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من لطاع السياحة الذي يمود الصناعات الأخرى  يرا اريرىادات والتو ير  يرا  جزءا  صناعة الفندلة  تعد  

كلايررى   مررىاى لااضناررما  إلررا صررذة الصررناعة صررو الأنسررا لأنرر  يررويى يىصررا  الإن  , ثرر جميررأ حنحرراء العررال 

الجزء من عمليات الفندق الذي  ناكون لد اختىن, الأمامادىاسة المكتا  نالااختياى ,عالمية كتساا خلاى ر

يرا المكترا  ينمثرالي ينصرلا  محترىينمرن حجر  حن و السرياحة لاشرك  ترا ,اص  لاشرك  كلايرى يرا إيرىادات يس

تلانرا المماىسرات والموالر  والسرلوكيات الدوليرة نحن  نرامرن الممر  لاالنسرلاة ليمرد اصرلا  , مستملال   الأماما

 .ناالواىد  يا صذا الكتاا حثناء دىاست

, حصرلا  الاريو  علرا دىايرة لامرا المتداولرة المعلومات حج تساىع التطوىات التكنولوجية وتعا   مأ و

جعلرت السرفى إلرا جميرأ حنحراء العرال  الترا لأن وساب  النم  الأسرىع والمىيحرة  ,يمكن تولع  من الفنادق

وصررو علررا دىايررة لامعرراييى الخدمررة العالميررة. ومررن ثرر ,  صرراحا خلاررى  واسررعة, يمررد حصررلا  المسررايى ممكنررا  

ة تحم  المماىسرات والمعراييى الدوليرة لخدمرة المسرايى العرالما لامرا الأماميا سيتعين علا محتىيا المكات

 لتحميك صذا المد . نايا سعي ناالكتاا سيىشدوصذا يىاي . 

 :" للمىحلة الثالثة الا ثلثة يصو الأمامالمكتا ا - المهارات العملٌةلمد ت  تمسي  كتالانا صذا "

 جمررز وتعىيفمررا والميكرر  التن يمررا لرردابى  الحجررز والأ ,و  دابررى  الحجررز وحصميتمررالأالفصرر  ا تاررمن

 حثنراء جمرز واتلاراع الممراىات العمليرة علرا كيفيرة اسرتخدا  الأ ,المستخدمة من للار  مرو فا دابرى  الحجرز

, حمرا اصة لاالايو  الوايدين إلا الفندقيا إدخا  المعلومات الخ  اعتماد جانا السىعة والدلة والتىكيز

وتعىيفمررا وحصميتمررا وكررذلن الميكرر  التن يمررا لرردابى   ,ن حصميررة دابررى  اضسررتملاا الفصرر  الثررانا تنرراو  عرر

لاطالة التسجي  ولاطالة التشرىي   استخدا وطىق استعمالما وكيفية  ,المستخدمة جمز اضستملاا  وكذلن الأ

  وكيفية التعام  مأ طللاات الغرى  المحجروز ,ولاطالة تلادي  الغى  ولاطالة ارعل  ولاطالة طلا الأسى 

الحسررالاات  اومررو ف ,الأمرراماحسررالاات المكتررا  يمررد تاررمنوكيفيررة حفرر  اضسررماء, حمررا الفصرر  الثالرر  

, كر   يما لما وصندوق اضمانرات وكيفيرة حفر  حمانرات الاريو والميك  التن ,وتعىي  دابى  الحسالاات

اريو  الوايردين ع الأن مة المتطوى  والحديثة لتسمي  مممة تسركين الاصذة العوام  تساعد علا كيفية اتلا

اتلااع الممراىات العمليرة مرن للار  مو ر  لسر   اثناءإلا الفندق لاشك  سلي  وسلس والحفا  علا الايو  

لأجر  إنجراز كايرة الأعمرا  ارداىيرة والفنيرة والعمليرة  ,لااعتماد السىعة والدلرة والتىكيرز الأماماالمكتا 

 لخدمة الزلاابن .

 الممدمة
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 الفهرست

 

 المحتوٌات  

 

 رلم الصفحة

 3  الممدمة

 6 ولالفصل الأ

 8 همٌتهاأدائرة الحجز و

 9 دائرة الحجز موظفً

 01 الهٌكل التنظٌمً لدائرة الحجز

 02 الحجز ومعداته والمهارات العملٌة لاستعمالها أجهزة

 06 الحجز أجهزةمعدات 

 07 هم موجودات ومطبوعات المسمأ

 09 نواع المراسلاتأ

 24 ذكر بعض النماذج استمارة الحجز مع

 28 لسام لائمة الحجزأ

 30 تمرٌر نسبة الاشغال المتولعة

 34 خارطة تصمٌم غرفة الفندق

 37 مشاكل الحجز والحلول المناسبة لها

 40 التحضٌر لوصول الزبائن

 42 لفندقالتنسٌك والتعاون مع بالً دوائر ا

 44 المهارات العملٌة لاستعمال دلٌل الهاتف

 45 طرق التعامل مع الرسائل الشفوٌة والمظروفة

 49 التحضٌر لمغادرة الضٌف

 50 ولالأ سئلة الفصلأ

 52 الفصل الثانً

 54 دائرة الاستمبال 

 54 تعرٌف دائرة الاستمبال واهمٌتها

 55 استعمال الهاتف

 58 ران الغرف

 61 التعامل مع طلبات الغرف المحجوزة

 64 منبطالات الأ

 64 بطالات التشرٌف

 66 لامةعملٌات الأ
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 67 لكترونٌةمعرفة الحجوزات الأ

 67 لطع التذاكر الالكترونٌة

 73 اثار و عٌوب الدفع الكترونً على تنمٌة التصادٌات السٌاحة

 74 بطالة تغٌٌر الغرف

 76 الغرف المشغولة نهارا  

 77 مغادرة الزبائن

 79 تدلٌك الحسابات المسائٌة

 81 اعداد تمرٌر اٌرادات الغرف الٌومً 

 80 وضع التمارٌر واجراء الاحصاءات

 86 المصطلحات ومختصراتها

 88 سئلة الفصل الثانًأ

 91 الفصل الثالث

 90 دائرة الحسابات

 92 دائرة حسابات المكتب الأمامً

 95 الأمامًلمحاسب المكتب الصفات الممٌزة 

 96 الحساباتالهٌكل التنظٌمً لدائرة 

 98 الأمامًدائرة الحسابات فً المكتب  أجهزةهم أ

 019 الممبوضات النمدٌة

 009 تسجٌل الحسم او الخصم

 021 لاختام المستعملة فً دائرة الحساباتأنواع أ

 022 الصراف الآلً

 025 الثالث سئلة الفصلأ

 029  المصادر
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 ولالأالفصل 

 دائرة الحجز

RESERVATION DEPARTMENT 
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 محتوٌات الفصل

 همٌتهاأدائرة الحجز و -

 موظفو دائرة الحجز -

 الهٌكل التنظٌمً لدائرة الحجز -

 الحجز ومعداته والمهارات العملٌة لاستعمالها أجهزة -

 الحجز أجهزةمعدات  -

 اهم موجودات ومطبوعات المسم -

 نواع المراسلاتأ -

 استمارة الحجز مع ذكر بعض النماذج -

 لائمة الحجز لسامأ -

 شغال المتولعةتمرٌر نسبة الأ -

 خارطة تصمٌم غرفة الفندق -

 مشاكل الحجز والحلول المناسبة لها -

 التحضٌر لوصول الزبائن -

 التنسٌك والتعاون مع بالً الدوائر للفندق -

 المهارات العملٌة لاستعمال دلٌل الهاتف -

 طرق التعامل مع الرسائل الشفوٌة والمظروفة -

 لضٌفالتحضٌر لمغادرة ا -
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مرديى شرىا  ألاتكرون و الأمرامادابى  الحجز صا إحرد  الردوابى المممرة والأساسرية التالاعرة لمسر  المكترا 

الرردوابى الخلفيررة لمسرر   ويتررولا مسررتوليتما ولاأشررىا  مررديى لسرر  اضسررتملاا  وتعتلاررى مررن الأمرراماالمكاتررا 

ويساعدة يا العمر  مو ر  حو  (لاالمشى ), ويكون المستو  علا دابى  الحجز مو   يعى  اضستملاا 

, حمرا حصميرة ساب  وتىتيا وتن ري  جميرأ الملفراتحكثى لاارااية إلا سكىتيى  طالاعة التا تمت  لاطالاعة الى

ارخمة  صذا المس  تىتيا وتن ي  جميأ الحجوزات للغى  ومواعيرد اضسرتل  والتسرلي  يرا لاعرد  لايانرات

لت العمرلء تحوي جميأ معلومات الايو  يا الفندق والحىكات المالية والفواتيى التا حصدىتما وتعام

, مأ إمكانية الوصو  الا صذة المعلومات من جميأ المو فين المستولين عن عمليات المالية داخ  الفندق

الوصررو  الررا اي معلومررة  ولاالتررالا سرريكون لرردين إداى  مىكزيررة تمكنررن مررن ,الحجررز وتىتيررا المواعيررد

, يتولا مو   الحجز مممة تلما اضتصاضت مرن الاريو  ووكرلء السرفى وشرلاكات   جدا  ولاسىعة كلايى

  حو مرن خرل  ن را  الحجرز لكتىونرا حو المراتوزات التا تص  عن طىيك اللاىيرد الأارحالة لاشأن الحج

لجة جميأ طللاات النزضء من الغى  , وكذلن التحك  لاتسعيى الحجوزات لاسىعة وديناميكية ومعاالمىكزي

 وتحديد اسعاى الغى  للنزضء.

 

 

صا تلما طللاات الحجز او إعطاء المعلومات عن الغى  والأسعاى والعم  علا تأمينما لاصروى  منت مرة 

 يعم  لاموجلاما.ومس  اضستملاا  لاصوى  ملاسطة ل وإ ماىصاومعالجة جميأ المشاك  

  سرتغل  ررى  الفنردق ومىايمر  اسرتغلض  المستملالية لعمليات اللايأ والترأجيى لاطىيمرة تكفر  اواأ الخطط 

 . صحيحا

 

 

 

 

 دائرة الحجز واهمٌتها 

 مهام المسم
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 أهمها: بصفات عامة ٌمتاز موظفو دائرة الحجز 

 .جدا  مأ جميأ النزضء يا الفندق مماىات تواص  لوية -4

 .عالية ولادلة العم  يا إنجاز الأعما  ارداىية, المدى  علا مماىات تن يمية -2

 .ومعدات الحجز جمز كاية الأو الحاسوا المدى  علا استخدا  -حاسولاية : -3

  .المدى  علا التكي  السىيأ والحماس الداب  -4

 .آىابم  ياوالتأثيى  الزلاابناللاىاعة يا إلناع  -5

 .والللاالة الكلمية الثمة لاالنفس -6

 .الدليك التفاصي  واضىلا  مواعيد الىحلت والحجوزات اضنتلااة -7

  .مماىات التعاون مأ يىيك العم  -8

 .المدى  علا تحم  اغط العم  نتيجة العم  المستمى يا الفندق -9

 .حن يتحلا لاىوح المستولية والتمديى لأصمية العم  -01

 يج ولايأ التمتأ لاحس تجاىي كون العم  الذي يمومون لا  تىو -00

 .اتمان اللغات الجيد  -02

 .يتمتأ لاذاكى  جيد  ويعى  جميأ الىموز والمصطلحات المستعملة -03

 

 

 Ticketing Agentموظفو دائرة الحجز : 
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 : التنظٌمً الهٌكل -4

الميك  التن يما يا ك  يندق لدابى  الحجز يختل  من يندق الا اخى حسا نجومية الفندق من حي  نوع 

لاط وحجم  وطىق العم  ونوعية النزضء والوايردين إلرا الفنردق , يمرديى المسر  الرذي يرىت وتصنيف الفندق 

حياا  مساعد وسكىتيى حو حكثرى يمرت  لاالمىاسرلت والأعمرا  المكتلايرة مرن   ملااشى  لامساعد المديى العا  ل

 تصني  وتىتيا الملفات وكيفية حف  تلن الملفات. 

مصن  ومىتا للمواب  ولاطالات الحجز وكذلن يحتاج إلا مستو  ين   لاارااية إلا ذلن يحتاج طالاأ و

 .لاحسا عمل    من   كل  عملية اضتصاضت الماتفية الداخلية والخاىجية وتن ي  عملية الحجز لاشك

 

 : فرق العملتمسٌم أولات العمل وتحدٌد  -2

 العمل على أساس الوجبات بحٌث ٌكون ثلاث وجبات ٌتم تمسٌم 

 PM 2:00   الى  AM  8:00   من:  الصباحٌةالوجبة  -4

 PM 8:00   الى  PM  2:00   من: الوجبة المسائٌة   -2

 AM  8:00  الى   PM  8:00   من :     اللٌلٌةالوجبة  -3

ان تمسي  العم  يا دابى  الحجز مستمى طيلة حيا  الأسلاوع وعلا مداى الساعة يوميا  دون تولر  وارمن 

( سراعات يوميرا  ولاعردد محردد مرن ٨الوجلارات الثلثرة وتعمر  كر  وجلارة منمرا )ثلثة يىلراء عمر  وحسرا 

الأشخاص يتناسا مأ حاجرة العمر  , علرا كر  يىيرك عمر  يرت  تسرلي  الوجلارة إلرا الفىيرك ا خرى حسرا 

 التفاصي  ييما لاينمما لاما يكف  ديمومة العم  ولاشك  صحي  ولاحي  ض تتأثى لااستلادا  حو رياا ححدصما .

 يا  العط  ولاشك  دوىي لاين الفىلاء دون حي تمصيى يا العم  .ح  يسحياا  تمكما عليما 

 

 

 

 

 

 الهٌكل التنظٌمً لدائرة الحجز 
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 الهٌكل التنظٌمً لدائرة الحجز

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 المدٌر العام

General Manager 

 ة الأمامٌمدٌر المكاتب 

F.O    Manager 

 الأمامًمعاون مدٌر المكتب 

Assistant F.O Manager 

 مسؤول الحجز

Reservation Supervisor 

 موظف الحجز

Reservation Clerk 

 طباعة الحجز

Reservation Typist 
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Remarks Date Address Dep 

Date 

Arr 

Time 

Room 

Pers 

Room 

Type 

Name 

 

, والتسرجي  يرت  التسرجي  علير  لاطالرة الحجرز يرايحتوي ديتى الحجوزات علا جميأ المعلومرات الرواىد  

 وصو  صفحة خاصة الحيميا يوى استل  طلا الحجز وحسا تاىيخ وصو  الاي  ويكون تاىيخ 

استعما  صذا الديتى يا كثيى من الفنرادق وخاصرة الكلايرى  منمرا وذلرن للاطرا عمليرة التسرجي   يعم إض حن  

  صرذا الرديتى , كمرا يلاطر  اسرتعماصحاا الحجز حلاجديا  حسماء ح ,وصعولاة إجىاء التصحي  وتىتيا اعليم

 واب  حو لاطالات حو ن ا  الكوملايوتى يا يندق ما .ليا حالة استعما  ال

 

 

 

    جهاز حاسوب مع طابعة مع كاسن

ارلكتىونيرة الترا تتواجرد لارأنواع وححجرا   جمرز ححد الأ صو : computerجهاز الحاسوب أو الكمبٌوتر 

, حير  تجمرأ لارين مرا ومعالجتمرا حو حترا اسرتىجاعمامختلفة , والتا تمتلن المدى  علرا تخرزين اللايانرات 

, يمو  جماز الحاسوا لاإجىاء الحسالاات والعمليات وتنفيرذ التطلايمرات ( softwareتعى  لااللاىمجيات ) 

 المختلفة من خل  مجموعة من الأوامى التا تعطا ل  من للا  صذة اللاىامجيات حو المعدات 

 حجمررز تمسر  مكونررات الحاسرروا إلرا مكونررات لاىمجيررة ومكونررات ماديرة وتوجررد صنرران حنرواع مختلفررة مررن 

 مو  واللوحا وريىصا الحاسوا منما المكتلاا والمح

 

 

 Reservationدفتر الحجوزات 

 أجهزة الحجز ومعداته والمهارات العملٌة لاستعمالها 
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, اعررة مررا يررىاة المسررتخد  علررا الشاشررةخررى لطلاحجمرراز خرراىجا يتصرر  مررأ جمرراز ىلمررا صررا  :الطابعةةة

نررواع حخررى  مررن الطالاعررات منمررا حوصنرران  ,خررىحوتسررتخد  الطالاعررات لنمرر  صرروى  مررن الن ررا  إلررا سررط  

الكملايرروتى الشخصررا التررا الطالاعررة الليزىيررة والطالاعررة لاررالحلاى واضكثررى شرريوعا حيرر  يررت  ىلاطمررا لاجمرراز 

تستخد  رعاد  إنتاج النصوص والىسو  التواريحية لاراللونين الأسرود والملرون علرا وىلرة متينرة وإنتراج 

  عدد من النسخ المتطالامة.

للحلارى وطالاعرة متعردد   ,نايثرةوطالاعرة  ,وطالاعرة نمطيرة ,وصنان حنواع حخى  من الطالاعات منما الحىاىية

  .الو اب 

 وطالاعات الليزى .للحلاى  النايثةعات الأكثى شيوعا المستخدمة مأ الكملايوتى صا واليو  تعد الطالا
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   -: Casec (كاسن)جهاز 

, يمد  جود  صوتية ذن ومزود  لاميكىيونصمي  يغطا الأسلكية لاجميى لوي وت (كاسن)صو سماعة ىحس 

مررأ  ةمثاليرر مماسررات يابمرة الوارروح مررأ صرروت جميررى معررزز لاىلاطررة ىحس لالالرة للتعرردي  وملاطنررة تاررمن

و  الصروت لاالكالار  التشرغي  , ويحتوي علا مفتاح كت  الصروت والرتحك  يرا مسرتحجا  الىحس المختلفةح

 عالا الدلة يلتمط صوتا  وااحا   نيوومايكىو, السىيأ

 

 

 

 

 

 

 ق ويكون لاطىيمتيناوىالعديد من اض اخاستنسجماز يعم  علا صوجهاز الاستنساخ: 

خللما الطلااعرة حو الكتالارة من خل  استخدا  حوىاق خاصة مكىلانة تت  من وذلن  -بواسطة الكحول : -4

 لاولت لياسا., من يوابدصا السىعة يا ارعداد وتستطيأ تحايى عد  نسخ ملونة عليما

عداد كثيى  جردا  ض منتمرا حتستخد  ا لة الكتالاة من خل  ماكنات تستطيأ استنساخ  -:بواسطة الحبر  -2

 عداد النسخ .حلما من 
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, ويمو  لاإىسرالما نسرخ ضتجماز يعم  عن طىيمة تمنية اضتصاصو  :( FAXجهاز الفاكس أو الناسوخ ) 

يرإن  ذايسرتخد  للار  واسرتملاا  الصروى, ولمر ,خرىص  من الوثابك المىاد إىسالما إلا الطرى  ا طلاك الأ

ىسا  وثيمة معينة , لأ  وتكون مزود  لامات  حو متصلة لا تشلا  آضت النسخ ) التصويى ( الصغيى الناسخ 

, ولامجررىد حن يررت  ىلرر  الناسرروخ الخرراص لاالمىسرر  إليرر  مررا علررا المىسرر  إض حن ياررعما يررا ا لررة ويررديى

إلررا اضتصررا  تتحررىن الأدا  الفاحصررة ارلكتىونيررة يررا جمرراز ارىسررا  يرروق الصررفحة وتحررو  الصرروى  

مرن الوثيمرة  وتنم  صذة ارشراىات الكمىلاابيرة مرى  حخرى  إلرا صروى  ,مجموعة من ارشاىات الكمىلاابية

 .منما ةالأصلية ث  تطلاأ نسخ
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  صا: اص  المعدات المستخدمة يا دابى  الحجز

 ماكنة استنساخ  -0

 ىلا  داخ  وخاىج المطىدلي  الأ -2

 جماز صات  -3

 جماز ياكس -4

 طالاعة ) حلاى ( -5

 ىان الحجز -6

 جماز استنساخ ملون ) استنساخ الوثابك والمستمسكات للايو  (  -7

 استماىات الحجز ) المكفو  , المعلك ( -8

 مخزن لحف  الملفات -9

  اضولات لدو  العال لتحديد  اتساع -01

 ملايعاتالسج   -00

 

حديثة و متطوى  ذات لاىامج  حجمز تكون ذات  والمعدات الموجود  يا دابى  الحجز جمز جميأ الأ ن  إ* 

ونوعيررة   مررن ينرردق الررا اخررى حسررا نجوميررة الفنرردق وحجمرر جمررز وان مررة حديثررة اياررا  تختلرر  تلررن الأ

 جمرز لاحي  يكون العاملين يا دابى  الحجز لم  المدى  علا اسرتخدا  الأ ,الايو  الموجودين يا الفندق

, أخيى يا انجاز الحجز الرا النرزضءحو الت الأخطاءلتليا  جمز لاتمنية عالية واضستخدا  الصحي  لتلن الأ

 .يمتاز العاملين لاالمماىات العملية يا استخدامما والتدىيا عليما لاشك  جيد

 

  

 

 -معدات أجهزة الحجز: 
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لاطالررة حجررز  –اسررتماى  تأكيررد الحجررز  -والويرروداسررتماى  حجررز المجموعررات –اسرتماى  حجررز الأيررىاد 
 –سررج  اللريررين والرذين لرر  يحاررىوا  -سرج  او ديتررى الحجرروزات المسرتملالية –سررلا الررىان  -الرىان

المنشرررروىات  –تصررررمي  رررررى  الفنرررردق  –نسررررلاة اضشررررغا  المتولعرررر   –ضبحررررة الوصررررو  المىتمررررا 
حولرات الطرابىات والمطراىات عالميرا  -إيصا  المملاواات -اللواب  والأسعاى –والمطلاوعات الدعابية 

 .ومحليا

 

 

 

لارىر  اخرتل  طرىق  كايرة حص  المعلومات التا تن منما استماى  الحجز والتا يعمر  ييمرا يرا الفنرادق
 ووساب  العم  يا لس  الحجز وصا.

 اس  وشمى  طالا الحجز -0
 ىل  الىحلة وتحديد اللالد الماد  من  -الوصو  واسطة –الولت  –تاىيخ الوصو   -2
 نوعية وعدد الغى  لااضستناد الا عدد الأشخاص -3
 مد  ارلامة وتاىيخ المغادى  -4
 معلومات تتعلك لاطىق الديأ -5
 اس  المو   الذي تلما الحجز  -6
 تاىيخ تلما الحجز -7
 طىيمة تلما الحجز  -8

لا نسختين النسخة الأولا تواأ علا وتكون ع ,وتدون صذة المعلومات علا لاطالة تعىي  الحجز   
 والثانية تواأ يا مىاسلت النزي  امن مل  الحجز. ,لوحة الىان ويما للتاىيخ والتىتيا الألاجدي

 

     

تواأ صذة اللوحات علا جدىان رىية الحجرز لاحير  ت ر  اكلارى عردد ممكرن مرن اللوحرات وكر  منمرا 
لاطالات الحجز العابد  لموعد وصو  حصحالاما يا صذا التاىيخ ومن مميزاتما  يا يحم  تاىيخا معينا 

 ات وىيعما للتصحي  او ارلغاء.صا سمولة تحىيكما ونملما من حماكنما وسمولة تحىين اللاطال

  

 

 

وصا الوساب  والمستندات الناجمة عن المىاسلت لارين الفنردق والاري  وتحفر  صرذة المىاسرلت لاعرد 
الرا تراىيخ لردو  حصرحالاما مىيمرة لانسرخة ريرى حصرلية مرن لاطالرة الحجرز والنسرخة  دتىتيلاما ولااضسرتنا

 .الأصلية تعلك علا الىان

 

 أهم موجودات ومطبوعات المسم  
 

 استمارة الحجز

 لوحات رآن الحجز

لوحةةةةةةةةةةةةةةةات رآن 

 محفوظات الحجز
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متكررررررد  ( deeiniuug)مكفررررررو     (v.i.p)خررررررت  الزلاررررررابن المممررررررين ( Reservation)الحجررررررز 

(denrienug ) ملغا(canceled)   ضبحرة اضنت راى(tsiiind tiai )  لاىيرد(nsit-iutt)  تلكرس  

  (.in request)معلك  ( nei denrienug)ريى متكد   (Amended)معد    (messge ) مسج

 

 :  هً خاصة فً دائرة الحجز ٌمتازون بمهارات عملٌةوالموظفون العاملون 

 .استخدا  الحاسوا يا العم يا  الخلاى  -0

 . يا انجاز المما  المناطة للمو   السىعة -2

 .الدلة يا ملا المعلومات -3

 .عاء العم المدى  علا تحم   -4

 .جمز التا تحص  يا الأ الأخطاءجة المدى  علا معال -5

 .سلتعلا اضتصاضت والمى جالاةيا الأ المدى  وسىعة -6

 .خطاءلمعلومات تحاشيا  للأاتلااع جانا المدوء يا العم  والتىكيز يا نم  ا -7

 

 

 لاانت را ولاالترالا يرت  تىتيلامرا  ,المد  من صذا المواوع صو حف  المىاسلت والمستندات خشية ارياعما

وايجادصرا لاشرك  سرىيأ وسرمولة جردا  وذلرن مرن خرل   ,ولاشك  متسلس  لاغية عد  مزجما لاعاما لارلاع 

لاجدية حو عادية تستخد  حسا طىق التصني  المتلاعة حتويى معدات خاصة من خزابن وجواىيى وملفات 

 يا لس  الحجز . 

 دي يا مىحلة اخى  .يا مىحلة والتصني  الألاج االتوليت التصني من  نوعانيا لس  الحجز يوجد و

 

 

 

 

 داخل المسم  الموجودةالأختام 

 ملفات حفظ الحجز ) المراسلات (  ناماك
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الترا لرد يىسرلما الزلارابن الرا الفنردق و ,وتشم  جميأ الىساب  واللاىليات التا يتسلمما لسر  الحجرز    

وصذة الىساب  لد تكرون علرا شرك  استفسراىات او منالشرة عرىو  او اسرتعل   ,لامصد طلا حجز ما

تليما ىساب  تتعلك لاطللاات حجز وتحديد شىوط. ث  طللاات تأكيرد حجرزة.  حنعن إمكانيات معينة علا 

وصذة الىساب  ولااضااية الا حجولاتنا عليما تدعا لاالمىاسلت والتا يجا حف ما وامما الا لاعاما 

 اللاع  ممما تلااعدت يتىات اضتصاضت وطا  حمدصا, ومنما اياا.

  .التماىيى5    .المذكىات4     امي .التع3    .الكتا العادية2   اضوامى اضداىية  .0

 

 

 

دير  مرن ءلمرا تو خاصرة عامرة والفنرادق السرياحيةالمتسسرات  حجمرز يا   ممما  تلعا المىاسلت دوىا 
 صا .وو اب  

 تغذية تشكيلت الفنادق لااللايانات والمعلومات الاىوىية  .0
 حف  اللايانات والمعلومات السياح من الاياع .2
 اضجانا مأ اداى  الفندق . وحالاناء اللالد  منالعللات لاين النزضء  توطيد .3

 

 

     

تماررا لاارجالاررة علررا المىاسررلت المتعلمررة لاحجرروزات الغررى  ومعىيررة واتمرران ضصررو  المىاسررلت  
 :كالأتالاحي  تأتا مختصى  وكاملة الواوح , وطىق تن يمما وإعدادصا 

 مستو  الثماياال.0

 مدى  الذصنية.ال2 

 مدى  اللغوية.ال3 

 مماىسة (ال.الخلاى  )التدىيا و4 

 معىية لاالجوانا الفنية للكتالاةال.5 

 

 

 

 

 انواع المراسلات 

 اهمٌة المراسلات 

 المراسلات عنالإجابة 
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وإيجادصرا  ,عرد  مزجمرا مرأ لاعارما الرلاع  ,صو حف  المىاسلت والمسرتندات خشرية ارياعمايعنا  
 لاسىعة وسملة .

