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 الممدمة

الحمد لله رب العالمٌن والصلبة والسلبم على سٌدنا محمد وعلى آله الطٌبٌن الطاهرٌن،    

ٌسعدنا أن نضع بٌن أٌدي طلبتنا الأعزاء وأحبتنا المدرسٌن الكرام هذا الكتاب وعبر سلسلة 

علمٌة متواصلة مع ما تم دراسته خلبل المرحلة الأولى من كتاب المهارات العملٌة لتمدٌم 

ات ذات العلبلة بمواعد وأصول العمل فً لطاع السٌاحة والفنادق، ومن أجل تحمٌك المعلوم

ً مع خطة التطوٌر التربوٌة  التكامل الأفمً والعمودي للمناهج، إذ جاء هذا الكتاب متناؼما

 والمستجدات العلمٌة فً مجال التخصص.

وله، إذ ٌتضمن ولد تم الأخذ بعٌن الاعتبار فً هذا الكتاب التسلسل المنطمً لفص   

المعلومات النظرٌة والتطبٌمات والتمارٌن العملٌة، فضلبً عن العدٌد من النشاطات ولضاٌا 

 البحث والأشكال والصور والرسوم التوضٌحٌة والأسبلة.

مهارات المكتب الامامً،  مدخل فًفصول: تضمن الفصل الاول  ستةتضمن الكتاب    

الفصل الثالث دابرة البدلات  مات، فً حٌن تضمندابرة الاستعلب الفصل الثانً كما تناول

الفصل الخامس موضوع  موحدة، أما الفصل الرابع فمد تناول دابرة البدالة، كما تضمنال

 السلبمة المهنٌة، وتناول الفصل السادس فن الاتٌكٌت.

 بالمحتوٌات والاشكال والجداول الموجودة فً الكتاب.كما ٌتضمن الكتاب لابمة    

 

 والله ولً التوفٌك                                                  
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 الفصل الاول

 مدخل فً مهارات المكتب الامامً

 للفندق درجة ممتازة الهٌكل التنظٌمً لمسم المكتب الامامً

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 درجة ممتازةلفندق ظٌمً لمسم المكتب الامامً الهٌكل التن ( 1)شكل رلم  

 

  

إدارة المكتب الامامً   تارٌة السكر   

 مساعد مدٌر المكتب الامامً 

لومات المع  الاستمبال  
 الفاكس /تلكس 

 مشؽل التلفون 

حاملو الحمابب 

 )المراسلون (

الحسابات ↓مدلك 

  اللٌلً

 كاتب المكتب 

 الصرافون 

 الحجز 
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                                   ROOMS TYPES أنواع الؽرؾ وممٌزاتها    

فً جمٌع الفنادق تجد عدة أنواع من الؽرؾ لسمت وجهزت بطرٌمة ترضً وتفً بطلبات جمٌع الزبابن    

توزٌع الؽرؾ وهندستها وبالتالً انتماء المفروشات وللبستفادة المصوى من مساحات الطوابك وٌجب معرفة 

المناسبة الممكن تحوٌلها والاستفادة منها وتنبه أصحاب الفنادق لذلن و حرصوا على جعل ؼرفهم تستوعب 

العدد الأكبر من الزبابن فؤضافوا المماعد ٌمكن تحوٌلها الى اسرة واصبح بإمكان استعمال هذه الؽرؾ من 

من لبل شخصٌن او حتى من لبل شخص واحد وتبدل بهذا اسم الؽرفة واخذ الصفة لبل ثلبثة اشخاص او 

 التً تستعمل فٌها .

 

 

 

 

 

  

         SINGLE ROOM/S.R/ الؽرؾ المفردة         1     

وهً الؽرؾ التً تستعمل من لبل شخص واحد وٌفضل هذا استعمال الؽرؾ ذات السرٌر العرٌض     

والمخصص أساسا لشخصٌن ٌتم استٌفاء اجر هذه الؽرفة على أساس استخدامها بصفة مفردة دون ان ٌكون 

 . لنوع الؽرفة أي علبلة

 

            TWIN OR DOUBLE ROOM/الؽرؾ المزدوجة  2

 ؾ المزدوجة الى : وتمسم الؽر  

 / T.R TWIN ROOM /ؼرؾ ذات السرٌرٌن المفردٌن أ/

والتً وتستخدم من لبل شخصٌن وبناء على طلب الضٌؾ وزبابن هذه الؽرؾ هم من الأشخاص الذٌن     

 صدٌمان .اب او الذٌن تربطهم المربة أختان، أخان، تجاوزوا سن الشب
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              /D.R/ DOUBLE ب/ ؼرفة ذات السرٌر الواحد المزدوج

وهذه الؽرؾ وكما ذكرنا ٌمكن تؤجٌرها  او ام وطفلٌها،هم الأزواج، ٌكون زبابن هذا النوع من الؽرؾ    

 الى شخصٌن او ألى شخص واحد وهذا ماٌفضله الضٌؾ وٌرضٌه .

 

 

 

 

 

     TRIPLE ROOMالؽرفة الثلاثٌة / 3

استعمالها لجلوس الزبائن النهار وتحوٌلها الى سرٌر اثناء اللٌل جمٌع هذه الؽرؾ بكنبة إضافٌة ٌمكن    

 :       S /SUITES الاجنحة :مما ٌمكن وضع ثلاثة اشخاص فً كل ؼرفة وعندها تعرؾ بـ

  S.S/SMALL ROOMالاجنحة العادٌة او الاجنحة الصؽٌرة   - أ

الماعة جلوس تكون وحدتٌن لكل منها وتتكون عادة من احدى أنواع الؽرؾ المذكورة أعلبه بالإضافة    

 رلم مستمل ٌمٌزها عن ؼٌرها من الؽرؾ العادٌة . اما أسعارها فهً فً ضعؾ سعر الؽرفة الواحدة .
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  L.S /LARGE SUITESالاجنحة الفخمة او الاجنحة الكبٌرة   - ب

حدٌثا  الا وزود بعدد من هذه الاجنحة خصصها وهً افخم الوحدات المتوفرة فً الفنادق فكلما نجد فندلا    

للشخصٌات البارزة والبعثات الرسمٌة وتتالؾ عادة من عدة ؼرؾ النوم لكل منها حمام ولاعات جلوس 

واستمبال واحٌانا بماعة طعام ومطبخ كامل التجهٌز . تحمل عادة هذه الاجنحة عدة ارلام عدد الوحدات 

ها فٌختلؾ باختلبؾ احجامها وؼنى مفروشاتها وٌاخذ بعٌن الاعتبار عند والؽرؾ التً تتالؾ منها اما أسعار

 تحدٌد سعر الؽرفة الواحدة والذي ٌتضاعؾ بتضاعؾ عددها .

 

  

 

 

 

 ROYAL OR PRESIDENTIAL SUITES الاجنحة الرئاسٌة او الملكٌة /  - ج

. وممكن ان ٌبٌعها الفندق  وهً ؼرفة خاصة فخمة لد تؤخذ طابك بكامله وٌشؽلها رإساء وملون الدول   

  .لمن ٌدفع ثمنها فً حال وجود ربٌس دولة ٌشؽلها
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 على الؽرؾ مع أوضاع خاصة لها .  كما ٌجب توضٌح بعض التسمٌات التً تطلك   

 

 

 

 

 

 ADJOINING ROOM / ADJ.R أ/ الؽرؾ المتلاصمة او المتجاورة /

والتً تخصص عادة لأشخاص ٌفرض علٌهم وضعهم وهً الؽرؾ التً تمع بجانب بعضها البعض    

 ة او سٌدة ووصٌفتها او خادمتها .السكن متلبصمٌن شخصٌة ومرافمها او سكرتٌر

 

 CONNE CTINGR /CONN.R ب/ الؽرؾ المتصلة بعضها البعض /

وهً الؽرفة التً ٌربطها ببعض باب مزدوج ٌمكن فتحه او فصل هذه الؽرفتٌن بؤؼلبله . تستعمل هذه    

 الاهل احداها والأولاد الأخرى .الؽرؾ من لبل عابلة تتؤلؾ من عدة أفراد بحٌث ٌسكن 

  

 OPPOSITE ROOM ج/ الؽرفة المتمابلة الؽرفة المتمابلة /

 . دة ممر لها نفس ممٌزات الؽرؾ المتلبصمة من الناحٌة التؤجٌرٌةوهً الؽرفة المتمابلة ٌفصلها عا   

 

 CORNER ROOM /COR.Rد/ الؽرفة زواٌا البناء /  

وهً الؽرؾ التً تمع فً زواٌا بناء الفندق الأربع وتمتاز عن ؼٌرها بمولعها الذي ٌشرؾ على جهتٌن    

 ٌستؽل لتؤجٌرها لأشخاص مهمٌن . خارجتٌن مولعها هذا
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 أسعار الؽرؾ / 

ان تحدٌد أسعار الؽرؾ فً الفندق مرتبط بدرجة التصنٌؾ التً تم الموافمة علٌها من لبل المراجع    

المختصة فً وزارة السٌاحة ، كما ان تحدٌد هذه الأسعار ٌرتكز وبصورة أدق على عدد الأشخاص الذٌن 

 ا سابما .ٌستعملون الؽرفة والتً على أساسه ٌتبدل اسم الؽرفة وكما ذكرن

هر داخل كل ؼرفة هذا فندلٌة تعلٌك لابحة الأسعار الموافك علٌها وفً مكان ظا ومن واجب كل مإسسة   

الأسعار د أدارات الفنادق وبالاستناد الى ذكره بكافة المنشورات الدعابٌة العابدة لهذا الفندق . تعم فضلبً على

ر ؼرفها ٌتماشى ومولع وكبر ومفروشات هذه الؽرؾ التً تم الموافمة علٌها الى وضع تمسٌم داخلً لأسعا

وتصنٌفها بحٌث ٌتكون لدٌها عدة اختٌارات تتناسب وتلببم جمٌع طلبات الزبابن على ان لاٌزٌد سعر احداها 

 عن الحد الذي حددته المراجع السٌاحٌة .

 

 ٌتكون من ثلاث فئات من الأسعار: ووفك هذا التصنٌؾ

 MAXIMUM RATE /MAX.Rالأسعار المصوى 

  MODE RATE/ MOD.R  الأسعار الوسطى

 MINIMUM RATE/ MINI.Rالأسعار الأدنى 

وهذا ما ٌعرؾ بالأسعار العادٌة التً تمدمها الفنادق للزبابن العادٌٌن الذٌن لا تكون لد ارتبطنا واٌاهم    

تناسبهم وبهذا نكون لد بشروط خاصة لا من لرٌب ولا من بعٌد، ٌترن للزبابن هذا انتماء الأسعار التً 

 كذلن علىن وعللب اختلبؾ درجاتهم المادٌة، سهلنا عملٌة إٌجاد الؽرؾ وارضٌنا العدد الأكبر من الزباب

 الإدارة تحدٌد الاعمار للتمٌٌز بٌن الشخص البالػ والطفل لأنه من المعروؾ ان ما على الطفل دفعه ٌجب

الى ان اؼلبٌة الفنادق خاصة تلن التً ٌرتادها زبابن الإشارة  روتجدان ٌعادل نصؾ ما ٌدفعه البالػ، 

الإلامة المصٌرة لم تعد الخدمة او الموافمٌن او السابمٌن أي حسومات كتلن التً كانت سابدة من لبل ، 

% من  50منح حسما ٌعادل  فالشخص فرد مهما كان عمله فؤن كان بالؽا دفع السعر بكامله وان كان طفلب

 السعر .
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 SPECIAL RATESالخاصة / الأسعار 

لد تضطر الإدارة وفً بعض الحالات المشروطة الى اعتماد أسعار خاصة الل مما كانت حددتها .    

ولضبط هذه التخفٌضات وتلبفٌا لما لد ٌطرأ عنها من المشاكل تعمد هذه الأخٌرة الى تحدٌد الشروط 

 الحجز والاستمبال للتمٌد بها:   ًوالأسباب التً على أساسها تمنها وتعمٌمها على موظف

 CHILDREN RATES/ الاعمار 1

 .% وهذا ٌتبع سٌاسة الإدارة 50 تعطً الإدارة خصما خاصا للؤعمار الصؽٌرة جدا لد تصل الى   

 

 GROUP RATES/ أسعار الكروبات وجماعات السٌاح والمؤتمرات 2

تعطً الإدارة أسعار خاصة لكل مجموعة من الزبابن تؤتً الفندق وٌزٌد عدد اشخاصها عن عدد لد    

% ( من السعر العادي  20او  10ٌختلؾ بٌن فندق واخر وموسم واخر وتتراوح هذه الحسومات بٌن ) 

     GROUP RATES. والذي ٌعرؾ 

 

 SEASONAL RATESالأسعار الموسمٌة  /3

عمل ٌختلؾ باختلبؾ مولع الفندق ونوعٌة الزبابن الذي ٌرتادونه فمنها المواسم الحارة لكل فندق موسم    

حٌث ترتفع نسبة العمل ومنها المواسم الباردة حٌث تنخفض نسبة العمل وبالتالً نسبة الإنتاج وٌجار هذه 

 لسنة .عٌن فترته من الأسبوع او االمواسم عادة ارتفاع وانخفاض فً الأسعار تحدده الإدارة وت

 

 / أسعار شركات السفر وشركات الطٌران 4

تمنح الإدارة عادة أسعار خاصة تشجٌعا منها لهإلبن الذٌن ٌساهمون وٌساعدون بصورة مباشرة او ؼٌر    

ن، شركات النمل البحري او البري، مباشرة على تسهٌل مجً الزبابن الى فندلها نذكر منهم شركات الطٌرا

ٌنحسر هذا الحسم بالزبابن  زبابن الذٌن ٌرسلونهم الى الفندق،اٌة عمولة لماء الهإلاء الذٌن لا ٌتماضون 

 ساعة بؤنتظار 24الذٌن ستودد عنهم هذه الشركات الامتهم والذٌن ؼالبا لا ٌضنون فً الفندق اكثر من مدة 

لأخص ٌضاؾ الى هإلاء الزبابن موظفو وعمال الشركات وبا(CREW) تبدٌل وسابل تنتمم اثناء سفرهم. 

نسبة الحسومات هنا بؤختلبؾ درجة ونوعٌة وظابؾ هإلاء ومدى علبلتهم واحتكاكهم بالمسافرٌن   ،الطالم

وللتعرؾ علٌهم تعتمد بطالات عملهم او كتب بالمهمة التً ٌمومون بها والتً ٌجب ابرازها للتؤكد منها 

 %( من السعر العادي . 50 – 25وتتراوح لٌمة الحسومات هنا بٌن)
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 Company RATES / / أسعار الشركات المختلفة5

ٌجري الفندق وبواسطة مكتب العلبلات العامة اتفالٌات مع عدد من الشركات الكبرى محلٌة او خارجٌة    

%( للعمال   20و 10وذلن بموجب عمد من لبل الفرٌمٌن ٌتعهد فٌه الفندق منح حسم ٌتراوح بٌن )

 ذه الشركات فً حالة لدومهم الى الفندق وٌختلؾ باختلبؾ الشركات .والموظفٌن والمندوبٌن التابعٌن له

 

 ADMINIS TRATIVERATES/ الأسعار الإدارٌة / 6

وهً الأسعار التً تمنحها الفنادق وذلن بعد موافمة واستشارة الإدارة بها نذكر منها حسم الزمٌل فندلً    

% من سعر الؽرفة أي ان  150الحسم الى حسم لكل لكسب دعابً . ٌصل هذا  -حسم الشخصٌة هامة   –

هذا ولد نجد  COMPLEMENTARY)املة الؽرفة تعطى مجانا ودون ممابل وهذه الحالة تعرؾ بالمج

 لطوٌلة وللعوابل والدبلوماسٌٌن .أسعار خاصة تمنحها الإدارة لذوي الإلامة ا

 

   DIPOMATIC- RATES/ الأسعار الدبلوماسٌة ومسؤولً الدولة 7

نوع من الأسعار الخاصة والتً تدخل ضمن أسعار المجاملة التً تمدمها الإدارة لمسإولً الدولة وهً    

. اما اذا كان نزٌل بشكل هم بكامل لٌمة الامتهم ومصارٌفهموٌسدد عنهم للفندق وزارات الدولة المضٌفة ل

 .ة خصم خاص عدد حسب سٌاسة كل فندقشخصً ؼٌر رسمً تتبع الإدارة الإدار
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 SALESلبٌع /    ا

 / ما ٌبٌعه الفندق  1

لمد ذكرنا فً معرض تحدٌدنا الأهداؾ ان الفندق ٌإمن للزبابن كافة مرافك العٌش وبالتحدٌد فؤنه ٌبٌعهم     

الؽرؾ للؤلامة والسكن وٌبٌعهم الطعام والشراب والخدمات جمٌعها من الحاجٌات الملموسة هنا بالإضافة 

كالواحدة والرفاهٌة والتً والتً ٌتطلب بٌعها كثٌرا من الكفاءة نظرا لصعوبة الى حاجٌات ؼٌر ملموسة 

 عرضها وتحسسها من لبل الضٌؾ .

