التكامل الأفقي

التكامل الرأسي

17-48.indd   43 11/26/12   11:52 AM



4444

التدري�س المبا�شر ، �أ�سئلة و�أجوبة
- التمهيد للدر�س من خلال توجيه الأ�سئلة من مثل:

• ه��ل تعرف عوام��ل ت�ؤثّر في �إع��داد الهياكل التنظيميّ��ة في الفنادق؟ ماذا 
تع��رف عن المق�ص��ود بملكيّ��ة الفن��دق؟ ما �أث��ر موقع الفن��دق وحجمه 
ونوعيّت��ه ودرجة ت�ص��نيفه في الهي��كل التنظيمي للفندق؟ م��ا مدى ت�أثّر 
الهي��كل التنظيمي للفندق بحجم ر�أ�س المال الم�س��تثمر فيه وطبيعة النظام 
الاقت�ص��ادي؟ م��ا الت�أثيرات الإيجابيّة وال�س��لبيّة للتق��دّم التكنولوجي في 

تحديد الهيكل التنظيمي؟
ل �إلى تمهيد حول العوامل  - الا�ستماع �إلى �إجابات الطلبة ومناق�شتهم للتو�صّ

الم�ؤثّرة في �إعداد الهيكل التنظيمي للفندق.  
العمل التعاوني، المناق�شة 

بالمهمّات  وتكليفها  متجان�سة،  غير  عمل  عمل  مجموعات  الطلبة  تق�سيم   -
الآتية:

• تحديد العوامل التي ت�ؤثّر في �إعداد الهيكل التنظيمي في الفندق. 
�إعداد  في  ت�صنيفه  ودرجة  ونوعيّته  وحجمه  الفندق  موقع  �أثر  مناق�شة   •

الهيكل التنظيمي للفندق.  
• تحديد الت�أثيرات الإيجابيّة وال�سلبيّة للتقدّم التكنولوجي في �إعداد الهيكل 

التنظيمي للفندق.  
- �إتاحة فر�ص��ة المناق�ش��ة للطلبة في المجموعات مع المتابع��ة والتوجيه من قبل 

المعلم.
ل �إليه من قبل مقرّر المجموعة. - تعر�ض كلّ مجموعه ما يتمّ التو�صّ
ل �إليها على ال�سبورة.  - تدوين �أهمّ النتائج الرئي�سة التي يتمّ التو�صّ

- ت�سلّم كلّ مجموعة ما يتمّ التو�صل �إليه للمعلم.

 العوامل الم�ؤثرّة في �إعداد الهيكل التنظيمي للفندق

النظام  المال،  ر�أ�س  الم�شتركة،  الملكيّة  الخا�ص،  القطاع  العام،  القطاع 
الاقت�صادي.

- يحدّد العوامل الم�ؤثّرة في �إعداد الهيكل التنظيمي للفندق. 
ح �أثر موقع الفندق وحجمه في �إعداد الهيكل التنظيمي للفندق. - يو�ضّ

- يذكر الت�أثيرات الإيجابيّة للتقدّم التكنولوجي في �إعداد الهيكل التنظيمي للفندق. 
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نظري )�ساعة( 

- ا�ستراتيجيةّ التقويم:  
- �أداة التقويم:  

علاج 

�إثراء
 

للمعلم 

للطالب

التكامل الأفقي

التكامل الرأسي
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التنظيمي  الهيكل  في  الواردة  للإدارات  والم��سؤوليّات  ال�صلاحيّات  ح  يو�ضّ  -
لفندق كبير الحجم. 

- يقترح هيكلًا تنظيميًّا لفندق كبير الحجم.

انظر ملحق )2-3( من �أدوات التقويم.

 تمرين تخطيط هيكل تنظيمي لفندق كبير الحجم. 

الهرم الإداري. 

• الجلو�س / الوقوف ال�سليم عند ا�ستخدام جهاز الحا�سوب.

التدري�س المبا�شر ، �أ�سئلة و�أجوبة
- التمهيد للدر�س من خلال توجيه ال�س�ؤالين الآتيين:

خط  على  تقع  التي  للوظائف  والم�س�ؤوليّات  ال�صلاحيّات  تت�ساوى  هل   •
والأق�سام  الرئي�سة  الإدارات  اذكر  التنظيمي؟  الهيكل  في  واحد  �أفقي 

التابعة لها في الفندق كبير الحجم.
- الا�ستماع �إلى �إجابات الطلبة ومناق�شتهم للو�صول �إلى تحديد تبعيّة الأق�سام، 
وتحديد ال�صلاحيّات والم��سؤوليّات والإدارات الرئي�سة والأق�سام التابعة لها 

في الهيكل التنظيمي لفندق كبير الحجم.
التعلم من خلال الأن�شطة، التدريب العملي 

لفندق كبير الحجم،  تنظيمي  التمرين )2–1( اقترح تخطيط هيكل  تنفيذ   -
كما ي�أتي: 

• تح�ضير الأدوات والتجهيزات اللازمة للتمرين قبل بدء الح�صة.
• تطبيق التمرين من قبل المعلم ح�سب خطوات تنفيذ التمرين الواردة في 

التمرين.
-  تق�سيم الطلبة مجموعات عمل عمل غير متجان�سة وتكليفها بالآتي:

• تنفيذ التمرين )2–1( تخطيط هيكل تنظيمي لفندق كبير الحجم.
• متابعة تنفيذ المجموعات للتمرين للت�أكّد من م�شاركة كلّ طالب بذلك. 

المجموعات  الطلبة في  باقي  �إليه على  ل  التو�صّ يتمّ  ما  المجموعات  تعر�ض   -
الأخرى.

- تقييم �أداء الطلبة في �أثناء تنفيذ التمرين ح�سب معايير التقييم.
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 عملي ) ثلاث �ساعات(

- ا�ستراتيجيةّ التقويم: التقويم المعتمد على الأداء.
- �أداة التقويم: �سلم التقدير )2 – 3(.

علاج 

�إثراء
- تكليف الطلبة كتابة تقرير عن �أنواع الفنادق المو�سميّة.
- تكليف الطلبة كتابة تقرير عن �أنواع فنادق الم�ؤتمرات.

للمعلم 
- Kasavana, Michael L. & Brooks, Richard, M.Managing   

Front Office Operations: Seventh Edition 2005. 

للطالب

التكامل الأفقي

التكامل الرأسي

17-48.indd   47 11/26/12   11:52 AM



4848

التنظيمي  الهيكل  في  الواردة  للإدارات  والم��سؤوليّات  ال�صلاحيّات  ح  يو�ضّ  -
لفندق متو�سّط الحجم. 

- يكمل هيكلًا تنظيميًّا لفندق متو�سّط الحجم.  

التدري�س المبا�شر ، �أ�سئلة و�أجوبة
- التمهيد للدر�س من خلال توجيه ال�س�ؤالين الآتيين:

خط  على  تقع  التي  للوظائف  والم�س�ؤوليّات  ال�صلاحيّات  تت�ساوى  هل   •
والأق�سام  الرئي�سة  الإدارات  اذكر  التنظيمي؟  الهيكل  في  واحد  �أفقي 

التابعة لها في الفندق متو�سّط الحجم.
- الا�ستماع �إلى �إجابات الطلبة ومناق�شتهم للو�صول �إلى تحديد تبعيّة الأق�سام، 
وتحديد ال�صلاحيّات والم��سؤوليّات والإدارات الرئي�سة والأق�سام التابعة لها 

في الهيكل التنظيمي لفندق متو�سّط الحجم.
التعلم من خلال الأن�شطة، التدريب العملي 

متو�سّط الحجم، كما  لفندق  تنظيميًّا  التمرين )2–2( يكمل هيكلًا  تنفيذ   -
ي�أتي: 

• تح�ضير الأدوات والتجهيزات اللازمة للتمرين قبل بدء الح�صة.
• تطبيق التمرين من قبل المعلم ح�سب خطوات تنفيذ التمرين الواردة في 

التمرين.
- تق�سيم الطلبة مجموعات عمل غير متجان�سة، وتعيين مقرّر لكلٍّ منها.

- تكليف الطلبة تنفيذ التمرين )2–2( يكمل هيكلًا تنظيميًّا لفندق متو�سّط 
الحجم.

- متابعة تنفيذ المجموعات عمل للتمرين للت�أكّد من م�شاركة كلّ طالب بذلك. 
المجموعات  الطلبة في  باقي  �إليه على  ل  التو�صّ يتمّ  ما  المجموعات  تعر�ض   -

الأخرى.
-  تقييم �أداء الطلبة في �أثناء تنفيذ التمرين ح�سب معايير التقييم.

انظر ملحق )2-4( من �أدوات التقويم.

 تمرين تخطيط هيكل تنظيمي لفندق متو�سّط الحجم. 

• الجلو�س / الوقوف ال�سليم عند ا�ستخدام جهاز الحا�سوب.
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نظري )�ساعة( 

- ا�ستراتيجيةّ التقويم: التقويم المعتمد على الأداء. 
- �أداة التقويم: �سلم التقدير )2 – 4 (. 

علاج 
- الاطلاع على بع�ض نماذج الهياكل التنظيميّة لفنادق متو�سّطة الحجم .

�إثراء
 

للمعلم              
 - Kasavana, Michael L.  & Brooks, Richard, M.  Managing Front   

Office Operations: Seventh Edition 2005 

للطالب

التكامل الأفقي

التكامل الرأسي
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تمرين/ تخطيط هيكل تنظيمي لفندق �صغير الحجم. 

 • الجلو�س/ الوقوف ال�سليم عند ا�ستخدام جهاز الحا�سوب.

التدري�س المبا�شر ، �أ�سئلة و�أجوبة
- التمهيد للدر�س من خلال توجيه ال�س�ؤالين الآتيين:

• هل تت�ساوى ال�صلاحيّات والم�س�ؤوليّات للوظائف التي تقع على خط �أفقي 
واحد في الهيكل التنظيمي؟ اذكر الإدارات الرئي�سة والأق�سام التابعة لها 

في الفندق �صغير الحجم.

 الا�ستماع �إلى �إجابات الطلبة ومناق�شتهم للو�صول �إلى تحديد تبعيّة الأق�سام، --
وتحديد ال�صلاحيّات والم�س�ؤوليّات  والإدارات الرئي�سة والأق�سام التابعة لها 

في الهيكل التنظيمي لفندق �صغير الحجم.
التعلم من خلال الأن�شطة، التدريب العملي 

 تنفيذ التمرين )2 – 3( يعدّل هيكلًا تنظيميًّا لفندق �صغير الحجم، كما ي�أتي: --
• تح�ضير الأدوات والتجهيزات اللازمة للتمرين قبل بدء الح�صة.

الواردة في  التمرين  تنفيذ  المعلم ح�سب خطوات  قبل  التمرين من  تطبيق   •
التمرين.

 تق�سيم الطلبة مجموعات عمل غير متجان�سة وتكليفها بالمهمّات الآتية:--
لفندق �صغير  تنظيميًّا  يعدّل هيكلًا  التمرين )2–3(  تنفيذ  الطلبة  تكليف   •

الحجم.
• متابعة تنفيذ المجموعات للتمرين للت�أكّد من م�شاركة كلّ طالب بذلك. 

المجموعات -- في  الطلبة  باقي  على  �إليه  ل  التو�صّ يتمّ  ما  المجموعات  تعر�ض   
الأخرى.

 تقييم �أداء الطلبة في �أثناء تنفيذ التمرين ح�سب معايير التقييم.--

التنظيمي -- الهيكل  في  الواردة  للإدارات  والم�س�ؤوليّات  ال�صلاحيّات  ح  يو�ضّ
لفندق �صغير الحجم. 

يعدل هيكلًا تنظيميًّا لفندق �صغير الحجم.--

انظر ملحق )2-5( من �أدوات التقويم. 
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علاج
 - الاطلاع على بع�ض نماذج الهياكل التنظيميّة لفنادق �صغيرة الحجم .

 �إثراء

- ا�ستراتيجيةّ التقويم: التقويم المعتمد على الأداء .
- �أداة التقويم:�سلم التقدير )2 – 5 (.

للمعلم 
البداية، -- دار  عمان،  الأولى،  الطبعة  الفندقيّة،  الإدارة  نافع،  وليد  قمحيّة،   

2008م.

للطالب   

نظري )�ساعة( 

التكامل الأفقي

التكامل الرأسي

- كتاب التربية المهنيّة، لل�صف الثامن، الوحدة ال�سابعة، الدر�س الأول.
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  �إدارات الفندق و�أق�سامه 

الدوائر الأماميّة، الحجز،التدبير الفندقي.

التدري�س المبا�شر ، �أ�سئلة و�أجوبة
- التمهيد للدر�س من خلال توجيه الأ�سئلة الآتية:

• اذكر �إدارات الفندق الرئي�سة. هل يمكنك تحديد الدائرة التي تهتمّ بغرف 
من  ال�ضيوف؟  وا�ستقبال  الغرف  الم�س�ؤول عن حجز  الق�سم  ما  الفندق؟ 

يجهّز الغرف ويعدّها لا�ستقبال ال�ضيوف ؟ 
�إدارات  �إلى  التعرّف  �إلى  ل  �إجابات الطلبة ومناق�شتهم للتو�صّ �إلى  - الا�ستماع 

الفندق و�أق�سامه، وتو�ضيح مهمّات دائرة الإيواء و�أق�سامها الفرعيّة.
•  الطلب من الطلبة الرجوع �إلى ملحق �أوراق العمل ) 2 – 1 ( .

التعلم التعاوني، العمل الجماعي 
منها،  لكلٍّ  قائد  تعيين  مع  متجان�سة  غير  عمل  مجموعات  الطلبة  تق�سيم   -

وتكليفها بالمهمّات الآتية: 
تحديد �إدارات الفندق الرئي�سة. 	•

تو�ضيح �أق�سام �إدارة الإيواء ومهمّاتها. 	•
الرئي�سة، وتو�ضيح  الفندق  �إدارات  �إلى تحديد  ل  للتو�صّ - مناق�شة المجموعات 

مهمّات �إدارة الإيواء و�أق�سامها.

- يتعرّف �إدارات الفندق و�أق�سامه.
ح مهمّات دائرة الإيواء و�أق�سامها الفرعيّة. - يو�ضّ

- يذكر �أق�سام دائرة الإيواء ومهمّات كلّ ق�سم.

ا -- لا يقت�صر حجز الغرف في الفنادق على ق�سم الحجز التابع للدوائر الأماميّة، �إّمن
ا في حجز المجموعات  ي�ساعده في ذلك ق�سم الت�سويق والمبيعات وخ�صو�صً

ال�سياحيّة، وال�شركات، والم�ؤتمرات.

انظر ملحق )2-6( من �أدوات التقويم. وملحق )2-1( من �أوراق العمل.
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علاج
- تكليف الطلبة من خلال التدريب العملي الخارجي  في �أحد الفنادق التعرّف 

�إلى مهمّات الأق�سام الرئي�سة في الفندق.

 �إثراء
ل مهمّات ق�سم الحجز.  - تكليف الطلبة تقديم عر�ض تو�ضيحي يف�صّ

- ا�ستراتيجيةّ التقويم: الملاحظة.
- �أداة التقويم:قائمة الر�صد ) 2 – 6 (.

للمعلم  
البداية، -- دار  عمان،  الأولى،  الطبعة  الفندقيّة،  الإدارة  نافع،  وليد  قمحيّة، 

.2008

للطالب   

نظري )�ساعة( 

التكامل الأفقي

التكامل الرأسي

- كتاب التربية المهنيّة، لل�صف الثامن، الوحدة ال�سابعة، الدر�س الأول.
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- يبّني �أعمال دائرة الطعام وال�شراب و�أق�سامها الفرعيّة.
ح مهمّات دوائر الفندق والأق�سام التابعة لها. - يو�ضّ

- يتعرّف واجبات دائرة الأمن وال�سلامة . 

التدري�س المبا�شر ، �أ�سئلة و�أجوبة
- التمهيد للدر�س من خلال توجيه الأ�سئلة الآتية:

• ما الخدمات التي تقدّمها دائرة الطعام وال�شراب في الفندق؟ ما  الأق�سام 
الفرعيّة التي تتبع دائرة الطعام وال�شراب؟ ما دواعي وجود دائرة الت�سويق 
بالعمليات  تهتمّ  التي  الدائرة  تحديد  يمكنك  هل  الفندق؟  في  والمبيعات 
المحا�سبيّة في الفندق؟ ماذا تعرف عن دائرة الهند�سة وال�صيانة في الفندق؟ 
حدّد الدائرة التي تهتمّ باختيار الموظّفين وتوظيفهم وتدريبهم. ما دواعي 

وجود دائرة للأمن وال�سلامة في الفندق؟ 
- الا�ستماع �إلى �إجابات الطلبة ومناق�شتهم للو�صول �إلى تحديد مهمّات دائرة 
الطعام وال�شراب، والت�سويق والمبيعات، والمحا�سبة، ودائرة الهند�سة وال�صيانة.

التعلم التعاوني، العمل الجماعي
واحدة،  لكلّ  مقرّر  وتعيين  متجان�سة،  غير  عمل  مجموعات  الطلبة  تق�سيم   -

وتكليفها بالمهمّات الآتية:
�شرح مهمّات �أق�سام دائرة الطعام وال�شراب. 	•

مناق�شة مهمّات دائرة الت�سويق والمبيعات و�أق�سامها.  	•
تو�ضيح مهمّات دائرة المحا�سبة و�أق�سامها الفرعيّة. 	•

تو�ضيح �أعمال دائرة الهند�سة. 	•
�شرح مهمّات دائرة الموارد الب�شريةّ . 	•

تو�ضيح واجبات دائرة الأمن وال�سلامة في الفندق. 	•
ل �إليه من قبل مقرّر المجموعة. - تعر�ض كلّ مجموعة ما يتمّ التو�صّ

ل �إلى تحديد  -	 �إدارة نقا�ش بين الطلبة، وتلخي�ص الإجابات على ال�سبورة للتو�صّ
ودائرة  والمحا�سبة،  والمبيعات،  والت�سويق  وال�شراب،  الطعام  دائرة  مهمّات 

الهند�سة وال�صيانة. 

 دائرة الطعام وال�شراب 

الإيرادات،  المالي،  المراقب  الإعلانيّة،  الخطط  الت�سويقيّة،  الا�ستراتيجيات 
الم�صروفات. 
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علاج

 �إثراء 
 

نظري )�ساعة( 

للمعلم 
البداية، -- دار  عمان،  الأولى،  الطبعة  الفندقيّة،  الإدارة  نافع،  وليد  قمحيّة،   

2008م.

للطالب    

- ا�ستراتيجيةّ التقويم:  
- �أداة التقويم:  

التكامل الأفقي

التكامل الرأسي
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التدري�س المبا�شر ، �أ�سئلة و�أجوبة 
- حدّد الدائرة التي تهتم باختيار  الموظفين وتوظيفهم وتدريبهم.

- ما دواعي وجود دائرة للأمن وال�سلامة في الفندق؟ 
 

ل �إلى مهمّات دائرة الموارد  - الا�ستماع �إلى �إجابات الطلبة ومناق�شتهم  للتو�صّ
الب�شريةّ ودائرة الأمن وال�سلامة. 

التعلم التعاوني، العمل الجماعي
-  تق�سيم الطلبة مجموعات عمل وتكليفها القيام بالمهمّات الآتية:

�شرح مهمّات دائرة الموارد الب�شريةّ. 	•
تو�ضيح واجبات دائرة الأمن وال�سلامة في الفندق. 	•

ل �إلى  ل �إليه من قبل مقرّر المجموعة، للتو�صّ -  تعر�ض كلّ مجموعه ما يتمّ التو�صّ
مهمّات دائرة الموارد الب�شريةّ ودائرة الأمن وال�سلامة.

�إلى  للو�صول  ال�سبورة   على  الإجابات  وتلخي�ص  الطلبة،  بين  نقا�ش  �إدارة    -
تحديد �إدارات الفندق و�أق�سامه الفرعيّة.

 دائرة الموارد الب�شريةّ.

- ي�شرح مهمّات دائرة الموارد الب�شريةّ.
- يتعرّف واجبات دائرة الأمن وال�سلامة.

انظر ملحق )1-2( من �أدوات التقويم.

النقابات العماليّة.
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علاج 

�إثراء 

للمعلم 
قمحيّة، وليد نافع، الإدارة الفندقيّة، الطبعة الأولى، عمان، دار البداية، 2008.--

للطالب    

نظري )�ساعة(  

- ا�ستراتيجيةّ التقويم: 
- �أداة التقويم: 

التكامل الأفقي

التكامل الرأسي
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التدري�س المبا�شر ، �أ�سئلة و�أجوبة 
- التمهيد للدر�س من خلال توجيه ال�س�ؤالين الآتيين:

• هل يمكنك تحديد تبعيّة الأق�سام التي تتبع لق�سم الدوائر الأماميّة في فندق 
كبير الحجم؟ هل تت�ساوى ال�صلاحيّات والم�س�ؤوليّات للوظائف التي تقع 

على خط �أفقي واحد في الهيكل التنظيمي؟ 
- الا�ستماع �إلى �إجابات الطلبة ومناق�شتهم  للو�صول �إلى تحديد تبعيّة الأق�سام 
التي تتبع لق�سم الدوائر الأماميّة في فندق كبير الحجم، وتحديد ال�صلاحيات 
والم�س�ؤوليّات للوظائف التي تقع على خط �أفقي واحد في الهيكل التنظيمي. 

التعلم من خلال الأن�شطة، التدريب العملي 
- تنفيذ التمرين )2 –4( اقترح هيكلًا تنظيميًّا لق�سم الدوائر الأماميّة في فندق 

كبير الحجم، كما ي�أتي: 
• تح�ضير الأدوات والتجهيزات اللازمة للتمرين قبل بدء الح�صة.

• تطبيق التمرين من قبل المعلم ح�سب خطوات تنفيذ التمرين الواردة في 
التمرين.

منها، -- لكلٍّ  مقرّر  وتعيين  متجان�سة،  غير  عمل  مجموعات  الطلبة  تق�سيم   
وتكليفها بالمهمّات المطلوبة.

 تكليف الطلبة تنفيذ التمرين )2 –4( يقترح هيكلًا تنظيميًّا لق�سم الدوائر --
الأماميّة في فندق كبير الحجم .

 متابعة تنفيذ المجموعات للتمرين للت�أكّد من م�شاركة كلّ طالب بذلك. --
المجموعات -- الطلبة في  باقي  على  �إليه  ل  التو�صّ يتمّ  ما  المجموعات  تعر�ض   

الأخرى.
 تقييم �أداء الطلبة في �أثناء تنفيذ التمرين ح�سب معايير التقييم.--

ح ال�صلاحيّات والم�س�ؤوليّات للإدارات الواردة في الهيكل التنظيمي لق�سم  - يو�ضّ
الدوائر الأماميّة في فندق كبير الحجم. 

- يقترح هيكلًا تنظيميًّا لق�سم الدوائر الأماميّة في فندق كبير الحجم. 

الدوائر  لق�سم  تنظيمي  هيكل  تخطيط  تمرين/ 
الأماميةّ في فندق كبير الحجم.

انظر ملحق )2-7( من �أدوات التقويم.      
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علاج

 �إثراء 
 

للمعلم               
 - Kasavana, Michael L.  & Brooks, Richard, M.  Managing Front   

Office Operations: Seventh Edition 2005 

للطالب

عملي )�ساعتان(

- ا�ستراتيجيةّ التقويم: التقويم المعتمد على الأداء.
- �أداة التقويم:�سلم التقدير ) 2 – 7 (.

التكامل الأفقي

التكامل الرأسي
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التدري�س المبا�شر ، �أ�سئلة و�أجوبة 
- التمهيد للدر�س من خلال توجيه ال�س�ؤالين الآتيين:

• هل يمكنك تحديد تبعيّة الأق�سام التي تتبع لق�سم الدوائر الأماميّة في فندق 
التي  للوظائف  والم�س�ؤوليّات  ال�صلاحيّات  تت�ساوى  هل  الحجم؟  متو�سّط 

تقع على خط �أفقي واحد في الهيكل التنظيمي؟ 
- الا�ستماع �إلى �إجابات الطلبة ومناق�شتهم  للو�صول �إلى تحديد تبعيّة الأق�سام 
التي تتبع لق�سم الدوائر الأماميّة في فندق متو�سّط الحجم، وتحديد ال�صلاحيّات 
والم�س�ؤوليّات للوظائف التي تقع على خط �أفقي واحد في الهيكل التنظيمي. 

التعلم من خلال الأن�شطة، التدريب العملي 
- تنفيذ التمرين )2-5( �إكمال هيكل تنظيمي لق�سم الدوائر الأماميّة في فندق 

متو�سّط الحجم، كما ي�أتي: 
• تح�ضير الأدوات والتجهيزات اللازمة للتمرين قبل بدء الح�صة.

الواردة في  التمرين  تنفيذ  المعلم ح�سب خطوات  قبل  من  التمرين  • تطبيق 
التمرين.

- تق�سيم الطلبة مجموعات عمل وتكليفها بالمهمّات الآتية:
• تكليف الطلبة تنفيذ التمرين )2-5( �إكمال هيكل تنظيمي لق�سم الدوائر 

الأماميّة في فندق متو�سّط الحجم. 
• متابعة تنفيذ المجموعات للتمرين للت�أكّد من م�شاركة كلّ طالب بذلك. 

المجموعات -- في  الطلبة  باقي  على  �إليه  ل  التو�صّ يتمّ  ما  المجموعات  تعر�ض   
الأخرى.

  تقييم �أداء الطلبة في �أثناء تنفيذ التمرين ح�سب معايير التقييم.--

ح ال�صلاحيّات والم�س�ؤوليّات للإدارات الواردة في الهيكل التنظيمي لق�سم  - يو�ضّ
الدوائر الأماميّة في فندق متو�سّط الحجم. 

- يكمل هيكلًا تنظيميًّا لق�سم الدوائر الأماميّة في فندق متو�سّط الحجم. 

الدوائر  لق�سم  تنظيمي  هيكل  تخطيط  تمرين/   
الأماميّة لفندق متو�سّط الحجم. 

انظر ملحق )2-8( من �أدوات التقويم.
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علاج 
 تكليف الطلبة كتابة تقرير عن المواقع ال�سياحيّة في ال�ضواحي.--

�إثراء 

عملي ) �ساعتان(.

للمعلم 

للطالب  

- ا�ستراتيجيةّ التقويم: التقويم المعتمد على الأداء.
- �أداة التقويم: �سلم التقدير )8-2(.

التكامل الأفقي

التكامل الرأسي
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التدري�س المبا�شر ، �أ�سئلة و�أجوبة 
- التمهيد للدر�س بتوجيه الأ�سئلة الآتية:

• ماذا تعرف عن �أ�س���س ت�ص��نيف الفنادق ح�س��ب حجمها والأ�س��واق 
الم�ستهدفة؟ هل لعدد الغرف �أثر في ت�صنيف الفنادق؟ ما المق�صود بتجزئة 
ال�س��وق �أو تق�س��يمها؟  ما �أهميّة تجزئة ال�س��وق �أو تق�سيمها في ت�صنيف 
الفن��ادق؟ اذكر �أن��واع الفنادق الأكثر �ش��يوعًا.  ه��ل تختلف خدمات 

الفنادق ونوعيّات ال�ضيوف تبعًا لنوع الفندق؟
ت�صنيف  �أ�س�س  �إلى  ل  للتو�صّ ومناق�شتهم  الطلبة  �إجابات  �إلى  الا�ستماع   -

الفنادق و�أنواعها، والمقارنة بين �أنواع ال�ضيوف .
التعلم  التعاوني، العمل الجماعي 

- تق�سيم الطلبة مجموعات عمل غير متجان�سة وتكليفها بالمهمّات الآتية:
تحديد �أ�س�س ت�صنيف الفنادق. 	•

كتابة �أنواع الفنادق الأكثر �شيوعًا. 	•
تو�ضيح نوعيّة ال�ضيوف ح�سب نوعيّة الفندق. 	•

-  �إتاحة فر�صة المناق�شة للطلبة في المجموعات مع المتابعة والتوجيه من قبل 
المعلم.

ل �إليه من قبل مقرّر المجموعة . -  تعر�ض كلّ مجموعه ما يتمّ التو�صّ
�إلى  للو�صول  ال�سبورة  على  الإجابات  وتلخي�ص  الطلبة  بين  نقا�ش  �إدارة   -

�أ�س�س ت�صنيف الفنادق، و�أنواع الفنادقّ ونوعيّات �ضيوفها.
ل �إليه للمعلم. -  ت�سلّم كلّ مجموعة ما يتمّ التو�صّ

- يتعرّف �أ�س�س ت�صنيف الفنادق.
- يميّز �أنواع الفنادق.

- يقارن بين نوعيّة ال�ضيوف ح�سب نوعيّة الفندق.

 ال�سوق الم�ستهدفة، تجزئة ال�سوق �أو تق�سيمها، الإفطار الأوروبي. 

 ت�صنيف الفنادق و�أنواعها

انظر ملحق )2-9( من �أدوات التقويم.
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نظري )�ساعة (

علاج 
- تكليف الطلبة زيارة �أحد الفنادق التجاريّة  للتعرّف �إلى الخدمات المقدمّة 

لون �إليه، ومناق�شته مع زملائهم ومعلمهم. فيها، وكتابة تقرير بما يتو�صّ

�إثراء 

للمعلم 
- الدخول على موقع وزارة ال�سياحة والآثار            

- www.tourism.jo
للطالب  

- ا�ستراتيجيةّ التقويم: الملاحظة.
- �أداة التقويم: قائمة الر�صد )2- 9(.

التكامل الأفقي

التكامل الرأسي
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- يتعرّف �أنواع فنادق الإجازات وال�شقق الفندقيّة.
ح نظام الم�شاركة بالوقت. - يو�ضّ

- يتفهّم مزايا العمل �ضمن �شركات الفنادق ح�سب ملكيّتها �أو تبعيّتها.

التدري�س المبا�شر ، �أ�سئلة و�أجوبة 
 توجيه الأ�سئلة الآتية:--

• ماذا تعرف عن  فنادق الإجازات؟
• ما المق�صود بنظام الم�شاركة بالوقت؟

• ما المق�صود بفنادق تملّك العقارات )ال�شقق الفندقيّة(؟ 
�صة با�ست�ضافة الاجتماعات والم�ؤتمرات في الأردن؟  • هل هناك فنادق متخ�صّ

اذكرها. 
• بم تتميّز الفنادق الريا�ضيّة؟

فنادق  �أنواع  معرفة  �إلى  ل  للتو�صّ الطلبة ومناق�شتهم  �إجابات  �إلى  الا�ستماع   -
بالوقت، والخدمات  الم�شاركة  الفندقيّة، وتو�ضيح نظام  الإجازات وال�شقق 

المقدّمة في الفنادق الريا�ضيّة وفنادق الاجتماعات.  
التدري�س المبا�شر، المحا�ضرة

- تو�ضيح �أنواع الفنادق وت�صنيفاتها ح�سب ملكيّتها �أو تبعيّتها، وتو�ضيح مزايا 
العمل �ضمن �شركات الامتياز و�ضمن �شركات الاتحاد ) التجمّع ( .

الم�شاركة بالوقت، �شركات الامتياز، عقود الإدارة، الاتحاد) التجمّع (.

 فنادق الإجازات وال�شقق الفندقيّة
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علاج 

�إثراء

للمعلم

للطالب  

نظري )�ساعة ( 

- ا�ستراتيجيةّ التقويم:  
- �أداة التقويم:  

التكامل الأفقي

التكامل الرأسي
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- يتعرّف �سمات الخدمة الفندقيّة.
ح �أهميّة هذه ال�سمات في العمل الفندقي. - يو�ضّ

التدري�س المبا�شر ، �أ�سئلة و�أجوبة
- التمهيد للدر�س بما ي�أتي:

• تو�ضيح مفاهيم �سمات الخدمة الفندقيّة و�أهميّتها للعمل الفندقي من قبل 
المعلم.

المفاهيم  هذه  حول  بخاطرهم  يجول  عمّا  للطلبة  التعبير  فر�صة  �إتاحة   •
ل �إلى �أهمّ �سمات الخدمة  الجديدة، للعمل على تعميق الفهم بها، وللتو�صّ

الفندقيّة التي تظهر في العمل الفندقي.
التعلم التعاوني، المناق�شة �ضمن فريق 

-  تق�سيم الطلبة مجموعات عمل غير متجان�سة وتكليفها بالمهمّات الآتية:
مناق�شة مفهوم اللاملمو�سيّة ك�سمة من �سمات الخدمة الفندقيّة. 	•

مناق�شة مفهوم التلازميّة ك�سمة من �سمات الخدمة الفندقيّة. 	•
مناق�شة مفهوم الفنائيّة ك�سمة من �سمات الخدمة الفندقيّة. 	•

مناق�شة مفهوم الاختلاف ك�سمة من �سمات الخدمة الفندقيّة. 	•
مناق�شة مفهوم عدم الثبات ك�سمة من �سمات الخدمة الفندقيّة. 	•

قبل  من  والتوجيه  المتابعة  مع  المجموعات  في  للطلبة  المناق�شة  فر�صة  �إتاحة   -
المعلم، والرجوع �إلى ملحق �أوراق العمل ) 2 – 2 (.

ل �إليه من قبل مقرّر المجموعة . -  تعر�ض كلّ مجموعه ما يتمّ التو�صّ
-  �إدارة نقا�ش بين الطلبة وتلخي�ص الإجابات على ال�سبورة للو�صول �إلى تحديد 

مفاهيم �سمات الخدمة الفندقيّة، و�أهميّة هذه ال�سمات في العمل الفندقي.

عدم  )التغاير(،  الاختلاف  الفنائيّة،   ،) اللانف�صاليّة   ( التلازميّة  اللاملمو�سيّة، 
الثبات.

 �سمات الخدمة الفندقيةّ 

 انظر ملحق )   2-10 ( من �أدوات التقويم. و ملحق ) 2 – 2 ( من �أوراق العمل.              

49-82.indd   66 11/26/12   12:08 PM



67

للمعلم
- Abbey James R., Hospitality Sales and Marketing: Fourth   

Edition , USA , 2003

للطالب
 العلاق، ب�شير، والطائي، حميد، ت�سويق الخدمات ، الطبعة الأولى، عمان، دار --

زهران للن�شر والتوزيع، 2000 . 

نظري )�ساعة (  

- ا�ستراتيجيةّ التقويم: الملاحظة.
- �أداة التقويم: قائمة الر�صد )2- 10(.

علاج :

�إثراء
الفندقيّة و�صعوبتها  - تكليف الطلبة كتابة تقرير يبّني �سهولة ت�سويق الخدمات 

مقارنة بال�سلع الأخرى.

 

التكامل الأفقي

التكامل الرأسي
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 م�ستويات الخدمة الفندقيةّ 

- يتعرّف م�ستويات الخدمة الفندقيّة.
- يقارن بين م�ستويات الخدمة الفندقيّة.

- يميّز �أهميّة م�ستويات الخدمة الفندقيّة في قطاع ال�ضيافة.

فنادق الإقامة الطويلة، الم�صطافون.

 التمهيد المبا�شر، المحا�ضرة.
الفنادق  التنوّع في  حًا  مو�ضّ الفندقي،  القطاع  الخدمة في  م�ستويات  �شرح   -
والم�شاركة  للطلبة  المناق�شة  فر�صة  �إتاحة  مع  و�أهميّتها،  م�ستوياتها  ح�سب 
بفاعلية لتعريفهم بالم�ستويات المختلفة للخدمة الفندقيّة المتوافرة في الفنادق.

التعلم التعاوني، المناق�شة �ضمن فريق
-  تق�سيم الطلبة مجموعات عمل غير متجان�سة وتكليفها بالمهمّات الآتية:

الخدمة  م�ستويات  ك�أحد  متكاملة(  خدمات   ( العالميّة  الخدمة  مناق�شة  	•
الفندقيّة.     

مناق�شة الخدمات المتو�سّطة ك�أحد م�ستويات الخدمة الفندقيّة. 	•
مناق�شة الخدمات المحدودة ك�أحد م�ستويات الخدمة الفندقيّة.  	•

المتابعة والتوجيه من قبل  المناق�شة للطلبة في المجموعات مع  �إتاحة فر�صة    -
المعلم.

ل �إليه من قبل مقرّر المجموعة . -  تعر�ض كلّ مجموعه ما يتمّ التو�صّ
-  �إدارة نقا�ش بين الطلبة وتلخي�ص الإجابات على ال�سبورة للو�صول �إلى فهم 
م�شترك حول م�ستويات الخدمة المختلفة في الفنادق ) العالميّة، والمتو�سّطة، 

والمحدودة ( .

انظر ملحق )2-11( من �أدوات التقويم.
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نظري )�ساعة (  

- ا�ستراتيجيةّ التقويم: الملاحظة.
- �أداة التقويم: قائمة الر�صد )11-2(.

 علاج 

�إثراء 
م�ستويات -- فيه  ح  يو�ضّ تقديمي  ت�صميم عر�ض  �سابق  وقت  الطلبة في  تكليف   

الخدمة في الفنادق، وعر�ضه، ومناق�شته مع  زملائه ومعلمه.

للمعلم   
 - Kasavana, Michael L.  & Brooks, Richard, M.  Managing Front   

Office Operations: Seventh Edition 2005 

للطالب

التكامل الأفقي

التكامل الرأسي
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 يتعرّف الأق�سام الت�شغيليّة والأق�سام الم�ساندة.--
 يحدّد الأق�سام الفرعيّة الت�شغيليّة ) الإنتاجيّة ( وغير الإنتاجيّة ) الم�ساعدة (.--

التدري�س المبا�شر ، �أ�سئلة و�أجوبة
- التمهيد للدر�س بتوجيه الأ�سئلة الآتية:

• ما المق�صود بالأق�سام الت�شغيليّة في الفندق؟ لم �سمّيت بالأق�سام الت�شغيليّة؟ 
عدّد الأق�سام الإنتاجيّة والم�ساندة ) غير الإنتاجيّة ( في الفندق. لم �سمّيت 

بالأق�سام الم�ساندة؟

الت�شغيليّة -- الأق�سام  �إلى  للتعرّف  ومناق�شتهم  الطلبة  �إجابات  �إلى  الا�ستماع   
الإنتاجيّة(، وتحديد  الإنتاجيّة، والأق�سام غير  الأق�سام  الم�ساندة )  والأق�سام 

هذه الأق�سام .
التعلم التعاوني، العمل الجماعي

منها، -- لكلٍّ  مقرّر  وتعيين  متجان�سة،  غير  عمل  مجموعات  الطلبة  تق�سيم   
وتكليفها بالمهمّات الآتية:

تحديد الأق�سام الإنتاجيّة في الفندق. 	•
تحديد الأق�سام غير الإنتاجيّة ) الم�ساندة (  في الفندق. 	•

قبل -- والتوجيه من  المتابعة  المجموعات مع  للطلبة في  المناق�شة  فر�صة  �إتاحة   
المعلم.

ل �إليه من قبل مقرّر المجموعة .--  تعر�ض كلّ مجموعة ما يتمّ التو�صّ
 �إدارة نقا�ش وتلخي�ص الإجابات على ال�سبورة للو�صول �إلى تحديد الأق�سام --

الإنتاجيّة والأق�سام غير الإنتاجيّة في الفندق.
ل �إليه للمعلم.--  ت�سلّم كل مجموعه ما يتمّ التو�صّ

انظر ملحق )2-12( من �أدوات التقويم.

 الأق�سام الت�شغيليّة والأق�سام الم�ساندة

مراكز الإيرادات،  المراكز الم�ساندة، الم�صبغة.
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نظري )�ساعة( 

- ا�ستراتيجيةّ التقويم: الملاحظة.
- �أداة التقويم: قائمة الر�صد  )12-2(.

علاج
 تكليف الطلبة كتابة قائمة ب�أ�سماء الأق�سام الإنتاجيّة في الفندق الذي يتدرّبون --

فيه.

�إثراء

للمعلم 
 - Kasavana, Michael L.  & Brooks, Richard, M.  Managing Front   

Office Operations: Seventh Edition 2005 

للطالب

التكامل الأفقي

التكامل الرأسي
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يتعرّف مفهوم الات�صال.--
يف�ّرس دور الات�صال في كلّ مرحلة من مراحل العمل الإداري في العمل الفندقي.--
ح �أ�شكال الات�صال في الفندق.-- يو�ضّ
يحدّد عنا�صر الات�صال.--
يفرّق بين �أنواع قنوات الات�صال في الفندق.--
ي�صنّف قنوات الات�صال.--

التدري�س المبا�شر ، العمل في الكتاب المدر�سي 
في -- المذكورة  والم�صطلحات  المفاهيم  تو�ضيح  خلال  من  للدر�س  التمهيد   

الدر�س.
التعلم التعاوني، العمل الجماعي

 تق�سيم الطلبة مجموعات عمل غير متجان�سة وتكليفها بالمهمّات الآتية: --
تعريف  لمفهوم الات�صال، وتو�ضيح دور الات�صال في كلّ مرحلة  و�ضع  	•

من مراحل الات�صال. 
تحديد �أ�شكال الات�صال في الفندق. 	•
تحديد عنا�صر الات�صال في الفندق. 	•

يفرّق بين �أنواع  قنوات  الات�صال في الفندق. 	•

قبل -- والتوجيه من  المتابعة  المجموعات مع  للطلبة في  المناق�شة  فر�صة  �إتاحة   
المعلم.

التدوير، ) تبادل الأدوار بين المجموعات(، والرجوع --  يقوم المعلم بعملية 
�إلى ملحق �أوراق العمل ) 3 –1(.

ل �إليه من قبل مقرّر المجموعة .--  تعر�ض كل مجموعه ما يتمّ التو�صّ
�إلى -- للو�صول   ال�سبورة  على  الإجابات  وتلخي�ص  الطلبة  بين  نقا�ش  �إدارة   

مفهوم، و�أغرا�ض، و�أ�شكال، وعنا�صر، وقنوات الات�صال.
ل �إليه للمعلم.--  ت�سلّم كلّ مجموعة ما يتمّ التو�صّ

انظر ملحق �إجابات الأ�سئلة )1(، وملحق )3-1( من �أدوات التقويم، وملحق ) 3 – 1( من �أوراق العمل.

 الات�صال 

 الوحدة الثالثة : الات�صال والتوا�صل 

الات�صال  العمودي،  الات�صال  الات�صال،  عنا�صر  الات�صال،  مراحل  الات�صال، 
الأفقي.
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نظري )�ساعتان( 

- ا�ستراتيجيةّ التقويم: الورقة والقلم.
- �أداة التقويم: اختبار كتابي )3- 1(.

علاج 

�إثراء

للمعلم  
-Kavanaugh Raphael R., & Ninemeier Jack D.,
 Supervision in the Hospitality Industry: Third  Edition,USA,2001

للطالب

التكامل الأفقي

التكامل الرأسي
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يتعرّف مهمّات موظّف المق�سم.--
يعدّد �أنواع الأجهزة الم�ستخدمة في المق�سم.--
ح دور الأجهزة الم�ستخدمة في المق�سم في خدمة ال�ضيوف.-- يو�ضّ
يقارن بين �أنواع المكالمات الم�ستخدمة في العمل الفندقي. --

التدري�س المبا�شر ، �أ�سئلة و�أجوبة
- التمهيد للدر�س بتوجيه الأ�سئلة الآتية:

• هل �سبق وات�صلت  هاتفيًّا ب�أحد الفنادق؟ ماذا كانت �صيغة الرد من قبل 
موظّف المق�سم؟ ماذا تعرف عن وظائف المق�سم في الفندق؟  هل يمكنك 
ذكر �أنواع الأجهزة التي ت�ستخدم في مقا�سم الفنادق؟ ما �أنواع المكالمات 

التي يتعامل معها موظّف المق�سم؟

ل �إلى �صيغة محدّدة للرد على --  الا�ستماع �إلى �إجابات الطلبة ومناق�شتهم للتو�صّ
المكالمات الهاتفيّة، و تعرّف وظائف المق�سم في الفندق، وتحديد الأجهزة 
التي ت�ستخدم في المق�سم، ومعرفة �أنواع المكالمات التي يتعامل معها موظّف 

المق�سم .
التعلم التعاوني، العمل الجماعي

 تق�سيم الطلبة مجموعات عمل غير متجان�سة وتكليفها بالمهمّات الآتية: --
بيان مهمّات موظف المق�سم في الفندق.  	•

مناق�شة �أنواع الأجهزة الم�ستخدمة في مق�سم الفندق. 	•
تو�ضيح �أنواع المكالمات والمقارنة بينها. 	•

قبل -- والتوجيه من  المتابعة  المجموعات مع  للطلبة في  المناق�شة  فر�صة  �إتاحة   
المعلم، والرجوع �إلى ملحق �أوراق العمل ) 3 – 2 (.

ل �إليه من قبل مقرّر المجموعة .--  تعر�ض كلّ مجموعه ما يتمّ التو�صّ
�إلى -- للو�صول  ال�سبورة  على  الإجابات  وتلخي�ص  الطلبة  بين  نقا�ش  �إدارة   

مهمّات موظّف المق�سم، و�أنواع الأجهزة الم�ستخدمة، والمقارنة بين �أنواع 
المكالمات.

ل �إليه للمعلم.--  ت�سلّم كلّ مجموعة ما يتمّ التو�صّ

انظر ملحق )3-2( من �أدوات التقويم. وملحق ) 3 –2( من �أوراق العمل.

 وظائف المق�سم و�أنواع الأجهزة 

المق�سم، البريد ال�صوتي، خدمة �إيقاظ ال�ضيوف.
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نظري ) �ساعتان ( 

- ا�ستراتيجيةّ التقويم: الملاحظة.
- �أداة التقويم: قائمة الر�صد )3- 2(.

علاج 

�إثراء

للمعلم     

للطالب

التكامل الأفقي

التكامل الرأسي
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التدري�س المبا�شر ، �أ�سئلة و�أجوبة
- التمهيد للدر�س من خلال توجيه الأ�سئلة الآتية:

خارج  من  الواردة  الهاتفيّة  المكالمات  على  للردّ  المنا�سبة  ال�صيغة  بّني   •
الفندق. 

• بّني ال�صيغة المنا�سبة للردّ على المكالمات الهاتفيّة الواردة من داخل الفندق.
• حدّد �أنواع المقا�سم الم�ستخدمة في الفنادق.

ال�صيغة -- تو�ضيح  �إلى  للو�صول  ومناق�شتهم  الطلبة  �إجابات  �إلى  الا�ستماع   
وداخله،  الفندق  خارج  من  الواردة  الهاتفيّة  المكالمات  على  للرد  المنا�سبة 

وتحديد �أنواع المقا�سم الم�ستخدمة في الفنادق.
التعلم من خلال الأن�شطة، التدريب العملي 

 تنفيذ التمرين ) 3 –1( ا�ستخدام جهاز المق�سم والردّ على المكالمات الهاتفيّة --
كما ي�أتي: 

• تح�ضير الأدوات والتجهيزات اللازمة للتمرين قبل بدء الح�صة.
• تطبيق التمرين من قبل المعلم ح�سب خطوات تنفيذ التمرين الواردة في 

التمرين.
•  تق�سيم الطلبة مجموعات غير متجان�سة وتعيين مقرّر لكلّ واحدة.

 تكليف الطلبة تنفيذ التمرين ) 3 –1( ا�ستخدام جهاز المق�سم والردّ على --
المكالمات الهاتفيّة.