         صما:لس  الحجز نى  نوعين من التصني  *ويا 

ويىتلاط يي  المىاسلت لاموعد وتاىيخ حاوى الاي  الا الفنردق .وتىترا  التصني  التوليتا : :أولا
 حسا تاىيخا معينا وتواأ لاالتتالاأ.

يسرتند يرا و ويأتا يا مىحلة ضحمة وينحصرى لامىاسرلت تراىيخ يرو  معرين التصني  الألاجدي: :ثانٌا
 ذلن اليو  اثناءالا الفندق  لدمواذلن علا حسماء الأشخاص حصحاا المىاسلت الذين ص  

خاصة وواأ الملفرات لاصروى  واارحة ويسرم  ىيعمرا ويىترا حسرا  ىويستعم  يا الحف  جواىي*
 عررنالترراىيخ والتسلسرر  الألاجرردي وينمرر  الملرر  لاكاملرر  مررن لسرر  الحجررز الررا لسرر  اضسررتملاا  للكشرر  

 ت حصحاا الحجوزات .المىسل

*وتأمينررا للمصررلحة العامررة ولررلاع  المتطللاررات المانونيررة والماليررة وجررا حفرر  جميررأ المىاسررلت لاعررد 
اضنتماء من دوىصا امن ارلفة متىخة تىس  الرا لسر  المحفو رات لحف مرا لمرد  معينرة يسرتعان لامرا 

الأيرا  ويرا الأيرا  حسرا ويا لس  الحجز تىتا حسا السنين وحسا الأشمى وحسرا  عند الاىوى 
 التسلس  الألاجدي

  -التصنٌف التولٌتً : -4

, التىتيا داخ  ملفات تحم  ا الفندقالذي اىتلاطت يي  المىاسلت لاموعد وتاىيخ حاوى الاي  الصو 

تاىيخا  معينا  تواأ لاالتتالاأ امن ملفات تعلك علا لايلاين من المعدن امن جواىيى يسم  معمرا ىيرأ 

حمرا التىتيرا المتردلا حير  و, علرا وى  ويكرون مجرا  الىتيرة يير  مرن الأاذا دعت الارىالمل  واعادت  

تعلك صذة الملفات لاشك  عمودي علا لايا من معدن داخ  خزانات ي مى ييما التاىيخ العابرد الير  صرذا 

ىيى ة للمل  كما يجا اختياى المكران المناسرا لوارأ الخرزابن او الجرواالأماميالمل  من الجمة الجانلاية 

 المستولين عن .ن داخ  لس  الحجز علا ممىلاة من والذي يجا ان يكون يا مكان امي

  -:بجديالتصنٌف الأ - 2

صررحاا حشررخاص سررماء الأحينحصررى يمررط لامىاسررلت ترراىيخ يررو  معررين ويسررتند يررا ذلررن علررا صررو الررذي 

التصرني  المىاسرلت , يسرتعم  لمرذا النروع مرن ذلرن اليرو  حثنراءادمين الرا الفنردق المىاسلت الذين ص  ل

لاجرديا  توارأ لاعردصا حصفحات كر  صرفحة تحمر  ىلمرا   من الكىلاون الممو  تتأل  من عد  ملفات خاصة

المىاسلت وحسا وىود اس  صاحلاما ينتم  صرذا الملر  لاكاملر  مرن لسر  الحجرز الرا لسر  اضسرتملاا  يرا 

سررلت اصررحاا المىا عررنموعررد وصررو  صررتضء النررزضء والررذي يسررتعين لارر  مو رر  اضسررتملاا  للكشرر  

 .الحجوزات حين الاىوى 

 حفظ وإٌجاد هذه المراسلات  
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وكذلن وتأمينما للمصلحة العامة وللاع  المتطللاات المانونية والماليرة وجرا حفر  جميرأ المىاسرلت لاعرد 

المحفو رات لرتحف  لمرد  معينرة يسرتعان لامرا عنرد  لس اضنتماء من دوىصا امن ارلفة متىخة تىس  الا 

 :  الأتا تىتا حساوالاىوى  يا الحجز 

 اوض  : التاىيخ حسا السنين 

 ثانيا  : التاىيخ حسا الشمى 

 ثالثا  : التاىيخ حسا اضيا  

 يا  ) حسا تسلس  الاجدي ( .ويا الأ

 

 

 استماىات الحجز / المعلك / والمكفو  . -0

 استماى  المجاميأ السياحية . -2

 سج  الحجوزات المتكد  .  -3

 سج  الحجوزات المستملالية .  -4

 سج  وصو  الايو  .  -5

 سج  مغادى  الايو  .  -6

 مطلاوعات خاصة لااضسعاى .  -7

 شاشة الكتىونية مواعيد الطياىات والمطاىات محليا  و خاىجيا  . -8

 مطلاوعات دعابية عن تصمي  الفندق .  -9

 سج  جىد ) المسودات ( الثالاتة والمتغيى  .  -01

 سليا ىان . -00

 مختلفة الألوان . كاىتات -02

 

 

 

 

  مطبوعات دائرة الحجز
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 هدفها: الأمامًأمانة صندوق لسم المكتب 

تحوي  جميأ المديوعات او التأمينات التا يتسلمما لس  الحجز مسلاما مرن حصرحاا الحجروزات الرا  .ح

 امين الصندوق لماء استل  إيصا  لاذلن.

 اضستفساى والتأكد من حسعاى تلادي  العملت الأجنلاية. ا.

الصندوق عن طللاات ارلغراء الترا يطللامرا حشرخاص كرانوا لرد حجرزوا او ديعروا مسرلاما حعل  حمانة  ج.

 ضستىجاع الملاالغ   اليم .

 

 PIAPERP-PAPOPRDلبض التأمٌنات المسبمة 

وصا تكون عاد  تغطا تكالي  ارلامة لليلة واحد  او انما تغطا كايرة تكرالي  ارلامرة وتكرالي  كامر  

الفندق وإنما لد ضشرتم  سرو  سرعى الغىيرة يرا الحراضت العاديرة او لرد المد  التا سيمك  الاي  يا 

 ,ذلن لتشم  سعى الغىية والطعا  وريىصا من المصاىي  الترا يتفرك عليمرا مرأ الفنردق مسرلاما ,تتعد 

    جماعات السياح والويود وريىص .وصذا ما يىايك عاد

 

 : فتكون كالأتًاما طرق دفع هذه التأمٌنات 

و مملاولرة يرا اللالرد او لاواسرطة شريكات مصرىيية او حلا شك  حوىاق نمديرة متداولرة تكون عو نمدا: - ح

 حواضت لاىيدية او شيكات سياحية حي  تتماشا مأ طىق طلا الحجز.

ديررأ يررا الررديأ لاواسررطة كولاونررات السررفى او شررىكات الطيررىان: والتررا تتعمررد لارر  صررذة الشررىكات  - ا

الاي  وحسا الشىوط الواىد  علا صذة الكولاونات ويت  عاد  للا  ليمتمرا لاعرد  مصاىي  حلامة

 مغادى  الاي  ولااضستناد الا النسخة الأصلية التا يعملما والتا تتخذ من  عند المغادى .
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 ( :EPE IA ARPD )تحرٌر الإٌصالات 

يحىى المستو  عن الحجز إيصاض لاالملاالغ التا يتسلمما من الاي  خاصرة يرا حراضت الرديأ النمردي  

مرا النسرخة الثانيرة ييحردد ىلممرا علرا حنسرختين الأولرا تعطرا او تىسر  للاري   يراويكون اريصا  

لأنما تأتا  ,تحىيى إيصا  لاالكولاونات من والحاجة لاطالة الحجز لاعدصا تىيك لاالملاالغ او لامستند الديأ.

 لينا ريى الأصلية وتتخذ الأصلية من الزلاون عند المغادى  للمطاللاة لاما من الشىكة.إ

 

 : مصٌر هذه المبالغ

يررا الفنررادق الصررغيى  يررن   جررىد يرروما لامررذة الملاررالغ وتواررأ يررا صررندوق اضمانررات الخرراص لامسرر      

 مسلامة.الحجز وانت اى وصو  حصحالاما حي  تحو  الا حسالام  كمديوعات 

تكثررى ليمررة صررذة الملاررالغ ويصررلا  مررن ريررى المنطمررا اضحتفررا  لامررا يررا لسرر  يامررا يررا الفنررادق الكلايررى  

لارردوىة يحولمررا مررأ لاررالا  ,يتحررو  الررا امررين الصررندوق العررا  ,دون اضسررتفاد  منمررامررن الحجرروزات 

مىاجعتر   غ ويمكننراحي  يمسن سرجل لاميمرة صرذة الملارال اليومية لتودع يا احد  المصاى اضيىادات 

صحاا صذة التأمينات الا الفندق كما كان مىتملارا يفرا مثر  حى اومن الممكن ان ض يحعند الاىوى  

حددة الاري  ويرذكى عليمرا سرعى الغىيرة  ماصذة الحالة تن   لابمة تحت ىل  رىية يتناسا نوعما مأ 

غ الرذي كران لرد يمط ليو  واحد ودون اااية اي خدمات اخرى  وصرذة الملارالغ تسرتمطأ مرن اصر  الملالر

    الاي  علا ان يعاد الملالغ المتلاما الي  ولو لاعد حين.عدي
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يوجد حكثى من استماى  وانواع وحلوان مختلفة منما استماى  الحجز  لا ض توجد استماى  حجز واحد  يمط ,

, لمعلومرات المترويى  يرا كر  اسرتماى المكفو  واستماى  الحجز المعلك تختل  من حي  الحج  واللون وا

, ومرن حصر  المعلومرات الموجرود  يرا من للا  العاملين يرا دابرى  الحجرز لكا يت  التمييز لاين اضستماىتين

دق و الايو  الوايدين إلا الحجز ولكن تختل  لواب  الحجز من يندق الا آخى  حسا حج  الفن ستماى ح

 .الفندق

 

 Guest nameاس  الاي  ................  -0

 Arrival dateتاىيخ الوصو  .............  -2

 Departure dateتاىيخ المغادى  .............  -3

 No of roomىل  الغىية ...............  -4

 Room typeالغىية ...............  نوع -5

 Advance bay mentطىيمة الديأ .............  -6

 Guest sicntureتوليأ الاي  ............  -7

 .……Signatureتوليأ موا  الحجز -8

 Advance bay mentنوع الاياية ...........  -9

 Remarksالملح ات .............  -01

 Contactوسيلة اضتصا  .........  -00

  ..…………Nationalityالاي  جنسية -02

 Booked byطىيمة الحجز .........  -03

 Addressالعنوان ...........  -04

 استمارة الحجز مع ذكر بعض النماذج  
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 :المكفول توجد أنواع أخرى من الحجز منها إلى لوائم الحجز المعلك والحجز  بالإضافة

  .لابمة حجز ايو  الدولة -0

 .احيةلابمة حجز المجاميأ السياحية حو الكىولاات السي -2

  .لواب  حجز الدلالوماسيين -3

  .لواب  حجز المتتمىات والممىجانات -4

 .لواب  الحجز الملااشى ) حاوى الاي  ملااشى  إلا الفندق ( -5

 

 صرحي ب  وطىيمة ملا اضستماىات لاشك  لاين صذة الموان يميزوا حعلا جميأ العاملين يا دابى  الحجز و

والتىكيرز الحجرز لااعتمراد جانرا الدلرة , والسرىعة ,  مو فرومرا من خل  المماىات العمليرة الترا يمتراز لا

 ,اضسرتماى  مممرا كران نروع اضسرتماى يرا مسر  الشرطا او التليرا عمليرة لالعالا , والكتالاة الواارحة و

, وان جميرأ صرذة المرواب  تكرون ذات تسلسر   الأخطراءارداىية التا لد تحص  لاسرلاا وذلن منعا  للمشاك  

لوجود لجنرة لمتالاعرة عردد المرواب  المسرتخدمة علرا ق ك  استماى  من اضستماىات , لاالأىلا  الموجود  يو

ومررن مميررزات صررذة المررواب  تكررون ذات وارروح  ,وذلررن لمنررأ حصررو  المشرراك  ارداىيررة ,حسرراس التسلسرر 

  , وسملة الحف  .نجليزية, واضحجا  متساويةواروتطلاأ لااللغتين العىلاية 
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 :تمسم لوائم الحجز الى لسمٌن

 المس  العلوي للمابمة -0

 المس  السفلا للمابمة  -2

 

 الأتٌةالمسم العلوي للمائمة: ٌهتم بالمعلومات الخاصة بالضٌف وتحتوي على المعلومات 

 .اس  الاي  -0

 .تاىيخ وصو  الاي  -2

  .تاىيخ مغادى  الاي   -3

  .عنوان الاي  -4

 .جنسية الاي  -5

 

 المسم السفلً للمائمة: المعلومات الخاصة التً ٌملأها الموظف : 

 .ىل  رىية الاي  .0

 .سعى الغىية .2

 .طىيمة ديأ الملالغ .3

 .الحجز استماى توليأ المو   الذي ن    .4

 

 

 

 

 

 

 

 لائمة الحجز  لسامأ
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 Reservation chartضبط الحجوزات المستمبلٌة جدول 

جيىصرا يرا الفنردق , أت والغرى  الممكرنصو علااى  عن خانات وسطوى عمودية وايمية تمث  عدد الطوالاك 

عراد  لارين العرى  لاشرك  يروازن ويوريى شارى  عىية عدد الغى  الشارى  والغى  والمد  من ذلن لم

و العكرس ومرا حجيى عدد من الغى  يفوق العدد الحميما من الغى  الشارى  المترويى  أوالطلا ولتفادي ت

الية تتأثى لامرا مصرلحة الفنردق العامرة لرذلن يرت  اللجروء . ينج  عنما يا كلتا الحالتين من مشاك  اداىية وم

 واحد ك  خانة  تمث  تكون  تعى  لاجداو  الاط الحجوزات , لاحي  جداو  عديد الا اعتماد جدو  حو 

جنحة عد  خانات تعاد  عردد الغرى  الترا تترأل  منمرا , ومرن اضيار  من الغى  وكما يمكن اعطاء الأ

واعطرراء تررىلي  تسلسررلا وتتررالاعا لمررذة الخانررات , تمررا علررا الجرردو  يصرر  اضجنحررة والغررى  حسررا نوعي

يرت  والمبويرة للترأجيى ,  ةلسىعة يا معىية نوع الغرى  والنسرلاوحسا نوعيتما والمد  من ذلن يعطينا ا

طلااعر  صرذا الجردو  واعتمراد لاىنرامج  اثنراءتسجي  صذا الجدو  لاشك  يوما اعتمادا  علا لاطالات الحجرز 

مررىاء  الوااررحة للغررى  ليرر  اداى   الفنرردق يوارر  لنررا عرردد الغررل  الكلررا ويعطينررا الالكتىونررا تعتمررد ع

  .ريى المشغولة وتكون علا شك  ىموزالمشغولة 

 

 :مثلا  

 R :الغى  الجاصز  يىمز لما 

 V :ويىمز لما  جاصز الريى الغى   

 Of    :الغى  العاطلة  

 S.O :من للا  الاي  ويكون الاي  خاىج الفندق لةفوالغى  المم

 DL :والغى  الممفولة ويكون الاي  مسايى 

 ك  وجلاة يا يعم  صذا الجدو 

  والوجلاة الليلية والوجلاة المسابيةاي الوجلاة الصلااحية 

 .وذلن لمعىية نسلا  اضشغا  الحميمية للغى  ويطلك علي  لاع  اضحيان التمىيى اليوما
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يفا الفنادق الكلايى  يخصرص كر   ,حج  الفندق وذلن لاحسايختل  عم  صذة الجداو  من يندق الا آخى 

جميأ الغى  لاشك  خانات لك  رىية خاصة , اما يا الفنادق الصغيى  ييكون عردد  يي يو  جدو  ت مى 

الغرى   الغى  محدود يمكن حصىة علا جردو  واحرد يأننرا نسرتعم  جردوض  لمرد  شرمى كامر  لأن حعرداد

حصغى مما صو علي  يا الفنادق الكلايى  , ويرت  مطالامرة صرذا الجردو  الموجرود يرا لسر  الحجرز مرأ مرديى  

يرا حالرة  حصرو  اي و ,ريرى المشرغولةك وذلن لمعىية الغى  المشرغولة والطوالاعن الغى  المستولة 

ضلغراء يجرا ان تغييى حو تعدي  يا عدد الغى  يت  شطا علا الجدو  وجا تصحيح  علرا الحرا  مرأ ا

 . تكون صذة المعلومات علا الجدو  مطالامة الوالأ

Reservation chart 

Month NO       

         Type Room 

         T 101 

         D 102 

         S.S 103 

         D 104 

         T 105 

         D 106 

         T 107 

         S.S 108 
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الرا  ولااراراية ,المعطيات الثالاترة لدير  علايمو  مشى  الحجز لاواأ دىاسة يومية من خل  اضعتماد 

تكمنات  الخاصة المىتكز  علا خلاىات  السالامة لاطلايعة عم  الفندق ونوعية زلاابن  و ىو  اللالد والسروق 

 .العم وموس  

 

)عردد الزلارابن الفعلرا  ييمرايرا  يردون حلسرتة ا الجدو  ولفتى  زمنيرة مسرتملالية ن ين   صذحومن الاىوىي 

عردد العردد التكمنرا لوصروا ريرى المىتمرا( نرالص )ير  )عردد الوصرو  المىتمرا   ( يارا  الللمميمين

( يلامرا عردد المميمرين المىتمرا لرذلن اليرو  وعلرا لعدد التكمنا لمغادى  ريى مىتملارةالمغادى  المىتملاة   ا

 ة . تماىا العدد التكمنا مأ الحميمة علا كانت النتيجا حيا  وصذا ض يتحمك عاد  اض لاالخلاى  والمماىس

 

                                                                OCCUPANCY FORECAST 

DATE ……….……… DAY ……………..   DATE ……….……… DAY …………….   DATE ……….……… DAY ……………… 

ROOMS     PERSONS     % 

 OCCUP …………..     ……………     ….. 

ARRIVAL ………..      …………..      …. 

DEPART …………       ………….      ….. 

TOTAL    ………..        …………       ….. 

ROOMS     PERSONS      %  

OCCUP ……………     …………….     … 

ARRIVAL …………      ……………      … 

DEPART …………       ……………     …. 

TOTAL    ………..       …………….     …    

ROOMS    PERSONS    % 

OCCUP     ………….     ……………     …. 

ARRIVAL  …………      ……………     ….  

DEPART   …………       …………..     ….. 

TOTAL      ………..       ………......    ….. 

 

 

 

 

 

 

 

DATE …………….  SIGNTURE ……………… 

 شغال المتولعة تمرٌر نسبة الأ
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وذلرن لاوارأ التمراىيى وإجرىاء ارحصراءات  ,عما  المممة التا يمو  لاما لس  الحجروزاتوصا من الأ
وصرذة  المتعلمة لارالحجوزات والترا تىتكرز عليمرا اضداى  يرا ىسر  السياسرة للملايعرات المسرتملالية للفنردق

 عررد انمررا جميعررا تكشرر   تمرر  او تكثررى لارراختل  حجرر  عمليررات ودىجررة ونرروع الفنرردق اض ارحصرراءات
 :مىاح  عم  وصا 

ارحصرراءات لاالنسررلاة لمصرردى تسرروق الحجرروزات :وصررا تلررن التررا ت مررى ولفتررىات زمنيررة محرردد   -0
مصدى صذة الحجوزات سواء كانت من للا  شىكات السفى او شىكات الطيرىان او لاواسرطة ينرادق 

 اللاع  واستخىاج النسا المبوية لما لاعاماخى  تالاع  لنفس الشىكة ومماىنتما لاين ح

للالررد او الجنسررية التررا يعررود اليمررا  وتحررددا صررحاا الحجرروزات:حلجنسرريات  اضحصرراءات لاالنسررلاة -2
ساسرما ترن   التمراىيى حتحو  صذة المعلومات الا وزاى  السياحة وعلرا  صحاا الحجز وراللاا ماح

 وتاأ اضحصاءات.

 :يا اللالد المممةالدىاسات واضحصاءات عن النشاطات  -3

اضزدحا  والتا تفى  علي   مد و حوصا دىاسة مسلامة يستعين لاما لس  الحجوزات علا تحديد مواس  
تررواىيخ معينررة وحصررى تملارر  طللاررات الحجررز لازلاررابن الفنرردق  كألفررا اتخرراذ اجررىاءات خاصررة احتىازيررة 

 الزياى . ومتكىىي

 مكانيات المتوايى  مستملالياارحصاءات لاار -4

*وصا الدىاسات التا ت مى واأ الغى  المستملالية والترا علرا حساسرما يرن   مو ر  الحجرز عملر  
وترأمين مثر  صرذا العمر  يسرتعان لاجردو   ويارأ ضبحرة اضحتيراط  ,يىي  يىي  ما وحيملا   ييملا  ما
تسراعد علرا ارلاط عمليرات يتفىع عن  مرن جرداو  اخرى  وجميعمرا  الحجوزات المستملالية وما الاط

 الأجيى وكذلن واأ التنلاتات المستملالية.

 .إحصاءات ونسا مبوية مختلفة -5

  .إحصاءات لاالحجوزات الملغا  ونسلاتما - ح

  .يح ى حصحالاما ونسلاتما إحصاءات لاالحجوزات التا ض - ا

 .إحصاءات لاالحجوزات لاطىيمة الحجوزات ونسلاتما)صات  تلكس وريىصا( -ج

 

 

 

 

 ع التمارٌر وإجراء الإحصاءاتضو
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TELEX \ TELEGRM FORM 

Telgram                           Class……………                  Telex 

TO;                                       City;                             Country; 

Telex No.                            Answer  back 

 

 

MESSAGE 

  Please Print 

__________________________________________________

__________________________________________________

__________________________________________________

__________________________________________________ 

Sender ---------------------------- Room No---------------------------- 

                                                      Signatture------------------------- 

Date---------------- Time ------------------ Clerk---------------------- 
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 تلارين ولاالترالا ,الفندق وتلاين مولرأ كر  رىيرة وتحردد نوعمرا و مميزاتمراوصا مطلاوعة تمث  احد طوالاك 

الغى  التا صا متصلة لاعاما لالاع  وذلن للمسراعد  علرا التمراء الغرى  الترا ترتلب  وطللارات الزلارابن 

وكررذلن يسررتعم  يررا لسرر  الحجررز نمرراذج ت مررى عليمررا صرروىا  لررداخ  حلسررا  الغررى  ولاميررة السررا  الفنرردق 

عرراد  تىيررك لاالمىاسررلت وتىسرر  للزلاررابن الررذين يطللاررون و ,ة لاأسررعاى صررذة النمرراذجالررا ضبحرر لاارارراية

    .معلومات استفساىية عن الفندق والغى  لاصوى  خاصة

 

 صنان انواع عديد  من الحجز تمس  تلاعا  لمصادى تسولما ووميزات عىاما اصمما : :  طرائك الحجز 

 الحجز المستم  . -0

 . حجز المكاتا السياحية الوطنية  -2

 حجز وكاضت السفى والسياحة .  -3

 حجز شىكات الطيىان .  -4

  حجز جماعات السياح . -5
 

صو الحجز الرذي يرت  لارين الفنردق والاري  ملااشرى  حو مرن ينروا عنر  , ويعتلارى صرذا : الحجز المستمل  -

 الحجز صو الأكثى ىلاحا  للفندق حذ ض يلزمما لاأية حسومات حو مديوعات ريى ملااشى  .

 

 

 تصمٌم غرفة الفندق   خرٌطة
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لرا نحاء المطى وتشرى  عحوصا المكاتا التا حنشأتما الدولة يا كاية  -: السٌاحة الوطنٌة كاتبحجز م -

الغى  منما تشجيأ السياحة وتأمين طللاات الحجوزات يرا ينرادق المطراع  ةالسياح صيأ اداىتما وتشغيلما 

 جانا المميمين داخ  العىاق .وتعتمد علا العىاليين والأ كاية العا 

 

صرلا  يعر  حوصو الحجرز الرذي تعتمرد علير  الكثيرى مرن الفنرادق والرذي  -: السفر والسٌاحةحجز وكالات  -

لاين الفندق والاي  وتتحم  اعلاراء ومصراىي  المىاسرلت دون الوساطة العال  اجمأ يالوكالة صنا تكون 

 اا من الفندق عمولة مرتخى  وتحردد ليمتمرا ويرك اتفراق مسرلاكااي ممالا  من الاي  ملااشىة ولكنما تتم

صذا النوع من الحجز يشجأ الكثيرى مرن ويعى  لاالعمد ويكون سنويا  او موسميا  لالا  للتجديد لاين الفىيمين 

 الزلاابن لما تتحمل  الشىكة من مستوليات ومصاىي  ومىاسلت وريىصا . 

ساسرريا  يررا المطرراع السررياحا والمطرراع حتلعررا شررىكات الطيررىان دوىا  مممررا  و -: حجةةز شةةركات الطٌةةران -

د  ذلن حدلا خاصة وذلن لنسلاة المسايىين والزلاابن التا تتمنما  للفنادق وعلا اختل  دىجاتما مما الفن

نشاء العديد من الفنادق يا العال  , ومن يوابد صذة الحجروزات حنمرا ض تكلارد الفنردق اي عمولر  ممالار  إلا إ

عرادة والرامتم  علرا نفمتمرا , الزلاابن لاحي  تعد شىكات الطيىان لااعطابمرا سرعىا  مخفارا  للزلارابن تكرون 

وشىكات الطيىان لاتزويد المسايىين علا متنما لاطالات تأكيد الحجز يرذكى  والسياحةوكاضت السفى تمو  

 .قييما الشىوط التا ت  اضتفاق عليما مأ الفند
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لرا إنواع الحجوزات يطلك علا مجموعة من الزلاابن الترا ترأتا حنوع من صو  : حجز جماعات السٌاح -

ومن يوابد صذا الحجز صو ىيأ نسلاة التشغي  لاصوى  سىيعة وتأمين اىتفاع الملايعات والمأكوضت  ,الفندق

حسررعاى يكررون تخفرري  و ,لامررة صررذة الجماعررات حتفرراق تسررويات كاملررةإوالمشررىولاات داخرر  الفنرردق عنررد 

تسرجي   ذلرن حثنراءوالمصاىي  داخ  الفندق من خل  اضتفاليرة لارين المجراميأ السرياحية مرأ اداى  الفنردق 

وتدوينما عنما  ستعل اضاايية الواجا ا  للمعلومات ارن ى ,حجز الجماعات علا لاطالات خاصةطللاات 

 داى  الفندق وممث  جماعات السياح .ح ,مولعة لاين الطىيينيا طللاات الحجز وتكون 
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عرن  ةالاري  كاير  تكرالي  اضلامر  يعطرا : صنان حكثى من وسيلة للديأ المالا لاحي طرائك الدفع المالً

والطعا  وريىصا من المصاىي  التا يتفك  ,وتشم  سعى الغىية ,التا سيمك  الاي  ييما  الليلة الواحد

  :عليما مأ الفندق منما

و حشرريكات مصررىيية  لاوسرراطةط  اوىاق نمديررة متداولررة حو مملاولررة يررا اللالررد او سررانمرردا  : حي لاو -0

 ة . حواضت لاىيدية او شيكات سياحي

و شىكات الطيىان وصو الرديأ الرذي يىايرك عراد  الحجروزات عرن حكالاونات السفى  لاوساطةالديأ  -2

 طىيك شىكات الطيىان والتا تتعمد لا  صذة الشىكات ديأ مصاىي  الامة الاي  .