 

 

 

 

 

 

 

 / من المسؤول عن البٌع 2

ان كل مستخدم او موظؾ فً الفندق خاصة من فرضت علٌهم طبٌعة عملهم الاحتكان المباشر مع     

 .خدمات التً تمدمها دوابرهم فمطٌنحصر بٌعهم فً الالنزلاء مسإولون عن البٌع على ان لا 

 

 / فرص البٌع ووسائلها 3

. والتً سلع المتوفرة فً أي مإسسة تجارٌةان فرص البٌع فً الفندق تشبه الى حد كبٌر فرص بٌع ال     

 . تبدا فرصاٌا وتفهم حاجات ومتطلبات الشاريٌتولع نجاحها على كٌفٌة عرض الاختبارات واٌضاح المز

البٌع لبل وصول الزبابن الى الفندق أي عندما ٌبدأون بطرح استفساراتهم حول الخدمات والشروط 

  فً ت الدعابٌة فً المجلبت الدعابٌة والاسعار وٌساعد فً تعربؾ واٌضاح هذه الصحؾ والمنشورا

ADVERTISING مراسلبتهم ثم تلٌها مرحلة تؤكٌد هذه المعلومات عبر  المجلبت والأماكن العامة

واتصالاتهم الهاتفٌة والتً ٌعود الى المسإولٌن عن المبٌعات اكان فً لسم العلبلات او الحجز الاهتمام بها 

 .ومعرفة الطرق الفنٌة الصحٌحة للتعامل معها

 

وهذه المرحلة تعتبر من الفرص المهمة لانجاز صفمة مضمونة وٌستعان هنا لانجاح البٌع بالمنشورات     

كما ان البٌع وبواسطة الاحتكان المباشر مع الضٌؾ الأسعار والمطبوعات والمستندات، الاٌضاحٌة ولوابح 

ض الاختبارات فرصة ذهبٌة ٌجب استؽلبلها فٌفضل هذا الاحتكان المباشر تسهل علٌن طرٌمة عر
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ومنالشتها وتساعدن على الالناع بعد ان تكون لد تعرفت على شخصٌة الشاري وتفهمت ذوله ورالبت 

انفعالاته  كما تمكنن هذه الطرٌمة بالاستعانة وعند الضرورة بموافمة الضٌؾ خاصة المتردد بجولة على 

 .المزاٌا وجعله ٌلتمسها لمس الٌد الؽرؾ والالسام وعرض

  

 سلون التً ٌجب ان ٌتبعها الموظؾ داب اللواعد وا

 هنان بعض المواعد واداب السلون التً ٌجب ان ٌتبعها الموظؾ فً الفندق وهً : 

 / عدم التحدث عن نفسه بؤسهاب وخاصة مع الزبابن .1

 / عدم تبادل النظرات والؽمزات مع زملببه وخاصة امام الزبابن .2

 اذا كان مع مجموعة من جنسٌات مختلفة ./التحدث باللؽة التً ٌفهمها الجمٌع 3

 / لول الصدق .4

 / اجادة الاصؽاء التام اكمال المتحدث حدٌثه .5

 / لاتنالش فً السٌاسة ، الدٌن ،العادات والتمالٌد مع الزبابن او بٌن الموظفٌن .6

 / الانصاؾ بالتواضع وعدم التعالً فً اسلوب الحدٌث داخل عمله . 7

 بن بحدود وحتى مع زملببه الموظفٌن ./ التعامل مع الزبا8

 / الولوؾ بشكل مستمٌم على الكاونتر وعدم الاتكاء علٌه او على الحابط .9

 / عدم الجلوس خلؾ الكاونتر فً المكاتب الامامٌة .10

 .فً الاماكن المفتوحة داخل الفندق/ عدم التحدث او التجادل بصوت عالً فٌما بٌن الموظفٌن 11

 .جب او استفزاز او استهزاء للضٌوؾظرات التع/ عدم توجٌه ن12

 .كاتب الامامٌة والاماكن المفتوحة/ عدم تناول العلكة فً الم13

( على الموظؾ الا ٌظهر خطؤ الضٌؾ أبدا وٌصلحه بطرٌمة لا / هنان ممولة )الزبون دابما على حك14

 تستفز الضٌؾ .

 .بـ )السٌد او السٌدة(هم اذا كانوا معروفٌن مبتدا / مناداة الضٌوؾ بؤسماب15

 . لهاتؾ بعد التاكد من ؼلك الضٌؾ )محدثه( لبله/ ؼلك سماعة ا16

 

 

 

 



  

                                                                         14 
 

 للفصل الاول المصطلحات المهمة ومختصراتها( 1جدول رلم )

 المصطلح  المعنى  المختصرات 

H فندق HOTEL 

G  نزٌل GUEST 

T سٌاحة TOURISM 

T سابح TOURIST 

M.  مدٌر MANAGER 

G.M.  مدٌر عام GENERAL 

MANAGER 

FIO.  ًمكتب امام FRONT OFFICE 

R.  ؼرفة ROOM 

R.R.  سعر الؽرفة ROOM RATE 

S.R. ؼرفة مفردة SINGEL ROOM 

T.R.  ؼرفة مزدوجة بسرٌرٌن مفردة TWIN ROOM  

D.R. ؼرفة مزدوجة بسرٌر عرٌض DOUBLE ROOM  

T ؼرفة ثلبثٌة TRIPLE ROOM 

S. جناح SUITE 

L.S. جناح كبٌر LARGE.S. 

.S.S. جناح صؽٌر SMAII.S. 

ADJ.R. الؽرؾ المتلبصمة ADJOINING.ROOM  

CONN.R. الؽرفة المتصلة CONNECTIN.ROOM 
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OP.P.R. الؽرفة المتمابلة OPPOSITE ROOM  

COR.R.  ؼرفة الزواٌا CORNER ROOM  

FL. طابك FLOOR 

R سعر RATE 

DIS  خصم / حسم DISCOUNT 

MAX.R.  الاسعار العلٌا MAXIMUM RATE 

MOD.R.  الاسعار الوسطى MODERATE RATE 

MINI.R.  الاسعار الدنٌا MINIMUM RATE 
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 أسئلة الفصل الاول

 .مً للفندق درجة ممتازة وباللؽتٌن/ ارسم الهٌكل التنظٌمً لمسم المكتب  الاما1س

 

 ./ عدد انواع الؽرؾ2س

 

 .الى عدة السام عددها مع شرح مفصل/ تمسم الؽرؾ المزدوجة الة 3س

 

 .طلك على الؽرؾ مع اوضاع خاصة لها/ وضح وتكلم بشكل مفصل على بعض التسمٌات التً ت4س

 

 . ب( عدد انواع الاسعار باللؽتٌن     .ن اسعار الؽرؾ/ أ( تكلم بشكل مفصل ع5س

 

 .ذلن بالتفصٌل )شرح( / من المسإول عن البٌع فً الفندق؟ وضح6س

 

 .ا موظؾ المكتب الامامً فً الفندق/ عدد المواعد و أداب السلون التً ٌجب ان ٌتبعه7س
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 الفصل الثانً

 INFORMATION DEPARTMENT) )دائرة الاستعلامات 

 تعرٌؾ الدائرة ومهامها 

الزبابن وتسمى أٌضا بدابرة مفاتٌح وهً احدى دوابر لسم المكتب الامامً ذات الاتصال المباشر مع    

لانها مسإولة عن استلبم وتسلٌم مفاتٌح ؼرؾ الفندق من والى النزلاء.   CONCIERGE)الؽرؾ )

ق والمصاعد مما ٌسهل الوصول الٌه ٌس للفندة وعلى لرب من المدخل الربربٌسٌمع وسط الصالة ال

بن استلبم الشكاوي عن استفسارات الزبا، الصحؾ والمجلبت وكذلن الإجابة فضلبً على تامٌن البرٌد

عن الأسواق والمناطك السٌاحٌة،  ، وتمدٌم خدمات أخرى خارج الفندق كتمدٌم المعلوماتوالتعامل معها

 .وتؤمٌن سٌارات خاصة او تاكسً ه، اماكن التسلٌة  والترفٌالاثرٌة

 

 

 

 

 

 

 

 موظفو الدائرة 

 وظفً المسم من الدوابر الامامٌةالبدلات الموحدة ان على مٌرتبط بدابرة الاستعلبمات موظفو دابرة    

 ات التً ٌمدمها الفندق للزبابن .الاستعلبمات ، الاستمبال ( ان ٌكون لهم المام بكافة الخدم)

 

 كاونتر الاستعلامات 

هو عبارة عن طاولة بمٌاسات خاصة ٌكون فٌها مكان لوضع وحفظ مفاتٌح الؽرؾ أما على شكل    

 تستخدم أٌضا لحفظ برٌد النزلاء )ران الاستعلبمات(بالحابط او مرتبة ضمن الكاونتر و علب تعلك

  .لحفظ المستندات الخاصة بالدابرة وفتحه لرمً المفاتٌح داخله وخانات وجوارٌر
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 الهٌكل التنظٌمً لدائرة الاستعلامات

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ( الهٌكل التنظٌمً لدابرة الاستعلبمات2الشكل رلم )

 

 مساعد المدٌر العام 

ASSISTANT 

GENERAL MANAGER 

 مساعد المدٌر لسم المكتب الامامً 

ASSISTant 

Manager .F.O 

 دابرة الاستعلبمات 

Information Department 

 موظفو البدلات الموحدة 

Bell Captain 

BELL BOY 

LUGGAGE PORTER 

DOOR MAN 

LIFT BOY 

PAGE BOY 

DRIVERS 

 

 موظؾ الاستعلبمات

CONCIERGE CLERK 

 دابرة خدمات البدلات الموحدة 

Uniformed services 

 مسإول المفاتٌح 

Concierge 
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 المعدات والأجهزة فً الدائرة 

 كاونتر الاستعلبمات . -1

 لوحة المفاتٌح او علب المفاتٌح . -2

 ران أسماء النزلاء )الاستعلبمات (.  -3

 ماكنة تحدٌد الولت . -4

 لوحة المنادات . -5

 مفاتٌح الؽرؾ الاصلٌة والبدٌلة . -6

 المستندات والمطبوعات 

 سجل النزلاء الممٌمٌن او سجل الامن . (1

 لوابح الجماعات والوفود . (2

 سلب الاستعلبمات . (3

 الرسالة الهاتفٌة . (4

 بطالة اٌن انت . (5

 . سجل استلبم البرٌد (6

 بطالة البرٌد المحول والمرجل . (7

 لابمة دٌون الاستعلبمات . (8

 إٌصال مستودع الامتعة . (9

 خرابط . (10

 ظروؾ . (11

 ورق الرسابل . (12

 محلً .–دلٌل هاتؾ دولً  (13

 بطالة امر صٌانة . (14

 

  REGISTRATION RECORD سجل النزلاء الممٌمٌن او سجل الامن

وٌحوي على جمٌع أسماء النزلاء الاستمبال او موظؾ الاستعلبمات، ٌمسن هذا السجل اما من لبل موظؾ     

الوصول والمعلومات الضرورٌة التً تخصهم والتً بالاخرى لهم الامن لذا تهتم الجهات الأمنٌة فً ترلٌم 

صفحاته وختمها وبالتالً الكشؾ علٌه وتولٌعه خلبل زٌارات دورٌة الى الفندق ٌسجل علٌه الموظؾ وبشكل 



  

                                                                         20 
 

الجنسٌة، العنوان، مكان وتارٌخ  ، المهنة،)رلم البطالة، الاسملب من بطالات التسجٌل المعلومات التالٌة افمً نم

الولادة، رلم جواز السفر، رلم السمة، مكان وتارٌخ الإصدار، الؽرض من الزٌارة، الاتصال بالعراق، لادم 

 .من، ذاهب الى، رلم لوحة السٌارة، تارٌخ الوصول، تارٌخ المؽادرة(

 

عند التسجٌل على هذا السجل وجب تحاشً الشطب والتصحٌح وبالتالً عدم ترن أي فراغ او نمص فً    

المعلومات او اهمال فً اسماط احد النزلاء كذلن وجب عند المؽادرة النزٌل الفندق العودة الى هذا السجل 

ي تعود الٌه السلطات فً حال وتصحٌح وتؤكٌد تارٌخ المؽادرة الفعلً اذا انه ٌعتبر المرجع الرسمً الذ

 حصول أي من المشاكل لذا وجب المحافظة علٌه وعدم اطلبع احد على محتواه .

 

 

 

 

 

 

 

 لاء ابجدٌا حفظ وترتٌب أسماء النز

تحفظ وترتب أسماء نزلاء الفندق الممٌمٌن بطرٌمة ابجدٌة وذلن تسهٌلب للعثور علٌها ومعرفة رلم     

ؼٌرها من المعلومات الضرورٌة التً لد نسؤل او نحتاج لها ولتؤمٌن مثل هذه الؽرفة التً ٌمٌمون بها او 

فعند  أسماء النزلاء وبطرٌمة ابجدٌة، ترتب علٌها (عمل حدٌثا لوحة معدنٌة تعرؾ بـ )الرانالخدمة است

الاشعار الذي  وصول أحد النزلاء ٌتسلم موظؾ الاستعلبمات اشعارا بذلن من موظؾ الاستمبال هذا

الى اسمه رلم ؼرفته  )والذي ٌحوي جمٌع المعلومات الضرورٌة عن الضٌؾ من ٌسمى بـ )السلب(، 

 (.السعر وؼٌرها –الجنسٌة –الوصول والمؽادرةتارٌخ  –وعدد الأشخاص

 

ٌوضع هذا السلب على اللوحة وحسب ورود اسم العابلة الابجدي وفً حالة حصول أي تبدٌل فً     

و ؼٌرها ٌصحح موظؾ الاستعلبمات المعلومات وبالاستناد الى بطالة التبدٌل التً ٌتسلمها كذلن الؽرفة ا

اما عند المؽادرة وبالاستناد أٌضا الى ه المعلومات دوما مطابمة للوالع، من مإلؾ الاستمبال بحٌث تبمى هذ

لون احمر مع الاحتفاظ به الاشعار الذي ٌتسلمه موظؾ الاستعلبمات ٌموم هذا الأخٌر بشطب اسم النزٌل ب
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ؾ الفندق فً حال ان سؤل على اللوحة ولأطول مدة ممكنة الؽرض من ذلن التنبه الى مؽادرة هذا الضٌ

ؽرؾ الأساسٌة ترالب هذه اللوحات بعد اكتمال عملٌات الوصول والمؽادرة ٌومٌا مع لوحات الأحد عنه، 

 فً لسم الاستمبال .