 متابعة تنفيذ المجموعات للتمرين للت�أكّد من م�شاركة كلّ طالب بذلك. --
الطلبة في المجموعات -- باقي  �إليه على  ل  التو�صّ يتمّ  ما  تعر�ض المجموعات   

الأخرى.
 تقييم �أداء الطلبة في �أثناء تنفيذ التمرين ح�سب معايير التقييم.--

انظر ملحق )3 – 3( من �أدوات التقويم.

 تمرين / ا�ستخدام جهاز المق�سم والردّ على المكالمات 

النظام  المال،  ر�أ�س  الم�شتركة،  الملكية  الخا�ص،  القطاع  العام،  القطاع 
الاقت�صادي.

 يتعرّف خطوات ا�ستخدام جهاز المق�سم والردّ على المكالمات.--
 ي�ستخدم جهاز المق�سم  ويردّ على المكالمات.--
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عملي )ثلاث �ساعات(

- ا�ستراتيجيةّ التقويم:  التقويم المعتمد على الأداء.
- �أداة التقويم: �سلم التقدير ) 3 – 3 (

علاج 

�إثراء
 

للمعلم 
- Kasavana Michael L. & Cahill Johan J., Managing Technology  

in the Hospitality Industry: Fifth Edition,  USA .2007 
للطالب

التكامل الأفقي

التكامل الرأسي
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يتعرّف وحدات جهاز النا�سوخ.--
ي�ستخدم جهاز النا�سوخ.--

التدري�س المبا�شر ، �أ�سئلة و�أجوبة
- التمهيد للدر�س من خلال توجيه الأ�سئلة الآتية:

النا�سوخ في  �أهميّة  ما  النا�سوخ؟  �أجزاء  النا�سوخ؟ هل يمكنك تحديد  ما   •
العمل الفندقي؟

ل �إلى تحديد �أجزاء النا�سوخ -- الا�ستماع �إلى �إجابات الطلبة ومناق�شتهم  للتو�صّ
و�أهميّته في العمل الفندقي. 

التعلم من خلال الأن�شطة، التدريب العملي 
 تنفيذ التمرين ) 3 – 2 ( ا�ستخدام جهاز النا�سوخ كما ي�أتي: --

•  تح�ضير الأدوات والتجهيزات اللازمة للتمرين قبل بدء الح�صة.
•  تطبيق التمرين من قبل المعلم ح�سب خطوات تنفيذ التمرين الواردة في 

التمرين.
 تق�سيم الطلبة مجموعات وتعيين مقرّر لكلٍّ منها.--
 تكليف الطلبة تنفيذ التمرين ) 3–2( ا�ستخدام جهاز النا�سوخ.--
 متابعة تنفيذ المجموعات للتمرين للت�أكّد من م�شاركة كلّ طالب بذلك. --
الطلبة في المجموعات -- باقي  �إليه على  ل  التو�صّ يتمّ  ما  تعر�ض المجموعات   

الأخرى.
 تقييم �أداء الطلبة في �أثناء تنفيذ التمرين ح�سب معايير التقييم.--

انظر ملحق )3-4( من �أدوات التقويم.

تمرين/ ا�ستخدام جهاز النا�سوخ  

• الجلو�س/ الوقوف ال�سليم عند ا�ستخدام جهاز النا�سوخ.

 - لا تعدّ ر�سالة الفاك�س وثيقة قانونيّة؛ ب�سبب �أنّها ن�سخة ولي�ست وثيقة �أ�صليّة.
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عملي ) ثلاث �ساعات(

- ا�ستراتيجيةّ التقويم: التقويم المعتمد على الأداء.
- �أداة التقويم: �سلم التقدير )  3 – 4(.

علاج 

�إثراء
- تكليف الطلبة كتابة تقرير عن �أنواع الفنادق المو�سميّة.
- تكليف الطلبة كتابة تقرير عن �أنواع فنادق الم�ؤتمرات.

للمعلم              
- Kasavana Michael L. & Cahill Johan J., Managing Technology  

in the Hospitality Industry: Fifth Edition,  USA .2007 
للطالب

التكامل الأفقي

التكامل الرأسي
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الفندق )فواتير المكالمات، -- الم�ستخدمة في مق�سم  النماذج وال�سجلات  يتعرّف 
وك�شف المكالمات، ونموذج الر�سالة، وك�شف �إيقاظ ال�ضيوف(.

 يتعرّف كيفيّة احت�ساب بدل الخدمة و�ضريبة المبيعات.--
المكالمات، -- وك�شف  المكالمات،  )فواتير  وال�سجلات  النماذج  محتويات  يبّني   

ونموذج الر�سالة، وك�شف �إيقاظ ال�ضيوف(.

التدري�س المبا�شر، المحا�ضرة
ح من خلاله :--  من خلال تقديم المعلم �شرحًا وافيًا يو�ضّ

الهاتف  ق�سم  في  الم�ستخدمة  والتقارير  وال�سجلات  النماذج  �أهمّ   •
)المق�سم (.     

• �آلية احت�ساب قيمة بدل الخدمة و�ضريبة المبيعات ح�سب النظام المعمول 
به في الفنادق.

الهاتف  الم�ستخدمة في ق�سم  ال�سجلات والنماذج والتقارير  • محتويات 
)المق�سم ( في الفنادق.

التعلم التعاوني، المناق�شة �ضمن فريق
منها، -- لكلٍّ  قائد  تعيين  مع  متجان�سة  غير  مجموعات  عدّة  الطلبة  تق�سيم   

ها  التي ح�ّرض والتقارير  وال�سجلات  النماذج  كلّ مجموعة  تناق�ش  حيث 
المعلم م�سبقًا وتعر�ضها �أمام الطلبة. 

 �إتاحة فر�صة المناق�شة للطلبة في المجموعات مع المتابعة والتوجيه من قبل --
المعلم.

للو�صول  -- ال�سبورة  على  الإجابات  وتلخي�ص  الطلبة،  بين  نقا�ش  �إدارة   
الهاتف  ق�سم  في  الم�ستخدمة  والتقارير  وال�سجلات  النماذج  تحديد  �إلى 
و�ضريبة  الخدمة،  بدل  احت�ساب  وكيفيّة  محتوياتها،  ومعرفة  الفندق،  في 

المبيعات.
ل �إليه من قبل مقرّر المجموعة .--  تعر�ض كلّ مجموعه ما يتمّ التو�صّ
ل �إليه للمعلم.--  ت�سلّم كلّ مجموعة ما يتمّ التو�صّ

انظر ملحق )3-5( من �أدوات التقويم.

 النماذج وال�سجلات 

 بدل الخدمة، �ضريبة المبيعات.
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نظري )�ساعة(  

- ا�ستراتيجيةّ التقويم: الملاحظة. 
- �أداة التقويم: �سلم التقدير ) 3 – 5 (. 

علاج 
في -- الم�ستخدمة  والتقارير  وال�سجلات  النماذج  �أهميّة  مناق�شة  الطلبة  تكليف 

الزملاء في  باقي  على  �إليه  ل  التو�صّ يتمّ  ما  (، وعر�ض  )المق�سم  الهاتف  ق�سم 
ال�صف.

�إثراء
الطلبة جمع نماذج و�سجلات ت�ستخدم في المق�سم في فنادق مختلفة، -- تكليف 

وعر�ضها على المعلم والزملاء في ال�صف لمناق�شتها.

للمعلم               
-Kasavana, Michael L.  & Brooks, Richard, M.
 .Managing Front Office Operations: Seventh Edition 2005 

للطالب

التكامل الأفقي

التكامل الرأسي
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 تقرير جر�س �إنذار الحريق وال�صيانة  

التعلم في مجموعات ،المناق�شة �ضمن فريق
 تق�سيم الطلبة عدّة مجموعات مع تعيين قائد ومقرّر لكلٍّ منها.--
قبل -- المعلم  التي ح�ضرها  النماذج وال�سجلات والتقارير  تناق�ش كلّ مجموعة   

بداية الح�صة، وعر�ضها �أمام الطلبة . 
قبل -- من  والتوجيه  المتابعة  مع  المحموعات  في  للطلبة  المناق�شة  فر�صة  �إتاحة   

المعلم.
 �إدارة نقا�ش بين الطلبة، وتلخي�ص الإجابات على ال�سبورة للو�صول �إلى تحديد --

الفندق،  في  الهاتف  ق�سم  في  الم�ستخدمة  والتقارير  وال�سجلات   النماذج 
ومعرفة محتوياتها.

ل �إليه من قبل مقرّر المجموعة .--  تعر�ض كلّ مجموعه ما يتمّ التو�صّ
ل �إليه للمعلم.--   ت�سلّم كلّ مجموعة ما يتمّ التو�صّ

 يتعرّف النماذج وال�سجلات الم�ستخدمة في مق�سم الفندق ) تقرير جر�س �إنذار --
الحريق وال�صيانة، وقائمة �أ�سعار المكالمات، وقائمة �أ�سماء ال�ضيوف المقيمين(.

�إنذار الحريق وال�صيانة، -- ح محتويات النماذج وال�سجلات) تقرير جر�س   يو�ضّ
وقائمة �أ�سعار المكالمات، وقائمة �أ�سماء ال�ضيوف المقيمين(.

انظر ملحق )3-5( من �أدوات التقويم. 

ال�ضيوف المقيمون

83-114.indd   84 11/26/12   12:11 PM



85

علاج

 �إثراء

- ا�ستراتيجيةّ التقويم: الملاحظة.
- �أداة التقويم:قائمة الر�صد ) 3 –5 (.

للمعلم  

للطالب   

نظري )�ساعة( 

التكامل الأفقي

التكامل الرأسي
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 يتعرّف محتويات فواتير الهاتف.--
 يعبّىء نموذج فواتير الهاتف.--

التدري�س المبا�شر ، �أ�سئلة و�أجوبة
 التمهيد للدر�س من خلال توجيه ال�س�ؤالين الآتيين:--

�أوجه الاختلاف  الهاتف؟ ما  فاتورة  التي تحتويها  الأ�سا�سيّة  المعلومات  • ما 
بين فواتير الهاتف في الفنادق؟

ل �إلى المعلومات الأ�سا�سيّة  •   الا�ستماع �إلى �إجابات الطلبة ومناق�شتهم للتو�صّ
و�أوجه الاختلاف بين فواتير الهاتف في الفنادق . 

التعلم من خلال الأن�شطة، التدريب العملي 
 تنفيذ التمرين )3–3(: تعبئة نموذج فواتير الهاتف كما ي�أتي: --

• تح�ضير الأدوات والتجهيزات اللازمة للتمرين قبل بدء الح�صة.
الواردة في  التمرين  تنفيذ  المعلم ح�سب خطوات  قبل  من  التمرين  • تطبيق 

التمرين.
 تق�سيم الطلبة مجموعات وتعيين مقرّر لكلٍّ منها.--
 تكليف الطلبة تنفيذ التمرين )3–3(: تعبئة نموذج فواتير الهاتف.--
 متابعة تنفيذ المجموعات للتمرين للت�أكّد من م�شاركة كلّ طالب بذلك. --
المجموعات -- في  الطلبة  باقي  على  �إليه  ل  التو�صّ يتمّ  ما  المجموعات  تعر�ض   

الأخرى.
 تقييم �أداء الطلبة في �أثناء تنفيذ التمرين ح�سب معايير التقييم.--

 انظر ملحق )3– 6( من �أدوات التقويم.

 تمرين / نموذج فواتير الهاتف. 
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علاج

 �إثراء 
 

 عملي )�ساعتان(

للمعلم 
- Kasavana, Michael L.  & Brooks, Richard, M. 
  Managing Front Office Operations: Seventh Edition 2005.

للطالب    

- ا�ستراتيجيةّ التقويم: التقويم المعتمد على الأداء.
- �أداة التقويم:�سلم التقدير ) 3 – 6(.

التكامل الأفقي

التكامل الرأسي
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التدري�س المبا�شر ، �أ�سئلة و�أجوبة 
 التمهيد للدر�س من خلال ال�س�ؤالين الآتيين: --

• ما المعلومات الأ�سا�سيّة التي يحتويها نموذج ك�شف ح�ساب المكالمات ؟ 
• متى يتمّ �إغلاق ك�شف ح�ساب المكالمات الهاتفيّة؟

ل �إلى معرفة محتويات ك�شف --  الا�ستماع �إلى �إجابات الطلبة ومناق�شتهم للتو�صّ
ح�ساب المكالمات الهاتفيّة، وكيفيّة تعبئته، ومتى يتمّ �إغلاق الك�شف. 

التعلم من خلال الن�شاط، التدريب العملي 
 تنفيذ التمرين ) 3–4( تعبئة نموذج ك�شف ح�ساب المكالمات كما ي�أتي: --

• تح�ضير الأدوات والتجهيزات اللازمة للتمرين قبل بدء الح�صة.
الواردة في  التمرين  تنفيذ  المعلم ح�سب خطوات  قبل  من  التمرين  • تطبيق 

التمرين.
 تق�سيم الطلبة مجموعات عمل وتكليفها بالمهمّات المطلوبة.--
 تكليف الطلبة تنفيذ التمرين ) 3–4( تعبئة نموذج ك�شف ح�ساب المكالمات.--
 متابعة تنفيذ المجموعات للتمرين للت�أكّد من م�شاركة كلّ طالب بذلك. --
��ل �إليه على باقي الطلب��ة في المجموعات --  تعر���ض المجموعات م��ا يتمّ التو�صّ

الأخرى.
 تقييم �أداء الطلبة في �أثناء تنفيذ التمرين ح�سب معايير التقييم.--

 تمرين / نموذج ك�شف ح�ساب المكالمات. 

 يتعرّف محتويات نموذج ك�شف ح�ساب المكالمات.--
 يعبّىء نموذج ك�شف ح�ساب المكالمات.--

انظر ملحق )3-7( من �أدوات التقويم.
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علاج 

�إثراء 

للمعلم 

للطالب    

  عملي )�ساعتان(

- ا�ستراتيجيةّ التقويم: التقويم المعتمد على الأداء.
- �أداة التقويم: �سلم التقدير ) 3 – 7(.

التكامل الأفقي

التكامل الرأسي
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التدري�س المبا�شر، �أ�سئلة و�أجوبة 
التمهيد  للدر�س من خلال توجيه ال�س�ؤالين الآتيين :--

• ما  الهدف من تدقيق الفواتير المحا�سبيّة؟ كيف يمكن مطابقة مجاميع ك�شف 
ح�ساب المكالمات الهاتفيّة؟

تدقيق -- من  الهدف  �إلى  ل  للتو�صّ ومناق�شتهم  الطلبة  �إجابات  �إلى  الا�ستماع   
الفواتير، وكيفيّة مطابقة مجاميع ك�شف ح�ساب المكالمات الهاتفيّة . 

التعلم من خلال الأن�شطة، التدريب العملي  
 تنفيذ التمرين ) 3 – 5( تدقيق فواتير الات�صالات مع نموذج ك�شف ح�ساب --

المكالمات كما ي�أتي: 
• تح�ضير الأدوات والتجهيزات اللازمة للتمرين قبل بدء الح�صة.

• تطبيق التمرين من قبل المعلم ح�سب خطوات تنفيذ التمرين الواردة في 
التمرين.

 تق�سيم الطلبة مجموعات وتعيين مقرّر لكلٍّ منها.--
–5( تدقيق فواتير الات�صالات مع نموذج --  تكليف الطلبة تنفيذ التمرين )3 

ك�شف ح�ساب المكالمات.
 متابعة تنفيذ المجموعات للتمرين للت�أكّد من م�شاركة كلّ طالب بذلك. --
المجموعات -- الطلبة في  باقي  على  �إليه  ل  التو�صّ يتمّ  ما  المجموعات  تعر�ض   

الأخرى.
 تقييم �أداء الطلبة في �أثناء تنفيذ التمرين ح�سب معايير التقييم.--

يتعرّف خطوات تدقيق فواتير الات�صالات مع ك�شف ح�ساب المكالمات--
يفرّغ فواتير الهاتف ) الات�صالات ( على نموذج ك�شف ح�ساب المكالمات.--
يدقّق فواتير الهاتف ) الات�صالات( مع نموذج ك�شف ح�ساب المكالمات.--

ك�شف  مع  الات�صالات  فواتير  تدقيق  تمرين/   
ح�ساب المكالمات. 

انظر ملحق )3-8( من �أدوات التقويم.      
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علاج

 �إثراء 
 

للمعلم               
- Kasavana, Michael L.  & Brooks, Richard, M. 
  Managing Front Office Operations: Seventh Edition 2005.

للطالب

  عملي )�ساعتان(

- ا�ستراتيجيةّ التقويم: التقويم المعتمد على الأداء.
- �أداة التقويم:�سلم التقدير ) 3– 8 (.

التكامل الأفقي

التكامل الرأسي
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التدري�س المبا�شر ، �أ�سئلة و�أجوبة 
 التمهيد  للدر�س من خلال توجيه ال�س�ؤالين الآتيين :--

• ما �أهميّة ا�ستخدام نموذج الر�سالة الهاتفيّة لكلّ من الفندق وال�ضيف؟
• كيف يتمّ ت�سليم الر�سائل لل�ضيوف؟

ل �إلى تحديد �أهميّة  نموذج -- �إلى �إجابات الطلبة ومناق�شتهم للتو�صّ  الا�ستماع 
الر�سالة الهاتفيّة لكلّ من الفندق وال�ضيف، وكيفيّة ت�سليم الر�سائل لل�ضيوف. 

التعلم من خلال الأن�شطة، التدريب العملي 
تنفيذ التمرين ) 3 – 6 ( تعبئة نموذج الر�سالة الهاتفية كما ي�أتي: --

• تح�ضير الأدوات والتجهيزات اللازمة للتمرين قبل بدء الح�صة.
الواردة في  التمرين  تنفيذ  المعلم ح�سب خطوات  قبل  التمرين من  تطبيق   •

التمرين.
 تق�سيم الطلبة مجموعات عمل وتكليفها بالمهمّات المطلوبة.--
 تكليف الطلبة تنفيذ التمرين )3 – 6( تعبئة نموذج الر�سالة الهاتفية .--
 متابعة تنفيذ المجموعات للتمرين للت�أكّد من م�شاركة كلّ طالب بذلك. --
المجموعات -- في  الطلبة  باقي  على  �إليه  ل  التو�صّ يتمّ  ما  المجموعات  تعر�ض   

الأخرى.
 تقييم �أداء الطلبة في �أثناء تنفيذ التمرين ح�سب معايير التقييم.--

يتعرّف محتويات نموذج الر�سالة الهاتفيّة.--
يعبّىء نموذج الر�سالة الهاتفيّة.--

 تمرين / نموذج الر�سالة الهاتفيةّ. 

انظر ملحق )3-9( من �أدوات التقويم.
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علاج 
 تكليف الطلبة كتابة تقرير عن المواقع ال�سياحيّة في ال�ضواحي.--

�إثراء 

  عملي ) �ساعتان(.

للمعلم               
- Kasavana, Michael L.  & Brooks, Richard, M. 
  Managing Front Office Operations: Seventh Edition 2005.

للطالب

- ا�ستراتيجيةّ التقويم: التقويم المعتمد على الأداء.
- �أداة التقويم: �سلم التقدير، )9-3(.

التكامل الأفقي

التكامل الرأسي
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التدري�س المبا�شر ، �أ�سئلة و�أجوبة 
 التمهيد  للدر�س من خلال توجيه ال�س�ؤالين الآتيين:--

• ما �أهميّة ا�ستخدام نموذج �إيقاظ ال�ضيوف لكلّ من الفندق وال�ضيف؟ 
• كيف يتمّ تقديم خدمة �إيقاظ ال�ضيوف؟

ل �إلى تحديد �أهميّة نموذج --  الا�ستماع �إلى �إجابات الطلبة ومناق�شتهم للتو�صّ
�إيقاظ ال�ضيوف، وكيفيّة ا�ستخدامه.  

التعلم من الأن�شطة، التدريب العملي 
 تنفيذ التمرين ) 3 – 7 ( تعبئة نموذج �إيقاظ ال�ضيوف كما ي�أتي: --

• تح�ضير الأدوات والتجهيزات اللازمة للتمرين قبل بدء الح�صة.
• تطبيق التمرين من قبل المعلم ح�سب خطوات تنفيذ التمرين الواردة في 

التمرين.
 تق�سيم الطلبة مجموعات عمل وتكليفها بالمهمّات المطلوبة.--
 تكليف الطلبة تنفيذ التمرين ) 3–7( تعبئة نموذج �إيقاظ ال�ضيوف.--
 متابعة تنفيذ المجموعات للتمرين للت�أكّد من م�شاركة كلّ طالب بذلك. --
�إليه على باقي الطلبة في المجموعات -- ل   تعر�ض المجموعات ما يتمّ التو�صّ

الأخرى.
  تقييم �أداء الطلبة في �أثناء تنفيذ التمرين ح�سب معايير التقييم.--

 يتعرّف محتويات نموذج �إيقاظ ال�ضيوف.--
 يعبّىء نموذج �إيقاظ ال�ضيوف.  --

 تمرين / نموذج �إيقاظ ال�ضيوف. 

انظر ملحق )3-10( من �أدوات التقويم.
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  عملي )�ساعتان(.

علاج 

�إثراء 

- ا�ستراتيجيةّ التقويم: التقويم المعتمد على الأداء.
- �أداة التقويم: �سلم التقدير ) 3 –10(.

للمعلم               
- Kasavana, Michael L.  & Brooks, Richard, M. 
  Managing Front Office Operations: Seventh Edition 2005.

للطالب

التكامل الأفقي

التكامل الرأسي
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 يتعرّف محتويات قائمة ال�ضيوف المقيمين.--
 يعبّىء قائمة ال�ضيوف المقيمين.--

التدري�س المبا�شر ، �أ�سئلة و�أجوبة 
 التمهيد  للدر�س من خلال توجيه ال�س�ؤالين الآتيين: --

• ما هدف �إعداد قائمة با�سماء ال�ضيوف المقيمين؟ 
• بّني الأق�سام التي يتمّ توزيع قائمة ال�ضيوف المقيمين عليها.

ب�أ�سماء -- قائمة  �إعداد  �إلى  ل  للتو�صّ ومناق�شتهم  الطلبة  �إجابات  �إلى  الا�ستماع 
ال�ضيوف المقيمين، وتحديد الأق�سام التي يتمّ توزيعها عليها. 

التعلم من خلال الن�شاطات،التدريب العملي 
 تنفيذ التمرين )3–8( �إعداد قائمة ال�ضيوف المقيمين كما ي�أتي: --

• تح�ضير الأدوات والتجهيزات اللازمة للتمرين قبل بدء الح�صة.
الواردة في  التمرين  تنفيذ  المعلم ح�سب خطوات  التمرين من قبل  تطبيق   •

التمرين.
 تق�سيم الطلبة مجموعات عمل وتكليفها بالمهمّات المطلوبة.--
 تكليف الطلبة تنفيذ التمرين )3–8(: �إعداد قائمة ال�ضيوف المقيمين.--
 متابعة تنفيذ المجموعات للتمرين للت�أكّد من م�شاركة كلّ طالب بذلك. --
المجموعات -- في  الطلبة  باقي  على  �إليه  ل  التو�صّ يتمّ  ما  المجموعات  تعر�ض   

الأخرى.
 تقييم �أداء الطلبة في �أثناء تنفيذ التمرين ح�سب معايير التقييم.--

 تمرين / قائمة ال�ضيوف المقيمين. 

انظر ملحق )3-11( من �أدوات التقويم.
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علاج 

�إثراء

للمعلم

للطالب  

  عملي )�ساعتان(.

- ا�ستراتيجيةّ التقويم: التقويم المعتمد على الأداء.
- �أداة التقويم: �سلم التقدير،  )11-3(.

التكامل الأفقي

التكامل الرأسي
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يتعرّف محتويات تقرير جر�س �إنذار الحريق وال�صيانة.--
يعبّىء نموذج تقرير جر�س �إنذار الحريق وال�صيانة.--

التدري�س المبا�شر ، �أ�سئلة و�أجوبة 
 التمهيد  للدر�س من خلال توجيه ال�س�ؤالين الآتيين :--

• م��ا هدف تعبئ��ة تقرير جر�س �إنذار الحريق وال�ص��يانة؟ �أي��ن يتمّ الاحتفاظ 
بتقارير جر�س �إنذار الحريق وال�صيانة؟

ل �إلى معرفة محتويات التقرير، -- الا�ستماع �إلى �إجابات الطلبة ومناق�شتهم للتو�صّ
والهدف من تعبئته، و�أين يتمّ الاحتفاظ فيه.

التعلم من خلال الأن�شطة، التدريب العملي 
 تنفيذ التمرين ) 3 –9( تعبئة نموذج تقرير جر�س �إنذار الحريق وال�صيانة كما --

ي�أتي: 
• تح�ضير الأدوات والتجهيزات اللازمة للتمرين قبل بدء الح�صة.

• تطبيق التمرين ح�سب خطوات تنفيذ التمرين الواردة في التمرين.
 تق�سيم الطلبة مجموعات عمل وتكليفها بالمهمّات المطلوبة.--
 تكليف الطلبة تنفيذ التمرين ) 3 – 9( تعبئة نموذج تقرير جر�س �إنذار الحريق --

وال�صيانة.
 متابعة تنفيذ المجموعات للتمرين للت�أكّد من م�شاركة كلّ طالب بذلك. --
المجموعات -- الطلبة في  باقي  على  �إليه  ل  التو�صّ يتمّ  ما  المجموعات  تعر�ض   

الأخرى.
 تقييم �أداء الطلبة في �أثناء تنفيذ التمرين ح�سب معايير التقييم.--

 تمرين / تقرير جر�س �إنذار الحريق وال�صيانة. 

انظر ملحق )3-12( من �أدوات التقويم.
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للمعلم
 

للطالب 

  عملي )�ساعتان(.

علاج 

�إثراء

 

- ا�ستراتيجيةّ التقويم: التقويم المعتمد على الأداء.
- �أداة التقويم: �سلم التقدير،  )12-3(.

التكامل الأفقي

التكامل الرأسي
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 التوا�صل 

يتعرّف طرق التوا�صل بين الدوائر الأماميّة و�أق�سام الفندق المختلفة.--
يحدّد مزايا طرق التوا�صل وعيوبها.--
يتفهّم معوّقات التوا�صل.--

 �شبكة الإنترنت،  مزايا التوا�صل ومعوّقاته.

التدري�س المبا�شر، المحا�ضرة 
 �شرح وتو�ضيح الآتي :--

• طرق التوا�صل بين موظّفي �أق�سام الفندق.
• مزايا طرق التوا�صل وعيوبها.

• معوّقات التوا�صل.
الإيجابيّة  الانطباعات  تكوين  في  الخارجي  والمظهر  الج�سم  لغة  �أهميّة   •

وال�سلبيّة لدى الآخرين.
التعلم التعاوني، المناق�شة �ضمن فريق

 تق�سيم الطلبة مجموعات عمل غير متجان�سة، وتكليفها بالمهمّات الآتية:--
 • مناق�شة طرق التوا�صل

 • مناق�شة مزايا التوا�صل وعيوبه
 • مناق�شة معوّقات التوا�صل.

قبل -- والتوجيه من  المتابعة  المحموعات مع  للطلبة في  المناق�شة  فر�صة  �إتاحة   
المعلم.

 القيام بعملية التدوير، ) تبادل الأدوار بين المجموعات (.--
ل �إليه من قبل مقرّر المجموعة .--  تعر�ض كلّ مجموعة ما يتمّ التو�صّ
�إلى -- للو�صول   ال�سبورة  الإجابات على  الطلبة، وتلخي�ص  نقا�ش بين  �إدارة   

طرق ومزايا وعيوب ومعوقات التوا�صل.
ل �إليه للمعلم.--  ت�سلّم كلّ مجموعة ما يتمّ التو�صّ

انظر ملحق )3-13( من �أدوات التقويم.
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نظري )�ساعة (  

- ا�ستراتيجيةّ التقويم: الملاحظة.
- �أداة التقويم: قائمة الر�صد )13-3(.

 علاج 
�صة في مكتبة المدر�سة �أو ال�شبكة -- تكليف الطلبة البحث في �أحد الكتب المتخ�صّ

العنكبوتيّة عن مزايا الا�ستماع الفعال ومعوّقاته، وعر�ض ما يتم التو�صل �إليه 
على باقي الزملاء في ال�صف.

�إثراء 
�صة عن عنا�صر لغة الج�سد وت�أثيرها -- تكليف الطلبة البحث في المراجع المتخ�صّ

في تكوين الانطباعات لدى الآخرين.

للمعلم   
- Kasavana, Michael L.  & Brooks, Richard, M. 
  Managing Front Office Operations: Seventh Edition 2005.

للطالب

التكامل الأفقي

التكامل الرأسي
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يتعرّف مهمّات ق�سم علاقات ال�ضيوف.--
ي�صنف �شكاوى ال�ضيوف.--

التدري�س المبا�شر ، �أ�سئلة و�أجوبة
 التمهيد للدر�س  من خلال توجيه الأ�سئلة الآتية:--

• ما �أهميّة وجود ق�سم لعلاقات ال�ضيوف في الفندق؟ هل يمكنك تحديد 
مهمّات ق�سم علاقات ال�ضيوف في الفندق؟ بر�أيك، لِـمَ ت�شجّع �إدارات 
ال�ضيوف  �أ�صناف �شكاوى  �إظهار �شكواهم؟ ما  ال�ضيوف على  الفنادق 
الفندق؟  �ضيوف  �شكاوى  مع  التعامل  قواعد  تعرف  هل  الفنادق؟  في 

ا منها. اذكر بع�ضً
ل �إلى تحديد مهمّات ق�سم --  الا�ستماع �إلى �إجابات الطلبة ومناق�شتهم  للتو�صّ

علاقات ال�ضيوف، وت�صنيف ال�شكاوى، وفهم قواعد التعامل معها.
التعلم التعاوني، العمل الجماعي

 تق�سيم الطلبة مجموعات وتكليفها بالمهمّات الآتية:--
• تحديد مهمّات ق�سم علاقات ال�ضيوف.

• ت�صنيف  �أنواع �شكاوى ال�ضيوف.
• تحديد قواعد التعامل مع �شكاوى ال�ضيوف.

قبل -- والتوجيه من  المتابعة  المحموعات مع  للطلبة في  المناق�شة  فر�صة  �إتاحة   
المعلم.

-- ،)3-3( العمل  �أوراق  ملحق  �إلى  الرجوع  الطلبة  من  المعلم  يطلب   
وي�ستخدمونها في �أثناء تنفيذ المجموعات للمهمّات.

ل �إليه من قبل مقرّر المجموعة .--  تعر�ض كلّ مجموعة ما يتمّ التو�صّ
�إلى -- للو�صول   ال�سبورة  الإجابات على  الطلبة، وتلخي�ص  نقا�ش بين  �إدارة   

مهمّات ق�سم علاقات ال�ضيوف، وتحديد �أنواع �شكاوى ال�ضيوف ، وفهم 
قواعد التعامل مع ال�شكاوى.

ل �إليه للمعلم.--  ت�سلّم كلّ مجموعة ما يتمّ التو�صّ

انظر ملحق ) 3- 14 ( من �أدوات التقويم.   وملحق ) 3 – 3 ( من �أوراق العمل.

 ق�سم علاقات ال�ضيوف 

ال�ضيوف المهمّون، �شكاوى فنيّة، �شكاوى اتجاهيّة
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نظري )�ساعة( 

- ا�ستراتيجيةّ التقويم: الملاحظة.
- �أداة التقويم: قائمة الر�صد  )14-3(.

علاج
 تكلي��ف الطلبة مناق�ش��ة م�ش��كلة حدثت مع �أح��د �أفراد المجموع��ة، وكيفيّة --

��لون �إليه على الزملاء في  التعام��ل معها و�إيجاد الحلول لها، وعر�ض ما يتو�صّ
ال�صف ب�إ�شراف المعلم.

�إثراء

للمعلم 
- Kavanaugh Raphael R., & Ninemeier Jack D.,Supervision in the 

Hospitality Industry: Third Edition, USA,2001

للطالب

التكامل الأفقي

التكامل الرأسي
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يعدّد قواعد التعامل مع �شكاوى ال�ضيوف.--
ح قواعد التعامل مع ال�شكاوى.--  يو�ضّ

التعلم التعاوني، العمل الجماعي
 تق�سيم الطلبة مجموعات عمل غير متجان�سة وتكليفها بالآتي:--

• تحديد قواعد التعامل مع �شكاوى ال�ضيوف.
ح قواعد التعامل مع �شكوى �أحد ال�ضيوف  • ت�صميم عر�ض تقديمي يو�ضّ
المتعلّقة ب�سرقة حاجيات خا�صة به من غرفته في الفندق، وعر�ضها على 

طلبة ال�صف.
 �إتاحة فر�ص��ة المناق�ش��ة للطلبة في المحموعات مع المتابع��ة والتوجيه من قبل --

المعلم.
 يطل��ب المعل��م م��ن الطلبة الرج��وع �إل��ى ملح��ق �أوراق العم��ل )3-3(، --

وي�ستخدمونها في �أثناء تنفيذ المجموعات للمهمّات.
ل �إليه من قبل مقرّر المجموعة .--  تعر�ض كلّ مجموع ما يتمّ التو�صّ
 �إدارة نقا���ش بين الطلبة، وتلخي�ص الإجابات على ال�س��بورة للو�ص��ول  �إلى --

قواعد التعامل مع �شكاوى ال�ضيوف.
ل �إليه للمعلم.--  ت�سلّم كلّ مجموعة ما يتمّ التو�صّ

 �شكاوى تتعلّق بالخدمة  

�شكاوى تتعلّق بالخدمة ، �شكاوى غير عاديةّ.
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نظري )�ساعة( 

- ا�ستراتيجيةّ التقويم: 
- �أداة التقويم: 

علاج

�إثراء
ح قواعد التعامل مع �شكاوى -- تكليف الطلبة م�سبقًا ت�صميم عر�ض تقديمي يو�ضّ

ال�ضيوف في الفندق ب�إ�شراف المعلم.

للمعلم 
- Kavanaugh Raphael R., & Ninemeier Jack D.,Supervision in the 

Hospitality Industry: Third Edition, USA,2001
للطالب

التكامل الأفقي

التكامل الرأسي
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 يتعرّف محتويات نموذج ال�ضيافة اليومي للأ�شخا�ص المهمّين.--
--.  يعبّىء نموذج ال�ضيافة اليومي للأ�شخا�ص المهمّني

التدري�س المبا�شر ، �أ�سئلة و�أجوبة
 التمهيد  للدر�س من خلال توجيه الأ�سئلة الآتية:--

ال�ضيافة  نموذج  �إعداد  من  الهدف  ما  ؟  المهمّني بالأ�شخا�ص  نعني  ماذا   •
؟ من يملأ هذا النموذج؟ اليومي للأ�شخا�ص المهمّني

�إلى مفهوم الأ�شخا�ص -- ل  للتو�صّ الطلبة ومناق�شتهم   �إجابات  �إلى  الا�ستماع 
للأ�شخا�ص  اليومي  ال�ضيافة  نموذج  �إعداد  من  الهدف  وتحديد   ، المهمّني

، ومن الذي يعبّئه.  المهمّني
التعلم من خلال الأن�شطة، التدريب العملي 

تنفيذ التمرين ) 3 – 10 ( تعبئة نموذج ال�ضيافة اليومي للأ�شخا�ص المهمّني --
كما ي�أتي: 

• تح�ضير الأدوات والتجهيزات اللازمة للتمرين قبل بدء الح�صة.
• تطبيق التمرين من قبل المعلم ح�سب خطوات تنفيذ التمرين الواردة في 

التمرين.
 تق�سيم الطلبة مجموعات عمل وتكليفها بالمهمّات المطلوبة.--
اليومي -- ال�ضيافة  نموذج  تعبئة   )10–  3( التمرين  تنفيذ  الطلبة  تكليف   

للأ�شخا�ص المهمين.
 متابعة تنفيذ المجموعات للتمرين للت�أكّد من م�شاركة كلّ طالب بذلك. --
الطلبة في المجموعات -- باقي  �إليه على  ل  التو�صّ يتمّ  ما  تعر�ض المجموعات   

الأخرى.
 تقييم �أداء الطلبة في �أثناء تنفيذ التمرين ح�سب معايير التقييم.--

 انظر ملحق )3-15 ( من �أدوات التقويم.

 .  تمرين/ نموذج ال�ضيافة اليومي للأ�شخا�ص المهمّني
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نظري )�ساعة( 

- ا�ستراتيجيةّ التقويم: التقويم المعتمد على الأداء.
- �أداة التقويم: �سلم التقدير ) 3 – 15(.

علاج 

�إثراء

للمعلم  
- Abbey James R., Hospitality Sales and Marketing: 
  Fourth Edition , USA , 2003                                                     

للطالب

التكامل الأفقي

التكامل الرأسي
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 يتعرّف قواعد التعامل مع �شكاوى ال�ضيوف ح�سب ت�صنيفاتها.--
 يطبّق قواعد التعامل مع �شكاوى ال�ضيوف ح�سب ت�صنيفاتها. --

التعلم التعاوني، الطاولة الم�ستديرة، التفكير الناقد، التحليل
ت�صنيفات -- مع  التعامل  كيفيّة  الطلبة في  مناق�شة  للدر�س من خلال  التمهيد   

�شكاوى ال�ضيوف ح�سب قواعد التعامل مع ال�شكاوى. 
ال�شكاوى عليها --  تق�سيم الطلبة مجموعات حول طاولة م�ستديرة، وعر�ض 

لتحليل كيفيّة التعامل معها.
 تنفيذ التمرين ) 3– 11 (  تطبيق قواعد التعامل مع �شكاوى ال�ضيوف كما --

ي�أتي: 
• تح�ضير الأدوات والتجهيزات اللازمة للتمرين قبل بدء الح�صة.

• تكليف مجموعات الطلبة تحليل التمرين العملي، بحيث ت�صنع المجموعات  
ح�سب  لحلّها  اقتراحات  وتقديم  عليهم،  المعرو�ضة  لل�شكاوى  حلولًا 

قواعد التعامل على ورقة جانبيّة.
بعملية -- والقيام  ال�صف،  في  الطلبة  باقي  مع  المقترحة  الحلول  مناق�شة   

التدوير)تبادل الأدوار بين المجموعات( .
ل �إليه للمعلم.--  ت�سلّم كلّ مجموعة ما يتمّ التو�صّ
 تقييم �أداء الطلبة في �أثناء تنفيذ التمرين ح�سب معايير التقييم .--

انظر ملحق )3-16( من �أدوات التقويم.         

 تمرين/ قواعد التعامل مع �شكاوى ال�ضيوف 
                    ) تمثيل �أدوار (  
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  نظري ) �ساعتان (  

- ا�ستراتيجيةّ التقويم: التقويم المعتمد على الأداء.
- �أداة التقويم: �سلم التقدير ) 3 – 16 (.

علاج 
التنظيميّة، -- الهياكل  على  للاطلاع  الفنادق  من  مجموعة  زيارة  الطلبة  تكليف 

بذلك،  تقرير  تنظيمي، وكتابة  كلّ هيكل  �إعداد  الم�ؤثّرة في  العوامل  وتحديد 
وعر�ضه على المعلم لمناق�شته.

�إثراء
تكليف الطلبة زيارة �أحد الفنادق للتعرّف �إلى الأنظمة التكنولوجيّة  الم�ستخدمة --

فيه، وكتابة تقرير بذلك، وعر�ضه على المعلم لمناق�شته.

للمعلم  
- Abbey James R., Hospitality Sales and Marketing: 
  Fourth Edition , USA , 2003                                                     

للطالب

التكامل الأفقي

التكامل الرأسي
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يتعرّف �أهمّية ق�سم الحجز و�أهدافه.--
يحدّد وظائف ق�سم الحجز . --
ح مفهوم الحجز.-- يو�ضّ

التدري�س المبا�شر، مناق�شة
الأ�سئلة -- المعلم، وتوجيه  قبل  ب�سيط من  للدر�س من خلال �شرح  التمهيد   

الآتية:
• ما المق�صود بالحجز في الفندق ؟ هل يمكنك تحديد �أهداف ق�سم الحجز 
في الفنادق؟ هل تختلف وظائف ق�سم الحجز من فندق �إلى �آخر؟ اذكر 
�أهمّ الأعمال التي يقوم بها موظّف ق�سم الحجز.  ما المق�صود بحالات 

الحجز؟
ل �إلى �أهميّة ق�سم الحجز، --  الا�ستماع �إلى �إجابات الطلبة ومناق�شتهم  للتو�صّ

وتحديد وظائفه، وتو�ضيح مفهوم الحجز وحالاته.
التعلم التعاوني، العمل الجماعي 

 تق�سيم الطلبة مجموعات وتكليفها بالمهمّات الآتية:--
• تو�ضيح �أهميّة ق�سم الحجز من خلال كتابة عدّة �أهداف رئي�سة لق�سم  

الحجز.
• تحديد وظائف ق�سم الحجز.

• تو�ضيح مفهوم الحجز و�شرح حالاته.
 �إتاحة فر�صة المناق�شة للطلبة في المحموعات مع المتابعة والتوجيه من قبل --

المعلم.
ل �إليه من قبل مقرّر المجموعة .--  تعر�ض كلّ مجموعة ما يتمّ التو�صّ
�أهميّة -- �إلى   يدير المعلم نقا�شًا ويلخّ�ص الإجابات على ال�سبورة للو�صول 

ثمّ  ووظائفه،  الحجز  ق�سم  �أهداف  وتحديد  مفهومه،  وتو�ضيح  الحجز، 
تحديد حالات الحجز.

ل �إليه للمعلم.--  ت�سلّم كلّ مجموعة ما يتمّ التو�صّ

انظر ملحق �إجابات الأ�سئلة ) 1 (، وملحق )1- 1( من �أدوات التقويم.

�أهمّية ق�سم الحجز ووظائفه 

الوحدة الأولى: حجز الغرف 

 الحجز، معدّل الإقامة.
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نظري )�ساعة( 

- ا�ستراتيجيةّ التقويم: الملاحظة. 
- �أداة التقويم: قائمة الر�صد )1- 1 (.

 

علاج 
تكليف الطلبة زيارة �أحد الفنادق والتعرّف �إلى �أهداف ق�سم الحجز ووظائفه.--

�إثراء 
وق�سم  -- الحجز  ق�سم  بين  التن�سيق  �أهمية  ح  يو�ضّ تقرير  كتابة  الطلبة  تكليف 

المبيعات والت�سويق وق�سم الطعام وال�شراب، ثمّ عر�ض التقرير على الزملاء، 
ومناق�شته معهم ب�إ�شراف المعلم.

للمعلم
               

- Kasavana, Michael L.  & Brooks, Richard, M. 
  Managing Front Office Operations: Seventh Edition 2005.

للطالب 
توفيق، ماهر عبد العزيز، علم �إدارة الفنادق، عمان، دار زهران للن�شر والتوزيع، --

 .2007

التكامل الأفقي

التكامل الرأسي
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 �صفات العاملين في ق�سم الحجز .

التعلم في مجموعات ،المناق�شة �ضمن فريق، التدري�س المبا�شر، المحا�ضرة
 �شرح الدر�س وتحديد مبد�أ عمليات الحجز، و�شرح مفهوم ال�صفات المعرفيّة  --

وال�شخ�صيّة، وتو�ضيح المق�صود بالمهارات البيعيّة والبرامج الترويجيّة. 
التعلم التعاوني، المناق�شة

 تق�سيم الطلبة مجموعات عمل غير متجان�سة وتعيين مقرّر لكلٍّ منها، وتكليفها --
بالمهمّات الآتية:

�أن تتوافر في العاملين في ق�سم  �أهمّ ال�صفات المعرفيّة  التي يجب  مناق�شة   •
الحجز.

• مناق�شة �أهمّ ال�صفات ال�شخ�صيّة  التي يجب �أن تتوافر في العاملين في ق�سم 
الحجز.

قبل -- من  والتوجيه  المتابعة  مع  المجموعات   للطلبة في  المناق�شة  فر�صة  �إتاحة   
المعلم.

 تدوير الطلبة ما بين المجموعات ) تبادل الأدوار بين المجموعات (.--
ل �إليه من قبل مقرّر المجموعة .--  تعر�ض كلّ مجموعه ما يتمّ التو�صّ
 �إدارة نقا�ش بين الطلبة، وتلخي�ص الإجابات على ال�سبورة للو�صول �إلى تحديد --

ال�صفات المعرفيّة وال�شخ�صيّة للعاملين في ق�سم الحجز.

 يتعرّف مبد�أ عمليات الحجز.--
ح �صفات العاملين في ق�سم الحجز ) المعرفيّة وال�شخ�صيّة ( .--  يو�ضّ

انظر ملحق )1-2( من �أدوات التقويم. وملحق )1- 1( من �أوراق العمل.

ال�صفات المعرفيّة، ال�صفات ال�شخ�صيّة، البرامج الترويجيّة، المهارات البيعيّة.  
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علاج
تكليف الطلبة زيارة �أحد الفنادق لكتابة تقرير عن �صفات الموظّف الناجح في --

ق�سم الحجز، وعر�ض التقرير على الزملاء في ال�صف ب�إ�شراف المعلم.

 �إثراء 
ل مهمّات ق�سم الحجز.  - تكليف الطلبة تقديم عر�ض تو�ضيحي يف�صّ

- ا�ستراتيجيةّ التقويم: الملاحظة.
- �أداة التقويم:قائمة الر�صد ) 1 –2 (.

للمعلم   

للطالب 
البداية، -- دار  عمان،  الأولى،  الطبعة  الفندقيّة،  الإدارة  نافع،  وليد  قمحيّة،   

.2008

نظري )�ساعة( 

التكامل الأفقي

التكامل الرأسي
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الهاتف  المركزي،  الحجز  مكتب  ال�سياحيّة،  الق�سيمة  الأول،  الانطباع 
المجّاني.

يتعرّف و�سائل الحجز.--
يقارن بين و�سائل الحجز المختلفة. --

التدري�س المبا�شر، مناق�شة
 التمهيد للدر�س من خلال �شرح ب�سيط من قبل المعلم، وتوجيه الأ�سئلة الآتية:--

• كي��ف يمك��ن �إجراء حجز في الفن��دق؟ ما المق�صود بالانطب��اع الأول؟ هل  
يمكن��ك ذكر و�سائ��ل حديثة يمكن ا�ستخدامها للحج��ز في الفنادق؟  كيف 

يمكن  الحجز للمجموعات ال�سياحيّة؟ 
ل �إلى معرفة و�سائل الحجز، --  الا�ستماع �إلى �إجابات الطلبة ومناق�شتهم  للتو�صّ

وفهم م�صادر الحجوزات، والمقارنة بين و�سائل الحجز المختلفة. 
التعلم التعاوني، العمل الجماعي 

 تق�سيم الطلبة مجموعات عمل غير متجان�سة وتكليفها بالآتي: --
• مقارنة بين الحجز ال�شخ�صي والحجز بو�ساطة الهاتف.

• مقارنة بين الحجز بو�ساطة الفاك�س والحجز بو�ساطة الر�سالة. 
• مقارنة بين الحجز بو�ساطة مكتب الحجز المركزي وال�شبكة العنكبوتيّة. 

قبل -- من  والتوجيه  المتابعة  مع  المجموعات  في  للطلبة  المناق�شة  فر�صة  �إتاحة   
المعلم.

ل �إليه من قبل مقرّر المجموعة.--  تعر�ض كلّ مجموعة ما يتمّ التو�صّ
 تلخي�ص الإجابات على ال�سبورة للو�صول �إلى المقارنة بين و�سائل الحجز.--
ل �إليه للمعلم.--  ت�سلّم كلّ مجموعة ما يتمّ التو�صّ

 انظر ملحق )1–3( من �أدوات التقويم.