  الاري  لااضعتمراد علرا يرت  عراد  لرلا  ليمتمرا لاعرد مغرادىصذة الكولاونات  ياحسا الشىوط الواىد  لاو

ولرا نسرختين الأ يرا اريصرا صلية التا عملما الاي  والتا تأخذ من  للا  مغادىت  , ويكون النسخة الأ

تعطا للاي  والثانية ييحدد ىلمما علا لاطالة الحجز لاعدصا تىيك الملالغ او لامستند الديأ عن صذة الملاالغ 

وصررو  اصررحالاما حيرر  تحررو  الررا حسررالام   لاانت رراىتررودع يررا صررندوق اضمانررات خرراص لامسرري  الحجررز 

 كمديوعات مسلامة .

 

 

تأكيدة من للا  طالا الحجز , ان عملية ك  طلرا للار   حتا يت ممما كان نوع   ا  ك  طلا حجز معلم يعد

وعلرا  ( NOT CONERMED)ريى متكد  يشاى اليما لاكلمرة ريرى متكرد  تلاما يو  او ايا  ض يت  تأكيدصا

صنران متسرأ مرن مرا زا  مستو  الحجز اضتصا  لاأصرحالاما حو مرن لراموا لارالحجز تأكيرد حجروزاتم  لأن 

الولت , وصذة العملية لما دوى كلايى يا عملية لايأ الغى  , لاالتالا ممكن علا المستو  علا اتخاذ لىاى 

ز مرن للار  الطرىيين الفنردق والاري  مرا يرا حالرة تأكيرد الحجرحخرى  , حلااستلادا  الحجز لاالطللارات حجرز 

ين   الفندق استماى  حجز مأ تحديد جمة اضتصا  واضس  مأ تحديد نوع وىل  الغىيرة  والشرىوط الترا ي

 يت  اضتفاق عليما .

 

 

 

 مشاكل الحجز والحلول المناسبة لها : 



38 
 

الرذي يحصر  لارين الطرىيين الفنردق والاري  ويرت  وصا التا تت  حثنراء تعردي  اضتفراق :  الحلول المناسبة

  :موى التاليةاض اثناءمعالجتما 

 و التمدي  . حتعدي  يا تاىيخ الوصو  من ناحي  التأخيى   -0

 و النمصان . حالزياد   حي  تعدي  يا عدد اضشخاص من -2

 تعدي  يا شىوط المنامة الا شىوط منامة مأ يطوى حو تسوية كاملة او العكس .  -3

 .  ا  حو تمليص ا  تمديدسواء كانت تعدي  يا مد  اضلامة  -4

اضجىاءات تت  من خل  حصو  موايمة اداى  الفندق مأ التأكد من الشخص المرتكل  و ىلر  ان جميأ صذة 

 صاتف  واجىاء عملية التصحي  يا السجلت من لوحة الحجز الا لوحة الاط الحجز .

 

 :  CANCELLATIONالغاء الحجز   

صررذا اضلغرراء لانونيررا  اذا مررا سررلاك ترراىيخ  , ويعرردلغرراء مررن للارر  الشررخص الحرراجز نفسرر  راللاررا  مررا يطلررا اض

مرن كر   ا  الحاجز معفي يعد ةىلاأ والعشىين ساعة يا صذة الحالالوصو  المحدد , لاحي  ان ض يم  عن اض

 اىتلااط حو الشىوط . 

ال رىو  الترا احاطرت لامرذا  لارالن ى إلراخساى  ض تعو  للفندق , علينا ان نأخرذ  يعدلغاء لاحد ذات  ارو

حاطررت لاررالحجز وشرركى حعلينررا ان نفمرر  ال ررىو  التررا ولغرراء حجررزة , إديعررت الحرراجز الررا  لغرراء ممرراار

 .اخى  والتىحيا لا   مى  مكن  من الحاوى والأم  لا  لاالعودسفنا لعد  تحلاداء إذن علينا إالاي  
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الفندق حرك نما صنان حاضت خاصة تعطا إ ,تتحم  نتابج صذة الحاضت لااعتلااىة ل  يمصد الاىى يارداى 

سعى الغىية التا حجزت و ل  يحاى او يلالغ صاحلاما عن عد  ىرلات  يا الحاوى وكان لد ديأ  التطاع

لسما  حو كام  الملالغ ممردما  كمرا يحرك للفنردق يسرخ العمرد او الغابر  لاعرد مرىوى اىلارأ وعشرىين سراعة عرن 

 من الأتا:التأكد ييجا اضلغاء  ةيا حالما حموعد وصو  الاي  

 

 .الحاجز نفس التأكد من شخصية المتكل  اذا ل  يكن صو  -0

 . تسجي  اس  الشخص -2

  .واأ خت  ملغا علا لاطالة الحجز واضحتفا  لااللاطالة يا لوحة الحجز -3

 .اجىاء التصحي  علا جدو  الاط الحجوزات ومل  المىاسلت -4

 

حكتمرا  المعلومرات حو ة وليرد الدىاسرة لعرد  مالار  للمىاجعرالجز صو الح -: LAREQUSET  الحجز المعلك

 ا  الشىوط التا ينت ى حلما ويجا حن يلات لاأمى صذة الحجوزات للار  موعرد الوصرو  حمرا حن تصرلا  حجرز

حو تصرلا  ضريرة تطلارك شرىوط الحجروزات اللريرة   تكردتطلاك علي  نفرس شرىوط الحجروزات المي ا  متكد

ىياما لالأمى لمو   الحجز لونا  مميزا  يا لوحة الحجز لحين حاوى الاي  ويتىن ا اعطاتصاويمكن 

ن الاي  ريرى متكرد الحاروى كونر  حصذا النوع من الحجز حل  ىلاحية لاأعتلااى  يعد  ذلن  واثناءحو للاولما 

 معلما  . 

 

كونرر   الحجروزاتيعتلارى صررذا النروع مرن الحجرز صررو حيار  انرواع  -: GUARANTEEDالحجةز المكفةول 

ن الاري  لرا  لارديأ ملالرغ مرن حصر  حسرالا  حو سردد الملالرغ لاالكامر  الرا حصاحلا  متكد الحاوى لاأعتلااى 

الفندق مأ اعطاب  لونا  مميزا  واعطاب  اياا  الأيالية لاأعتلااى ان لدو  الاي  متكرد ومكفرو  وصرو يعرد 

 ياا  حكثى ىلاحية من الحجز المعلك .ح
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طللارات المتعردد  الجميرأ ررى  لتراىيخ معرين نتيجرة  دالا ضبحة اضنت راى لاعرد نفرا ونأيلجعاد  الايو  

مررا  عرردد الغررى  تسررتعما  ضبحررة ترردعا ضبحررة اضنت رراى ترردون عليمررا الحجرروزات التررا تررىد لاعررد حكوض

بحرة لخدمرة الزلارابن لواضحتياط والتا يعتذى حصحالاما عن عد  امكانية تأكيد طللاراتم  , واعتمردت صرذة ال

صذا ما  ص  حمل  تص  واعطاتعطابم  الأم  علا العكس يجا الامايس من صال  الفندق ىيام  حو عد  اول

يىحلاون لا  الايو  وكذلن من حك الفندق تمدي  شخص علرا حخرى تماشريا  مرأ مصرلحت  لاأعتمراد جانرا 

صررذة الأسررلامية لررلاع  مررنم  علررا صررذة اللبحررة وواررأ خررت  ضبحررة اضنت رراى علررا لاطالررة الحجررز واعطرراء 

 اللاطالات لونا  مميزا  عن ريىصا واضلاماء عليما علا لوحة الحجز . 

  

 

, سرفىاء  ندلالوماسريي, ىجا  الردين , سياسةالىجا  كضشخاص المممين ا ويعنا لا  صو الحجز الذي يمث 

يخصص لم  اضجنحة الفخمة والصاضت الخاصة  ,دولة لاأعتلااىص  شخصيات مممةالايو  حو , , ينانين

تسرمية لسر  الحجرز صرو الرذي تنطلرك منر  واضلامرة المجانيرة ,  , يخصرص لر والتعام  المميز وحتا منم 

اللون  يسماص  لونا  مميزا  تواعطا V.I.Pصتضء الايو  لاعد موايمة اضداى  ويت  خت  لاطالة الحجز لاخت  

وتحديرد صرذة التسرمي  علرا ضبحرة  ,الا الاريو  الموجرودين يرا الفنردقليرت  تميرزص  عرن لار مرثل   الأحمى

 الوصو  المىتما ليأخذ جميأ من يمم  الأمى .

 

 

 

 

 

 

 

  WAITLNGLISTئحة الانتظار لا

 : (V.I.P)حجز كبار الضٌوف 
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 عمال : هم هذه الأأبها موظف مختص فً لسم الحجز ومن عمال التً ٌموم هً سلسلة من الأ

صرحالاما يرا اليرو  الثرانا حن يصر  حذ جميأ الحجوزات التا من الممرىى يمو  مو   الحجز لاأخ -0

مل  مىاسلت الحجز الترالاأ للتراىيخ نفسر   علا عتمادلاالأالحجز و حد  علا لواب  الحجز والواى

 اوىان .والتأكد من صحة المىاسلت علا لاطالات لواب  الحجز 

الحجز لاعد مىاجعة لاطالات  حثناءفس  اكما  جميأ المعلومات الخاصة لاالحجز العابد الا الص  ن -2

 و الشىكة المستولة عن الحجز . ح  عن  و المخوحالتأكد من صاحا الحجز 

 اعطاء لون خاص حسا نوع الحجز وعلا اساس نوع الاياية العابد  الا الاي  .  -3

 وصلوا الا الفندق .  لد الغاء الحجوزات المكىى  التا يكون اصحالاما -4

   الشىكة لتأكيد الحجز . مستوتأكيد اضتصا  مأ  -5

 لوحة الحجز . علاضبحة الوصو  المىتملاة لااضعتماد  طلاأ -6

 . (V.I.P)الا ايو  كلااى  تحديد ويىز الحجوزات العابد  -7

وضبحررة اررلاط الررىان لاعررد مىحلررة تأكيررد الحجررز يررت  التصررحي  يررا جميررأ السررجلت مررأ لوحررة  -8

 الحجوزات لتميبة  الحجز .

 

 

 

 

 

 

 

 

 التحضٌر لوصول الزبائن : 
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  تسررتخد  اضلرروان يررا لسرر  الحجرروزات لاإشررىا  مو رر  لسرر  الأسررتملاا  لتسررمي  عمرر  المو ررمررا راللاررا  

لاشك  سىيأ علا انواع الحجوزات ومميزاتما وعى  تعم  المو   لت ةوحصمية صذة اضلوان لتسمي  ممم

ونوع ك  حجز مما يساعد علا تن ي  عمل  , يمو  مو   الحجز لاتردليك جميرأ حجروزات للار  يرو  مرن 

لاإعداد لوحة الحجز وتدليك ك  لاطالرة حجرز لغرى  انجراز وحكتمرا  جميرأ المعلومرات ووصو  الاي  

ميز ولكرن صرذة اضلروان تختلر  مرن ينردق الرا يعطيما لون موالاىوىية عليما وحسا مميزات ك  منما 

 لوان المستخدمة .آخى حسا ن ا  عم  الفندق وحسا الأ

 .( (CREWللملحين  يعطا صفىاللون الأ -

 .لحجز المكفو ل يعطا خاىاللون الأ -

 .( (V.I.P  لكلااى الايو  احمى يعطاللون الأ -

 . ((NORMALللحجز العادي   الاي  يعطالأاللون  -

 . (TOUR / GROUP)لجماعات السياح  ازىق يعطاللون الأ -

 .إلا  ضبحة اضنت اى االلون اللاىتمالا يعط -

 

 

لارين من جانا آخرى وة من جانا الأماميوص  لاين جميأ الألسا  اليلعا لس  الحجز دوى المنسك وحلمة  

وكذلن حلمة وص  لاين الفندق والخاىج عن طىيك المىاسلت والمكالمات الخاىجية , اضلسا  يا الفندق 

 وصا كالأتا: خى  لسا  الألأيحتاج الا تنسيك عم  مشتىن مأ ا لاطلايعة العم و

 

 

 

 

 استعمال الالوان

 لفندق :لالتنسٌك والتعاون مع بالً الدوائر 
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  :وٌكون العمل كالأتً  :مع الادارة -أ 

  .استل  اللاىيد المىس  الا الفندق و المتعلك لاطاللاات الحجز الغى  -

 .اىسا  جميأ حجوزات المتكد  يوميا  وتحديد كلااى اضشخاص المممين -

 محدد . ىيأ تمىيى يوما عن نسلاة الأشغا  المىتملاة ولفتى  زمنية -

 وٌكون العمل فٌها: :ع لسم المبٌعات والعلالات العامةم -ب 

 .وريىصا (, ويود  ,ىولااتك) ,الاضتفاق علا الشىوط واضسعاى الواجا تطلايمما  -

 .ىيأ لواب  تفصيلية لاأسماء الجماعات وكيفية تماس  الغى  -

 (.حو سنوية كانت موسمية)استل  جميأ عمود ملايعات الغى  الثالاتة المستملالية  - 

 أٌضا  ٌكون العمل فٌها:مبٌعات فً الفندق : اللسام أمع بالً  -جـ 

 لسا  التا لما عللة لاالمواوع عن ضبحة الوصو  .عل  جميأ الأإ -

ولات وانواع حعلا وجميأ ىتساء اضلسا  يا حالة اضتفاق مأ الجماعات والكىولاات والويود  ةمشاىك  -

 .وريىصا من الخدماتسعاى ووجلاات الطعا  حو 

 .و تعدي  يا اضتفاق الذي لد يحص اعل  جميأ اضلسا  يا حالة حصو  اي تغييى ا -

 وٌكون العمل فٌها كالأتً::  الأمامًلسام المكتب أمع  -د 

 .استل  لواب  وملفات ومىاسلت الحجوزات العابد للايو  المادمين مساء ك  يو   -

  .لغابماإاستل  لواب  ومىاسلت الحجوزات الذين ل  يحاىوا لغى   -

 .مىى الىي  حو الملاو تمىاجعة لس  اضستملاا  عن ك  حجز لغى  التشاوى يعود لليو  نفس  إذا  -

 .شغا  المىتماىيأ تمىيى يوما عن نسلاة الأ  -

تحويرر  طللاررات الحجررز الملااشررى  التررا يررأتا اصررحالاما الررا لسرر  اضسررتملاا  لتسررجيلما وتحويلمررا الررا لسرر   -

 . الحجوزات
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ة ودابرى  الحجرز الأماميرمن الواجلاات المممة علا كر  المرو فين العراملين يرا لسر  المكاترا 

مرأ اضحتفرا  لاردلي  خراص لاالردابى   ,معىية واتمران اسرتعما  دلير  المرات  الىسرما والردولا

النمرر  والطيررىان وسررياىات  المممررة المىتلاطررة لاالعمرر  وخاصررة اضىلررا  الشررىكات ولاالأىلررا 

المكالمرات الداخليرة والخاىجيرة وخاصرة  عرنوالمد  من ذلن السرىعة يرا اضجالارة  ,التكسا

تكرون اضىلرا  واارحة يرا دلير  المرات  وموزعرة علرا جميرأ حن اضتصاضت المممة ويجا 

الفنيرة يرا اسرتخدا    تملاا  ل  المدى العالية والممراىالسا  ودوابى الفندق , ويكون مو   اضس

وترأمين  للأحرىاجا  تلييرا ىلراسرتخدا  الأ دلي  المات  مرن خرل  اعتمراد الدلرة والتىكيرز يرا

 اضتصاضت الدولية والداخلية والدوابى الحكومية

 

 

 المتصر طلا النزضء حو مستولا الدوابى ححيانا  الا اضستفساى عن اس  الشرخص علا  لد ناطى ولاناء   

وتعلمرر  الررا الشررخص  المتصرر سرر  االرريم  ومررن الاررىوىي اضستفسرراى عررن تحويلرر  لا وذلررنواعلممرر  لارر  

المطلوا دون ان يسمعن اضو  حذ لد يىي  صذا ولأسلااا خاصة ارجالاة علي  ويطلا منن الالرر  عرن 

عد  وجودة يا الفندق وعلين حن تفم  الواأ وتتصى  لاصوىة طلايعية وكأن النزي  يعل  خاىج الفنردق 

 .ن ىسالةوتعى  علا الطالا تى

 

 

 

 

 

 

 المهارات العملٌة لاستعمال دلٌل الهاتف

 المهارات العملٌة لتحوٌل المكالمات الهاتفٌة
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 : ومن الخطوات العملٌة المهمة لتحوٌل المكالمة 

 .اخذ اس  الطالا المتص  -0

 .نتلااة الجيد لمعىية ما يىيدة المتص اض -2

 .عد  تحوي  المكالمة الا الاي  اض لاعد حصو  موايمت  , لد يىي  الطلا -3

 .التأكد من الاي  حن  موجود يا الغىية -4

 .علا شك  ىسالة تحىيىية لغى  اىسالما الا الاي تدوين جميأ ما يىيدة المتص   -5

  )الشخص المتص (. عد  رلك المات  اض لاعد إنتماء ك  ما يحتاج  الطالا -6

 .التكل  لاصوت صادئ مأ الطالا -7

 .لاشك  جيد وتحميك ك  ما يحتاج  الطالاواضصغاء الا الطالا  -8

 

 

والتا  ,حدديستل  الساعا الىساب  من دابى  المات  ودابى  اضستعلمات لغى  اىسالما الا الاي  الم 

علا سىية صذة الىساب  ون ايتما وعد  يت  تلن الىساب  حو التلعا لامرا   تكون داخ   ى  خاص ممف

لاما سو  يتعرى   لد تكون تماىيى سىية او لاىيد مم  لغى  إعطاب  الا الاي  ويا حالة التلعاإذ 

 .محاسلات تت  لة لانوني  واءاعا الا مسالس

  

 .لاتمىيى صذة الىساب  من تحت اللااايمو  يرىية النزي  حما اذا ل  يجد احدا يا 

ن يثلات ىسالة الخاصة لاالفندق علا ال ى  الذي يحتوي المعلومات المممة لاإسر  الشرخص الرذي حويجا 

 .المتص حاوى الشخص ولت  (,ىل  صات   )ة اتصا  وسيلويجا حن يتىن طلا الاي  , 

 

 

 

 

 

  طرائك التعامل مع الرسائل الشفوٌة والمظروفة
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 والرسائل تكون نوعٌن 

م  ولاواروح تحن يفوو المكل  لاإىسا  الىسالة إلا النزي  المعنا , حيمو  الساعا : الرسائل الشفهٌة -أ 

صرحاا العللرة حولمن صذة الىسالة موجمة لاالذات , ث  لاعرد ذلرن إلارل   , يحو  حو مامون صذة الىسالة

 يوايك لاتلاليغ  حو ض ويا الحالتين علا الساعا حن يعود الا من كلف  لاتأدية المممة ث  يلالغ  لاالنتابجلد 

 

 لاوص ,   الا الشخص المعنا صاحا العللةعلا الساعا عند اىسا  الىساب :رسائل المظروفةال -ب 

ان صذة الىساب  ذات حصمية حو لد تكون معلومات سىية او تماىيى مممة , وصنا لد تحص  لاع  المشاك  

حرد مرن معر  يرا الغىيرة لأصميرة المواروع ولرد حعند اعطاء الىسالة الا الاي  لأن  ض يىيد ان يعرى  

عررن تسررلي   يعترى  صرراحا المواروع حو العللررة علرا مثرر  صرذا التصررى  , ييجرا اضنتلارراة واضمتنراع 

وعلرا مو ر  اضسرتملاا  حو يرا دابرى  الحجرز  مرأ تأكيرد شخصرا الرا الشرخص نفسر , ةالىساب  الموجم

يجا حن يتعام  مأ الحالتين سواء كانت الىساب  م ىوي  حو شفوية لااعتماد جانا اضحتفرا  لاالمعلومرات 

ا المسألة اضداىيرة حو لد يتعى  المو   يا اضستملاا  ال ىيا حي معلومات عن صذة الىساب ,وعد  تس

 المانونية .

نجليزية , تدون غتين العىلاية وارلتوجد صنان نماذج من الىساب  الموجود  يا لس  اضستملاا  مكتولاة لاالو  

ييمرا جميررأ المعلومررات الخاصررة لاالشرخص الطالررا للارري  ويجررا حن تىيرك مررأ الىسررالة الممصررود  الررا 

حترا ض ينسرا تلرن الىسرالة  ,وتثلات صذة المعلومات يرا سرج  خراص موجرود يرا لسر  اضسرتملاا  ,النزي 

 .العاملين يا المس  وإلال 
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 ىسالة

MESSAGE 

 

 الا_____________________  ىل  داى ______________

                                    HOUSE  NO                                                 TO 

 من _________________ ىل  صات  _________________

                                                  TEL NO                                     FROM 

 التاىيخ _____________ الولت _____________________

                                                          TIME                                  DATE 

 الىجاء اضتصا  لا    اتص  لاك                                

                                      PLEASE CALL HIM                  CALL ED YOU 

 سيعود                 لزياىتك           ح ى       

                                  WILL RETURN                   CAME TO SEE YOU 

مختل _________________________________________

_____________________________________________

_____________________________________________

_______________    

      FO\TEL 003                                التوليأ           SIGNA TURE 
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 رسالة

MESSAGE 

 

 الغرفة                     الى                                                           

TO_____________ROM______________________ 

 الولت                      التارٌخ                                                      

DATE_____________TIME_____________________ 

 هاتف                                من                                           

FROM__________________TEL___________________ 

 

 الىجاء اضتصا  لا 
            PLEASE CALL 

 سو  يعود
         WILL RETURN 

 علا عج 
        URGENT 

 اتص  لاك  صاتفيا  
CALLED YOU BY TELEPHONE 

 جاء لزياىتك 
         CAME TO SEE YOU 

 يىيد ممالالتك         
         WAANTS TO SEE YOU              

    

 المضمون                                                                                                                        

NESSAGE___________________________________________
__________________________________________________
__________________________________________________ 
                                                         RECEIVED________________ 

 توليأ المستل                              
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لسرا  ودوابرى الفنردق لاالوصرو  , ييجرا حصا العملية العكسية للوصو  , يكما كان علينا اعرل   :المغادى 

 المغادى  يالأعل  عن المغادى  طىق عديد  . دعلمم  عنحعلينا حياا  

حما ان تشاىن ييما دابرى  اللاردضت الموحرد  يكلر  السراعا لااضعتمراد علرا لاطالرة تسرجي  المغرادى  الترا  

عللة لاالمواوع وإلال  المستولين  لسا  دوابى الفنادق والتا لماحيعدصا مو   اضستملاا  لاالدوىان علا 

عنما لامامون صذة اللاطالة حي لاطالة المغادى  والتا يطلا منما توليعما وتسليم  ك  ما لرديم  مرن لرواب  

يمرو  السراعا لاحمر  صرذة المرواب  ويعرود لامرا  وكان لد ولعما ول  يسرددصا لاعرد, لاي  المغادى,تعود الا ا

حير  يسرلمما الرا الاري  المغرادى ويرت  محاسرلات  علرا  مراماالألاشك  سىيأ الا دابى  صندوق المكتا 

 المواب  التا ل  يسددصا .

يا نفس الولت يكل  ححد ويما  لجدو  توزيأ الممرا  يمسرك  المسرتو  عرن الردابى  لااضصتمرا  لانمر  وكذلن 

  نفس  لاطالة حم  الأمتعة والتا استعملما عن وصو  الاي علالااضستناد  عند المغادى حمابا التنزي  

ومرن اضيار  حن تىايمر  إلرا الغىيرة للتأكرد  ,لارالأمى علمماضمديى  الغى   علا, وصذة اللاطالة يمى لاما 

متعرة ححي نمصان من محتوياتما لاعدصا يت  التوليأ علرا اللاطالرة ثر  نمر  جميرأ و جمز من سلمة جميأ الأ

 ما لاجانا دابى  الصندوق .اللااا وياع عندمن   ان تأخذمفاتي  الغىية من  حو  وحستل الاي  

ويكون لد حىى ل  اضمتعة واذن لر  لانملمرا  للحساا ةعلا صذة اللاطالة ويختمما لاعد تسديد الاي ث  يولأ 

مو   اضسرتملاا  الموكر  الا خاىج الفندق , لاعد ان يطلا الاي  مىايمت  الا خاىج الفندق حي  يمت  

 .لافت  اللااا لم 

 المرو فينلم  لاالمىوى وتأمين وساب  النم  للاري  ويرا حالر  عرد  تويىصرا يرت  اسرتدعاء احرد  واريساح

وحمابا النزي  ولاشك   حاجياتويت  الاواا السياى  ومساعد  النزي  يا الصعود اليما . مأ تىتيا جميأ 

 .لامة سعيد  آملين العود لاإمنيات ل  حث  يت  توديأ الاي  مأ  السياى صحي  يا صندوق 

 

 

 

 

 :لتحضٌر لمغادرة الضٌف ا
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BELLMAN CARD 

ARRIVA               DEPAR TORE          SHIF TING 

GUEST NAME _________________________ 

ROOM NO._______NO.OF PERSONS________ 

PIECES OF LUGGAGE                 TIME_________ 

DATE_________________________________ 

BELL BOY’S SIGNA TURE 

CONCIERGE HOUSE KEEPER CASHIER 

   

 

REMARKS_____________________________ 
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 عرف دائرة الحجز وما الهٌكل التنظٌمً لدائرة الحجز ؟ : 0س 

 الحجز ومعداته ؟  أجهزة باختصارعدد  : 2س 

 وضح ذلن على شكل نماط ؟  ,بماذا ٌمتاز موظفو دائرة الحجز : 3س 

 عرف جهاز الفاكس وما الفائدة من استخدامه ؟  : 4س 

 اشرح ذلن بشكل مفصل ؟  ,كٌف ٌتم حفظ ملفات الحجز : 5س 

 هم المستندات والمطبوعات الموجودة فً دائرة الحجز ؟ أعدد  : 6س 

 خدام الجداول؟تحدث عم أهمٌة استهمٌة استخدام جدول ضبط الحجوزات المستمبلٌة ؟أ : 7س 

 نكلٌزٌة ؟ ائمة الحجز باللغتٌن العربٌة والإهم المعلومات الموجودة فً لأعدد  : 8س 

 نواع لوائم الحجز مع شرح كل واحدة منها ؟  أعدد  : 9س 

 مع ذكر تفاصٌل كل واحدة منها ؟  ,ما السام لائمة الحجز عددها : 40س

 عددها فمط ؟  ,الحجز استمارة ءلملًما الخطوات العملٌة  : 44س 

 عدد طرائك الحجز مع شرح واحدة فمط ؟  : 42س 

 ؟ باختصارمع شرح كل واحدة  ,عدد طرائك الدفع المالً : 43س 

 ؟ اشرح ذلن بشكل مفصل ,لوصول الضٌف ما هً الخطوات المتبعة : 44س

 فضل ؟ أوأٌهما  ,لارن بٌن الحجز المعلك والحجز المكفول : 45س 

 همٌة استخدام الالوان فً لسم الحجز ؟أوضح  : 46س 

 : الأتً: عرف  47س

 ارلائحة الانتظ -4حجز ضٌوف الدولة       -3الحجز المعلك       -2الحجز المكفول       -4

 وضح ذلن باختصار؟ ,كٌف ٌتم معالجة المشاكل التً تحصل فً الحجز : 48س

 الحجز؟ : ما الخطوات العملٌة التً ٌتبعها موظف الحجز لإلغاء 49س

 : ما الحلول المناسبة لمعالجة مشاكل الحجز؟ 20س

 خرى؟سٌك بٌن دائرة الحجز والدوائر الأ: كٌف ٌتم التن 24س

 : ما الخطوات العملٌة لإنجاز حجز كبار الضٌوف, وضح ذلن بشرح مفصل؟ 22س

 

 الاول  اسئلة الفصل
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 الثانًالفصل 

 الاستمبالدائرة 

RECEPTION DEPARTMENT 
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 محتوٌات الفصل : 

 دائرة الاستمبال  -

 تعرٌف دائرة الاستمبال وأهمٌتها -

 استعمال الهاتف -

 ران الغرف -

 المحجوزةالتعامل مع طلبات الغرف  -

 بطالة الأمن -

 بطالة التشرٌف -

 عملٌات الالامة -

 معرفة الحجوزات الالكترونٌة -

 لطع التذاكر الالكترونٌة -

 اثار وعٌوب الدفع الكترونً على تنمٌة التصادٌات السٌاحة -

 ر الغرفٌبطالة تغٌ -

     DAY USE الغرف المشغولة نهارا -

 مغادرة الزبائن  -

 الحسابات المسائٌة  تدلٌك -

 اعداد تمرٌر اٌرادات الغرف الٌومً -

 وضع التمارٌر واجراء الاحصاءات -

 المصطلحات ومختصراتها -

  اسئلة الفصل  -
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  تعرٌف دائرة الاستمبال وأهمٌتها

وهو من دوابر الامامٌة  هً دابرة من دوابر المكتب الامامً لها اهمٌة ومولع مهم من بالً الدوابر

من حٌث الاهمٌة فأنها تموم بأعمال الربٌسٌة لتً ٌموم بها لسم الاستمبال من بٌع الؽرؾ وما  للفندق

الى استمبال الزبابن  بالإضافةٌفرض ذلن من تنظٌم اوضاع الؽرؾ وصحة المعلومات لتمام هذا العمل 

افراد او  اكانومن الوصول الى المؽادرة سواء  واتمام عملٌات التسجٌل واكمال جمٌع الاعمال الادارٌة

اما المولع ٌكون وسط الصالة الربٌسٌة المواجهة لباب الربسً لفندق ومصاعد النزلاء لٌكون  .جماعة

 مرالب على عملٌة الدخول والخروج من الفندق .