 ران الاستعلامات /

 

معدنٌة لوابح 

 متحركة 

 

 

مكان وضع 

 السلب 

 ( ران الاستعلامات3الشكل رلم ) 

 

 

 

C   

   

   

   

   

   

  A 

   

D   

   

   

  B 
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 مسن لوائح جماعات السٌاح والوفودحفظ و

ران الاستعلبمات الا ان موظؾ  بالاضافة الى ورود جمٌع اسماء النزلاء دون تمٌٌز على لوحة او   

الاستعلبمات ٌمسن لوابح منفصلة بالجماعات والوفود التً هً فً الفندق مع ارلام الؽرؾ التً ٌمٌمون 

ٌنها الا بواسطة هذه بها هإلاء اذا لد ٌحتاج هذا الاخٌر الى تؤدٌة خدمات جماعٌة لهإلاء والتً لاٌمكن تؤم

ن من الطرق بحٌث ٌتمكن م . لذا وجب علٌه حفظها فً ملفات ابجدٌة  خاصة او بؽٌرهاهذه اللوابح

 الاهتداء علٌه بسهولة وبسرعة .

 

 حفظ وترتٌب واٌجاد الملفات 

ان الؽاٌة من حفظ وترتٌب الملفات هو اٌجادها بالسرعة اذا ان فمدان او عدم العثور على أي مستند او    

ل مسإول . لذا عٌعرض سمعة ومصلحة الفندق للخسارةحتى التؤخر فً اٌجاده وفً الولت المناسب 

. واٌجاد العمل والتً ٌتمبلها بالً الفرٌكالاستعلبمات معرفة اختٌار نوع وطرٌمة الترتٌب التً تلببم 

الادوات الضرورٌة وكذلن المكان المناسب لها داخل المسم واهم طرق التصنٌؾ المتبعة فً المسم هً 

. كما ٌجب الانتباه الى اعادة التصنٌؾ الابجدي والرلمً والنوعًتلن التً تستند بصورة ربٌسٌة علة 

ترتٌب الملفات بعد استعمالها والتمٌٌز بٌن تلن التً مازالت تحوي مستندات انتهى دورها وٌجب تحوٌلها 

 الى الحفظ .

 

 السلب:

ان هوعبارة عن لصاصة ورلٌة مكرنبة مستطٌلة الشكل صؽٌرة الحجم ذات لٌاسات خاصة وبالو    

 ٌرتب بطرٌمة ابجدٌة الؽرض منه،. توضع على اللوح المعدنً ) الران( ونسخ متعددة حسب السام الفندق

للتؤكد من وجوده فً الفندق مثلب، عند  معرفة معلومات اساسٌة عن النزٌل واٌجاد اسمه عند الحاجة

السإال عنه من لبل أي شخص، ورود برٌد، التؤكد من المفتاح. ٌحوي على المعلومات التالٌة: رلم 

خ الوصول والمؽادرة، عنوان ، تارٌاسم العابلة اولا (، عدد الاشخاص، سعر الؽرفةنزٌل ) اسم الالؽرفة، 

، واذا كان لادم بحجز  (R.CL)، ومعلومات عن منظم السلب الضٌؾ فً بلده جنسٌته، حجز بواسطة

، وضوحلى السلب بالادلة الكاتبة للبمً ان ننوه ان المعلومات تطبع ع، طرٌمة دفع الحساب، رٌمة الحجزط

فً حال انتمل من ؼرفة الى  وٌبمى السلب فً مكانه طالما بمً الضٌؾ وٌزال عند مؽادرته نهابٌا او

 اخرى.
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  -:ثابة اشعار او اعلام بالوصول وهًبالنسبة للنسخ الاخرى توزع على بالً السام الفندق وتعتبر بم 

 امٌن الصندوق المكتب الامامً. –البدالة -الاستعلبمات –المصدر –(المكتب الامامً ) الاستمبال  -1

 لسم التدبٌر الفندلً . -2

 لسم الضٌافة .  -3

 لسم انتاج الاطعمة . -4

 

 استعمال ماكنة تحدٌد وطبع الولت 

لبمات خاصة ان استعمال ماكنة تحدٌد الولت أهمٌة كبٌرة فً ضبط سٌر العملٌات فً لسم الاستع   

الجهاز ٌحدد اوتوماتٌكٌا كل من الٌوم والتارٌخ  . فبوضعنا أي مستند داخل هذاوالمكتب الامامً عامة

والمت بالاضافة الى شعار الفندق وعلى جمٌع المستندات والرسابل الداخلة والخارجة من المسم وفً هذا 

ها تعرٌؾ لمعلومات ضرورٌة لاٌجوز التلبعب فٌها وتدوٌنها ٌدوٌا نظرا للمسإولٌات التً تترتب عن

 .كذلن تكون دافعا لعدم تهاون

 

مثال على ذلن تؤخٌر فً تسلٌم الضٌؾ فاكس او رسالة هاتفٌة او برٌد اذا سٌتمكن الضٌؾ من التعرؾ    

حك الموظؾ فً حال الى ولت الاستلبم فعلً لهذه الرسابل وممارنته مع ولت تسلٌمها وتمدٌم شكوى فً 

اد التارٌخ والٌوم والولت كما على الموظؾ لبل تشؽٌل هذه الماكنة وللمرة الاولى ضبط عدهنالن تؤخٌر، 

، كما باستطاعتنا ان نتؤكد من صحة تحدٌد الولت من لابك ( لبل وصل الجهاز بالكهرباء)الساعة والد

 الساعة المرفمة بالادلة والتً علٌنا ضبطها كذلن عند حصول أي انمطاع للطالة .

 

 التعامل مع الوصول 

تٌاكد بنفسه اشراؾ ومرالبة موظؾ الاستعلبمات تبمى تحتان جمٌع العملٌات التً ترافك الوصول ٌجب ان     ، ل

استفسارات ٌمكن  من حسن تنظٌمها وسٌرها والبماء على استعداد لتلبٌة أي مساعدة او الاجابة على أي معلومات او

ه اٌجاد الحلول واجراء الاتصالات اللبزمة فً حال فمدان حوابان ٌطرحها الضٌؾ ج الضٌوؾ او تلفها . كما علٌ

حجز ولم ولد ٌهتم موظؾ الاستعلبمات بطلب حجز ؼرؾ وتؤمٌن ألامة لبعض النزلاء المادمٌن دون  اثناء السفر،

نٌا،  وابهم لد بٌة وتوفٌر النمل الٌها والاحتفاظ بؤسم نتمكن من اٌ ه ان ٌجد لهم اماكن مإلتة فً فنادق اخرى لر فعلٌ

 عنه وتحوٌل كل ما لد ٌصله من برٌد او ؼٌره .النزٌل والعنوان الذي انتمل الٌه لأرشاد كل من ٌسال 
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 مهارة التعامل مع المؽادرة 

مهما كانت طبٌعة المؽادرة المرتمبة كانت وتعنً ترن الضٌؾ الفندق حسب التارٌخ والولت الذي كان    

من عملٌات لد حدده سابما لدى لدومه واتخذت الاجراءات والاستعدادات لتؤمٌن نمل أمتعته وماٌرافك ذلن 

او ؼٌر مرلبة وتعنً ان ٌؽادر الضٌؾ الفندق خلبفا للتارٌخ  ا تعلك الامر بجماعات او وفود،خاصة اذا م

الذي كان لد حدده سابما وفً بعض الاشكال والعرالٌل الا انه لا ٌبدل فً  الاصول المتبعة كما لد تكون 

اء كون لمدة لصٌرة ٌرؼب عندها الضٌؾ الابمالمؽادرة نهابٌة للفندق أي ان لاٌعود الضٌؾ بعدها او ان ت

ٌتلمى موظؾ الاستعلبمات العلم بالمؽادرة فٌنمله الى المسإول عن على امتعته محفوظة فً المخزن، 

البدلات الموحدة الذي علٌه تعٌٌن احد الحمالٌن لٌهتم بنمل امتعة الضٌؾ المؽادر من ؼرفته وبالطرٌمة 

اما موظؾ الاستعلبمات فٌسارع للتؤكد اذا كان لهذا الاخٌر   لموحدة،وضحناها فً دروس البدلات االتً ا

 .ً علبة مفاتٌحه ولم تسلم له بعدمن برٌد او رسابل مازالت ف

 

لمؽادر اما اهم واجبات موظؾ الاستعلبمات عند المؽادرة هً استعادة مفتاح الؽرفة من الضٌؾ ا   

ضلها تكلٌؾ حامل امتعة الضٌؾ مهمة استرجاع الفندق طرق متعددة أف ولضمان تنفٌذ ذلن اعتمد ؾ

المفتاح واعادته لمسم الاستعلبمات وللتعرؾ والتؤكد من شخصٌة حامل الامتعة منفذ المهمة استعملت 

. وٌبمى لوصول والتً ٌمكن الاستفادة منهابطالة الحمال الشخصٌة بتلن البطالة التً استعملت عند ا

ة ومرالبة سٌر العمل من نمل الحوابج من الؽرؾ واستعمال موظؾ الاستعلبمات المسإول عن ملبحظ

المصعد الخاص لها واٌصالها المدخل الخارجً واٌداعها سٌارة الضٌؾ كما ٌمع على عاتك موظؾ 

الاستعلبمات تؤمٌن وسابل النمل للزبابن المؽادرٌن أثناء ذلن بواسطة سٌارات الاجرة الخاصة بالفندق او 

 . مكاتب النمل فً المدٌنةالاتصال بالاستعانة او 

 

 keysخدمة المفاتٌح  / 

تناط خدمة المفاتٌح بموظؾ الاستعلبمات حٌث من المفروض ان تحفظ فً علب خاصة مرلمة بالتتابع    

حسب ارلام الؽرؾ وتمع ؼالبا خلؾ مكتبة الاستعلبمات بحٌث تكون ظاهرة للزبابن وسهلة المنال 

. تعلك هذه المفاتٌح بعلبلات معدنٌة او بلبستٌكٌة الاستعلبماتلبمات او ضمن كاونتر لموظؾ الاستع
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ندق وعنوانه او رلم صندوق مختلفة الاحجام والاشكال حفر علٌها ارلام الؽرؾ بالإضافة شعار واسم الف

ان لحجم ووزن العلبلة ؼاٌة ٌمصد منها لفت نظر الضٌؾ ومنعه من الاحتفاظ بالمفتاح بل تسلٌمه  برٌده،

 .الاستعلبمات عندما لاٌكون بحاجة الٌه او عند مؽادرته الفندقالى موظؾ 

 

 

 

 

 

 

 الكشؾ على المفاتٌح 

الذي ٌوجب الكشؾ دورٌا علٌها  كون هذه المفاتٌح الوسٌلة الوحٌده لدخول الزبابن الى ؼرفهم الامر   

تنظٌفها بالمواد صالح منها، كذلن ال ؼٌرومن صلبحٌة استعمالها واستبدال للتاكد من عدم نمصانها 

 .الخاصة وتلمٌعها ٌومٌا

 تسلٌم المفاتٌح 

 ٌة:مفاتٌح وجب التؤكد من الامور الآتلبل عملٌة تسلٌم ال   

 عدم تسلٌم المفاتٌح الا للنزٌل نفسه الممٌم فً الؽرفة. -1

التؤكد من ان النزٌل ؼٌر مخطا فً تحدٌد رلم ؼرفته وٌتم ذلن بتكرارنا رلم الؽرفة التً ٌكون لد  -2

علٌنا اللجوء الى ران  ،حددها وعلى مسمع منه وفً حال ملبحظتنا أي ارتبان أوشن منه

 .الاستعلبمات بعد استٌضاحنا اسمه للتؤكد من رلم ؼرفته الصحٌح

التؤكد من ان المفتاح ٌحمل نفس رلم الؽرفة المطلوبة وعدم الاكتفاء بؤخذ من العلبة التً تحمل الرلم  -3

 المفتاح موضوعا وبالخطؤ فً ؼٌر مكانه.نفسه اذ كثٌرا ما ٌكون 

 

 استلام المفاتٌح  

حة بها تإدي الى صٌنٌة تجمع توضع ؼالبا المفاتٌح على مكتب موظؾ الاستعلبمات او تتدخل فً فت   

 : ظؾ الاستعلبمات الانتباه الى ماٌؤتً عند اعادتها الى مكاناتهاعلى مو، بها
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ذها من لبل اصحاب وعدم تركها تتكدس بشكل ٌسهل اخ الاسراع فً ارجاع المفاتٌح الى اماكنها -1

او ٌجعلنا نعطً معلومات خاطبة عن مكان تواجد اصحابها أي انها الوسٌلة الوحٌدة النٌات السٌبة، 

 .ارج الفندق او داخله او فً ؼرفتهالتً تعرفنا اذا كان الضٌؾ خ

 .هذا الى مشاكل كبرى مع الزبابني الانتباه الى وضعها صحٌحا فً علبها اذا كانت كثٌرة ماٌإد -2

 .الفندق اكان ذلن نهابٌا او مإلتاطلب المفتاح من كل ضٌؾ لبل مؽادرته  -3

ملبحظة  حمال الامتعة المكلؾ باسترجاع المفتاح من الضٌؾ عند مؽادرته الفندق وتحمٌله كامل  -4

 لمسإولٌة فً حال احتفاظ الضٌؾ له.ا

 

 

 

  

 

 

 مجال مفاتٌح الؽرؾ التطور فً  

تم استخدام انظمة كثٌرة  تٌح الخاصة بؽرؾ نزلاء الفندق إذومن التطور التكنلوجً هو فن المفا   

 -:ة لنوع وشكل المفتاح وهذا ٌتبعومختلفة ومتطور

 حجم الفندق  -ا

 نوع الفندق  -ب

 تصنٌؾ الفندق  -ج

 

مة تستعمل فً الولت وهنان انظمة كثٌرة اخرى كل ٌوم هنان جدٌد فً عالم التكنلوجٌا وهذه الانظ   

هنا استفاد الفندق من اطفاء اجهزة بابٌة اوتوماتٌكٌا داخل الؽرفة، نفسه لتشؽٌل كافة الاجهزة الكهر

الؽرفة اوتوماتٌكٌا عند خروج النزٌل وتسلٌم الكارت الى المسم كما ان الطرٌمة الفال الابواب من 

الداخل اوتوماتٌكٌا وٌفتح من الداخل فمط عند وجود نزٌل داخلها ولكن ٌبمى المفتاح هو استخدام 

 .مة انفة الذكركمساعد لبعض الانظالاكثر شٌوعا لرخص ثمنه او 

 

ٌتم شحن الكارت بواسطة جهاز شاحن ، ورمجة من النظام مركزي فً الفندقوكل هذا ٌعتمد على ب   

رٌط اسود شوظؾ وذلن بتمرٌره من مكان معٌن )صؽٌر ٌوضع فً لسم المكتب الامامً من لبل الم
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م الؽرؾ وانما ٌكتب وٌكون الشخص اما ٌومً او طول مدة الامة النزٌل ولاٌطبع علٌه رل(، او ذهبً

بالٌد من لبل موظؾ المسم أي انه ٌشحن حسب رلم الؽرفة عند نهاٌة الشحن ٌعتبر تالؾ ولاٌمكن فتح 

 .(امً )الاستعلبمات او الاستمبالأي من الباب به الا باعادة شحنه من لبل موظؾ المكتب الام

 

 نظام كارت الشحن  

كارت الشحن هو عبارة عن لطعة بلبستٌكٌة صؽٌرة مستطٌلة الشكل ٌشبه كارت شحن الهاتؾ    

اما الجانب الثانً ٌحوي على  الفندق وشعاره وتعلٌمات للنزٌل،المحمول ٌكتب فً احد جانبٌه اسم 

 .رٌط الثانً ٌكتب علٌه رلم الؽرفةشرٌط ممؽنط اسوط او ذهبً والذي ٌشحن منه والش

 

 

 

 

 

 

             

  -:لتحضٌرات المسبمة  لوصول الزبائنا

  تحضٌر المسبك للاتفالٌات الخاصة:ال -1

ؼٌر ت الخاصة ونعنً بها الاتفالٌات ٌموم موظؾ الاستعلبمات بالتحضٌر فٌما ٌتعلك بالاتفالٌا   

عتٌادٌة وتشمل طلبات خاصة كان لد طلبها منا الضٌؾ عند لٌامه بالحجز. وتمع ضمن مهام الا

، او استبجار سٌارة تكون بتصرفه ساعة وصوله مات كتؤمٌن سٌارة لنمل من المطارموظؾ الاستعلب

علٌه تعمٌمها على السام الفندق.  او ؼٌرها من الخدمات التً تحول الٌه من موظؾ الاستمبال والتً