 و�سائل الحجز .
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علاج
تكليف الطلبة زيارة �أحد الفنادق والتعرّف �إلى و�سائل الحجز المعتمدة فيه، ثمّ --

كتابة تقرير، وعر�ضه على الزملاء في ال�صف ب�إ�شراف المعلم.
 �إثراء 

الأول والانطباع -- �أهميّة الانطباع  فيه بين  يقارنون  تقرير  الطلبة كتابة  تكليف 
الأخير لل�ضيف عن الفندق، وعر�ض التقرير على الزملاء في ال�صف، ومناق�شته 

معهم ب�إ�شراف المعلم.
 

نظري )�ساعة ( 

للمعلم 

للطالب    

- ا�ستراتيجيةّ التقويم: الملاحظة.
- �أداة التقويم: قائمة الر�صد )3-1 (.

التكامل الأفقي

التكامل الرأسي
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التدري�س المبا�شر، مناق�شة
التمهيد  للدر�س من خلال توجيه الأ�سئلة  الآتية:--

• ما المدّة الزمنيّة التي ينتظرها الموظّف قبل رفع ال�سماعة والرد على المت�صل 
في الفنادق؟ ما ال�صيغة المنا�سبة للرد على المت�صل عند رفع �سمّاعة الهاتف؟ 
ما الأدوات التي ت�ستعين بها عند ا�ستقبالك مكالمة هاتفية من �ضيف يطلب 

حجز غرفة في الفندق؟ 
ل �إلى طرق الحجز المكتوب، --  الا�ستماع �إلى �إجابات الطلبة ومناق�شتهم للتو�صّ

وتحديد  الهاتف،  على  الردّ  و�صيغة  ال�شخ�صي،  الح�ضور  �أو  الهاتفي،  �أو 
الأدوات التي يمكن ا�ستخدامها في عملية الحجز الهاتفي.

التعلم من خلال الأن�شطة، التدريب العملي 
تنفيذ التمرين )1– 1( و�سائل  الحجز، كما ي�أتي: --

• تح�ضير الأدوات والتجهيزات اللازمة للتمرين قبل بدء الح�صة.
الواردة في  التمرين  تنفيذ  المعلم ح�سب خطوات  قبل  من  التمرين  تطبيق   •

التمرين.
 تق�سيم الطلبة مجموعات وتعيين مقرّر لكلٍّ منها.--
 تكليف الطلبة تنفيذ التمرين )1 –1(، ي�ستخدم الهاتف في عملية الحجز.--
 متابعة تنفيذ المجموعات للتمرين للت�أكّد من م�شاركة كلّ طالب بذلك. --
 تقييم �أداء الطلبة في �أثناء تنفيذ التمرين ح�سب معايير التقييم.--

 تمرين/ و�سائل الحجز. 

 يتعرّف خطوات ا�ستخدام الهاتف في �أثناء عملية الحجز من قبل �أحد الزبائن.--
 يتعرّف و�سائل ) طرق (  الحجز المكتوب، �أو الهاتف، �أو الح�ضور ال�شخ�صي.--
 ي�ستخدم الهاتف في عملية الحجز.   --

انظر ملحق )1-4( من �أدوات التقويم.
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علاج 
زيارة �أحد الفنادق والتعرّف �إلى طريقة ا�ستقبال المكالمات الهاتفيّة.--

�إثراء 
تكليف الطلبة �إجراء دور تمثيلي باللغة الإنجليزيةّ بو�ساطة الهاتف لإجراء عملية --

حجز.

للمعلم 
- Kasavana, Michael L.  & Brooks, Richard, M. 
  Managing Front Office Operations: Seventh Edition 2005.

للطالب    

 عملي )�ساعتان(

- ا�ستراتيجيةّ التقويم: التقويم المعتمد على الأداء.
- �أداة التقويم: �سلم التقدير اللفظي )1 –4(.

التكامل الأفقي

التكامل الرأسي
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التدري�س المبا�شر، مناق�شة
 التمهيد  للدر�س بتوجيه ال�س�ؤالين الآتيين:--

• ما  الطريقة الأف�ضل للردّ على ر�سالة من �ضيف يطلب فيها حجز غرفة في 
الفندق؟  ما المعلومات ال�ضروريةّ التي تت�ضمّنها ر�سالة ت�أكيد الحجز؟ 

ل �إلى الطرق الأف�ضل للردّ --  الا�ستماع �إلى �إجابات الطلبة ومناق�شتهم  للتو�صّ
على و�سائل الحجز، وتحديد المعلومات ال�ضروريّة التي تت�ضمّنها ر�سالة ت�أكيد 

الحجز.
التعلم من خلال الأن�شطة، التدريب العملي 

 تنفيذ التمرين ) 1 – 2 (  الردّ على و�سائل الحجز، كما ي�أتي: --
• تح�ضير الأدوات والتجهيزات اللازمة للتمرين قبل بدء الح�صة.

• تطبيق التمرين من قبل المعلم ح�سب خطوات تنفيذ التمرين الواردة في 
التمرين.

 تق�سيم الطلبة مجموعات عمل غير متجان�سة وتعيين مقرّر لكلٍّ منها.--
 تكليف الطلبة تنفيذ التمرين )1 – 2( ملء نموذج الردّ على و�سائل الحجز .--
 متابعة تنفيذ المجموعات للتمرين للت�أكّد من م�شاركة كلّ طالب بذلك. --
 تقييم �أداء الطلبة في �أثناء تنفيذ التمرين ح�سب معايير التقييم.--

يتعرّف خطوات الردّ على الحجز الم�ؤكّد من ال�ضيف.--
يملأ نموذج الردّ على و�سائل الحجز.--

 تمرين/ الردّ على و�سائل الحجز. 

انظر ملحق )1-5( من �أدوات التقويم.      

• الحذر عند ا�ستخدام  جهاز الحا�سوب.
• الجلو�س/ الوقوف ال�سليم عند ا�ستخدام جهاز الحا�سوب.
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علاج

�إثراء 
البريد -- عبر  و�إر�سالها  ال�ضيوف  �أحد  حجز  لت�أكيد  ر�سالة  كتابة  الطلبة  تكليف 

الإلكتروني.
 
 

للمعلم               
- Kavanaugh Raphael R., & Ninemeier Jack D.,
  Supervision in the Hospitality Industry:Third  Edition,USA,2001

للطالب

 عملي )�ساعة(

- ا�ستراتيجيةّ التقويم: التقويم المعتمد على الأداء.
- �أداة التقويم:�سلم التقدير اللفظي )1 –5(.

التكامل الأفقي

التكامل الرأسي
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التدري�س المبا�شر، مناق�شة
التمهيد للدر�س من خلال �شرح ب�سيط من قبل المعلم، وتوجيه الأ�سئلة الآتية:--

حجز  بعملية  القيام  يمكنك  كيف  الفندق؟   �إيرادات  زيادة  يمكن  كيف   •
�أنواع من الحجوزات؟  ما  الفنادق؟ هل يمكنك تحديد  �أحد  م�ضمونة في 
المق�صود بالحجوزات غير الم�ضمونة؟  ما �أف�ضل و�سائل �ضمان الحجز؟  ما 
المق�صود ب�أ�شكال الحجوزات؟  كيف يمكن الح�صول على  الأ�سعار الخا�صة 

بالمجموعات ال�سياحيّة؟ 

الحجوزات -- �أنواع  �إلى  ل  للتو�صّ ومناق�شتهم   الطلبة  �إجابات  �إلى  الا�ستماع   
الم�ضمونة وغير الم�ضمونة، وفهم طرق �ضمان الحجز، وتمييز �أ�شكال الحجز، 

وفهم الم�صطلحات المتعلّقة بالحجوزات.
التعلم التعاوني، العمل الجماعي

البطاقات -- �أنواع  عن  تقرير  وكتابة   ،)3-1( الن�شاط  تنفيذ  الطلبة  تكليف   
وبطاقات  الائتمان  بطاقات  بين  والفرق  الدفع،  عمليات  في  الم�ستخدمة 

الت�سليف، وكيفيّة ا�ستخدام كلّ منها.
 تق�سيم الطلبة مجموعات عمل غير متجان�سة وتعيين مقرّر لكلّ واحدة.--
�أنواع -- عن  تقرير  وكتابة   ،)3-1( الن�شاط  �إلى  الرجوع  الطلبة  تكليف   

الائتمان  بطاقات  بين  والفرق  الدفع،  عمليات  في  الم�ستخدمة  البطاقات 
وبطاقات الت�سليف، ومناق�شته داخل المجموعة الواحدة.

  متابعة المجموعات في �أثناء التنفيذ.--
باقي -- �أمام  �إليه  ل  التو�صّ يتمّ  ما  المجموعات، وعر�ض  لمقرّري  الفر�صة  �إتاحة   

المجموعات، و�إجراء نقا�ش فاعل بمتابعة المعلم.
  تلخي�ص ما يتمّ الاتفاق عليه.--

يتعرّف �أنواع الحجوزات الم�ضمونة وغير الم�ضمونة.--
ح طرق �ضمان الحجز.-- يو�ضّ
يميّز �أ�شكال الحجوزات.--

 �أنواع الحجوزات و�أ�شكالها 

انظر ملحق )1-6( من �أدوات التقويم. وملحق )1-2( من �أوراق العمل.

الحجوزات الم�ضمونة، الحجوزات غير الم�ضمونة، بطاقات الائتمان، بطاقات 
ال�سحب، الحجوزات التي لم ي�صل طالبوها، منظّمو الرحلات.
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علاج 
تكليف الطلبة كتابة تقرير عن المواقع ال�سياحيّة في ال�ضواحي.--

�إثراء 

 عملي ) �ساعتان(.

للمعلم
-  الدخول على ال�شبكة العنكبوتيّة على العنوان الآتي: 

- http://ar.wikipedia.com 
للطالب

- ا�ستراتيجيةّ التقويم: الملاحظة.
- �أداة التقويم: قائمة الر�صد  )1- 6 (.

التكامل الأفقي

التكامل الرأسي
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التدري�س المبا�شر، �أ�سئلة و�أجوبة
 التمهيد للدر�س بتوجيه الأ�سئلة الآتية: --

موا�صفات  حيث  من  ب�سريرين  والغرفة  المزدوجة  الغرفة  بين  الفرق  ما   •
الأثاث؟ هل يمكنك تحديد قيا�سات الأ�سّرة المفردة والمزدوجة في الفنادق؟ 

هل يمكنك ذكر �أنواع �أ�سعار الغرف في الفنادق؟
الغرف -- �أنواع  �إلى  ل  للتو�صّ ومناق�شتهم  الطلبة  �إجابات  �إلى  الا�ستماع 

و�أ�سعارها في الفنادق، وتحديد �أنواع الأ�سّرة وقيا�ساتها، وفهم الم�صطلحات 
والاخت�صارات المتعلّقة بها.

التدري�س المبا�شر، محا�ضرة 
 التمهيد للدر�س بتوجيه الأ�سئلة الآتية:--

موا�صفات  حيث  من  ب�سريرين  والغرفة  المزدوجة  الغرفة  بين  الفرق  ما   •
الأثاث؟ هل يمكنك تحديد قيا�سات الأ�سّرة المفردة والمزدوجة في الفنادق؟ 

هل يمكنك ذكر �أنواع �أ�سعار الغرف في الفنادق؟
الغرف -- �أنواع  �إلى  ل  للتو�صّ ومناق�شتهم  الطلبة  �إجابات  �إلى  الا�ستماع   

و�أ�سعارها في الفنادق، وتحديد �أنواع الأ�سّرة وقيا�ساتها، وفهم الم�صطلحات 
والاخت�صارات المتعلّقة بها.

التدري�س المبا�شر، محا�ضرة
 �شرح وتو�ضيح ما ي�أتي:--

• �أنواع الغرف في الفنادق.

• �أ�سعار الغرف في الفنادق.
• �أنواع الأ�سّرة وقيا�ساتها.

• الم�صطلحات والاخت�صارات المتعلّقة ب�أنواع الغرف و�أ�سعارها.
�إلى -- للو�صول  ال�سبورة  الإجابات على  الطلبة، وتلخي�ص  نقا�ش بين  �إدارة   

وقيا�ساتها،  الأ�سّرة  �أنواع  وتحديد  الفنادق،  في  و�أ�سعارها  الغرف  �أنواع 
وفهم الم�صطلحات والاخت�صارات المتعلّقة بها.

 يتعرّف ت�صنيف �أنواع الغرف في الفنادق.--
 يحدّد �أنواع �أ�سعار الغرف في الفنادق.--
مزدوجة، -- وغرفة  مفردة،  )غرفة  وقيا�ساتها  الغرف  في  الأ�سّرة  �أنواع  يتعرّف   

وغرفة ب�سريرين، وجناح(. 

 �أنواع الغرف و�أ�سعارها 

انظر ملحق )1-7( من �أدوات التقويم.  وملحق )1- 3 ( من �أوراق العمل.
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نظري )�ساعة(   

علاج 
الميداني -- التدريب  خلال  من  الت�صنيف،  مختلفة  فنادق  زيارة  الطلبة  تكليف 

في  الزملاء  على  �إليه  لون  يتو�صّ ما  وعر�ض  فيها،  الأ�سعار  �إلى  والتعرّف 
ال�صف ب�إ�شراف المعلم.

�إثراء 
الغرف -- �أنواع  ح  يو�ضّ تقديمي  عر�ض  ت�صميم  م�سبقًا  الطلبة  تكليف 

وموا�صفاتها، وعر�ض ذلك على الزملاء في ال�صف ب�إ�شراف المعلم.

- ا�ستراتيجيةّ التقويم: الملاحظة.
- �أداة التقويم:قائمة الر�صد  )1- 7 (.

للمعلم
توفيق، ماهر عبد العزيز، علم �إدارة الفنادق، عمان، دار زهران للن�شر  والتوزيع، --

.2007
للطالب

التكامل الأفقي

التكامل الرأسي
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يتعرّف ال�سجلات والنماذج الم�ستخدمة في ق�سم الحجز.--
يتعرّف محتويات نموذج حجز الغرف الفردي.--
يعبّئ نموذج حجز الغرف الفردي.--

التدري�س المبا�شر، مناق�شة
التمهيد  للدر�س من خلال �شرح ب�سيط من قبل المعلم، وتوجيه الأ�سئلة الآتية:--

• ما �أهمّية ا�ستخ��دام ال�سجلات والنماذج لق�سم الحجز؟ اذكر �أ�سماء نماذج 
و�سج�الت ي�ستخدمها ق�س��م الحجز. م��ا �أهمّية ا�ستخ��دام نموذج الحجز 

الفردي؟ هل يمكنك ذكر عدد من خطوات �إجراء الحجز الفردي؟
ال�سجلات -- �أهميّة  �إلى  ل  للتو�صّ ومناق�شتهم  الطلبة  �إجابات  �إلى  الا�ستماع   

الحجز  �إجراء  خطوات  �إلى  والتعرّف  وتحديدها،  الحجز،  لق�سم  والنماذج 
الفردي اليدوي.  

التعلم من خلال الأن�شطة، التدريب العملي 
 تنفيذ التمرين ) 1 – 3 (  حجز الغرف، كما ي�أتي: --

• تح�ضير الأدوات والتجهيزات اللازمة للتمرين قبل بدء الح�صة.
الواردة في  التمرين  تنفيذ  المعلم ح�سب خطوات  التمرين من قبل  تطبيق   •

التمرين.
 تق�سيم الطلبة مجموعات غير متجان�سة وتعيين مقرّر لكلٍّ منها.--
 تكليف الطلبة تنفيذ التمرين )1 – 3 ( ملء نموذج حجز الغرف للأفراد.--
 متابعة تنفيذ المجموعات للتمرين للت�أكّد من م�شاركة كلّ طالب بذلك. --
 تقييم �أداء الطلبة في �أثناء تنفيذ التمرين ح�سب معايير التقييم.--

ال�سجلات والنماذج الم�ستخدمة في ق�سم الحجز . 
تمرين / حجز الغرف

انظر ملحق )1-8( من �أدوات التقويم.

 الحجز اليدوي، نموذج الحجز، �شريحة الحجز، مفكّرة الحجز.
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علاج 
في -- الم�ستخدمة  والتقارير  وال�سجلات  النماذج  �أهميّة  مناق�شة  الطلبة  تكليف 

ل �إليه على باقي الزملاء في ال�صف. ق�سم الحجز، وعر�ض ما يتمّ التو�صّ

�إثراء 
تكليف الطلبة كتابة تقرير عن كيفيّة الحجز الإلكتروني من خلال الإنترنت،  --

وكتابة تقرير بذلك، وعر�ضه على الزملاء والمعلم .

للمعلم

للطالب 
الدخول على مواقع فنادق للتعرّف �إلى كيفيّة الحجز الإلكتروني.--

نظري ) �ساعة ( عملي ) �ساعة (.

- ا�ستراتيجيةّ التقويم: التقويم المعتمد على الأداء.
- �أداة التقويم: �سلم التقدير )8-1(.

التكامل الأفقي

التكامل الرأسي
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يتعرّف محتويات نموذج حجز الغرف للمجموعات ال�سياحيّة .--
يعبّئ نموذج حجز الغرف للمجموعات ال�سياحيّة.--
يقارن بين الحجز الفردي وحجز المجموعات ال�سياحيّة.--

التدري�س المبا�شر، �أ�سئلة و�أجوبة
 ما الفرق بين نموذج الحجز الفردي ونموذج الحجز الجماعي؟ ما الغاية من --

تحديد الموعد النهائي ) تاريخ �إلغاء الحجز ( لت�أكيد الحجز؟
�إلى فهم -- ل  للتو�صّ يتيح المعلم من خلاله نقا�شًا هادفًا  �إدارة حوار مع الطلبة   

يتمّ  التي  ال�سياحيّة والآليّة  للمجموعات  �أنواع نماذج الحجز  م�شترك حول 
بها ذلك.

التعلم من خلال الأن�شطة، التدريب العملي 
  تنفيذ التمرين ) 1 – 4 (  حجز الغرف للمجموعات ال�سياحيّة، كما ي�أتي: --

• تح�ضير الأدوات والتجهيزات اللازمة للتمرين قبل بدء الح�صة.
التمرين الواردة في  التمرين من قبل المعلم ح�سب خطوات تنفيذ  تطبيق   •

التمرين.
 تق�سيم الطلبة مجموعات عمل غير متجان�سة وتعيين مقرّر لكلٍّ منها.--
 تكليف الطلبة تنفيذ التمرين )1–4( ملء نموذج حجز الغرف للمجموعات.--
 متابعة تنفيذ المجموعات للتمرين للت�أكّد من م�شاركة كلّ طالب بذلك. --
 تقييم �أداء الطلبة في �أثناء تنفيذ التمرين ح�سب معايير التقييم.--

 نموذج حجز المجموعات.
تمرين / حجز الغرف للمجموعات ال�سياحيةّ

.) Cut-off Date (  تاريخ �إلغاء الحجز  ،)Rooming List ( قائمة �أ�سماء ال�ضيوف
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 عملي )�ساعتان(.

علاج 

�إثراء 

 

- ا�ستراتيجيةّ التقويم:  
- �أداة التقويم:    

للمعلم

للطالب

التكامل الأفقي

التكامل الرأسي
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 تمرين / احت�ساب �إقامة المجموعات ال�سياحيةّ. 

يتعرّف كيفيّة احت�ساب تكلفة �إقامة مجموعة �سياحيّة. --
يطبّق قاعدة احت�ساب فاتورة مجموعه �سياحيّة.--

.) Single Supplement ( المبلغ الإ�ضافي

التدري�س المبا�شر، �أ�سئلة و�أجوبة
 التمهيد  للدر�س عن طريق �شرح ب�سيط من قبل المعلم، وتوجيه الأ�سئلة الآتية:--

• متى تمن��ح الفنادق خ�صمًا للمجموعات ال�سياحيّ��ة؟  ما الهدف من منح 
ة للمجموعات؟  هل يمن��ح هذا الخ�صم  ��رشكات ال�سياحة �أ�سع��ارًا خا�صّ

لأفراد المجموعة ال�سياحيّة؟ ولماذا؟
ل �إلى �إج��راءات منح --  الا�ستم��اع �إل��ى �إجابات الطلب��ة ومناق�شته��م للتو�صّ

المجموع��ات  ال�سياحيّة �أ�سعارًا خا�صة، ومعرفة الهدف من ذلك، وفهم لمن 
يتمّ منح هذه الخ�صومات.

التعلم من خلال الأن�شطة، التدريب العملي 
 تنفيذ التمرين ) 1–5 (  احت�ساب �إقامة المجموعات ال�سياحيّة، كما ي�أتي: --

• تح�ضير الأدوات والتجهيزات اللازمة للتمرين قبل بدء الح�صة.
• تطبيق التمرين من قبل المعلم ح�سب خطوات تنفيذ التمرين الواردة في 

التمرين.
 تق�سيم الطلبة مجموعات عمل غير متجان�سة وتعيين مقرّر لكلٍّ منها.--
 تكليف الطلبة تنفيذ التمرين )1–5( يح�سب تكلفة �إقامة مجموعة �سياحيّة.--
 متابعة تنفيذ المجموعات للتمرين للت�أكّد من م�شاركة كلّ طالب بذلك. --
 تقييم �أداء الطلبة في �أثناء تنفيذ التمرين ح�سب معايير التقييم.--

انظر ملحق )1-9( من �أدوات التقويم.
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 عملي )�ساعتان(.

- ا�ستراتيجيةّ التقويم: التقويم المعتمد على الأداء.
- �أداة التقويم: �سلم التقدير  )1 – 9 (.

 علاج 

�إثراء 

للمعلم   
- Abbey James R., Hospitality Sales and Marketing: 
  Fourth Edition , USA , 2003 

للطالب

التكامل الأفقي

التكامل الرأسي
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 يتعرّف محتويات �شريحة الحجز.--
ح �أهمّية �شريحة الحجز. --  يو�ضّ
 يعبّئ نموذج �شريحة الحجز .--

التدري�س المبا�شر، �أ�سئلة و�أجوبة
 التمهيد  للدر�س بتوجيه الأ�سئلة الآتية: --

• ماذا تعرف عن �شريحة الحجز؟  متى يتمّ تعبئة �شريحة الحجز؟  كيف يتمّ 
تمييز نوع الحجز؟  كم عدد ن�سخ �شريحة الحجز؟  �أين تو�ضع كلّ ن�سخة؟

محتويات -- معرفة  �إلى  ل  للتو�صّ ومناق�شتهم  الطلبة  �إجابات  �إلى  الا�ستماع   
�شريحة الحجز و�أهميّتها، وتحديد موعد تعبئتها وعدد الن�سخ منها.

التعلم من خلال الأن�شطة، التدريب العملي 
 تنفيذ التمرين ) 1 – 6 (  �شريحة الحجز، كما ي�أتي: --

• تح�ضير الأدوات والتجهيزات اللازمة للتمرين قبل بدء الح�صة.
• تطبيق التمرين من قبل المعلم ح�سب خطوات تنفيذ التمرين الواردة في 

التمرين.
 تق�سيم الطلبة مجموعات عمل غير متجان�سة وتعيين مقرّر لكلٍّ منها.--
 تكليف الطلبة تنفيذ التمرين )1 – 6( ملء نموذج �شريحة الحجز.--
 متابعة تنفيذ المجموعات للتمرين للت�أكّد من م�شاركة كلّ طالب بذلك. --
 تقييم �أداء الطلبة في �أثناء تنفيذ التمرين ح�سب معايير التقييم.--

انظر ملحق )1- 10 ( من �أدوات التقويم.

 تمرين / �شريحة الحجز  

لوحة الحجز .
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 عملي )�ساعة(

- ا�ستراتيجيةّ التقويم: التقويم المعتمد على الأداء.
- �أداة التقويم: �سلم التقدير )1 – 10(.

علاج

�إثراء 
وكيفيّة -- المجموعة،  �أفراد  �أحد  مع  حدثت  م�شكلة  مناق�شة  الطلبة  تكليف   

�إليه على الزملاء في  لون  التعامل معها و�إيجاد الحلول لها، وعر�ض ما يتو�صّ
ال�صف ب�إ�شراف المعلم.

للمعلم 
- Kasavana, Michael L.  & Brooks, Richard, M.
  Managing Front Office Operations: Seventh Edition 2005.

للطالب

التكامل الأفقي

التكامل الرأسي
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 تمرين / مفكّرة الحجز 

يتعرّف محتويات مفكّرة الحجز) الأجندة (.--
يعبّئ نموذج مفكّرة الحجز) الأجندة (. --

التدري�س المبا�شر، �أ�سئلة و�أجوبة
الأ�سئلة -- وتوجيه  المعلم،  قبل  من  ب�سيط  �شرح  خلال  من  للدر�س  التمهيد    

الآتية:
الحجز  مفكّرة  نموذج  على  ال�ضيوف  �إقامة  تفا�صيل  ت�سجيل  يتمّ  كيف   •
)الأجندة (؟ من �أين يتمّ �أخذ المعلومات الخا�صة بمفكّرة الحجز )الأجندة(؟  

ما القائمة التي يمكن �إعدادها من واقع مفكّرة الحجز؟ 

ل �إلى معرفة مفكّرة الحجز -- الا�ستماع �إلى �إجابات الطلبة ومناق�شتهم للتو�صّ
ومحتوياتها وكيفيّة العمل عليها، وتحديد م�صدر معلومات مفكّرة الحجز، 

والقائمة التي يتمّ �إعدادها من واقع مفكّرة الحجز.
التعلم من خلال الأن�شطة، التدريب العملي 

 تنفيذ التمرين ) 1 – 7 (  مفكّرة الحجز، كما ي�أتي: --
• تح�ضير الأدوات والتجهيزات اللازمة للتمرين قبل بدء الح�صة.

• تطبيق التمرين من قبل المعلم ح�سب خطوات تنفيذ التمرين الواردة في 
التمرين.

 تق�سيم الطلبة مجموعات غير متجان�سة وتعيين مقرّر لكلٍّ منها.--
 تكليف الطلبة تنفيذ التمرين )1 – 7( ملء نموذج مفكّرة الحجز.--
 متابعة تنفيذ المجموعات للتمرين للت�أكّد من م�شاركة كلّ طالب بذلك. --
 تقييم �أداء الطلبة في �أثناء تنفيذ التمرين ح�سب معايير التقييم.--

انظر ملحق )1-11( من �أدوات التقويم.
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عملي )�ساعتان(.

- ا�ستراتيجيةّ التقويم: التقويم المعتمد على الأداء.
- �أداة التقويم: �سلم التقدير ) 1 – 11 (.

 علاج 
�صة في مكتبة المدر�سة �أو ال�شبكة -- تكليف الطلبة البحث في �أحد الكتب المتخ�صّ

ل �إليه  العنكبوتيّة عن مزايا الا�ستماع الفعال ومعوّقاته، وعر�ض ما يتم التو�صّ
على باقي الزملاء في ال�صف.

�إثراء  
�صة عن عنا�صر لغة الج�سد وت�أثيرها -- تكليف الطلبة البحث في المراجع المتخ�صّ

في تكوين الانطباعات لدى الآخرين.

للمعلم   
- Kasavana, Michael L.  & Brooks, Richard, M.
  Managing Front Office Operations: Seventh Edition 2005.

للطالب

التكامل الأفقي

التكامل الرأسي
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 يتعرّف محتويات الر�سم البياني المكثّف لحجز الغرف.--
 يعبّئ نموذج الر�سم البياني المكثّف لحجز الغرف .--

التدري�س المبا�شر، مناق�شة
الأ�سئلة -- وتوجيه  المعلم،  قبل  من  �سريع  عر�ض  خلال  من  للدر�س  التمهيد    

الآتية:
يتمّ الت�سجيل  البياني المكثّف لحجز الغرف؟ متى  ماذا تعرف عن الر�سم   •
على الر�سم البياني المكثّف لحجز الغرف؟  ماذا ت�شكّل المحاور التي يتكوّن 
منها الر�سم البياني المكثّف لحجز الغرف؟ لِـمَ يتمّ ا�ستخدام قلم الر�صا�ص 
عند الت�سجيل على الر�سم البياني المكثّف لحجز الغرف؟  كيف نميّز الغرف 
المفردة عن الغرف المزدوجة في الر�سم البياني من خلال الإ�شارات؟ كيف 

نميّز نهاية �إقامة �أحد ال�ضيوف في الر�سم البياني من خلال الإ�شارات؟

ل �إلى معرفة محتويات الر�سم --  الا�ستماع �إلى �إجابات الطلبة ومناق�شتهم للتو�صّ
البياني لحجز الغرف وكيفيّة العمل عليه .

التعلم من خلال الأن�شطة، التدريب العملي 
 تنفيذ التمرين )1–8(  الر�سم البياني المكثّف لحجز الغرف، كما ي�أتي: --

• تح�ضير الأدوات والتجهيزات اللازمة للتمرين قبل بدء الح�صة.
• تطبيق التمرين من قبل المعلم ح�سب خطوات تنفيذ التمرين الواردة في 

التمرين.
 تق�سيم الطلبة مجموعات عمل غير متجان�سة وتعيين مقرّر لكلٍّ منها.--
المكثّف -- البياني  الر�سم  نموذج  ملء   )8–1( التمرين  تنفيذ  الطلبة  تكليف   

لحجز الغرف.
 متابعة تنفيذ المجموعات للتمرين للت�أكّد من م�شاركة كلّ طالب بذلك. --
 تقييم �أداء الطلبة في �أثناء تنفيذ التمرين ح�سب معايير التقييم.--

 انظر ملحق )1-12( من �أدوات التقويم.

ال�سجلات والنماذج الم�ستخدمة في ق�سم الحجز .
تمرين / الر�سم البياني المكثفّ لحجز الغرف 
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نظري )�ساعة( عملي )�ساعتان(

- ا�ستراتيجيةّ التقويم: التقويم المعتمد على الأداء.
- �أداة التقويم: �سلم التقدير )1– 12(.

علاج 

�إثراء 

للمعلم  
- Kasavana, Michael L.  & Brooks, Richard, M.
  Managing Front Office Operations: Seventh Edition 2005.

للطالب

التكامل الأفقي

التكامل الرأسي
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يتعرّف محتويات قائمة مراقبة حجز الغرف .--
ح �آلية العمل بقائمة مراقبة حجز الغرف.-- يو�ضّ

التدري�س المبا�شر، المحا�ضرة
 �شرح وتو�ضيح ما ي�أتي:--

• محتويات قائمة مراقبة حجز الغرف الم�ستخدمة في ق�سم الحجز.
• تو�ضيح �آلية العمل على قائمة مراقبة حجز الغرف .

التعلم التعاوني، المناق�شة
 تق�سيم الطلبة مجموعات عمل غير متجان�سة مع تعيين قائد لكلٍّ منها.--
 تناق�ش كلّ مجموعة �آلية العمل على قائمة مراقبة حجز الغرف.--
 �إدارة نقا�ش بين الطلبة بمتابعة المعلم وتوجيهه.--
 تلخي�ص الإجابات على ال�سبورة للو�صول �إلى محتويات قائمة مراقبة حجز --

الغرف و�آلية العمل بها.

انظر ملحق )1-13( من �أدوات التقويم.         

 قائمة مراقبة حجز الغرف 
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نظري ) �ساعة (  

- ا�ستراتيجيةّ التقويم: الملاحظة.
- �أداة التقويم: قائمة الر�صد  )1- 13(.

علاج 

�إثراء 

للمعلم  
- Kasavana, Michael L.  & Brooks, Richard, M.                        
  Managing Front Office Operations: Seventh Edition 2005.

للطالب

التكامل الأفقي

التكامل الرأسي
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 يتعرّف محتويات قائمة الحجوزات المتوقّعة �أ�سبوعيًّا.--
 يعبّئ نموذج قائمة الحجوزات المتوقّعة �أ�سبوعيًّا. --

التدري�س المبا�شر، مناق�شة
الأ�سئلة -- وتوجيه  المعلم،  قبل  من  �سريع  عر�ض  خلال  من  للدر�س  التمهيد    

الآتية:
تعبئة  يتمّ  متى  �أ�سبوعيًّا؟  المتوقّعة  الحجوزات  قائمة  يعدّ  الذي  الق�سم  ما   •
المعلومات الخا�صة  �أخذ  يتمّ  �أين  �أ�سبوعيًّا؟ من  المتوقّعة  قائمة الحجوزات 
�إليها قائمة  التي تر�سل  �أ�سبوعيًّا؟  ما الأق�سام  المتوقّعة  بقائمة الحجوزات 

الحجوزات المتوقّعة �أ�سبوعيًّا؟  
ل �إلى معرفة محتويات قائمة --  الا�ستماع �إلى �إجابات الطلبة ومناق�شتهم للتو�صّ

م�صدر  وتحديد  ب�إعدادها،  المعني  والق�سم  �أ�سبوعيًّا،  المتوقّعة  الحجوزات 
المعلومات الم�سجّلة على القائمة والأق�سام المعنيّة بها .

التعلم من خلال الأن�شطة، التدريب العملي 
 تنفيذ التمرين ) 1 – 9 (  قائمة الحجوزات المتوقّعة �أ�سبوعيًّا، كما ي�أتي: --

• تح�ضير الأدوات والتجهيزات اللازمة للتمرين قبل بدء الح�صة.
• تطبيق التمرين من قبل المعلم ح�سب خطوات تنفيذ التمرين الواردة في 

التمرين.
 تق�سيم الطلبة مجموعات عمل غير متجان�سة وتعيين مقرّر لكلٍّ منها.--
 تكليف الطلبة تنفيذ التمرين )1–9( ملء قائمة الحجوزات المتوقّعة �أ�سبوعيًّا.--
 متابعة تنفيذ المجموعات للتمرين للت�أكّد من م�شاركة كلّ طالب بذلك. --
 تقييم �أداء الطلبة في �أثناء تنفيذ التمرين ح�سب معايير التقييم.--

 انظر ملحق )1-14( من �أدوات التقويم.

 ال�سجلات والنماذج الم�ستخدمة في ق�سم الحجز  
تمرين / قائمة الحجوزات المتوقعّة �أ�سبوعيًّا 

ملفات الحجوزات .
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نظري )�ساعة( عملي )�ساعتان(

- ا�ستراتيجيةّ التقويم: التقويم المعتمد على الأداء.
- �أداة التقويم: �سلم التقدير ) 1 –14(.

علاج 

�إثراء 

للمعلم  
- Abbey James R., Hospitality Sales and Marketing:
  Fourth Edition , USA , 2003

للطالب

التكامل الأفقي

التكامل الرأسي
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التدري�س المبا�شر، مناق�شة
 التمهيد  للدر�س بتوجيه الأ�سئلة الآتية:--

يتمّ  متى  يوميًّا؟  و�صولهم  المتوقّع  ال�ضيوف  قائمة  يعدّ  الذي  الق�سم  ما   •
تعبئة قائمة ال�ضيوف المتوقّع و�صولهم يوميًّا ؟  ما م�صدر معلومات قائمة 
قائمة  �إليها  تر�سل  التي  الأق�سام  ما  يوميًّا؟  و�صولهم  المتوقّع  ال�ضيوف 

ال�ضيوف المتوقّع و�صولهم يوميًّا ؟
ل �إلى معرفة محتويات قائمة --  الا�ستماع �إلى �إجابات الطلبة ومناق�شتهم للتو�صّ

الأق�سام  وتحديد  القائمة،  �إعداد  وكيفيّة  يوميًّا،  و�صولهم  المتوقّع  ال�ضيوف 
المعنيّة بها.

التعلم من خلال الأن�شطة، التدريب العملي 
 تنفيذ التمرين )1 – 10(  قائمة ال�ضيوف المتوقّع و�صولهم يوميًّا، كما ي�أتي: --

• تح�ضير الأدوات والتجهيزات اللازمة للتمرين قبل بدء الح�صة.
• تطبيق التمرين من قبل المعلم ح�سب خطوات تنفيذ التمرين الواردة في 

التمرين.
 تق�سيم الطلبة مجموعات عمل غير متجان�سة وتعيين مقرّر لكلٍّ منها.--
 تكليف الطلبة تنفيذ التمرين )1 – 10( ملء قائمة ال�ضيوف المتوقّع و�صولهم --

يوميًّا.
 متابعة تنفيذ المجموعات للتمرين للت�أكّد من م�شاركة كلّ طالب بذلك. --
 تقييم �أداء الطلبة في �أثناء تنفيذ التمرين ح�سب معايير التقييم.--

يتعرّف محتويات قائمة ال�ضيوف المتوقّع و�صولهم يوميًّا.--
يعبّئ نموذج قائمة ال�ضيوف المتوقّع و�صولهم يوميًّا .   --

ال�سجلات والنماذج الم�ستخدمة في ق�سم الحجز  
تمرين / قائمة الـ�ضيوف المتوقعّ و�صولهم يوميًّا 

انظر ملحق )1-15(  من �أدوات التقويم.      

  B.O, BB, HB, FB
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علاج

 �إثراء 
 
 

للمعلم               
- Abbey James R., Hospitality Sales and Marketing:
  Fourth Edition , USA , 2003 

للطالب

 عملي )�ساعتان(

- ا�ستراتيجيةّ التقويم: التقويم المعتمد على الأداء.
- �أداة التقويم:�سلم التقدير  )1 – 15 (.

التكامل الأفقي

التكامل الرأسي
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 يتعرّف محتويات قائمة الحجوزات الفائ�ضة.--
 يعبّئ نموذج قائمة الحجوزات الفائ�ضة .--

التدري�س المبا�شر، �أ�سئلة و�أجوبة
 التمهيد  للدر�س بتوجيه الأ�سئلة الآتية: --

�إعداد قائمة الحجوزات  يتمّ  الفائ�ضة؟ كيف  ما المق�صود بالحجوزات   •
يجوز  هل  الفائ�ضة؟  الحجوزات  قائمة  �إعداد  من  الغاية  ما  الفائ�ضة؟  
للفنادق �أن تقبل حجوزات فائ�ضة تزيد على عدد الغرف المتوافرة في 

؟ لماذا؟ تاريخ معّني
معرفة محتويات -- �إلى  ل  للتو�صّ ومناق�شتهم  الطلبة  �إجابات  �إلى  الا�ستماع   

�إلى  ل  والتو�صّ  ، �إعدادها  من  الغاية  الفائ�ضة، وتحديد  الحجوزات  قائمة 
كيفيّة �إعدادها على �أ�س�س معدّلة تعتمد على ن�سب الإ�شغال في ال�سنوات 

ال�سابقة.
التعلم من خلال الأن�شطة، التدريب العملي 

 تنفيذ التمرين )1 – 11(  قائمة الحجوزات الفائ�ضة، كما ي�أتي: --
• تح�ضير الأدوات والتجهيزات اللازمة للتمرين قبل بدء الح�صة.

الواردة  التمرين  تنفيذ  المعلم ح�سب خطوات  قبل  التمرين من  تطبيق   •
في التمرين.

 تق�سيم الطلبة مجموعات عمل غير متجان�سة وتعيين مقرّر لكلٍّ منها.--
 تكليف الطلبة تنفيذ التمرين )1 – 11( ملء قائمة الحجوزات الفائ�ضة.--
 متابعة تنفيذ المجموعات للتمرين للت�أكّد من م�شاركة كلّ طالب بذلك. --
 تقييم �أداء الطلبة في �أثناء تنفيذ التمرين ح�سب معايير التقييم.--

انظر ملحق )1-16( من �أدوات التقويم.

 ال�سجلات والنماذج الم�ستخدمة في ق�سم الحجز   
 تمرين / قائمة الحجوزات الفائ�ضة 

 الحجز، معدّل الإقامة.
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نظري )�ساعة( عملي )�ساعتان(

- ا�ستراتيجيةّ التقويم: التقويم المعتمد على الأداء. 
- �أداة التقويم: �سلم التقدير  ) 1 – 16 (.

 

علاج 
 

�إثراء
 

للمعلم               
- Kasavana, Michael L.  & Brooks, Richard, M.
  Managing Front Office Operations: Seventh Edition 2005.

للطالب 

التكامل الأفقي

التكامل الرأسي
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ال�سجلات والنماذج الم�ستخدمة في ق�سم الحجز  
تمرين / قائمة الانتـظار

التدري�س المبا�شر، مناق�شة
 التمهيد للدر�س عن طريق �شرح ب�سيط من قبل المعلم، وتوجيه الأ�سئلة الآتية:--

تعبئة  من  الغاية  ما  الانتظار؟  قائمة  يملأ  من  الانتظار؟  بقائمة  المق�صود  ما   •
قائمة الانتظار ؟

ل �إلى معرفة  محتويات قائمة --  الا�ستماع �إلى �إجابات الطلبة ومناق�شتهم للتو�صّ
الانتظار، وتحديد الق�سم المعني  ب�إعدادها وتحديد الغاية منها .

التعلم من خلال الأن�شطة، التدريب العملي 
 تنفيذ التمرين )1–12(  قائمة الانتظار، كما ي�أتي: --

• تح�ضير الأدوات والتجهيزات اللازمة للتمرين قبل بدء الح�صة.
الواردة في  التمرين  تنفيذ  المعلم ح�سب خطوات  قبل  التمرين من  تطبيق   •

التمرين.
 تق�سيم الطلبة مجموعات عمل غير متجان�سة وتعيين مقرّر لكلٍّ منها.--
 تكليف الطلبة تنفيذ التمرين )1– 12( ملء قائمة الانتظار.--
 متابعة تنفيذ المجموعات للتمرين للت�أكّد من م�شاركة كلّ طالب بذلك. --
 تقييم �أداء الطلبة في �أثناء تنفيذ التمرين ح�سب معايير التقييم.--

 يتعرّف محتويات قائمة الانتظار.--
 يعبّئ نموذج قائمة الانتظار .--

انظر ملحق )1-17( من �أدوات التقويم.
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علاج
تكليف الطلبة زيارة �أحد الفنادق لكتابة تقرير عن �صفات الموظّف الناجح في --

ق�سم الحجز، وعر�ض التقرير على الزملاء في ال�صف ب�إ�شراف المعلم.

 �إثراء
ل مهمّات ق�سم الحجز.  - تكليف الطلبة تقديم عر�ض تو�ضيحي يف�صّ

- ا�ستراتيجيةّ التقويم: التقويم المعتمد على الأداء.
- �أداة التقويم: �سلم التقدير  ) 1 – 17 (.

للمعلم  
- Kasavana, Michael L.  & Brooks, Richard, M.
  Managing Front Office Operations: Seventh Edition 2005.

للطالب

عملي )�ساعتان(

التكامل الأفقي

التكامل الرأسي
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الحجز  �أنظمة  الو�صول،  تاريخ  ح�سب  الت�صنيف  الأبجدي،  النظام 
الإلكترونيّة.

يتعرّف قواعد تعديل الحجز �أو �إلغائه.--
ح �أنظمة حفظ ملفات الحجز.-- يو�ضّ
يقارن بين حفظ الملفات اليدويةّ والإلكترونيّة .--

التدري�س المبا�شر،  �أ�سئلة و�أجوبة
 التمهيد للدر�س بتوجيه الأ�سئلة من مثل:--

• ما �أ�سباب تعديل الحجز �أو �إلغائه ؟  ما الإجراءات التي يقوم  بها موظف 
الحجز عند تعديل الحجز �أو �إلغائه؟ كيف يتمّ حفظ ملفات الحجز اليدويّة؟  
بر�أيك، �أيّهما �أف�ضل �أنظمة حفظ الحجوزات اليدويّة �أم الإلكترونيّة؟ ولماذا ؟

ل �إلى معرفة �أ�سباب تعديل --  الا�ستماع �إلى �إجابات الطلبة ومناق�شتهم للتو�صّ
�إلغائها،  �أو  الحجوزات  لتعديل  المتّبعة  الإجراءات  وتحديد  �إلغائه،  �أو  الحجز 

وتحديد �أنظمة حفظ ملفات الحجوزات.
التعلم التعاوني، العمل الجماعي

 تق�سيم الطلبة مجموعات غير متجان�سة وتكليفها بالمهمّات الآتية:--
• كتابة القواعد المتّبعة لتعديل الحجز �أو �إلغائه . 

• كتابة �أنظمة حفظ ملفات الحجز .
• �إجراء مقارنة بين حفظ الملفات اليدوي والإلكتروني.

قبل -- من  والتوجيه  المتابعة  مع  المجموعات  في  للطلبة  المناق�شة  فر�صة  �إتاحة   
المعلم.

ل �إليه من قبل مقرّر المجموعة .--  تعر�ض كلّ مجموعة ما يتمّ التو�صّ
 �إدارة نقا�ش بين الطلبة، وتلخي�ص الإجابات على ال�سبورة للو�صول �إلى تحديد --

�أنظمة حفظ ملفات الحجز، والمقارنة  �إلغائه، وفهم  �أو  قواعد تعديل الحجز 
بينها.

ل �إليه للمعلم.--   ت�سلّم كلّ مجموعة ما يتمّ التو�صّ

 انظر ملحق )1–18( من �أدوات التقويم.

تعديل الحجز �أو �إلغا�ؤه. 
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علاج

 �إثراء

نظري )�ساعة ( 

للمعلم 
- Kasavana, Michael L.  & Brooks, Richard, M. 
  Managing Front Office Operations: Seventh Edition 2005.

للطالب  
 الدبا�س، د. نزيه، �إدارة ق�سم الغرف، الطبعة الثانية، دار ومكتبة الحامد للن�شر --

والتوزيع، عمان، 2002.

- ا�ستراتيجيةّ التقويم: الملاحظة.
- �أداة التقويم: قائمة الر�صد )18-1(.

التكامل الأفقي

التكامل الرأسي
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التعلم التعاوني، العمل الجماعي
 تق�سيم الطلبة مجموعات غير متجان�سة وتكليفها بالمهمّات الآتية:--

• مناق�شة المفاهيم والم�صطلحات المتعلّقة بالحجز وتو�ضيحها.
• مقارنة بين موا�سم العمل ) الذروة، والمعتدل، والك�ساد (.

• يف�ّرس طبيعة التعامل بالحجز ح�سب كلّ مفهوم.
قبل -- من  والتوجيه  المتابعة  مع  المجموعات  في  للطلبة  المناق�شة  فر�صة  �إتاحة   

المعلم.
 الإيعاز للطلبة الرجوع �إلى ملحق �أوراق العمل )1 – 4(، وا�ستخدامها عند --

تنفيذ المهمّات .
ل �إليه من قبل مقرّر المجموعة.--  تعر�ض كلّ مجموعة ما يتمّ التو�صّ
 تلخي�ص الإجابات على ال�سبورة للو�صول �إلى معرفة المفاهيم والم�صطلحات --

المتعلقة بالحجز وفهمها.
ل �إليه للمعلم.--  ت�سلّم  كلّ مجموعة ما يتمّ التو�صّ

  المفاهيم المتعلّقة بالحجز

 يتعرّف مفاهيم الحجز.--
 يف�ّرس طبيعة التعامل ح�سب كلّ مفهوم.--
 يقارن بين موا�سم العمل ) الذروة، والمعتدل، والك�ساد ( .--

انظر ملحق )1-19( من �أدوات التقويم،  وملحق )1-4( من �أوراق العمل.
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علاج 
 

�إثراء 
 

للمعلم 
- Kasavana, Michael L.  & Brooks, Richard, M. 
  Managing Front Office Operations: Seventh Edition 2005.

للطالب    

نظري )�ساعة(  

- ا�ستراتيجيةّ التقويم: الملاحظة.
- �أداة التقويم: قائمة ر�صد )1 –19(.