 

 

رتبياط بميدٌر سياعة وٌكيو ن الا 42لٌليً   لميدة  ,مسابً, ون العمل على ثلاثة وجبات )صباحًٌك      

 ن مسؤول وجبةـٌتألؾ م  shft)الدوام وجبات ن ٌكوث حٌ م المكتب الامامًـلس

 (SUPER  VISOR (ثلاثة موظفٌن   ROOM  CL ERK.   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 دائرة الاستمبال 

 موظفون دائرة الاستمبال 

 الهٌكل التنظمً لدابرة  الاستمبال  

RECEPTION 

 دابرة الاستمبال

RECEPTION 
SUPER  VISOR 

 مسؤول وجبه

ROOM  CL ERK 
 موظفٌن الدابرة
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 COMPUTERجهاز حاسوب     .1

  WALKIE-TALKIEجهاز الاتصال الاسلكً  .4

  TYPE WRITERجهاز طابعة لٌزرٌة حدٌثة  .3

 

          

        

 

 جهاز هاتف ٌتعرف الطالب  على مهارات الاتٌة :

 

 

 والصحٌحة للهاتف. الفنٌةاستعمال الطرق  - أ

وهنالن لواعد اساسٌة وأصول  ع  مطولا فً دروس الهاتؾ والتلكسٌأتً شرح هذا الموضو

 عامة ٌجب ان ٌعرفها كل موظفً الفندق .

لذا وجب علٌهم معرفة كٌفٌة استعمال هذه الاجهزة والمعمدة منها والتً تشؽل بواسطة لطع نمدٌة 

 بتصرؾ الزبابن وفً ركن من المكتب الامامً . وتوضع

 الاجابة على المكالمات الداخلٌة والخارجٌة . - ب

 علٌه الاسراع فً الاجابة على اي مكالمة تره وتحدٌد الافضلٌة فً الاجابة والٌالة فً الحدٌث - ت

 وعدم الصراخ والتكلم بصوت منخفض لذا ٌجب اتباع ماٌلً بل تابع.

 التحٌة  ءالدابرة والما تعرٌؾ .1

 التعرؾ الى الشخص المتكلم واخذ رلم ؼرفته .4

 .وتنفٌذ رؼبات النزلاء تفهم حاجاته والؽرض من اتصاله وتدوٌنها .3

 تحوٌل المكالمة او اعادة وصلها مع البدالة اذ كان ضرورٌا .2

 الخط لبل ان ٌفعل الضٌؾ. الفالانها المكالمة بلطؾ وشكر الضٌؾ وعدم  .5

 اهم الاجهزة 

 الهاتف استعمال  
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 والموظفٌن. ةالإدارث.التعامل مع مكالمات 

عن تلن التً ذكرت سابما بل انه  الإدارةمع مكالمات  والإجابةطرق التعامل  ؾلا تختل

 باسم الوظٌفة  المكالمةفً الحدٌث وتذكر الى مخاطبة  الإطالةٌجب التنبه عدم 

 الضرورةاما بخصوص المكالمة بٌن الموظفٌن فمن الضروري عدم المٌام بها الى فً 

 المصوى

 .الداخلٌةالنداءات  تامٌن.ج

بحكم مولعهم وبناءا على طلب النزلاء الى اجراء ندار  الموحدةالبدلات  موظفو ٌضطر

هاتفً داخلً وإرشاد النزلاء الى كٌفٌة اجراء هذه النداءات  وتفهم ؼاٌات النزٌل وتحدٌد 

وإرشاد النزلاء الى استعمال  البدالةارلام الدوابر وإمكانٌة الاتصال بها مباشر بواسطة 

 .اكشان وتعرٌفهم طرٌمة الاستعمال وتامٌن المطع النمدٌة لتامٌن الاتصال

 

 ح:استعمال دلٌل الهاتف.

معرفة واتمان استعمال دلٌل الهاتؾ الرسمً والدولً  الموحدةمن واجبات فرٌك البدلات 

بطة بعملهم مثل شركة النمل والاحتفاظ بالأرلام بدلٌل خاص بدابرة الارلام المهمة والمرت

 والطٌران والتكسٌات.
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 مواصفات العاملٌن بمسم الهاتف 

  اجاد اللؽات الاجنبٌة 

  المدرة على التعامل مع تجهٌزات المسم 

  الاتصالاتالامانة فً العمل وعدم التنصت على  

 والتعامل المهذب مع المتصلٌن  المرونة 

  الصبر والمدرة على التحمل 

عمل   وجباتونظرا لدور لسم الهاتؾ بالفندق  فأنه ٌتطلب العمل على مدار الساعة مما ٌعنً توفر 

 وهً كالتالً :

 صباحٌة  الوجبة .1

 مسابٌة الوجبة .4

 للٌلة  الوجبة .3

 

 الوظائف بمسم الهاتف 

كل كتنظٌم داخلً لمسم الهاتؾ فأن هذا المسم ٌتطلب توفٌر عدد من الوظابؾ لضمان وتنفٌذ المهام بش

 جٌد والوظابؾ الموجود بمسم الهاتؾ كالتالً :

 .مأمور الهاتؾ 3اكس والتلكس     .عامل الف4.مشرؾ لسم الهاتؾ      1

 المستندات  المستعملة فً دائرة الاستمبال 

–بطالة تؽٌر الؽرفة -بطالة طلبات الخدمة الخاصة -سلب الران -)بطالة التسجٌل المطبوعات .1

سجل  –بطالة التشرٌفات  –بطالة طلب الاسرة الاضافٌة  –بالوصول المؽادرة  بطالة لاعلام

–لابحة الوصول المرتمب  –اٌصالات ممبوضات  –بطالة وسجل الامن  -الوصول المؽادرة

 –تمرٌر مدبرة الؽرفة  –سجل الاشخاص المهمٌن  -لابحة الوصول الٌومً والمؽادرة

 وخلاصات تمارٌر الؽرؾ والاٌرادات .
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 الاختام  المستخدمة فً دائرة الاستمبال 

    CANCELLEDملؽً -NO SHOW  3لم ٌحضر - RECEPTION  2الاستمبال  1 - 

 V.I.Pمهم  - COMPLIMENTARY  6ضٌافة DAY USD -   -5     استعمال ٌوم4ً - 

 

 

الؽرؾ والذي ٌتكون من مجموعة  أوضاعالمعدات لسم الاستمبال وٌعرؾ بنظام كشؾ  أهممن 

ظاهر  مثبتة فً وسط كاونتر الاستمبال فً مكان سهل الروٌة والمنال وؼٌر معدنٌة ألواح

وٌحتوي على خانات  واحد المضمونكن ول وأخرللضٌوؾ ٌختلؾ الشكل والتصمٌم بٌن فندق 

معٌن حسب حجم  الؽرؾ لكل طابك وأرلامالفندق  طابك رلم كل عمودٌة وكل خانة تحتوي على

خانات كبرى ٌتوسط نافذة ٌظهر خلالها المعلومات العابدة  تكون الأرلام.اما بجانب هذه الفندق

 لمواصفات ونوع وسعر الؽرفة وٌسهل على موظؾ الاستمبال معرفتها وٌتم العمل علٌها .

 

 

 

 

 RESERVATION RACK(ROOM RACK) ران الغرف
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وٌكتب علٌها اسم النزٌل  أكثرالحجم تكون من ثلاثة نسخ او  ٌرةصؽ تلصاصاعبارة عن  هً

.وتوضع فً ران الاستمبال نسخة  الأشخاصوتارٌخ الوصول والمؽادرة ولم الؽرفة وعدد 

وٌكون الكتابة علٌها نملا عن  الأمامًالمكتب  ألسامواحدة وبالً لنسخ توزع على بالً 

   معلومات بطالة التسجٌل

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 أدارٌة أعمالوما ٌفترض من -التً ٌموم بها لسم الاستمبال )بٌع الؽرؾ الربٌسٌة الإعمالمن 

الى  بالإضافة - الؽرؾ رآنالؽرؾ من صحة المعلومات المثبتة على  أوضاعوكشؾ على 

والحسابٌة التً ترفك فً عملٌة  الإدارٌة الإعمالاستمبال الزبابن وتمام التسجٌلات وانجاز جمٌع 

 او جماعة وحفظ السجلات والمستندات التالٌة . أفراد كانواومؽادرتهم سوى ان  وصولهم

 

 

 

 

 

 

 

 بطالة او سلب لوحة الران

 مسن سجلات النزلاء
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الفنادق تستند على الخبرة العملٌة التً اكتسبتها  اداراتالمتبعة لتأجٌر الؽرؾ فً كل  لأنظمةا

وذلن من باب  تأمٌنٌةوتأخذ على عاتمها باستلام وتأكٌد الحجوزات ٌفوق ما باستطاعتها فعلا 

ذا ماٌعرؾ بنظام ـــطٌع تعوٌضها وهتالحجوزات لاٌس إلؽاءاو طة وخشٌة الحضور الحٌ

(OVER BOOKING   ما نتصوره ونخطط  بنتابج عكسٌة اته مخاطرة لد تأتًالذي هو بحد ذ

 مما ٌضعنا فً وضع حرج وٌفرض علٌنا العناء الكثٌر من اجل الخروج من المأزق.

 

 المتولعة الإشغالنسبة .1

للموضوع وضع حلول الى الفندق  حممٌهالمتولعة  هً صورة  الإشؽالشرح طرٌمة عملٌة نسبة 

الموضوع جٌدا    نوضحفً مأ زق فً المستمبل ونشرح فً المثال التالً كً  مسبك كً لاٌضعنا

ؼرفة  استلم موظؾ الاستمبال  صباحا من موظؾ الحجز لابحة نسبة  مابتانفندق ٌتكون من 

 هر المعلومات التالٌة :أشؽال متولعة لهذا الٌوم والتً تظ
 

 ؼرؾ نزلاء 

 255 552 الممٌمون من ٌوم امس

 56 226 المتولعون المؽادرون

 25 52 %56المؽادرون الؽٌر متولعون 

 55 226 النزلاء البالٌن فً الفندق                          

 256 256 حجوزات الٌوم                                      

 25 25 %26 المتؽٌرات او الذٌن لن ٌحضروا نسبة

 565 525 العدد المرتمب الوصول لٌوم 

 5  عدد الحجوزات التً تزٌد عما هو متوفر من ؼرؾ                   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 التعامل مع طلبات الغرف المحجوزة
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وبٌن  وأرلامهو وارد الى الفندق على هذا الجدول من معلومات  ٌدلك موظؾ الحجز وٌمارن بٌن ما

 أٌجادنه ان هنالن مشكلة فً ا هو ظاهر على المثال من لوحات ؼرؾ ولوحات حجوزات  بما ما

 -ؼرؾ شاؼرة كً ٌتمكن من المعالجة المولؾ ومازال الولت مبكر والحلول هً : أربع

 من لبل )المدٌر الممٌم ومدبرة الؽرؾ . الإدارةؼرؾ  أخلاء .2

 أخرالممٌمٌن فً الفندق وباستعارة ؼرفهم حجز ؼرؾ جدٌد فً فندق  بالزبابنالاتصال  .5

 ٌدخل له من مجال تؽٌر جو له .

 فً الفندق  الإلامةن من منهم انتهت مدة البحث بٌن الزبابن المممٌ .5

من تؽٌر ؼرفهم لذلن  الممٌمٌنٌرضى النزلاء  وهذه الحلول لد تحل بعض المشكلة ولد لا

 من هذا . أفضلنرى حل 

 

 التحضٌر لوصول الضٌوف.2

ودراسيييات   وإحصيييابٌاتموظيييؾ الاسيييتمبال المتابعييية للفرٌيييك اللٌليييً مييين جيييداول  أعميييال أوليييى

وتولعات الٌوم الحالً  .ذلن استلام الحجوزات مين لسيم الحجيز  وملفيات المراسيلات  والإحصابٌات

المؽادرٌن  الأشخاصالمادمٌن على لابحة الوصول  المرتمب ومعرفة  والأشخاصوالحجوزات الٌوم 

 ثم الانتمال  لتنفٌذ العملٌات التالٌة :

النزلاء المؽادرٌن وضعهم  الأسماءالؽرؾ والتعرؾ على  رآنالكشؾ على سلٌبات لوحات  .2

 فً لابحة المؽادرة ومعرفة كم ؼرفة شاؼرة لهذا الٌوم وعمل جرد بهذه الؽرؾ .

الكشؾ على الحجوزات وفصل كل حجز على بمفرده مع وضيع كافية المراسيلات المتعلمية  .5

 بالحجز .

 -فصل الحجوزات الى فبات مختلفة وحسب ماٌلً: .5

الؽييرؾ الموجييودة فييً الفنييدق ثييم  سيينوأح أفضييلالمهمييٌن اولا  وٌجييد  الأشييخاص - أ

ٌعطٌهم بطالة كبار الضٌوؾ وٌذكر علٌا رلم الؽرفة واسم النزٌل وتحضيٌر ؼيرفهم 

وضع كافة المستلزمات الضٌافة من سله ورد وسله فواكه ومشيروبات بياردة وحيار 

 . الأخرىفً الؽرفة .وؼٌرها من الخدمات 

كيد وصيولهم سيبة اذ مين المؤأٌضيا وضيع ؼيرؾ مناكدة ثانٌا وعلٌه الحجوزات المؤ - ب

 ولادمون الى الفندق.
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 .إلؽابهلاتصال بهم ومعرفة بماء الحجز او اكدة  وأوضاع الحجوزات الؽٌر مؤتسوٌة  .5

وحتيى ليو كيان هنالين وليت  ومعرفية حجيوزاتهم  الانتظيار لابحةحجوزات  أوضاعتسوٌة  .2

 بالمبول او الرفض.

ومعرفية  لأصيحابهاؼرؾ مناسبة  أٌجادالبحث عن الحجوزات  الوصول المبكر الذي علٌه  .5

 علامات على ؼرفهم . مبكر وعطاءفً ولت  ءمن سٌؽادر النزلا

بطالات التسجٌل مسبما خاصة للزبابن المهمٌن اومن سبك اتو الى الفنيدق  والحصيول  أعدا .5

 حفوظة فً ارشٌؾ الفندق.على كافة المعلومات الخاصة به من المراسلات الم

بالوصيول المرتميب لشيخص ميع تحدٌيد سياعة وواسيطة وصيول  أعلامبالً الدوابر . أعلام .5

صيياحبة العلاليية ميين سييكن وطعييام طييول فتييرة الاميية النزٌييل فييً  الألسييامالييى الفنييدق وتبلٌييػ 

 الفندق وتوفٌر كافة الخدمات لضٌوؾ

 

 استمبال الضٌوف -3

 

 الترحٌب بالضٌؾ .2

المكتبٌة  أعمالعلى  الأفضلٌة وإعطابهعلى موظؾ الاستمبال الاهتمام الكلً بكل لادم والترحٌب به 

فً الفندق وكان لدٌه حجز مسبك فبعد  الإلامةوعدم تركه ٌنتظر وخصوصا اذ تبٌن انه ٌمصد 

ل التعرؾ على الاسم وٌجاد بطالة الحجز ومراجعة ماوردة علٌها واعتمادها لدى موظؾ الاستمبا

وموظؾ الحجز لذا ٌجب تعٌٌن الؽرفة التً تتناسب مع الشروط خلال الفترة الصباحٌة ومن 

المفضل عدم استبدالها طالما الضٌؾ لم ٌرؼب فً ذالن وذا كان خلاؾ ذلن فعلى موظؾ الحجز 

طرٌمة  أٌجادوهذا ٌتطلب  المادمٌن حسب المتوفر له. الأفراداٌجاد ؼرفة مناسبة لشخص وعدد 

على  هذه الؽرؾ دون تحدٌد كلفتها عند منالشة الاسعار وأخصاصددٌن على مٌزات جذابة مش

مشاركتنا  الآخرٌننترن مجال لضٌوؾ  مرتفعة او معتدلة او منخفضة على ان لا أسعار أساس

 إحراجهالضٌؾ نفسه ولا ٌمكن الضؽط على الضٌؾ مما ٌودي الى  إحراجالسمع والحدٌث اذ بهذا 

 نخسر الضٌؾ ؼدا. سوفه. حتى لو تمت الٌوم فنأ وفشل الصفمة

 .تسجٌل الضٌؾ5

كل من بطالة التسجٌل وبطالة  أملاءهً العملٌة التً تلً مرحلة الاتفاق بٌن الضٌؾ والفندق من حٌث 

الى بطالة الهوٌة او جواز سفر الضٌؾ وٌوجد فً بعض الفنادق دمج البطالات  وبالاستناد الأمن

بٌن الفندق والضٌؾ لذا نرى الفندق  وٌعتبر التسجٌل بمثابة عمد  NCRراق )فً الو أعلاهالمذكور 

 .لد اعتمد طرق مختلفة فً التسجٌل باختلاؾ نوعٌة الزبابن وعددهم وتسدٌد حساباتهم 
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 بطالة التسجٌل :.4

وتكون من الورق المموى وذلن لتسهٌل تداولها  وأخروتمسٌمها بٌن فندق  أحجامهاوهً بطالة تختلؾ 

وتمسم بطالة التسجٌل  لحسابات الضٌوؾ. مكأرلاتسلسلٌة وتعتمد هً نفسها  أرلاماوحفظها وتحمل 

-الجنسٌة–اسم الضٌؾ واللمب  –اسم الفندق ورلم البطالة  الى لسمٌن وتملا من لبل الضٌؾ.

رلم  –الؽرض من الزٌارة  – إصدارهن وتارٌخ رلم جواز السفر ومكا –المهنة  –تارٌخ الولادة 

تارٌخ  –ذاهب الى  –لادم من  – الإلامةالعنوان ومحل  -سمة الدخول وتارٌخ مكان منحها

من البطالة والذي تملا من لبل موظؾ  الأسفلاما المسم  ,التولٌع –الوصول تارٌخ المؽادرة 

فٌجب تصحٌح على  إلامته أثناءالاستمبال اما فً حالة حصول اي تؽٌر او تبدٌل او شروط الضٌؾ 

 .تنمل المعلومات عن بطالة الحجز ,البطالة هذه

 HOTEL REGISTRATION CARDبطالة التسجٌل               
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 لأمورهذه البطالة  لاحتاجٌختلؾ مضمونها عما وردة فً بطالة التسجٌل كما ان الفندق  وهً بطالة لا

 الى دابرة امن المنطمة . إرسالهاعملٌة ولكن ٌكون مسؤولا عن 

 

 

 الإرشاداتوجذاب وزود بجمٌع  أنٌكم بشكل مص الالكترونًهً بطالة او كتٌب او فلم وبرٌد 

الخدمات وٌعتبر بدرجة الاولى  ألسامالداخلٌة خاصة  وألسامهوالمعلومات المتعلمة بالبلد والفندق 

 للفندق. دعابًمروج 

عملٌة التسجٌل ٌموم موظؾ الاستمبال وعلى الصفحة الاولى وبخط واضح اسم الضٌؾ مع  أتمامفبعد 

الاعتراض من لبل الضٌؾ او  لأٌتموالسعر لكً  الأشخاصالٌه ورلم الؽرفة وعدد  الألماب إضافة

 ارتفاع السعر . بحجة حساباتهمامتناعه عند تسدٌد 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 بطالة الأمن 

 بطالة التشرٌف
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 سجل الوصول والمغادرة.5

 الأولٌعتبر سجل الوصول والمؽادرة من السجلات الربٌسة والهامة فً لسم الاستمبال فهو المرجع 

 الإعدادلانه ٌظهر حركة الوصول والمؽادرة وٌحدد لجمٌع عملٌات بٌع الؽرؾ فً الفندق   والأخٌر

 لكل منها  والأسماءوالمبالػ والأرلام 

هذا السجل من صفحتٌن متمابلتٌن تحمل كلتاهما  نفس التارٌخ الاول منها لتسجٌل الوصول  ٌتألؾ

 لتسجٌل الذهاب. والأخرى

وحسب الرسم  التدرج علٌه ٌتم تسجٌل فورا بعد عملٌة الوصول ونملا عن بطالة الوصول وحسب

 :  أدناهالموضح 

 

 

 

لٌس المعنى بوصول ضٌؾ ما هو أمر محصور بمسم الاستمبال فمط فهنالن ألسام أخرى ٌجب أعلامها 

خذ لنفسها التدابٌر الضرورٌة فان الفنادق التً تمدم تبالوصول بعد الانتهاء من تسجٌل الضٌؾ لت

الطعام والمنام ٌجب أعلام جمٌع ألسام المبٌعات دون استثناء اما الفنادق التً تمدم المنام فمط فأن 

لسم الأمانات والصندوق  وٌتم هذا -الاستعلامات -الهاتؾ-الأعلام ٌنحصر بالألسام التالٌة )لسم الؽرؾ

اسطة بطالة الوصول. اما الفنادق المجهزة بنظام الكومبٌوتر فترتبط جمٌع ألسام الأعلام بالوصول بو

 TERMINALالفندق بعضها بعض عن طرٌك ذاكرة ربٌسة منظمة حٌث تظهر على شاشات ووحدات 

 فً كافة الألسام عند الضرورة والحاجة.

 الإعلام بالوصول
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 :تواجده بالفندق  ٌتم المٌام بالعدٌد من العملٌات ومن أمثلة هذه العملٌات خلال فترة الامة النزٌل و

 الاهتمام بالبرٌد ومراسلات النزٌل . -

 تنسٌك تنملات العمٌل  وتوفٌر وسابل النمل له . -

 وخدمة الاٌماظ الصباحً .النزٌل  مكالماتعملٌات لسم الهاتؾ من استلام وتحوٌل  -

  إجراءاتتؽٌر ؼرؾ النزلاء بناء على طلبهم وما ٌتبعها من  -

 تلبٌتها.على تلمً طلبات النزلاء الاضافٌة والعمل  -

 معلومات  والاجابة على الاستفسارات توفٌر  -

 توفٌر خدمات مركز  رجال الاعمال  -

 ادارة حسابات العمٌل من تحوٌلات مصرفٌة وتسجٌل المٌود  -

 

 

 

 

 

 

 

 عملٌات الالامة 
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 مفهوم السٌاحة الكترونٌة :

السٌاحة الالكترونٌة هً الخدمات التً توفرها تمنٌة المعلومات  والاتصال بؽرض انـــجاز وتروٌج  

مبادئ وأسس التجارة  الخدمات السٌاحٌة والفندلٌة عبر مختلؾ الشبكات  المفتوحة والمؽلمة بالاعتماد على

الالكترونٌة فً مجال السٌاحة .فهً تعتمد على اجهزة الجوال والاجهزة وتطبٌك التجارة  .الالكترونٌة

المحمولة فً جانب السٌاحة المتنملة وعلٌه ان مفهوم السٌاحة ٌدخل فً مجال تمنٌات الحدٌثة   رالكمبٌوت

 ومنها لطع التذاكر الالكترونٌة .

 

 

 

    

 :كترونٌةلأ.التذكرة الا

هذا المصطلح مرتبط عادة بتذاكر الطٌران الصادرة عادة ما ٌشار  ,هً امتٌازات رلمً للتذكرة الورلٌة 

كما  .لى انها بطالة سفر او تذكرة مرورالى التذكر الالكترونٌة للنمل العام فً المدن او السكن الحدٌدٌة ع

 .ٌستخدم التذاكر فً صناعة الترفٌهانه 

كترونٌة طرٌمة اكثر فاعلٌة لادخال وتجهٌز وتسوٌك التذاكر للشركات فً شركات لكر الااٌعد نظام التذ

 الطٌران والسكن الحدٌدٌة  وؼٌرها من صناعات النمل والترفٌه.

 ب .تذكرة طٌران:

وحلت الان الى حد كبٌر محل انظمة التذاكر  2555لالكترونٌة فً الطٌران عام تم وضع التذاكر ا

ما وحٌثالاعضاء الالكترونٌة,   ATA ذات الطبمات المدٌمة .واستخدام حالٌا التذاكرالورلٌة متعددة  

 تفرض بعض شركات الطٌران رسوما على اصدار التذاكر الورلٌة .لاتزال التذاكر الورلٌة متاحة, 

 

 

 الالكترونٌةمعرفة الحجوزات 

كترونٌة لكر الاالطع التذ

 التذكر الكترونٌة
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 ج. عمل تذكرة الطٌران :

 التذكرة عن طرٌك موظؾ الاستمبال الموجود فً الفندق   ٌموم المسافر  حجز

 رلم الهاتؾ. .ٌأخذ اسم الضٌؾ والكنٌة /2

 الى . .تارٌخ ولت الرحلة من و5

 العنوان ومحل السكن وؼٌرها . مدة الالامة / .بٌانات عن الضٌؾ )رلم الجواز  /5

 .اختٌار الضٌؾ شركات الطٌران التً ٌرؼب الذهاب بها .5

  لع شركة الطٌران وملا الاستمارة الكترونٌة بمعلومات الضٌؾ ..فتح مو2

تحتفظ شركة الطٌران بسجل للحجز فً نظام حجز الكمبٌوتر الخاص بها .ٌمكن عند تأكٌد الحجز .5

ستلام التذكرة الالكترونٌة الذي تحتوي على محدد المولع تزوٌدها بنسخة من اٌصال اللعملاء طباعة او 

 رحلتً التذاكر الالكترونٌة عة نسخ متعددة من اٌصال ممكن طبااو رلم ال

 .لكترونٌةتحتوي اٌصال استلام التذاكر اة .الى جانب تمدٌم تفاصٌل خط سٌر الرحل5

ارلام   5او )ارلام   5)بما فً ذلن الرمز حجز تذاكر الطٌران المكون من  .رلم تذكرة رسمً /5

 واحٌانا رلم شٌن .
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 نموذج تذكرة طٌران
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 د.  شروط وأحكام النمل .