اس على لابحة الحجوزات جمٌع هذه التحضٌرات والتً تنطلك من لسم الاستمبال ترتكز بالاس

 وٌظهر علٌها جمٌع التعلٌمات الضرورٌة التً تحضر لبل وصول النزلاء بٌوم واحد . الٌومٌة، 

 

  هٌئة البرٌد والبرلٌات والرسائل:ت -2

ٌإمن هذا العمل خلبل الفترة اللٌلٌة او الصباح الباكر وبالاستناد الى لابحة حجوزات الٌوم ٌراجع    

لدٌه من رسابل وبرٌد محفوظ داخل العلب الابجدٌة وفً حال اكتشافه بٌنها  موظؾ الاستعلبمات ما

برٌد او رسالة   E-MILEماٌعود لأحد الزبابن المادمٌن الٌوم ٌموم بختم سلب الحجز بختم خاص ) 
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MESSAGE  الؽاٌة من ذلن تعرٌؾ موظؾ الاستمبال بالامر كً ٌتمكن من تبلٌؽه وتسلٌمه )

وأثناء تسجٌله ٌضع موظؾ الاستعلبمات هذا البرٌد فً مكان خاص او حتى فً للضٌؾ حال وصوله 

 .ح فً حال معرفتها وتحدٌدها مسبماخانة ؼرفة الضٌؾ بجانب المفتا

 

 مٌن المتولع حضورهم:الترتٌبات للأشخاص المه -3

الخدمات الخاصة  تعطى لهإلاء الأشخاص فضلبً الىبعد ان ٌعٌن موظؾ الاستمبال الؽرؾ التً     

، ٌنظم امرا بذلن ( من الخدماتاو ؼٌرها -مشروبات –فواكه –التً ستمدمها الإدارة لهم )زهور

وعلى مطبوعة خاصة ٌوجهها الى الدوابر المعنٌة بالامر وٌموم بتوزٌعها لسم الاستعلبمات وبعد ان 

ول هإلاء بالترتٌبات وص ٌتعرؾ موظؾ الاستعلبمات الى أسماء وعدد ارلام الؽرؾ وطرٌمة وموعد

 الآتٌة:

 .فتهاأ ( ٌعٌد النظر على مفاتٌح الؽرؾ لٌتؤكد من وجودها وصلبحٌاتها ونظا

ب( ٌلفت نظر فرٌك البدلات الموحدة الى الموضوع وكا ضمن اختصاصه وٌطلب منهم إبلبؼه عند 

 .ً ٌتمكن بدوره من ابلبغ  الإدارةوصول الضٌؾ ك

ات والاعمال التً ترافك الوصول )الترحٌب لى الإجراءج( ٌشرؾ وبصورة شخصٌة ومباشرة ع

  .(بالضٌؾ توزٌع الحمابب

 . لٌام احد من افراد الإدارة بذلن د( ٌرافك الضٌؾ الى ؼرفته فً حاله تكلٌفه بذلن او فً حال عدم

هـ ( ٌبلػ بالً الألسام صاحبة العلبلة عن هذا الوصول وٌضع علبمة فارلة فوق اسم النزٌل وعلى 

 .كل عناٌة خاصة طٌلة مدة الامتهعطاء الضٌؾ مكن الجمٌع من تمٌٌز ذلن ثم إلوحة الأسماء لٌت

 

 ٌػ بأمر التبدٌل وتصحٌح السجلات:مهارة التعامل مع تؽٌرات الؽرؾ والتبل 

  لسم الاستعلبمات وبمختلؾ مراحله:ان التعامل مع تؽٌرات الؽرؾ وكٌؾ انه ٌتماسم العمل مع    

  بطالات الانتمال وتؽٌٌر الؽرؾ:ع توزٌ -أ 

ٌتلمى موظؾ الاستعلبمات الامر من موظؾ الاستمبال بوجوب تؽٌر ؼرؾ احد الزبابن مدونا على    

بطالة خاصة ٌذكر علٌها رلم ؼرفته السابمة وكذلن رلم الؽرفة التً ٌجب الانتمال الٌها على موظؾ 

ة العلبلة بالسرعة المصوى وبالتعاون مع الاستعلبمات تنفٌذ هذه المهمة واعلبم الألسام صاحب

 . الذٌن سٌهتمون بنمل حوابج النزٌلالمسإول عن البدلات الموحدة تجرى الترتٌبات وٌحدد الأشخاص 
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 تبادل موظؾ الاستعلامات الساعً او حمال الامتعة المكلؾ بتنفٌذ المهمة كل من مفتاح الؽرفة -ب 

الٌها على ان ٌستعٌدها منه بعد اتمامه العمل خاصة اذا ما لام بتنفٌذ المدٌمة والؽرفة المفروض الانتمال 

كما علٌه التنبه الى اعلبم الضٌؾ عن إتمام عملٌة الانتمال صاحب العلبلة.  هذه المهمة بؽٌاب الضٌؾ

والتً كان على علم مسبك بها او كان لد طلبها بنفسه كذلن تسلٌمه المفتاح الجدٌد العابد للؽرفة التً 

 تمل الٌها .ان

 

 

 

 

 

 التصحٌح على ران الؽرؾ الابجدي: 

مهما كانت الأسباب التً من اجلها حررت بطالة الانتمال او كانت لؽرض تبدٌل الؽرفة او    

لتصحٌح فً عدد الأشخاص او الشروط والسعر وجب على موظؾ الاستعلبمات تصحٌح السجلبت 

الاستعلبمات الابجدي ٌتم ذلن عن طرٌك شطب المعلومات التً تتاثر بالموضوع وفً طلٌعتها ران 

لى ان السابمة ومن المفضل استعمال للم مختلؾ اللون لتلوٌن المعلومات الجدٌدة مكانها مع الحرص ع

وكما علٌه التؤكد من حالة تبدٌل الؽرؾ من نمل ماهو داخل علبة مفتاح  تكون واضحة وسهلة المراءة،

فً ملؾ خاص للمراجعة علبة المفتاح وبعدها ٌرفع البطالة وٌحفظها  الضٌؾ من برٌد ورسابل الى

 .عند الضرورة

 

 سارات والشكاوي ومعالجة الأسباب:مهارات التعامل مع الاستف

الاستعلبمات هو المكان الذي ٌمصده النزلاء وؼٌر النزلاء للبستفسار والاستعلبم عن كل ما    

ان المناسب فً وسط الماعة الربٌسة وعلى المرب لهذا المسم المكٌحتاجونه من الخدمات لذا فمد اختٌر 

ٌنحصر عمل موظؾ الاستعلبمات فً  لا والمصاعد مما ٌسهل الوصول الٌه، من المدخل الربٌس

 ،هذه الاستفسارات عن طرٌك الهاتؾ الإجابة على الاستفسارات والوجاهٌة بل فً اؼلب الأحٌان ترد

ا لكثرتها اما لوابح الاستفسارات فلب ٌمكن حصرها وتعدادها نظرٌن. خاصة من لبل النزلاء والممٌم

 :انما ٌمكن تصنٌفها الى
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 :استفسارات داخلٌة -1

 وتمسم الى لسمٌن : 

برٌدهم، م ؼرفهم، أماكن تواجدهم، استفسارات من الزبابن الممٌمٌن فً الفندق من تحدٌد ارلا – أ

 .رسابلهم وحوابجهم

 الفندق العامة والخاصة .استفسارات عن السام  –ب 

كذلن استفسارات عن الأشخاص خدمات التً تمدمها واولات عملها، أنواع ال –ممٌزاتها –مولعها

 المسإولٌن عنها وكٌفٌة مراجعتهم.

 

 استفسارات خارجٌة: -2

 :ؤتًعامة والتً ٌمكننا حصرها بماٌٌمصد بها تلن التً تتعلك بمعلومات عن المدٌنة او البلد     

 .ماكن السٌاحٌة والاثرٌة فً البلداستفسارات عن الا -ا

 .ت عن اماكن الدٌنٌة ودور العبادةاستفسارا -ب

 .لترفٌه والسهر والمطاعم والمسارحاستفسارات عن اماكن اللهو وا -ج

 .سٌاحة والرحلبت المنظمة الداخلٌةاستفسارات عن مكاتب وكلبء السفر وال -د

 .ا ٌتعلك منها بالمنتوجات الوطنٌةوالتسوٌك خاصة ماستفسارات عن الاسواق  -ه

 

ولكً تإمن جمٌع هذه الاستفسارات داخلٌة ام خارجٌة بشكل صحٌح وسرٌع وجب توفر فً    

الخاصة مرتبة  لسم الاستعلبمات جمٌع المعدات والمستندات والمنشورات والكتب والخرابط

بها كما ٌجب استبدال المدٌم منها  تمكن الموظؾ او الضٌؾ الاستعانةومنسمة بشكل صحٌح، 

رات بمنشورات جدٌدة تتماشى والتبدٌلبت والتفصٌلبت التً تحصل خاصة فٌما خص منشو

دابرة  كذلن نظام تجدٌد اٌماظ النزلاء والتً ترد عن طرٌكوسابل نمل الطابرات وؼٌرها، 

ه من وجود رسابل نظام جرد وتوزٌع البرٌد واعلبم الضٌؾ داخل ؼرفتالاستعلبمات فضلبً على 

ر على او برٌد ٌعود له فً لسم الاستعلبمات وؼٌرها من الانظمة التً ٌمكن برمجة الكومبٌوت

 .اساسها

 

 مسم الخدمات التً  ٌؤمنها موظفو الاستعلامات الى نوعٌن: ت   

 :خدمات داخلٌة -أ    

وهً التً ممكن تامٌنها من داخل لسم الاستعلبمات او بالً الالسام الفندق كالجرابد     

 .لبطالات ومستلزمات البرٌد وؼٌرهاوا



  

                                                                         31 
 

 :خدمات خارجٌة -ب     

ا كمواد تجمٌل والعطور والتً على موظؾ الاستعلبمات تامٌنها من خارج المسم او الفندق احٌانن    

  .نملٌات النزلاء الى السابمٌندفع بدل  -برلٌات -والادوٌة

 

او من امٌن لا ثم  ٌحصلها من النزٌل لاحما، جمٌع هذه الخدمات ٌدفع ثمنها موظؾ الاستعلبمات او    

(  او مدفوعات المصارٌؾ خارج الفندق ٌولعها الضٌؾ PAID OUTالصندوق بتحٌر مستند ٌعرؾ )

ستعلبمات من تسدٌد هذه المصارٌؾ تضع نفسه لتضاؾ الى لابمته الاساسٌة ولكً ٌتمكن موظؾ الا

الادارة مبلؽا من المال بتصرفه ٌجدد رصٌده ٌومٌا بما ٌستعٌده من مبالػ من امٌن الصندوق بدل 

 .مدفوعات دٌون الاستعلبماتمدفوعات عن النزلاء والتً تعرؾ بال

 

 مهارة تمدٌم الخدمات المختلفة 

الاستعلبمات تامٌنها للزبابن وجب التركٌز بؤهمٌة  لبل الخوض فً تحدٌد الخدمات التً على موظؾ   

وضرورة توافر المعدات والمستندات التً حددناها سابما وان ٌستعٌن بها موظؾ الاستعلبمات فً تادٌة 

لخاصة بالفنادق هذه الخدمات بالسرعة والدلة وهذا لتدخل حدٌثا فً لسم الاستعلبمات نظم الكومبٌوتر ا

حسنات هذا النظام التخفٌؾ من أعباء العمل وسرعة إعطاء المعلومات ، ومن الكبٌرة والحدٌثة

عدد الأشخاص، تارٌخ الوصول، مدة  ،ن النزلاء الممٌمٌن )ارلام ؼرفهمالضرورٌة  الى الجمٌع ع

ل والمؽادرة والامتعة نظام الجرد وتنظٌم حوابج الضٌوؾ فً كل من الوصو (، فضلبً علىالامتهم

  .المحفوظة

                                                                                                                                                                               للفصل الثانً المصطلحات المهمة ومختصراتها( 2جدول رلم )

 المصطلح المعنى المختصرات

INF.DEPT دائرة الاستعلامات Information Department 

INFO.RACK ران الاستعلامات Information Rack 

 Keys المفاتٌح -

M.K مفتاح الؽرؾ العام Room Master Key 

 General Hotel Master Key مفتاح الفندق العام -

 Disbursement Voucher لائمة دٌون الاستعلامات -
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  أسئلة الفصل الثانً

 ارتباطها فً الفندق.مولعها، مهامها،  م الاستعلبمات،/ عرؾ دابرة لس1س 

 المستعملة فً لسم الاستعلبمات./ عدد المطبوعات والسجلبت 2س

 ات./ عدد المعدات المستعملة فً لسم الاستعلبم3س

 كٌؾ ٌتم ذلن ؟وترتٌب أسماء النزلاء فً المسم،  /مالؽرض من حفظ4س

 المدفوعات والتسلٌفات عن النزلاء، وضح ذلن./ كٌؾ ٌتم التعامل عند تسدٌد بعض  5س

 / ماهً الاعمال التً على موظؾ الاستعلبمات المشاركة بها عن استمبال النزلاء ؟6س

 / كٌؾ ٌتم التعامل مع تؽٌٌر الؽرؾ من لبل النزلاء ؟7س

 ؟ / كٌؾ ٌتم التعامل مع الشكاوي واستفسارات النزلاء8س 

 ؟ وضح ذلن بالنماط./ كٌؾ ٌتم تسلٌم المفاتٌح للنزلاء9س 
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 الفصل الثالث

 دائرة البدلات الموحدة

SERVICES   UNIFORMED 

DEARTMENT 

 

 تعرٌؾ الدائرة: 

ها والتً تكون بالؽالب ـــــــــــــــنظرا لكبر احجام الفنادق الحدٌثة ولطبٌعة النزلاء الذٌن ٌرتادون    

امكانٌاته ولم تعد تتسع  ظؾ الاستعلبمات والتً اصبحت تفوقلصٌرة ونظرا لاتساع اعمال مولإلامة 

ٌع الموظفٌن والعمال الذٌن ـــــــلها دابرته انبثك عن هذه الدابرة لسم ٌسمى البدلات الموحدة ٌضم جم

مامً لسم المكتب الا ٌرتدون زٌا موحدا وممٌزا وٌنحصر نطاق عملهم فً مدخل الفندق ولاعات

 رؾ على مدخل الفندق الربٌســـة للفندق وبمكان ٌشذه الدابرة فً وسط الماعة الربٌسوتمع ه. والمصاعد

كل مكتب دابري مما ٌسهل الرإٌة ــوالمصاعد ومكاتب السام المكتب الامامً وٌكون ؼالبا على ش

 .لباتـــوالمرالبة لجمٌع الاتجاهات وٌساعد فً الاسراع الى تلبٌة جمٌع الط
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 :مهام وواجبات الفرٌك

تموم هذه الدابرة بؤعمال متنوعة متوزعة على موظفً الدابرة كل حسب حجم الفندق واحتٌاجاته و    

تنطبك مهام وواجبات كل الفرٌك على اسم الوظٌفة التً  ٌحملها حٌث نرى ان لكل فرد رلم ٌضعه فً 

 .فرٌك مفصلب لاحما فً دروسنا المادممكان ظاهر مع اسم الوظٌفة التً كلؾ بها وسنشرح مهام كل 

 

 : موظفو دائرة البدلات الموحدة

. مجموعة من الموظفٌن والعمال ٌرتدون زٌا موحدا وهم بالأساس تابعٌن لدابرة الاستعلبماتوتضم    

وٌرتبط  وٌكون على رأسهم شخصا مسإولا  ٌواظب على تنظٌمهم وتوجٌه التعلٌمات والاوامر لهم

 BELL CAPTAIN لبطان الجرس وهو ٌعرؾ باسم المسإول مع موظؾ الاستعلبماتمباشرة هذا 

 ة العمل ورفع التمارٌر والشكاوى.ٌؤخذ منه جمٌع الارشادات والتعلٌمات والاوامر وآلٌ المناوب إذ

 

  -اما فرٌك العمل فٌتكون من :

 