التكامل الأفقي

التكامل الرأسي
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التدري�س المبا�شر، �أ�سئلة و�أجوبة
 التمهيد للدر�س بتوجيه الأ�سئلة من مثل :--

• اذكر �أنظمة الحجز الم�ستخدمة في الفنادق. ما المق�صود بالنظام اليدوي؟  
ا�شرح �آلية العمل وفق النظام اليدوي للحجز في الفنادق ) نظام ويتني (. 
ماذا تعرف عن  الفنادق.  الم�ستخدمة في  الإلكترونيّة  �أنظمة الحجز  اذكر 

�أنواع �أنظمة الحجز الإلكترونيّة؟

ل �إلى معرفة �أنظمة الحجز --  الا�ستماع �إلى �إجابات الطلبة ومناق�شتهم للتو�صّ
ح�سب  العمل  �آلية  و�شرح  الفنادق،  في  الم�ستخدمة  والإلكتروني  اليدوي 

النظام اليدوي، والتعرّف �إلى �أهمّ �أنظمة الحجز الإلكتروني في الفنادق.
التدري�س المبا�شر،  المحا�ضرة  

 �شرح �أنظمة الحجز الم�ستخدمة في الفنادق.--
 تو�ضيح �آلية العمل وفق النظام اليدوي للحجز في الفنادق ) نظام ويتني (.--
 �شرح �أنظمة الحجز الإلكترونيّة الم�ستخدمة في الفنادق.--
 ذكر �أ�سماء �أهمّ �أنظمة الحجز الإلكترونيّة.--
�إلى -- ل  للتو�صّ ال�سبورة  على  الإجابات  وتلخي�ص  الطلبة،  بين  نقا�ش  �إدارة   

معرفة �أنظمة الحجز في الفنادق.
التعلم التعاوني، العمل الجماعي

واحدة، -- لكلّ  مقرّر  وتعيين  متجان�سة  غير  عمل  مجموعات  الطلبة  تق�سيم   
وتكليفها بالآتي:

• تو�ضيح �آلية عمل نظام الحجز ) نظام وتني (.
• مقارنة �أنظمة الحجز اليدويةّ ب�أنظمة الحجز الإلكترونيّة.

 اتاحة فر�صة المناق�شة لمجموعات العمل.--
�إليه، -- التو�صل  يتمّ  ما  نتائج  المقرّرين  خلال  من  العمل  مجموعات  تعر�ض   

وتدوّنها على ال�سبورة بمتابعة من المعلم.

يتعرّف �أنظمة الحجز في الفنادق  ) اليدويةّ والإلكترونيّة (.--
يتفهّم �آلية عمل نظام الحجز ) نظام ويتني(.--
يقارن بين �أنظمة الحجز اليدويةّ و�أنظمة الحجز الإلكترونيّة.--

  �أنظمة الحجز قي الفنادق

انظر ملحق )1-20( من �أدوات التقويم.      
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 �إثراء
البريد -- و�إر�سالها عبر  ال�ضيوف  �أحد  لت�أكيد حجز  ر�سالة  كتابة  الطلبة  تكليف   

الإلكتروني.
 
 

للمعلم               
- Kasavana Michael L. & Cahill Johan J., Managing Technology in the 

Hospitality Industry: Fifth Edition,  USA .2007 
للطالب

نظري )�ساعة( 

- ا�ستراتيجيةّ التقويم: الملاحظة.
- �أداة التقويم:قائمة الر�صد، ) 1 – 20(.

التكامل الأفقي

التكامل الرأسي
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التدري�س المبا�شر، المحا�ضرة
 التمهيد للدر�س عن طريق �شرح وتو�ضيح  الآتي:--

• كيفيّة الدخول على ال�شا�شة الرئي�سة للبرنامج.
�أيقونة  على  ال�ضغط  خلال  من  جديد  حجز  نافذة  على  الدخول  كيفيّة   •

الحجوزات على ال�شا�شة الرئي�سة. 
• كيفيّة تعبئة الحقول في ملف بيانات ال�ضيف. 

• كيفيّة تعبئة معلومات الحجز في �شا�شة الحجز .
• كيفيّة اختيار �سعر الغرفة من �شا�شة تفا�صيل الأ�سعار.

• �أهميّة  الت�أكّد من حفظ الحجز عند الانتهاء من تعبئة البيانات كافّة.
الإلكتروني -- الفردي  الحجز  �إجراءات  �إلى  ل  للتو�صّ الطلبة  بين  نقا�ش  �إدارة   

ح�سب نظام  ) �أوبرا (.
التعلم من خلال الأن�شطة، الزيارة الميدانيةّ

�أوبرا (، للاطلاع --  ( ت�ستخدم نظام  التي  الفنادق  تنظيم زيارة ميدانيّة لأحد   
على �إجراءات الحجز الفردي الإلكتروني ح�سب نظام  ) �أوبرا (.

 تطبيق �إجراءات وهميّة للحجز الفردي الإلكتروني ح�سب نظام  ) �أوبرا (.--
 تقييم �أداء الطلبة في �أثناء تطبيق �إجراءات الحجز.--

 يتعرّف �إجراءات الحجز الفردي الإلكتروني ح�سب نظام  ) �أوبرا (.--
 يطبّق �إجراءات الحجز الفردي الإلكتروني ح�سب نظام  ) �أوبرا (.--

 تـمرين / مثال: �إجراءات الحجز الفردي الإلكتروني
) �أوبرا(  

انظر ملحق )1-21( من �أدوات التقويم.
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 تكليف الطلبة من خلال التدريب العملي الميداني �إح�ضار ن�سخ عن تفا�صيل --

�إجراءات الحجز الفردي الإلكتروني ح�سب نظام ) �أوبرا (. 

�إثراء 

  عملي ) ثلاث �ساعات(.

للمعلم
- Kasavana Michael L. & Cahill Johan J., Managing Technology in the   

Hospitality Industry: Fifth Edition,  USA .2007 
للطالب

- ا�ستراتيجيةّ التقويم: التقويم المعتمد على الأداء.
- �أداة التقويم: �سلم التقدير، )1- 21 (.

التكامل الأفقي

التكامل الرأسي
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 يتعرّف �أهميّة ق�سم الا�ستقبال وتبعيّته.--
ح موقع ق�سم الا�ستقبال في الفندق. --  يو�ضّ
  يميّز �أ�شكال مكاتب ق�سم الا�ستقبال.--

التدري�س المبا�شر ، �أ�سئلة و�أجوبة
 التمهيد للدر�س من خلال توجيه الأ�سئلة من مثل: --

• هل يمكنك تحديد الدائرة التي يتبع لها ق�سم الا�ستقبال؟  بر�أيك، هل يمكن 
في  الا�ستقبال  ق�سم  �أهميّة  ما  الفنادق؟  في  الا�ستقبال  ق�سم  عن  الا�ستغناء 
ق�سم  موقع  ولاحظت  الفنادق  �أحد  زرت  هل  الفندق؟  �إيرادات  زيادة 

الا�ستقبال فيه؟ ما �أ�شكال المكاتب الأماميّة الم�ستخدمة في الفنادق؟
ل �إلى تبعيّة ق�سم الا�ستقبال، --  الا�ستماع �إلى �إجابات الطلبة ومناق�شتهم للتو�صّ

و�أهميّته، وتحديد موقع  ق�سم الا�ستقبال و�أ�شكاله.  
التدري�س المبا�شر ، محا�ضرة 

 �شرح وتو�ضيح ما ي�أتي:--
• تبعيّة ق�سم الا�ستقبال، و�أهميّته، و�أثره في زيادة �إيرادات الفندق.      

• موقع ق�سم الا�ستقبال في الفنادق.
• �أ�شكال المكاتب الأماميّة ) الا�ستقبال ( الم�ستخدمة في الفنادق.

التعلم التعاوني، العمل الجماعي
واحدة، -- لكلّ  مقرّر  وتعيين  متجان�سه  غير  عمل  مجموعات  الطلبة  تق�سيم 

وتكليفها بالآتي:
• تو�ضيح �أهميّة ق�سم الا�ستقبال في الفندق.

• مقارنة �أ�شكال مكاتب ق�سم الا�ستقبال مع بع�ضها في الفندق.
 �إتاحة فر�ص المناق�شة للطلبة داخل المجموعة الواحدة.--
ل �إليه �أمام الآخرين.--  تعر�ض كلّ مجموعة من خلال المقرّر ما يتمّ التو�صّ

 �أهميةّ ق�سم الا�ستقبال وموقعه 

المكتب الأمامي، �ضيوف الحظ، ال�ضيوف الدائمون، عملية الت�سكين، عملية 
المغادرة.

الوحدة الثانية: ق�سم الا�ستقبال

انظر ملحق �إجابات الأ�سئلة )1(،  وملحق )2-1( من �أدوات التقويم.
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علاج  
في -- الم�ستخدمة  والتقارير  وال�سجلات  النماذج  �أهميّة  مناق�شة  الطلبة  تكليف 

ل �إليه على باقي الزملاء في ال�صف. ق�سم الحجز، وعر�ض ما يتمّ التو�صّ

�إثراء
تقرير -- كتابة  الفنادق  في  الميداني  العملي  التدريب  خلال  من  الطلبة  تكليف   

الوجه الح�سن  �إظهار  �أ�شكال مكاتب الا�ستقبال في  �إيجابيّات و�سلبيّات  عن 
للفنادق.

للمعلم

للطالب 
 الدبا�س، د. نزيه، �إدارة ق�سم الغرف، الطبعة الثانية، دار ومكتبة الحامد للن�شر --

والتوزيع، عمان، 2002.

نظري ) �ساعة ( 

- ا�ستراتيجيةّ التقويم: الملاحظة.
- �أداة التقويم: قائمة الر�صد ) 2 - 1 (.

التكامل الأفقي

التكامل الرأسي

)ال�ساد�سة(،  -- الوحدة  الأ�سا�سي،  الثامن  ال�صف  المهنيّة،  التربية  كتاب 
الدر�س )الا�ستقبال (.
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يتعرّف �صفات العاملين في ق�سم الا�ستقبال.--
يحدّد ال�صفات المعرفيّة وال�شخ�صيّة لموظفي ق�سم الا�ستقبال.--
يتعرّف وظائف العاملين في ق�سم الا�ستقبال.--
ح �أعمال موظّفي ق�سم الا�ستقبال من خلال مراحل دورة ال�ضيف )مرحلة -- يو�ضّ

ما قبل الو�صول (.

التدري�س المبا�شر، �أ�سئلة و�أجوبة
 التمهيد للدر�س بتوجيه الأ�سئلة من مثل :--

الا�ستقبال؟   ق�سم  موظّف  في  تتوافر  �أن  يجب  التي  ال�صفات  ما  بر�أيك،   •
حدّد ال�صفات المعرفيّة وال�شخ�صيّة لموظف ق�سم الا�ستقبال.  كيف يختار 
ال�ضيوف الفندق الذي �سيقيمون فيه؟ ما �إجراءات مرحلة ما قبل و�صول 

ال�ضيف للفندق؟ 

المعرفيّة -- ال�صفات  �إلى  ل  للتو�صّ ومناق�شتهم  الطلبة  �إجابات  �إلى  الا�ستماع   
التي  للفنادق  ال�ضيوف  اختيار  الا�ستقبال وكيفيّة  ق�سم  وال�شخ�صيّة لموظفي 

�سيقيمون فيها، وتحديد �إجراءات مرحلة ما قبل الو�صول.
التدري�س المبا�شر،  المحا�ضرة 

 القيام بما ي�أتي:--
• �شرح ال�صفات المعرفيّة وال�شخ�صيّة لموظفي ق�سم الا�ستقبال.

• تو�ضيح المفاهيم الواردة في الدر�س، مثل: ال�سلوكيّات الإيجابيّة، والغرف 
ال�سياحيّة،  والموا�سم  المتقابلة،  والغرف  المتجاورة،  والغرف  المت�صلة، 

ودورة ال�ضيف.
• تحديد مهمّات موظّفي ق�سم الا�ستقبال في �أثناء مرحلة ما قبل الو�صول. 

• تحديد العوامل التي  يختار بموجبها ال�ضيف �أحد الفنادق للإقامة فيه.
�إلى -- ل  للتو�صّ ال�سبورة  على  الإجابات  وتلخي�ص  الطلبة،  بين  نقا�ش  �إدارة   

اختيار  وكيفيّة  الا�ستقبال،  ق�سم  لموظفي  وال�شخ�صيّة  المعرفيّة  ال�صفات 
قبل  ما   مرحلة  �إجراءات  وتحديد  فيها،  �سيقيمون  التي  للفنادق  ال�ضيوف 

الو�صول.
 الإ�شارة �إلى كتاب التربية المهنيّة، لل�صف التا�سع، حيث وردت بع�ض نتاجات --

هذا الدر�س فيه.

 �صفات العاملين ووظائفهم في ق�سم الا�ستقبال

انظر ملحق )2-2( من �أدوات التقويم.

الغرف المت�صلة، الغرف المتقابلة، الموا�سم ال�سياحيّة، دورة ال�ضيف.
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نظري )�ساعة( 

علاج  

�إثراء

 

- ا�ستراتيجيةّ التقويم: الملاحظة.
- �أداة التقويم: قائمة الر�صد )2 -2(.

للمعلم 
 نائل مو�سى �سرحان، مبادىء �إدارة الفنادق، ط2، 2002.--

للطالب 

التكامل الأفقي

التكامل الرأسي

الأول -- الدر�س  الرابعة،  الوحدة  التا�سع،  ال�صف  المهنيّة،  التربية  كتاب 
)الموا�سم ال�سياحيّة(.
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  تمرين / بطاقة ) كرت ( الت�سجيل  

يتعرّف محتويات نموذج بطاقة الت�سجيل.--
يملأ نموذج بطاقة الت�سجيل.--

التدري�س المبا�شر، مناق�شة 
الأ�سئلة -- وتوجيه  المعلم،  قبل  من  ب�سيط  �شرح  خلال  من  للدر�س  التمهيد    

الآتية:
الت�سجيل؟ هل يمكنك  �أهميّة بطاقة  الت�سجيل؟ ومتى؟ ما  من يملأ بطاقة   •
الت�سجيل؟ هل يمكن  بطاقة  ينبغي ذكرها في  التي  المعلومات  �أهمّ  تحديد 
عر�ض تفا�صيل المعلومات الم�سجّلة على بطاقة الت�سجيل على �أي �شخ�ص 

في الفندق؟

 الا�ستماع �إلى �إجابات الطلبة ومناق�شتهم للو�صول �إلى تحديد من يملأ بطاقة --
الت�سجيل، ومتى، و�أهميّتها، وتحديد �أهمّ المعلومات، والغاية من �سريّة هذه 

المعلومات.
التعلم من خلال الأن�شطة، التدريب العملي 

 تنفيذ التمرين ) 2 – 1( بطاقة ) كرت ( الت�سجيل، كما ي�أتي: --
• تح�ضير الأدوات والتجهيزات اللازمة للتمرين قبل بدء الح�صة.

• تطبيق التمرين من قبل المعلم ح�سب خطوات تنفيذ التمرين الواردة في 
التمرين.

 تق�سيم الطلبة مجموعات عمل غير متجان�سة وتعيين مقرّر لكلٍّ منها.--
 تكليف الطلبة تنفيذ التمرين )2– 1( ملء نموذج بطاقة الت�سجيل.--
 متابعة تنفيذ المجموعات للتمرين للت�أكّد من م�شاركة كلّ طالب بذلك. --
الطلبة في المجموعات -- باقي  �إليه على  ل  التو�صّ يتمّ  ما  تعر�ض المجموعات   

الأخرى.
 تقييم �أداء الطلبة في �أثناء تنفيذ التمرين ح�سب معايير التقييم.--

انظر ملحق )2-3( من �أدوات التقويم.
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  عملي )�ساعتان(.

- ا�ستراتيجيةّ التقويم: التقويم المعتمد على الأداء.
- �أداة التقويم: �سلم التقدير ، ) 2 –3 (.

 علاج 
تكليف الطلبة في �أثناء التدريب العملي الميداني الاطلاع على نماذج مختلفة من --

بطاقات  الت�سجيل الم�ستخدمة في الفنادق.

�إثراء 
بحيث -- الحا�سوب،  با�ستخدام  الت�سجيل  بطاقة  نموذج  ت�صميم  الطلبة  تكليف 

يكون مختلفًا بال�شكل والترتيب.

للمعلم 
 الدبا�س، د. نزيه، �إدارة ق�سم الغرف، الطبعة الثانية، دار ومكتبة الحامد للن�شر --

والتوزيع، عمان، 2002. 

للطالب

التكامل الأفقي

التكامل الرأسي
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 يتعرّف �شريحة الو�صول.--
 يبّني خطوات ا�ستقبال الأفراد.--
ال�ضيف -- دورة  مراحل  الا�ستقبال من خلال  ق�سم  موظّفي  �أعمال  ح  يو�ضّ  

)مرحلة الو�صول ( .

التدري�س المبا�شر، �أ�سئلة و�أجوبة
 التمهيد للدر�س بتوجيه الأ�سئلة من مثل:--

• ما �إجراءات مرحلة و�صول ال�ضيف للفندق؟  ما الغاية من �إبلاغ ال�ضيف 
برقم غرفته ب�صوت منخف�ض؟ ما �أهميّة �إعلام ال�ضيف بالخدمات المتوافرة 
في الفندق في �أثناء مرحلة الو�صول؟ ما الهدف من �إعداد �شريحة الو�صول 
من عدّة ن�سخ وتوزيعها على الأق�سام المعنيّة؟ هل يمكنك ذكر خطوات 

ا�ستقبال الأفراد.
�إجراءات -- تحديد  �إلى  ل  للتو�صّ ومناق�شتهم  الطلبة  �إجابات  �إلى  الا�ستماع   

مرحلة الو�صول، و�أهميّة �شريحة الو�صول، والأق�سام المعنيّة با�ستلام ن�سخ 
منها، وتحديد خطوات ا�ستقبال الأفراد في الفنادق.

التدري�س المبا�شر، المحا�ضرة 
 القيام بما ي�أتي:--

• �شرح �إجراءات مرحلة الو�صول.
و�شريحة  الغرف،  لوحة  مثل:  الدر�س،  في  الواردة  المفاهيم  تو�ضيح   •

الو�صول.
• تحديد �أهميّة �شريحة الو�صول ك�أداة ات�صال بين �أق�سام الفندق المختلفة.

• �شرح خطوات ا�ستقبال الأفراد في الفنادق.
 �إثارة نقا�ش عام مع الطلبة حول المفاهيم والمو�ضوعات ال�سالفة الذكر والعمل --

على تو�ضيحها وتر�سيخها لدى الطلبة ، و�إتاحة فر�صة التعبير للطلبة عن كلّ 
ما قد يجول في �أذهانهم  من ق�ضايا حولها.

انظر ملحق )2- 4 ( من �أدوات التقويم.

 مرحلة الو�صول  

لوحة الغرف، �شريحة الو�صول.
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نظري )�ساعة(  

- ا�ستراتيجيةّ التقويم: التقويم المعتمد على الأداء.
- �أداة التقويم: قائمة الر�صد ) 2- 4 (.

علاج

�إثراء

للمعلم 
 - Kasavana, Michael L.  & Brooks, Richard, M. 
   Managing Front Office Operations: Seventh Edition 2005.

للطالب 
 الدبا�س، د. نزيه، �إدارة ق�سم الغرف، الطبعة الثانية، دار ومكتبة الحامد للن�شر --

والتوزيع، عمان، 2002.

التكامل الأفقي

التكامل الرأسي
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 تمرين / �شريحة الو�صول 

 يتعرّف محتويات �شريحة الو�صول.--
 يملأ �شريحة الو�صول.--

التدري�س المبا�شر، �أ�سئلة و�أجوبة 
 التمهيد  للدر�س من خلال توجيه الأ�سئلة من مثل:--

• ما النموذج المرجع للمعلومات التي يتمّ ت�سجيلها على �شريحة الو�صول؟ 
�أين  علام يعتمد عدد الن�سخ الموزّعة على الأق�سام من �شريحة الو�صول؟ 

يتمّ و�ضع �شريحة الو�صول في ق�سم الا�ستقبال بعد تعبئتها؟

 الا�ستماع �إلى �إجابات الطلبة ومناق�شتهم للو�صول �إلى تحديد نموذج بطاقة --
واعتماد  الو�صول،  �شريحة  على  الم�سجّلة  للمعلومات  كمرجع  الت�سجيل 
الو�صول،  �شريحة  من  الموزّعة  الن�سخ  عدد  لتحديد  كمعيار  الفندق  حجم 

وتحديد لوحة الغرف لو�ضع �شريحة الو�صول فيها لدى ق�سم الا�ستقبال.
التعلم من خلال الأن�شطة، التدريب العملي 

 تنفيذ التمرين ) 2 – 2 ( �شريحة الو�صول، كما ي�أتي: --
• تح�ضير الأدوات والتجهيزات اللازمة للتمرين قبل بدء الح�صة.

• تطبيق التمرين من قبل المعلم ح�سب خطوات تنفيذ التمرين الواردة في 
التمرين.

 تق�سيم الطلبة مجموعات عمل وتعيين مقرّر لكلٍّ منها.--
 تكليف الطلبة تنفيذ التمرين ) 2– 2( ملء �شريحة الو�صول من واقع بطاقة --

الت�سجيل.
 متابعة تنفيذ المجموعات للتمرين للت�أكّد من م�شاركة كلّ طالب بذلك. --
الطلبة في المجموعات -- باقي  �إليه على  التو�صل  يتمّ  ما  تعر�ض المجموعات   

الأخرى.
 تقييم �أداء الطلبة في �أثناء تنفيذ التمرين ح�سب معايير التقييم.--

انظر ملحق )2-5( من �أدوات التقويم.
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 عملي )�ساعة(.

- ا�ستراتيجيةّ التقويم: التقويم المعتمد على الأداء.
- �أداة التقويم:�سلم التقدير ) 2 – 5 (.

 علاج 

�إثراء 
 تكليف الطلبة ت�صميم نموذج �شريحة الو�صول، بحيث يحتوي على المعلومات --

ال�ضروريةّ، ولكن ب�شكل وترتيب مختلفين.

للمعلم   
-  Kasavana, Michael L.  & Brooks, Richard, M. 
   Managing Front Office Operations: Seventh Edition 2005.

للطالب 
 توفيق، ماهر عبد العزيز، علم �إدارة الفنادق، عمان، دار زهران للن�شر والتوزيع، --

 .2007

التكامل الأفقي

التكامل الرأسي
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 يتعرّف �سجل القادمين والمغادرين.--
 يتفهّم خطوات ا�ستقبال المجموعات.--

التدري�س المبا�شر، �أ�سئلة و�أجوبة
 التمهيد للدر�س بتوجيه الأ�سئلة من مثل:--

ممّ يتكوّن �سجل القادمين والمغادرين؟ هل يمكنك ذكر المعلومات التي   •
من  المرجوّة  الفائدة  ما  المغادرين؟  و�صفحة  القادمين  �صفحة  في  تدوّن 
ا�ستخدام �سجل القادمين والمغادرين؟ هل يمكنك ذكر خطوات ا�ستقبال 

المجموعات؟
ل �إلى تعرّف �سجل القادمين --  الا�ستماع �إلى �إجابات الطلبة ومناق�شتهم للتو�صّ

ا�ستخدام  من  الغاية  فيه، ومعرفة  كلّ �صفحة  تفا�صيل  والمغادرين، وتحديد 
في  المجموعات  ا�ستقبال  خطوات  وتحديد  والمغادرين،  القادمين  �سجل 

الفنادق.
التدري�س المبا�شر، المحا�ضرة 

 القيام بما ي�أتي:--
• �شرح محتويات �سجل القادمين والمغادرين.

• تو�ضيح الاختلافات بين �صفحة القادمين والمغادرين في ال�سجل.
• تحديد �أهميّة �سجل القادمين والمغادرين.

• �شرح خطوات ا�ستقبال المجموعات في الفنادق.
الذكر -- ال�سالفة  والمو�ضوعات  المفاهيم  حول  الطلبة  مع  عام  نقا�ش  �إثارة   

والعمل على تو�ضيحها وتر�سيخها لدى الطلبة، و�إتاحة فر�صة التعبير للطلبة  
عن كلّ ما قد يجول في �أذهانهم  من ق�ضايا حولها.

 انظر ملحق )2-6( من �أدوات التقويم.

 �سجل القادمين والمغادرين

المحور الأفقي، المحور العمودي .
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نظري )�ساعة( 

- ا�ستراتيجيةّ التقويم: الملاحظة.
- �أداة التقويم: قائمة الر�صد ) 2- 6 (.

علاج 

�إثراء

للمعلم  

للطالب
 توفيق، ماهر عبد العزيز، علم �إدارة الفنادق ،عمان، دار زهران للن�شر والتوزيع، --

 .2007

التكامل الأفقي

التكامل الرأسي
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 يتعرّف محتويات �سجل القادمين والمغادرين.--
 يملأ �سجل القادمين والمغادرين.--

التدري�س المبا�شر، �أ�سئلة و�أجوبة
 التمهيد  للدر�س من خلال توجيه الأ�سئلة من مثل:--

• متى يتمّ تعبئة بيانات ال�ضيف في �صفحة القادمين؟متى يتمّ تعبئة بيانات 
ال�ضيف في �صفحة المغادرين؟ ما الغاية من ذكر طريقة الدفع في �صفحة 

المغادرين وعدم ذكرها في �صفحة القادمين؟

 الا�ستماع �إلى �إجابات الطلبة ومناق�شتهم للو�صول �إلى تحديد بيانات �صفحة --
القادمين و�صفحة المغادرين، ومتى يتمّ ت�سجيلها في ال�سجل، وتحديد الغاية 

من ذكر طريقة الدفع في �صفحة المغادرين فقط.
التعلم من خلال الأن�شطة، التدريب العملي 

 تنفيذ التمرين )2–3( �سجل القادمين والمغادرين، كما ي�أتي: --
• تح�ضير الأدوات والتجهيزات اللازمة للتمرين قبل بدء الح�صة.

• تطبيق التمرين من قبل المعلم ح�سب خطوات تنفيذ التمرين الواردة في 
التمرين.

 تق�سيم الطلبة مجموعات عمل غير متجان�سة وتعيين مقرّر لكلٍّ منها.--
 تكليف الطلبة تنفيذ التمرين )2–3( ملء �سجل القادمين والمغادرين.--
 متابعة تنفيذ المجموعات للتمرين للت�أكّد من م�شاركة كلّ طالب بذلك. --
الطلبة في المجموعات -- باقي  �إليه على  ل  التو�صّ يتمّ  ما  تعر�ض المجموعات   

الأخرى.
 تقييم �أداء الطلبة في �أثناء تنفيذ التمرين ح�سب معايير التقييم.--

انظر ملحق )2-7( من �أدوات التقويم.         

 تمرين / �سجل القادمين والمغادرين. 

 .BB إقامة مع �إفطار� ، HB إقامة �شبه كاملة�
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عملي )�ساعتان(

- ا�ستراتيجيةّ التقويم: التقويم المعتمد على الأداء.
- �أداة التقويم: �سلم التقدير ) 2 – 7 (.

علاج 

�إثراء

للمعلم  

للطالب 
 توفيق، ماهر عبد العزيز، علم �إدارة الفنادق، عمان، دار زهران للن�شر  والتوزيع، --

.2007

التكامل الأفقي

التكامل الرأسي
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 يتعرّف �أنواع لوحات الغرف.--
 يتعرّف �أنظمة المفاتيح الم�ستخدمة في الفنادق.--
 يحدّد �أنواع المفاتيح الم�ستخدمة في الفنادق.--
ح بطاقة ال�ضيف.--  يو�ضّ

التعلم التعاوني، العمل الجماعي
في -- المذكورة  والم�صطلحات  المفاهيم  تو�ضيح  خلال  من  للدر�س  التمهيد   

الدر�س.
 تق�سيم الطلبة مجموعات غير متجان�سة وتكليفها بالمهمّات الآتية: --

• تحديد �أنواع لوحات الغرف وكيفيّة عمل كلّ واحدة منها. 
• تحديد �أنظمة المفاتيح والمقارنة فيما بينها.

• تحديد �أنواع المفاتيح والغاية من ا�ستخدام كلّ منها.
• تو�ضيح الهدف من ا�ستخدام بطاقة ال�ضيف.

قبل -- والتوجيه من  المتابعة  المجموعات مع  للطلبة في  المناق�شة  فر�صة  �إتاحة   
المعلم.

ل �إليه من قبل مقرّر المجموعة .--  تعر�ض كلّ مجموعة ما يتمّ التو�صّ
للو�صول  -- ال�سبورة  على  الإجابات  وتلخي�ص  الطلبة،  بين  النقا�ش  �إدارة   

�أنظمة  وتحديد  منها،  كلّ  عمل  و�آلية  الغرف  لوحات  �أنواع  تحديد  �إلى 
المفاتيح الم�ستخدمة في الفنادق، و�أنواعها، والمقارنة بينها، وفهم الغاية من 

ا�ستخدامها، والتعرّف �إلى الهدف من بطاقة ال�ضيف.

 انظر ملحق )2-8 ( من �أدوات التقويم، وملحق )2-2 ( من �أوراق العمل.

 لوحة الغرف

 لوحة الغرف، برمجيات الحا�سوب، غرفة مغلقة من الداخل 
.) Double locked (
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نظري )�ساعة( 

- ا�ستراتيجيةّ التقويم: الملاحظة.
- �أداة التقويم: قائمة الر�صد ) 8-2(.

علاج 
تكليف الطلبة من خلال التدريب العملي الميداني كتابة تقرير عن نظام المفاتيح --

و�أنواعها الم�ستخدم في الفندق الذي يتدرّب فيه.

�إثراء

للمعلم  
 - Managing Technology in the Hospitality Industry:  Kasavana Michael 

& Cahill John, Fifth Edition ,2007

للطالب 
 توفيق، ماهر عبد العزيز، علم �إدارة الفنادق، عمان، دار زهران للن�شر  والتوزيع، --

.2007

التكامل الأفقي

التكامل الرأسي
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التدري�س المبا�شر، المحا�ضرة 
 التمهيد للدر�س عن طريق �شرح وتو�ضيح ما ي�أتي:--

مرحلة  �أثناء  في  الا�ستقبال  ق�سم  موظّفو  بها  يقوم  التي  الأعمال  �شرح   •
الإ�شغال )الإقامة(.

•  تو�ضيح حالات الغرف ح�سب تقرير حالات الغرف، كما وردت في 
ال�شكل )2 – 18(.

•  بيان معاني الم�صطلحات والرموز والاخت�صارات كما وردت في الجدول 
.)1–2(

•  �شرح قائمة ال�ضيوف المقيمين. 
�إلى -- ل  للتو�صّ ال�سبورة  على  الإجابات  وتلخي�ص  الطلبة،  بين  نقا�ش  �إدارة   

�أعمال موظّفي ق�سم الا�ستقبال في �أثناء مرحلة الإ�شغال ) الإقامة (، وحالات 
الغرف والم�صطلحات والرموز والاخت�صارات التي تدلّ عليها، وبيان �أهميّة 

قائمة ال�ضيوف المقيمين. 
التعلم التعاوني، المناق�شة �ضمن فريق

 تق�سيم الطلبة مجموعات وتكليفها بالمهمّات الآتية:--
• مناق�شة �أعمال موظّفي ق�سم الا�ستقبال في �أثناء مرحلة الإ�شغال ) الإقامة(.
• مناق�شة حالات الغرف والم�صطلحات والرموز والاخت�صارات التي تدلّ 

عليها.
• مناق�شة �أهميّة قائمة ال�ضيوف المقيمين.

قبل -- من  والتوجيه  المتابعة  مع  المجموعات  للطلبة في  المناق�شة  فر�صة  �إتاحة   
المعلم.

ل �إليه من قبل مقرّر المجموعة .--  تعر�ض كلّ مجموعة ما يتمّ التو�صّ
 �إدارة نقا�ش بين الطلبة، وتلخي�ص الإجابات على ال�سبورة. --

 يتعرّف �أعمال موظّفي ق�سم الا�ستقبال من خلال مراحل دورة ال�ضيف، )مرحلة --
الإ�شغال ) الإقامة ((.

 يحدّد حالات الغرف من خلال تقرير  حالة الغرف.--
ح قائمة ال�ضيوف المقيمين.--  يو�ضّ

 مرحلة الإ�شغال )الإقامة ( 

انظر ملحق )2-9( من �أدوات التقويم.      

. BO المدقّق الليلي، حالات الغرف، منامة فقط
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علاج
تكليف الطلبة من خلال التدريب الميداني كتابة ملخّ�ص ب�أعمال موظّفي ق�سم --

الا�ستقبال في �أثناء مرحلة الإ�شغال ) الإقامة (.

 �إثراء
والرموز -- الم�صطلحات  كتابة  الميداني  التدريب  خلال  من  الطلبة  تكليف 

والاخت�صارات الم�ستخدمة في الفندق والتي تدلّ على حالات الغرف.
 
 

للمعلم               

للطالب
 الدبا�س، د. نزيه، �إدارة ق�سم الغرف، الطبعة الثانية، دار ومكتبة الحامد للن�شر --

والتوزيع، عمان، 2002 .

نظري )�ساعة(  

- ا�ستراتيجيةّ التقويم: الملاحظة.
- �أداة التقويم: قائمة الر�صد ) 2- 9 (.

التكامل الأفقي

التكامل الرأسي
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 يتعرّف محتويات قائمة ال�ضيوف المقيمين.--
 يملأ قائمة ال�ضيوف المقيمين.--

التدري�س المبا�شر، �أ�سئلة و�أجوبة
 التمهيد  للدر�س من خلال توجيه الأ�سئلة من مثل:--

ما  المقيمين؟  ال�ضيوف  قائمة  في  ال�ضيوف  �أ�سماء  ترتيب  يتمّ  كيف   •
المعلومات التي يتمّ ت�سجيلها في قائمة ال�ضيوف المقيمين؟ ما الغاية من 
النموذج  ما  المقيمين؟  ال�ضيوف  قائمة  من  بن�سخ  المعنيّة  الأق�سام  تزويد 

الذي يعدّ م�صدر المعلومات التي ت�سجّل في قائمة ال�ضيوف المقيمين؟
 الا�ستماع �إلى �إجابات الطلبة ومناق�شتهم للو�صول �إلى تحديد كيفيّة ترتيب --

�إلى  والتعرّف  المقيمين،  ال�ضيوف  قائمة  في  والمعلومات  ال�ضيوف  �أ�سماء 
المعلومات  م�صدر  وتحديد  المعنيّة،  الأق�سام  على  القائمة  توزيع  من  الغاية 

لهذه القائمة.
التعلم من خلال الأن�شطة، التدريب العملي 

 تنفيذ التمرين )2–4( قائمة ال�ضيوف المقيمين، كما ي�أتي: --
•  تح�ضير الأدوات والتجهيزات اللازمة للتمرين قبل بدء الح�صة.

الواردة  التمرين  تنفيذ  المعلم ح�سب خطوات  التمرين من قبل  تطبيق    •
في التمرين.

 تق�سيم الطلبة مجموعات عمل وتعيين مقرّر لكلٍّ منها.--
 تكليف الطلبة تنفيذ التمرين )2 – 4(، ملء قائمة ال�ضيوف المقيمين.--
 متابعة تنفيذ المجموعات للتمرين للت�أكّد من م�شاركة كلّ طالب بذلك. --
ل �إليه على باقي الطلبة في المجموعات --  تعر�ض المجموعات ما يتمّ التو�صّ

الأخرى.
 تقييم �أداء الطلبة في �أثناء تنفيذ التمرين ح�سب معايير التقييم.--

انظر ملحق )2-10( من �أدوات التقويم.

  تمرين / قائمة ال�ضيوف المقيمين. 

 الحجز، معدّل الإقامة.
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 عملي )�ساعة(

- ا�ستراتيجيةّ التقويم: التقويم المعتمد على الأداء. 
- �أداة التقويم: �سلم التقدير , ) 2 – 10 (.

 

علاج 
 

�إثراء
 

للمعلم               
 الدبا�س، د. نزيه، �إدارة ق�سم الغرف، الطبعة الثانية، دار ومكتبة الحامد للن�شر --

والتوزيع، عمان، 2002.

للطالب 

التكامل الأفقي

التكامل الرأسي
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 تمرين/ قائمة ال�ضيوف المتوقعّ مغادرتهم.

التدري�س المبا�شر، مناق�شة
 التمهيد  للدر�س من خلال �شرح ب�سيط من قبل المعلم، وتوجيه الأ�سئلة من --

مثل:
مغادرتهم؟  المتوقّع  ال�ضيوف  قائمة  ال�ضيوف في  �أ�سماء  ترتيب  يتمّ  كيف   •
ما المعلومات التي يتمّ ت�سجيلها في قائمة ال�ضيوف المتوقّع مغادرتهم؟ ما 
الغاية من تزويد الأق�سام المعنيّة بن�سخ من قائمة ال�ضيوف المتوقّع مغادرتهم؟ 
ما ا�سم اللوحة التي تعدّ م�صدر المعلومات التي ت�سجّل في قائمة ال�ضيوف 

المتوقّع مغادرتهم؟

�إلى تحديد كيفيّة ترتيب -- �إلى �إجابات الطلبة ومناق�شتهم للو�صول   الا�ستماع 
�أ�سماء ال�ضيوف، والمعلومات في قائمة ال�ضيوف المتوقّع مغادرتهم، والتعرّف 
�إلى الغاية من توزيع القائمة على الأق�سام المعنيّة، وتحديد م�صدر المعلومات 

لهذه القائمة.
التعلم من خلال الأن�شطة،  التدريب العملي 

 تنفيذ التمرين ) 2 – 5( قائمة ال�ضيوف المتوقّع مغادرتهم ، كما ي�أتي: --
• تح�ضير الأدوات والتجهيزات اللازمة للتمرين قبل بدء الح�صة.

الواردة في  التمرين  تنفيذ  المعلم ح�سب خطوات  قبل  التمرين من  تطبيق   •
التمرين.

 تق�سيم الطلبة مجموعات عمل غير متجان�سة وتعيين مقرّر لكلٍّ منها.--
 تكليف الطلبة تنفيذ التمرين )2 - 5(، ملء قائمة ال�ضيوف المتوقّع مغادرتهم.--
 متابعة تنفيذ المجموعات للتمرين للت�أكّد من م�شاركة كلّ طالب بذلك. --
المجموعات -- في  الطلبة  باقي  على  �إليه  ل  التو�صّ يتمّ  ما  المجموعات  تعر�ض   

الأخرى.
 تقييم �أداء الطلبة في �أثناء تنفيذ التمرين ح�سب معايير التقييم.--

 يتعرّف قائمة ال�ضيوف المتوقّع مغادرتهم.--
 يملأ قائمة ال�ضيوف المتوقّع مغادرتهم.--

انظر ملحق )2-11( من �أدوات التقويم.
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علاج
ال�ضيوف -- قائمة  من  ن�سخ  �إح�ضار  الميداني  التدريب  خلال  من  الطلبة  تكليف 

المتوقّع مغادرتهم، وعر�ضها على زملائهم في ال�صف، ومناق�شتها مع المعلم.

 �إثراء

- ا�ستراتيجيةّ التقويم: التقويم المعتمد على الأداء.
- �أداة التقويم: �سلم التقدير ، ) 2 – 11(.

للمعلم  
 الدبا�س، د. نزيه، �إدارة ق�سم الغرف، الطبعة الثانية، دار ومكتبة الحامد للن�شر --

والتوزيع، عمان، 2002 .

للطالب

عملي )�ساعة(

التكامل الأفقي

التكامل الرأسي
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 يتعرّف تقرير الاختلاف ) التناق�ض ( في حالات الغرف.--
 يملأ تقرير الاختلاف ) التناق�ض ( في حالات الغرف.--

 التدري�س المبا�شر، مناق�شة
 التمهيد  للدر�س من خلال �شرح ب�سيط من قبل المعلم، وتوجيه الأ�سئلة من --

مثل:
• ما العمل في حال عدم تطابق تقرير مدبّرة الفندق ) تقرير حالات الغرف( 
مع واقع لوحة الغرف؟ ما المعلومات التي يتمّ ت�سجيلها في تقرير الاختلاف 
الاختلاف  تقرير  �إعداد  من  الغاية  ما  الغرف؟  حالات  في  )التناق�ض( 
بمعرفة  المعنيّة  والأق�سام  الأ�شخا�ص  من  الغرف؟  حالات  في  )التناق�ض( 

نتيجة الاختلاف ) التناق�ض ( في حالات الغرف؟

�إجراءات -- تحديد  �إلى  للو�صول  ومناق�شتهم  الطلبة  �إجابات  �إلى  الا�ستماع   
�إعداد تقرير الاختلاف )التناق�ض( في حالات الغرف، والمعلومات ال�ضروريّة 

لإعداده، والغاية منه، وتحديد الأ�شخا�ص والأق�سام المعنيّة بهذا التقرير.
التعلم من خلال الأن�شطة، التدريب العملي 

 تنفيذ التمرين )2–6( تقرير الاختلاف ) التناق�ض( في حالات الغرف،  كما --
ي�أتي: 

• تح�ضير الأدوات والتجهيزات اللازمة للتمرين قبل بدء الح�صة.
الواردة في  التمرين  تنفيذ  المعلم ح�سب خطوات  قبل  التمرين من  تطبيق   •

التمرين.
 تق�سيم الطلبة مجموعات عمل غير متجان�سة وتعيين مقرّر لكلٍّ منها.--
 تكليف الطلبة تنفيذ التمرين )2 – 6(، ملء تقرير الاختلاف ) التناق�ض ( في --

حالات الغرف.
 متابعة تنفيذ المجموعات للتمرين للت�أكّد من م�شاركة كلّ طالب بذلك. --
المجموعات -- في  الطلبة  باقي  على  �إليه  التو�صل  يتمّ  ما  المجموعات  تعر�ض   

الأخرى.
 تقييم �أداء الطلبة في �أثناء تنفيذ التمرين ح�سب معايير التقييم.--

 انظر ملحق )2–12( من �أدوات التقويم.

تمرين/ تقر ير الاختلاف ) التناق�ض( في حالات الغرف. 
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 �إثراء
تقرير -- من  حا�سوبيّة  ن�سخ  �إح�ضار  الميداني  التدريب  خلال  من  الطلبة  تكليف 

الاختلاف ) التناق�ض ( في حالات الغرف ح�سب النظام الم�ستخدم في الفندق، 
وعر�ضها على زملائهم في ال�صف، ومناق�شتها مع المعلم.

 عملي )�ساعة(

للمعلم 
- Kasavana, Michael L.  & Brooks, Richard, M. 
  Managing Front Office Operations: Seventh Edition 2005.

للطالب  

- ا�ستراتيجيةّ التقويم: التقويم المعتمد على الأداء.
- �أداة التقويم: �سلم التقدير ) 2–12(.

التكامل الأفقي

التكامل الرأسي
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التدري�س المبا�شر، �أ�سئلة و�أجوبة
التمهيد  للدر�س من خلال توجيه الأ�سئلة من مثل:--

نقطة  ب�أ�سلوب  المق�صود  ما  ؟  الواحدة  نقطة الخدمة  ب�أ�سلوب  �سمعت  هل   •
الخدمة الواحدة؟ ما �إجراءات المغادرة التي يقوم بها موظّفو ق�سم الا�ستقبال؟ 
�إعداد بطاقة  متى يتمّ اعتبار ال�ضيف �ضيفًا دائمًا في الفندق؟ ما الغاية من 

ال�ضيوف الدائمين ؟
نقطة -- �أ�سلوب  فهم  �إلى  للو�صول  ومناق�شتهم  الطلبة  �إجابات  �إلى  الا�ستماع   

ق�سم  موظّفو  بها  يقوم  التي  المغادرة  �إجراءات  وتحديد  الواحدة،  الخدمة 
الا�ستقبال، ومعرفة �أ�س�س ال�ضيوف الدائمين في الفنادق، وتحديد �أهميّة بطاقة 

ال�ضيوف الدائمين.  
التدري�س المبا�شر، المحا�ضرة 

التقديم للمو�ضوع من خلال ال�شرح والتو�ضيح للعناوين الآتية: --
• �أ�سلوب نقطة الخدمة الواحدة في الفنادق. 

• �إجراءات مرحلة المغادرة، وبيان �أهميّة بطاقة ال�ضيوف الدائمين.
 تلخي�ص نتائج النقا�ش �أمام الطلبة مع �إتاحة الفر�صة لهم الم�شاركة بفاعلية.--

التعلم من خلال الأن�شطة، التدريب العملي 
 تنفيذ التمرين ) 2 –7 ( بطاقة ال�ضيوف الدائمين، كما ي�أتي: --

• تح�ضير الأدوات والتجهيزات اللازمة للتمرين قبل بدء الح�صة.
• تطبيق التمرين  ح�سب خطوات تنفيذ التمرين الواردة في التمرين.

تق�سيم الطلبة مجموعات عمل غير متجان�سة وتعيين مقرّر لكلٍّ منها.--
الدائمين، من -- – 7 (، ملء بطاقة ال�ضيوف  التمرين )2  تكليف الطلبة تنفيذ 

واقع نموذج بطاقة الت�سجيل في ال�شكل ) 2 – 8 (.
متابعة تنفيذ المجموعات للتمرين للت�أكّد من م�شاركة كلّ طالب بذلك. --
ل �إليه على باقي الطلبة في المجموعات الأخرى.-- تعر�ض المجموعات ما يتمّ التو�صّ
تقييم �أداء الطلبة في �أثناء تنفيذ التمرين ح�سب معايير التقييم.--

  مرحلة المغادرة.
تمرين / بطاقة ال�ضيوف الدائمين. 

ال�ضيف، -- دورة  مراحل  خلال  من  الا�ستقبال  ق�سم  موظّفي  �أعمال  يتعرّف 
)مرحلةالمغادرة(.

يتعرّف محتويات بطاقة ال�ضيوف الدائمين.--
يملأ بطاقة ال�ضيوف الدائمين.--

انظر ملحق )2-13(،  وملحق )2-14( من �أدوات التقويم.    

نقطة الخدمة الواحدة، ال�ضيوف الدائمون.

الفندق -- الإقامة في  مرّات  عدد  الفنادق:  الدائمين في  ال�ضيوف  �أ�س�س  �أهمّ  من 
�سنويًّا، ومدّة الإقامة في كلّ مرة، وا�شتراك ال�ضيف في برامج الفندق الترويجيّة 

�أو ال�شركات المرتبطة به. 
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�إثراء 
 تكليف الطلبة من خلال التدريب الميداني) الزيارات الميدانيّة ( كتابة تقرير عن --

�أ�س�س ال�ضيوف الدائمين في الفندق الذي يتدّرب فيه، وعر�ضه على زملائه في 
ال�صف، ومناق�شته مع المعلم.

للمعلم 

- Kasavana, Michael L.  & Brooks, Richard, M.
  Managing Front Office Operations: Seventh Edition 2005.

للطالب 
 الدبا�س، د. نزيه، �إدارة ق�سم الغرف، الطبعة الثانية، دار ومكتبة الحامد للن�شر --

والتوزيع، عمان، 2002 .

نظري )�ساعة(  عملي )�ساعة(

- ا�ستراتيجيةّ التقويم: الملاحظة.
- �أداة التقويم: قائمة الر�صد ) 2 –13(.

- ا�ستراتيجيةّ التقويم: التقويم المعتمد على الأداء.
- �أداة التقويم: �سلم التقدير ) 2 – 14(.