انات الاضافٌة مثل رموز .تفاصٌل الاجرة والضرابب .بما فً ذلن تفاصٌل حساب الاجرة وبعض الب2ٌ

 ٌتم تحدٌد الكلفة الدلٌمة .ولكن رمز الاساس هو السعر وٌحدد دابما اساس سعر . ولد لاالجولات 

 .المبالػ مسموح به دٌر او الاستردااذا كان التؽوعادا ما ٌحدد فمط ما  ملخص لصٌر لمٌود الاسعار .5

الامتعة المسموح  من ذكرة .والحد. لٌس العموبات التً ٌخضعون لها طرٌمة الدفع .مكتب الاصدار الت5

 .بها

 الضٌف مع تذكرة الكترونٌة دخول و. تسجٌل 

 رحلة بالطرٌمة المعتادةالمطار ل الذٌن لدٌهم تذاكر الكترونٌة تسجٌل الوصول فً ٌن. ٌطلب من المسافر2

مثل جواز  .كرة الكترونٌة او اثبات هوٌة شخص.بأستثناء انه لد ٌطلب منهم تمدٌم اٌصال استلام تذ5

. لد ٌطلب الامر اصدار نسخة مطبوعة من اٌصال رحلة التذكرة للدخول الى محطة نسفر او بطالة ابتما

 .بعض المطارات او لإرضاء انظمة الهجرة فً بعض البلدان 

 .ٌسمح ادخال التذكرة الالكترونٌة بتحسٌنات متنوعة لعملٌة التحمك من الشخص.5

حجز مبكر / وبطالات  الخدمة الذاتٌة / الهاتؾ / .خدمة ذاتٌة وتسجٌل وصول عند عبر الانترنٌت /5

الصعود الى الطابرة فً اكشان المطار وتسلٌم رموز شرٌط تمرٌر الصعود عبر الرسابل المصٌرة او 

 البرٌد الالكترونً  الى جهاز المحمول .

.تساعد العدٌد من الموالع الكترونٌة الاشخاص الذٌن ٌحملون تذاكر الكترونٌة فً تسجٌل الوصول عبر 2

 الانترنٌت 

.لبل تمٌد شركة الطٌران  ٌمكن الى الضٌؾ التراجع او التعدٌل  على التذكرة لمدة اربعة وعشرٌن 5

 تخزٌن معلومات الركب .ساعة .تموم هذه الموالع ب

لبٌانات الى شركة الخطوط .ثم عندما تفتح شركة الطٌران لتسجٌل الوصول عبر الانترنٌت .ٌتم نمل ا5

الى المسافر عبر البرٌد الالكترونً باستخدام تكنولوجٌا التذكرة م ارسالها الى بطالة الصعود, وٌتالجوٌة, 

 الالكترونٌة هذه .

وكان ٌسافر بدون أمتعة تسجٌل الدخول وٌمكن  ,صعود الطابرة عن بعد .اذا حصل مسافر على بطالة5

 تسجٌل الدخول التملٌدٌة . إجراءاتتجاوز 
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 ل.  لٌود التذكرة الكترونٌة .

نٌة لمسارات .لاتسطٌع أنظمة أصدار التذكرة فً معظم شركات الطٌران سوى أصدار تذاكر الكترو2

 .الذي ٌنطبك على التذكرة الورلٌة السطح .هذا هو نفس الحد بما فً ذلن لطاعاتتذكرة  25لاتزٌد عن 

ران لاتزال كانت معظم الشركات الطٌالتذاكر الالكترونٌة فً البداٌة,  فٌه .فً الولت الذي صممت5

الكترونٌة وبحلول الولت الذي بدأت فٌه الصناعات فً تنفٌذ التذاكر تمارس تجمع المنتجات, 

 ركات الطٌران تفكٌن الخدمات المشمولة مسبما )مثل الامتعة المسجلة  من ش% بدأت الكثٌر 266بنسبة

  كرسوم اختٌارٌة )اٌرادات اضافٌة واضافتها على المسافر

  الكترونٌة المعلومات EMD.تنفٌذ الرابطة الدولٌة للنمل الجوي  اخذ المستندات الاصولٌة لمثل هذه )5

الحجز من  الرسوم  والاحتفاظ بها باستمرار فً وفت.بهذه الطرٌمة ٌمكن لشركات الطٌران الكشؾ عن 

 بدلا من الاضطرار الى مفاجأة الركاب.خلال أنظمة حجز السفر 

 ي.تذاكر المطار الكترونٌة

وٌمكن طلب هذه  5625ت فً بدأت شركة امتران بتمدٌم تذاكر الكترونٌة على جمٌع خطوط المطارا

وأٌضا ٌمكن حجز المحطات او فً مكتب بٌع التذاكر, ان التذاكر عبر الانترنٌت وطبعها فً اكشالخدمة 

التذكرة الكترونٌة فً الهاتؾ ذكً وعرضها الى للموصل باستخدام احد التطبٌمات تعد هذه تذاكر الجوال 

 شابعة لدى مشؽلً شبكات المطارات .

 

 و. عمل تذكرة لطار الكترونٌة

من حٌث الاسم والرلم عملٌة الشراء  ماللإك لمستخدمٌنحٌث تطلب صفحة الدفع الخاصة بالتطبٌك ا

وبعدها الخاص لشراء التذكرة الالكترونً,  الهاتؾ والبرٌد الالكترونً  تحفظ هذه المعلومات فً التطبٌك

ارلام عبر   5)   الى5)ٌتم ارسال رسالة تتم بعملٌة الشراء وترسل الى  الضٌؾ رمزا سرٌا ارلام من 

  .رسالة  لصٌره على رلم جواله

 تعتبر الرسابل المرسلة  من لبل السكن الحدٌدٌة اثبات  بطالة صالحة لمدة معٌنة .
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شكل تساهم ب ر استخداما فً العمل السٌاحً  أذتعتبر تكنولوجٌات الاعلام والاتصال من الادوات الاكث

ومكانتها من  .داخل الاسواق السٌاحٌة العالمٌة واجهة السٌاحة فً العراقكبٌر فً اندماج وزٌادة فرض 

ة والبنون فً مجال الدفع الكترونً بٌن لطاع السٌاح الا ان ؼٌاب المماربة ما, خلك علالة مباشرة السٌاح

فً ظل المنافسة الشدٌدة مابٌن الدول وهذا فً سوق السابح المتؽٌر باستمرار اثر على لدرتها فً التحكم 

ى اللجوء الى لسٌاحٌة الفً جذب استمطاب وكسب ولا ء السٌاح وهذا ما ٌدفع بالعدٌد من المؤسسات ا

أنظمة الدفع الاجنبً من اجل تعوٌض هذا الؽٌاب على المستوى الوطنً .لهذا جاءت الدراسات من خلال 

وهذا معدل الؽاء الحجز من لبل السابح فً ضل ارتفاع  لٌؾ /التكا اتباع المنهجٌة وتحالٌل  والمزاٌا /

 السبب الحرٌة التً ٌملكها  فً تؽٌر سلوكا وؼٌاب وسٌلة التأكد وهً الدفع الالكترونً عبر الانترنٌت .

 

 

 نظر إلى العدد الكبٌر الذي ٌتألؾ منه جماعات السٌاح فٌجب أتباع ما ٌلً:

 .التسجٌل المختصر والمحضر سابما فً الاتفالٌات المولعة بٌن الفندق والجماعة.2

 .التوزٌع على الؽرؾ المعٌنة والمحدد سابما.5

 .تسلٌم مفاتٌح هذه الؽرؾ.5

 .الاهتمام بحوابج هذه الجماعة .5

 لوابم الحساب..أعداد 2

 

 

عدد –الاسم  –عداد هذه  الموابم  موظؾ الاستمبال وحسب المعلومات التالٌة ) رلم الؽرفة أٌهتم ب

اسم  -تارٌخ الوصول –العنوان الكامل  –الجنسٌة  –تارٌخ المؽادرة  –الخدمة  –السعر  –الأشخاص 

ثم تصل هذه البطالة الى حسابات  المعلومات التً تعلك بدفع  . –اسم مستمبل الضٌؾ -مستلم الحجز

نت ثم  ٌموم بمتابعة ألسام الفندق من رالصندوق المكتب الأمامً ومن ثم ٌتم فتح لابمة سجل المانكو

 تجهٌز لوابم النزٌل  مثل المطعم والو ندري والى أخره.

 

 

 السٌاحة  اثار و عٌوب الدفع الالكترونً على تنمٌة التصادٌات

 التعامل مع وصول جماعات السٌاح وطوالم وساط النمل

 تحضٌر لوائم الزبائن 
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الموابم وما لد طبعه على لابمة الضٌؾ من معلومات ومن هنا ٌطلب  ٌموم لسم الاستمبال بتدلٌك هذه 

 لامه اسم الشخص الذي بمن موظؾ الاستمبال ذكر اسمه وتولعٌة  على بطالة التسجٌل وٌذكر بجان

الاستمبال تدلٌك لوابم الحسابات ٌحولها الى امٌن طبع المابمة فبعد ان ٌنهً المسؤول عن و باعداد

 الصندوق مرفمة ببطالات التسجٌل.

 

 

حٌث ٌلجأ الٌها الموظؾ الاستمبال فً  ر ؼرفةٌمن ضمن المشاكل التً تحتاج الى المعالجة بطالة تؽٌ

وما كان لد اتفك علٌها  الضٌؾ بها حالات معٌنة لرضاء النزٌل وهً اٌضا ضمن الحموق التً ٌتمع

 -ر الؽرؾ هً:ٌسابما وهنا وجب على الفندق تنفٌذ كافة رؼباته ومن شروط تؽٌ

 زٌادة ونمصان الأشخاص.تؽٌر فً عدد الأشخاص نتٌجة  .2

الانتمال من ؼرفة الى اخرى لتبدٌل المولع لتبدٌل خصابص الؽرفة المزدوجة او  .5

 مفردة.

 مرتفع الى سعر منخفض وبالعكس.تؽٌٌر فً أسعار من سعر  .5

 تؽٌٌر فً الشروط  الاتفاق. .5

 استبدال فً طرٌمة الدفع نمدا او على الحساب.  .2

وٌكون شكل البطالة مهما كان شكلها لاكن مضمونها واحد من حٌث المعلومات التً ٌطراء علٌها 

والتارٌخ البطالة  -ل اسم النزٌ–وعدد الاشخاص من والى –ومن المعلومات رلم الؽرفة المدٌم والجدٌد 

من لبل موظؾ الاستمبال ٌتم ابلاغ واخذ توالٌع الالسام ذات العلالة المباشرة  تحضر ,ورلم البطالة

 بالنزٌل.

 

 

 

 

 

 

 تدلٌك وممارنه الموائم بطالات التسجٌل

 ر الغرفٌبطالة تغٌ
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 نموذج بطالة تغٌٌر غرفة وسعر
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ضمن الاٌرادات الاضافٌة للفندق وٌكون اتفاق بٌن  تعتبرٌختلؾ من فندق الى اخر هذه البطالة ولكن 

الفندق والنزٌل لحل مشكلة من مشاكل الاستمبال وهنالن نوعٌن من الاسرة هً سرٌر طفل وسرٌر 

من نسبة الاسكان كبٌر وتحفظ فً مكان خاص عند مشرفة الطابك ومن حسنات هذه الاسرة ترفع 

استعمال هذه نوعٌة من  تممعرفة كٌؾ  لالاستمباوبتالً ترفع من اٌرادات الفندق وعلى موظؾ 

 .الاسرة

  

 

تنطبك على   DAY USEنهار  المشؽولٌناتفالٌة بٌن النزٌل ولسم الاستمبال ان الاتفالٌة الؽرؾ 

لمدة لا تعدى الساعات خلال النهار .وهذا ٌنطبك  الإلامةالذٌن ٌمٌمون فً الفندق وبنٌنهم   الأشخاص

الراؼبٌن فً اخذ لسط من الراحة خلال فترة عملهم  الٌومً خاصة   الأعمالعلى كثٌر من رجال 

العابرٌن والتً ترسلهم شركات الطٌران للراحة  او   أشخاصبعد وجبة الطعام او على جماعات او 

هذه الاتفالٌة  بسعر  لأصحاببعض الساعات  .وٌحك  لطابرتهم لا تعدى مدة أللاعانتظار موعد 

 ٌعاد تأجٌرها مرة ثانٌة  سوفهعلى اعتبار ان الؽرؾ  الأصلً% من سعر الؽرفة 26خاص ٌعادل 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 بطالة طلب الاسرة الاضافٌة

     DAY USE الغرف المشغولة نهارا



 
  

55 
 

 

 

 .تحدٌد أولات المؽادرة 2

المؽادرة  الفعلً  على الإدارة الأخذ بعٌن تحدٌد أولات المؽادرة تسلٌم الضٌوؾ لؽرفهم  ٌوم 

ت للمؽادرة. لأكن هنان مواعٌد لطابراتهم او باصا الاعتبار  أولات المؽادرة الضٌوؾ ولد ٌكون

نرى ان ؼالبٌة الفنادق لد اعتمدت ان الساعة الثانٌة عشر ظهر موعد مؽادر الزبابن وبعدها ٌبدأ 

اخذ بعٌن الاعتبار ا تارٌخ  المؽادرة وساعة المؽادرة وٌوم جدٌد لذا نرى بطالة التسجٌل نذكر فٌه

 او جزء منها  إضافٌةومن حك الضٌؾ ان ٌكون لد ٌتأخر فً الؽرفة ودفع أجور كافة التدابٌر 

DAY USE   ساعة ٌطالب الفندق النزٌل بدفع أجور اللٌلة    55)ٌحك أكثر من   وذا تأخر نزٌل

 كاملة .

 عملٌات المؽادرة 

لتسهٌل مؽادرة النزٌل للفندق مؽادر النزٌل هنالن عدد من العملٌات والخدمات التً تمدم عند 

هذه العملٌات , الجٌدة عند استمباله وتسكٌنه.وهذه العملٌات ٌجب ان تدار بنفس الروح والمعاملة 

 :هً 

 .استمبال طلب المؽادرة من النزٌل  -

 .الاستمبالحمل حمابب النزٌل من الؽرفة الى المكاتب  -

 مراجعة برٌد العمٌل . -

 صندوق الامانات.مراجعة  -

 من النزٌل. استلام مفتاح الؽرفة -

 هٌز فاتورة النزٌل وتسوٌة الحساب.تج -

 .تؽٌر حالة الؽرفة  -

 .التسجٌل فً الكشوؾ مؽادرة النزٌل  -

 النزٌل الى خارج الفندق .حمل حمابب  -

 .حفظ بٌانات النزٌل  -

 دث عنها لاحماتتم بعد المؽادرة العمٌل للفندق .وسوؾ نتحوهنالن بعض العملٌات التً 

 

 

 

 

 مغادرة الزبائن
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 .العملٌات التً ترافك المؽادرة 5

هنان عملٌات كثٌرة ترافك المؽادرة  ترافك الضٌوؾ من الفندق العملٌات التً تخص لسم 

سمٌن الاستعلامات والبدلات الموحدة وٌبمى ما ٌتعلك بمسم الاستمبال الذهاب بحد ذاته  ٌمسم الى ل

 ذهاب مرتمب وؼٌر مرتمب.

وهً الذهاب الذي ٌكون  لد صرح عنه ضٌؾ ٌوم وصوله الى الفندق .وندونه  الذهاب المرتمب :.2

فً مكان ظاهر من البطالة لوحة )سلب الؽرؾ  وحسب التارٌخ  أما فً الفترة 

 الصباحٌة او المسابٌة وبجرد جمٌع الؽرؾ والأشخاص الذٌن سٌؽادرون الفندق .

لأسباب عددت ٌضطر بعض الضٌوؾ الى المؽادرة الفندق لبل انتهاء مدة  الذهاب الؽٌر مرتمب:.5

 الإلامة  فً الفندق .

لذلن ٌؤثر على عملٌة البٌع الؽرؾ سلبا حٌث تبمى الحجوزات موجودة ولا ٌتم إعطابها الى نزٌل أخر 

 لذلن ٌسبب أربان فً العمل

 .الأعلام بالذهاب5

عن عزمه مؽادرة الفندق تنمل هذه المعلومة عن لسم   بإعلامنابطرٌمة ما من الطرق التً ٌموم الضٌؾ 

ولألسام فً الفنادق  لً ألسام الفندق صاحبة العلالة,الاستمبال الذي تمع علٌه المسؤولٌة بالإعلام با

ابٌر للمؽادرة من لوابم تختلؾ من فندق إلى أخر ٌتم الأعلام بنفس الطرٌمة الوصول  واخذ كافة التد

حساب بالٌة على النزٌل  أما الأعلام عن طرٌك بطالة حمال الأمتعة  أو بواسطة الكومبٌوتر بالنسبة إلى 

 سوفه ٌؽادر تمام من الفندق . لمتطورة والكبٌرة توضح ان النزٌلالفنادق ا
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 نتطرق الى العملٌات الحسابٌة التً على موظؾ لسم الاستمبال المٌام بها مسابٌالبل ان 

علٌنا انت نتكلم عن تمرٌر مدبرة الؽرؾ والدور الذي تلعبه فً تنظٌم وضبط وضع لوحة الؽرؾ 

 والتً تعتبر الاساس فً اعداد حسابات وتمارٌر مبٌعات الؽرؾ...

  عن وضع الؽرؾ التً تمع تحت اشرافها ولثلاث مرات ٌومٌا   عن كل طابك تمرٌرا   تنظم المسؤولة

 ومساء  ظهرا. صباحا .

تعد هذا التمرٌر بالاستناد الى اللوابح التً لدٌها وبعد كشفها الفعلً على الؽرؾ تذكر فٌه وممابل كل 

 رلم ؼرفه عدد الاشخاص الذٌن ٌمٌمون فٌها )ٌحدد عدد الشخاص على الالل فً تمرٌر ٌومً واحد

 الؽرؾ مستعملة لهذا الرموز التالٌة  هذهالى وصؾ   بالإضافة وٌفضل صباحا 

 o.o./out of order                                                       ؼرفة ؼٌر صالحة للاستعمال   -

 o/ occupied                 ؼرفة مشؽولة                                                                 -

 v/ vacant                                                                                       ؼرفة شاؼرة-

 B/ BAGGAGe                             وجود حمابب                                  معؼرفة شاؼرة -

 U/ BED USED         ؼرفة مشؽولة انما دون حمابب                                                     -

 

بعدها تولع هذا التمرٌر وتحدد علٌه الولت وترسل نسخه منه الى لسم المحاسبة والاخرى الى لسم 

دون انت تمر  المحاسبة الؽرض من ارسال نسخة الىو ,الاستمبال وتحفظ لها نسخة لحٌن المراجعة 

 .على الاستمبال هً الكشؾ والممارنة بٌن تمرٌر المبٌعات للؽرؾ وما كان علٌه الوالع الفعلً للؽرؾ 

 تدلٌك الحسابات المسائٌة



 
  

56 
 

 

 

تمرٌر الؽرؾ وذلن بالاستناد الى لوابح الؽرؾ وبالاستناد  بإعدادفً نهاٌة الٌوم ٌموم موظؾ الاستمبال 

حسابٌة مزدوجة تتٌح كشؾ  الؽرض منه هو استخلاص النتابج بطرٌمة ؽرؾالى تمرٌر مدبرة ال

 .الاخطاء

ٌبدأ الموظؾ بتسجٌل عدد الاشخاص والسعر المدون على بطالة الران طابما طابما  بعدها ٌموم بجمع 

 . ncrالنتابج مع نتابج ماكنة حسابات الؽرؾ  هذهالؽرؾ وٌمارن  عامو عدد الاشخاص وسعر

 معاما فً حالة استعمال المان كورانت فٌجب انت ٌتطابك مجموع النتابج العابدة الى كل الطوابك 

 .على صحة النتابج الحسابٌة  تأكٌدمجموع عامود الؽرؾ وهذا 

كما ان هنان خانه خاصة تحدد فٌها ؼرؾ الاستعمال الٌومً ......وفً مكان اخر من التمرٌر خانة 

التبدٌلات اتً تمت خلال الٌوم وذلن باستناد الى بطالة تبدٌل الؽرؾ والسعر وبدلت فً نتابج عدد لجمٌع 

سلبا واٌجابٌا ....وٌتنمل موظؾ الاستملال الى عدد الؽرؾ التً تم تأجٌرها   والسعر ولأشخاصالؽرؾ 

وٌجمع اٌضا عدد الاشخاص ومن ثم   ٌجمعهاؼرؾ الاستعمال الٌومً  ثم من ذلن  ًٌستثنعلى ان 

 .عامود الاسعار

 

 

 

جمٌع المجامٌع ٌجب ان تتطابك مع مجموع تمرٌر الؽرؾ ومجموع النتابج على المان كورانت او 

ماكنة تسجٌل الحسابات فً لسم الصندوق..... وٌحضر هذا التمرٌر من اربعة نسخ وٌولع من فبل 

لثة الى موظؾ الاستمبال  اللٌلً النسخة الاولى ترسل الى مدٌر الفندق والثانٌة الى مدٌر المسم والثا

 المحاسبة  مرفمة ببالً التمارٌر الحسابٌة  اما النسخة الرابعة فتحفظ فً لسم الاستمبال. 

 عدد الؽرؾ 

ROOM 

 الاشخاص

PERSONS 

 السعر

RATE 

 مجموع مالبله

 + وصول الٌوم

 مؽادرة  الٌوم  -

 او + التصحٌح ان  وجد  -

 بطالة التبدٌل

 = مجموع الواجب نملة لٌوم التالً

256 

56 

56 

(-  

256 

556 

52 

222 

(-  5(-  

525 

666,566 

666,556 

666,552 

666,56 

666,252 

 اعداد تمرٌر اٌرادات الغرف الٌومً 

 اعداد تمرٌر اٌرادات الغرف الٌومً 

 الفال سجل الوصول والمغادرة 
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 .خلاصة التمرٌر الٌومً لاٌرادات الؽرؾ:2

ع العملٌات التً ٌعتبر هذا التمرٌر اهم الاعمال الحسابٌة التً ٌموم بها موظؾ الاستمبال جمٌ

 هذا التمرٌر توضع  الخطط المستمبلٌة . وعلى ضوءتمت خلال الٌوم 

 جدول عدد الؽرؾ والاسعار وعدد الاشخاص. .5

ان تتطابك جمٌع الؽرؾ  وٌجبان كانت مشؽولة او فارؼة  المسم العلى ٌوضح عدد الؽرؾ - أ

 الفارؼة والمشؽولة على التمرٌر. 

مجمل الاٌرادات وٌظهر عامود اخر فً التمرٌر عامود المبٌعات الؽرؾ وٌضاؾ الى هذه مبالػ  - ب

 فنحصل على مجمل الاٌرادات الؽرؾ لهذا الٌوم .                 ؼرؾ الاستعمال الٌومً

ٌجرى فٌه عدد الؽرؾ وتحدٌد الؽرؾ المشؽولة وٌبٌن حركة الؽرؾ المحجوزة لهذا  :جدول الوصول .5

 الٌوم 

ان الامر ٌعتبر  نا كومجانها فٌ وكبار الضٌوؾجدول ؼرؾ الضٌافة الؽرؾ التً تمٌم فٌها الادارة  .5

 طبٌعً وٌفترض نوضح اسماؤهم وذكر ارلام الؽرؾ التً ٌمٌمون فٌها .  ؼٌر

 ؾعدد ؼرٌجرى جرد الجماعات الممٌمة فً الفندق فً تحدٌد  جدول الجماعات الممٌمة  فً الفندق: .2

 واشخاص كل مجموعة واعطاء 

 نسبة اشؽال ؼرؾ الفندقصورة كاملة خاصة الادارة وتعتبر العنصر الربٌسً فً رفع  .5

تظهر مجامٌع عدد عملٌات حسابٌة تجمع هذه المجامٌع من كافة السجلات  جدول لخلاصات. .5

 والمستندات .

هذا التمرٌر من اهم التمارٌر الذي ٌوضح وٌلخص وبنسب مبوٌة وضع   جدول الاحصابٌات الؽرؾ .5

وحجم العملٌات الٌومٌة الفندق وؼرفه ومن جهات متعددة بؽرض توضٌح وتعرٌؾ الوضع المالً 

 والشهرٌة للفندق.

 

 وضع التمارٌر واجراء الاحصاءات
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تها  الا ان التكنولوجٌا  اصبحت الفنادق بأعتماد ها  على العنصر البشري لتمدٌم خدما رؼم تمٌز صناعة 

ساعدت فً تمدم الخدمات جٌدة وتمدٌم مستوى من الرفاهٌة للنزلاء لمد عنصر مهما فً صناعة الفنادق 

 على : التكنولوجٌا واستخدام الحاسوب فً الفنادق

 .تحسٌن مستوى ورفع الخدمة فً الفنادق  - أ

 تحسٌن مستوى الاداء العمل . - ب

 بألل جهد والل تكلفه .اسراع وانجاز المهام والاعمال  - ت

 -والتكلنولوجٌا فً معظم عملٌات ومهام  دابرة الاستمبال وهً كأتً :ٌسخدم الحاسوب الالً 

 عملٌات حجز الؽرؾ وحجز الماعات الاجتماعات والمناسبات بالفندق  .1

 عملٌات التسكٌن واختٌار الؽرؾ للنزلاء  .4

 ادارة حسابات العملاء وتسجٌل المٌود على فاتورة العمٌل من مختلؾ نماط البٌع بالفندق . .3

 الهاتؾ وتسجٌل المكالمات وترحٌل على حساب العمٌل . عملٌات لسم .2

 لاحصابٌات وعملٌات المراجعة اللٌلٌة  طباعة التمارٌر .5

 اصدارات المفاتٌح الالكترونٌة . .6

 التحكم فً لنوات الفٌدٌو بالؽرؾ  .7

 خدمت الاٌماظ الصباحً . .8

 ادارة حالات الؽرؾ ونظافتها . .9

 المراسلة الداخلٌة بٌن الموظفٌن الفندق  .26

 احدث التطورات التمنٌة فً عمل  دائرة الاستمبال



 
  

55 
 

 

 

 

 لواعد واداب السلون 

 تصؾ بالٌالة والمجاملة ورحابة الصدر ن ٌا -

 ٌكون بشوشا عند استمبال الضٌؾ والحدٌث معه وهذا لاٌعنً الابتسامة الزابدة  -

 ٌحترم الكبٌر وٌراعً الصؽٌر  -

 بالحدٌث مع من هم اكبر سنا او مماما اذا كانو والفٌن خلؾ الكاونتر . ٌبدأ -

 اولا ٌختم اولا .العمل بمبدأ من حضر  -

 تجنب الالفاظ الؽٌر لابمة مع الضٌوؾ او بٌن زملاء امامهم . -

 لاتصحح الاؼلاط فً حدٌث ؼٌرن خاصة اللؽوٌة . -

 لاتحلؾ بالله او الانبٌاء او الابمة لتأكٌد صدق حدٌثن . -

 تجنب الالفاظ والعبارات الؽٌر واضحة التً لها تفسٌرات كثٌرة . -

 دثاتهم الشخصٌة ولا تسترق السمع ابتعد عن الضٌوؾ اثناء محا -

 لاتطرح  استفساراتن على الضٌؾ خاصة اولات ؼٌر ملابمة . -

 لاتطرح استفساراتن على الضٌؾ خاصة فً اولات ؼٌر ملابمة . -

 ٌمنع التدخٌن فً اولات العمل او الاماكن المؽلمة والمصاعد. -

مٌما دون انحناء او وضع ٌدٌن داخيل جٌوبين او متكيا عليى الكياونتر او تيرن تالولوؾ دابما مس -

 السترة مفتوحة .