                      DOOR  MEN البوابٌن                                                                                 

     LUGGAGE  PORTERS  حمالً الامتعة         

                     BELL  BOYS سعاة الاستمبال                        

           LIFT OPERATORS مشؽلو المصاعد   

            PAGE BOYS          الفتٌان المنادون                     

 

        وفً بعض الفنادق ٌنظم الى هذا الفرٌك عمال وسائمو مولؾ السٌارات الخاص بالفندق

                          DRIVERS السائمون  

 الفنادق اعضاء فرٌك العمل فً( 3جدول رلم )
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 عات دائرة البدلات الموحدةمطبو

 بطالة حمال الامتعة -

 بطالة الانتمال وتؽٌٌر الشروط والوصول -

 ملصولات الحمابب والامتعة الدعابٌة -

 اٌصال  مستودع الامتعة والحمابب  -

 لابحة الوصول المرتمب  -

 لابحة المؽادرة المرتمب -

 سجل مستودع الامتعة  -

  سجل توزٌع المهام -

 -دائرة البدلات :معدات  

 عربة نمل الامتعة والحمابب  عمودٌة ذات عجلتٌن -

 صٌنٌة فضٌة حجم صؽٌر لتوزٌع الرسابل  -

 لبان  -

 رفوؾ مخزن الامتعة -

 براد لحفظ المواد المابلة للتلؾ -

 مواد تنظٌؾ وتلمٌع  -

 معدات تنظٌؾ  -

 لوحة المناداة -

 جهاز هاتؾ منضدي -

 شرٌط لاصك  -

 حبال بلبستٌن -

 اللبم ماجن   -
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 الهٌكل التنظٌمً لدائرة البدلات الموحدة

Organizational  structure 

UNIFORMED SERVICES  DEARTMENT 

                                                                           

                                                                                                                      

     

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ( الهٌكل التنظٌمً لدائرة البدلات الموحدة4الشكل رلم )

 

 المكتب الامامً

FRONTI OFFICE 

 الاستعلامات

CONCIERGE 

 لبطان الجرس

BELL  CAPTAIN 

 

 السعاة

BELL MEN 

 البوابٌن

DOOR  MEN 
 

 حمالو الحمائب

LUGGAGE PORTERS 
 مشؽلو المصاعد

LIFT  BOYS 

 السواق

DRIVRS 

 الفتٌان المنادون

PAGE BOYS 
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 -التعامل مع الوصول :

  -التهٌؤ والترحٌب بوصول الزبائن والاهتمام بهم :

وذلن ضمن خطة  ٌمتسم العمل عند الوصول فرٌك البدلات الموحدة بؤكمله وكل ضمن نطاق عمله   

  .رضاء النزٌل وتؤمٌن مصلحة الفندقونظام محدد على ان ٌربطه شعور بالمسإولٌة وؼاٌة واحدة وهً ا

 : المهارات العملٌة للبوابٌن  وما ٌمومون به لدى وصول احد النزلاء –أ 

    

 

 بواب  فً احد الفنادق الكبرى

 -وٌبموا على استعداد تام لتنفٌذ ما ٌلً :على البوابٌن ان لا ٌؽادروا مكان عملهم مطلما 

لنزول الزبابن  فتح ابواب السٌارات لدى تولفها وبالطرٌمة الصحٌحة مراعٌن الأفضلٌة تسهٌلب -1

 .وبعدها بالً الزبابن ولاً السٌدات والعجزة أ

مساعدة الركاب على النزول من السٌارة وتناول الحاجات التً تعٌمهم والتً بحوزتهم وكذلن  -2

  .الاهتمام بعدها بؤؼلبق الباب ٌهمعل

 .الفندق امامهم وافساح المجال لمرورهمفتح ابواب الترحٌب بهم وتحٌتهم والاسراع الى  -3

بما هو اسهل اخذه بالنسبة الى  التوجه الى صندوق السٌارة والعمل على تفرٌػ الامتعة مبتدأً  -4

  .هامراعاة مسكها والتماطها بالطرق الصحٌحة والاعتناء ب موضعه مع 
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او وصول بواسطة جرس اعلبم المسإول عن البدلات الموحدة او موظؾ الاستعلبمات بال -5

 .الاخٌر بتعٌٌن حامل نمل الامتعة جهاز هاتؾ كً ٌهتم هذا

ص اعطاء التعلٌمات للسابك بالمكان الذي ٌجب ان ٌتولؾ به او لٌادة السٌارة من لبل سابك خا -6

 .معٌن من لبل الفندق الى المولؾ

  .استعمال الشمسٌة لمواكبة الزبابن من السٌارة وحماٌتهم من الامطار عند هطولها -7

تنظٌم وصول وتولؾ ومؽادرة السٌارات فً باحة الفندق فً حال عدم وجود مسإول عن  -8

  .مولؾ السٌارة

 .مل للزبابن لدى طلبهم ذلنتنظٌم وتؤمٌن وإٌجاد وسابل الن -9

ة الخارجٌة للفندق وخاصة المدخل والاهتمام بالحدابك اخٌرا على البوابٌن الاهتمام بالنظاف  -10

 .نارة وؼٌرها مما ٌمع تحت اشرافهمواحواض الزهور ونظافة الابواب والزجاج والا

 

   

 المهارات العملٌة لحاملً الحمائب والامتعة وواجباتهم وكٌفٌة ارشاد الضٌؾ  -ب 

الموحدة وفما لجدول تنظٌم المهام ٌسرع هذا الاخٌر بعد تعٌٌن الحمال من لبل المسإول عن البدلات    

اما اذا كانت الامتعة عددها ووزنها كثٌر وثمٌل من الضٌؾ بعناٌة وبالطرق الصحٌحة،  الى حمل امتعة

الافضل استعمال عربة نمل الحوابج والتً تدفع ٌدوٌا مراعٌا فً استعمالها وضع وترتٌب هذه الحمابب 

ً اسفل وفولها توضع ب ما بداخلها فالحمابب  الكبٌرة والثمٌلة والمثبتة توضع فكً لا تمع وٌنكسر او ٌنمل

 بمٌة الحوابج. 
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 لعربة حمل حمائب الضٌؾ وامتعته نموذج

 

وان صار على وجد، ة مستعملب المدخل الخاص لذلن ان ل هذه الامتعة الى الماعة الربٌسٌنمل الحما   

والتصرفات البهلوانٌة وٌرشد هذا الاخٌر الى ر بالمرب من الضٌؾ ٌتحاشى الركض ان ٌسٌالحمال 

مكتب الاستمبال معرفا اٌاه على انه نزٌل جدٌد وحالما ٌنهً الضٌؾ تسجٌله ٌموم الحمال بجرد وتصنٌؾ 

بعد ، الامتعة التً ٌنملها الضٌؾ وتسجٌل اعدادها وانواعها على بطالة الامتعة او بطالة الوصول

حمال المفتاح من لسم ٌستلم ال، لتعرؾ على رلم الؽرفة التً عٌنها المكتب الامامً للضٌؾا

وٌرشد الضٌؾ الى المصعد بعد ان ٌوضح له الدور التً تمع فٌه ؼرفته وبؤنه سٌوافٌه الاستعلبمات، 

 اذ ٌتوجب علٌه ان ٌستعمل مصعدا اخر خاص لنمل الامتعة. بحوابجه الى هنان
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 بطالة حمال الامتعة( 5الشكل رلم )

 -:كٌات التً ٌتحلى بها مشؽل المصعداهم السلو

 الاهتمام والترحٌب بالضٌؾ  -1

ماتٌكٌة لابد من تكلٌؾ شخص بصورة اتوفً الفنادق الفخمة بالرؼم من ان المصاعد فٌها تعمل 

  -:اما اهم واجباته (ٌمؾ بجانب المصعد بصورة دابمٌه)مشؽل المصعد ٌعرؾ بـ

 .واستمبالهم والماء التحٌة علٌهم الابتسام للضٌوؾ والترحٌب بهم  - أ

 .لومساعدة من ٌلزم وخاصة  العجزة والاطفا لدخول واعتماد الاسبمٌة بتمرٌرهمدعوتهم ل  - ب

 .ة ذلن من المفاتٌح التً ٌحملونهامعرفام الطوابك التً ٌمصدونها وعن ارل الاستفهام  -ج 

اعلبمهم بؤمر وصولهم الى الطابك الممصود وفتح الابواب ودعوتهم الى الخروج وافساح  -د 

 .مجال لمرورهم  ثم شكرهم وتودٌعهمال

 .حٌث الوضع الصحٌح والدابم له بالمصعد الى الطابك الارضًالعودة  -هـ 

 

 

BELL  BOY /   LUGGAGE  PORTER  CARD 

Luggage  Porter  No ……………………………                                                   
Arrival                                                         Departure                                             

NO…………………………….   BELL BOY    Date………………………………                                                                          
                                                                                                                           ROOM Change                                                                                                                                                                                 

Guest  Name………………………………….  
 

Room  No ……………………………………………. Persons NO……………………..   
 

   Kind & Pieces  Of  Luggage 

 
Time……………….                  Sign…………………………………. 

 

REC 
Sign 

 

 
 

House Keeping 
Sign 

F.  O. CASH  
Sign 
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\  

 

 نماذج من مفاتٌح ؼرؾ الفنادق

اما بخصوص الاشخاص الذٌن ٌودون استعمال المصعد للنزول من ؼرفهم فلمد زود المصعد    

بإشارات صوتٌة وضوبٌة تعلم مشؽل المصعد بذلن لذا علٌه ان ٌصعد او ٌتولؾ لنمل هإلاء الزبابن الى 

 . المكان الذي ٌمصدونه معتمدا نفس الطرٌمة التً ذكرناها سابما 

                                    

  -تشؽٌل المصعد صعود ونزول وتولؾ :  - 2

ٌعرؾ وفً جمٌع الحالات كما علٌه ان بكٌفٌة تشؽٌل المصعد  على مشؽل المصعد ان ٌلم    

عمالها كالتولؾ المفاجا جمٌع الاجزاء والمفاتٌح والازار والؽاٌة منها هو معرفة كٌفٌة است

                                               .الارسال الصوتً وضابط  مكبر الصوتوجهاز وادارة التنبٌه  جرس الانذارواستعمال 
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  -اجراءات الامان الاحتٌاطً  : - 3

ً التعلٌمات المعلمة التمٌد بالحد الالصى للحمولة وعدد الاشخاص الذٌن ٌنملهم ذلن ظاهر ف - أ

 .داخل المصعد

وا عن الباب او بعد الاشخاص لد دخلوا وابتعدعدم فتح الابواب او ؼلمها الا بعد ان ٌكون  - ب

 .التولؾ تماما

 .وكذلن توفٌر بعض المحارم الورلٌةالاحتفاظ بمندٌل ٌعمل على بطارٌة للحالات الطاربة  -ج 

 .تصدر من المصعد الى لسم الصٌانة الابلبغ عن الاصوات والحركات الؽٌر طبٌعٌة والتً -د 

 

                

 مرافمة وارشاد وتسكٌن النزٌل فً ؼرفته -الضٌؾ: اسكان  - 4

بعد ان ٌصل الحمال بالأمتعة الى الطابك الذي تمع فٌه ؼرفة النزٌل علٌه ان ٌتصرؾ بهدوء كً لا    

ٌزعج احدا من الزبابن وٌتحاشى الارتطام بجدران الممرات او بؤبواب الؽرؾ كما علٌه السٌر امام 

التً تمع فٌها الؽرفة وامام باب الؽرفة ٌضع الحمابب ارضا ولبل ان  النزٌل بعد ان ٌرشده الى الجهة

ٌفتح الباب ٌمرع باب هذه الؽرفة وعلى سبٌل الاحتٌاط ٌتمهل وٌصؽً وبعد التؤكد ان لاحد ٌجٌب ٌفتح 

بعدها ٌسرع خلو الؽرفة ومن تنظٌفها وترتٌبها، الباب وٌستبك النزٌل فً الدخول مستكشفا ومتؤكدا من 

رة الاضواء وفتح البرادي لاصدا بعمله هذا اظهار الؽرفة بؤبهى منظر كً تترن اثرا جٌدا لدى الى انا

 .مشاهدتها لأول مرة من لبل الضٌؾ

    

كما علٌه ان ٌفتح النوافذ او تشؽٌل جهاز التبرٌد او التدفبة اذا ما احس بؤن جو الؽرفة ٌتطلب ذلن  

بعدها ، وكؤن به ٌفهمه بؤنه لد وفك باختٌار ؼرفة جمٌلةوهنا ٌدعوا الضٌؾ الى الدخول وبهجة محٌاه 

، ٌسرع الى ادخال الحمابب وتركزها على الممعد الخاص بها مستفسرا من الضٌؾ على اكتمال عددها
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الحمام ومحتوٌاته، ؼرفة النوم  ٌعة الى عرض موجودات هذه الؽرفة،ثم ٌنصرؾ وبصورة سر

الظاهرة، ؼٌر وؼٌر الاعتٌادٌة وكذلن  وشرح الاجهزة المعمدةوٌشدد على كٌفٌة استعمال وتجهٌزاتها، 

مفاتٌح ضبط الحرارة، مفاتٌح الكهرباء، الاشارات الضوبٌة، كٌفٌة استعمال الهاتؾ الداخلً، المنً 

ٌموم بذلن دون ان تدع الضٌؾ ٌشعر بؤنه ؼبً وبؤنن مضطر لأفهامه وذلن بتردادن دوما كلمة بار، 

انتهابن من ذلن تودع الضٌؾ وتتمنى له الامة سعٌدة  دكذا طرٌمة وبعكما تعرؾ وهذا ٌشؽل به

  . وتنصرؾ

  -: الاعلام عن  وصول الضٌوؾ -5

تختلؾ طرق الاعلبم عن الوصول باختلبؾ الاسالٌب المطبمة فً الفندق فبالنسبة لهذه الدابرة ٌمتسم    

والدوابر الواجب اعلبمها فحمال الامتعة العمل بٌن ساعً الاستمبال وحمال الامتعة وبشكل ٌتناسب 

وبالاستناد الى بطالة حمال الامتعة والتً ٌكون لد دون علٌها نوع وعدد الحوابج التً ٌحملها الضٌؾ 

ٌمر على المسإولة عن الطابك التً تمع فٌها الؽرفة  وٌعلمها بؤمر هذا الوصول وعدد الاشخاص واسم 

ا بعد ان تولع هذه البطالة تؤكٌدا على اخذها العلم بعدها ٌعود النزٌل والتً تدونها بدورها فً سجله

 .الحمال لهذه البطالة المولعة الى دابرة الاستمبال

 

اما بالً الدوابر فً الفندق الواجب اعلبمها والتً ٌمكن تحدٌدها بالهاتؾ والاستعلبمات والصندوق    

سام الخدمة بالفنادق التً تمدم المنامة مع الطعام فً الفنادق التً تمدم المنامة فمط ودابرة المرالبة وال

فٌصار الى اعلبمها جمٌعا بواسطة بطالة الوصول او السلبٌات التً ٌحملها ساعً الاستمبال الى 

مسإولً هذه الدوابر وبدورهم ٌمومون بنمل محتوٌاتها وتولٌعها اما فً حال اعتماد السبلبت فتسلم الى 

لالوان تسهٌلب لتمٌزها ثم تعلك على اللوحات الخاصة بها وحسب كل دابرة نسخة منها مختلفة ا

التسلسل المطلوب والمتبع فً هذه الدابرة اما دابرة الصندوق والتً من المفروض اعلبمها ٌتم ذلن عن 

  .طرٌك المابمة وبطالة التسجٌل اللتٌن ٌحضرهما موظؾ الاستمبال نفسه وٌسلمها الٌه

 

  -اعلام مدبرة الؽرؾ :

نصرؾ بعدها البحث عن مدبرة الؽرؾ والتً لد تكون خارج ممرها الخاص وبعد ان ٌجدها ٌعلمها ٌ   

  .بؤمر الوصول وكما ذكرنا ذلن سابما بواسطة بطالة حمال الامتعة
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 -اسباب الاعلام :

 -عند تبدٌل الؽرؾ او الشروط : - 1

على صحة العملٌات لذا وجب اعلبم مثل هذا التبدٌل ٌؽٌر كثٌرا فً والع السجلبت وبالتالً ٌإدي    