التكامل الأفقي

التكامل الرأسي
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التدري�س المبا�شر، �أ�سئلة و�أجوبة
 التهميد للدر�س بتوجيه الأ�سئلة من مثل :--

• اذكر �أق�سام الدوائر الأماميّة. ما النموذج الرئي�س الذي يقوم ق�سم الحجز 
بتزويد ق�سم الا�ستقبال به؟  ما و�سيلة التوا�صل بين ق�سم الا�ستقبال وق�سم 
الا�ستعلامات والهاتف؟ علام  يعتمد �أمين ال�صندوق في فتح فاتورة رئي�سة 
لل�ضيف؟  ما المعلومات التي تهتمّ الإدارة بمعرفتها من ق�سم الا�ستقبال؟ بم 

تمتاز العلاقة بين ق�سم الا�ستقبال والتدبير الفندقي؟
ل �إلى تحديد �أق�سام الدوائر --  الا�ستماع �إلى �إجابات الطلبة ومناق�شتهم للتو�صّ

الدوائر  �أق�سام  بين  التوا�صل  يتمّ  التي  والو�سائل  النماذج  وتحديد  الأماميّة، 
الا�ستقبال  ق�سم  تربط  التي  والمعلومات  العلاقة  وتحديد  بموجبها،  الأماميّة 

ب�إدارة الفندق وق�سم التدبير الفندقي.
التدري�س المبا�شر،  المحا�ضرة 

 القيام بما ي�أتي:--
• �شرح علاقة ق�سم الا�ستقبال ب�أق�سام الدوائر الأماميّة.

• تو�ضيح و�سائل التوا�صل بين ق�سم الا�ستقبال و�أق�سام الدوائر الأماميّة.
• بيان �أهميّة التن�سيق بين ق�سم الا�ستقبال و�إدارة الفندق. 

• تو�ضيح درجة الترابط بين ق�سم الا�ستقبال والتدبير الفندقي.
�إلى -- ل  للتو�صّ ال�سبورة  على  الإجابات  وتلخي�ص  الطلبة،  بين  نقا�ش  �إدارة   

علاقة ق�سم الا�ستقبال ب�أق�سام  الدوائر الأماميّة و�إدارة الفندق، وق�سم التدبير 
الفندقي.

يتعرّف علاقة ق�سم الا�ستقبال ب�أق�سام الدوائر الأماميّة.--
والتدبير -- )الإدارة،  الأخرى  الفندق  ب�أق�سام  الا�ستقبال  ق�سم  علاقة  يتعرّف 

الفندقي(.
ح �أهميّة فهم العلاقة بين �أق�سام الفندق المختلفة مع ق�سم الدوائر الأماميّة.-- يو�ضّ

  علاقة ق�سم الا�ستقبال ب�أق�سام  الفندق الأخرى 

انظر ملحق )2-15( من �أدوات التقويم.      

ال�شخ�صيّات المهمّة، �أ�سرة �إ�ضافيّة.
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تكليف الطلبة من خلال التدريب العملي الميداني كتابة تقرير عن عدد �أق�سام --

في  الزملاء  على  وعر�ضه  فيه،  يتدرّبون  الذي  الفندق  في  الأماميّة  الدوائر 
ال�صف،  ومناق�شة المعلم. 

 �إثراء
تكليف الطلبة من خلال التدريب العملي الميداني كتابة تقرير عن العلاقة التي --

الفندق، وعر�ضه على  المعلومات في  تكنولوجيا  الا�ستقبال بمدير  ق�سم  تربط 
الزملاء في ال�صف، ومناق�شة المعلم. 

 
 

للمعلم 
�سرحان ، نائل مو�سى، مبادئ �إدارة الفنادق، ط2، 2002.--

للطالب
 الدبا�س، د. نزيه، �إدارة ق�سم الغرف، الطبعة الثانية، دار ومكتبة الحامد للن�شر --

والتوزيع، عمان، 2002 .

نظري )�ساعة( 

- ا�ستراتيجيةّ التقويم: الملاحظة.
- �أداة التقويم: قائمة الر�صد، ) 2 – 15(.

التكامل الأفقي

التكامل الرأسي
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التدري�س المبا�شر، �أ�سئلة و�أجوبة
 التمهيد  للدر�س بتوجيه الأ�سئلة من مثل :--

• ما و�سائل التوا�صل بين ق�سم الا�ستقبال وق�سم الطعام وال�شراب؟  هل يمكنك 
ذكر المعلومات التي يحتاجها ق�سم الت�سويق والمبيعات من ق�سم الا�ستقبال؟  
ما الأن�شطة التي تربط بين ق�سم الا�ستقبال وق�سم الموارد الب�شريّة والأمن  في 
الفندق؟ ما الأن�شطة التي تربط بين ق�سم الا�ستقبال وال�صيانة والم�صبغة في 
الفندق؟ كيف تتمّ الرقابة المحا�سبيّة في الفندق على �أعمال ق�سم الا�ستقبال؟

 
التوا�صل،  -- و�سائل  �إلى  ل  للتو�صّ ومناق�شتهم  الطلبة  �إجابات  �إلى  الا�ستماع   

الا�ستقبال  ق�سم  بين  العلاقة  فيها  تتميّز  التي  والأن�شطة  المعلومات  وتحديد 
و�أق�سام الفندق الأخرى، وتحديد الإجراءات المحا�سبيّة، وكيفيّة الرقابة على 

�أعمال ق�سم الا�ستقبال.
التدري�س المبا�شر، المحا�ضرة 

 القيام بما ي�أتي:       --
• �شرح و�سائل التوا�صل بين ق�سم الا�ستقبال و�أق�سام الفندق الأخرى.

الا�ستقبال  ق�سم  تربط  التي  والتقارير  وال�سجلات  النماذج  �أهمّ  تو�ضيح   •
بباقي �أق�سام الفندق. 

• بيان العلاقة الاعتماديّة و/ �أو التبادليّة بين ق�سم الا�ستقبال والأق�سام الأخرى 
في الفندق.

ل �إلى طبيعة --  �إدارة نقا�ش بين الطلبة، وتلخي�ص الإجابات على ال�سبورة للتو�صّ
العلاقة التي تربط ق�سم الا�ستقبال بباقي �أق�سام الفندق.

الطعام وال�شراب، --  ( الأخرى،  الفندق  ب�أق�سام   الا�ستقبال  يتعرّف علاقة ق�سم   
والم�صبغة،  وال�صيانة،  والأمن،  الب�شريّة،  والموارد  والمبيعات،  والت�سويق 

والمحا�سبة(.
ح �أهميّة العلاقة بين ق�سم الا�ستقبال و�أق�سام  الفندق الأخرى.--  يو�ضّ

  الطعام وال�شراب 

النباتيّون،  ال�ضيوف   ،Welcome Drink )ال�ضيافة(  الترحيب  م�شروب 
التدقيق الليلي.
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�إثراء :

نظري )�ساعة(  

للمعلم

للطالب

- ا�ستراتيجيةّ التقويم: 
- �أداة التقويم: 

التكامل الأفقي

التكامل الرأسي
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التدري�س المبا�شر، �أ�سئلة و�أجوبة
 التمهيد  للدر�س من خلال توجيه الأ�سئلة من مثل:--

• هل تعرف نماذج و�سجلات �أخرى ت�ستخدم في ق�سم الا�ستقبال؟ اذكرها. 
الأ�سباب  ما  المختلفة؟  الفنادق  في  جميعها  النماذج  محتويات  تت�شابه  هل 
تغيير على  ؟ متى يمكن ح�صول  تغيير غرفته  ال�ضيف  ت�ستدعي طلب  التي 
و�سعرها  الغرف  تغيير  نموذج  �إر�سال  يتمّ  التي  الأق�سام  اذكر  الغرفة؟  �سعر 

�إليها.
 الا�ستماع �إلى �إجابات الطلبة ومناق�شتهم للو�صول �إلى �أ�سباب تغيير الغرف --

و�سعرها، وتحديد الأق�سام المعنيّة بهذه العملية، وتو�ضيح الإجراءات المتعلّقة 
بذلك.

التدري�س المبا�شر، المحا�ضرة 
 القيام بما ي�أتي:--
تقديم �شرح ت�شاركي مع الطلبة يتمّ من خلاله ما ي�أتي:--

الغرفة -   �سعر  تغيير  لغرفته - �شرح عوامل  ال�ضيف  تغيير  �أ�سباب  تو�ضيح   •
تحديد الأق�سام التي يجب �إبلاغها بعملية تغيير الغرفة �أو ال�سعر.

�أ�سباب  فهم م�شترك حول  �إلى  والنقا�شات و�صولًا  ال�شرح  نتائج  تلخي�ص   •
تغيير ال�ضيف لغرفته وعوامل تغيير �سعر الغرفة في بع�ض الأحيان، وتدوينها 

على ال�سبورة.
التعلم من خلال الأن�شطة، التدريب العملي 

 تنفيذ التمرين )2–8 ( تغيير الغرف و�سعرها، كما ي�أتي: --
• تح�ضير الأدوات والتجهيزات اللازمة للتمرين قبل بدء الح�صة.

• تطبيق التمرين من قبل المعلم ح�سب خطوات تنفيذ التمرين الواردة في التمرين.
 تق�سيم الطلبة مجموعات عمل غير متجان�سة وتعيين مقرّر لكلٍّ منها.--
 تكليف الطلبة تنفيذ التمرين )2–8(، ملء نموذج تغيير الغرف و�سعرها.--
 متابعة تنفيذ المجموعات للتمرين للت�أكّد من م�شاركة كلّ طالب بذلك. --
المجموعات -- في  الطلبة  باقي  على  �إليه  ل  التو�صّ يتمّ  ما  المجموعات  تعر�ض   

الأخرى.
 تقييم �أداء الطلبة في �أثناء تنفيذ التمرين ح�سب معايير التقييم.--

 يتعرّف ال�سجلات والنماذج الأخرى الم�ستخدمة في ق�سم الا�ستقبال. --
 يتعرّف محتويات نموذج تغيير الغرف و�سعرها.--
 يملأ نموذج تغيير الغرف و�سعرها.--

ق�سم  في  الم�ستخدمة  الأخرى  والنماذج  ال�سجلات 
الا�ستقبال     تمرين / تغيير الغرف و�سعرها.

انظر ملحق )2 –16(، و ملحق ) 2 – 17( من �أدوات التقويم. 

.) Hotel Valet ( موظف الخدمة الخ�صو�صيّة
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 �إثراء

 

للمعلم 
 الدبا�س، د. نزيه، �إدارة ق�سم الغرف، الطبعة الثانية، دار ومكتبة الحامد للن�شر --

والتوزيع، عمان، 2002.

للطالب 

نظري )�ساعة(  عملي )�ساعتان(

- ا�ستراتيجيةّ التقويم: الملاحظة.
- �أداة التقويم: قائمة الر�صد،  ) 2 – 16(.

- ا�ستراتيجيةّ التقويم: التقويم المعتمد على الأداء.
- �أداة التقويم: قائمة الر�صد، ) 2 – 17(.

التكامل الأفقي

التكامل الرأسي
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 يتعرّف ال�سجلات والنماذج الأخرى الم�ستخدمة في ق�سم الا�ستقبال. --
 يتعرّف محتويات ك�شف �أ�سماء ال�ضيوف المقيمين ) ك�شف ال�شرطة اليومي (.--
ح الغاية من ا�ستخدام دفتر الملحوظات اليوميّة.--  يو�ضّ
 يملأ ك�شف ال�شرطة اليومي.--

التدري�س المبا�شر، �أ�سئلة و�أجوبة
 التمهيد  للدر�س من خلال توجيه الأ�سئلة من مثل:--

�أين يمكن  ال�شرطة؟ من  التي تدوّن في ك�شف  البيانات  هل يمكنك تحديد   •
هذا  �إعداد  ت�ستدعي  التي  الأ�سباب  ما  البيانات؟  هذه  على  الح�صول 
الملحوظات  دفتر  �أهميّة  ما  الك�شف؟  بهذا  المعنيّة  الجهات  من  الك�شف؟ 

اليوميّة في �سير العمل في ق�سم الا�ستقبال؟
البيانات -- معرفة  �إلى  للو�صول  ومناق�شتهم  الطلبة  �إجابات  �إلى  الا�ستماع   

�إعداد  و�أ�سباب  البيانات،  هذه  وم�صدر  ال�شرطة،  ك�شف  على  تدوّن  التي 
دفتر  ا�ستخدام  �أهميّة  وتو�ضيح  به،  المعنيّة  الجهات  وتحديد  الك�شف،  هذا 

الملحوظات اليوميّة.
التدري�س المبا�شر، المحا�ضرة 

 القيام بما ي�أتي:--
تقديم �شرح ت�شاركي يتمّ من خلاله التطرّق �إلى الآتي:--

•  بيان محتويات ك�شف ال�شرطة.
•  تحديد م�صدر الح�صول على هذه البيانات، والجهات المعنيّة بها.

•  �شرح الأ�سباب التي ت�ستدعي �إعداد ك�شف ال�شرطة.
•  فهم �أهميّة ا�ستخدام دفتر الملحوظات اليوميّة.
•  تلخي�ص نتائج ال�شرح والنقا�ش على ال�سبورة.

التعلم من خلال الأن�شطة، التدريب العملي 
 تنفيذ التمرين )2 –9( ك�شف ال�شرطة اليومي، كما ي�أتي: --

• تح�ضير الأدوات والتجهيزات اللازمة للتمرين قبل بدء الح�صة.
الواردة في  التمرين  تنفيذ  المعلم ح�سب خطوات  التمرين من قبل  تطبيق   •

التمرين.
 تق�سيم الطلبة ثلاث مجموعات غير متجان�سة وتعيين مقرّر لكلٍّ منها.--
 تكليف الطلبة تنفيذ التمرين )2 – 9(، ملء  ك�شف ال�شرطة اليومي.--
 متابعة تنفيذ المجموعات للتمرين للت�أكّد من م�شاركة كلّ طالب بذلك. --
المجموعات -- في  الطلبة  باقي  على  �إليه  ل  التو�صّ يتمّ  ما  المجموعات  تعر�ض   

الأخرى.
 تقييم �أداء الطلبة في �أثناء تنفيذ التمرين ح�سب معايير التقييم.--

ال�سجلات والنماذج الأخرى الم�ستخدمة في ق�سم الا�ستقبال
تمرين / ك�شف ال�شرطة اليومي

انظر ملحق )2 –18(، و ملحق ) 2 – 19( من �أدوات التقويم. 
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علاج 
في -- الم�ستخدمة  والتقارير  وال�سجلات  النماذج  �أهميّة  مناق�شة  الطلبة  تكليف 

ل �إليه على باقي الزملاء في ال�صف. ق�سم الحجز، وعر�ض ما يتمّ التو�صّ

�إثراء
تقرير -- كتابة  الفنادق  في  الميداني  العملي  التدريب  خلال  من  الطلبة  تكليف 

الوجه الح�سن  �إظهار  �أ�شكال مكاتب الا�ستقبال في  �إيجابيّات و�سلبيّات  عن 
للفنادق.

للمعلم

للطالب 

نظري ) �ساعة ( عملي )�ساعتان(.

- ا�ستراتيجيةّ التقويم: الملاحظة.
- �أداة التقويم: قائمة الر�صد ) 2 - 18(.

- ا�ستراتيجيةّ التقويم: التقويم المعتمد على الأداء.
- �أداة التقويم: �سلم التقدير ) 2 – 19(.

التكامل الأفقي

التكامل الرأسي
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معدّل مدّة الإقامة، معدّل الإنفاق، ن�سبة الإ�شغال، الخدمات الإ�ضافيّة 
.) Amenities (

 يتعرّف �أنواع ال�ضيوف في الفنادق.--
ح معايير ت�صنيف ال�ضيوف ح�سب ال�شريحة الم�ستهدفة. --  يو�ضّ

التدري�س المبا�شر، �أ�سئلة و�أجوبة
 التمهيد للدر�س بتوجيه الأ�سئلة من مثل:--

ال�شريحة  ح�سب  ال�ضيوف  �أنواع  اذكر  ؟  ال�ضيوف  ت�صنيف  معايير  ما   •
الم�ستهدفة. قارن بين رجال و�سيدات الأعمال والمجموعات ال�سياحيّة من 

حيث الخدمات المقدّمة لهم في الفنادق. 
الأ�سا�سيّة -- المعايير  �إلى  ل  للتو�صّ ومناق�شتهم  الطلبة  �إجابات  �إلى  الا�ستماع   

لت�صنيف ال�ضيوف  و�أنواع ال�ضيوف ح�سب ال�شريحة الم�ستهدفة .
التدري�س المبا�شر، المحا�ضرة

 تقديم �شرح ت�شاركي ب�سيط مع الطلبة يتمّ من خلاله التطرّق للعناوين الآتية:--
• �أنواع ال�ضيوف ح�سب ال�شريحة الم�ستهدفة.

• معايير ت�صنيف ال�ضيوف ح�سب ال�شرائح الأخرى.
ل �إلى �أنواع --  �إدارة نقا�ش بين الطلبة، وتلخي�ص الإجابات على ال�سبورة للتو�صّ

ال�ضيوف ح�سب �شرائحهم المختلفة، وتحديد الخدمات والت�سهيلات المقدّمة 
لهم في الفنادق.

  �أنواع ال�ضيوف 

 انظر ملحق )2–20( من �أدوات التقويم، وملحق )2–3( من �أوراق العمل.
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التكامل الأفقي

التكامل الرأسي

نظري )�ساعة(   

علاج 

�إثراء

 

- ا�ستراتيجيةّ التقويم: الملاحظة.
- �أداة التقويم: قائمة الر�صد )20-2 (.

للمعلم 
- Managing Technology in the Hospitality Industry:  Kasavana Michael  

& Cahill John, Fifth Edition,2007 

للطالب 

الأول -- الدر�س  الرابعة،  الوحدة  التا�سع،  ال�صف  المهنيّة،  التربية  كتاب 
)الموا�سم ال�سياحيّة(.
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   �أنواع ال�ضيوف    

يقارن بين �أنواع ال�ضيوف في الفنادق.--
يتعرّف ال�شروط والموا�صفات الواجب توافرها في الفنادق لا�ستقبال ذوي --

الاحتياجات الخا�صة.
الاحتياجات -- ذوي  من  لل�ضيوف  توافرها  الواجب  الخدمات  يتعرّف 

الخا�صة. 

ذوو الاحتياجات الخا�صة، م�سافرو الترانزيت، ال�ضيوف النباتيون. 

التدري�س المبا�شر، �أ�سئلة و�أجوبة
النباتيين؟ -- ال�ضيوف  �أ�صناف  ما  مثل:  من  الأ�سئلة  بتوجيه  للدر�س  التمهيد   

الاحتياجات  ذوي  من  ال�ضيوف  مع  الفنادق  في  المعنيّون  يتعامل  كيف 
الخا�صة؟ بّني �أهمّ الت�سهيلات التي تلتزم الفنادق بتقديمها لل�ضيوف وذوي 

الحاجات الخا�صة.
المقدّمة -- الخدمات  ومقارنة  ومناق�شتهم،  الطلبة،  �إجابات  �إلى  الا�ستماع   

لكلّ نوع من ال�ضيوف، وت�صنيف ال�ضيوف النباتيين، وتحديد الت�سهيلات 
المقدّمة لذوي الحاجات الخا�صة وكيفيّة التعامل معهم.

التدري�س المبا�شر، المحا�ضرة
 القيام بما ي�أتي:�إجراء �شرح ت�شاركي يتمّ من خلاله ما ي�أتي:--

• ت�صنيف ال�ضيوف النباتيين.
• تو�ضيح الت�سهيلات المقدّمة لل�ضيوف ذوي الحاجات الخا�صة في الفنادق.

�إلى -- ل  للتو�صّ ال�سبورة  على  الإجابات  وتلخي�ص  الطلبة،  بين  نقا�ش  �إدارة   
�أنواع ال�ضيوف ح�سب �شرائحهم المختلفة، وتحديد الخدمات والت�سهيلات 

المقدّمة لهم في الفنادق، وتحديد �أ�صناف ال�ضيوف النباتيين.
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نظري )�ساعة(  

- ا�ستراتيجيةّ التقويم:  
- �أداة التقويم:  

 علاج 
تكليف الطلبة من خلال التدريب العملي الميداني  )الزيارات الميدانيّة( �إح�ضار --

قوائم طعام خا�صة بال�ضيوف النباتيين.

�إثراء 
 تكليف الطلبة من خلال التدريب العملي الميداني )الزيارات الميدانيّة( الاطلاع --

على الت�سهيلات المتوافرة في الفندق لخدمة ذوي الحاجات الخا�صة.

للمعلم 
- Hospitality Sales & Marketing, Abbey James, Fourth Edition, 2003   
   

للطالب

التكامل الأفقي

التكامل الرأسي

179-206.indd   197 11/26/12   12:56 PM



198198

 يتعرّف معايير ت�صنيف ال�ضيوف ح�سب ال�شرائح الأخرى.--
ح ت�صنيف ال�ضيوف  ح�سب ال�شرائح الأخرى.--  يو�ضّ

التدري�س المبا�شر، �أ�سئلة و�أجوبة
 التمهيد للدر�س بتوجيه الأ�سئلة من مثل: هل للعمر �أهميّة كمعيار من معايير --

ًا �إلى نوع الخدمة التي  ت�صنيف ال�ضيوف؟ كيف تكون المقدرة المالية م�ؤ�ّرش
يرغب ال�ضيف في الح�صول عليها؟ �إلى �أي مدى يمكن اعتبار الهدف من 

الزيارة واحدًا من معايير ت�صنيف ال�ضيوف؟

ل �إلى المعايير الأ�سا�سيّة في --  الا�ستماع �إلى �إجابات الطلبة ومناق�شتهم للتو�صّ
ت�صنيف ال�ضيوف ح�سب ال�شرائح الأخرى .

التدري�س المبا�شر، المحا�ضرة
 قيام المعلم بما ي�أتي :--

 •  �شرح �أنواع ال�ضيوف ح�سب ال�شرائح.
 •  تو�ضيح معايير ت�صنيف ال�ضيوف ح�سب ال�شرائح الأخرى.

ل --  �إدارة نقا�ش بين الطلبة، وتلخي�ص ا�ستجابات الطلبة على ال�سبورة للتو�صّ
�إلى �أنواع ال�ضيوف ح�سب ال�شرائح الأخرى.

معايير ت�صنيف ال�ضيوف ح�سب ال�شرائح الأخرى  

 ال�صفات ال�سلوكيّة، المقدرة المالية.
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نظري )�ساعة(  

- ا�ستراتيجيةّ التقويم:  
- �أداة التقويم:  

علاج

�إثراء
 تكلي��ف الطلب��ة مناق�شة م�شكل��ة حدثت مع �أح��د �أفراد المجموع��ة، وكيفيّة --

ل��ون �إليه على الزملاء في  التعام��ل معها و�إيجاد الحلول لها، وعر�ض ما يتو�صّ
ال�صف ب�إ�شراف المعلم.

للمعلم 
- Managing Technology in the Hospitality Industry: Kasavana Michael 

& Cahill John, Fifth Edition,2007 

- Hospitality Sales & Marketing, Abbey James, Fourth Edition, 2003      
للطالب  

التكامل الأفقي

التكامل الرأسي
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  حقوق ال�ضيوف والتزاماتهم

 يتعرّف حقوق ال�ضيوف الأمنيّة في الفنادق.--
ح قواعد ال�سلامة العامة داخل الفندق. --  يو�ضّ
 يتفهّم حقوق ال�ضيوف في ما يتعلّق بممتلكاتهم ال�شخ�صيّة.--
 يقارن بين التزامات ال�ضيوف والتزامات الفندق الأخرى.--

التدري�س المبا�شر، �أ�سئلة و�أجوبة
 التمهيد للدر�س بتوجيه الأ�سئلة من مثل :--

قواعد  �أهمّ  ما  ال�ضيوف؟  لحماية  الفندق  بها  يقوم  التي  الإجراءات  ما   •
ال�سلامة في الفندق؟ متى تكون �إدارة الفندق م�س�ؤولة عن فقدان ممتلكات 
ال�ضيف ال�شخ�صيّة؟ �أعط �أمثلة على التزامات ال�ضيوف داخل الفندق.  ما 

التزامات �إدارة الفندق الأخرى تجاه �ضيوف الفندق؟

الأمن -- قواعد  �إلى  ل  للتو�صّ ومناق�شتهم  الطلبة  �إجابات  �إلى  الا�ستماع   
وال�سلامة في الفندق، وتحديد م�س�ؤوليّة الفندق تجاه الممتلكات ال�شخ�صيّة 
بع�ضهم  تجاه  الأخرى  والفندق  ال�ضيوف  التزامات  لل�ضيوف،وتحديد 

البع�ض.
التدري�س المبا�شر، المحا�ضرة 

 القيام بما ي�أتي:--
• �شرح الإجراءات الأمنيّة لحفظ �أمن ال�ضيوف.

• تو�ضيح قواعد و�إجراءات ال�سلامة داخل الفندق.
• تحديد التزامات ال�ضيوف و�إدارة الفندق تجاه بع�ضهم البع�ض. 

�إلى -- ل  للتو�صّ ال�سبورة  على  الإجابات  وتلخي�ص  الطلبة،  بين  نقا�ش  �إدارة    
حقوق ال�ضيوف والتزاماتهم.

القوانين والت�شريعات، ال�سيا�سات والقواعد الفندقيّة، ممتلكات الفندق،
مقتنيات ال�ضيوف، �ساعة المغادرة، المغادرة المت�أخّرة.

 انظر ملحق )2–21( من �أدوات التقويم، وملحق )2–4( من �أوراق العمل.

179-206.indd   200 11/26/12   12:56 PM



201

  

نظري )�ساعة(   

- ا�ستراتيجيةّ التقويم:الملاحظة.
- �أداة التقويم:قائمة الر�صد ) 2 – 21 (.

 علاج 
تكليف الطلبة من خلال التدريب العملي الميداني  )الزيارات الميدانيّة( كتابة --

تقرير عن التزامات ال�ضيوف وحقوقهم في الفندق.
�إثراء 

تكليف الطلبة كتابة تقرير عن م�س�ؤولية الفندق في حال �إلقاء �أحد ال�ضيوف  --
نف�سه من نافذة غرفته بعد �أن �سمع جر�س �إنذار الحريق في الفندق.

للمعلم  
الثانية، دار ومكتبة الحامد للن�شر -- �إدارة ق�سم الغرف، الطبعة  الدبا�س، د. نزيه، 

والتوزيع، عمان، 2002. 

للطالب 
توفيق، ماهر عبد العزيز، علم �إدارة الفنادق، عمان، دار زهران للن�شر   والتوزيع، --

.2007

التكامل الأفقي

التكامل الرأسي
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يتعرّف الإجراءات المتّبعة في بع�ض الحالات الا�ستثنائيّة.--
يقترح حلولًا لمعالجة بع�ض الحالات الا�ستثنائيّة.--

التعلم في مجموعات، المناق�شة
الحالات -- مع  التعامل  كيفيّة  الطلبة في  مناق�شة  من خلال  للدر�س  التمهيد    

الا�ستثنائيّة في الفندق.
التعلم التعاوني، الطاولة الم�ستديرة

التفكير الناقد، التحليل 
  تق�سيم الطلبة مجموعات عمل غير متجان�سة وتكليفها بالمهمّات الآتية:--

 • اقتراح خطوات �إجرائيّة للتعامل مع حالة وفاة داخل الفندق.
ال�ضيوف بمر�ض  �أحد  للتعامل مع حالة مر�ض  �إجرائيّة  • اقتراح خطوات   

معد.
• اقتراح خطوات �إجرائيّة للتعامل مع حالة و�صول �ضيف بحجز م�ضمون 

مع عدم توافر غرفة �شاغرة له.

 تكليف مجموعات الطلبة تحليل كلّ حالة وحدها، بحيث ت�صنع المجموعات --
حلولًا للحالات الا�ستثنائيّة المعرو�ضة عليهم، وتقديم اقتراحات وخطوات 

�إجرائيّة للتعامل معها. 
 مناق�شة الحلول المقترحة مع باقي الطلبة في ال�صف، والقيام بعملية التدوير،  --

) تبادل الأدوار بين المجموعات( .
ل �إليه للمعلم.--  ت�سلّم كلّ مجموعة ما يتمّ التو�صّ

 انظر ملحق )2-22( من �أدوات التقويم.

  الإجراءات المتبّعة في الحالات الا�ستثنائيةّ

المحور الأفقي، المحور العمودي .
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نظري )�ساعة(  

- ا�ستراتيجيةّ التقويم: الملاحظة.
- �أداة التقويم: قائمة الر�صد ) 2- 22 (.

علاج 

�إثراء
كتابة -- الميدانيّة(  )الزيارات  الميداني  العملي  التدريب  الطلبة من خلال  تكليف 

الفندق،  في  لل�ضيوف  حدوثها  يمكن  �أخرى  ا�ستثنائيّة  حالات  عن  تقرير 
واقتراح حلول لها.

للمعلم  

للطالب 

التكامل الأفقي

التكامل الرأسي
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 يتعرّف خطوات ت�سكين �أحد ال�ضيوف �إلكترونيًّا ح�سب نظام  ) �أوبرا (.--
 يطبّق �إجراءات ت�سكين �ضيف من غير حجز م�سبق ح�سب نظام ) �أوبرا (.--

التدري�س المبا�شر، المحا�ضرة
 ا�ستخدام منظومة التعلّم الإلكتروني  بما ي�أتي:--

المكاتب  �أيقونة  بال�ضغط على  القادمين  نافذة  الدخول على  كيفيّة  �شرح   •
الأماميّة.

• �شرح محتويات نافذة القادمين. 
• تو�ضيح كيفيّة اختيار �سعر الغرفة ونوعها. 

• بيان كيفيّة ملء ملف ال�ضيف بالمعلومات اللازمة، وتنفيذ عملية الت�سكين 
بنجاح.

ل �إلى خطوات ت�سكين �أحد ال�ضيوف �إلكترونيًّا --  �إدارة نقا�ش بين الطلبة للتو�صّ
ح�سب نظام ) �أوبرا ( .

التعلم من خلال الأن�شطة، الزيارة الميدانيةّ
 تنظيم زيارة ميدانيّة لأحد الفنادق التي ت�ستخدم نظام ) �أوبرا (؛ للاطلاع --

على خطوات ت�سكين ال�ضيوف القادمين من غير حجز م�سبق. 
حجز -- غير  من  القادمين  لل�ضيوف  وهميّة  ت�سكين  �إجراءات  الطلبة  يطبّق   

م�سبق  ح�سب نظام )�أوبرا(.  
 تقييم �أداء الطلبة في �أثناء تطبيق �إجراءات الت�سكين.--

انظر ملحق )2-23( من �أدوات التقويم.         

حجز  غير  من  �ضيف  ت�سكين  �إجراءات  مثال:   / تمرين 
م�سبق ح�سب نظام ) �أوبرا ( 

ملف بيانات ال�ضيف، م�صدر الحجز، رقم ت�أكيد الحجز.
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 عملي )ثلاث �ساعات(

- ا�ستراتيجيةّ التقويم: التقويم المعتمد على الأداء.
- �أداة التقويم: �سلم التقدير ) 2 – 23 (.

علاج 

�إثراء
تكليف الطلبة من خلال التدريب العملي الميداني �إح�ضار ن�سخ عن تفا�صيل  --

نوافذ ت�سكين ال�ضيوف القادمين من غير حجز م�سبق ح�سب نظام ) �أوبرا (. 

للمعلم  

للطالب 

التكامل الأفقي

التكامل الرأسي
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ملحق

�إجابات الأ�سئلة
الم�ستوى الأول

1
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- 1
�ص لا�ست�ضافة ال�ضيوف وهو يعدّ النواة الأولى لظهور الفنادق، ويتكوّن من عدد محدّد من الغرف لإيواء الم�سافرين،  �أ   - مكان مخ�صّ

كما يتوافر فيه مخزن للب�ضائع �إ�ضافة �إلى �إ�سطبل لمبيت الحيوانات.
ب- هي العملية التي ت�صبح من خلالها �شعوب العالم مت�صلة ببع�ضها في �أوجه حياتها كلّها, )الثقافيّة والاقت�صاديّة وال�سيا�سيّة والتقنيّة 

والبيئيّة(، التي ت�سمح للأنظمة وال�شركات والم�ؤ�س�سات والهيئات والمنظّمات الدوليّة بالانت�شار خارج حدودها الجغرافية .
جـ - ال�سفر �إلى مناطق طبيعيّة لم يلحق بها التلوث ولم يتعرّ�ض توازنها الطبيعي للخلل، وذلك للا�ستمتاع بمناظرها ونباتاتها وحيواناتها 

البريةّ، وح�ضاراتها في الما�ضي والحا�ضر .
-2

�أ    - الا�ستفادة من �أنظمة الحجز الإلكترونيّة .
ب - فر�ص ت�سويقيّة �أكثر.

جـ - عمليات �شراء �أقل تكلفة .
د   - قوّة ماليّة )الاقترا�ض ، والت�سهيلات البنكيّة (.

�أنّ  الفنادق و�ضيوفها، كما  التوا�صل وت�سهيله بين هذه  التكنولوجيا في مرافقها؛ بهدف �سرعة  ا�ستخدام  الفنادق على  3- ازداد اعتماد 
ا�ستخدام التكنولوجيا قد �سهّل وب�شكل وا�ضح تنفيذ الخدمات المقدّمة وتطويرها في هذه الفنادق، لذلك  فقد ا�ستخدمت التكنولوجيا 

في معظم عمليات الفنادق الت�سويقيّة والخدميّة والإداريّة.
-4

�أ    - ن�شر الوعي البيئي في الأردن                 ب- حماية الم�صادر الطبيعيّة 
جـ - ت�أ�سي�س المحميّات الطبيعيّة و�إدارتها      د  - حماية النباتات والحيوانات البريّة وتنظيم �صيدها.

5- في بيتك :من خلال تزويد الحمّامات بنوع من د�شات الماء التي يتدفّق منها الماء باعتدال من غير هدر، وف�صل النفايات البيئية ح�سب 
نوعها، والتر�شيد في ا�ستخدام الطاقة .

في مدر�ستك : من خلال و�ضع ن�شرات تثقيفيّة عن و�سائل توفير الطاقة داخل المدر�سة.
في مدينتك : من خلال زيادة الوعي البيئي لدى المواطنين وال�شركات من حيث الا�ستمتاع بالطبيعة, والمحافظة عليها، وعدم ا�ستخدام 
البيئة هي  على  المحافظة  �أنّ  مفهوم  وتر�سيخ  عنها وحمايتها,  للدفاع  البيئة  �أ�صدقاء  وت�شكيل جماعات  بالبيئة،  �ضارّة  م�صنّعة  مواد 

م�س�ؤولية الجميع .
6- خدمات الإيواء، وخدمات الطعام وال�شراب، وخدمات الا�ستجمام، وخدمة الدخول المبكّر، والمغادرة المت�أخّرة، والم�شروبات الباردة 

وال�ساخنة داخل الغرف مّجانًا، وال�صحف اليوميّة، والمكالمات المحليّة المجانيّة.

-7
مجموعه من الأعمال التي تزوّد ال�ضيوف بخدمة الإقامة والطعام وال�شراب، �إ�ضافة �إلى بع�ض الخدمات الترفيهيّة والتكميليّة الأخرى . �أ   -	

مجموعه من الفنادق المملوكة �أو المنتمية �إلى �إحدى ال�شركات الفندقيّة الكبرى. ب-	
جـ- عمليه قانونيّة تتوحّد بمقت�ضاها �شركتان �أو �أكثر لتكوين �شركة واحدة عملاقة .

د  - المبال��غ الماليّة التي تر���صدها �إدارة الفندق لإنفاقه��ا في عدّة �أوجه كالإعلانات، وترويج ال�س��لع، والخدمات، والعلاقات العامة، 
والبيع المبا�شر والت�سويق المبا�شر؛ بغر�ض تحقيق �أهداف الخطة الت�سويقيّة خلال مدّة محدّدة .

�إجابات )م1(
الوحدة الأولى 

)مدخل �إلى �صناعة ال�ضيافة (
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-1
�أ   - م�ؤ�س�سة تعمل على تقديم خدمات الإيواء ب�شكل �أ�سا�سي للمجموعات والأفراد من الم�سافرين وغيرهم، �إ�ضافة �إلى تقديم خدمة 
الطعام وال�شراب ، وخدمة الغرف والتدبير الفندقي ، وخدمة الغ�سيل والكي، والخدمات والت�سهيلات الأخرى جميعها، �سواء 

 . العامّة �أو الخا�صة مقابل �أجر معّني
ح  يو�ضّ ،كما  �إدارة  لكلّ  والم�س�ؤوليّات  ال�صلاحيّات  ح  فيو�ضّ للفندق،  الإداري  التنظيم  في  ق�سم  �أو  �إدارة  كلّ  موقع  يبّني  مخطّط  ب- 

العلاقات الإداريةّ، وطرق الات�صال بين الإدارات والأق�سام والأفراد العاملين في الفندق. 
-2

الموتيل الفندق من حيث 
�صغير كبير       عدد الغرف
�أفقي عمودي طبيعة البناء

الطرق الخارجيّة و�سط المدن والأ�سواق الموقع
خدمات الإيواء، والطعام وال�شراب، 
وخدمات  الت�سوق،  وخدمات 

التزوّد بالوقود .   

الفندقي،  والتدبير  الغرف  وخدمة  و�شراب،  طعام 
وخدمة الغ�سيل والكي، الخدمات والت�سهيلات الأخرى 
                                                                             . جميعها،  �سواء العامة �أو الخا�صة مقابل �أجر معّني

طبيعة الخدمات المقدّمة

مدّة الإقامة  طويلة )�أيام(                                                            ق�صيرة)ممكن ل�ساعات(

-3
�أ     -  ملكيّة الفندق            ب- موقع الفندق وحجمه           جـ- نوعيّة الفندق و درجة الت�صنيف    

د    -  ر�أ�س المال الم�ستثمر     هـ- طبيعة النظام الاقت�صادي          و- التقدّم والتطوّر التكنولوجي.

 -4
�أ   - ق�سم �إنتاج الطعام ) المطبخ (                 ب- ق�سم خدمة الطعام ) المطاعم (                جـ- ق�سم خدمة الم�شروبات 

د  - ق�سم خدمة الغرف                                هـ- ق�سم خدمة الحفلات
-5

�أ   - الت�صنيف ح�سب الحجم .                     ب- الت�صنيف ح�سب الأ�سواق الم�ستهدفة.     
جـ- الت�صنيف ح�سب الملكيّة �أو التبعيّة .       د  - الت�صنيف ح�سب م�ستويات الخدمة .

-6

الأق�سام الم�ساندة الأق�سام الإنتاجيةّ من حيث
لا تحقّق �أيّ �إيرادات ب�شكل مبا�شر تحقّق الإيرادات للفندق ويعدّ مركز 

الإيرادات
تحقيقها للإيرادات

لي�س لها ات�صال مبا�شر مع �ضيوف 
ا الفندق �أو ات�صالها محدود جدًّ

ات�صال مبا�شر درجة ات�صالها مع ال�ضيوف

�إجابات )م1(
الوحدة الثانية 

)الفنادق(
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-7
�أ- دائرة الغرف 

1. الدوائر الأماميّة          2. ق�سم الات�صالات           3. ق�سم الم�صبغة  
ب- دائرة الطعام وال�شراب 

1. ق�سم خدمة الطعام )المطاعم (    2. ق�سم خدمة الم�شروبات     3. ق�سم خدمة الغرف        4. ق�سم خدمات ال�ضيوف
جـ- الأق�سام الأخرى 

1. الم�سبح        2. النادي ال�صحي ) قاعات الأجهزة الريا�ضيّة(    3. محل الهدايا وبيع ال�صحف وال�سكاكر
4. ملاعب التن�س           5. �صالون الحلاقة والتجميل 

8-  1. اللاملمو�سيّة   2. التلازميّة )اللانف�صاليّة (     3. الفنائيّة �أو قابلية التلف        4. الاختلاف ) التغاير(        5. عدم الثبات  

-9

الفنادق الم�ستقلة فنادق ال�سل�سلة من حيث
تبعيّة  لها  تكون  �أن  �شركة من غير  �أو  �شخ�ص 

لأيّة م�ؤ�سّ�سة فندقيّة 
�شركة مالكة الملكيّة ) التبعيّة (

خا�ص �شركات ر�أ�س المال الم�ستثمر
اعتماد قليل على التكنولوجيا تعتمد على التكنولوجيا ا�ستخدام التكنولوجيا 

-10

الفنادق المتو�سطة الفنادق الفاخرة من حيث 
�إلا  لل�ضيوف  الم�ستوى  جيّدة  خدمات 
الخدمات  م�ستوى  �إلى  ترقى  لا  �أنّها 
فيها  الأ�سعار  تكون  كما  الكاملة، 
مقبولة لل�ضيوف، ومن الأمثلة على هذا 
النوع من الخدمات خدمة الغرف على 
مدار ال�ساعة، و المطعم الرئي�س وغرف 
الاجتماعات ال�صغيرة، وخدمات الزي 

الموحّد.          

وم�ستوى  لل�ضيوف  متكاملة  خدمات 
ا من الرفاهيّة؛ بحيث لا يحتاج  عالٍ جدًّ
من  خدمة  �أيّ  �إلى  الفندق  داخل  المقيم 
يطلبونها  التي  كلّها  فالخدمات  الخارج, 
ي�ستطيعون الح�صول عليها داخل الفندق 

ة. وحتى الخدمات ال�شخ�صيّة الخا�صّ

الخدمات المقدّمة

الوحدة الثانية �إجابات )م1(
)الفنادق (
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-1
�أ   -  تتمّ بين دولتين ، وتتطلّب هذه المكالمات �إ�ضافة رمز معّني للدولة ، ثمّ رمز المدينة ، ثمّ رقم الهاتف المطلوب.

ب-  يـمكن لل���ضيف �إجراء بع�ض المكالمات الهاتفيّة للات���صال ببع�ض الم�ؤ�سّ�سات �أو ال�شركات التي تتوافر فيها خدمة الرقم المجاني، و 
ذلك ت�شجيعًا من هذه الم�ؤ�سّ�سات وال�شركات لعملائها على التوا�صل معها عند الحاجة.

جـ-  ك�شف ي�ستخدمه موظّف المق�سم لت�سجيل قيم المكالمات ال�صادرة التي �أجريت في فترة عمله جميعها، �سواء �أكان ثمنها نقدًا �أو 
على الح�ساب، وفي نهاية ورديّته، يجمع موظّف المق�سم القيم الدائنة والمدينة على الك�شف، ويطابقها مع فواتير الهاتف.

د   -  تقري��ر يع��دّه موظّف المق�س��م في حال انطلاق جر�س الإنذار ، ويت���ضمّن هذا التقرير التاريــخ وال�س��اعة الت��ي انطلق فيها جر�س 
الإنذار، والمكان الذي انطلق منه الجر�س ، �إ�ضافة �إلى ت�سجيل ا�سم المدير الم�س�ؤول الذي �أعلم بذلك ، والإجراء الذي �أتخذ، وا�سم 

موظّف المق�سم ، كذلك ت�سجيل �إجراءات ال�صيانة التي تمتّ على المق�سم �أو على لوحة التحكّم بنظام الحريق.
-2

�أ    - ا�ستقبال المكالمات الداخليّة والخارجيّة الواردة للمق�سم
ا. ب - تحويل الات�صالات الداخليّة والخارجيّة لل�ضيوف والعاملين �أي�ضً

جـ - تقديم خدمة الفاك�س لل�ضيوف
د   - �إيقاظ ال�ضيوف ح�سب رغبتهم

هـ  - تدوين الملحوظات لل�ضيوف في �أثناء عدم وجودهم في الفندق ، والعمل على �إي�صال هذه الملحوظات بال�سرعة الممكنة .
و   - الإ�سهام في تطبيق �إجراءات الأمن وال�سلامة في الحالات الطارئة التي قد تحدث في الفندق .

ز   - تزويد ال�ضيوف ببع�ض المعلومات التي قد يطلبونها، مثل: �أرقام هواتف ، وعناوين...�إلخ.
-3

عند الرد على المكالمات الداخليّة ، على موظّف المق�سم رفع ال�سمّاعة قبل نهاية الجر�س الثالث ، و�إلقاء التحيّة ، والتعريف بالق�سم 
وا�سمه،  ثمّ عر�ض الم�ساعدة على المت�صل مع مراعاة ا�ستخدام ا�سم المت�صل �أكثر من مرّة في �أثناء المحادثة.

عند الرد على المكالمات الخارجيّة ، على موظّف المق�سم رفع ال�سمّاعة قبل نهاية الجر�س الثالث ، و�إلقاء التحيّة ، والتعريف بالفندق 
وا�سمه، ثمّ عر�ض الم�ساعدة على المت�صل .

-4
�ص على جهاز الفاك�س على �أن يكون وجه الورقة �إلى �أ�سفل.  �أ   -  �ضع الر�سالة المراد �إر�سالها في المكان المخ�صّ

ب-  ا�ضغط مبا�شرة على مفتاح الإر�سال حال �سماعك �صوت نغمة الرنين الخا�صة من الطرف الم�ستقبل.
جـ-  ت�أكّد من ا�ستخراج قيمة ق�سيمة ت�أكيد الإر�سال، مبيّنًا فيها :رقم الهاتف، ووقت المكالمة، ومدّة الإر�سال، وعدد الأوراق المر�سلة، 

ونتيجة الإر�سال، و التاريخ.

�إجابات )م1(
الوحدة الثالثة 

)لاات�صال والتوا�صل (
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-5
�أ- الهاتف         ب- �شبكة الإنترنت الداخليّة       جـ- �شبكة الإنترنت      د- النماذج والتقارير والمذكّرات، مثل: �شريحة الحجز، و�شريحة 
الو�صول، و قائمة القادمين، وقائمة المغادرين،  والق�سائم ال�سياحيّة، و تقرير التنبّ�ؤ ب�أعداد الحجوزات، و تقرير التدبير الفندقي، 
المفقودات و  تقارير  الم�ستودع، و  المواد من  الغرف، وطلب  الم�شتريات، وتقرير الاختلاف في حالة  ال�صيانة، وطلبات  و طلب 

الموجودات.
هـ - الات�صال ال�شخ�صي المبا�شر )اللقاءات، والاجتماعات، و الدورات التدريبيّة، و ور�شات العمل (. 

-6
�أ   -  العمل على راحة ال�ضيوف.

ب-  فح�ص جاهزيّة الغرف وتدقيقها.
جـ-  القيام بجولات للزوّار و ال�ضيوف.

د  -  تزويد الزوّار و ال�ضيوف بالمعلومات التي قد يطلبونها .
هـ-  �إكمال تعبئة ملفات ال�ضيوف بالمعلومات اللازمة للرجوع �إليها عند الحاجة.

و -  التعامل مع �شكاوى ال�ضيوف و متابعتها.
ز  -  ا�ستقبال ال�ضيوف المهمّين، و مرافقتهم �إلى غرفهم، و طلب تقديم �ضيافة خا�صة لهم في غرفهم. 

7- ال�شكاوى الفنيّة تتعلّق بوظائف معدّات الفندق و�أجهزته والتي تتعلّق بالأمور الوظيفيّة والميكانيكيّة لتلك المعدات والأجهزة ، وال�شكاوى 
غير العاديّة التي لا يمكن للفندق ال�سيطرة عليها كالافتقار لو�سائل النقل العام ، �أو حالة الطق�س ال�سيّئ.

-8
)1( ج 

)2( د
)3(جـ
)4( د

9- عمان 06   الزرقاء   09    العقبة     03     اربد      02     ال�سلط  05

10-الأردن 269، �سوريا 369، الإمارات العربيّة 179، البحرين 379، الجزائر 312، ال�سودان 942، العراق 469، ال�سعوديّة 669، 
الكويت، 569، م�صر 02، المغرب 212، قطر 479، لبنان 169، ليبيا 812، عمان 869، تون�س 612.