 تجنب المراءة اثناء السٌر . -
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 اعطاء الافضلٌة للضٌؾ للمرور حتى لو كنت فً عجلة من امرن . -

 استعمال المداخل والمصاعد وؼٌرها الخاصة بالعمل . -

فً نفوس سرعان  ٌدجفً الخدمة والخدمات وما ٌترن من انطباع  الافضلٌنتظر الضٌؾ دابما  -

ٌزول عند اي تمصٌر او اهمال لذا علٌنا محاولة التعرؾ الى ذوق ورؼباته مثل )الالوان  ما

 ي الزٌارة.ر.الاطعمة .اطلالة الؽرفة .المفروشات ... وهذا  بالنسبة للضٌوؾ المتكر

 من الزبون لماء اي خدمة . الشكر او المدٌح رلا ٌنتظعلى الموظؾ ان  -

من المهم جدا وضع الشارات على ملابس الموظفٌن ٌظهر فٌها اسم المسم واسمه. لسهولة   -

 التعامل والتعرؾ على الموظفٌن فٌما بٌنهم ومن لبل الضٌوؾ اٌضا.

لد تنشى علالة طٌبة بٌن الضٌؾ والموظفٌن لكثرة زٌاراته وهذا ٌجب الانتباه الى التعامل بكل  -

 نتهً الادب لكً لاٌنزعج الضٌؾ بسوء تصرؾ او كلام من الموظؾ .مو حذر

عند التحدث الى الضٌؾ وجب الاصؽاء بأنتباه وتفهم حاجاتهم وتدوٌن الملاحظات واشعاره   -

 بأهمٌته وتكرار المعلومات التً ٌمولها للتأكٌد .

 .مكان العمل  . عند التحٌة عدم التمبٌل بٌن الموظفٌن خاصة فً الاماكن العامة )الصالة -

 سنا . للأصؽرعند المصافحة ٌفوم الاكبر سنا بمد ٌده  -

 لاتلمً السلام على الشخص الؽافل . -

 لاتتحدث بالسٌاسة او الدٌن ولاتفرض ارابن ولا تنالش أبدا فً ولت العمل . -

 لاتسلم على الضٌؾ الا اذا بادر هو خاصة بالٌد . -

 تعطً ظرن للضٌؾ . اذا كنت تسٌر مع الضٌؾ لاتسرع ولا تبطا ولا -

 تمدم بخطوة على الضٌؾ خاصة اذا كان بحاجة لارشاده . -

 اذا فتحت بابا دع الضٌؾ ٌدخل اولا واعطً الافضلٌة للسٌدات . -

 اذا اردت دخول ؼرفة الضٌؾ وهو بداخلها علٌن لرع الباب وانتظار الموافمة للدخول  -

 لاتظهر التعجب والا ستهان ازاء تصرؾ الضٌؾ . -

 اسبلة الضٌؾ المحرجة بالبالة واداب .التخلص من  -

 البماء بمظهر لابك ومرتب  اهمٌتن وتصرؾ على هذا الاساس مع الضٌوؾ . -

 دابما مراعاة الالتزام بأنظمة  والموانٌن الفندق وتوجٌهات الادارة . -

الممولة ))الزبون دابما على حك    فلا تجادل وتنالش ولا تفمد زبونن فهو فً كل  لاتنسى -

 الاحوال ضٌؾ وسٌؽادر ومصدر عملن  وربحن .
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 مبادى الخدمة الجٌدة 

مستوى عالى  هنالن  بعض  المبادئ التً ي الربٌس لنجاح اي فندق .لتحمٌك الخدمة الجٌدة :هً المعٌار 

 العاملٌن وٌتحلون بها .وهً :ٌجب ان ٌدركها 

 ٌنتظر وان كنت مشؽولا.فً ملالاه النزٌل  وعدم تركه  إسراعه .2

 السٌبة  جانبا عند ملالاه لنزٌل ترن المشاكل الخاصة والحالات النفسٌة  .5

 اومسؤولٌتن . وان كانت خدمته تتطلب أداء عمل لٌس من اختصاصنالعمل على خدمة النزٌل  .5

ممكن وان كانت هنالن بعض المشاكل او  العمل على خدمة النزٌل وتلبٌة احتٌاجاته بأسرع ولت  .5

حجز النزٌل او حدوث عطل فً جهاز اخطاء  داخل دابرة الاستمبال مثل عدم وجود بٌانات 

 الكمبٌوتر .

ن تمدٌمها خدمة ٌمكاذا كان هنالن  سؤالهعدم ترن النزٌل ومؽادرته بعد تمدٌم الخدمة له الا بعد  .2

 له .

  

 

 

 نموج من دابر ة الاستمبال
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 ؟عرؾ الاستمبال .وعدد المستندات والمطبوعات : 2س

 مالها ؟وماهً حدود مسؤولٌة الفندق من استعبطالة الامن , ما الفابدة من استعمال : 5س

  .عدد المعلومات لكلنا الصفحتٌن, من استعمال سجل الوصول والمؽادرة ماٌمصد : 5س

التعاميييل معهيييا    وكٌيييؾ تجيييري over bookingميييا الممصيييود وتعيييرؾ عييين حالييية المعروفييية ): 5س

 ومعالجتها ؟

ٌومٌا لتحدٌد وضع عدد التحضٌرات والعملٌات بالتتابع التً على موظؾ الاستمبال المٌام بها : 2س

 والحجوزات .الؽرؾ 

 عدد المعدات المتوفرة فً لسم الاستمبال ؟: 5س

 ران الؽرؾ ؟وما الؽاٌة منه .وكٌفٌة مسكه وتنظٌمه ؟عرؾ ال: 5س

 ً الاعمال الربٌسة المنوطة فً لسم الاستمبال مع من ٌرتبط مهنٌا؟ماه: 5س

 لؽرض من ذلن .ضٌوؾ ما ؟ وما االفابدة من الاعلام المسبك عن وصول ضٌوؾ ما الفابدة ما : 5س

 الاستناد علٌها ؟عرؾ عملٌة تسجٌل النزٌل وكٌؾ ٌنم : 26س

 ؟تعمل فً الفنادق  وما  هً المعلومات الضرورٌة الواجب اتباعها عرؾ بطالة التسجٌل التً تس: 22س

ارسم نموذج لبطالة التسجٌل .واذكر علٌها المعلومات الضرورٌة المتعلمة بالنزٌل والفندق ومن : 25س

 نبٌن مستعملا التصمٌم الذي تراه مناسب؟الجاكلا 

فلم  وما المعلومات التً ٌجب توفرها  اذا كان بطالة اوعرؾ بطالة التشرٌؾ ؟وماهً الفابدة : 25س

 عن الفندق ؟

 ؟اعلام بالوصول ؟ وماهً التحضٌرات الواجب اتباعها  عدد: 25س

 باستمبالوالوفود  الحكومٌة بما ٌخص كٌؾ ٌجري التعامل مع جماعات شركات السفر والسٌاحة : 22س

 عددها ؟وتسجٌل 

  ل الثانًاسئلة الفص
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 متى ٌضطر وٌفرض الفندق على النزلاء دفع تأمٌنات مسبمة وما الؽرض منها ؟: 25س

موذج لبطالة تؽٌر المشاكل وكٌؾ ٌتم معالجتها ؟ مع رسم ن عرؾ بطالة تؽٌر الؽرؾ ؟ وماهً : 25س

 الؽرؾ ؟

 على عملٌة بٌع الؽرؾ ؟والؽٌر المرتمب وما تأثٌرها ما الممصود بالذهاب المرتمب : 25س

 ماهً الخطوات التً على موظؾ الاستمبال اتباعها عند عملٌة تدلٌك ومرالبة تمرٌر الؽرؾ .: 25س

كٌؾ ٌتم الفال سجل الوصول والمؽادرة حسابٌا بعد اكمال عملٌات الوصول والمؽادرة ؟ اعطا : 56س

 مثلا على ذلن .

 الواجب على عملها موظؾ الاستمبال ؟عددها واشرح واحدة منها .ٌر والاحصاءات ماهً التمار: 52س

 عملٌة اعداد تمارٌر اٌرادات الؽرؾ .اشرح : 55س

 عرؾ السٌاحة الالكترونٌة ؟: 55س

 ماهً التذكرة الالكترونٌة عرفها واشرح اهم مٌزاتها ؟: 55س

 لارن بٌن تذكرة الطٌران وتذكر المطار ؟: 52س

 اهم اعمال التذكرة الطٌران ؟عدد : 55س

 ماهً شروط احكام النمل عددها بالتفصٌل ؟: 55س

 اشرح طرٌمة الدخول المسافر مع التذكرة الكترونٌة؟: 55س

 واحدة منها ؟ح ماهً لٌود التذكرة الكترونٌة عددها مع شر: 55س

 عرؾ تذاكر المطار الالكترونٌة ؟: 56س

 ٌة ؟كٌؾ ٌتم عمل تذكرة لطار  الكترون: 52س

 . تكلم على اثر وعٌوب الدفع الكترونً على تنمٌة التصادٌات السٌاحة :55س
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 الفصل الثالث

  دائرة حسابات المكتب الامامً

 محتوٌات الفصل :

 تعرٌف دائرة الحسابات . -

 دائرة الحسابات . موظفً -

 الهٌكل التنظٌمً لدائرة الحسابات . -

 أهم الاجهزة : -

   N. C. Rجهاز  -

 الأئتمان .جهاز لارئ بطالة  -

 جهاز عداد النمد . -

 ماكنة ناسخة للبطالات الدائنة . -

 صندوق امانات الزبائن والمهارات العملٌة لإستعماله . -

 الممبوضات النمدٌة : -

 طرائك تسدٌد الحساب من لبل الضٌف . -

 لبض التأمٌنات المسبمة . -

 لائمة حساب النزٌل . -

 تسجٌل الحسم . -

 تسجٌل الخدمة . -

 افٌة إعداد الموائم الاض -

 انواع الاختام المستعملة فً دائرة الحسابات . -

 . الصراف الآلً -

 أسئلة الفصل .  -
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 الحسابات دائرة

 Accounting Department  

 

 دائرة الحسابات :المدخل الى  

 المرتبطة التعاملات إدارة فً والمنشآت الشركات تتبعها التً الأنظمة إحدى من الحسابات دائرة تعتبر

 لكافة شامل حصر بعمل تموم و المالٌة المحاسبة مبادئ تستخدم تمنٌة عن عبارة فهً والأموال، بالنمد

 المالً مجالال فًو الأمر هذا فً المالٌة المحاسبة وتتخصص. بالمكان الخاصة والمالٌة النمدٌة التعاملات

 دخل ممدار خلالها من ٌعرف كاملة دراسة بعمل المنشؤة أو الشركة فً الشؤن بهذا المتخصص ٌموم إذ

 محاسبة اساس على وٌصمم. والخسائر الارباح تمدٌرات ومعرفة النمدٌة، التعاملات وكافة الشركة،

 ناحٌة لكل مستمل لسم ٌخصص بحٌث ألسام عدة إلى المنشاة تمسٌم بها ٌمصد والتً الالسام ذات المنشآت

 نتٌجة ابــحس اعداد فٌتم مستملة معنوٌة شخصٌة له ان على لسم لــك ىــإل والنظر النشاط ًــنواح من

متخصصٌن فً أدارات فً المنشؤة وعلى هذا الأساس إعتمد ال لسم لكل(  ومصروفات اٌرادات لائمة) 

 . حدة على وخسائر كل لسم من ألسام الفندق كل منهاٌر أرباح دمالفنادق على ت

فً الفندق وهٌكلها التنظٌمً بصورة عامة فً الفندق لسببٌن وهما  الحسابات دائرةالى  تطرق المإلف
 -كالآتً :

 بدائرة الحسابات فً عموم الفندق .توعٌة طلبة المرحلة الثالثة  -
أهمٌة عمل موظفً دائرة الحسابات فً جمٌع الالسام كفرٌك عمل واحد لتحمٌك الجدوى  -

 المنشودة لإدارة الفندق .
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 :فً الفندق دائرة الحسابات لا : وأ

للفندق من ناحٌة الربح المهمة فً الفندق التً تساعد على معرفة الوضع المالً الدوائر  هً منو

 الطعام لسم النزلاء، لسم ) فمثلا اٌرادٌة مراكز الى الفندق فً المالٌة الانشطة تتنوعووالخسارة 

 النظام هافؤن وبالتالً ،(الصٌانة التسوٌك، البشرٌة، الموارد) مساندة ومراكز...( الهاتف ،لسم والشراب

 الالسام من لسم كل ٌمثل الفندلً المحاسبً للنظام ووفما  ،  الفندلً النشاط لطبٌعة الملائم المحاسبً

 إٌرادات تتضمن الفندق عامة دخل إعداد ٌتم العام نهاٌة فً ثم للفندق بالنسبة ربحٌا   مركزا   الاٌرادٌة

 .الفندق فً الانتاجٌة الالسام كل ومصروفات

 الحسابات فً الفندق موظف( 1) صورة

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                                  : المكتب الامامً حسابات دائرة 

 الفندق مرافك وبمٌة الغرف الحجوزات مبالغ استلام من الامامً المكتب بحسابات مختصة دائرة هً

 على المركزٌة والسٌطرة الامانات لصندوق حجز الامة مع كان سبب لاي الحجوزات المبالغ واسترجاع

 رلم حسب الزبون حساب لائمة على لوندريالو والمسبح المطعم مصارٌف وإضافة الغرف مفاتٌح

  . الغرفة

 ( موظف الحسابات فً المكتب الامام2ً) صورة 
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 : الحسابات دائرة موظفً

 مدٌر الحسابات :  -أ

والتنسٌك مع المصارف المحلٌة والاجنبٌة وتدلٌك جداول الرواتب على تسلٌم النمد  المسإول وهو

والاجور والاشراف على ترتٌب وتنظٌم البٌانات التشغٌلٌة وتدلٌك كشوفات الحسابات والمالٌةوالاشراف 

 على عملٌات الشراء والخزن . 

 :سابات مساعد مدٌر الح -ب

وهو الموظف المسإول على ادارة لسم الحسابات بالتنسٌك مع مدٌر الحسابات وبما ٌتلائم مع سٌاسة 

الشركات المالٌة بالاضافة الى المرالبة على اٌرادات السام الفندق وضبطها والتنسٌك مع فرٌك عمل 

 أمناء الصندوق وتؤمٌن النمد الكافً فً الصندوق .

 مدٌر الاعتماد : -ت

 . الفندقال المستحمة على ودفع الامجمع و نل عوالمسإالموظف  وهو
 

 موظف الاستلام )المخازن( : -ث

مطابمتها مع طلب الشراء ولائمة التسوٌك أو اي امر عن كل المواد المستلمة بعد  المسإول الموظف وهو

 . ء صادر من الفندقشرا

 

 مرالب التكالٌف :  -ج

فً  نافسٌناسعار المب لوائم التكالٌف بعد دراستها وتحلٌلها وممارنتها إعدادعلى  المسإول وهوالموظف 

 .وبشكل ٌومً ادق نق الفوس

 

 مدلك الدخل :  -ح

وما ٌدخل الٌه من عملٌات من  الاٌراداتواتٌر وكل الفالٌومً لتدلٌك ال نع المسإول الموظف وهو

 . الالسام

 

 محاسب المدفوعات : -خ

عن مرالبة كشف البنن والفواتٌر وتسوٌة بٌانات الموردٌن وترصٌدها فً سجل  المسإول الموظف وهو

 الاستاذ .

 

 : الصندوق أمٌن -د

 وعمل الٌومٌة الفواتٌر كل وتجمٌع الفندق فً والكافً اللازم المال تزوٌد عن المسإول الموظف وهو

 . ٌومٌا البنن اٌداع
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 المدلك اللٌلً : -ذ

تدلٌك جمٌع الفواتٌر والاٌرادات، والحفاظ على العملٌات )إغلاق الكاش( فً  عن المسإول الموظف وهو

 المكاتب الامامٌة والمطاعم . 

 

 : الامامً المكتب محاسب -ر

وهو الموظف المسإول على إستلام ممدم الدفع عند تؤكٌد الحجز الخاص به وتسجٌله بؤسم النزٌل على 

 رلم الحجز الذي أعطً للنزٌل .

ٌعتبر حجم عملٌات التشغٌل من العناصر التً تحدد ما اذا كانت هذه العملٌات تتطلب محاسب المكتب 

الامامً ٌكرس ولته بالكامل لهذه الوظٌفة ، أو ان ٌجمع بٌن وظٌفتً كاتب الغرف ومحاسب المكتب 

 .الامامً 

ة أمام مدلك الدخل الذي ٌتبع مسإولٌة مباشر ففً الفنادق الكبٌرة ٌعتبر محاسب المكتب الامامً مسإولا  

مدٌر الحسابات ، اما فً الفنادق الصغٌرة إذ ٌمكن اسناد هذه الوظٌفة الى كاتب الغرف فانه ٌعتبر 

مسإولا عن بٌع الغرف وتسجٌل النزلاء بالاضافة الى مسن حسابات النزلاء ومحاسبتهم عند مغادرتهم 

جمع بٌن الوظٌفتٌن تعتبر وسٌلة من وسائل تخفٌض وجدت إدارات هذه الفنادق ان عملٌة الإذ  . الفندق

محاسبٌن فً المكتب  9تكالٌف الاجور ، وفً حالة تخصٌص موظف لكل عملٌة فإن ذلن ٌكلف الفندق 

  ساعة .   99الامامً لمدة 

 .المإلف الى مسإولٌاتهتطرق تفً الفندق  الامامً المكتب محاسبعمل ولأهمٌة 

 

 لع محاسب المكتب الامامً :وم

 ظف الاستمبال .  وب منلع محاسب المكتب الامامً بجاوم ونٌك

محاسب المكتب الامامً مسإول عن صندوق الاستمبال الخاص بالنزلاء أما الصندوق الرئٌسً فٌكون 

 خاص بدائرة الحسابات فً الفندق والمسإول عنه هو أمٌن الصندوق العام.

 

 أولات عمل محاسب المكتب الامامً :

، وبالتناوب مع من ٌنوب عنه فً  ( ساعة99المكتب الامامً على طوال فترة الٌوم )ٌعمل محاسب 

 -الٌوم الواحد والاولات هً كالآتً :

السابعة صباحا ولغاٌة الثالثة مساءا  (9 – 7)من الساعة  الولت الاول )الشفت الصباحً( : -

. 

( الثالثة مساءا ولغاٌة الساعة الحادٌة 99 – 9من الساعة ) الولت الثانً )الشفت المسائً( : -

 عشر لٌلا  .

لا ولغاٌة الساعة ( الحادٌة عشر ل7ٌ – 99من الساعة ) الولت الثالث ) الشفت اللٌلً( : -

 السابعة صباحا .
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 الصفات الممٌزة لمحاسب المكتب الامامً :

 الدلة والنزاهة فً العمل . -9

 عامة بالمحاسبة . معرفة -9

 ع الناس .خبرة فً التعامل م -9

 ولطٌف . بمبتسم ومهذ -9

 .  بؤكثر من لغة أجنبٌة وخاصة الانكلٌزٌةملم  -9
 

 مسؤولٌات محاسب المكتب الامامً :

 . بصندوق الامانات الخاص فً المكتب الامامًتؤمٌن النمود  .9

استلام مبلغ السٌولة النمدٌة المخصصة من دائرة الحسابات فً الفندق وتكون تحت مسإولٌته  .9

 طوال فترة عمله . 

حفظ حسابات النزلاء وإستخراج الفواتٌر الخاصة بكل نزٌل وفً بعض الفنادق الكبٌرة تسند الى  .9

 . موظف مختص بالفواتٌر

 صولات اللازمة .إستلام النمدٌة والمدفوعات من النزلاء وإعطاء الو .9

ة ، ولسٌمة الفاوجر ، وكوبونات السٌاحٌو والشٌكات المصرفٌةٌموم بتصرٌف العملات الاجنبٌة  .9

  السفر .

والبرٌد والطرود والسلف النمدٌة ، أو إتمام عملٌات صرف النمدٌة سواء لحساب النزلاء الممٌمٌن  .6

العاجلة ومصارٌف  لحساب الفندق كمصارٌف التشغٌل النثرٌة مثل تكالٌف الإصلاحات

 الإنتمالات وغٌرها من المصروفات العاجلة وخاصة فً حالة عدم وجود المحاسب العام للفندق .

حفظ حاجٌات النزلاء الثمٌنة سواء فً خزانات خاصة او مسإول على صندوق الأمانات و .7

ملٌة عدة لهذا الغرض وتسلٌمها إلٌهم عند طلبها كما سٌرد ذكره فً المهارات العمظارٌف م  

 . النزلاء امانات صندوق لإستعمال

تحضٌر الفواتٌر الاسبوعٌة الخاصة بالنزلاء وتسلٌمها إلٌهم وذلن بوضعها فً خانات الغرف  .8

 وتذكٌرهم بدفع ما علٌهم .

إخطار كاتب الغرف بؤرلام الغرف التً غادرها ساكنوها بعد دفع تكالٌف إلامتهم أو التولٌع على  .9

ذلن عن طرٌك إخراج بطالات التسجٌل وإرسالها بعد التؤشٌر علٌها بما ، والفواتٌر الخاصة بهم 

 ٌفٌد مغادرة النزٌل للغرفة وإخطار لسم التدبٌر الفندلً لإعداد الغرفة للنزٌل التالً .

 

 

 

 

 

 

 محاسب بها ٌتسبب مالٌة مخالفة أي عن الفندق فً المالٌة الإدارة تغاضً عدم:  ملاحظة
 الى تصل ضده صارمة لإجراءات عرضة ٌكون إذ بتعلٌماتها الإلتزام عدم أو الأمامً المكتب
 : المخالفات هذه ومن,  الطرد

 . الإدارة من كتابً إذن بدون للضٌوف مالً مبلغ إعارة -
 .   معها بالتعامل موافمة توجد لا مصرفٌة صكون بمبول الخاصة الإدارة تعلٌمات تنفٌذ عدم -
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 الحسابات : لدائرة التنظٌمً الهٌكل 

ثم ٌوزع  الحسابات مدٌر ومعاون الحسابات مدٌر من ٌبدألدائرة الحسابات فً الفندق  هرمً هٌكل هو

وتلٌها بمٌة المهام ومحاسب التكالٌف  الاعتماد مدٌرو الى ثلاثة السام رئٌسٌة وهً المحاسب العام

 ( .9الواضحة فً الشكل )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ( الهٌكل التنظٌمً لدائرة الحسابات فً الفندق )للإطلاع فمط(1الشكل رلم )

 

 

 مدٌر الحسابات

 الحسابات مدٌرمساعد 

 محاسب التكالٌف  مدٌر الاعتماد  المحاسب العام 

المشرف على  التكالٌف محاسبم. 
 الاعتمادات

 المشترٌات والمخازون مدلك الدخل  الاجوروالرواتب 

 الامامًمحاسب المكتب 

 المشترٌات

 المخازون

 المرالب اللٌلً أمٌن الصندوق

 محاسبة التكلفة
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  تنظٌمً لدائرة الحسابات فً المكتب الامامً( الهٌكل ال2رلم )الشكل 

 

الذي ٌبدأ من مدٌر ( الهٌكل التنظٌمً لدائرة الحسابات فً المكتب الامامً 9نلاحظ من الشكل )

 محاسبمن ثم ٌتوزع الى ثلاثة مهام وهً امٌن الصندوق و الدخل مدلكو الحسابات والمحاسب العام

 والمرالب اللٌلً .  الامامً المكتب

 

 

 

 

 

 

 

 

 مدٌر الحسابات

 المحاسب العام 

 مدلك الدخل 

محاسب المكتب الامامً 

 ال

 المرالب اللٌلً أمٌن الصندوق
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 : الامامً المكتب فً الحسابات دائرة اجهزة اهم 

 الحسابات فً الفنادق : دائرة التطور التارٌخً لأجهزة

على إعتمادا  بشكل ٌدويفً الفنادق حتى سبعٌنٌات المرن العشرٌن تتم  الحسابات دائرة عمل كانت

الصغٌرة فعند المغادرة ٌسلم النزٌل المفتاح لمسم الاستمبال الفنادق نماذج مكتوبة بخط الٌد وخاصة فً 

بالغرف المغادرة وٌتم  مامً بإبلا  لسم التدبٌر الفندلًوٌسوي حسابه ومن ثم ٌموم محاسب المكتب الا

رفع بطالات التسجٌل فً خانات الغرف مع وضع علامة صح توضح ان هذه الغرف لد تم مغادرتها 

عن الغرف المغادرة وٌسجل فترة الاشغال من تارٌخ الوصول الى تارٌخ وٌتم وضعها فً ملف مإرخ 

 المغادرة . 