ً سام والدوابر التً ٌهمها الامر لتجري التصحٌحات وسنشرح كٌؾ ٌتم ذلن لجمٌع الا  .لاحما

 

  -عند الوصول والمؽادرة : - 2

لا ٌمتصر اخذ العلم بالوصول والمؽادرة بدابرة الاستمبال والاستعلبمات اذ لا تنحصر خدمة 

دوابر الفندق بواسطة ساعً  بهما فمط لذا وجب اعلبم بالًالنزلاء فً جمٌع السام الفندق 

 .الاستمبال لٌكونوا على بٌنه من الامر واجراء الترتٌبات الضرورٌة

  

  -تبلٌػ الترتٌبات الخاصة :  - 3

ت عادٌة والمتعلمة بمنامة الضٌؾ او طعامه او بالً الخدماالؼٌر وٌمصد بها الترتٌبات             

فً الفندق والتً ٌجب ان تكون لبل او اثناء وصول الضٌؾ او خلبل  الى السام معٌنةوالمراد تبلٌها 

  .مكوثه او ذهابه

 

 -طرائك نشر المعلومات :

كما نراها تإمن خارج الفندق بوسابل  لمد اضحى لنشر المعلومات اهمٌة كبرى فً عالمنا الٌوم   

السرعة والدلة والوضوح فً نمل ونشر هذه متعددة منها الصحؾ والإذاعات والتلفزٌون والتً تعتمد 

 -:تبارات لد لجؤت الى عدة طرق منهاالمعلومات كذلن نراها داخل الفندق ولنفس الاع

 نشر المعلومات بواسطة اجهزة تلفزٌونٌة وكمبٌوترات وزعت على كافة الدوابر المنتجة فً الفندق - أ

المعلومات وٌختزنها وٌنظمها وٌضعها ( ٌتلمى هذه والتً تكون متصلة بجهاز مركزي )كمبٌوتر

 .طرٌمة الحدٌثة هً المعتمدة الٌومبتصرؾ من ٌرٌد من موظفً الالسام الاخرى هذه ال

 

تبمى تفتمد الى نشر المعلومات بواسطة الهاتؾ والتً تمتصر على المعلومات الشفهٌة والتً   - ب

 .العناصر الثبوتٌة
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دوابر الفندق والتً بواسطة تمدٌداتها ٌمكن نمل وارسال الانابٌب المضؽوطة والتً تربط بٌن  -ج 

 رسال البٌانات والموابم الحسابٌة.معلومات مدونه على بطالات المستندات ولمد التصر استعمالها على ا

 

بواسطة الٌد والتً ٌنملها ساعً الاستمبال وهو احد عناصر فرٌك البدلات الموحدة والتً ٌسلمها  -د 

 .الاستلبم لصاحب العلبلة وتمتاز بالسرٌة والتثبت منبالٌد للدوابر او 

 

 -التعامل مع حالات الطوارئ: 

لا ٌمكن حصر حالات الطوارئ بالنسبة لدابرة البدلات الموحدة بالحالات الخطرة فمط والتً من    

الممكن ان تحدث فً الفندق ولو بصورة نادرة بل ٌشملها حالات اخؾ خطورة وتكون لهذه الدابرة 

صعد او بالذات دورا اكبر علٌها المٌام به ومن هذه الحالات انمطاع التٌار الكهربابً او المٌاه او الم

 الحرٌك او المشاؼبات.

 

ففً كل هذه الحالات على طالم البدلات الموحدة ان ٌتصرؾ وكل ضمن نطاق عمله وبسرعة    

 -:ًتصاب هادبة وعلٌهم المٌام بالآوبؤع

 .علٌمات من رإسابهم وتنفٌذها بدلةعلٌهم التزود بالت -1

 .لادوات الاحتٌاطٌة لهذه المساعدةمساعدة النزلاء واستعمال كافة ا -2

 .اب الطوارئ وارشاد النزلاء الٌهاالاسراع بفتح ابو  -3

 .ابج والمفروشات والاشٌاء الثمٌنةمحاولة تخلٌص ما امكن من الحو -4

 .اهمال اعمالهم الاساسٌةوبالتالً عدم ترن مراكز عملهم والتجمع للمشاهدة  -5

          

 -: التعامل مع الامتعة والحمائب الثمٌلة

)معدات  تهللضٌؾ لاستعمالها فً ؼرف  لد تكون بٌن حوابج الضٌؾ اشٌاء ثمٌلة او اضافٌة لا حاجة   

( وبناء لطلبه ٌصار الى الاحتفاظ  بهذه الامتعة فً مخزن خاص لرٌب تزلج، معدات ؼولؾ، وؼٌرها

دابرة الاستعلبمات على ان تعد الاؼراض وٌسلم للضٌؾ اٌصالا بذلن ٌوضح فٌه نوع وعدد هذه من 

  .الحوابج المحفوظة والتً باستطاعته  سحبها ساعة ما شاء وبالأسناد الى هذه الاٌصال

 

ترتب هذه الحوابج والحمابب بطرٌمة صحٌحة تتناسب وحجمها وتارٌخ تسلٌمها بحٌث تكون الالرب    

متناول الٌد والحوابج المراد تخزٌنها لولت لصٌر كما ٌجب تعلٌك نسختٌن الاٌصال بهذه الحمابب او الى 
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ورلم ؼرفته ٌجب التؤكد والاستفسار من ٌها بواسطة طباشٌر او اللبم خاصة، اسم النزٌل، الكتابة عل

التخزٌن والحالة  الزبابن من ان الحوابج المراد حفظها لا تحتوي على مواد توسخ او تتلؾ من اجراء

  .هذه ٌجب الاحتفاظ بهذه الاشٌاء فً البراد

 

 -:  المصحوبةؼٌر التعامل مع الامتعة 

كثٌرا ما تصل الفندق امتعة مجهولة  الصاحب اي انها لد تصل لبل موعد وصول اصحابها ولد    

وصول  تصل الفندق خطؤ اي ٌكون لد نملها معه احد الزبابن خطؤ او لد تصل منفردة اي بعد

 :الموضوع تختلؾ والحالة التً ذكرتان طرق معالجة هذا  .. اصحابها بمدة

 .استلبم هذه الامتعة واخذ اسم ناللها ورلم سٌارته -1

 .تسجٌل هذه الامتعة وتحدٌد نوعها وعددها -2

البحث فً  لوابم اسماء النزلاء ما اذا كان اصحابها بٌن النزلاء الممٌمٌن لتسلم لهم او البحث فً  -3

 .منهمالحجوزات المادمة اذ لد ٌكون اصحابها من ضسجل 

 

فً هذه الحالة ٌتم خزن الامتعة واعداد اٌصال بها ووضع علبمة فارلة على بطالة الحجز كً    

ما الامتعة التً لٌس لها اصحاب ا ،ٌنتبه لها موظؾ الاستمبال حتى ٌعلم النزٌل لدى وصوله

لٌها هذه الامتعة وٌمكن التعرؾ الى ذلن من فنحاول الاتصال بشركة الطٌران التً نملت ع

البطالة العالمة بها واعلبمهم بؤمرها واسم صاحبها او تبمى فً مخزن الامتعة بؤمل ان ٌؤتً من 

 .مسبكٌسؤل عنها او لد ٌحضر صاحبها الى الفندق دون طلب حجز 
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 نسخة الامتعة

LUGGAGE TAG 

 

 -التعامل مع امتعة الجماعات: 

هإلاء  ٌتخذ الفندق اجراءات خاصة وفً كافة الالسام بدأ من دابرة الحجز والاستمبال والامة   

كذلن دابرة البدلات الموحدة تتبع طرق خاصة للتعامل مع امتعة هذه الجماعات والتً الجماعات، 

اعة بشكل منفصل عن اصحابها حٌث امتعة الجم تنمل، تصل الفندق فً نفس الولت وبشكل جماعً

ٌموم المسإول عن البدلات الموحدة بتحدٌد عددا من الحمالٌن ٌتناسب وعدد افراد هذه الجماعة 

ٌمومون بإفراغ الامتعة والحمابب من الشاحنة وبعدها ٌتعرفون على اسماء اصحابها والتً تكون عادة 

والتً تكون لد اعدت سلفا وذكر علٌها ارلام  مدونة علٌها وبالأسناد الى لابحة اسماء هذه الجماعة

الؽرؾ والتً حددت لكل منهم ثم تدون ارلام الؽرؾ على الحمابب وترتب حسب الطوابك حٌث 

ٌجب التنبه عند تسلٌم الحمابب من اصحابها مباشرة ، توضع فً عربات وتنمل لتوزع على اصحابها

  .خاصة فً حال تشابه الاسماء
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 الجماعاتامتعة وحمائب 

 -وى :االتعامل مع الشك

لد ٌتحول استفسارات الضٌؾ الى شكوى اذا ما اسٌا فهمه وبالتالً نكون لد اخطؤنا فً الاجابة علٌه    

والضٌؾ بصورة خاصة سرٌع الشكوى ان هذا ٌرٌحه وٌهون علٌه ما ٌدفعه ثمن خدمات لا ٌلمسها لمس 

انما ٌدفع ثمنها النزٌل،  فاهٌة التً نبٌع اشٌاء لا تلمسالراحة والر ،الٌد ولا ٌحملها معه ٌوم مؽادرته

وؼالبا عكس ماهً الحال علٌه عندما ٌشتري لمٌصا او سترة لمسه الشًء وشعوره بملكٌته ٌترن فً 

 .نفسه الاكتفاء وبالتالً ٌجعله ٌؽض النظر عن بالً التمصٌرات

 

لشكواه والتً لد  نكون حذرٌن ومتفهمٌناما فً الفندق فالموضوع ٌختلؾ وهذا ما ٌفرض علٌنا ان    

تكون احٌانا مبالػ فٌها علٌنا تمبل الشكاوى والاصؽاء جٌدا الى الشاكً وتدوٌن شكواه وإعطاء الموضوع 

الاهتمام الكافً ولمد ذكرنا سابما وبالتحدٌد انواع الشكاوى التً تتعلك بدابرة البدلات الموحدة والتً 

مشاكل حصلت مع الزبابن اثناء حمابب الزبابن واحٌانا تمتد الى فً موضوع حوابج و تنحصر اؼلبه

  .انتمالهم الى الفندق او تسولهم ولد ٌؤتون الٌن شاكٌن طالبٌن اتخاذ الإجراءات المانونٌة بحك سابك مثلب

 

 :انواع الشكاوى

 .اوى عن الحمابب والحوابج الضابعةالشك -1

 .ؼٌر صاحبهاوابج المسلمة خطؤ الى الشكاوى عن الحمابب والح -2

 .التً ٌنمصها بعض المعداتالشكاوى عن الؽرؾ الؽٌر جاهزة او  -3

 .الؽرؾ التً ٌتبٌن وجود زبابن بهاالشكاوى عن  -4
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 معالجة اسباب الشكاوى

علٌن دوما ان تحاول تسوٌة الموضوع مباشرة عن طرٌك الاعتذار واعطابه الوعد بمعالجة الاسباب    

العلبج ٌجب ان لا ٌتم على حساب فرٌك على اخر وعلٌن ان تؤخذ دوما كما ٌجب التنبه على ان 

وفً حال كون الشكوى خارج نطاق دابرتنا فٌجب ابلبؼها ، بمصلحة النزٌل دون اتنسى مصلحة الفندق

الى اصحاب العلبلة وكذلن رفع تمارٌر الى المراجع العلٌا المسإولة والتً علٌها تتولؾ سمعة الفندق 

ت بعض الادارات نظاما اصبح معمولا به فً اؼلب الفنادق فلمد وضعت بتصرؾ الزبابن هذا ولمد اتبع

نماذج ٌستطٌع تسجٌل شكواه وملبحظاته وبطرٌمة سرٌة وٌضعها فً علب خاصة تحول مباشرة الى 

 العمل .الادارة ولمد اعطت هذه الطرٌمة نتابج ملموسة وضبطت تصرفات الموظفٌن وحسنت 

 

 ساراتالتعامل مع الاستف

 التعامل مع استفسارات النزلاء والعابرٌن - 1

ان المولع الحساس الذي تمع فٌه دابرة البدلات الموحدة والذي ٌمكننا تسمٌته استراتٌجٌا ٌفرض          

علٌه ان ٌكون محطة استفسارات لكل من ٌدخل الفندق حتى وان لم ٌمصدنا الزابر مستفسرا 

وشعورنا انه حابر او ٌبحث عن شًء نادٌناه وعرضنا علٌه خدماتنا وارشدناه الى المرجع الذي 

 -ً:ؤتالتً تناط بنا الاجابة عنها ما ٌده ومن بٌن الاستفسارات ٌمٌ

 بهم.توضٌح وتعٌٌن بعض الاماكن او الاشخاص داخل الفندق وكٌفٌة الوصول الٌهم او الاتصال  -أ    

 .رج الفندق وكٌفٌة الانتمال الٌهاتوضٌح وتعٌٌن بعض الاماكن خا -ب    

 باص(تكسً، لطار، والوسابل المتوفرة لذلن )تؤمٌن النملٌات وتحدٌد كلفتها  -ج     

 .وابج ونملها والاهتمام بمعاملتهاشحن الحمابب والح -د    
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 التعامل مع الاستفسارات الطارئة - 2

احد  ل الفندق او خارجة او نسٌانوالتً ٌمكن حصرها بفمدان او سرلة حوابج الضٌؾ داخ    

الحمابب فً السٌارة التً نملت الضٌؾ ولمد سمٌناها طاربة اذ للتعامل معها مٌزة خاصة وهً 

السرعة فً اتخاذ المرارات واٌجاد الحلول وفً طلٌعة هذه الاستفسارات تؤخر احد الزبابن عن 

ن اللحاق بطابرته والتً ؼالبا ما تحدث وٌؤتٌن الضٌؾ مستفسرا عن حل او مؽادرته للفندق دو

 و اخذ مفتاح ؼرفته او حالات اخرى.تسدٌد كافة او جزء من حسابه ا

 

 التعامل مع الزبائن بدون حمائب - 3

دون حمابب ن الزبابن الذٌن ٌؤتون الفندق تمع على عاتك حمال الامتعة دون سواه مسإولٌة الكشؾ ع   

الذي ٌستطٌع معرفة وتمٌٌز كل ذلن او لد ٌؤتون بحمابب للٌلة العدد او حتى كثٌرة انما خاوٌة انه الوحٌد 

علٌه اذن وبواسطة بطالة حمال الامتعة اٌضاح وتعٌٌن ذلن ونمل الاوامر فورا الى المسإول عن 

وكما سنشرح لاحما تعتبر الضمانة الوحٌدة لعدم  الاستمبال كً ٌتخذ الاجراءات اللبزمة اذ ان الحمابب

  .ٌنافرار الضٌؾ والتً على اساسها تفتح له حسابا مد

 

 -التعامل مع تؽٌرات الؽرؾ  : -4

  -: ابلاغ تؽٌرات الؽرؾ والارتباطات -أ 

ٌموم المسإول عن البدلات الموحدة وبناء للؤمر الصادر عن موظؾ الاستمبال والمدون على بطالة     

خارج  خاصة بتعٌٌن الساعً وتزوٌده بهذه البطالة ومفتاح ؼرفة النزٌل الاساسٌة اذا ما كان هذا لنزٌل

ؼرفته ونرٌد اتمام التبدٌل بؽٌابه ومفتاح الؽرفة التً سٌنتمل الٌها كما ٌعٌن احد الحمالٌن لٌساعد فً نمل 

  .حوابج وحمابب هذا النزٌل

 

  -:اعلام مدبرة الؽرؾ وبالً الدوائر -ب 

تولٌعها تعلم اولا المسإولة عن الطوابك والتً تمع تحت اشرافها الؽرفة المراد تبدٌلها وٌإخذ    

 ثم، وبدورها تصحح سجلبتها وتشرؾ على نمل حوابج النزٌل والذي سٌتولى امرها وحامل الامتعة

عن الطابك والتً تمع والتً تمع تحت اشرافها الؽرفة التً سٌنتمل الٌها النزٌل  تعلم المسإولة