�إجابات )م1(
الوحدة الثالثة 

)لاات�صال والتوا�صل (
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-1
. الحالة التي يتمّ فيها قبول الفندق لعدد من الحجوزات الم�ضمونة يفوق عدد الغرف المتاحة للبيع في تاريخ معّني �أ    -	

ب - قائمة ينظّمها ق�س��م الحجز، وي�س��جّل فيها �أ�س��ماء ال���ضيوف الذين يرغبون في الإقامة في الفندق في حال عدم قدرة الفندق على 
قب��ول حجوزاتهم؛ ب�س��بب حجز غرف الفندق جميعها في التاريخ المطل��وب، �أو لوجود عدد من الحجوزات المعلّقة التي لم يبتّ 

فيها بعد. 
جـ - الحجز الذي يتمّ �ضمانه ب�إحدى طرق �ضمان الحجز المعتمدة في الفندق.

د   - الأ�سعار الأعلى للغرف التي يجب الالتزام بها في موا�سم الذروة ) العالية (، المعلن عنها بلوحة �أ�سعار الفندق.
-2

الرد على الا�ستف�سارات الواردة من ال�ضيوف في ما يتعلّق بالغرف، و�أ�سعارها، والتواريخ المتاحة. �أ    -	
تلقّي طلبات حجز الغرف التي ترد �إلى الفندق من م�صادرها المختلفة، وتثبيتها في �سجلات الحجز المختلفة. ب -	

الاحتفاظ ببيانات الغرف المحجوزة للفترات المقبلة والر�صيد المتاح منها. جـ -	
ات.  متابعة تعديل الر�صيد اليومي المتاح من الغرف عن الفترات المقبلة تبعًا لما يطر�أ عليها من تغّري د   -	
	�إ�صدار التقارير اليوميّة والدوريّة عن حالة الغرف المحجوزة والمتاحة، وتزويد الأق�سام المعنيّة بها. هـ  -

3- �إن امتلاك موظّف الحجز لمجموعة من ال�صفات ال�شخ�صيّة الإيجابيّة تمكنّه من عر�ض ما يمتلكه الفندق من خدمات ومنتجات، وبيعها 
ب�أف�ضل الأ�ساليب مما يحقّق ر�ضا ال�ضيوف و�سعادتهم و�صولًا �إلى تحقيق �أهداف الفندق وق�سم الحجوزات في زيادة الإيرادات، وتر�سيخ 

ال�سمعة الح�سنة للفندق في المجتمع، ومن �أهمّ هذه ال�صفات قدرة موظّف الحجز ومهارته في فن التعامل ) التوا�صل ( مع الآخرين.

4- يراعي المعلم عند ت�صميم الطلبة لنموذج حجز الغرف الفردي، توجيههم وتزويدهم بالمعلومات ال�ضروريّة التي يجب �أن يحتوي عليها 
نموذج الحجز، والرجوع في ذلك �إلى ال�شكل ) 1 – 15(، والا�ستعانة بعدّة نماذج لحجزالغرف من مجموعة من الفنادق.

-5
الموا�سم ال�ضعيفةالموا�سم المتو�سّطة ) المعتدلة(موا�سم الذروة

�أ�سعار مخف�ضة�أ�سعار معتدلة �أو مرتفعة�أ�سعار عاليةالأ�سعار

محدودة البرامج الترويجيةّ برامج  ت�صمّم 
لمنا�سبات خا�صة

برامج ترويجيّة معتدلة، وعلى وجه 
المجموعات  لجذب  الخ�صو�ص، 

ال�سياحيّة وغيرها

ما  لجذب  متنوّعة  ترويجيّة  برامج  ت�صميم 
يمكن من الأ�سواق ) ال�ضيوف (

م��ن الخدمات المجانيةّ الكثري�  تق��دّم 
الخدمات المجّانيّة

�أقلّ  ب�شكل  المجّانيّة  الخدمات  تقدّم 
ولمنا�سبات خا�صة

نادرًا ما تقدّم الخدمات المجّانيّة
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-6
�أ   -  ت�سجيل بيانات الحجز على نموذج حجز الغرف، بعد تلقّي طلب الحجز من ال�ضيف مهما كانت و�سيلة الحجز الم�ستخدمة.

بعد ت�أكيد ال�ضيف للحجز، يتمّ تعبئة �شريحة الحجز على ن�سختين؛ وو�ضع الن�سخة الأولى على لوحة الحجز ح�سب تاريخ الو�صول  ب-	
وفقًا للترتيب الأبجدي لا�سم عائلة ال�ضيف، و�إرفاق الن�سخة الثانية بنموذج الحجز.

جـ- ت�سجيل بيانات الحجز على مفكّرة الحجز.
د  -  ت�سجيل الحجز على الر�سوم البيانيّة للحجز الم�ستخدمة في الفندق. 

هـ - حفظ نموذج الحجز ومرفقاته في ملفات الحجز ح�سب تاريخ الو�صول في خزانات خا�صة بذلك.
-7

�أجرة الغرفة كاملة نقدًا طيلة مدّة  الإقامة المتّفق عليها  �أ  - الحجز المدفوع مقدّمًا: يدفع ال�ضيف في مثل هذا النوع من الحجوزات 
عند الحجز، ويجب �أن ي�ستلم الفندق المبلغ كاملًا قبل تاريخ الو�صول المحدّد بوقت كافٍ وح�سب �سيا�سة الفندق المتّبعة بهذا 

ل معظم الفنادق وخا�صة المنتجعات هذا النوع من الحجوزات. الخ�صو�ص، وتف�ضّ
ب- الحجوزات الم�ضمونة ببطاقة الاعتماد: ي�ضمن ال�ضيف حجزه في الفندق من خلال ا�ستخدام بطاقته الائتمانيّة؛ ب�إر�سال رقمها �إلى 
الفندق، �أو ت�سجيله على نموذج الحجز عند الاتفاق على تفا�صيل الإقامة، وت�ضمن ال�شركات الم�صدّرة لهذه البطاقات دفع مبلغ 
يغطّي �أجرة الليلة الأولى للفندق، في حال لم يح�ضر ال�ضيف �أو لم يلغ حجزه في الوقت المحدّد، �أما المنتجعات فعادة ما تح�صل 
على �أجرة تزيد على ليلة واحدة وذلك ح�سب مدّة الإقامة التي تّم الاتفاق عليها عند الحجز، وهذا النوع من الحجوزات من 
 Debit ( وهي ما يطلق عليها ) ا ا�ستخدام بطاقات الت�سليف ) ال�سحب �أكثر الأنواع �شيوعًا وتف�ضيلًا لدى الفنادق، ويمكن �أي�ضً

Cards( ل�ضمان الحجز.
جـ- الحجوزات الم�ضمونة بالدفع الجزئي ) العربون (: وهذا النوع من الحجوزات يتطلّب من ال�ضيف �أن يدفع  مبلغًا جزئيًّا )كعربون( 
قبل تاريخ الو�صول المحدّد، وهذا المبلغ عادة ما يكون كافيًا لتغطية �أجرة الغرفة لليلة واحدة، �شاملًا ال�ضرائب الم�ضافة على �سعر 
الغرفة، وفي حال عدم ح�ضور ال�ضيف ولم يلغ حجزه في الوقت المحدّد ح�سب �سيا�سة الفندق المتّبعة، ي�صبح من حقّ الفندق 

الاحتفاظ بكامل مبلغ العربون و�إلغاء حجز ال�ضيف كاملًا .
8- الحجز الم�ضمون: حجز تّم قبوله من الفندق، وقام ال�ضيف ب�ضمان حجزه ب�إحدى و�سائل �ضمان الحجز، �أما الحجز المعلّق، فهو حجز لم 
يتمّ قبوله بعد من قبل الفندق؛ ب�سبب عدم توافر غرف �شاغرة في التاريخ المطلوب، ولهذا يتمّ و�ضع هذه الحجوزات على قائمة الانتظار 

لحين التمكّن من قبولها  �أو الاعتذار عن ذلك.                   

9- في حال �إلغاء الحجز، يقوم موظّف الحجز بما ي�أتي:
�أ   - رفع نموذج الحجز من ملفات الحجز وختمه بكلمة )ملغٍ(، ثمّ و�ضعه في ملف خا�ص بالحجوزات الملغيّة، لتتمّ درا�سة �أ�سباب �إلغاء 

هذه الحجوزات من الإدارة لاحقًا.
 ب- رفع �شريحة الحجز من لوحة الحجز و�إرفاقها بنموذج الحجز في ملف الحجوزات الملغيّة.

 جـ- م�سح بيانات الحجز على مفكّرة الحجز.
 د  - م�سح �أيّ �أثر للحجز على الر�سوم البيانيّة للحجز.

هـ - �إعادة الغرفة �أو الغرف المحجوزة �إلى حالة الغرف المتاحة للبيع.
     �أما في حال تعديل الحجز، فيقوم موظّف الحجز بما ي�أتي: 
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�أ   - الت�أكّد من وجود غرف �شاغرة، تلبّي طلب ال�ضيف خا�صة �إذا كان التعديل ي�شمل زيادة عدد الغرف، �أو تعديل  تاريخ القدوم، 
�أو مدّة الإقامة.

ب- تعديل البيانات على نموذج الحجز وختمه بكلمة ) تعديل (، وو�ضعه في ملف الحجوزات المنا�سب في حال كان التعديل يت�ضمّن 
ًا في تاريخ القدوم. تغّري

ا  ً جـ- تعديل �شريحة الحجز بن�سختيها؛ بو�ضع الن�سخة الأولى على لوحة الحجز في المكان المنا�سب في حال كان التعديل يت�ضمّن تغّري
في تاريخ القدوم، و�إرفاق الن�سخة الثانية مع نموذج الحجز المعدل.

د  - تعديل بيانات الحجز على مفكّرة الحجز.
هـ - تعديل �أيّ �أثر للحجز على الر�سوم البيانيّة للحجز.

10- ترتبط فنادق ال�سل�سلة بمكاتب مركزيةّ للحجز ح�سب المنطقة الجغرافيّة لهذه الفنادق؛ �إذ  ت�ستخدم هذه المكاتب نظام حجز مركزي 
يرتبط بنظام الحجز في كلّ فندق وحده، وتوفّر هذه المكاتب عادة رقمًا هاتفيًّا مّجانيًّا، �أو عنوانًا بريديًّا �إلكترونيًّا تفاعليًّا؛ ليتمكّن 
ال�ضيف من التوا�صل مع هذه المكاتب، والطلب منها الحجز له في �أحد الفنادق التابعة لهذه ال�سل�سلة في دولة ما، فيقبل مكتب الحجز 
المركزي الحجز، وي�سجّله على نظام الحجز للفندق المعني، ويمكن �أن يقوم ال�ضيف نف�سه بهذه العملية في حال توافر عنوان بريدي 

�إلكتروني تفاعلي للفندق المطلوب عبر �شبكة الإنترنت.  
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-1
�أ    - تقرير الاختلاف ) التناق�ض ( في حالات الغرف.

لا	 يتوقّع مغادرة ال�ضيف هذا اليوم، و�سيبقى على الأقل ليلة �أخرى. ب -
جـ - غرفة م�شغولة.

د   - غرفة فارغة وجاهزة للت�أجير.
هـ  - ال�ضيوف ذوو الحاجات الخا�صة.

-2
ال�صفات المعرفيّة 

�أ    -  الم�ؤهل العلمي الأكاديمي والمهني.
ب - القدرة على ا�ستخدام الأنظمة التكنولوجيّة التي ت�ستخدم في الفندق والخا�صة بعمليات المكاتب الأماميّة.

جـ - المعرفة التامة با�ستخدام النماذج وال�سجلات في حال اتباع النظام اليدوي.
د   - المعرفة بعادات ال�شعوب الأخرى وتقاليدها.

هـ  - المعرفة التامة بكيفيّة تخ�صي�ص غرف لل�ضيوف عند و�صولهم للفندق، و�أنواع الغرف، ومواقعها، وموا�صفاتها. 
ال�صفات ال�شخ�صيّة 

 �أ   - ب�شا�شة الوجه والابت�سامة الدائمة.            ب- اللباقة في الحديث.
جـ - �سرعة البديهة والذكاء.                             د  -  ال�صدق والأمانة والثقة بالنف�س.

هـ  - ال�شخ�صيّة القويّة والحيويّة والمرنة.
  -3

�أ    - بطاقة الت�سجيل.                                      ب- �شريحة الو�صول.     
جـ - �سجل القادمين والمغادرين.                       د - بطاقة ال�ضيف         

هـ  - فاتورة الح�ساب الرئي�س لل�ضيف.
-4

�أ    - نوع الرحلة ) العمل / �إجازة (.              ب- الخبرة ) التجربة ( ال�سابقة بالفندق. 
جـ - الدعاية والإعلان.                                  د  - �سيا�سة ال�سفر في ال�شركة ) �ضيوف ال�شركات (.

هـ  - موقع الفندق و�سمعته.                            و - ا�سم الفندق �أو انتمائه ل�شركات ال�سل�سلة.
ز   - برامج مكاف�آت الم�سافرين.                      ح - التو�صيات ) �شركة ال�سياحة، والأ�صدقاء (.

ط  - �سهولة الحجز، وتوافر الت�سهيلات.         ي - �أ�سعار الغرف، والخدمات الإ�ضافيّة.
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-5
مفاتيح الغرف الإلكترونيةّمفاتيح الغرف العاديةّ

ي�شبه بطاقات الائتمان.ي�شبه المفاتيح الم�ستخدمة في المنازل.ال�شكل
طريقة 

لاا�ستخدام
إدخال المفتاح في قفل الباب وإدارته باتجاه عقارب 

ال�ساعة، �أو عك�س عقارب ال�ساعة لفتح الباب.
�ص) �شقّ ( في الباب، �أو من  �إدخال المفتاح في مكان مخ�صّ
خلال تقريب المفتاح من قفل الباب الإلكتروني ) الخا�صية 

المغناطي�سيّة(.
درجة عالية من الأمان.لي�س �آمنًا بدرجة كافية.درجة الأمان

-6
الحجز �أ    -	

ا، حيث يتبعان لدائرة واحدة هي الدوائر الأماميّة، وتتجلّى العلاقة بينهما في  علاقة ق�سم الا�ستقبال بق�سم الحجز علاقة وثيقة جدًّ
التن�سيق الم�ستمر لحجز و�إ�شغال �أكبر قدر من الغرف في الفندق، ومن و�سائل التوا�صل بينهما �إعداد قائمة �أ�سماء ال�ضيوف المتوقّع 
و�صولهم من قبل ق�سم الحجز، وتزويد ق�سم الا�ستقبال فيها، مرفقًا معها ملفات الحجز، كما يزوّد ق�سم الا�ستقبال ق�سم الحجز 

بقائمة ال�ضيوف المتوقّع مغادرتهم والتي يتمّ �إعدادها يوميًّا من واقع لوحة الغرف.  
الت�سويق والمبيعات ب-	

تتمثّل العلاقة بين ق�سم الا�ستقبال وق�سم الت�سويق والمبيعات ب�أن يقوم ق�سم الا�ستقبال بما ي�أتي:
1. تزويد ق�سم الت�سويق والمبيعات بقائمة �أ�سماء ال�ضيوف المهمّين لترتيب �إجراءات ا�ستقبالهم في المطار.

2. تزويد ق�سم الت�سويق والمبيعات بمعلومات عن الزوّار الذين يح�ضرون �إلى الفندق للا�ستف�سار عن خدمات الفندق وت�سهيلاته.
ا ال���ضيوف المهمّين و�ضيوف ال�شركات  3. تزويد ق�س��م الت�س��ويق والمبيعات بمعلومات �إقامات ال���ضيوف وتفا�صيلها وخ�صو�صً

والمجموعات.
4. �إر�شاد ال�ضيوف لقاعات الاجتماعات والحفلات والم�ؤتمرات.

5. �إبلاغ ق�سم الت�سويق )المبيعات( عن �شكاوى ال�ضيوف لمتابعتها والعمل على حلّها ب�أف�ضل الو�سائل و�أ�سرعها. 
جـ - الأمن

تتمثّل العلاقة بين ق�سم الا�ستقبال وق�سم الأمن  بما ي�أتي:
1. التن�سيق والتعاون في المحافظة على �أمن ال�ضيوف داخل الفندق، من خلال مراقبة الزائرين وملاحظة الأن�شطة الم�شبوهة.

2. التن�سيق والتعاون في تطبيق معايير ال�سلامة ومراقبتها ) �أنظمة الحريق، والكهرباء....�إلخ (.
3. المحافظة على توا�صل فعال في الحالات الطارئة.

د   - التدبير الفندقي
يرتبط ق�سم الا�ستقبال بق�سم التدبير الفندقي بعلاقة قويّة للغاية كونهما يمثّلان دائرة الغرف، وتتلخّ�ص العلاقة بينهما كما ي�أتي:

1. يزوّد ق�سم الا�ستقبال ق�سم التدبير الفندقي بقوائم ب�أ�سماء ال�ضيوف المتوقّع و�صولهم �أو مغادرتهم، و�أرقام غرف ال�شخ�صيّات 
المهمّة ) VIP(، و�أرقام غرف المجموعات المتوقّع و�صولها �أو مغادرتها.

2. �إبلاغ ق�سم التدبير الفندقي عن حاجة الغرف لل�صيانة بناء على معلومات من ال�ضيف.
3. الطلب �إلى ق�سم التدبير الفندقي تزويد الغرف ب�أ�سّرة �أطفال �أو �أ�سّرة �إ�ضافيّة، ح�سب رغبة ال�ضيف.

4. الطلب �إلى ق�سم التدبير الفندقي نقل �أحد ال�ضيوف �إلى غرفة �أخرى بناء على رغبته في تغيير الغرفة، �أو لأي �سبب �آخر يحقّق 
ر�ضا ال�ضيوف.

�إجابات )م2(
الوحدة الثانية 

)ا�ستقبال ال�ضيوف (



221

5  . يزوّد ق�سم التدبير ق�سم الا�ستقبال بتقرير حالات الغرف عدّة مرّات خلال اليوم.
6  . �إعلام ق�سم الا�ستقبال ب�أرقام الغرف المعطّلة والغرف الموقوفة م�ؤقّتًا.

7  . �إعلام ق�سم الا�ستقبال عند العثور على �أيّ من الممتلكات في مرافق الفندق. 
8  . �إبلاغ ق�سم الا�ستقبال عن وجود �أيّ حالات م�شبوهة في الغرف، �أو الممرّات، �أو �سماع �أ�صوات مزعجة ت�صدر من الغرف.

9  . �إبلاغ ق�سم الا�ستقبال عند وجود اختلاف في حالة الغرف لمعرفة ال�سبب ومعالجة ذلك.
10. �إبلاغ ق�سم الا�ستقبال عن �إتمام مهمّة انتقال ال�ضيف �إلى غرفة �أخرى، �أو تزويد غرفة ال�ضيف ب�سرير �إ�ضافي، �أو �سرير �أطفال 

لزيادة �سعر الغرفة وفقًا لذلك.
11. �إبلاغ ق�سم الا�ستقبال عند الانتهاء من �إجراء �صيانة لغرفة محدّدة و�إمكانيّة ت�أجيرها.

-7
ا في ال�صيف. �أ    - تنظيم برامج خا�صة للعائلات خ�صو�صً

ب - منح �أ�سعار خا�صة لأفراد العائلة الذين يقيمون مع والديهم.
جـ - منح �أ�سعار مخفّ�ضة للت�سهيلات الأخرى ) برك ال�سباحة، و�صالات الألعاب، وجلي�سة الأطفال(.

د   - �إعداد برامج خا�صة للأطفال ال�صغار في عطلات نهاية الأ�سبوع.
�صة للأطفال مجهّزة ب�أثاث و�ألعاب تثير بهجتهم.  هـ  - توفير غرف مخ�صّ

 -8
�أ     - النباتيّون الخال�صون:                   نباتيون بالكامل )لا يتناولون اللحوم، والأ�سماك، والدجاج، والبي�ض، ومنتجات الألبان، والع�سل(.

نباتيّو اللاكتوز ) الألبان (:        يتناولون منتجات الألبان فقط. ب -	
نباتيّو البي�ض:                            يتناولون البي�ض فقط. جـ -	

نباتيّو الألبان والبي�ض:               يتناولون الألبان والبي�ض. د   -	
نباتيّو الأ�سماك:                        يتناولون الأ�سماك فقط. هـ  -	
نباتيّو الدجاج:                         يتناولون الدجاج فقط . و   -	

�شبه النباتيين:                            يتناولون الأ�سماك والدجاج. ز   -	
-9

�أ    - �ضمان �سلامة الأغذية والم�شروبات المقدّمة لل�ضيوف في غرف الفندق ومرافقه.
ب - توفير بيئة ملائمة في الغرف والممرّات والحمّامات.

جـ - �إعلام ال�ضيوف عن الأماكن الخطرة با�ستخدام لوحات �إر�شاديّة.
د   - توفير م�ستوى عالٍ من النظافة ي�ضمن عدم الإ�صابة بالأمرا�ض الناتجة عن الفيرو�سات �أو البكتيريا.

هـ  - �إزالة الثلج المتراكم خلال ف�صل ال�شتاء عن الممرّات �أو ال�ساحات التابعة للفندق.
و   - تجهيز الفندق بمتطلّبات الحماية من الحريق وو�سائلها كلّها.

ز   - حماية ال�ضيوف من بع�ض الأخطار الجاذبة لهم، مثل ) حماية الأطفال على �أحوا�ض ال�سباحة (، وذلك بو�ضع لافتات �إر�شاديّة، 
�أو و�ضع �سياج حول حو�ض ال�سباحة.

�إجابات )م2(
الوحدة الثانية 

)ا�ستقبال ال�ضيوف (
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-10
ا عند مغادرته الفندق، ما لم يكن هناك اتفاق مع الفندق ب��شأن ذلك. �أ    - دفع تكاليف �إقامته كاملة، خ�صو�صً

ب - عدم �إعطاء مفتاح الغرفة لاي �شخ�ص ما لم يكن مقيمًا مع ال�ضيف في الغرفة نف�سها، �إلا بمعرفة �إدارة الفندق وموافقتها.
جـ - عدم ال�سماح با�ست�ضافة �آخرين في الغرفة وق�ضاء الليلة فيها من غير موافقة �إدارة الفندق الم�سبقة على ذلك.

د   - و�ضع المقتنيات الثمينة في خزنة الغرفة �أو في خزانة الأمانات لدى �إدارة الفندق.
هـ  - عدم الت�سبّب ب�إزعاج الآخرين.

-11
�أ    -	

1. تقديم الاعتذار لل�ضيف فورًا عن الت�أخير الذي ح�صل.
2. البحث فورًا لإيجاد غرفة بديلة بموا�صفات غرفة ال�ضيف نف�سها، يمكن نقله �إليها.

3. في حال عدم توافر غرفة بديلة  بالموا�صفات نف�سها  يمكن نقله �إلى غرفة من نوع �آخر �أو بموا�صفات مختلفة.
4. الطلب من الموظفين المعنيين بالإ�سراع في نقل �أمتعة ال�ضيف �إلى الغرفة الأخرى.

5. بعد �إتمام عملية انتقال ال�ضيف، يتمّ �إر�سال نوع من ال�ضيافة المجّانيّة ) حلويّات، و�سلّة فواكه (. 
6. الات�صال بال�ضيف من قبل المدير المعني للت�أكّد من ر�ضا ال�ضيف. 

7. كتابة تقرير خا�ص بذلك ورفعه �إلى �إدارة الفندق.
8. لا تقدّم وعدًا لا ت�ستطيع الوفاء به �أو يتجاوز �صلاحيّاتك.

ب -	
1. تقديم الاعتذار لل�ضيف فورًا، و�إظهار الاهتمام بالأمر.

2. كتابة ملحوظات تبّني ا�سم ال�ضيف، ورقم غرفته، والوقت الذي قدم فيه لتقديم ال�شكوى.
3. الت�أكّد من ال�ضيف بعدم فقدان �أيّ من ممتلكاته الخا�صة.

4. �س�ؤال ال�ضيف في ما �إذا كان ي�ستطيع تحديد الوقت الذي تّم فيه العبث بممتلكاته الخا�صة.
5. الاعتذار مرّة �أخرى لل�ضيف و�شكره على �إبلاغه بذلك. 

6. نقل ال�شكوى �إلى المدير المعني، ومتابعة التحقّق؛ لمعرفة المت�سبّب بذلك.
7. كتابة تقرير بالحالة ورفعه �إلى �إدارة الفندق.

8. تلقّي ال�ضيف ات�صالًا من المدير المعني وتقديم الاعتذار نيابة عن �إدارة الفندق، ودعوته لتقديم �ضيافة مّجانيّة له.
9. لا تقدّم وعدًا لا ت�ستطيع الوفاء به �أو يتجاوز �صلاحيّاتك.

جـ- 
1. تقديم الاعتذار لل�ضيف فورًا، و�إظهار الاهتمام بالأمر.

2. كتابة ملحوظات تبّني ا�سم ال�ضيف، ورقم غرفته، والوقت الذي قدم فيه لتقديم ال�شكوى.
3. تحديد طبيعة الم�شكلة، والوقت، والق�سم، وا�سم ال�شخ�ص الذي قام بذلك.          

4. نقل ال�شكوى �إلى المدير المعني، ومتابعة الأمر معه.
5. �إبلاغ ال�ضيف بالإجراء الذي تّم اتخاذه، والت�أكّد من ر�ضا ال�ضيف.

6. كتابة تقرير بالحالة ورفعه �إلى �إدارة الفندق.
7. تلقّي ال�ضيف ات�صالًا من مدير الفندق �أو من ينوب عنه وتقديم الاعتذار با�سم الفندق، ودعوة ال�ضيف لتقديم �ضيافة مّجانيّة له.

8. لا تقدّم وعدًا لا ت�ستطيع الوفاء به �أو يتجاوز �صلاحيّاتك.

�إجابات )م2(
الوحدة الثانية 

)ا�ستقبال ال�ضيوف (
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�أدوات التقويم

التقديرم�ؤ�شــّرات الأداءالرقم
لانعم

ح ن��شأة �صناعة ال�ضيافة.1 يو�ضّ
ح كيف تطورت �صناعة ال�ضيافة.2 يو�ضّ
يميّز بين المنتجعات والفنادق والنزل. 3
يميّز بين الاختلاف في تطوّر �صناعة ال�ضيافة خلال الع�صور. 4
ح �أهميّة تطوّر �صناعة ال�ضيافة. 5 يو�ضّ
يقارن  بين الخدمات المقدّمة في فنادق ال�سل�سلة والمنتجعات.6
يتعاون مع �أفراد المجموعة.7

التقديرم�ؤ�شــّرات الأداءالرقم
لانعم

ح �أهميّة �صناعة ال�ضيافة. 1 يو�ضّ
ح �أهميّة العن�صر الب�شري في �صناعة ال�ضيافة. 2 يو�ضّ
ي�ستنتج كيف تحقّق الفنادق �أرباحها.  3
يبّني �أهميّة التكنولوجيا في �صناعة ال�ضيافة.4
يتعاون مع �أفراد المجموعة.5

الوحدة الأولى : مدخل �إلى �صناعة ال�ضيافة.                                         
المو�ضوع: ن��شأة �صناعة ال�ضيافة وتطوّرها .                           

ا�ستراتيجية التقويم : الملاحظة.
�أداة التقويم: قائمة الر�صد.

الموقف التقويمي: تقويم �أداء الطلبة عن ن��شأة �صناعة ال�ضيافة وتطوّرها. 

الوحدة الأولى : مدخل �إلى �صناعة ال�ضيافة.                                         
المو�ضوع: �أهميّة �صناعة ال�ضيافة .                           

ا�ستراتيجية التقويم : الملاحظة.
�أداة التقويم: قائمة الر�صد.

الموقف التقويمي: تقويم �أداء الطلبة عن �أهميّة �صناعة ال�ضيافة. 

 ملحق )1 – 1 (

 ملحق )1 – 2 (
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�أدوات التقويم

التقديرم�ؤ�شــّرات الأداءالرقم
لانعم

يذكر مكوّنات �صناعة ال�ضيافة.1
يميّز بين مكوّنات �صناعة ال�ضيافة.2
ح الت�سهيلات التي ت�سهم في ازدهار �صناعة ال�ضيافة.3 يو�ضّ
ح �أهميّة النقل في �صناعة ال�ضيافة.4 يو�ضّ
يتعاون مع �أفراد المجموعة.5

التقديرم�ؤ�شــّرات الأداءالرقم
123

يحدّد  �أثر النمو ال�سكاني في تطوّر الفنادق .1
ي�شارك في تو�ضيح   �أثر النمو ال�سكاني في تطوّر الفنادق .  2
يبّني �أهميّة القوانين والت�شريعات في تطوّر الفنادق.3
ح  تطوّر و�سائل الموا�صلات في ا�ستثمار بناء الفنادق.4 يو�ضّ
�صة للم�ؤتمرات.  5 يتفهّم �أثر تنوّع الأعمال وتطوّرها في ظهور مراكز متخ�صّ
يحترم �آراء المجموعة، ويلتزم بالوقت المحدّد للمناق�شة.6

الوحدة الأولى : مدخل �إلى �صناعة ال�ضيافة.                                         
المو�ضوع: مكوّنات �صناعة ال�ضيافة.                           

ا�ستراتيجية التقويم : الملاحظة.
�أداة التقويم: قائمة الر�صد.

الموقف التقويمي: تقويم �أداء الطلبة عن مكوّنات �صناعة ال�ضيافة. 

الوحدة الأولى : مدخل �إلى �صناعة ال�ضيافة.                                         
ات التي �أثّرت في تطوّر الفنادق.                            المو�ضوع: �أهمّ التغّري

ا�ستراتيجية التقويم : الملاحظة.
�أداة التقويم: �سلّم التقدير اللفظي.

ات التي �أثّرت في تطوّر الفنادق.  الموقف التقويمي: تقويم �أداء الطلبة عن التغّري

 ملحق )1 – 3 (

 ملحق )1 – 4 (

1- ممتاز         2- جيّد           3- بحاجة �إلى تح�سين.
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�أدوات التقويم

التقديرم�ؤ�شــّرات الأداءالرقم
لانعم

يذكر �أهمّ الاتجاهات التي �أثّرت في �صناعة ال�ضيافة.1
يتفهّم الأعباء التي واجهت فنادق ال�سل�سلة في الانت�شار عالميًّا.2
يميّز العوائق التي تتخوّف منها ال�شركات عند تطبيق الاندماج.3
ح �أنواع التحالفات �ضمن مفهوم الت�سويق الت�شاركي.4 يو�ضّ
ح الت�سويق من خلال العلاقات و�أثره في �صناعة ال�ضيافة.5 يو�ضّ
يناق�ش �أهمّ الخدمات التي تعزّز العلاقة بين الفندق و�ضيوفه.6
يتفهّم �أثر الوعي البيئي في �صناعة ال�ضيافة.7
يبّني دور الجمعيّة الملكيّة لحماية الطبيعة في الأردن.      8
�ص.9 ح مفهوم الت�سويق المتخ�صّ يو�ضّ

يتفهّم ا�ستخدام العلامات التجاريةّ في قطاع ال�ضيافة ح�سب الأ�سواق الم�ستهدفة.10

الوحدة الأولى : مدخل �إلى �صناعة ال�ضيافة.                                         
المو�ضوع: الاتجاهات المعا�صرة في �صناعة ال�ضيافة.                           

ا�ستراتيجية التقويم : الملاحظة.
�أداة التقويم: قائمة الر�صد.

الموقف التقويمي: تقويم �أداء الطلبة بتعريفهم الاتجاهات المعا�صرة في �صناعة ال�ضيافة. 

 ملحق )1 – 5 (
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�أدوات التقويم

التقديرم�ؤ�شــّرات الأداءالرقم
اممتاز �ضعيفجيدّجيدّ جدًّ

يجهّز الأدوات اللازمة لتنفيذ التمرين.1
يح�ّرض الإح�صائيّات والتقارير اللازمة لتنفيذ التمرين.2
ير�سم جدولًا �إح�صائيًّا ، ويعر�ضه على الزملاء في ال�صف.3
ي�صوّر ن�سخًا من التقرير، ويوزّعه على الزملاء في ال�صف.4
يراعي الدقّة في الإنجاز.5
يراعي الوقت في �إعداد التمرين.6
يراعي �أمور ال�سلامة المهنيّة في تنفيذ التمرين. 7
يتعاون مع �أفراد المجموعة.8
يعر�ض النتائج على زملائه في ال�صف.9

الوحدة الأولى : مدخل �إلى �صناعة ال�ضيافة.                                         
المو�ضوع: �إعداد تقرير �إح�صائي عن �أعداد الفنادق وت�صنيفاتها.                           

ا�ستراتيجية التقويم : التقويم المعتمد على الأداء.
�أداة التقويم: �سلّم التقدير.

الموقف التقويمي: تقويم �أداء الطالب في �أثناء تنفيذ خطوات تمرين �إعداد تقرير �إح�صائي عن �أعداد الفنادق وت�صنيفاتها. 

 ملحق )1 – 6 (
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�أدوات التقويم

التقديرم�ؤ�شــّرات الأداءالرقم
اممتاز �ضعيفجيدّجيدّ جدًّ

يجهّز الأدوات اللازمة لتنفيذ التمرين.1
يح�ّرض الإح�صائيّات والتقارير اللازمة لتنفيذ التمرين.2
ير�سم جدولًا �إح�صائيًّا، ويعر�ضه على الزملاء في ال�صف.3
ي�صوّر ن�سخًا من التقرير، ويوزّعه على الزملاء في ال�صف.4
يراعي الدقّة في الإنجاز.5
يراعي الوقت في �إعداد التمرين.6
يراعي �أمور ال�سلامة المهنيّة في تنفيذ التمرين. 7
يتعاون مع �أفراد المجموعة.8
يعر�ض النتائج على زملائه في ال�صف.9

الوحدة الأولى : مدخل �إلى �صناعة ال�ضيافة.                                         
المو�ضوع: �إعداد تقرير �إح�صائي عن �أنواع الفنادق.                           

ا�ستراتيجية التقويم : التقويم المعتمد على الأداء.
�أداة التقويم: �سلّم التقدير.

الموقف التقويمي: تقويم �أداء الطالب في �أثناء تنفيذ خطوات تمرين �إعداد تقرير �إح�صائي عن �أنواع الفنادق. 

 ملحق )1 – 7 (
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�أدوات التقويم

التقديرم�ؤ�شــّرات الأداءالرقم
لانعم

يقدّم تعريفًا مقترحًا للفندق. 1
يقدّم تعريفًا مقترحًا للموتيل. 2
يحدّد الخدمات المتوافرة في الفندق والموتيل.3
يقارن بين الخدمات المتوافرة في كلّ من الفندق والموتيل.4
ي�شارك بفاعلية مع �أفراد مجموعته.5

الوحدة الثانية : الفنادق.                                         
المو�ضوع: تعريف الفندق.                           

ا�ستراتيجية التقويم : الملاحظة.
�أداة التقويم:  قائمة الر�صد.

الموقف التقويمي: تقويم �أداء الطلبة بتعريفهم الفندق والموتيل، ومقارنة الخدمات في كلّ منهما. 

 ملحق )2 – 1 (

التقديرم�ؤ�شــّرات الأداءالرقم
لانعم

يقدّم تعريفًا مقترحًا للتنظيم الإداري. 1
يقدّم تعريفًا مقترحًا للهيكل التنظيمي.2
يناق�ش عدد �أق�سام الفندق المتوافرة في الهياكل التنظيميّة تبعًا لحجم الفنادق المختلفة.3
يتفهّم ال�صلاحيّات والم�س�ؤوليّات الإداريّة ح�سب الهياكل التنظيميّة .4
يحدّد العوامل الم�ؤثّرة في �إعداد الهياكل التنظيميّة في الفنادق.5
يبدي تفاعلًا  وتعاونًا في �أثناء ال�شرح والمناق�شة.6

الوحدة الثانية : الفنادق.                                         
المو�ضوع: الهيكل التنظيمي للفندق.                           

ا�ستراتيجية التقويم : الملاحظة.
�أداة التقويم: قائمة الر�صد.

الموقف التقويمي: تقويم �أداء الطلبة بتعريفهم مفهوم التنظيم الإداري، والهيكل التنظيمي، والمقارنة بين الهياكل التنظيميّة 
للفنادق، وتحديد العوامل الم�ؤثّرة فيها. 

 ملحق )2 – 2 (
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�أدوات التقويم

التقديرم�ؤ�شــّرات الأداءالرقم
اممتاز �ضعيفجيدّجيدّ جدًّ

يجهّز الأدوات اللازمة لتنفيذ التمرين.1
يح�ّرض نماذج ومخطّطات تنظيميّة تفيد في تنفيذ التمرين.2
ير�سم هيكًال تنظيميًّا محدّدًا فيه الإدارات والأق�سام  والعلاقة بينهم.3
ي�ستخدم برنامًجا �إلكترونيًّا لر�سم هيكل تنظيمي.4
يراعي الدقّة في الإنجاز.5
يراعي الوقت في �إعداد التمرين.6
يراعي �أمور ال�سلامة المهنيّة في تنفيذ التمرين. 7
يبدي ا�ستعدادًا للتعاون مع زملائه.8
يطبع الهيكل التنظيمي، ويعر�ضه على الزملاء في ال�صف.9

الوحدة الثانية : الفنادق. 
المو�ضوع: الهيكل التنظيمي للفندق.                           

ا�ستراتيجية التقويم : التقويم المعتمد على الأداء.
�أداة التقويم: �سلّم التقدير.

الموقف التقويمي: تقويم �أداء الطالب في �أثناء تنفيذ خطوات تمرين ت�صميم هيكل تنظيمي لفندق كبير الحجم. 

 ملحق )2 – 3 (
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�أدوات التقويم

التقديرم�ؤ�شــّرات الأداءالرقم
اممتاز �ضعيفجيدّجيدّ جدًّ

يجهّز الأدوات اللازمة لتنفيذ التمرين.1
يح�ّرض نماذج ومخطّطات تنظيميّة تفيد في تنفيذ التمرين.2
ير�سم هيكًال تنظيميًّا محدّدًا فيه الإدارات والأق�سام  والعلاقة بينهم.3
ي�ستخدم برنامًجا �إلكترونيًّا لر�سم هيكل تنظيمي.4
يراعي الدقّة في الإنجاز.5
يراعي الوقت في �إعداد التمرين.6
يراعي �أمور ال�سلامة المهنيّة في تنفيذ التمرين. 7
يبدي ا�ستعدادًا للتعاون مع زملائه.8
يطبع الهيكل التنظيمي، ويعر�ضه على الزملاء في ال�صف.9

الوحدة الثانية : الفنادق.                                         
المو�ضوع: الهيكل التنظيمي للفندق.                           

ا�ستراتيجية التقويم : التقويم المعتمد على الأداء.
�أداة التقويم: �سلّم التقدير.

الموقف التقويمي: تقويم �أداء الطالب في �أثناء تنفيذ خطوات تمرين اكمال هيكل تنظيمي لفندق متو�سّط الحجم.

 ملحق )2 – 4 (
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�أدوات التقويم

التقديرم�ؤ�شــّرات الأداءالرقم
اممتاز �ضعيفجيدّجيدّ جدًّ

يجهّز الأدوات اللازمة لتنفيذ التمرين.1
يح�ّرض نماذج ومخطّطات تنظيميّة تفيد في تنفيذ التمرين.2
ير�سم هيكًال تنظيميًّا محدّدًا فيه الإدارات والأق�سام  والعلاقة بينهم.3
ي�ستخدم برنامًجا �إلكترونيًّا لر�سم هيكل تنظيمي.4
يراعي الدقّة في الإنجاز.5
يراعي الوقت في �إعداد التمرين.6
يراعي �أمور ال�سلامة المهنيّة في تنفيذ التمرين. 7
يبدي ا�ستعدادًا للتعاون مع زملائه.8
يطبع الهيكل التنظيمي، ويعر�ضه على الزملاء في ال�صف.9

الوحدة الثانية : الفنادق.                                         
المو�ضوع: الهيكل التنظيمي للفندق.                           

ا�ستراتيجية التقويم : التقويم المعتمد على الأداء.
�أداة التقويم: �سلّم التقدير.

الموقف التقويمي: تقويم �أداء الطلبة في �أثناء تنفيذ خطوات تمرين تعديل هيكل تنظيمي لفندق �صغير الحجم. 

 ملحق )2 – 5 (



233

�أدوات التقويم

التقديرم�ؤ�شــّرات الأداءالرقم
لانعم

يذكر �إدارات الفندق و�أق�سامه.1
ح مهمّات دائرة الإيواء و�أق�سامها الفرعيّة.2 يو�ضّ
يبّني �أعمال دائرة الطعام وال�شراب و�أق�سامها الفرعيّة.3
ي�شرح مهمّات دائرة الت�سويق والمبيعات والأق�سام التابعة لها.4
ح مهمّات دائرة المحا�سبة و�أق�سامها الفرعيّة.5 يو�ضّ
يبّني �أعمال دائرة الهند�سة وال�صيانة. 6
ي�شرح مهمّات دائرة الموارد الب�شريّة.7
يذكر واجبات دائرة الأمن وال�سلامة.8
يبدي تفاعلًا  وتعاونًا في �أثناء ال�شرح والمناق�شة.9

الوحدة الثانية : الفنادق.                                         
المو�ضوع: �إدارات الفندق و�أق�سامه.                           

ا�ستراتيجية التقويم : الملاحظة.
�أداة التقويم: قائمة الر�صد.

الموقف التقويمي: تقويم �أداء الطلبة بتعريفهم �إدارات الفندق الرئي�سة والفرعيّة، ومهمّات كلّ منهم.

 ملحق )2 – 6 (
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�أدوات التقويم

الوحدة الثانية : الفنادق.                                         
المو�ضوع: �إدارات الفندق و�أق�سامه.                           

ا�ستراتيجية التقويم : التقويم المعتمد على الأداء .
�أداة التقويم: �سلّم التقدير.

الموقف التقويمي: تقويم �أداء الطلبة في �أثناء تنفيذ خطوات تمرين اقتراح هيكل تنظيمي لق�سم الدوائر الأماميّة في فندق كبير 
الحجم.

 ملحق )2 – 7 (

التقديرم�ؤ�شــّرات الأداءالرقم
اممتاز �ضعيفجيدّجيدّ جدًّ

يجهّز الأدوات اللازمة لتنفيذ التمرين.1
يح�ّرض نماذج ومخطّطات تنظيميّة تفيد في تنفيذ التمرين.2
ير�سم هيكًال تنظيميًّا محدّدًا فيه الإدارات والأق�سام  والعلاقة بينهم.3
ي�ستخدم برنامًجا �إلكترونيًّا لر�سم هيكل تنظيمي.4
يراعي الدقّة في الإنجاز.5
يراعي الوقت في �إعداد التمرين.6
يراعي �أمور ال�سلامة المهنيّة في تنفيذ التمرين. 7
يبدي ا�ستعدادًا للتعاون مع زملائه.8
يطبع الهيكل التنظيمي، ويعر�ضه على الزملاء في ال�صف.9



235

�أدوات التقويم

التقديرم�ؤ�شــّرات الأداءالرقم
اممتاز �ضعيفجيدّجيدّ جدًّ

يجهّز الأدوات اللازمة لتنفيذ التمرين.1
يح�ّرض نماذج ومخطّطات تنظيميّة تفيد في تنفيذ التمرين.2
ير�سم هيكًال تنظيميًّا محدّدًا فيه الإدارات والأق�سام  والعلاقة بينهم.3
ي�ستخدم برنامًجا �إلكترونيًّا لر�سم هيكل تنظيمي.4
يراعي الدقّة في الإنجاز.5
يراعي الوقت في �إعداد التمرين.6
يراعي �أمور ال�سلامة المهنيّة في تنفيذ التمرين. 7
يبدي ا�ستعدادًا للتعاون مع زملائه.8
يطبع الهيكل التنظيمي، ويعر�ضه على الزملاء في ال�صف.9

الوحدة الثانية : الفنادق.                                         
المو�ضوع: �إدارات الفندق و�أق�سامه.                           

ا�ستراتيجية التقويم : التقويم المعتمد على الأداء.
�أداة التقويم: �سلّم التقدير.

�إكمال هيكل تنظيمي لق�سم الدوائر الأماميّة في فندق  �أثناء تنفيذ خطوات تمرين  �أداء الطلبة في  الموقف التقويمي: تقويم 
متو�سط  الحجم.

 ملحق )2 – 8 (
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�أدوات التقويم

التقديرم�ؤ�شــّرات الأداءالرقم
لانعم

ح �أ�س�س ت�صنيف الفنادق.1 يو�ضّ
يميّز �أنواع الفنادق.2

�أ   -  الفنادق التجاريّة ) المدن (       
ب-  فنادق المطارات

جـ-  الأجنحة الفندقيّة
د  -  المنتجعات

هـ -  فنادق الإقامة والإفطار
و  -  فنادق الإجازات وال�شقق الفندقيّة

ز  -  فنادق الاجتماعات والم�ؤتمرات
ح -  الفنادق العلاجيّة
ط -  الفنادق الريا�ضيّة
ي -  الفنادق الم�ستقلّة

ك  - فنادق ال�سل�سلة
يقارن بين نوعيّة ال�ضيوف ح�سب نوعيّة الفندق.3
يبدي تفاعلًا  وتعاونًا في �أثناء ال�شرح والمناق�شة.4

الوحدة الثانية : الفنادق.                                         
المو�ضوع: ت�صنيف الفنادق و�أنواعها.                           

ا�ستراتيجية التقويم : الملاحظة.
�أداة التقويم: قائمة الر�صد.

الموقف التقويمي: تقويم �أداء الطلبة بتعريفهم �أ�س�س ت�صنيف الفنادق، و�أنواعها، ونوعيّة ال�ضيوف فيها.

 ملحق )2 – 9 (
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�أدوات التقويم

التقديرم�ؤ�شــّرات الأداءالرقم
لانعم

يذكر �سمات الخدمة الفندقيّة.1
يتفهّم �أهميّة �سمات الخدمة الفندقيّة.2
يميّز بين �سمات الخدمة الفندقيّة وال�سلع الأخرى.3
يبدي تفاعلًا  وتعاونًا في �أثناء ال�شرح والمناق�شة.4

التقديرم�ؤ�شــّرات الأداءالرقم
لانعم

يذكر م�ستويات الخدمة الفندقيّة.1
يقارن بين م�ستويات الخدمة الفندقيّة.2
يميّز �أهميّة م�ستويات الخدمة الفندقيّة في قطاع ال�ضيافة.3
يبدي تفاعلًا  وتعاونًا في �أثناء ال�شرح والمناق�شة.4

الوحدة الثانية : الفنادق.                                         
المو�ضوع: �سمات الخدمة الفندقيّة.                           

ا�ستراتيجية التقويم : الملاحظة.
�أداة التقويم: قائمة الر�صد.

الموقف التقويمي: تقويم �أداء الطلبة بتحديد �سمات الخدمة الفندقيّة.

الوحدة الثانية : الفنادق.                                         
المو�ضوع: م�ستويات الخدمة الفندقيّة.                           

ا�ستراتيجية التقويم : التقويم المعتمد على الأداء .
�أداة التقويم: قائمة الر�صد.

الموقف التقويمي: تقويم �أداء الطلبة بتحديد م�ستويات الخدمة الفندقيّة.