ومن مزاٌا  النماذج المطبوعة بواسطة الماكٌناتواعتمدت عمل دائرة الحسابات فً الفنادق الكبٌرة على 

ابات فضلا هذه الطرٌمة عن الٌدوٌة انها سرٌعة فً تجهٌز فواتٌر النزلاء وتملٌل الاخطاء والدلة فً الحس

ذ خمسٌٌات نعن سرعة ابلا  لسم التدبٌر الفندلً بالحالات المغادرة ولد شاع استخدام هذه الطرٌمة م

عتمادا على ماكٌنات الطباعة ، المرن إذ انتشرت بشكل كبٌر وذلن إالمرن العشرٌن حتى سبعٌنٌات 

بشكل تلمائً فضلا عن دفع  وتساعد فً إدخال الاضافات على لوائم النزٌل مثل اجور الخدمة والضرٌبة

لبل المغادرة ولد ساعدت الماكٌنات المراجع اللٌلً من اللوندري  كل ما استهلكه النزٌل فً المطعم او

استخدام لائمة الترحٌلات للمٌود الحسابٌة من الماكٌنة والتؤكد من صحة المطابمة للعملٌات التً تمت 

 ولوائم النزلاء .خلال الٌوم مع دفع دفتر استاذ النزلاء العام 

 الخمس فئة من الفنادق معظم تعمل ، الكمبٌوتر أجهزة إدخال معفً الفنادق  الحسابات دائرة عملتطور 

 تم نظام أفضل هو هذا. الكمبٌوتر على تعتمد بالكامل المإتمتة الأنظمة. بالكامل مإتمت بنظام نجوم

  الإدارٌة البرامج حزم لبرامج المفرط بالاستخدام وٌتمٌز الفنادق صناعة فً الإطلاق على استخدامه

 . الأمامً المكتب لسم فً موجود طرفً خادم أو رئٌسً بإطار والمتصلة المتكاملةوالمحاسبٌة 

      NCR 250 جهاز .أ

 الخدمات من كثٌر وٌنجز ٌإمن الذي الكبٌرة الفنادق فً الكومبٌوتر بنظام ٌعمل جهاز عن وعبارة

 بل والامتهم النزلاء وصول تسبك التً تلن لتشمل العمل السام كافة فً والحسابٌة التنظٌمٌة الادارٌة

 . مغادرتهم بعد حتى

 حٌث الستٌنات مطلع منذ الفندلٌة الصناعة الى ادخلت متمدمة كمرحلة الالٌة الحاسبة الماكنات كانت حٌث

 وتطورت فٌها الضوضاء وجود وعدم حجمها صغر مع الكترونٌة ماكنات الى مٌكانٌكٌة ماكنات تطورت

 فً البٌع السام فً الموزعة الماكنات مختلف من الحسابٌة والنتائج التسجٌلات تحول اصبحت حٌث

 النزلاء لوائم على تطبع حٌث نزٌل كل حساب على الامامً المكتب فً ةٌالاساس الماكنه الى الفندق

 . طلبها حٌن مباشرة
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   NCR 250( لجهاز 3) رةوص                    

 

وٌعمل بنظام إلكترونً ولد استخدم فً دائرة الحسابات فً  NCR 250( جهاز 9) الصورة رلمتمثل 

 المرن الماضً ولغاٌة التسعٌنٌات .  منذ سبعٌنٌاتالفنادق 

 عن فضلا اسعارها وانخفاض والشبكات الاتصالات تمنٌات وتطور الشخصً الحاسب ظهور ومع

والتً  كامل بشكل علٌها الاعتماد من الفنادق استطاعت معها التعامل فً سهولة الاكثر البرمجٌات ظهور

 سٌرد ذكرها فً موضوع لاحك فً نفس الفصل .
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 : الائتمان بطالة لارئ جهاز -أ

 حسب التبضع لغرض والشركات للفنادق النمدٌة المبالغ أستحصاللغرض  مصمم الكترونً جهاز هو 

 لحٌن المدٌنٌن حساب الى الفنادق الى بالنسبة النزٌل باحس منمبالغ  بها حولوالتً تالإئتمان  بطالات

 ٌحجز حٌث فٌها مالٌة ارصده لدٌهم الذٌن عملاءلل البنون هذه تصدر حٌث البنن من نمدا المبالغ استلام

 مضمونه دفع وسٌلة تعتبر لذا البطالة استخدام ةلحظ ما مبلغ دفع او لشراء النزٌل حساب من المبلغ

 . لفندقل

 ب( لجهاز لارئ بطالة الإئتمانأ,  - 4) صورة
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 بطالة الائتمان : –ب 

 النمود كمٌة ٌدفع أن هاللمستخدم وٌمكن والشراء الدفع عملٌات فً تستعمل صغٌرة بلاستٌكٌة وهً بطالة

 المصدرة الشركة لضمان وذلن قالفناد تفضلها لبض وسٌلة اكثر هًو،  أجزاء على أو كاملة المدٌنة

 عمولة ممابل محدد زمٌنة ومدة ومحدد معٌن مبلغ ضمن للفندق المستحمة المالٌة المبالغ الائتمان لبطالة

 . البنن من نمدا المبلغ استلام لحٌن المدٌنٌن حساب الى الضٌف حساب ٌتحول هنا

 الائتمان لبطالة الأمامً الوجه وضح( ت5رة )وص  

 

 

 

 

 

 

 

 
 

                       ئتمان:الاالوجه الأمامً لبطالة  ٌوضح 

 شعار البنن الصادرة عنه البطالة .1
 *)فمط على "البطالات الذكٌة"( EMVشرٌحة  .2
 *الهولوغرام .3
 رلم البطالة .4
 شعار الشبكة المشغلة للبطالة .5
 تارٌخ إنتهاء الصلاحٌة .6
 اسم صاحب البطالة .7
 . رلالة التماس .8

 

 

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

  شرٌحةEMV  وهً شرٌحة مضمنة فً بطالات الائتمان التً تخزن وتحمً بٌانات حامل البطالة من الاحتٌال :
 . )للاطلاع فمط ( .

 الموس لزح فً الوجه الامامً للبطالة وٌستخدم لأغراض أمنٌة .ة الهولوغرام : وهو شعار مطبوع بطرٌم  
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  الائتمان لبطالة الأمامً الوجه توضح( 6) صورة

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 : نإذ تتضم الائتمان لبطالة الخلفٌة جهاالو  وضحت( 6رة )والصأما 

 . الممغنط الشرٌط .1
 . التولٌع شرٌط .2
 . البطالة أمان رمز .3

 

 الخلفًوالأمامً  الوجه الفٌزا كارد( ( الائتمان بطالة توضح( 7) صورة 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



999 
 

 : الدائنة للبطالات ناسخة ماكنة -ت

الذي من خلاله ٌتم من خلاله أخذ اكثر من صورة للبطالات الدائنة والممصود به هو جهاز الاستنساخ  
 . الامامً المكتب محاسب لدى ولوائم النزلاء والاحتفاظ بها ورلٌا او إلكترونٌا فً الحاسوب الشخصً 

 ( ماكنة ناسخة8صورة )

   

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 ( :POS – Point Of Sell) البٌع نماط منظومة:  1 – ت

 لدٌها التً الكبٌرة فالفنادق ، المختلفة والعملٌات الأدوات من الكثٌر تتطلب عملٌة هو الفندق تشغٌل ان
 محاسب ٌمكن أساسً نظام إلى ستحتاج التجارٌة والمحال شوب والكوفً كالمطاعم التجزئة تجارة
 الفندق فً المعاملات مع والتعامل المبٌعات اتجاهات وتتبع والإدارٌة المالٌة الأعمال من الامامً المكتب

 . 

 عملٌات إتمام على الامامً المكتب محاسب ٌساعد نظام أنها على:  البٌع نماط منظومة تعرٌف ٌمكن
 مكونات من مجموعة من وٌتكون.  الفندق فً والخدمات المنتجات بٌع أماكن فً النزلاء لمشترٌات الدفع

. البٌانات فً بسرعة والمخزون بالمبٌعات فواتٌر إعداد لتمكٌن مع ا تعمل التً المتصلة والبرامج الأجهزة
 لتمكٌن سرٌع وصول اختصارات أو أزرار على البٌع نماط أنظمة فً البرامج تحتوي ما عادة   فهً

 مخزون وإدارة ومتابعتها المدفوعات تسجٌل على التجارٌة الأنشطة وٌساعد. السرٌعة العملٌات
 .ذلن إلى وما والموردٌن البشرٌة الموارد مثل العمل، سٌر فً المإثرة الأخرى والعملٌات المنتجات،
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 POS البٌع نماط منظومة( 9) صورة

 
 

 :ٌلً كما هً POS لنظام المطلوبة الأجهزةأ :  – 1

 : الحاسوب -
 الأجهزة ، الاستخدام لسهولة باللمس تعمل شاشة) وشاشة وماوس مفاتٌح بلوحة مزود كمبٌوتر جهاز

 (.فعالة اللوحٌة

 : الباركود ماسح -

 وهً. البٌع عملٌة إجراء من تتمكن حتى المنتج تفاصٌلوٌبٌن  الشرٌطٌة لرموزا ضوئً ٌمرأ هو ماسح

ا مفٌدة  .والمخزون  سعرال من التحمك فً أٌض 

 : البطالة لارئ -

وتم توضٌحه بشكل مفصل فً المواضٌع  والخصم الائتمان بطالات مدفوعات لمبول بطالات لارئ

 السابمة .

 : النمود درج -

لدى  ٌكون أن الجٌد فمن ، والخصم الائتمان بطالات خلال من المدفوعات مبلٌ كان الفندق إذا حتى

 . الأموال تخزٌن من ٌمكنه نمدي درجنمطة البٌع  محاسب

 :صغٌرة طابعة -

 .الإٌصالاتو الفواتٌر لطبع طابعة
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 : النمود عداد جهاز -ج

 فهً ولت اسرع فً الطائلة والأموال النمود بعد تموم وظٌفتها الهواء ضغط بنظام تعمل نمدٌة عد آلة هً
 شاشة على وٌحتوي النمدٌة الفئات جمٌع بعد وٌمومالواحدة  الدلٌمة فً ورلة 1200 من أكثر بعد تموم

 لسهولة الفنادق فً خدمتسوٌ   بعدها لامت التً النمدٌة الاوراق لٌمة فٌها هرٌظ كهربائٌة الكترونٌة
 البنفسجٌة فوق شعةبالا تعمل لتزوٌرا شفوك النمود عدل لةآ افضل وهو النمدٌة اقرالاو عدد واختصار

 .  بمختلف الاحجام غلاالمب حسابعلى  المدرة لهاو لكترونٌةإ مكوناتمٌكانٌكً ب ماكنةعمل الو

 النمود عداد جهاز  توضح( 11) صورة

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 : النزلاء امانات صندوق -ح

 على ٌحتوي صندوق لكل ٌكون حٌث الفندق غرف بعدد عددها ٌكون صنادٌك مجموعة عن عبارة وهو
 على الصندوق رلم ٌسجل الامانات صندوق على النزٌل حصول وعند الكترونً ومفتاح عادي مفتاح
 وغٌرها والمجوهرات النمدٌة الاوراق منها لنزٌل الخاصة اغراض بوضع النزٌل ٌموم حٌث النزٌل لائمة
 . اخرى اشٌاء من

 

 نادقفً احد الف النزلاء امانات صندوق توضح( 11) صورة
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ادراج حدٌدٌة مثبتة فً  هٌئة على (خزائن)ال( ان صندوق أمانات النزلاء 11نلاحظ من الصورة )
ٌعتبر الفندق مسإولا عن ضٌاع أو سرلة الأموال والمجوهرات التً تخص النزلاء ما لم دولاب .  و

تسلم الى الادارة أو ٌحتفظ بها فً خزائن خاصة بالمكتب الامامً وفً هذه الحالة ٌتعٌن على ادارة 
مادٌة لد تحدث بالفندق من جراء ن اي خسائر الفندق عمل التغطٌة اللازمة لدى شركات التؤمٌن ع

الخٌانة المادٌة، وكذلن ضد السطو والاعتداء المسلح على اوراق النمد والمجوهرات والاشٌاء الاخرى 
 الثمٌنة الموجودة او التً ٌمكن ان توجد بؤي خزٌنة من الخزائن المختصة لوضع أمانات النزلاء .

 

 : النزلاء ماناتصندوق ا لإستعمال: المهارات العملٌة  1 - ح

 -على لسمٌن وهً كالآتً : النزلاء امانات صندوقتمسم المهارات العملٌة لإستعمال 

 : النزٌل اماناتإستلام المهارات العملٌة فً حالة  . أ

النزٌل وضع الأوراق أو الاشٌاء الثمٌنة التً ٌرٌد الاحتفاظ بها فً الظروف الخاصة بحفظ ٌتولى  .1

بحضور محاسب المكتب الامامً بعد كتابة لٌمة الاشٌاء المودعة على الجزء )أ( الودائع ، وذلن 

من غطاء الظروف وتولٌع النزٌل أمام الخانة المخصصة لذلن ، وكذلن تولٌع محاسب المكتب 

 الامامً وكتابة تارٌخ الإٌداع .

المكتب مولعا علٌه من محاسب كوصل ٌنزع الجزء )ب( من غطاء الظروف وٌسلم الى النزٌل  .2

 .( 1ل )كما فً الشكالامامً بإٌداع المظروف بإعتباره ٌمثل طرف الفندق 

( بعد تسجٌل 7ٌتم حفظ هذه الظروف فً خزانة خاصة بالمكتب الامامً كما فً الصورة ) .3

 ارلامها المتسلسلة وبٌان محتوٌات كل مظروف فً سجل خاص ٌطلك علٌه سجل ودائع النزلاء .

 
 : حالة تسلٌم امانات النزٌلالمهارات العملٌة فً  . ب

ٌموم النزٌل بتمدٌم الوصل الموجود لدٌه بإعتباره طرف الفندق بعد تولٌعه علٌه والتحمك من صحة  .1

 تولٌعه بمطابمته على التولٌع الموجود على المظروف .

 ً للمظروف لرلم الوصل.ٌسلم المظروف الى النزٌل بعد التؤكد من مطابمة الرلم التسلسل .2

على ان  نزٌل فتح المظروف وأخذ محتوٌاته فً حضور محاسب المكتب الامامًٌطلب من ال .3

مخصص لذلن   (صغٌر دولاب)كوكذلن المظروف الفار  فً مكان ٌحتفظ الاخٌر بالوصل )ب(

أمام المظروف المسلسل فً سجل ودائع (  الأمانة صاحب للنزٌلبعد التؤشٌر بإتمام عملٌة التسلٌم )

 النزلاء .
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 ( بطالة استلام ودائع النزٌل 1الشكل )    

 رلم الخزنة

Box No 

 

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

  Date:                 2022...../ ...../                     : التارٌخ

                         

 

 (( وصل إستلام ودائع الخزٌنة)) 

 

 رلم الغرفة

Room No 
 

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

 : The Name  الاسم الكامل : 

 

 

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

 الدائم العنوان

Permanent Address 

 
 

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

 التولٌعات المعتمدة 

Authorized 
Signatures 

                             : Clerk Sign:                         الموظف تولٌع
      

                                   

                                                     : Guest Sign:النزٌــــل تولٌع 

 تكلفة عمل المفتاح فً حالة فمدانهأتحمل 

 

 
 

ومن أهم مواصفات هذه الخزائن انه لا ٌمكن فتحها الا بإستعمال المفتاح الموجود لدى النزٌل ، علما انه 
( وذلن كنوع من انواع Master Keyٌوجد مفتاح آخر لدى لسم المكتب الامامً وٌطلك علٌه )

 الضمان والحٌطة .

 

 

 

 

 

 

 كل فً تولٌعه على الحصول بعد إلا ولت اي فً خزانته بفتح نزٌل لأي ٌسمح لا ملاحظة :

 ( .2) الشكل فً موضح هو لما طبما مرة
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 النزٌل ودائع تسلٌم بطالة( 2) الشكل
 

 الموظف ت

Clerk 

 

 تولٌع النزٌل

Signature  of Guest 

 الساعة

Time 

 التارٌخ

Date 

1.     

2 .     

3.     

4.     

5.     

 تارٌخ اخلاء الخزٌنة

Box Released Date 

 

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

 Clerk Sign:  تولٌع الموظف : 

                                                                      :Guest Sign: لـــالنزٌ تولٌع

                                                                                                                 

 

ٌجب ان ٌولع النزٌل ( بطالة تسلٌم الودائع الى النزٌل والتً تكون فً ظهر بطالة إستلام الودائع إذ 2ٌبٌن الشكل )

 ا فتحت الخزٌنة .هذه البطالة كلمعلى والموظف المختص 
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 الممبوضات النمدٌة :

إذ ٌستلم أمٌن الصندوق  وهً المبالغ المستحمة الدفع للفندق من لبل النزلاء لماء منتج أو خدمة ممدمة .

لوائم رإوساء الالسام والتً لد تكون ح صلت نمدا أو ولعت من لبل الزبائن على ان تح صل منهم لاحما 

فبالنسبة الى الاولى علٌه ان ٌتؤكد من المبلغ المستلم وممارنته مع مجموع المائمة لبل إٌداعه فً 

أرلام علٌه ان ٌتؤكد من صحة التولٌع وصحة تحدٌد الصندوق أما بالنسبة الى لوائم الزبائن الممٌمٌن ف

 الغرف العائدة لهم أما بمٌة الموائم المدفوعة ٌتؤكد من صلاحٌة المولع وٌتسلم المستندات الثبوتٌة التالٌة . 

 -ت التً ٌتعامل معها محاسب المكتب الامامً وهً كما ٌؤتً :الممبوضا طرق وتتعدد

 تسدٌد الحساب من لبل النزٌل : - أ
 

ٌدفع النزٌل اجور الالامة فً حالتٌن الاولى عند تمدٌم المائمة لهم بعد مرور فترة زمنٌة على إلامتهم 

لد تعادل اسبوع ، والثانٌة عند المغادرة النهائٌة للنزٌل ولا تختلف طرٌمة العمل فً كلا الحالتٌن فبعد 

ٌودعه فً حساباته ثم ٌسلمها إستلام المبلغ من النزٌل ٌحرر بها محاسب المكتب الامامً إٌصالا و

   -الى أمٌن الصندوق ومن طرق تسدٌد حساب النزٌل هً كما ٌؤتً :
 

  : (Cash Paid or) نمداتسدٌد الحساب  -

، إذ ٌتوجب على محاسب  الاجنبٌة العملةب او المحلٌة بالعملة اما نمدا النزٌل لائمة لٌمة استلام وهً

المكتب الامامً مراجعةتها وإحتساب المبالغ التً لد دفعها النزٌل وذلن بحضوره ولبل تحرٌر 

 الإٌصال بها . 
 
 

 بواسطة شٌكات مصرفٌة : -

أو اي  بواسطة شٌكات مصرفٌة صادرة من مصرف الرافدٌن أو مصرف الرشٌد ٌ حصر الدفع

درة من المصارف أجنبٌة فٌجب على محاسب االشٌكات الص، أما مصرف من المصارف العرالٌة

محاسب  ى، وهنا ٌجب علصوص استلامهاالمكتب الأمامً التؤكد من تعلٌمات إدارة الفندق بخ

 -المكتب الامامً التؤكد مما ٌؤتً :
 

 ٌره وتولٌعه بحضور امٌن الصندوق.ان ٌكون الشٌن سلٌما غٌر ممزق وٌفضل تحر - أ

 طب أو الحن أو التصحٌح .وضوح الكتابة وعدم الش - ب

 المبلغ مكتوب ومنمط بصورة صحٌحة . - ت

 الارلام صحٌحة وواضحة . - ث

 التارٌخ صحٌح ومطابك للوالع . - ج

 مطابمة الاسم مع اسم النزٌل المسجل لدى الفندق . - ح
 

 

 بواسطة بطالات إئتمانٌة : -

 مبالغ بها تحول والتً الإئتمان بطالات حسبللفندق  النمدٌة المبالغ أستحصالوفً هذه الطرٌمة ٌتم 

 المصرف . من نمدا المبالغ استلام لحٌن المدٌنٌن حساب الى النزٌل حساب من
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 : (VOUCHER)الفاوجر لسٌمة الدفعبواسطة  -

وشركات السٌاحة  شركاتال ا وتكفلهاتصدره هو المسٌمة التً الفاوجر مسٌمة الدفعب وٌمصد

الطٌران، وعادة   تصل لبل لبل وصول النزٌل وتحفظ ضمن مراسلاته لحٌن حضوره لدى محاسب 

المكتب الامامً لحٌن مغادرة النزٌل وٌجب على محاسب المكتب الامامً اخذ تولٌع النزٌل على 

مسائم المائمة للتؤكٌد على موافمته على ما جاء فٌها من تسجٌلات، وان ٌعٌد لراءة مضمون هذه ال

للتعرف الى الخدمات التً تغطٌها إذ علٌه ان ٌستوفً من النزٌل مباشرة ولبل مغادرته أسعار 

فمثلا لد تكون المسٌمة تغطً فمط إلامة النزٌل أي سعر غرفته الخدمات التً لم تشملها هذه المسٌمة 

شرة . أما تحصٌل وهنا ٌجب إستٌفاء بالً الخدمات مثل وجبات الطعام، أو اللوندري من النزٌل مبا

لٌمة المنام من الشركة صاحبة العلالة فٌكون بعد إعداد كشف بكافة المسائم وترفك مع النسخ 

 .مبلغ الالامة  المولعة من الموائم وترسل الى مصدرٌها لإستحصال

 
 ( لسٌمة الفاوجر12صورة )

 

 

ب -

و

ا

س

ط

ة

 

ا

ل

ش

ٌ

ك

ا

ت

 

 ا
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 :(TRAVELER CHEQUES)سٌاحٌة ل -

 ورلٌة مستندات هًو السٌاحٌة الشٌكاتوٌمصد بهذه الطرٌمة هو ان ٌدفع النزٌل بواسطة 

 الشٌكات هذه المسافرون ٌحمل والنمدٌة، المٌاسٌة الورلٌة الشٌكات مثل ستخدامهاإ ٌمكن

 الشٌكات بطباعة المصدرة الجهات تموم للتجار، والدفع المحلٌة بالعملة النمود على للحصول

 انتشار مع سرلتها، أو هاانفمد حالة فً بسرعة الشٌكات ستبدالإ وٌمكن مختلفة، بفئات

 وأكثر شعبٌة ألل السٌاحٌة الشٌكات أصبحت الآلً، الصراف أجهزة و الرلمٌة الدفع خٌارات

 محاسب علىفً حال اعتماد هذا الطرٌمة من لبل النزٌل فٌجب  .الاستخدام فً صعوبة

 المصرفٌة .من الشٌن كما تم ذكره فً الشٌكات  التؤكد الامامً المكتب

 
 ( شٌن سٌاح13ًصورة )

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 :بواسطة كتب رسمٌة الدفع  -

، وتكون عند وصول  خاصة رسمٌة أودوائر وهً تلن الكتب التً ترد الى الفندق من لبل 

النزلاء أو أثناء إلامتهم أو ولت مغادرتهم للفندق، وٌعتمد محاسب المكتب الامامً نفس 

الطرق التً اعتمدها مع لوائم أو فواجر شركات السفر والسٌاحة من ناحٌة التؤكد من 

 الخدمات التً تشملها وصحة وجود عنوان الدائرة الصادر منها الكتاب .
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 واسطات كوبونات السفر والطٌران : الدفع ب -

وهو الدفع الذي ٌرافك عادة الحجوازات التً تردنا عن طرٌك شركات الطٌران والتً تتعهد به 
هذه الشركات فً دفع مصارٌف إلامة الضٌف وحسب الشروط الواردة على هذه الكوبونات وٌتم 

صلٌة التً ٌحملها والتً تإخذ منه عادة لبض لٌمتها بعد مغادرة النزٌل وبالإستناد الى النسخة الا
 لبل مغادرته .

 

 كوبون خاص بشركة سٌاحٌة كورٌة( 14صورة )

 

 

 الامة فندلٌة مجانٌة كوبون ( 15صورة )
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 : المسبمةتأمٌنات اللبض  - ب
 

وهً جمٌع التؤمٌنات التً لد ٌدفعها النزٌل نفسه أو من ٌنوب عنه ، أو التؤمٌنات التً لد ٌطلبها 

منه الفندق وذلن عند طلبه لحجزها لبل وصوله أو أثناء وصوله الفندق وجمٌع انواع 

الممبوضات ٌجب على محاسب المكتب الأمامً أن ٌدخلها وٌحرر فٌها إٌصالا وٌسلمها الى امٌن 

 -ومن طرق لبض التؤمٌنات المتبعة فً الفنادق هً ما ٌؤتً :وق مع نهاٌة دوامه . الصند

 وموسم واخر فندق من ٌختلفالتؤمٌن  ة ولٌمةمحددال غرفال عدد طلب عن تزٌد حجوزات -

 .  واخر

 . والوفود ٌةالسٌاح المجامٌع حجوزات -

 . مزدحمة عمل اٌام او مواسم فً حجوزات -

 .بها استلمت التً وبالطرٌمه بها حاطتأ التً اوالظروف بطبٌعتها مشكون حجوزات -
 

  حساب النزٌل : لائمة - ت

ان عملٌة محاسبة النزٌل عند مغادرته للفندق لا تمل اهمٌة عن عملٌة استمباله إذ ان اي خطؤ ٌحدث  

 خلال مدة إلامته.النزٌل تجاه النزٌل لد ٌفسد كافة الإنطباعات الجمٌلة التً ٌحملها 

 

 زٌل : نحساب ال ر لائمةهمظ 

الخاص ائم وللم هتصمٌمودق نعٌة الفنواشكال مختلفة تتؤثر بوزٌل بؤحجام نر لائمة حساب الهتظ
 . هفسنى والمحت نإلا اه ب

ٌة وهمع تحدٌد  الفندقاحد فً وزٌل النال هفمنار المبلغ الذي ٌهإظ هو مائمةال منالغرض 
ٌدفع  هد الرئٌسً الذي على اساسنتعتبر المستا هالامر الذي جعل هالتارٌخ العائد لوالمحاسب 

  . هزٌل حسابنال
 

 ى المائمة : ومحت 
بتبدل الموائم وطرق التسجٌل التً ٌتبعها الفندق ٌدوٌة كانت ام آلٌة .  لا تتبدلائم واع المنوجمٌع ا

 إنما الذي ٌتبدل هو المسم المتبمً من المائمة بنفمات النزٌل .
 -ما :ه اربع السام نم النزٌلتتؤلف لائمة حساب 

 

 : نضموتتزٌل نمتعلمة بالٌة نبٌامات ومعل .1
 ا .هعونورلم الغرفة  -
 اسم الضٌف الكامل مع ذكر اللمب . -
 عدد الاشخاص . -
 السعر مع الخدمة . -
 المغادرة .ول وصوتارٌخ ال -
 الكامل . نانوالعوسٌة نالج -
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 -تتمثل فً الفمرات الآتٌة : النزٌلفمات نخاصة ب معلومات .2

 سعر الغرفة . -
 خدمة الغرف . -
 الكافتٌرٌا . -
 المطعم . -
 الغسٌل والكً )اللوندري( . -
 المتفرلة . -
 

 أما الأعمدةلائمة حساب النزٌل تتكون من ثمان أعمدة الاول ٌتضمن انواع المصارٌف ، 
نار السبعة المتبمٌة فمسمت الى أعمدة صغٌرة توزع بداخلها المبالغ بٌن الاف والمئة )بالدٌ

 العرالً( وفٌها ٌكون التسجٌل والجمع عمودٌا .
 

 : وهً كالآتًنتائج المائمة جمع معلومات خاصة ب .3

خانات النتائج مرتبة بالتتابع كما هً فً زٌل( نفمات الن)ف الأفمٌة السبعة أسفل والصف نتتضم
 -وهً كما ٌؤتً : الفنادق لأحد النزٌل حساب لائمة ٌوضحالذي ( 3) الشكل

    الٌومً لنفمات النزٌل . : وتمثل المجموع الٌومً المجموع -

 .  لنفماتع اوعلى مجمالخدمة ب إضافة مبلغ خاص : وهً خدمة -

                         :  وهو المبلغ المترتب على النزٌل فً الاسبوع السابك ولم ٌسدده .  لبله ما -

      : وهو حاصل جمع المجموع مع الخدمة . النهائً المجموع -

      . للنزلاء منحها على الادارة توافك التً المبالغوهً  : الخصومات -

         التً دفعها النزٌل مسبما . المبالغ وهً : المدفوعات -

المبلغ الواجب دفعه من لبل النزٌل مع إضافة مبلغ ما لبله  ووه :المتوجب دفعه المبلغ  -

 وطرح الخصومات والمدفوعات .
 