 . لتصحح سجلبتها وتؤخذ علما بالموضوع وتولع على البطالة
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الهاتؾ، ) ً بؤعلبم بالً الدوابر صاحبة العلبلة والتً ٌهمها امر هذا التبدٌل وهًبعدها ٌموم الساع    

(  على ان ٌطلب من المسإولٌن عن هذه الاطعمة والمشروباتلبة، دابرة خدمة الؽرؾ، المراالصندوق، 

رؾ التً ٌعٌد بعدها الساعً البطالة المولعة مع مفتاح الؽلٌع البطالة تثبٌتا لأخذهم العلم. الدوابر تو

اما فً حال اعتماد طالة الاعلبم ذات النسخة الواحدة، استبدلت الى لسم المكتب الامامً فً نظام ب

ن تختلؾ الدوابر الواجب اعلبمها بٌ، إذ البطالة المتعددة النسخ فٌترن فً كل دابرة نسخة تبمى لدٌها

وهنان تبدٌل لد ٌشمل مط، تبدٌل لد ٌشمل عدد الاشخاص ف فهنان تبدٌل واخر وفما لنوع التبدٌل،

الارتباطات دون ان ٌكون ضروري وفً الحالتٌن الى تؽٌٌر الؽرفة فهنا وحسب نوع التبدٌل والدوابر 

  .التً تتؤثر بهذا التبدٌل ٌتم الاعلبم

 

 -المناداة على الزبائن :

 -: الاهمٌة والحاجة الى المناداة على الزبائن

ان ٌكون من الزبابن الممٌمٌن فٌه فنظرا لتعدد دوابر المبٌعات فً لا ٌشترط على كل من ٌؤتً الفندق     

الفندق والتً هً بتصرؾ من ٌشاء جعلت الزبابن ٌؤتونه بمصد الطعام او الشراب او اللهو او السٌاحة 

  .او الاجتماعات او الانشطة الرٌاضٌة

 

 

 

                  

 جهاز المناداة

 

هإلاء الزبابن واسوة بالزبابن الممٌمٌن لد ٌؤتً احد ٌسؤل عنهم لموعد ولتعذر اٌجادهم فً ؼرفهم او     

معرفة المكان الذي ٌكونون فٌه ٌضطر المسإول عن البدلات الموحدة اجراء نداء لهم ولد ٌتولى امره 
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بؤتباع نظام روتٌنً  موظؾ الهاتؾ فً حال استعمال نظام المناداة العام والذي سنتكلم عنه لاحما او

 .ٌتولى المٌام به صبً المناداة والتابع للدابرة نفسها

 

 -التعامل مع المؽادرة :

  -: الاعلام عن المؽادرة - 1

المؽادرة وهً العملٌة العكسٌة للوصول فكما وجب علٌنا اعلبم السام ودوابر الفندق بالوصول كذلن    

العمل وٌشارن فٌه فرٌك البدلات الموحدة بؤكمله وكل  ٌجب علٌنا اعلبمها عن المؽادرة وٌإمن هذا

علبم عن المؽادرة طرق عدٌدة اتٌنا على ذكرها فً فللئ  ،ضمن نطاق عمله وواجباته المرسومة له سابما

موضوع الاعلبم عن الوصول اما فً ما ٌختص بالطرٌك التً تشارن فٌها دابرة البدلات الموحدة ٌكلؾ 

لة المؽادرة والتً ٌعدها موظؾ الاستمبال بالدوران على كافة السام الفندق الساعً بالإسناد الى بطا

علبلة بالموضوع وابلبغ المسإولٌن عنها بمضمون هذه البطالة والتً ٌطلب منهم تولٌعها  والتً لها

 .وتسلٌمه كل ما لدٌهم من لوابم تعود للنزٌل المؽادر وكان لد ولعها ولم ٌسددها بعد

 

ٌتسلمها منه هذا  كتب الامامً إذهذه الموابم وٌعود بها مسرعا الى دابرة الصندوق المٌحمل الساعً     

كذلن فً نفس الولت ٌكلؾ احد الحمالٌن ووفما لجدول توزٌع المهام التً ، الاخٌر وٌحاسب الضٌؾ بها

لة حمال ل حوابج وحمابب النزٌل المؽادر وبالأسناد الى بطاعن الدابرة بالاهتمام بنمٌمسكه المسإول 

 .الامتعة والتً استعمل بطالة منها عند وصول الضٌؾ

    

ٌحدد الحمال اسم النزٌل ورلم ؼرفته وعدد الحوابج ونوعها والتً سٌحملها الضٌؾ معه اثناء     

هذه البطالة ٌمر بها على مدبرة الؽرؾ لأعلبمها بالأمر والتً من المفضل ان ترافمه الى ، مؽادرته

الة وتجري هذه البط بنفسها علٌها  وتتؤكد من سلبمتها وعدم نمصان محتوٌاتها بعدها تولعالؽرفة لتكشؾ 

ٌنمل بعدها الحمال حمابب وحوابج الضٌؾ وٌستلم مفتاح الؽرفة منه او التصحٌحات على سجلبتها، 

ا ٌؤخذه من الباب وٌضعه بجانب دابرة الصندوق بعد ان ٌسلم المسإول عنها بطالة الامتعة ٌولع هذ

الاخٌر هذه البطالة وٌختمها وبعد تسدٌد الضٌؾ حسابه ٌكون بهذا لد حرر له الامتعة واذن له بنملها الى 

 .خارج الفندق

 

ٌؤخذ بعدها الحمال البطالة المولعة وٌحمل حمابب  الضٌؾ وبعد ان ٌتؤكد ان الضٌؾ لد انهى جمٌع    

ٌهتم البواب بفتح الباب  الى مرافمته الى خارج الفندق إذ معاملبته وانه على استعداد للمؽادرة ٌدعوه
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والافساح لهم بالمرور كذلن ٌهتم هذا الاخٌر بتؤمٌن وسابل النمل فً حال عدم توفرها للنزٌل وذلن 

باستدعابه احد السوالٌن وفتح ابواب السٌارة ومساعدة النزٌل على الصعود الٌها بٌنما ٌهتم الحمال 

ج والحمابب باعتناء وبصورة صحٌحة فً صندوق السٌارة ٌودعان بعدها كلٌهما بوضع وترتٌب الحواب

  .الضٌؾ وٌتمنٌان له سفرة سعٌدة املٌن ان ٌعود هذا الاخٌر مرة ثانٌة

 

 الاجراءات الخاصة لمؽادرة الجماعات - 2

اجراء من حسنات هذه المؽادرة انه ٌعلم عنها مسبما مما ٌمكن المسإول عن البدلات الموحدة    

الترتٌبات ورصد الحمالٌن مما ٌساعد على السرعة والدلة بالتنفٌذ فبالاستناد الى لابحة اسماء هذه 

الجماعات وارلام ؼرفهم ٌصار الى جمع حوابجهم وحماببهم وبصورة جماعٌة بعدها تنمل وتجمع بمكان 

وبعد انتهاء هذه ، لرٌب من المدخل حٌث ٌتمكن اصحابها ولبل مؽادرتهم التؤكد من اكتمال عددها

الجماعة من تسدٌد حسابها اكان ذلن بصورة فردٌة او ٌهتم شخص مسإول عنها بذلن وبعد الحصول 

على الاذن بتحرٌر هذه الامتعة ٌصار الى وضع هذه الحمابب بشاحنة وٌتؤكد من جمع جمٌع المفاتٌح من 

ستعلبمات وبطالات الامتعة وتسلم الى تعاد المفاتٌح الى دابرة الا، هذه الجماعة ولبل مؽادرتها الفندق

موظؾ الاستمبال والتً على اساسها ٌصحح وضع ؼرفه وسجلبته وٌرفع اسماء النزلاء المؽادرٌن 

  .وٌسلمها الى ساعً الاستمبال لٌذهب وٌدور بها الساعً على الدوابر وبها تؤخذ علما وتصحح سجلبتها

 

  -توفٌر الامن :

  -المساعدة على توفٌر الامن فً الفندق : 

لد ٌكون فً الفندق دابرة امن داخلً ٌنتشر العاملٌن فٌها بشكل متخفٌة داخل او خارج السام الفندق     

، مهمتهم المحافظة على الامن وابعاد المشاؼبٌن وحل الخلبفات وٌكونون بالتالً بتصرؾ جمٌع الالسام

ٌمكننا الاتكال كلٌا علٌه بل علٌنا مساعدته ومرالبة الزبابن خاصة  وبالرؼم من وجود هذا الفرٌك لا

  .عنهم المشتبه بهم والابلبغ
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 فرٌك الامن الداخلً ؼرفة مرالبة الكامٌرات

 

وتدخله  وخٌر فرٌك ٌمكنه تؤمٌن ذلن فرٌك البدلات الموحدة فً الفندق نظرا لما ذكرناه سابما لانتشاره   

فعلى البوابٌن اولا وبحكم ، واحتكاكه المباشر مع الزبابن خاصة اول ولوجهم الفندقفً جمٌع الالسام 

مولعهم ومركز عملهم مرالبة المداخل والمخارج للفندق بحٌث لا ٌمر احد دون ان ٌراه وٌحاول تذكر 

كما علٌه ابعاد الاشخاص الذٌن . عترضه من الؽاٌة من دخوله الفندقملبمحه وٌتفهم ومن ؼٌر ان ٌ

شتبه بهم او التً لا ترؼب الادارة بدخولهم كالمتسولٌن واصحاب السوابك والسكارى ورثً الثٌاب ٌ

 .والعمال والسوالٌن وؼٌرهم

 

وان صادؾ اي صعوبة فً تنفٌذ ذلن لعد انصٌاع هإلاء لطلبه ٌعلم لسم الامن فً الفندق حٌث     

كما على البوابٌن والحمالٌن والسعات  ،ٌسارع افراده لمد ٌد العون له وابعادهم بالطرق المناسبة

الاستفسار والتحمك عن تصرفات بعض الزبابن المرٌبة كوجودهم فً السام لا شؤن لهم بها ودون مبرر 

او ملبحمتهم بعض النزلاء او التحرش بهم واحٌانا الكشؾ على ما ٌحملون فً حال ارتٌابنا بها اوزان 

 و تصدر عنها.رٌبة تنبعث اح ؼؼٌر طبٌعٌة لبعض الحمابب اصوات ورواب
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ٌسة والنوافذ الخارجٌة ربالؼٌر بصورة خاصة الكشؾ على الابواب  افراد الفرٌك والبوابٌن علىو   

محددة وذلن بصورة دورٌة للتؤكد من الفالها جٌدا وذلن منعا للتسلل احد منها بمصد السرلة الؼٌر خاصة 

  .الزبابن من اموال ومجوهرات وتحؾ الفندق او ما ٌحملهونظرا للمؽرٌات الكثٌرة المتمثلة بالمفروشات 

 

د تحدث وؼالبا فً كما على فرٌك البدلات الموحدة التدخل فورا لفض المشاكل والمشاؼبات التً ل   

اما فً الحالات المهمة ، ة او على مداخل الفندق والاسراع فً اعلبم فرٌك الامن عنهاالماعات الربٌس

موضوع ٌذكر فٌه بالتفصٌل مسببات المشاكل وساعة حصولها والاشخاص الممكن فٌجب اعداد تمرٌر بال

  .الاستعانة بهم كشهود هذا التمرٌر ٌرفع الى المسإول عن لسم الاستمبال والذي بدوره ٌبلػ عنه الادارة
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 للفصل الثالثلحات المهمة ومختصراتها مصطال( 4جدول رلم )

B.CAP  مسؤول موظفً البدلات الموحدة BELL  CAPTAIN 

 DOOR MAN البواب 

L.P. حمال الحمائب والامتعة LUGGAGE  PORTER 

B. B. )ساعً الاستمبال )الصالة BELL  BOY 

L. OPE مشؽل المصعد LIFT  OPERATOR 

P. B  المنادي PAGE  BOY 

 DRIVER السائك 

ARR  وصول ARRIVAL 

DEP مؽادرة DEPARTURE  

R. CH تؽٌر ؼرفة ROOM  CHANGE 

SIGN تولٌع SIGNATURE 

T ولت TIME 

NO رلم NUMBER 

 TAG علامة 

DESC التفاصٌل DESCRIPTION 

 DATE التارٌخ 

G النزٌل GUEST 

P الاشخاص PERSONS 

INF  CLERK موظؾ الاستعلامات INFORMATION CLERK  

LET الرسائل المكتوبة LETTER 

M الرسائل الشفوٌة MESSAGE 
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 -مهارات سجل مستودع الامتعة واٌصاله من المطبوعات :

  -معدات مخزن الامتعة : - 1 

فوؾ معدنٌة، رً مستودع الامتعة تحتوي على لبان، براد، ان المعدات والتجهٌزات الواجب توفرها ف   

  واٌصالات.، اللبم، حبال، اشرطة لاصمة، عربة، سجلبت، طباشٌر

  -اٌصال المخزن : - 2

ان الاٌصال الذي ٌنظمه المسإول عن الاستعلبمات او عن  دابرة البدلات الموحدة تحوي على رلم    

تسلسلً واسم النزٌل ورلم ؼرفته وتفصٌل بالحوابج والحمابب وعددها ومكان لذكر تارٌخ التسلٌم 

على ثلبث نسخ الاولى تعطى للضٌؾ على ان تؤخذ منه وتارٌخ التسلم وتولٌع المستلم ٌنظم هذا الاٌصال 

  الضرورة. بعد تسلمه الحوابج والثانٌة تلصك بالحوابج اما الثالثة فتبمى للدابرة للمراجعة حٌن

 

 

رلم التسلسل                      شعار الفندق                         

NO…………. 

 

  .G  .…………اسم النزٌل...................                               

NAMES                                                                                                                 

 ..……… ..…………..............                      رلم الؽرفة

.R.  NO 

 .ARR   ..……………الوصول ................                    

DATE 

 .DER...……………المؽادرة...............                        

DATE  

      ………………   DESCRIPTIONالتفاصٌل...............