 ملحق )2 – 10 (

 ملحق )2 – 11 (
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�أدوات التقويم

التقديرم�ؤ�شــّرات الأداءالرقم
لانعم

يذكر الأق�سام الت�شغيليّة في الفندق.1
يعدّد الأق�سام الم�ساندة في الفندق.2
يحدّد الأق�سام الفرعيّة الت�شغيليّة ) الإنتاجيّة (.3
يحدّد الأق�سام الفرعيّة غير الإنتاجيّة ) الم�ساعدة (.4
يبدي تفاعلًا  وتعاونًا في �أثناء ال�شرح والمناق�شة.5

الوحدة الثانية : الفنادق.                                         
المو�ضوع: الأق�سام الت�شغيليّة والأق�سام الم�ساندة.                           

ا�ستراتيجية التقويم : الملاحظة.
�أداة التقويم: قائمة الر�صد.

الموقف التقويمي: تقويم �أداء الطلبة بتعريفهم الأق�سام الت�شغيليّة والأق�سام الم�ساندة في الفندق.

 ملحق )2 – 12 (
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�أدوات التقويم

ال�س�ؤال الأول: يعرّف الات�صال.
ال�س�ؤال التاني: ما غر�ض الات�صال؟

ال�س�ؤال الثالث: اذكر مراحل الات�صال.
ال�س�ؤال الرابع: عدد �أ�شكال الات�صال.

ال�س�ؤال الخام�س: يحدّد عنا�صر الات�صال.
ال�س�ؤال ال�ساد�س: اذكر قنوات الات�صال.

�إجابات الأ�سئلة
ال�س�ؤال الأول: عملية هادفة لنقل المعلومات والأفكار والمهارات والاتجاهات من �شخ�ص �إلى �آخر ، وت�ؤدي �إلى �إحداث 

�أثر معيّن في متلقّي الر�سالة.
ال�س�ؤال الثاني: �إحداث ت�أثير في الأن�شطة المختلفة لخدمة �أهداف الم�ؤ�سّ�سة الخدميّة، وتزويد العاملين بالمعلومات ال�ضروريةّ 

للقيام ب�أعمالهم.
ال�س�ؤال الثالث: 

�أ  - مرحلة التخطيط             ب- مرحلة التنفيذ            جـ- مرحلة التقييم والمتابعة.
ال�س�ؤال الرابع: 

�أ  - الات�صال ال�شفوي           ب- الات�صال الكتابي
ال�س�ؤال الخام�س: 

�أ  - المر�سل                           ب- الر�سالة                    جـ- الو�سيلة         د- الم�ستقبل       هـ- التغذية الراجعة
ال�س�ؤال ال�ساد�س: 

�أ  - الات�صال العمودي         ب- الات�صال الأفقي     

الوحدة الثالثة : الات�صال والتوا�صل.                                         
المو�ضوع: الات�صال.                           
ا�سترانيجية التقويم : القلم والورقة.

�أداة التقويم: اختبار ق�صير.
الموقف التقويمي: تقويم �أداء الطلبة بتعريفهم مفهوم الات�صال، و�أغرا�ضه، ومراحله، و�أ�شكاله، وعنا�صره ، وقنواته.

 ملحق )3 – 1 (
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�أدوات التقويم

التقديرمــ�ؤ�شّـرات الأداءالرقم
لانعم

يذكر مهمّات موظّف المق�سم.1
يحدّد �صيغة الردّ المنا�سبة على المكالمات  الهاتفيّة.2
ح �أنواع الأجهزة الم�ستخدمة في المق�سم.3 يو�ضّ
يقارن بين �أنواع المكالمات.4
ي�ستخدم المعلومات ويوظّفها.5
يبدي تفاعلًا وتعاونًا في �أثناء مناق�شة الدر�س.6

الوحدة الثالثة : الات�صال والتوا�صل.                                         
المو�ضوع: وظائف المق�سم و�أنواع الأجهزة.                           

ا�سترانيجية التقويم : الملاحظة.
�أداة التقويم: قائمة الر�صد.

و�أنواع  المق�سم،  الم�ستخدمة في  الأجهزة  و�أنواع  المق�سم،  بتعريفهم مهمّات موظّف  الطلبة  �أداء  التقويمي: تقويم  الموقف 
المكالمات.

 ملحق )3 – 2 (
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�أدوات التقويم

الوحدة الثالثة : الات�صال والتوا�صل.                                         
المو�ضوع: وظائف المق�سم و�أنواع الأجهزة.                           

ا�سترانيجية التقويم : التقويم المعتمد على الأداء .
�أداة التقويم: �سلّم التقدير.

الموقف التقويمي: تقويم �أداء الطلبة بكيفيّة ا�ستخدام جهاز المق�سم والرد على المكالمات.

 ملحق )3 – 3 (

التقديرمــ�ؤ�شّـرات الأداءالرقم
اممتاز �ضعيفجيدّجيدّ جدًّ

ينفّذ التمرين ب�شكل مت�سل�سل ح�سب خطوات تنفيذ التمرين كما ي�أتي:1
�أ   - يجيب على الهاتف فور �سماعه �صوت رنين جر�س الهاتف.

ب- يلقي التحية المنا�سبة على المت�صل ح�سب وقتها. 
جـ- يعرّف با�سم الفندق �إذا كانت المكالمة خارجيّة، وبا�سم الق�سم �إذا كانت المكالمة داخليّة.

د  - يحوّل المكالمة �إلى ال�ضيف �أو الق�سم المعني. 
هـ - ي�ستخدم المعلومات ويوظّفها.

يراعي دقّة الإنجاز و�سرعته.2
ي�ستخدم الأدوات المنا�سبة لتنفيذ التمرين تبعًا للت�سل�سل المنطقي في خطوات العمل.3
يبدي تفاعلًا  وتعاونًا في �أثناء تنفيذ التمرين.4
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�أدوات التقويم

التقديرمــ�ؤ�شّـرات الأداءالرقم
اممتاز �ضعيفجيدّجيدّ جدًّ

ي�ستخرج الرمز الدولي ورمز البلد من دليل الهاتف.1
يدخل الرمز الدولي، ورمز البلد، ورمز المدينة، ورقم الهاتف على جهاز النا�وسخ. 2
ير�سل ر�سالة النا�وسخ ب�شكل �صحيح.3
 يت�أكّد من ا�ستخراج ق�سيمة ت�أكيد الإر�سال.4
يعدّ فاتورة �إر�سال ر�سالة نا�وسخ ح�سب الأ�سعار المعتمدة في الفندق.5
ي�سجّل رقم الفاتورة وتفا�صيلها على ك�شف ح�ساب المكالمات الخا�ص بر�سائل النا�وسخ.6
يراعي الدقّة والوقت في �إنجاز التمرين.7
يراعي �أمور ال�سلامة المهنيّة في �أثناء تنفيذ التمرين. 8
يبدي ا�ستعدادًا للتعاون مع زملائه.9

الوحدة الثالثة : الات�صال والتوا�صل.                                         
المو�ضوع: وظائف المق�سم و�أنواع الأجهزة.                           

ا�سترانيجية التقويم : التقويم المعتمد على الأداء.
�أداة التقويم: �سلّم التقدير.

الموقف التقويمي: تقويم �أداء الطالب في �أثناء تنفيذ خطوات تمرين ا�ستخدام جهاز النا�وسخ.

 ملحق )3 – 4 (
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�أدوات التقويم

التقديرمــ�ؤ�شّـرات الأداءالرقم
لانعم

يذكر النماذج وال�سجلات الم�ستخدمة في مق�سم الفندق.1
يتفهّم كيفيّة احت�ساب بدل الخدمة و�ضريبة المبيعات.2
يقارن بين محتويات النماذج وال�سجلات.3
ي�ستخدم النماذج وال�سجلات في تنفيذ الخدمات المقدّمة لل�ضيوف.4
يتفهّم �إجراءات حفظ النماذج بعد تعبئتها.5
يبدي تفاعلًا  وتعاونًا في �أثناء مناق�شة الدر�س.6

الوحدة الثالثة : الات�صال والتوا�صل.                                         
المو�ضوع: النماذج وال�سجلات.                           

ا�سترانيجية التقويم : الملاحظة .
�أداة التقويم: قائمة الر�صد.

النماذج وال�سجلات والتقارير الم�ستخدمة في ق�سم الهاتف ) المق�سم ( في  �أداء الطلبة بتعريفهم  الموقف التقويمي: تقويم 
الفنادق.

 ملحق )3 – 5 (
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�أدوات التقويم

التقديرمــ�ؤ�شّـرات الأداءالرقم
اممتاز �ضعيفجيدّجيدّ جدًّ

ينفّذ التمرين ب�شكل مت�سل�سل ح�سب خطوات تنفيذ التمرين كما ي�أتي:1
�أ   - ي�سجّل رقم غرفة ال�ضيف، وا�سمه، وتاريخ اليوم، وا�سم الدولة، ورقم الهاتف.

ب- يحدّد وقت طلب المكالمة ووقت انتهائها، وي�سجّلها على الفاتورة.
جـ- يح�سب قيمة المكالمة وبدل الخدمة وال�ضريبة ح�سب الأ�سعار المعتمدة في الفندق.

د  - يعدّ فاتورة الهاتف ح�سب الأ�صول.
يراعي الدقّة والوقت في �إنجاز التمرين.2
يراعي �أمور ال�سلامة المهنيّة في تنفيذ التمرين. 3
يبدي ا�ستعدادًا للتعاون مع زملائه.4

الوحدة الثالثة : الات�صال والتوا�صل. 
المو�ضوع: النماذج وال�سجلات. 

ا�سترانيجية التقويم : التقويم المعتمد على الأداء. 
�أداة التقويم: �سلّم التقدير.

الموقف التقويمي: تقويم �أداء الطالب في �أثناء تنفيذ خطوات تمرين تعبئة نموذج فواتير الهاتف.

 ملحق )3 – 6 (
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�أدوات التقويم

التقديرمــ�ؤ�شّـرات الأداءالرقم
اممتاز �ضعيفجيدّجيدّ جدًّ

ينفّذ التمرين ب�شكل مت�سل�سل ح�سب خطوات تنفيذ التمرين كما ي�أتي:1

�أ   - ي�سجّل رقم غرفة ال�ضيف، وا�سمه، وتاريخ اليوم، وا�سم الدولة، ورقم الهاتف.
ب- ي�سجّل مدّة المكالمة بالدقائق.

جـ- ي�سجّل قيمة المكالمة وبدل الخدمة وال�ضريبة.
د  - ي�سجّل قيمة المكالمة في خانة المجموع الكلي.

هـ - ي�سجّل قيمة المكالمة في خانة النقد �إذا تّم دفعها نقدًا، �أو في خانة الدين �إذا كانت  على 
الح�ساب.

و  - يجمع الأعمدة في الك�شف، ويت�أكّد من مطابقتها. 

يراعي الدقّة والوقت في �إنجاز التمرين.2
يراعي �أمور ال�سلامة المهنيّة في تنفيذ التمرين. 3
يبدي ا�ستعدادًا للتعاون مع زملائه.4

الوحدة الثالثة : الات�صال والتوا�صل. 
المو�ضوع: النماذج وال�سجلات. 

ا�سترانيجية التقويم : التقويم المعتمد على الأداء. 
�أداة التقويم: �سلّم التقدير.

الموقف التقويمي: تقويم �أداء الطالب في �أثناء تنفيذ خطوات تمرين تعبئة نموذج ك�شف ح�ساب المكالمات.

 ملحق )3 – 7 (
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�إجابات �أ�سئلة الوحدة الأولى�أدوات التقويم

التقديرمــ�ؤ�شّـرات الأداءالرقم
اممتاز �ضعيفجيدّجيدّ جدًّ

ينفّذ التمرين ب�شكل مت�سل�سل ح�سب خطوات تنفيذ التمرين كما ي�أتي:1
�أ   - يرتّب فواتير المكالمات ال�صادرة ح�سب �أرقامها المت�سل�سلة.

ب- يطابق تفا�صيل كلّ فاتورة مع ما تّم ت�سجيله على ك�شف ح�ساب المكالمات.
جـ- ي�ضع �إ�شارة على كلّ فاتورة تّم تدقيقها.

يراعي الدقّة والوقت في �إنجاز التمرين.2
يراعي �أمور ال�سلامة المهنيّة في تنفيذ التمرين. 3
يبدي ا�ستعدادًا للتعاون مع زملائه.4

الوحدة الثالثة : الات�صال والتوا�صل. 
المو�ضوع: النماذج وال�سجلات. 

ا�سترانيجية التقويم : التقويم المعتمد على الأداء. 
�أداة التقويم: �سلّم التقدير.

الموقف التقويمي: تقويم �أداء الطالب في �أثناء تنفيذ خطوات تمرين تدقيق فواتير الات�صالات مع ك�شف ح�ساب المكالمات.

 ملحق )3 – 8 (

التقديرمــ�ؤ�شّـرات الأداءالرقم
اممتاز �ضعيفجيدّجيدّ جدًّ

ينفّذ التمرين ب�شكل مت�سل�سل ح�سب خطوات تنفيذ التمرين.1
ي�سجّل تفا�صيل الر�سالة ح�سب م�صدرها.2
ي�ضع الر�سالة بجانب مفتاح غرفة ال�ضيف، وير�سلها لغرفته.3
يراعي الدقّة والوقت في �إنجاز التمرين.4
يراعي �أمور ال�سلامة المهنيّة في تنفيذ التمرين. 5
يبدي ا�ستعدادًا للتعاون مع زملائه6

الوحدة الثالثة : الات�صال والتوا�صل. 
المو�ضوع: النماذج وال�سجلات. 

ا�سترانيجية التقويم : التقويم المعتمد على الأداء. 
�أداة التقويم: �سلّم التقدير.

الموقف التقويمي: تقويم �أداء الطالب في �أثناء تنفيذ خطوات تمرين تعبئة نموذج الر�سالة  الهاتفيّة.

 ملحق )3 – 9 (
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�أدوات التقويم

التقديرمــ�ؤ�شّـرات الأداءالرقم
اممتاز �ضعيفجيدّجيدّ جدًّ

ينفّذ التمرين ب�شكل مت�سل�سل ح�سب خطوات تنفيذ التمرين كما ي�أتي:1
�أ    - ي�سجّل اليوم والتاريخ على النموذج.

ب - يدوّن رقم غرفة ال�ضيف والوقت الذي يرغب الا�ستيقاظ فيه. 
جـ - ي�سجّل �أرقام غرف المجموعات ال�سياحيّة ووقت الإيقاظ ح�سب طلبهم.  

د   - يت�أكّد من �إيقاظ ال�ضيوف ح�سب الوقت المحدّد .
�إذا كان  �إيقاظهم في خانة الحالات الخا�صة  ال�ضيوف ووقت  �أرقام غرف  هـ - ي�سجّل 

وقت �إيقاظهم  غير تلك الأوقات المدوّنة على النموذج.
يراعي الدقّة والوقت في �إنجاز التمرين.2
يراعي �أمور ال�سلامة المهنيّة في تنفيذ التمرين .3
يبدي ا�ستعدادًا للتعاون مع زملائه.4

الوحدة الثالثة : الات�صال والتوا�صل. 
المو�ضوع: النماذج وال�سجلات. 

ا�سترانيجية التقويم : التقويم المعتمد على الأداء. 
�أداة التقويم: �سلّم التقدير.

الموقف التقويمي: تقويم �أداء الطالب في �أثناء تنفيذ خطوات تمرين تعبئة نموذج  �إيقاظ ال�ضيوف.

 ملحق )3 – 10 (



248

�أدوات التقويم

الوحدة الثالثة : الات�صال والتوا�صل. 
المو�ضوع: النماذج وال�سجلات. 

ا�سترانيجية التقويم : التقويم المعتمد على الأداء. 
�أداة التقويم: �سلّم التقدير.

الموقف التقويمي: تقويم �أداء الطالب في �أثناء تنفيذ خطوات تمرين تعبئة قائمة ال�ضيوف المقيمين.

 ملحق )3 – 11 (

التقديرمــ�ؤ�شّـرات الأداءالرقم
اممتاز �ضعيفجيدّجيدّ جدًّ

ينفّذ التمرين ب�شكل مت�سل�سل ح�سب خطوات تنفيذ التمرين كما ي�أتي:1
�أ   - ي�سجّل ا�سم ال�ضيف، وجن�سيّته كما ورد في جواز ال�سفر.

ب- ي���سجّل رقم الغرفة، و���سعرها، وعدد الأ���شخا�ص، وتاريخ الق��دوم والمغادرة في 
�صة لذلك.  الخانات المخ�صّ

جـ- ي�سجّل نوعيّة الإقامة في خانة الملحوظات.
يراعي الدقّة والوقت في �إنجاز التمرين.2
يراعي �أمور ال�سلامة المهنيّة في تنفيذ التمرين .3
يبدي ا�ستعدادًا للتعاون مع زملائه.4
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�أدوات التقويم

التقديرمــ�ؤ�شّـرات الأداءالرقم
اممتاز �ضعيفجيدّجيدّ جدًّ

ي�سجّل التاريخ والوقت بدقّة.1
ي�سجّل الحالة ) الحدث (  بال�ضبط.2
ي�سجّل ا�سم ال�شخ�ص ووظيفته الذي تّم �إبلاغه بالحالة.3
ي�سجّل الإجراء الذي تّم اتخاذه.  4
يوقّع على التقرير .5
يراعي الدقّة والوقت في �إنجاز التمرين.6
يراعي �أمور ال�سلامة المهنيّة في تنفيذ التمرين.7
يبدي ا�ستعدادًا للتعاون مع زملائه.8

الوحدة الثالثة : الات�صال والتوا�صل. 
المو�ضوع: النماذج وال�سجلات. 

ا�سترانيجية التقويم : التقويم المعتمد على الأداء. 
�أداة التقويم: �سلّم التقدير.

الموقف التقويمي: تقويم �أداء الطالب في �أثناء تنفيذ خطوات تمرين تعبئة تقرير جر�س �إنذار الحريق وال�صيانة.

 ملحق )3 – 12 (
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�أدوات التقويم

الوحدة الثالثة : الات�صال والتوا�صل. 
المو�ضوع: ق�سم علاقات ال�ضيوف. 

ا�سترانيجية التقويم : الملاحظة. 
�أداة التقويم: قائمة الر�صد.

ال�ضيوف، وقواعد  ال�ضيوف، وت�صنيفات �شكاوى  بتعريفهم مهمّات ق�سم علاقات  الطلبة  �أداء  التقويمي: تقويم  الموقف 
التعامل معها.

 ملحق )3 – 14 (

الوحدة الثالثة : الات�صال والتوا�صل. 
المو�ضوع: التوا�صل. 

ا�سترانيجية التقويم : الملاحظة.  
�أداة التقويم: قائمة الر�صد.

الموقف التقويمي: تقويم �أداء الطلبة بتعريفهم طرق ومزايا وعيوب ومعوّقات التوا�صل.

 ملحق )3 – 13 (

التقديرمــ�ؤ�شّـرات الأداءالرقم
لانعم

ح طرق التوا�صل بين الدوائر الأماميّة و�أق�سام الفندق المختلفة.1 يو�ضّ
يحدّد مزايا طرق التوا�صل.2
يذكر عيوب طرق التوا�صل.3
يبيّن معوّقات التوا�صل.4
يقارن بين �شبكة الإنترنت و�شبكة الإنترانت.5
يبدي تفاعلًا  وتعاونًا في �أثناء مناق�شة الدر�س.6

التقديرمــ�ؤ�شّـرات الأداءالرقم
لانعم

ح مهمّات ق�سم علاقات ال�ضيوف.1 يو�ضّ
ي�صنّف �شكاوى ال�ضيوف.2
يحدّد قواعد التعامل مع ال�شكاوى.3
يتفهّم كيفيّة التعامل مع �شكاوى ال�ضيوف.4
يقارن بين �شكاوى ال�ضيوف.5
يبدي تفاعلًا  وتعاونًا في �أثناء مناق�شة الدر�س.6
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�أدوات التقويم

الوحدة الثالثة : الات�صال والتوا�صل. 
المو�ضوع: ق�سم علاقات ال�ضيوف. 

ا�سترانيجية التقويم : التقويم المعتمد على الأداء. 
�أداة التقويم: �سلّم التقدير.

الموقف التقويمي: تقويم �أداء الطالب في �أثناء تنفيذ خطوات تمرين تطبيق قواعد التعامل مع �شكاوى ال�ضيوف.

 ملحق )3 – 16 (

الوحدة الثالثة : الات�صال والتوا�صل. 
المو�ضوع: ق�سم علاقات ال�ضيوف. 

ا�سترانيجية التقويم : التقويم المعتمد على الأداء. 
�أداة التقويم: �سلّم التقدير.

الموقف التقويمي: تقويم �أداء الطالب في �أثناء تنفيذ خطوات تمرين تعبئة نموذج ال�ضيافة اليومي للأ�شخا�ص المهمّين.

 ملحق )3 – 15 (

التقديرمــ�ؤ�شّـرات الأداءالرقم
اممتاز �ضعيفجيدّجيدّ جدًّ

ينفّذ التمرين ب�شكل مت�سل�سل ح�سب خطوات تنفيذ التمرين كما ي�أتي:1
�أ   - ي�سجّل المعلومات الخا�صة ب�إدارة الفندق على النموذج، مثل )الق�سم المر�سل، وتاريخ 

الإر�سال ووقته، والأق�سام المر�سل �إليها(.
ب- يدوّن رقم غرفة ال�ضيف، وا�سمه، ونوع ال�ضيافة المطلوبة، ووقت و�صوله . 

جـ- يكتب �سبب تقديم ال�ضيافة.  
يراعي الدقّة والوقت في �إنجاز التمرين.2
يبدي ا�ستعدادًا للتعاون مع زملائه.3

التقديرمــ�ؤ�شّـرات الأداءالرقم
اممتاز �ضعيفجيدّجيدّ جدًّ

ي�ستخدم قواعد التعامل مع �شكاوى ال�ضيوف في درا�سة ال�شكوى.1
يعمل ب�شكل �سريع على حلّ م�شكلة ال�ضيف.2
ي�سجّل اقتراحات لحلّ الم�شكلة ويناق�شها مع زملائه.3
يراعي الدقّة والوقت في �إنجاز التمرين.4
يبدي ا�ستعدادًا للتعاون مع زملائه.5
يعر�ض النتائج على زملائه ومعلّمه في ال�صف.6





ملحق

�أدوات التقويم
الم�ستوى الثاني

2
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�أدوات التقويم

الوحدة الأولى : حجز الغرف.                                         
المو�ضوع: �أهميّة ق�سم الحجز ووظائفه.                           

ا�سترانيجية التقويم : الملاحظة.
�أداة التقويم: قائمة الر�صد.

الموقف التقويمي: تقويم �أداء الطلبة بتعرّفهم �أهميّة ق�سم الحجز، وتحديد �أهدافه ووظائفه، و�شرح مفهوم الحجز. 

 ملحق )1 – 1 (

الوحدة الأولى : مدخل �إلى �صناعة ال�ضيافة.                                         
المو�ضوع: �صفات العاملين في ق�سم الحجز.                           

ا�سترانيجية التقويم : الملاحظة.
�أداة التقويم: قائمة الر�صد.

الموقف التقويمي: تقويم �أداء الطلبة بتعرّفهم مبد�أ عمليات الحجز، وتو�ضيح ال�صفات المعرفيّة وال�شخ�صيّة للعاملين في ق�سم 
الحجز، وفهم المهارات البيعيّة، والبرامج الترويجيّة. 

 ملحق )1 – 2 (

التقديرمــ�ؤ�شّـرات الأداءالرقم
لانعم

يبيّن �أهميّة ق�سم الحجز.1
يتفهّم �أهداف ق�سم الحجز.2
يحدّد وظائف ق�سم الحجز.3
ح مفهوم الحجز.4 يو�ضّ
يتفهّم حالات الحجز.5
يتعاون مع �أفراد مجموعته.6

التقديرمــ�ؤ�شّـرات الأداءالرقم
اممتاز �ضعيفجيدّجيدّ جدًّ

يبيّن مبد�أ عمليات الحجز.1
ح ال�صفات المعرفيّة للعاملين في ق�سم الحجز.2 يو�ضّ
ح ال�صفات ال�شخ�صيّة للعاملين في ق�سم الحجز. 3 يو�ضّ
يناق�ش المهارات البيعيّة. 4
يتفهّم البرامج الترويجيّة.5
يتعاون مع �أفراد مجموعته.6
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�أدوات التقويم

التقديرمــ�ؤ�شّـرات الأداءالرقم
لانعم

يبيّن و�سائل الحجز.1
يتفهّم م�صادر الحجز.2
يقارن بين و�سائل الحجز المختلفة.3
ح المفاهيم والم�صطلحات الواردة في الدر�س.4 يو�ضّ
ي�صغي جيّدًا في �أثناء مناق�شة الدر�س.5
يتعاون مع �أفراد مجموعته.6

الوحدة الأولى : حجز الغرف. 
المو�ضوع: و�سائل الحجز. 

ا�سترانيجية التقويم : الملاحظة.
�أداة التقويم: قائمة الر�صد.

الموقف التقويمي:  تقويم �أداء الطلبة بتعرّفهم و�سائل الحجز، وم�صادره، ومقارنتهم بين و�سائل الحجز المختلفة. 

 ملحق )1 – 3 (
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�أدوات التقويم

التقديرمــ�ؤ�شّـرات الأداءالرقم
4321

يردّ على جر�س الهاتف ب�سرعة.1
يم�سك �سمّاعة الهاتف ب�شكل �صحيح.2
يلقي التحيّة المنا�سبة.3
يعرّف با�سمه وا�سم الق�سم.4
ي�ستخدم لغة وا�ضحة و�سليمة.5
يعر�ض خيارات للميّزات والخدمات المتوافرة في الفندق.6
ي�صغي جيّدًا لل�شخ�ص المتّ�صل.7
يتوا�صل مع المتّ�صل بلباقة.8
ي�ستعين بو�سائل �أخرى �ضروريّة.9

ينهي الات�صال بطريقة وديّة.10

الوحدة الأولى : حجز الغرف. 
المو�ضوع: و�سائل الحجز.  

ا�سترانيجية التقويم : التقويم المعتمد على الأداء.
�أداة التقويم:  �سلّم التقدير اللفظي.

الموقف التقويمي: تقويم �أداء الطلبة با�ستخدامهم الهاتف في �إجراء عملية حجز. 

 ملحق )1 – 4 (

ملحوظة: 
4– ممتاز

ا 3- جيّد جدًّ
2- جيّد

1- بحاجة �إلى تح�ينس
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�أدوات التقويم

التقديرمــ�ؤ�شّـرات الأداءالرقم
4321

يح�ّرض اللوازم وا�ستخدمها ب�شكل �سليم.1
ي�سجّل المعلومات ب�شكل كامل.2
يراعي الت�سل�سل في تنفيذ التمرين.3
يراعي ترتيب المعلومات وتنظيمها.4
ينفّذ المهارة بطريقة راقية.5
يراعي الدقّة والوقت في تنفيذ التمرين.6

الوحدة الأولى : حجز الغرف. 
المو�ضوع: و�سائل الحجز.  

ا�سترانيجية التقويم : التقويم المعتمد على الأداء.
�أداة التقويم:  �سلّم التقدير العددي.

الموقف التقويمي: تقويم �أداء الطلبة با�ستخدامهم نموذج الرد على و�سائل الحجز. 

 ملحق )1 – 5 (
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�أدوات التقويم

الوحدة الأولى : حجز الغرف. 
المو�ضوع: �أنواع الحجوزات و�أ�شكالها.  

ا�سترانيجية التقويم : الملاحظة.
�أداة التقويم:  قائمة الر�صد.

الموقف التقويمي: تقويم �أداء الطلبة بتعريفهم �أنواع الحجوزات و�أ�شكالها، وفهم طرق �ضمان الحجز والم�صطلحات المتعلّقة 
بها. 

 ملحق )1 – 6 (

التقديرمــ�ؤ�شّـرات الأداءالرقم
لانعم

يبيّن �أنواع الحجوزات الم�ضمونة وغير الم�ضمونة.1
يتفهّم طرق �ضمان الحجز.2
يميّز �أ�شكال الحجوزات.3
يتفهّم الم�صطلحات المتعلّقة ب�أنواع الحجوزات و�أ�شكالها.4
ي�صغي جيّدًا في �أثناء مناق�شة الدر�س.5
يبدي تفاعلًا مع زملائه.6

الوحدة الأولى : حجز الغرف. 
المو�ضوع: �أنواع الغرف و�أ�سعارها.  

ا�سترانيجية التقويم : الملاحظة.
�أداة التقويم:  قائمة الر�صد.

الأ�سّرة وقيا�ساتها، وفهم  �أنواع  و�أ�سعارها، وتعرّف  الغرف  �أنواع  ت�صنيف  بتعريفهم  الطلبة  �أداء  التقويمي: تقويم  الموقف 
الم�صطلحات والاخت�صارات المتعلّقة بذلك.  

 ملحق )1 – 7 (

التقديرمــ�ؤ�شّـرات الأداءالرقم
لانعم

يبيّن ت�صنيف �أنواع الغرف في الفنادق.1
يحدّد �أنواع �أ�سعار الغرف في الفنادق.2
يبيّن �أنواع الأ�سّرة في الغرف وقيا�ساتها.3
يتفهّم الم�صطلحات واخت�صاراتها المتعلّقة بالدر�س.4
ي�صغي جيّدًا في �أثناء مناق�شة الدر�س.5
يبدي تفاعلًا مع زملائه.6
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�أدوات التقويم

الوحدة الأولى : حجز الغرف. 
المو�ضوع: ال�سجلات والنماذج الم�ستخدمة في ق�سم الحجز.  

ا�سترانيجية التقويم : التقويم المعتمد على الأداء.
�أداة التقويم: �سلّم التقدير.

حجز   نموذج  وتمرين  الفردي،  الغرف  حجز  نموذج  تمرين  خطوات  تنفيذ  �أثناء  في  الطالب  �أداء  تقويم  التقويمي:  الموقف 
الغرف للمجموعات ال�سياحيّة.

 ملحق )1 – 8 (

التقديرمــ�ؤ�شّـرات الأداءالرقم
اممتاز �ضعيفجيدّجيدّ جدًّ

يذكر ال�سجلات والنماذج الم�ستخدمة في ق�سم الحجز.1
يقارن بين الحجز الفردي وحجز المجموعات ال�سياحيّة.2
يدوّن ا�سم ال�ضيف في نموذج حجز الغرف الفردي.3

الغرف 4 حجز  نموذج  في  ال�سياحيّة  ال�شركة  وا�سم  المجموعة  ا�سم  يدوّن 
للمجموعات. 

ي�سجّل عدد الغرف المحجوزة و�أنواعها في نماذج الحجز.5
ي�سجّل عدد الأ�شخا�ص في نماذج الحجز.6
ي�سجّل �أ�سعار الغرف المتّفق عليها في نماذج الحجز.7
يحدّد تاريخ الإلغاء ) التاريخ النهائي( لت�أكيد الحجز في نموذج حجز المجموعات.8
يحدّد وقت الو�صول المتوقّع ورقم الرحلة - �إن وجدت- في نماذج الحجز.9

يدوّن الملحوظات في نماذج الحجز - �إن وجدت.10
ي�سجّل ا�سم الموظف وتاريخ �أخذ الحجز في نماذج الحجز.11
يراعي دقّة الإنجاز والوقت.12
يبدي ا�ستعدادًا للتعاون مع زملائه.13
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�أدوات التقويم

الوحدة الأولى : حجز الغرف. 
المو�ضوع: ال�سجلات والنماذج الم�ستخدمة في ق�سم الحجز.  

ا�سترانيجية التقويم : التقويم المعتمد على الأداء.
�أداة التقويم:  �سلّم التقدير.

الموقف التقويمي: تقويم �أداء الطالب في �أثناء تنفيذ خطوات احت�ساب تكلفة �إقامة مجموعة �سياحيّة .

التقديرمــ�ؤ�شّـرات الأداءالرقم
اممتاز �ضعيفجيدّجيدّ جدًّ

يحدّد عدد �أفراد المجموعة ال�سياحيّة.1
يطرح عدد الأفراد المجّانيين من العدد الكلّي للمجموعة.2
يح�سب عدد الأفراد ال�صحيح  * �سعر ال�شخ�ص في الغرفة المزدوجة .3
يح�سب ال�سعر الإ�ضافي للغرف المفردة.4
ي�ستخرج الناتج ال�صحيح لتكاليف �إقامة المجموعة.5
يراعي الدقّة في الإنجاز.6
يراعي الوقت في �إعداد التمرين.7
يبدي ا�ستعدادًا للتعاون مع زملائه.8
عر�ض النتائج على زملائه ومعلّمه في ال�صف.9

 ملحق )1 – 9 (
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�أدوات التقويم

الوحدة الأولى : حجز الغرف. 
المو�ضوع: ال�سجلات والنماذج الم�ستخدمة في ق�سم الحجز.  

ا�سترانيجية التقويم : التقويم المعتمد على الأداء.
�أداة التقويم:  �سلّم التقدير.

الموقف التقويمي: تقويم �أداء الطالب في �أثناء تنفيذ خطوات تعبئة تمرين �شريحة الحجز.

التقديرمــ�ؤ�شّـرات الأداءالرقم
اممتاز �ضعيفجيدّجيدّ جدًّ

يبيّن �أهميّة �شريحة الحجز.1
يتفهّم الهدف من عدد ن�سخ �شريحة الحجز.2
يميّز �ألوان �شرائح الحجز.3
ي�سجّل ا�سم ال�ضيف كاملًا.4
ي�سجّل تاريخي الو�صول والمغادرة.5
يحدّد عدد الغرف المحجوزة ونوعها.6
يدوّن �سعر الغرفة ونوع الإقامة.7
ي�سجّل عنوان الجهة الحاجزة.8
يدوّن �أية ملحوظات- �إن وجدت.9

يكتب ا�سم الموظف وتاريخ كتابة ال�شريحة.10
يرفق الن�سخة الأولى من ال�شريحة مع نموذج الحجز. 11
ي�ضع الن�سخة الثانية على لوحة الحجز.12
ي�سجّل ا�سم ال�ضيف كاملًا.13
يراعي الدقّة في الإنجاز.14
يراعي الوقت في �إعداد التمرين.15
يبدي ا�ستعدادًا للتعاون مع زملائه.16

 ملحق )1 – 10 (
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�أدوات التقويم

الوحدة الأولى : حجز الغرف. 
المو�ضوع: ال�سجلات والنماذج الم�ستخدمة في ق�سم الحجز.  

ا�سترانيجية التقويم : التقويم المعتمد على الأداء.
�أداة التقويم:  �سلّم التقدير.

الموقف التقويمي: تقويم �أداء الطالب في �أثناء تنفيذ خطوات تعبئة تمرين مفكّرة الحجز )الأجندة( .

التقديرمــ�ؤ�شّـرات الأداءالرقم
اممتاز �ضعيفجيدّجيدّ جدًّ

يبيّن محتويات مفكّرة الحجز.1
يحدّد م�صدر معلومات مفكّرة الحجز.2
يتفهّم كيفيّة العمل على مفكّرة الحجز.3
ي�سجّل تفا�صيل �إقامة ال�ضيف ب�شكل كامل.4
يكرّر ت�سجيل تفا�صيل �إقامة ال�ضيف ح�سب مدّة �إقامته.5
يراعي الدقّة في الإنجاز.6
يراعي الوقت في �إعداد التمرين.7
يبدي ا�ستعدادًا للتعاون مع زملائه.8

 ملحق )1 – 11 (
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�أدوات التقويم

الوحدة الأولى : حجز الغرف. 
المو�ضوع: ال�سجلات والنماذج الم�ستخدمة في ق�سم الحجز.  

ا�سترانيجية التقويم : التقويم المعتمد على الأداء.
�أداة التقويم:  �سلّم التقدير.

الموقف التقويمي: تقويم �أداء الطالب في �أثناء تنفيذ خطوات تعبئة تمرين الر�سم البياني المكثّف لحجز الغرف .

التقديرمــ�ؤ�شّـرات الأداءالرقم
اممتاز �ضعيفجيدّجيدّ جدًّ

يعرّف محتويات الر�سم البياني المكثّف لحجز الغرف.1
يتفهّم كيفيّة العمل على الر�سم البياني المكثّف لحجز الغرف.2
ي�سجّل التاريخ في المكان ال�صحيح.3
يحدّد عدد الغرف المحجوزة ونوعها.4
يحدّد تاريخ بداية الحجز ونهايته.5
ي�ستخدم الإ�شارات ال�صحيحة لت�سجيل الحجوزات على الر�سم البياني. 6
يراعي الدقّة في الإنجاز.7
يراعي الوقت في �إعداد التمرين.8
يبدي ا�ستعدادًا للتعاون مع زملائه.9

 ملحق )1 – 12 (
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�أدوات التقويم

التقديرمــ�ؤ�شّـرات الأداءالرقم
لانعم

يبيّن محتويات قائمة مراقبة حجز الغرف.1
يتفهّم �آلية العمل بقائمة مراقبة حجز الغرف.2
ي�ستخدم الإ�شارات ال�صحيحة في ت�سجيل الحجوزات على القائمة.3
يتفهّم تفا�صيل ت�سجيل المجموعات ال�سياحيّة على القائمة.4
 ي�صغي جيّدًا للدر�س.5
يبدي تفاعلًا  وتعاونًا في �أثناء مناق�شة الدر�س.6

الوحدة الأولى : حجز الغرف. 
المو�ضوع: ال�سجلات والنماذج الم�ستخدمة في ق�سم الحجز.  

ا�سترانيجية التقويم : الملاحظة.
�أداة التقويم: قائمة الر�صد.

الموقف التقويمي: تقويم �أداء الطلبة بقائمة مراقبة حجز الغرف الم�ستخدمة في ق�سم الحجز.

الوحدة الأولى : حجز الغرف.                                         
المو�ضوع: ال�سجلات والنماذج الم�ستخدمة في ق�سم الحجز.                           

ا�سترانيجية التقويم : التقويم المعتمد على الأداء .
�أداة التقويم: �سلّم التقدير.

الموقف التقويمي: تقويم �أداء الطالب في �أثناء تنفيذ خطوات تعبئة تمرين قائمة الحجوزات المتوقّعة �أ�سبوعيًّا.

 ملحق )1 – 13 (

 ملحق )1 – 14 (

التقديرمــ�ؤ�شّـرات الأداءالرقم
اممتاز �ضعيفجيدّجيدّ جدًّ

يعرّف محتويات قائمة الحجوزات المتوقّعة �أ�سبوعيًّا.1
يتفهّم �آلية �إعداد قائمة الحجوزات المتوقّعة �أ�سبوعيًّا.2
ي�سجّل بيانات الحجوزات المتوقّعة �أ�سبوعيًّا من واقع ملفات الحجز.3
يراعي الدقّة في الإنجاز.4
يراعي الوقت في �إعداد التمرين.5
يبدي ا�ستعدادًا للتعاون مع زملائه.6
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�أدوات التقويم

الوحدة الأولى : حجز الغرف. 
المو�ضوع: ال�سجلات والنماذج الم�ستخدمة في ق�سم الحجز.  

ا�سترانيجية التقويم : التقويم المعتمد على الأداء .
�أداة التقويم: �سلّم التقدير.

الموقف التقويمي: تقويم �أداء الطالب في �أثناء تنفيذ خطوات تعبئة تمرين قائمة ال�ضيوف المتوقّع و�صولهم يوميًّا.

الوحدة الأولى : حجز الغرف. 
المو�ضوع: ال�سجلات والنماذج الم�ستخدمة في ق�سم الحجز. 

ا�سترانيجية التقويم : التقويم المعتمد على الأداء .
�أداة التقويم: �سلّم التقدير.

الموقف التقويمي: تقويم �أداء الطالب في �أثناء تنفيذ خطوات تعبئة تمرين قائمة الحجوزات الفائ�ضة.

 ملحق )1 – 15 (

 ملحق )1 – 16 (

التقديرمــ�ؤ�شّـرات الأداءالرقم
اممتاز �ضعيفجيدّجيدّ جدًّ

يبيّن محتويات قائمة الحجوزات الفائ�ضة.1
يتفهّم كيفيّة �إعداد قائمة الحجوزات الفائ�ضة.2
ي�سجّل بيانات ال�ضيوف على القائمة ب�شكل �صحيح.3
يراعي الدقّة في الإنجاز.4
يراعي الوقت في �إعداد التمرين.5
يبدي ا�ستعدادًا للتعاون مع زملائه.6

التقديرمــ�ؤ�شّـرات الأداءالرقم
اممتاز �ضعيفجيدّجيدّ جدًّ

يبيّن محتويات قائمة ال�ضيوف المتوقّع و�صولهم يوميًّا.1
يتفهّم كيفيّة �إعداد قائمة ال�ضيوف المتوقّع و�صولهم يوميًّا.2
ي�سجّل بيانات ال�ضيوف على القائمة ب�شكل �صحيح.3
يراعي الدقّة في الإنجاز.4
يراعي الوقت في �إعداد التمرين.5
يبدي ا�ستعدادًا للتعاون مع زملائه.6
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�أدوات التقويم

التقديرمــ�ؤ�شّـرات الأداءالرقم
لانعم

يبيّن قواعد تعديل الحجز �أو �إلغائه.1
يحدّد ال�سجلات والنماذج التي تت�أثّر بعملية التعديل �أو الإلغاء.2
يتفهّم �أنظمة حفظ ملفات الحجز.3
يقارن بين حفظ الملفات اليدويةّ والإلكترونيّة.4
ي�صغي جيّدًا في �أثناء الدر�س.5
يبدي تفاعلًا  وتعاونًا مع مجموعته.6

الوحدة الأولى : حجز الغرف. 
المو�ضوع: ال�سجلات والنماذج الم�ستخدمة في ق�سم الحجز.  

ا�سترانيجية التقويم : التقويم المعتمد على الأداء .
�أداة التقويم: �سلّم التقدير.

الموقف التقويمي: تقويم �أداء الطالب في �أثناء تنفيذ خطوات تعبئة تمرين قائمة الانتظار.

الوحدة الأولى : حجز الغرف. 
المو�ضوع: ال�سجلات والنماذج الم�ستخدمة في ق�سم الحجز. 

ا�سترانيجية التقويم : التقويم المعتمد على الأداء .
�أداة التقويم: �سلّم التقدير.

الموقف التقويمي: تقويم �أداء الطلبة بتعريفهم القواعد المتّبعة عند تعديل الحجز �أو �إلغائه، و�أنظمة حفظ ملفات الحجز.

التقديرمــ�ؤ�شّـرات الأداءالرقم
اممتاز �ضعيفجيدّجيدّ جدًّ

يبيّن محتويات قائمة الانتظار.1
يتفهّم كيفيّة �إعداد قائمة الانتظار.2
ي�سجّل بيانات ال�ضيوف على القائمة ب�شكل �صحيح.3
يراعي الدقّة في الإنجاز.4
يراعي الوقت في �إعداد التمرين.5
يبدي ا�ستعدادًا للتعاون مع زملائه.6

 ملحق )1 – 17 (

 ملحق )1 – 18 (
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�أدوات التقويم

التقديرمــ�ؤ�شّـرات الأداءالرقم
لانعم

يعرّف المفاهيم المتعلّقة بالحجز.1
يتفهّم حالات موا�سم العمل وقارن بينها.2
يعرّف الم�صطلحات باللغة الإنجليزيّة.3
ي�صغي جيّدًا في �أثناء الدر�س.4
ي�شارك في النقا�ش بفاعلية.5
يبدي تعاونًا مع زملائه في �أثناء الدر�س.6

الوحدة الأولى : حجز الغرف. 
المو�ضوع: المفاهيم المتعلّقة بالحجز.  

ا�سترانيجية التقويم : الملاحظة.
�أداة التقويم: قائمة الر�صد.

موا�سم  بين  والمقارنة  مفهوم،  لكلّ  الإنجليزيّة  والم�صطلحات  الحجز  مفاهيم  بتعرّف  الطلبة  �أداء  تقويم  التقويمي:  الموقف 
العمل.

 ملحق )1 – 19 (
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�أدوات التقويم

التقديرمــ�ؤ�شّـرات الأداءالرقم
لانعم

يبيّن �أنظمة الحجز في الفنادق.1
يتفهّم �آلية عمل نظام وطني.2
يميّز بين �أنظمة الحجز العالميّة.3
يقارن بين �أنظمة الحجز اليدويةّ والإلكترونيّة.4
عمل بروح الفريق وتعاون مع زملائه.5
ي�صغي جيّدًا في �أثناء الدر�س.6

الوحدة الأولى : حجز الغرف. 
المو�ضوع: �أنظمة الحجز في الفنادق.  

ا�سترانيجية التقويم : الملاحظة.
�أداة التقويم: قائمة الر�صد.

العمل ح�سب هذه  و�آلية  اليدويةّ والإلكترونيّة،  الفنادق  �أنظمة الحجز في  بتعريفهم   الطلبة  �أداء  التقويمي: تقويم  الموقف 
الأنظمة.

 ملحق )1 – 20 (

الوحدة الأولى : حجز الغرف. 
المو�ضوع: �إجراءات الحجز الفردي الإلكتروني ح�سب نظام ) �أوبرا (.  

ا�سترانيجية التقويم : التقويم المعتمد على الأداء .
�أداة التقويم: �سلّم التقدير.

الموقف التقويمي: تقويم �أداء الطلبة في �أثناء تطبيق �إجراءات الحجز الفردي الإلكتروني ح�سب نظام ) �أوبرا (.

التقديرمــ�ؤ�شّـرات الأداءالرقم
اممتاز �ضعيفجيدّجيدّ جدًّ

يتعرّف محتويات نوافذ عملية الحجز الفردي.1
يتفهّم الم�صطلحات الواردة في عملية الحجز الفردي.2
يطبّق �إجراءات الحجز الفردي ب�شكل مت�سل�سل.3
يراعي دقّة الإنجاز في �أثناء تطبيق الإجراءات.4
يراعي الوقت في �أثناء تطبيق الإجراءات.5
يبدي ا�ستعدادًا للتعاون مع زملائه.6

 ملحق )1 – 21 (
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�أدوات التقويم

التقديرمــ�ؤ�شّـرات الأداءالرقم
لانعم

يتعرّف �أهميّة ق�سم الا�ستقبال.1
يحدّد تبعيّة ق�سم الا�ستقبال.2
ح موقع ق�سم الا�ستقبال.3 يو�ضّ
يتعرّف �أ�شكال مكاتب الا�ستقبال الم�ستخدمة في الفنادق.4
يحدّد �إيجابيّات و�سلبيّات �أ�شكال مكاتب الا�ستقبال في الفنادق.5
ي�شارك بفاعلية في �أثناء �شرح الدر�س.6

الوحدة الثانية : ق�سم الا�ستقبال. 
المو�ضوع: �أهميّة ق�سم الا�ستقبال وموقعه.  

ا�سترانيجية التقويم : الملاحظة.
�أداة التقويم: قائمة الر�صد.

�إيرادات  �أثره في زيادة  �أهميّة ق�سم الا�ستقبال، وموقعه، و�أ�شكاله، وتحديد  بتعريفهم  الطلبة  �أداء  التقويمي: تقويم  الموقف 
الفندق.

 ملحق )2 – 1 (

الوحدة الثانية : ق�سم الا�ستقبال. 
المو�ضوع: �صفات العاملين ووظائفهم في ق�سم الا�ستقبال.  

ا�سترانيجية التقويم : الملاحظة.
�أداة التقويم: قائمة الر�صد.

الموقف التقويمي: تقويم �أداء الطلبة بتعريفهم ال�صفات المعرفيّة وال�شخ�صيّة لموظّفي ق�سم الا�ستقبال، وكيفيّة اختيار ال�ضيوف 
للفنادق التي �سيقيمون فيها، وتحديد �إجراءات مرحلة ما قبل الو�صول.