  تعلٌمات الإدارة : .4

بتعرٌفها الإدارة وهً الخانة الاخٌرة من المائمة والتً تتضمن بعض التعلٌمات التً ترغب 

 -ومنها :للضٌف 

 الرجاء تسدٌد المائمة ٌوم تمدٌمها لكم . -

 الرجاء تسلٌم مفتاح الغرفة للفندق لبل المغادرة . -

 الرجاء التؤكد من صحة الحساب لبل الدفع . -

 

 
 
 

 
 

 
 
 
 
 

 ٌجب إذ اسبوع من لأكثر المائمة إبماء عدم الامامً المكتب محاسب على ٌتوجب:  ملاحظة

 . لتسدٌدها للنزٌل تمدٌمها



999 
 

 شعار الفندق              اسم الفندق                                                                 
 لائمة حساب النزٌل 

GUEST HOTEL BILL 

 ..………Per's         Bill Noعذد الاشخاص ........          Room Noرقم الغرفة .........

                                                                                        ………….… MR 

 
 ( ٌوضح لائمة حساب النزٌل فً الفندق3الشكل )

 

 

 

 Month Day Day Day Day Day Day Dayالشهر 

H TH H TH H TH H TH H TH H TH H TH 

               Room Rat            رالغرفة سع

               R. service           خذمة الغرف

               Cafeteria             الكافتيريا   

               Restaurant             المطعم   

               Laundry     الغسيل والكي      

               Tel\Fax            الهاتف/ فاكس 

               Miscall            المتفرقة         

               Daily Total   المجمىع اليىمي

               Service                خذمة        

               BIF                          ما لبله

               Final Tot      المجموع النهائً

               Discount   الخصىمات           

               Payment       المذفىعات       

               المبلغ المتىجب دفعه 

 Please Do not Forget Your Key  لا تنسى مفتاح غرفتن عند المغادرة رجاءا  

 Bill are rendered at presentation                    اسبىعياً                               الرجاء دفع المائمة 
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 دقافنأحد ال فً النزٌل لائمة حساب توضح( 16) صورة

 
 

لائمة حساب النزٌل فً احد فنادق محافظة اربٌل بالعراق وهً  من نموذجإ( 96) الصورة توضح

 مائمةب تسمى الخاص بالمكتب الامامً جهاز الحاسوبعلى والمنصبة  الالكترونً البرنامج مخرجات

 كل وتتضمن مغادرته ولحٌن دخوله لحظة من الفندق فً النزٌل إلامة ٌلخص ملف وهً( Folio) الفولٌو

 . اخرى طلبات او اللوندري او المطعم من طلباته
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 أي لتصحٌح الكافٌة المهارة لدٌه تكون ان ٌجب الامامً المكتب محاسب ان العملٌة الخبرة أثبتت ولد

 السام من لسم اي من ٌحدث ان ٌمكن إهمال نتٌجة خدمته فً تمصٌر أي تجاه النزٌل حسه لد شعور

 . الفندق

 الوجهة من لٌس الامامً المكتب لمحاسبً الكافً التدرٌب توفر ان الادارة على ٌتعٌن فانه لذلن

 . للنزٌل تعطٌل أو مبالغة أٌة دون أٌضا الضٌافة كرم وجهة من بل، فمط المالٌة

 

 الخطوات المتبعة فً محاسبة النزٌل عند مغادرته الفندق : 

جمٌعا فً الخطوات إلا أنها تتفك تختلف الخطوات المتبعة عند محاسبة النزٌل بإختلاف الفنادق 

 -الآتٌة :

كماعدة عامة ٌجب ان تكون حسابات النزلاء ممٌدة أولا بؤول لتكون تحت الطلب فً أي  -1

 ولت من الأولات .

ٌراجع محاسب المكتب الأمامً كافة المستندات التً ارسلت إلٌه والتً لم ٌسبك أن لٌدها  -2

على سإال النزٌل فٌما إذا كان  على حسابات النزلاء بالإضافة الى ما تمدم فمد جرت العادة

 لدٌه مسحوبات أخرى لبل حضوره محاسب المكتب الامامً مباشرة .

تمٌد كافة المبالغ التً لم ٌسبك أن لٌدها على حساب النزٌل ثم ٌستخرج المجموع الكلً  -3

 لمسحوباته .

لجارٌة بعد ٌمفل حساب النزٌل اما بتسدٌد لٌمة الفاتورة نمدا او بتحوٌل رصٌد الى الحسابات ا -4

أخذ تولٌع النزٌل اذا كان لدٌه حساب جاري مع الفندق ، أو بناءا  على لسائم المبٌت الممدمة 

 من وكلاء السٌاحة وتمٌد المبلغ على حسابهم .

 إعطاء التصرٌح اللازم لمسم الخدمة العامة مكان نمل حمائب النزٌل الى باب الخروج . -5

دق حتى ٌمكن رفع بطالة إشغال الغرفة من الحامل إخطار كاتب الغرف بمغادرة النزٌل الفن -6

 . المعتمد النظام على آلٌا تؤشٌرها أوووضع البطالة الدالة على ان الغرفة تحت التنظٌف، 
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تعتمد أغلب الفنادق فً تسجٌل حساب النزٌل بشكل إلكترونً على الحاسب الشخصً من خلال 

 وهً كما ٌؤتً :برامج عالمٌة لإدارة مختلف عملٌات حسابات دائرة المكتب الامامً 

  . (OPERA) وبٌراا برنامج -9

 ( .MICROSOFT) الماٌكروسوفت برنامج -9

 .( FIDELIO) فٌدلٌو برنامج -9

 . (IBM) برنامج -9

 ( .BMS) برنامج -5

 

 راٌوبامج ابرنل الرئٌسٌة واجهةال( 17صورة )

 

 

 والروابط التالٌة تحتوي على مماطع تعلٌمٌة : 

 
 
 
 
 
 
 

 :  اوبٌرا برنامج عن تعلٌمً ممطع -1

https://www.youtube.com/watch?v=-sPgHwYkdyU     

 : فٌدلٌو برنامج عن تعلٌمً ممطع -2

https://youtu.be/rWXHJ7G7YO0 
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 : DISCOUNT او الخصم  تسجيل الحسم        
 

 الاسعار من وتخفضها للنزلاء منحها على الادارة توافك التً المبالغ أو الخصم بالحسم ٌمصد

 تسجٌلات نتٌجة حسمها الى تضطر التً المبلغ او حسابه علٌها وسجلت مسبما علٌها اتفك التً

 . للضٌف تعود لا خاطئة اضافٌة

 كانسواء ان  الضٌف بها ٌموم التً الدفع عملٌة وخلال خطاءالأ تكشف ان بعد بالحسم نموم عادة

 لعدم وممٌاسللفندق  خسارة ذاته بحد والحسم ،الاسبوعً حسابه تسدٌد عند او المغادرة اثناء

 وما الضٌف وصول ٌوم فاقالات عند بوضوح تحاشٌه ٌجب والذي الاستمبال موظفٌن فرٌك كفاءة

 الخاصة والاسعار الشروط الى والتنبه الاشخاص وعدد الالامة ومدة للاسعار نماش من ٌرافمه

 . الاجتماعً ومركزه ومهامه عمله بطبٌعة تتؤثر والتً منها الاستفاده ٌحك التً

عند المٌام بؤي حسم وجب إعداد أمر خاص بذلن وإٌضاح السبب الذي من أجله منح الحسم 

وأخذ موافمة رئٌس المسم وتولٌعه وبعدها تخفٌض لٌمة هذا الحسم من المجموع الذي على بعدها 

الضٌف دفعه وتدوٌن ذلن فً عامود الحسومات على سجل النزلاء وفً اسفل لائمة النزٌل ، 

وإذا تبٌن ان المبلغ المحسوم ٌعود الى حساب نزٌل آخر ما زال ممٌما فً الفندق علٌنا تسجٌل 

على حسابه وإضافته الى بالً مصارٌفه ، أما اذا كان الضٌف لد غادر الفندق فعلى نفس المبلغ 

 الادارة ان تتحمل الحسم والذي بالنتٌجة ٌخفض من الارباح مع نهاٌة الشهر او السنة . 

 المبالغ تشمل لا ان ٌجب ٌفالض حساب الى الفندق ٌضٌفها التً الخدمة ان الى الانتباه ٌجب

 الخدمة اضافة بعد أي الالفال عملٌة بعد ما حسم اجراء الى الاضطرار حال وفً المحسومة

 . التصحٌح بعد علٌه المتوجب المبلغ مع تتطابك بحٌث الخدمة لٌمة تصحٌح عندها ٌجب

 
 تسجٌل الخدمة :        

فندق لآخر نظرا لدرجة  بلد وآخر ومن تختلف نسبة الخدمة التً تضاف الى الاسعار بٌن

وتضاف الى كافة المصارٌف ، % او ربما اكثر99% او 99فمنها ما تكون  للفندقالسٌاحٌة 

فً الفندق من سعر الغرفة الى سعر المؤكولات والمشروبات وبالً  التً ٌصرفها النزٌل

، وتضاف الى كافة الخدمات كمسم الغسٌل والكً )اللوندري( والهاتف وغٌرها من المتفرلات

إذ لا ٌمكننا الحكم مسبما على الطرٌمة التً  )ممٌمون، عابرون، مدٌنون(الموائم دون إستثناء 

أما المصارٌف التً لا تشملها الخدمة سٌسدد فٌها الضٌف لائمته هل سٌدفعها نمدا أم ٌولعها . 

دفعها كإضافٌات على خدمات لدمت فً فتحصر بالرسوم أو ضرائب الإلامة التً على الضٌوف 

   معٌنة . الغرف أو بعد ساعات عمل

ان ٌنتبه الى كٌفٌٌة إحتساب لٌمة الخدمة ولكً ٌتحاشى الخطؤ وللتعرف الى هذه  حاسبعلى المو

( الف 999.999 – 9999المٌمة ٌنظم أمٌن الصندوق لائحة تفصٌلٌة بمٌمة الخدمة تتراوح من )

 دٌنار عرالً على سبٌل المثال لا الحصر .

تدوٌر أرلام عائدات الخدمة بحٌث لا تظهر اي  وٌتوجب على محاسب المكتب الامامً معرفة

 .بعض الدنانٌر وضمها حسب الضرورةكسور فً الارلام وٌكون ذلن بإضافة 
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 : ضافٌةالإ الموائم عدادإ         
 طول بسبب المستعملة الى ضافةإ جدٌدة لوائم إعدادب الحاجة دعت وكلما الصندوق امٌن ٌموم

 . ماٌلً وحسب اٌام سبعة من اكثر النزٌل بماء مدة

 على المدٌمة الاساسٌة المائمة اعلى المدونه البٌانٌة المعلومات الكاتبة الالة وبواسطة ٌنمل -

 . الجدٌدة المائمة

 . المدٌمة المائمة رلم نفس المائمة ٌعطً -

 . المدٌمة المائمة على مدون تارٌخ اخر من ابتداء بلتتابع الجدٌدة المائمة اعمدة ٌورخ -   

 الضٌف رصٌد حساب ٌدون لبله ما الرصٌد حمل وفً الغرف سعر ٌضع الغرف حمل فً -   

 . الٌه الخدمة اضافة دون

 . الموائم حاملة فً المدٌمة المائمة من الثانٌة النسخة مع الجدٌدة المائمة ٌضع -  

 فً المستعملة الموائم بؤستبدال نموم الموائم ترلٌم كؤساس التسجٌل بطالة رلم اعتماد عدم حال فً

 . ماٌلً ونتبع جدٌدة لوائم

 . عنها الرصٌد نمل تم التً السابمة المائمة رلم الجدٌدة المائمة على ٌسجل .9

 . الٌها الارصدة ترحٌل تم التً الجدٌدة المائمة رلم المدٌمة المائمة على ٌسجل .9

 . الجدٌد بالرلم ٌستبدل ان ٌحب الذي المدٌم الرلم الحسابٌة سجلات على ٌصحح .9

 
 : الحسابات دائرة فً المستعملة الاختام انواع

طاع ٌعرف الختم على انه الأداة التً تترن أثرا على الوثٌمة الرسمٌة للفندق أو مإسسة فً الم

مستطٌلة منموش علٌها كلمة أو  لطعة مستدٌرة اوالعام او المطاع الخاص ، وٌكون على شكل 

 المستعملة لها .ٌدل على الجهة ز رم

 وٌستخدم لغرض توثٌك ما ٌختم به ، وٌكون له لوة إثبات وٌترتب علٌه آثار لانونٌة .

 
 ( اشكال الاختام المعتمدة فً الفنادق18صورة )
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 -لسم المكتب الامامً هً كالآتً :اع الاختام المستخدمة فً الفندق وفً ومن انو
 

 : Account Suspended  المدٌنون ختم . أ
 وٌستخدم هذا الختم عندما ٌبٌع الفندق 

 على الحساب لنزٌلبضاعة أو خدمة ل
 لٌتم تحصٌل المٌمة المستحمة أو جزء  

 منها فً فترة زمنٌة معٌنة .
 
 

 : Discount  الخصم ختم . ب
 وٌستخدم ختم الخصم أو الحسم عندما 
 تمنح إدارة الفندق تخفٌض فً سعر 

 للنزٌل أو مجموعة المنتج او الخدمة 
 بغرض تنشٌط مبٌعاتها .نزلاء ل

 
 

 :Cash or  (Paid ) نقذالختم  . ت

 في حالة تسديد  ختن النقد ويستخدم

 نقدا .  لحسابه النشيل

 

 

 

 :  Accounts  الصندوق امٌن ختم . ث
ٌثبت  وهو ختم لسم الحسابات الخاص بؤمٌن الصندوق
ومنها  صحة العملٌات الحسابٌة فً مختلف السام الفندق

 الفواتٌر الٌومٌة .
  

 
 
 

 : Cancelختم ملغي   . ج

خاص بحالات الألغاء للشبائن الذين ألغىا ختن وهى 

حجىساتهن ولن يحضزوا حسب تاريخ الىصىل المتفق 

 عليه .

 

  
 (23 – 19تسلسل الصور فً الصفحة ٌبدأ من رلم )                                                                                         
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 :(ATM)الصراف الآلً 

 لبطالة السري الرلم ادخال على وٌعمل المالً النمد لٌمة ٌظهر شاشة فٌه كهربائً الكترونً جهاز وهو

 والبنن الطالب هو الفندق ٌكون أي المدٌنٌون حساب الى البنن حساب من المبلغ ٌسحب حٌث الائتمان

 مكان ٌكونبالعادة و البنن فً الفندق حك ٌضمن وهذا الدٌون صندوق ضمن البنن فٌدخل المطلوب هو

 بالعدٌد المٌام مهمة الآلً الصراف آلات تتولى والشركات الاسواق او الفندق صالات فً الالً الصراف

 مثل المهــام من العدٌــد تنفٌذ على بمدرتها تتمٌز فهً الموظفٌن انتباه لشغلت لولاها التً المعاملات من

 فضلا   لبل من علٌها الموافمــة تمت التً المروض وســحب الإٌداعات ولبــول الحســاب معلومات توفٌر

 عن المســإولٌن الموظفٌن كاهل عــن الآلً الصــراف اســتخدامآلات وٌزٌح. الأمــوال تحوٌل عن

 نطالــا   أوســع مجموعة تمدٌم بإمكانها الولت نفــس وفً الشــخصٌة، بالخدمات الاهتمام عنــاء المروض

 خدمة طوتنشــ المدخرات تمبل التً دقاالفنفً  فعالٌة أكثر الآلً الصــراف آلات وت عتبــر .الخدمات من

 لد والتً الواحــدة الآلة لتكلفة نظرا   لكن. العمــل دوام خارج ســاعات وأثناء أماكن عدة فً العملاء

 الاعتماد ٌمكن وكهرباء اتصالات شــبكات وجود ضرورة عن فضلا   أمرٌكً دولار ألــف 99 إلى تصل

  .ادق الصغٌرة نللف بالنسبة الأول الخٌار هً الآلً الصراف آلات تمنٌة تكون لا فمدعلٌها 

 الصراف الآلً جهاز (24) صورة
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 الآلً : الصراف آلات عمل - 1 

( المفاتٌح ولوحة البطالات لارئ فتحة) البٌانات لإدخــال وحدتٌن على الآلً الصراف آلات تحتــوي

 الإٌصال طباعة ووحدة التلمائً الصرف وجهاز العرض شاشة) البٌانات لإخراج وحدات أربع وعلى

 آلة مضٌف بشبكة مباشــرة الآلً الصراف آلة بٌن تربط التــً الاتصالات آلٌة تكــون ولا (.والسماعات

 حٌث الكمبٌوتر، وجهاز الآلً الصراف آلات عمل بٌن كبٌر شبه وهنان. للعمٌل مرئٌة الآلً، الصراف

 خاص معٌن تطبٌك وبرنامج تشــغٌل بنظام مزودة تؤتً

 ذات البطالــات تســتخدم الآلً الصراف آلات معظــم إن وحٌث. المســتخدم وواجهة باتصالات

 لد الحســابات أصحاب هوٌة لتحدٌــد( PIN) الشــخصً التعرٌــف وأرلــام الممغنطــة الشــرائح

 . الأصبع ببصمة التحمــك بمٌزة المــزودة الذكٌة البطالــات الأخــرى الأنظمــة تســتخدم

 المعالج إلى العمٌل وطلب العمٌل بطالة من المعلومات لــراءة بتوجٌه الآلً الصراف آلة تمــوم

 صاحب كان وإذا. بالعمٌل الخاصة المالٌة المإسسة إلى الطلب بتوجٌه ٌموم بدوره والذي المضٌف،

 الأموال تحوٌــل شــؤنها من إشــارات المضٌف المعالج فٌصدر نمــودا ، ٌطلب الحساب

 تحوٌل وبمجرد. المضٌــف المعالج حســاب إلى للعمٌل المصرفً الحســاب من( EFT) إلكترونٌــا  

 تنفٌــذ وٌمكن هذا. النمود صــرف صلاحٌة ٌمنحها اعتماد رمز الآلً الصــراف آلة تتلمى الأموال،

 أو الهاتفً الاتصال أو المإجــر الخط اســتخدام ٌمكن كما. طرق بعــدة والاعتمــاد والتحمك الاتصال

. الأساســٌة البنٌة وكفــاءة التكلفة حســب المضٌف، بالنظام الاتصال فً اللاســلكٌة البٌانات روابط

 الأموال تحوٌل شــبكة من جزءا   تكون أن أو العمٌــل مإسســة فً المضٌفــة الأنظمة وضــع وٌمكن

 إلكترونٌا   الأموال تحوٌل شــبكة تدعم أن ٌمكن كما. إلكترونٌا  

 الائتمــان بطالــات معامــلات أو الشــخصً التعرٌف أرلام باســتخدام الخصم بطالات معامــلات

 ما وغالبا  . الشخصً التعرٌف أرلام تستخدم التً البٌع نماط خدمات أٌضــا   وتتوفــر. التولٌــع باســتخدام

 ا إللٌمً .نطال إلكترونٌا   الأمــوال تحوٌل شــبكات تؤخذ

 

 الآلً الصراف توضح طرٌمة عمل جهاز( 25) صورة
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 ( ٌتضمن لائمة بمصطلحات الفصل الثالث1جدول رلم ) 

 معناه باللغة الانكلٌزٌة العربٌةباللغة المصطلح  ت

  Accounting الحسابات    -9

 Front Office Cashier محاسب المكتب الامامً  -9

 Guest Account  List لائمة حساب النزٌل  -9

 Folio فاتورة النزٌل   -9

 Rate سعر  -9

 Safe Deposit Box خزنة إٌداع الامانات   -6

  Settlement تسوٌة حساب   -7

 Cart Reader Credit لارئ بطالة الإئتمان   -8

 Counter Machine ماكنة عد النمود  -9

 Voucher لسٌمة الفاوجر   -99

 Traveler Cheques شٌكات سٌاحٌة   -99

 Discount الحسم أو الخصم   -99

 Account Suspended حساب معلك   -99

 PAID or Cash النمد   -99

 Stamp الختم   -99

 Service Registration تسجٌل الخدمة  -96

 ATM الصراف الآلً  -97

 اوبٌرا  -98

 فٌدلٌو

 الماٌكروسوفت

 )برامج  خاصة بأعمال المكاتب الامامٌة(

Opera                                                 

Fidelio 

Microsoft 

لغى  -99  Cancel م 

 Departure المغادرة  -99
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 : عرف دائرة حسابات المكتب الامامً واذكر موظفً هذه الدائرة ؟ 1س

 
 ؟مع توضٌح مختصر لوظائفه الثلاث  الامامً ارسم الهٌكل التنظٌمً لموظفً حسابات المكتب: 2س

 
 : اذكر أهم جهزة دائرة الحسابات فً المكتب الامامً مع شرح مختصر لكل جهاز ؟3س

 
التً ٌحتاجها محاسب المكتب  العملٌة المهاراتما الممصود بصندوق امانات النزلاء وما هً :  4س

 الإٌداع ؟ متسلٌ الامً عند
 

 ؟: ارسم البطالات الخاصة بإستلام وتسلٌم امانات النزلاء 5س

 
 استخداماتها؟ ووضح الأمامً المكتب حسابات دائرة فً المستخدمة الأجهزة أهم هً ما: 6س

 
 المكتب محاسب بها ٌتعامل التً الممبوضات طرق وعدد للفندق النمدٌة الممبوضات عرف:  7س

 ؟ الامامً
 

 ؟ طرٌمة كل هٌة ما بإختصار ووضح النزٌل لبل من الحساب تسدٌد طرائك اذكر:  8س

 
 ؟ المصرفٌة الشٌكات صحة من التأكد الأمامً المكتب لمحاسب ٌمكن كٌف:  9س

 
 ؟  للفندق النزٌل مغادرة عند الامامً المكتب محاسب ٌتبعها التً الخطوات هً ما:  11س

 
 المكتب محاسب لبل من للفندق مغادرته عند النزٌل محاسبة فً المتبعة الخطوات هً ما:  11س

 ؟ الامامً
 
 بشكل النزٌل حساب تسجٌل فً الفنادق لدى المعتمدة والمحلٌة العالمٌة الأنظمة من خمسا اذكر: 12س

 ؟ إلكترونً
 
 لكل مختصر شرح مع عددها الأمامً المكتب حسابات دائرة فً المعتمدة الاختام انواع هً ما:  13س

 ؟ ختم
 
  -:  ٌأتً ما عرف:  14س

 الممبوض الفاجر, إٌصال السٌاحٌة, الشٌكات  , السابمة التأمٌنات لبض , الحسم , الآلً الصراف

 المدلك,  NCR 250 جهاز , الائتمان بطالة لارئ جهاز , النمود عداد جهاز  الائتمان, بطالة , النمدي

 ؟ اللٌلً

 
 

 أسئلة الفصل الثالث
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 ؟ الامامً المكتب محاسب وصفات مسؤولٌات هً ما:  15س

 ؟ مكوناته وما POS)) نظام عن تعرفه ما اكتب: 16س

 الخاصة بالصور الآتٌة أزاء كل صورة منها ؟ جهزة والمستنداتالا اء: أكتب اسم 17س

 
  

 
 

 
 
 

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ   ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــ         ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ         
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ      ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ        ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ          
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 (11 –5فضل ان تكون عدد المصطلحات من )ٌ:باللغة العربٌة  الآتٌة المصطلحات معانً أكتب: 18س

1. Accounting                     ………………………     

2. Front Office Cashier     …………..…………. 

3. Guest Account               ………………………  

4. Guest Account List       ………………………. 

5. Folio                                ………………………  

6. Rate                                 ……………………… 

7. Safe Deposit Box           ……………………… 

8. Settlement                     ……………………… 

9. Cart Reader Credit        …………………….. 

10. Counter Machine          ……………………… 

11. Voucher                          ……………………… 

12. Traveler Cheques           ……………………. 

13. Discount                         ……………………..  

14. Account Suspended    ………………………  

15. PAID                                ……………………… 

16. Stamp                             ……………………… 

17. Service Registration     ……………………… 

18. ATM                                 …………………….. 

19. Opera , Fidelio                …………………….. 

20. Cancel                              …………………….. 

21. Departure                        ……………………. 

22. POS                                   ……………………..  

 

  (11 – 5) من المصطلحات عدد تكون ان ٌفضل: أكتب معانً الكلمات التالٌة باللغة الإنكلٌزٌة ؟19س 

 إٌداع خزنة،  سعر،  النزٌل فاتورة،  النزٌل حساب لائمة،  الامامً المكتب محاسب،  الحسابات

،  سٌاحٌة شٌكات،  الفاوجر لسٌمة،  النمود عد ماكنة،  الإئتمان بطالة لارئ،  حساب تسوٌة،   الامانات

،  فٌدلٌو،  اوبٌرا،  الآلً الصراف،  الخدمة تسجٌل،  الختم،  النمد،  معلك حساب،  الخصم أو الحسم

لغى  . المغادرة،  م 

 : وضح بشكل مختصر محتوٌات لائمة حساب النزٌل ؟ 21س
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 مصادر ال
 المصادر العربٌة : 

، 9ط، والبحوث للدراسات كربلاء مركز، والتطبٌك النظرٌة بٌن الفندلٌة الادارة، خلٌل سمٌر، شمطو -9
 .9996، العراق

، الاردن – عمان، والتوزٌع للنشر الوراق دار، الفنادق ادارة الى مدخل، النبً عبد حمٌد، الطائً -9

9999. 

، الاردن -عمان، والتوزٌع للنشر غٌداء دار، الفنادق ادارة مبادئ، محمود موسى نائل، سرحان -9

9998. 

 الإدارة ، 9 – الامامٌة المكاتب – الفندلة تخصص المهنً، والتدرٌب الفنً للتعلٌم العامة مإسسة -9

 .هـ9999 طبعة السعودٌة، المناهج، وتطوٌر لتصمٌم العامة

 الإدارة ، 9 – الامامٌة المكاتب – الفندلة تخصص المهنً، والتدرٌب الفنً للتعلٌم العامة مإسسة -9

 .هـ9999 طبعة السعودٌة، المناهج، وتطوٌر لتصمٌم العامة

عمان  -مفاهٌم سٌاحٌة فً الإلامة والإٌواء ، دار الحامد للنشر،  –العانً ، رعد مجٌد ، إدارة الفنادق  -6

 .  9999الاردن ،  –

الفنادق ، بحث ممدم جامعة  صناعة فً والاتصالات المعلومات طالب ، هادي طالب ،  تكنولوجٌا -7

 . 9999مصر ،   –كلٌة السٌاحة والفنادق ، الدراسات العلٌا ، المنصورة  –المنصورة 

 فً والفندلة السٌاحة الثانٌة لمعاهد بالمرحلة خاص منهجً كتاب،  لجنة مختصة ، المكتب الامامً -8

 . 9999، الثانٌة الطبعة، التربٌة وزارة، العراق

 والفندلة السٌاحة لمعاهد الأولى بالمرحلة خاص منهجً كتاب،  الامامً المكتب،  سلٌم ، د. موسى -9

التربٌة / المدٌرٌة العامة للتعلٌم المهنً ، ومنظمة العمل  المتحدة ووزارةبرنامج الامم ، العراق فً
 . الاولى ، لا توجد سنة فً الكتاب الطبعة، الدولٌة

  9999مصر ،  –الشرعبً ، عبد الباسط ، شرح برنامج الأوبرا العالمً لإدارة الفنادق ، الماهرة  -99

 .9999الهٌئة المصرٌة العامة لكتب كامل محمود .السٌاحة الحدٌثة علما وتطبٌما.   -99

الراوي /عادل سعٌد . انواع السٌاحة /محاضرات المٌت على طلبة ادارة الفنادف /كلٌة الادارة   -99

 . صناعة السٌاحة فً العراق ، 9999والالتصاد /

 / منظمة العمل الدولٌة للٌساحة 9969كتاب لسم المكتب الامامً /طبعت الخبراء سٌاحة للعام  -99
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