 ملحق )2 – 2 (

التقديرمــ�ؤ�شّـرات الأداءالرقم
لانعم

يذكر �صفات العاملين في ق�سم الا�ستقبال.1
يميّز بين ال�صفات المعرفيّة وال�شخ�صيّة لموظّفي ق�سم الا�ستقبال.2
يحدّد وظائف العاملين في ق�سم الا�ستقبال.3
يتفهّم �أ�سباب اختيار ال�ضيوف للفندق الذي �سيقيمون فيه.4
ح �أعمال موظّفي ق�سم الا�ستقبال من خلال مراحل دورة ال�ضيف )مرحلة ما قبل الو�صول (.5 يو�ضّ
يبدي تفاعلًا  وتعاونًا في �أثناء ال�شرح والمناق�شة.6
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�أدوات التقويم

الوحدة الثانية : ق�سم الا�ستقبال. 
المو�ضوع: �صفات العاملين ووظائفهم في ق�سم الا�ستقبال.  

ا�سترانيجية التقويم : التقويم المعتمد على الأداء.
�أداة التقويم: �سلّم التقدير.

الموقف التقويمي: تقويم �أداء الطالب في �أثناء تنفيذ خطوات تمرين ملء نموذج بطاقة الت�سجيل.

 ملحق )2 – 3 (

التقديرمــ�ؤ�شّـرات الأداءالرقم
اممتاز �ضعيفجيدّجيدّ جدًّ

يجهّز الأدوات اللازمة لتنفيذ التمرين.1
يح�ّرض نماذج من بطاقات الت�سجيل تفيد في تنفيذ التمرين.2
يملأ بطاقة الت�سجيل بالمعلومات ال�شخ�صيّة لل�ضيف. 3
يحدّد رقم الغرفة، و�سعرها، ونوع الإقامة، وتاريخ القدوم والمغادرة على البطاقة.4
يراعي ذكر �أية ملحوظات على بطاقة الت�سجيل.5
يت�أكّد من توقيع ال�ضيف على البطاقة، وتوقيع الموظّف عليها.6
ي�ستخدم برنامًجا �إلكترونيًّا لت�صميم نموذج مقترح لبطاقة الت�سجيل.7
يراعي الدقّة في الإنجاز.8
يراعي الوقت في تنفيذ التمرين.9

يطبع ن�سخًا من بطاقة الت�سجيل، ويعر�ضها على زملائه في ال�صف.10
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�أدوات التقويم

الوحدة الثانية : ق�سم الا�ستقبال. 
المو�ضوع: �صفات العاملين ووظائفهم في ق�سم الا�ستقبال.  

ا�ستراتيجية التقويم : الملاحظة.
�أداة التقويم: قائمة الر�صد.

ا�ستقبال  وخطوات  الو�صول،  �شريحة  و�أهميّة  الو�صول،  مرحلة  �إجراءات  بتعريفهم  الطلبة  �أداء  تقويم  التقويمي:  الموقف 
الأفراد.

 ملحق )2 – 4 (

التقديرمــ�ؤ�شّـرات الأداءالرقم
لانعم

يحدّد �أعمال موظّفي ق�سم الا�ستقبال من خلال مراحل دورة ال�ضيف )مرحلة الو�صول (.1
يتعرّف المعلومات التي يجب ذكرها على �شريحة الو�صول.2
يتفهّم �أهميّة ا�ستخدام �شريحة الو�صول ك�أداة ات�صال بين �أق�سام الفندق المختلفة.3
يحدّد الأق�سام التي يتمّ �إر�سال ن�سخ من �شريحة الو�صول �إليها.4
ح خطوات ا�ستقبال  الأفراد في الفنادق.5 يو�ضّ
يبدي تفاعلًا  وتعاونًا في �أثناء ال�شرح والمناق�شة.6
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�أدوات التقويم

الوحدة الثانية : ق�سم الا�ستقبال. 
المو�ضوع: �صفات العاملين ووظائفهم في ق�سم الا�ستقبال.  

ا�ستراتيجية التقويم : التقويم المعتمد على الأداء.
�أداة التقويم: �سلم التقدير.

الموقف التقويمي:  تقويم �أداء الطلبة في �أثناء تنفيذ خطوات تمرين ملء �شريحة الو�صول.

 ملحق )2 – 5 (

التقديرمــ�ؤ�شّـرات الأداءالرقم
اممتاز �ضعيفجيدّجيدّ جدًّ

يجهّز الأدوات اللازمة لتنفيذ التمرين.1
يح�ّرض نماذج بطاقات الت�سجيل و�شرائح الو�صول. 2
يحدّد رقم غرفة ال�ضيف، وي�سجّل ا�سمه ب�شكل دقيق ح�سب ا�سم العائلة.3
ي�سجّل عدد الأ�شخا�ص و�سعر الغرفة.4
ي�سجّل تاريخ القدوم والمغادرة.5
يدوّن جن�سيّة ال�ضيف، ويحدّد طريقة الدفع.6
يراعي الدقّة في الإنجاز.7
يراعي الوقت في �إعداد التمرين.8
يبدي ا�ستعدادًا للتعاون مع زملائه.9
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�أدوات التقويم

الوحدة الثانية : ق�سم الا�ستقبال. 
المو�ضوع: �صفات العاملين ووظائفهم في ق�سم الا�ستقبال.  

ا�ستراتيجية التقويم : الملاحظة.
�أداة التقويم: قائمة الر�صد.

الموقف التقويمي: تقويم �أداء الطلبة بتعريفهم �سجل القادمين والمغادرين، وخطوات ا�ستقبال المجموعات في الفنادق.

 ملحق )2 – 6 (

التقديرمــ�ؤ�شّـرات الأداءالرقم
لانعم

يتعرّف محتويات �سجل القادمين والمغادرين.1
يتفهّم الاختلاف في بيانات �صفحة القادمين و�صفحة المغادرين.2
يحدّد الغاية من ا�ستخدام �سجل القادمين والمغادرين في الفنادق.3
يتفهّم خطوات ا�ستقبال المجموعات في الفنادق.4
يبدي تفاعلًا  وتعاونًا في �أثناء ال�شرح والمناق�شة.5
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�أدوات التقويم

الوحدة الثانية : ق�سم الا�ستقبال. 
المو�ضوع: �صفات العاملين ووظائفهم في ق�سم الا�ستقبال.  

ا�ستراتيجية التقويم : التقويم المعتمد على الأداء.
�أداة التقويم: �سلم التقدير.

الموقف التقويمي: تقويم �أداء الطلبة في �أثناء تنفيذ خطوات تمرين ملء �سجل القادمين والمغادرين.

 ملحق )2 – 7 (

التقديرمــ�ؤ�شّـرات الأداءالرقم
اممتاز �ضعيفجيدّجيدّ جدًّ

يجهّز الأدوات اللازمة لتنفيذ التمرين.1
يح�ّرض نماذج بطاقات الت�سجيل لت�سجيل بيانات ال�ضيوف من واقعها. 2
ي�سجّل اليوم والتاريخ على �صفحات ال�سجل.3
يحدّد رقم غرفة ال�ضيف، وي�سجّل ا�سمه ب�شكل دقيق ح�سب ا�سم العائلة.4
ي�سجّل عدد الأ�شخا�ص و�سعر الغرفة.5
يدوّن جن�سيّة ال�ضيف ونوع الإقامة.6
يحدّد طريقة الدفع في �صفحة المغادرين فقط.7
ي�سجّل ا�سم الموظّف الذي قام بالعملية.8
يراعي الدقّة في الإنجاز.9

يراعي الوقت في �إعداد التمرين.10
يبدي ا�ستعدادًا للتعاون مع زملائه.11
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�أدوات التقويم

الوحدة الثانية : ق�سم الا�ستقبال. 
المو�ضوع: �صفات العاملين ووظائفهم في ق�سم الا�ستقبال.  

ا�ستراتيجية التقويم : الملاحظة.
�أداة التقويم: قائمة الر�صد.

الموقف التقويمي: تقويم �أداء الطلبة بتعريفهم �أنواع لوحات الغرف، و�أنظمة المفاتيح، و�أنواعها، وبطاقة ال�ضيف.

 ملحق )2 – 8 (

التقديرمــ�ؤ�شّـرات الأداءالرقم
لانعم

يتعرّف �أنواع لوحات الغرف.1
يتفهّم �آلية عمل كلّ نوع من �أنواع لوحات الغرف.2
يحدّد �أنظمة المفاتيح الم�ستخدمة في الفنادق.3
يقارن بين �أنظمة المفاتيح اليدويةّ والإلكترونيّة الم�ستخدمة في الفنادق.4
يحدّد �أنواع المفاتيح الم�ستخدمة في الفنادق.5
يتفهّم الغاية من ا�ستخدام كلّ نوع من المفاتيح.6
يبّني الغاية من ا�ستخدام بطاقة ال�ضيف في الفنادق.7
يبدي تفاعلًا  وتعاونًا في �أثناء ال�شرح والمناق�شة.8
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�أدوات التقويم

الوحدة الثانية : ق�سم الا�ستقبال. 
المو�ضوع: �صفات العاملين ووظائفهم في ق�سم الا�ستقبال.  

ا�ستراتيجية التقويم : الملاحظة.
�أداة التقويم: قائمة الر�صد.

)مرحلة  ال�ضيف  دورة  مراحل  خلال  من  الا�ستقبال  ق�سم  موظّفي  �أعمال  بتعريفهم  الطلبة  �أداء  تقويم  التقويمي:  الموقف 
الإ�شغال ) الإقامة ((، وتحديد حالات الغرف، وبيان �أهميّة قائمة ال�ضيوف المقيمين.

 ملحق )2 – 9 (

التقديرمــ�ؤ�شّـرات الأداءالرقم
لانعم

يتعرّف �أعمال موظّفي ق�سم الا�ستقبال من خلال مراحل دورة ال�ضيف ) مرحلة الإ�شغال (.1
يحدّد حالات الغرف.2
يتفهّم الم�صطلحات والرموز والاخت�صارات. 3
ح �أهميّة  قائمة ال�ضيوف المقيمين.4 يو�ضّ
ي�صغي باهتمام في �أثناء �شرح الدر�س.5
يبدي تفاعلًا  وتعاونًا في �أثناء ال�شرح والمناق�شة.6
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�أدوات التقويم

الوحدة الثانية : ق�سم الا�ستقبال. 
المو�ضوع: �صفات العاملين ووظائفهم في ق�سم الا�ستقبال.  

ا�ستراتيجية التقويم : التقويم المعتمد على الأداء.
�أداة التقويم: �سلم التقدير.

الموقف التقويمي:  تقويم �أداء الطلبة في �أثناء تنفيذ خطوات تمرين ملء قائمة ال�ضيوف المقيمين.

 ملحق )2 – 10 (

التقديرمــ�ؤ�شّـرات الأداءالرقم
اممتاز �ضعيفجيدّجيدّ جدًّ

يجهّز الأدوات اللازمة لتنفيذ التمرين.1
يح�ّرض نماذج بطاقات الت�سجيل وقائمة ال�ضيوف المقيمين. 2
يدوّن يوم �إعداد قائمة المقيمين، وتاريخه، و�ساعته.3
ي�سجّل رقم الغرفة، وا�سم ال�ضيف، وجن�سيّته.4
يحدّد عدد الأ�شخا�ص في كلّ غرفة، ونوع الإقامة.5
ي�سجّل تاريخ القدوم والمغادرة، و�أية ملحوظات -�إن وجدت.6
يجمع عدد الغرف الم�شغولة وعدد ال�ضيوف عموديًّا.7
يراعي الدقّة في الإنجاز.8
يراعي الوقت في �إعداد التمرين.9

يبدي ا�ستعدادًا للتعاون مع زملائه.10
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�أدوات التقويم

الوحدة الثانية : ق�سم الا�ستقبال. 
المو�ضوع: �صفات العاملين ووظائفهم في ق�سم الا�ستقبال.  

ا�ستراتيجية التقويم : التقويم المعتمد على الأداء.
�أداة التقويم: �سلم التقدير.

الموقف التقويمي: تقويم �أداء الطلبة في �أثناء تنفيذ خطوات تمرين ملء قائمة ال�ضيوف المتوقّع مغادرتهم.

 ملحق )2 – 11 (

التقديرمــ�ؤ�شّـرات الأداءالرقم
اممتاز �ضعيفجيدّجيدّ جدًّ

يجهّز الأدوات اللازمة لتنفيذ التمرين.1
يح�ّرض نماذج بطاقات الت�سجيل ، و�شريحة الو�صول، وقائمة ال�ضيوف المتوقّع مغادرتهم. 2
يدوّن يوم �إعداد قائمة ال�ضيوف المتوقّع مغادرتهم وتاريخه.3
ي�سجّل رقم الغرفة، وا�سم ال�ضيف، وجن�سيّته.4
يحدّد عدد الأ�شخا�ص في كلّ غرفة ونوع الإقامة.5
ي�سجّل �أية ملحوظات -�إن وجدت.6
يراعي الدقّة في الإنجاز.7
يراعي الوقت في �إعداد التمرين.8
يبدي ا�ستعدادًا للتعاون مع زملائه.9
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�أدوات التقويم

الوحدة الثانية : ق�سم الا�ستقبال. 
المو�ضوع: �صفات العاملين ووظائفهم في ق�سم الا�ستقبال.  

ا�ستراتيجية التقويم : التقويم المعتمد على الأداء.
�أداة التقويم: �سلم التقدير.

الموقف التقويمي:  تقويم �أداء الطلبة في �أثناء تنفيذ خطوات تمرين ملء تقرير الاختلاف ) التناق�ض ( في حالات الغرف.

 ملحق )2 – 12 (

التقديرمــ�ؤ�شّـرات الأداءالرقم
اممتاز �ضعيفجيدّجيدّ جدًّ

يجهّز الأدوات اللازمة لتنفيذ التمرين.1

يح�ّرض نماذج تقرير مدبّرة الفندق )حالات الغرف (، وتقرير الاختلاف ) التناق�ض ( في 2
حالات الغرف، ولوحة غرف يدويّة �أو �إلكترونيّة - �إن وجدت.

يدوّن يوم �إعداد تقرير الاختلاف ) التناق�ض ( وتاريخه في حالات الغرف.3
ي�سجّل رقم الغرفة ونوعها.4
يحدّد حالة الغرفة ح�سب تقرير مدبّرة الفندق ولوحة الغرف.5
ي�سجّل حالة الغرفة الحقيقيّة بعد الت�أكّد منها.6
يدوّن ا�سمي موظّف الا�ستقبال وموظّف التدبير الفندقي.7
ي�سجّل ال�سبب الحقيقي الذي �أدى �إلى وجود الاختلاف.8
يت�أكّد من توقيع المديرين المعنيين على التقرير.9

يراعي الدقّة في الإنجاز.10
يراعي الوقت في �إعداد التمرين.11
يبدي ا�ستعدادًا للتعاون مع زملائه.12
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�أدوات التقويم

التقديرمــ�ؤ�شّـرات الأداءالرقم
لانعم

يتعرّف �أ�سلوب نقطة الخدمة الواحدة.1
يقوم ب�أعمال مرحلة المغادرة.2
يتعرّف محتويات بطاقة ال�ضيوف الدائمين.3
يتفهّم �أهميّة بطاقة ال�ضيوف الدائمين.4
يحدّد �أهمّ �أ�س�س ال�ضيوف الدائمين في الفنادق.5
ي�صغي باهتمام في �أثناء �شرح الدر�س.6
يبدي تعاونًا مع باقي الزملاء في ال�صف.7

الوحدة الثانية : ق�سم الا�ستقبال. 
المو�ضوع: �صفات العاملين ووظائفهم في ق�سم الا�ستقبال.  

ا�ستراتيجية التقويم : الملاحظة.
�أداة التقويم: قائمة الر�صد.

و�أهميّة  المغادرة،  �إجراءات مرحلة  الواحدة، وتحديد  نقطة الخدمة  �أ�سلوب  بتعريفهم  الطلبة  �أداء  تقويم  التقويمي:  الموقف 
بطاقة ال�ضيوف الدائمين.

 ملحق )2 – 13 (
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�أدوات التقويم

الوحدة الثانية : ق�سم الا�ستقبال. 
المو�ضوع: �صفات العاملين ووظائفهم في ق�سم الا�ستقبال.  

ا�ستراتيجية التقويم : التقويم المعتمد على الأداء.
�أداة التقويم: �سلم التقدير.

الموقف التقويمي:  تقويم �أداء الطلبة في �أثناء تنفيذ خطوات تمرين ملء بطاقة ال�ضيوف الدائمين.

 ملحق )2 – 14 (

التقديرمــ�ؤ�شّـرات الأداءالرقم
اممتاز �ضعيفجيدّجيدّ جدًّ

يجهّز الأدوات اللازمة لتنفيذ التمرين.1
يح�ّرض نماذج بطاقات الت�سجيل، وبطاقات ال�ضيوف الدائمين.2
يرتّب بطاقات ال�ضيوف الدائمين �أبجديًّا.3
ي�سجّل ا�سم ال�ضيف، و�أيّة طلبات �أو رغبات خا�صة بال�ضيف.4
ي�سجّل رقم غرفة ال�ضيف ح�سب �آخر �إقامة.5
يحدّد تاريخ القدوم والمغادرة على البطاقة.6
ي�سجّل عدد الأ�شخا�ص وال�سعر ح�سب �آخر �إقامة.  7
ي�سجّل �أية ملحوظات - �إن وجدت. 8
يراعي الدقّة في الإنجاز.9

يراعي الوقت في �إعداد التمرين.10
يبدي ا�ستعدادًا للتعاون مع زملائه.11
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�أدوات التقويم

التقديرمــ�ؤ�شّـرات الأداءالرقم
لانعم

يتعرّف و�سائل التوا�صل بين ق�سم الا�ستقبال و�أق�سام الدوائر الأماميّة.1
يتفهّم طبيعة المعلومات التي تحتاجها الإدارة من ق�سم الا�ستقبال و�أهميّتها.2
ح العلاقة الوطيدة بين ق�سم الا�ستقبال وق�سم التدبير الفندقي.3 يو�ضّ
يتفهّم العلاقة الاعتماديّة و / �أو التبادليّة بين ق�سم الا�ستقبال وباقي �أق�سام الفندق.4
ي�صغي باهتمام �إلى الدر�س.5
يحترم �آراء زملائه الآخرين.6
يبدي ا�ستعدادًا للتعاون مع زملائه.7

الوحدة الثانية : ق�سم الا�ستقبال. 
المو�ضوع: �صفات العاملين ووظائفهم في ق�سم الا�ستقبال.  

ا�ستراتيجية التقويم : الملاحظة.
�أداة التقويم: قائمة الر�صد.

الموقف التقويمي: تقويم �أداء الطلبة بتعريفهم علاقة ق�سم الا�ستقبال ب�أق�سام الدوائر الأماميّة و�أق�سام الفندق الأخرى.

 ملحق )2 – 15 (
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�أدوات التقويم

التقديرمــ�ؤ�شّـرات الأداءالرقم
لانعم

يتعرّف ال�سجلات والنماذج الأخرى الم�ستخدمة في ق�سم الا�ستقبال.1
يتعرّف محتويات نموذج تغيير الغرف و�سعرها.2
ح �أ�سباب تغيير الغرف و�سعرها.3 يو�ضّ
يحدّد الأق�سام التي ير�سل �إليها نموذج تغيير الغرف و�سعرها.4
يتفهّم �إجراءات تغيير الغرفة و�سعرها.5
ي�صغي باهتمام في �أثناء �شرح الدر�س.6
يبدي تعاونًا مع باقي الزملاء في ال�صف.7

الوحدة الثانية : ق�سم الا�ستقبال. 
المو�ضوع: ال�سجلات والنماذج الأخرى الم�ستخدمة في ق�سم الا�ستقبال.  

ا�ستراتيجية التقويم : الملاحظة.
�أداة التقويم: قائمة الر�صد.

الموقف التقويمي: تقويم �أداء الطلبة بتعريفهم ال�سجلات والنماذج الأخرى الم�ستخدمة في ق�سم الا�ستقبال، مثل: نموذج 
تغيير الغرف، و�سعرها، وتحديد الأ�سباب التي ت�ؤدي �إلى ذلك.

 ملحق )2 – 16 (
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�أدوات التقويم

الوحدة الثانية : ق�سم الا�ستقبال. 
المو�ضوع: ال�سجلات والنماذج الأخرى الم�ستخدمة في ق�سم الا�ستقبال.  

ا�ستراتيجية التقويم : التقويم المعتمد على الأداء.
�أداة التقويم: �سلم التقدير.

الموقف التقويمي: تقويم �أداء الطلبة في �أثناء تنفيذ خطوات تمرين ملء نموذج تغيير الغرف و�سعرها.

 ملحق )2 – 17 (

التقديرمــ�ؤ�شّـرات الأداءالرقم
اممتاز �ضعيفجيدّجيدّ جدًّ

يجهّز الأدوات اللازمة لتنفيذ التمرين.1
يح�ّرض نموذج تغيير الغرف و�سعرها.2
يدوّن تاريخ �إعداد النموذج و�ساعته.3
ي�سجّل ا�سم ال�ضيف.4
ي�سجّل التعديل الذي تّم على رقم الغرفة.5
ي�سجّل التعديل الذي تّم على �سعر الغرفة.6
ي�سجّل التعديل الذي تّم على عدد الأ�شخا�ص.  7
يحدّد �سبب التعديل. 8
يدوّن ا�سم الموظّف الذي قام بعملية التعديل.9

يراعي الدقّة في الإنجاز.10
يراعي الوقت في �إعداد التمرين.11
يبدي ا�ستعدادًا للتعاون مع زملائه.12
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�أدوات التقويم

الوحدة الثانية : ق�سم الا�ستقبال. 
المو�ضوع: ال�سجلات والنماذج الأخرى الم�ستخدمة في ق�سم الا�ستقبال.  

ا�ستراتيجية التقويم : الملاحظة.
�أداة التقويم: قائمة الر�صد.

الموقف التقويمي: تقويم �أداء الطلبة بتعريفهم ال�سجلات والنماذج الأخرى الم�ستخدمة في ق�سم الا�ستقبال، مثل: ك�شف 
ال�شرطة اليومي، ودفتر الملحوظات اليوميّة في ق�سم الا�ستقبال.

 ملحق )2 – 18 (

التقديرمــ�ؤ�شّـرات الأداءالرقم
لانعم

يتعرّف ال�سجلات والنماذج الأخرى الم�ستخدمة في ق�سم الا�ستقبال.1
يتعرّف محتويات ك�شف �أ�سماء ال�ضيوف المقيمين ) ك�شف ال�شرطة اليومي (.2
يحدّد �أ�سباب �إعداد ك�شف ال�شرطة اليومي.3
يحدّد الجهات المعنيّة بك�شف ال�شرطة اليومي.4
يتفهّم �أهميّة ا�ستخدام دفتر الملحوظات اليوميّة.5
ي�صغي باهتمام في �أثناء �شرح الدر�س.6
يبدي تعاونًا مع باقي الزملاء في ال�صف.7
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�أدوات التقويم

الوحدة الثانية : ق�سم الا�ستقبال. 
المو�ضوع: ال�سجلات والنماذج الأخرى الم�ستخدمة في ق�سم الا�ستقبال.  

ا�ستراتيجية التقويم : التقويم المعتمد على الأداء.
�أداة التقويم: �سلم التقدير.

الموقف التقويمي: تقويم �أداء الطلبة في �أثناء تنفيذ خطوات تمرين ملء ك�شف ال�شرطة اليومي.

 ملحق )2 – 19 (

التقديرمــ�ؤ�شّـرات الأداءالرقم
اممتاز �ضعيفجيدّجيدّ جدًّ

يجهّز الأدوات اللازمة لتنفيذ التمرين.1
يح�ّرض ك�شف ال�شرطة اليومي.2
يح�ّرض بطاقات ت�سجيل ال�ضيوف.3
يدوّن يوم كتابة الك�شف وتاريخها.4
يدوّن بيانات ال�ضيوف من واقع بطاقات الت�سجيل.5
يراعي الدقّة في الإنجاز.6
يراعي الوقت في �إعداد التمرين.7
يبدي ا�ستعدادًا للتعاون مع زملائه.8
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�أدوات التقويم

التقديرمــ�ؤ�شّـرات الأداءالرقم
لانعم

يتعرّف �أنواع ال�ضيوف في الفنادق.1
يميّز الخدمات المقدّمة لل�ضيوف في الفنادق ح�سب �شرائحهم.2
يقارن بين �أنواع ال�ضيوف ح�سب �شرائحهم من حيث الخدمات المقدّمة لهم.3
ي�صنّف ال�ضيوف النباتيين.4
يحدّد الت�سهيلات المقدّمة لل�ضيوف ذوي الحاجات الخا�صة. 5
يتفهّم كيفيّة التعامل مع ال�ضيوف ذوي الحاجات الخا�صة.6
ي�صغي باهتمام في �أثناء �شرح الدر�س.7
يبدي تعاونًا مع باقي الزملاء في ال�صف.8

الوحدة الثانية : ق�سم الا�ستقبال. 
المو�ضوع: �أنواع ال�ضيوف.  

ا�ستراتيجية التقويم : الملاحظة.
�أداة التقويم: قائمة الر�صد.

ال�ضيوف  وت�صنيف  الفنادق،  ت�صنيفهم في  معايير  ال�ضيوف ح�سب  �أنواع  بتعريفهم  الطلبة  �أداء  تقويم  التقويمي:  الموقف 
النباتيين، وتحديد الخدمات والت�سهيلات التي تقدّمها الفنادق لذوي الحاجات الخا�صة، وكيفيّة التعامل  معهم.

 ملحق )2 – 20 (
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�أدوات التقويم

الوحدة الثانية : ق�سم الا�ستقبال. 
المو�ضوع: حقوق ال�ضيوف والتزاماتهم.  

ا�ستراتيجية التقويم : الملاحظة.
�أداة التقويم: قائمة الر�صد.

الممتلكات  على  والمحافظة  وال�سلامة،  الأمن  ناحية  من  ال�ضيوف  حقوق  بتعريفهم  الطلبة  �أداء  تقويم  التقويمي:  الموقف 
ال�شخ�صيّة، والتزامات ال�ضيوف والفندق تجاه بع�ضهم البع�ض.

 ملحق )2 – 21 (

التقديرمــ�ؤ�شّـرات الأداءالرقم
لانعم

يتعرّف حقوق ال�ضيف القانونيّة.1
يتفهّم �إجراءات الأمن داخل الفندق.2
يتفهّم قواعد ال�سلامة العامة داخل الفندق.3
يطبّق �إجراءات المحافظة على ممتلكات ال�ضيوف ال�شخ�صيّة.4
يلمّ بالتزامات كلّ من ال�ضيف والفندق .5
ي�صغي باهتمام في �أثناء �شرح الدر�س.6
يبدي تعاونًا مع باقي الزملاء في ال�صف.7
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�أدوات التقويم

الوحدة الثانية : ق�سم الا�ستقبال. 
المو�ضوع: الإجراءات المتّبعة في الحالات الا�ستثنائيّة.  

ا�ستراتيجية التقويم : الملاحظة.
�أداة التقويم: قائمة الر�صد.

الموقف التقويمي: تقويم �أداء الطلبة بتعريفهم بع�ض الحالات الا�ستثنائيّة و�إجراءات التعامل معها.

 ملحق )2 – 22 (

التقديرمــ�ؤ�شّـرات الأداءالرقم
لانعم

يتعرّف الإجراءات المتّبعة في الحالات الا�ستثنائيّة.1
يقترح حلولًا لحالة وفاة داخل الفندق.2
يقترح حلولًا لحالة و�صول �ضيف بحجز م�ضمون مع عدم توافر غرفة �شاغرة له.3
يقترح حلولًا لحالة �إزعاج يت�سبّب فيها �أحد ال�ضيوف داخل الفندق.4
يقترح حلولًا لحالة مر�ض معد داخل الفندق.5
ي�صغي باهتمام في �أثناء �شرح الدر�س.6
يبدي تعاونًا مع باقي الزملاء في ال�صف.7
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�أدوات التقويم

التقديرمــ�ؤ�شّـرات الأداءالرقم
اممتاز �ضعيفجيدّجيدّ جدًّ

يتعرّف محتويات نوافذ عملية ت�سكين ال�ضيوف القادمين من غير حجز م�سبق.1

القادمين من غير حجز 2 ح الم�صطلحات الواردة في نوافذ عملية ت�سكين ال�ضيوف  يو�ضّ
م�سبق.

يطبّق �إجراءات الت�سكين ب�شكل مت�سل�سل.3
يراعي دقّة الإنجاز في �أثناء تطبيق الإجراءات.4
يراعي الوقت في �أثناء تطبيق الإجراءات.5
يبدي ا�ستعدادًا للتعاون مع زملائه.6

الوحدة الأولى : ق�سم الا�ستقبال. 
المو�ضوع: �إجراءات ت�سكين �ضيف من غير حجز م�سبق ح�سب نظام ) �أوبرا (.  

ا�ستراتيجية التقويم : التقويم المعتمد على الأداء .
�أداة التقويم: �سلم التقدير.

الموقف التقويمي: تقويم �أداء الطلبة في �أثناء تطبيق �إجراءات ت�سكين ال�ضيوف القادمين من غير حجز م�سبق ح�سب نظام       
) �أوبرا (.

 ملحق )2 – 23 (



ملحق

�أوراق العمل
الم�ستوى الأول

3
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 ورقة عمل ) 1 – 1 ( 

1- من �أهم الأ�سباب التي �أدت �إلى توقّف الخان الإنجليزي عن مجاراة تطوّر الخانات الأمريكيّة في القرن التا�سع ع�شر، ما ي�أتي: 
�أ    -لم تكن الخانات الإنجليزيّة ت�سمح بدخول الخان �إلا للطبقة البرجوازيّة فقط بعك�س الخانات الأمريكيّة التي كانت ت�سمح للجميع 

بدخولها طالما �أنّه ي�ستطيع دفع تكلفة الخدمات المقدّمة له.
ب -لم يتمّ الا�ستثمار في الخانات الإنجليزيةّ ب�شكل �ضخم كما تّم في الخانات الأمريكيّة.

جـ -لم ت�ستخدم الخانات الإنجليزيّة الدعاية والإعلان ب�شكل مجدٍ كما فعلت الخانات الأمريكيّة.
د   -لم ت�ستخدم الخانات الإنجليزيّة التكنولوجيا المتطوّرة كما فعلت الخانات الأمريكيّة.

2-  اختر الإجابة الأكثر �صحّة :
	�أي القرون الآتية �شهدت فترة التغيّر الهائل في �صناعة ال�ضيافة وظهور ال�سلا�سل الفندقيّة والتجاريةّ:  �أ   -

1. القرن ال�سابع ع�شر.
2. القرن الثامن ع�شر.

‎‎‎.3القرن الع�شرون.
4. القرن الحادي والع�شرون.

ت�سخّر �إدارات الفنادق طاقاتها و�إمكانيّاتها كلّها من �أجل: ب -	
1. الحد من ارتفاع ن�سبة البطالة.

2. تطوير هند�سة البناء وفن العمارة.
3. تلبية حاجات ال�ضيوف ورغباتهم، وتحقيق الربح، وتر�سيخ المكانة الاجتماعيّة للم�ؤ�س�سة الفندقيّة.

4. دعم الاقت�اصد الوطني.
3- عرّف المنتجعات

نوع من �أنواع الفنادق يتوافر عادة خارج المدن، وفي المناطق الجبليّة، والجزر، وبالقرب من ال�شواطئ والبحيرات، وتعدّ من �أماكن 
النقاهة والا�ستجمام.  

الوحدة الأولى 
ن��شأة �صناعة ال�ضيافة وتطوّرها



ورقة عمل

293

ورقة عمل ) 1 – 2 ( 

�أمامك مجموعة من الخدمات الأ�سا�سيّة والت�سهيلات الأخرى التي ت�سهم في ازدهار �صناعة ال�ضيافة، �صنّف كلّ نوع منها في الجدول المرفق:

ال�سياحة  النقل، مكاتب  ال�صحيّة،  الرعاية  الطعام وال�شراب، خدمات الا�ستجمام، خدمات  البنكيّة، خدمات الإيواء، خدمات  الخدمات 
وال�سفر، الموارد الب�شريّة، خدمات �شركات الت�أمين، القوانين والت�شريعات، خدمات الات�لااصت، ثقافة المجتمع، خدمات الأمن ال�سياحي، 

خدمات الإر�اشد ال�سياحي.

الت�سهيلات الأخرىالخدمات الأ�سا�سيةّ

الخدمات البنكيّةخدمات الإيواء

خدمات الرعاية ال�صحيّةخدمات الطعام وال�شراب

خدمات �شركات الت�أمينخدمات الا�ستجمام

خدمات الات�لااصتالنقل

مكاتب ال�سياحة وال�سفرالموارد الب�شريّة

خدمات الإر�اشد ال�سياحيالقوانين والت�شريعات

خدمات الأمن ال�سياحيثقافة المجتمع

الوحدة الأولى 
مكوّنات �صناعة ال�ضيافة 
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تابعة  فرعيّة  �أق�سام  على  تحتوي  والثانية  الفندق،  في  رئي�سة  �إدارات  على  تحتوي  الأولى  المجموعة  ال�صناديق؛  من  مجموعتان  �أمامك 
للإدارات الرئي�سة.

المطلوب: تو�صيل الأق�سام الفرعيّة في المجموعة الثانية بالإدارات الرئي�سة التي تتبعها في المجموعة الأولى. 

الوحدة الثانية
�إدارات الفندق و�أق�سامه

الدوائر الأمامية

علاقات ال�ضيوف

ق�سم اللوازم والم�ستودعات

ق�سم المبيعات

ق�سم خدمة الحفلات

دائرة الطعام وال�شراب

الدوائر الأماميةّ

دائرة الت�سويق والمبيعات

دائرة المحا�سبة

ق�سم الم�شتريات

ق�سم الإعلان والعلاقات العامة

ق�سم خدمة الغرف

الحجز

الأق�سام الفرعيةّالإدارات الرئي�سة
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هذه  تعنيه  ما  على  تحتوي  والثانية  الفندقيّة،  الخدمة  �سمات  مفاهيم  على  تحتوي  الأولى  المجموعة  ال�صناديق؛  من  �أمامك مجموعتان 
المفاهيم.

المطلوب: تو�صيل المعاني في المجموعة الثانية بالمفاهيم الرئي�سة لها في المجموعة الأولى. 

الوحدة الثانية
�سمات الخدمة الفندقيةّ

المعنىالدوائر الأمامية �سمات الخدمة الفندقيةّ

التلازميةّ

اللاملمو�سيةّ

الفنائيةّ

التغاير

عدم الثبات

في  ت�ستهلك  لم  �إذا  الخدمة  تلف 
مكانها �أو وقتها

تنوّع الخدمة وتغيير م�ستوى تقديمها 
خدمات   وتقديم  لآخر،   وقت  من 

ح�سب الطلب

النوع،  حيث  من  الخدمات  اختلاف 
المذاق  وحتى  وال�شكل،  والجودة، 
الق�سم  �ضمن  �أو  �آخر،  �إلى  فندق  من 

الواحد 

لي�س لها وجود مادي

ومن  الخدمة  بين  الترابط  درجة 
يقدّمها �أو ينتجها
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�صل كلّ �أداة من �أدوات الات�اصل في المجموعة الثانية بما ينا�سبها من �شكل الات�اصل في المجموعة الأولى.

الوحدة الثالثة
�أ�شكال الات�صال

الدوائر الأمامية �أ�شكال الات�صال

الات�صال ال�شفوي

الات�صال الكتابي

�أدوات الات�صال

لوحات الإعلانات

المكالمات الهاتفيّة

التقارير بمختلف �أنواعها

الخطب والإعلانات ال�شفويّة

الن�شرات المكتوبة

الات�اصل ال�شخ�صي ) وجهًا لوجه ( 

الر�سائل المكتوبة

الاجتماعات واللقاءات 
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�صل كلَّ نوع  من �أنواع المكالمات في المجموعة الأولى  بما ينا�سبها من الخ�اصئ�ص في المجموعة الثانية. 

الوحدة الثالثة
�أنواع المكالمات

خ�صائ�ص المكالمةالدوائر الأمامية نوع المكالمة

مكالمة من �شخ�ص لآخر

مكالمة على ح�ساب الم�ستقبل

المكالمة الدوليةّ

المكالمة الوطنيةّ

المكالمة المحليةّ

تتمّ بين منطقتين في المدينة نف�سها

المطلوب  ال�شخ�ص  وجود  ت�شترط 
لإجراء المكالمة

على  المكالمة  تكلفة  �إ�اضفة  يتمّ 
ح�ساب الم�ستقبل

تتمّ بين دولتين

تتمّ بين مدينتين داخل الدولة نف�سها
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�أمامك مجموعة من ال�شكاوى، �ضع كلّ �شكوى تحت ما ينا�سبها من ت�صنيف.

توجيه  وترتيبها،  الغرفة  تنظيف  الهواء، عدم  �أعطال في مكيّف  م�سبقًا،  المحدّد  الوقت  ال�ضيف في  �إيقاظ  الإ�اضءة، عدم  �أعطال في 
الموظّف  النقد للفندق في حواره مع ال�ضيف، �أعطال في مفاتيح الغرف، الافتقار لو�سائل النقل العام، �أعطال في ماكينة الثلج، الت�صنّت 
وال�شراب  الطعام  تقديم خدمة  الت�أخير في  الفندق،   م�سبح في  توافر  عدم  الحقائب،  �إي�اصل  الت�أخّر في  ال�ضيوف،  بين  المحادثة  على 

لل�ضيف، حالة الطق�س. 

الوحدة الثانية
�شكاوى ال�ضيوف

�شكاوى تتعلّق �شكاوى اتجاهيةّ�شكاوى فنيةّ
�شكاوى غير عاديةّبالخدمة

-1

-2

-3

-4

-5



ملحق

�أوراق العمل
الم�ستوى الثاني

3
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ال�صفات ال�شخ�صيةّال�صفات المعرفيةّ

ورقة عمل   )1 – 1 ( 

�أمامك مجموعة من ال�صفات المعرفيّة وال�شخ�صيّة لموظّف ق�سم الحجز، �صنّف كلًّا منها في الجدول �أدناه:

الإلمام بالمعلومات المتعلّقة بالفندق كافّة، امتلاك ال�شخ�صيّة اللطيفة والابت�سامة الدائمة، حبّ النا�س والرغبة في خدمتهم، معرفة لغات 
المواقف الحرجة،  النف�س و�ضبط الأع�اصب في  ال�سيطرة على  الفندق،  الم�ستخدمة في  �أنظمة الحجز  التعامل مع  القدرة على  �أجنبيّة، 
�إقناع  امتلاك المهارات الفنيّة العالية في مجال التوا�صل مع الآخرين، المعرفة الكاملة بتفا�صيل البرامج الترويجيّة، امتلاك القدرة على 

ال�ضيوف وت�سويق الفندق ب�أ�سلوب راقٍ، التمتّع بالذكاء والمرونة والحيويةّ، �سعة الاطلاع بجوانب الثقافة العامة.

الوحدة الأولى
�صفات العاملين ووظائفهم في ق�سم الحجز 
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�صل كلَّ نوع من �أنواع الحجوزات الم�ضمونة ب�شكل الحجوزات المنا�سب مما ي�أتي: 

الوحدة الأولى
�أنواع الحجوزات و�أ�شكالها

نوع المكالمة

�أ�شكال الحجوزات الجماعيةّ

�أنواع الحجوزات الم�ضمونة

حجز مجموعة من الغرف مدّة زمنيّة 
محدّدة

حجوزات وكلاء ال�سياحة 
)الق�سائم ال�سياحيّة(

الاجتماعات والم�ؤتمرات

حجوزات ال�شركات

حجوزات با�ستخدام بطاقة الائتمان

حجوزات الدفع الجزئي)العربون(

ال�سياحيّة )الجولات(

الحجز المدفوع م�سبقًا
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الاخت�صارالمعنى باللغة الإنجليزيةّنوع الغرفة

Single RoomSGLالغرفة المفردة

Double RoomDBLالغرفة المزدوجة

Triple RoomTRPLالغرفة الثلاثيةّ

Quad RoomQADالغرفة الرباعيةّ

Quint RoomQINTالغرفة الخما�سيةّ

Royal SuiteR.Suiteجناح ملكي

Presidential SuiteP.Suiteجناح رئا�سي

جناح �صغير
Executive Suite

Junior Suite
Ex.Suite
Ju.Suite

ورقة عمل   )1 – 3 ( 

1- يمكن ت�صنيف �أنواع الغرف في الفنادق ح�سب :
�أ   - عدد الأ�شخا�ص في الغرفة.                ب- موا�صفات الغرفة.                         جـ- �أنواع الأ�سّرة في الفنادق. 

2-  اذكر �أنواع �أ�سعار الغرف الم�ستخدمة في الفنادق.
�أ   - الأ�سعار المعلنة.                                 ب- �أ�سعار المجموعات ال�سياحيّة.         جـ- �سعر ال�شركات.

د  - �سعر الدبلوما�سيين.                           هــ- الأ�سعار الحكوميّة.                         و  - الأ�سعار الموحّدة ) الثابتة(.
ز  - �سعر طواقم الطيران.                         ح - الأ�سعار العائليّة.

3-  اكتب �أنواع الغرف باللغة الإنجليزيّة والاخت�اصر الذي يرمز لكلّ نوع منها.

الوحدة الأولى
�أنواع الغرف و�أ�سعارها
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�صل كلّ مفهوم من المفاهيم الآتية المتعلّقة بالحجز الوارد في المجموعة الأولى بمعناه باللغة الإنجليزيّة الوارد في في المجموعة الثانية. 

الوحدة الأولى
المفاهيم المتعلّقة بالحجز

المجموعة الأولى
المفهوم

الحجز الم�ؤكّد

ر�سالة ت�أكيد الحجز

رقم ت�أكيد الحجز

الحجز الفائ�ض

مو�سم الذروة ) العالي(

المو�سم المعتدل

مو�سم الك�ساد ) ال�ضعيف(

قائمة الانتظار

حجز لم ي�صل �اصحبه

التواريخ المغلقة

الدفع الم�سبق

الإ�شغال اليومي

المجموعة الثانية
المعنى باللغة الإنجليزيةّ

Overbooking

Shoulder Season/Moderate Period

Wating List

Confirmation Number

Low Season/Off-Season/Valley Period

No-Show

Closed Dates

Confirmation Letter

Confirmed Reservation

High Season/In-Season/Peak Period

Day-Use

Deposit /Advnce Payment
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ال�صفات ال�شخ�صيةّال�صفات المعرفيةّ

ورقة عمل   )2 – 1 ( 

�أمامك مجموعة من ال�صفات المعرفيّة وال�شخ�صيّة لموظّف ق�سم الا�ستقبال، �صنّف كلًّا منها في الجدول �أدناه:

الأخرى  ال�شعوب  بعادات  المعرفة  وخدمتهم،  ال�ضيوف  م�ساعدة  في  الرغبة  الحديث،  في  اللباقة  والمهني،  الأكاديمي  العلمي  الم�ؤهل 
وتقاليدها، ال�صدق والأمانة والثقة بالنف�س، القدرة على ا�ستخدام الأنظمة التكنولوجيّة، الاهتمام بالنظافة وال�صحّة ال�شخ�صيّة، المعرفة 

التامة با�ستخدام النماذج وال�سجلات، ب�اش�شة الوجه والابت�سامة الدائمة، معرفة �أ�سعار الغرف ح�سب الموا�سم ال�سياحيّة.

الوحدة الثانية
�صفات العاملين ووظائفهم في ق�سم الا�ستقبال 
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�أمامك مجموعتان من ال�صناديق؛ المجموعة الأولى تحتوي على �أنواع المفاتيح الم�ستخدمة في الفنادق، والثانية تحتوي على الأبواب التي 
يمكن فتحها با�ستخدام هذه المفاتيح.

المطلوب: تو�صيل نوع المفتاح في المجموعة الأولى بنوع الأبواب التي يفتحها في المجموعة الثانية. 

الوحدة الثانية
�أنواع المفاتيح

�أنواع المفاتيح

مفتاح الطوارئ

المفتاح الرئي�س )العام(

مفتاح رئي�س )فرعي(

مفتاح طابق

مفتاح ال�ضيف

الأبواب التي يفتحها

�أبواب غرف ال�ضيوف في عدّة طوابق

باب غرفة ال�ضيف فقط

�أبواب الفندق جميعها حتى الأبواب المغلقة من 
الداخل

�أبواب غرف ال�ضيوف جميعها و�أبواب 
الم�ستودعات

مجموعة �أبواب في �أحد الطوابق
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�صنف ال�ضيف

ذكر، �أنثى

كبار، �شباب ، �أطفال

الهادئ، كثير ال�شكوى، الثرثار

الأثرياء ، متو�سّطو الثراء، العاديّون

العمل ، الا�ستجمام

�شريحة ال�ضيف

المقدرة المالية

الهدف من الزيارة

نوع الجن�س

العمر

ال�صفات ال�سلوكيّة

ورقة عمل   )2 – 3 ( 

1-  اذكر معايير ت�صنيف ال�ضيوف ح�سب ال�شريحة الم�ستهدفة.
رجال و�سيدات الأعمال            ب- المجموعات ال�سياحيّة                           جـ- الم�ؤ�س�سات المهنيّة والتجاريّة والعلميّة �أ    -	

د   - �ضيوف الا�ستجمام والمغامرة      هـ- العائلات                                              و  - كبار ال�سن
ز   - متوّ�سطو العمر                           ح- ال�شباب ) �صغار ال�سن(                         ط - الأزواج الجدد ) العر�سان( 

ي - الفرق الريا�ضيّة                           ك- طواقم الطائرات وم�سافرو الترانزيت    ل  - موظّفو الحكومة والع�سكريون
م   - �سائقو ال�اشحنات                       ن - ال�ضيوف النباتيّون                                 �س- ال�ضيوف ذوو الحاجات الخا�صة

2- �صل بين ت�صنيفات ال�ضيوف ح�سب ال�شرائح الأخرى. 

الوحدة الثانية
�أنواع ال�ضيوف
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�إجراءات ال�سلامة�إجراءات الأمن

ورقة عمل   )2 – 4 ( 

�أمامك مجموعة من �إجراءات الأمن و�إجراءات ال�سلامة التي على الفندق الالتزام بها تجاه �ضيوفه، �صنّف كلًّا منها في الجدول �أدناه:

المحافظة على �سريّة رقم غرفة ال�ضيف وبياناته ال�شخ�صيّة، توفير بيئة �صحيّة ملائمة في الغرف والممرّات والحمامات، توفير م�ستوى 
عالٍ من النظافة، مراقبة محيط الفندق ومرافقه العامة، المحافظة على �أنظمة �أقفال الأبواب والنوافذ �سليمة، �إزالة الثلج المتراكم خلال 
ف�صل ال�شتاء عن الممرّات �أو ال�ساحات، �ضمان �سلامة الأغذية والم�شروبات المقدّمة لل�ضيوف، رف�ض ا�ستقبال ال�ضيوف �إذا ت�أكّد لإدارة 
يتعرّ�ضون لها، تجهيز  �أخطار محتملة قد  �أية  ال�ضيوف عن  �إعلام  الفندق و�ضيوفه،  �أخطار على ممتلكات  ب�أنّهم �سيت�سبّبون في  الفندق 

الفندق بمتطلّبات الحماية من الحريق.

الوحدة الثانية
�صفات العاملين ووظائفهم في ق�سم الا�ستقبال 