              

 

 اٌصال الامتعة نسخة المخزن( 6الشكل رلم ) 
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  -سجل المخزن  : - 3

لد ٌنوب هذا السجل فً حالة استعماله عن النسخة الثالثة من اٌصال المستودع فعلٌه ٌنمل       

مضمون الإٌصالات وبالتتابع بحٌث ٌبمى كمرجع ٌولع علٌه النزٌل لدى تسلمه حاجاته التً 

هذا السجل وٌدلك من لبل المسإول عن  كانت بالمستودع  وذلن تبربة لذمة الفندق ٌرالب

  .وٌحفظ فً المسم لحٌن الضرورةالمخزن 

 

رلم  اسم النزٌل ت

 الؽرفة

تارٌخ 

 الوصول

تارٌخ 

 المؽادرة

نوع 

 الحاجة

نوع الحمٌبة       

 وحجمها

رلم 

 الوصل

اسم 

 المستلم

 تولٌع

 المستلم

          

          

          

          

          

          

          

          

          

          

 

 الموحدةوتولٌع الموظؾ البدلات تولٌع مسؤول البدلات                اسم   الاستعلامات             تولٌع موظؾ 

 ( نموذج لصفحة من سجل مستودع الامتعة7الشكل رلم ) 
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 -سجل توزٌع المهام : - 4

الشخص المخول فً تنظٌم ٌمسن هذا السجل من لبل المسإول عن دابرة البدلات الموحدة فهو    

وتوجٌه وارشاد وتعٌٌن موظفً الدابرة فً جمٌع الواجبات المناطة بهم اما تفاصٌل هذا السجل فهو 

 تعٌن المهام لهم كل حسب واجباته عبارة عن حمول ٌذكر فٌها اسماء الموظفٌن الذٌن ٌتم

Bell Boy and Luggage porter errand Programme 

Name 

 الاسم

NO 

 الرلم

Arrivals 

 الوصول

Departure

s 

 المؽادرة

Other 

 اخرى

Observatio

ns 

 التفاصٌل

      

      

      

      

الٌوم       Dateالتارٌخ...............   ………………Signature التولٌع

   .................Day 

 

 نموذج لسجل توزٌع المهام على موظفً البدلات الموحدة(  8الشكل رلم )
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 نموذج لعربات الحمائب والحوائج المستخدمة فً الفنادق الكبرى

 

 -حمالة توزٌع الرسائل :

 LETTERSتوزٌع الرسائل المكتوبة  - 1

ٌستلم الساعً هذه الرسابل من دابرة الهاتؾ او دابرة الاستعلبمات وبصورة محددة النسخة    

على سرٌة هذه المخصص ارسالها الى ؼرفة الضٌؾ والتً تكون داخل ظروؾ خاصة ممفلة محافظة 

ٌموم  وبعدها ٌموم بالتوزٌع والتسلٌم اما اذا لم ٌوفك الى اٌجاد احد فً ؼرفة النزٌلالرسابل ونظافتها، 

  .بتمرٌر هذه الرسابل من تحت الابواب

 

 

 

 ساعً ٌوصل الرسائل  المكتوبة الى النزلاء
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 MESSAGESنمل الرسائل الشفوٌة          - 2

اما بخصوص الرسابل الشفهٌة المصٌرة والتً ٌكلؾ احد السعاة تبلٌؽها ونملها فعلٌه تفهم وبوضوح    

لد ٌوفك ام بتبلٌؽها الى اصحاب العلبلة، بالذات وبعدها المٌفحوى هذه الرسابل والى من هً موجهة 

ولد بتؤدٌة المهمة وٌبلؽه بالنتابج، بتبلٌؽها او لا وفً كلتا الحالتٌن على الساعً ان ٌعود الى من كلفه 

ٌنجم عن تسلٌم الرسابل المكتوبة احٌانا بعض المشاكل كتسلٌم رسالة موجهة الى شخص معٌٌن 

وهنا ٌجب الانتباه احب العلبلة على مثل هذا التصرؾ، صٌشاركونه السكن فً الؽرفة واعتراض 

    .والامتناع عن تسلٌم الرسابل الموجهة مع تؤكٌد شخصً الا الى الشخص نفسه

 

   ةلوحة المنادا

اسٌة الؽرض منها لفت نظر ٌإمن هذا النظام بواسطة لوح خشبً مزود بمنبه او بمارعة نح    

ٌحمله صبً المناداة او الساعً بعد ان ٌكون المسإول عن الدابرة لد دون اسم النزٌل ولمبه  ،الحضور

مراد البحث عنه علٌه وٌدور به ارجاء الماعات وبالً الدوابر مبتدأ بتلن التً ٌفترض وجود الشخص ال

للشخص المطلوب ٌمترب منه المنادي  الساعً وبعد التولؾ الى الاهتداءفٌها والذي ٌجهله شخصٌا 

وٌعلمه بالؽٌة التً ٌبحث عنها لأجلها عنه فاذا ما كان الموضوع متعلما باتصال هاتفً ٌرشده الى الرب 

ند اتمام المهمة ٌعود المنادي باللوح وعالاتصال بالبدالة وتلمً مكالمته،  جهاز هاتؾ ٌستطٌع بواسطته

 .الى الدابرة وٌبلػ المسإول عنها بنتٌجة هذا النداء

 

 

        

 نموذج لجرس ٌعلك على لوحة النداء للتنبٌه     نموذج لوحة المناداة                          
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  جهاز الهاتؾ

                           

 :الصحٌحة للهاتؾاستعمال الطرق الفنٌة  - 1

سٌاتً شرح هذا الموضوع مطولا فً دروس الهاتؾ الا ان هنان لواعد اساسٌة واصول عامة ٌجب    

لذا وجب علٌه معرفة  ،ان ٌلم بها كل موظفً الفندق والذي ٌضطرهم عملهم الى استعمال الهاتؾ مرارا

بتصرؾ الزبابن فً ركن معٌن من كٌفٌة استعمال هذه الاجهزة خاصة تلن المعمدة منها والتً توضع 

لاعات المكتب الامامً واول ما ٌجب معرفته عن هذه الاجهزة هً مكوناتها والؽرض منها ثم علٌه ان 

ٌعرؾ كٌؾ ٌلتمط السماعة بوضع سلٌم بعدها علٌه ان ٌمٌز بٌن الاشارات الصوتٌة التً تصدرها 

  .الاجهزة وكٌفٌة استخدام الجهاز

 

 :كالمات الداخلٌة والخارجٌةالاجابة على الم - 2

على كل موظؾ فً الالسام المهنٌة خاصة الاسراع فً الاجابة على اي مكالمة ترده وتحدٌد    

الافضلٌة فً الاجابة واتباع اللٌالة فً الحدٌث وعدم الصراخ او التكلم بصوت منخفض ومخاطبة 

 -:بالتتابع واتباع ما ٌلًالشخص باسمه بعد التعرؾ علٌه تحاشى الترداد والكلبم العاطفً 

 .تعرٌؾ الدابرة والماء التحٌة -1

 .لى الشخص المتكلم واخذ رلم ؼرفتهالتعرؾ ا -2

 .لؽرض من اتصاله وتدوٌن الملبحظاتتفهم حاجاته وا -3

 .مع البدالة اذا كان ذلن ضرورٌا تحوٌل المكالمة او اعادة وصلها -4

 .ٌفعل ذلن مخاطبن انهاء المكالمة بلطؾ وشكر الضٌؾ وعدم الفال الخط لبل ان -5
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 التعامل مع مكالمات الادارة والموظفٌن - 3

الا انه  لا تختلؾ طرق التعامل والاجابة مع مكالمات الادارة عن تلن عن تلن التً ذكرناها سابما   

عدم الاطالة والاسترسال فً الحدٌث والتذكر الى مخاطبة مكلمن باسم الوظٌفة التً  ٌجب التنبه الى

بخصوص المكالمات بٌن الموظفٌن فمن الضروري عدم المٌام بها الا عند   ندق اماـــــــــــــٌمثل فً الف

  .الضرورة المصوى

 

 تامٌن النداءات الداخلٌة  - 4

مولعهم وبناء على طلب الزبابن الى اجراء نداءات هاتفٌة  ٌضطر موظفو البدلات الموحدة وبحكم   

فمبل المٌام بذلن وجب معرفة الؽاٌة من هذه . داخلٌة او الى ارشاد الزبابن الى كٌفٌة اجراء هذه النداءات

المكالمات وتحدٌد العلبلة ومعرفة ارلام الدوابر وامكانٌة الاتصال بها مباشرة او بواسطة البدالة وارشاد 

  .ابن الى الهاتؾ والاكشان وتعرٌفهم الى طرٌمة الاستعمال هذه الاجهزةالزب
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  اسئلة الفصل الثالث

 عملها داخل الفندق دابرة البدلات الموحدة مولعها، ارتباطها،  / عرؾ 1س

من لباسهم الموحد والاشارات الخاصة التً / ممن ٌتؤلؾ فرٌك البدلات الموحدة وما الؽرض  2س

 ؟ توضع علٌها

  / ارسم الهٌكل التنظٌمً لمسم البدلات الموحدة باللؽتٌن الانكلٌزي والعربً 3س

  ؟ / ماهً المهارات العملٌة لحاملً الحمابب والامتعة وواجباتهم 4س

  ؟ / كٌفٌة ارشاد الضٌؾ داخل الفندق5س 

 / اذكر المهارات العملٌة للبوابٌن 6س

  ؟ / ماهً اهم السلوكٌات التً ٌتحلى بها مشؽل المصعد7س

 المصعد ؟/ ماهً الاحترازات الامنٌة التً علٌن الاخذ بها فً تشؽٌلن 8س

  ؟ /  كٌؾ تتم عملٌة اسكان الضٌؾ9س

  ؟ / ماهً مهام البواب لدى وصول الضٌوؾ10س

 ء ؟ ة لدى وصول النزلا/  ماهً مهام حمال الامتع11س

  ؟ / كٌؾ ٌتم الاعلبم عن الوصول الضٌوؾ12س

  ؟/ ما الؽرض من مرافمة وارشاد النزٌل الى ؼرفته وماهً اداب المرافمة التً ٌجب الانتباه الٌها13س

  ؟ / ماذا ٌمصد بنشر المعلومات وماهً اهمٌتها وكٌؾ ٌتم نشر ذلن14س

  ؟ الفندق وكٌؾ على موظفً البدلات الموحدة التعامل معها/ ماذا ٌمصد بحالة الطوارئ فً 15س

  ؟ / ماذا تعرؾ عن الامتعة المحفوظة كٌؾ واٌن تحفظ16س

 ؟ التعامل مع الامتعة الؽٌر مصحوبة/ كٌؾ ٌجري 17س

  ؟  / كٌؾ ٌجري التعامل مع امتعة الجماعات18س

 ؟ تٌن الانكلٌزٌة والعربٌة/ ما الؽرض من اٌصال مستودع الامتعة ارسم نموذجا له باللؽ19س

  ؟ / كٌؾ ٌجري التعامل مع النزلاء دون حمابب وماهً اهمٌة ذلن20س
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  ؟ وما هو عددهااوى النزلاء وكٌؾ التعامل معها، / بماذا تنحصر شك21س

 ؟ / كٌؾ ٌجري التعامل مع الاستفسارات وماذا ٌمصد بالطاربة22س

 ؟/ ما هو دور فرٌك البدلات الموحدة عند التؽٌر والتبدٌل فً الؽرؾ 23س

  ؟ / ما هً الالسام الواجب اعلبمها بؤمر التبدٌل او التؽٌرات24س

  ؟ / ماذا ٌمصد بنظام المناداة ؟ وكٌؾ ٌإمن25س

  ؟ /ما الؽرض من الاعلبم عن المؽادرة وكٌؾ ٌجب ان ٌتم ذلن26س

 اعلبمهم ؟ٌشملها الاعلبم عن المؽادرة وباي الطرق وجب / ماهً الالسام التً 27س

  ؟ / ماهً الاجراءات الواجب اتباعها فً حالة مؽادرة الجماعات28س

 نطاق عمله ؟  / لماذا وكٌؾ ٌشارن فرٌك البدلات الموحدة فً توفٌر الامن داخل الفندق وضمن29س

الموحدة فً استتاب  داخلها وكٌؾ ٌشارن البدلات/ لماذا تشدد الادارات فً الفنادق لتوفٌر الامن 30س

 هذا الامن ؟ 

  ؟فٌه  / كٌفٌة التعامل مع سجل مستودع الامتعة ارسم نموذجا واذكر المعلومات المدونة31س

  / اذكر اهم معدات المستودع والتً ٌجب ان تتوفر فٌه 32س

 ؟ / من هو المسإول عن سجل توزٌع المهام وكٌؾ ٌتم التعامل معه33س

  ؟ / كٌؾ ٌمتسم فرٌك البدلات الموحدة العمل عند وصول الضٌوؾ34س

  ؟ / كٌؾ ٌجري توزٌع الرسابل وماهً النماط الواجب مراعاتها 35س

  ؟/ ما هو نظام لوحة المناداة  ولماذا ٌستخدم وكٌؾ ٌإمن هذا النظام36س

  ؟ / ماهً النماط الواجب معرفتها لبل الاجابة عن المكالمات الهاتفٌة37س

 ؟ / كٌؾ ٌتعامل موظؾ البدلات الموحدة مع مكالمات  الادارة والموظفٌن38س
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 الفصل الرابع                                  

 ةدائرة البدال                                                 

0PERATOR  DEPARTMENT 

 

 اهم المستندات فً الدائرة 

 لائمة الاتصالات الهاتفٌة  -

 سجل مبٌعات الهاتؾ  -
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 اهم مطبوعات الدائرة 

 دلٌل هاتؾ داخلً / دولً  -

 لوائح اسعار المكالمات  -

 المختصرات الدولٌة الهاتفٌة  -

 جداول التولٌت الزمنً العالمً  -

 رسالة هاتفٌة  -

 ظروؾ  -

 لائمة بأسماء النزلاء  -

 سجل الاٌماظ  -

 

  المعدات

 جهاز كمبٌوتر  -

 جهاز بدالة هاتؾ متكامل حدٌث  -

 الكاسن  -

 جهاز مناداة -

 جهاز الكرونومتر -

 جهاز ترلٌم واحتساب المكالمات  -

 ساعات حائط بتولٌتات مختلفة محلٌة ودولٌة  -

 

 Telecommunication Skills  مهارات الاتصال الهاتفٌة

 OPERATORتعرٌؾ الدائرة اهمٌتها ومولعها :          

الكبٌر الذي تموم به خاصةً  الهاتؾ من الدوابر الاساسٌة المهمة فً الفندق نظرا للدورتعتبر دابرة    

. وتعتبر لزما لتامٌن وانجاح كل عمل تجاريالاتصالات فً ٌومنا هذا شرطا  م اصبحتبــــــــعد أن 

للضٌؾ مع الفندق من الدوابر المنتجة للفندق فعلى عاتك هذه الدابرة والتً بواسطتها ٌتم الاتصال الاول 

مربٌة للفندق كما وانها ستكون الوسٌلة التً ستربطه الؼٌر ٌرة اذ انها تمثل الصورة وتمع علٌها مهام كبــ

تمع دابرة الهاتؾ فً المسم الخلفً للمكتب الامامً  ،مع عابلته مع اعماله مع مواعٌده خارج الفندق
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لسم المكتب الامامً ومن الافضل وٌشرؾ علٌها شخص مسإول ٌرتبط بصورة مباشرة مع مدٌر 

  .تمارب دابرة الهاتؾ مع من مكاتب المسم الامامً لتنسٌك العمل وتسهٌل الاتصالات و تسرٌعها

 

 

 جهاز بدالة حدٌث

 طرائك الاتصالات الهاتفٌة الحدٌثة / والهاتؾ الذكً

الكثٌر عن كاهل ثة لد رفع مما ٌجدر ان ننوه به ان دخول عصر المكننة والتمنٌة الحدٌ  

فمثلب بالنسبة لموظؾ البدالة كان دخول اجهزة الهاتؾ الذكٌة الحدٌثة وتوفرها ، الموظؾ

فً متناول كل شخص اثر بشكل كبٌر واٌجابً فً التملٌل من الضؽط على موظؾ البدالة 

سام لسهولة اتصال الاشخاص بؤنفسهم وبمن ٌرٌدون فالتصرت المكالمات تمرٌبا على ال

اما من ناحٌة اخرى فمد اثر سلبا على المردود المادي من الاماكن الخدمٌة فٌه، الفندق و

ٌحتسب سعره  إذ ،دابرة البدالة كما تم توفٌر خطوط الاتصال الشبكٌة العالمٌة )الانترنٌت(

بالمجتمع برٌده الخاص  ضمن سعر الؽرفة دون ان ٌشعر الضٌؾ بذلن واصبح لكل فرد

ي دولة فً العالم ٌتٌح له الاتصال بؤي شخص او مكان فً أ ً( إذالعالمً )البرٌد الالكترون

 .( وانجاز أي عمل بدلابكومشاهدة –كتابةسمعٌا وبصرٌا )
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 نزٌل ٌجري اتصالا بواسطة الهاتؾ الذكً

                        

 الهاتؾ الذكً ) النمال (

  -صفات الموظؾ الفندلً عند الاجابة على الهاتؾ :

ٌجب ان ٌتم اختٌار الاشخاص الذٌن ٌرؼبون بالعمل فً الفندق وذلن من خلبل الممابلة الشخصٌة     

التً تجرى لهم للتعرؾ على مهاراتهم وخاصة اولبن الذٌن ٌتم اختٌارهم للعمل على جهاز البدالة وٌجب 

 -:ان ٌتمتع الموظؾ بالصفات التالٌة

 .رة صوتهخصٌته والذي تنعكس على نبالهدوء العام فً ش  -1

 .لمات واضحة وصوت واضح وسلبمة نطكالتحدث بك -2

) مثلب، لوة الشخصٌة والثمة بالنفس والتً تظهر من خلبل اسلوب اجابته من خلبل الهاتؾ  -3

  .عدم تؤكده من المعلومة ٌإدي الى تلعثمه(الصوت المرتجؾ، 

 .لسرعة فً الاجابة وتلبٌة الطلباتا -4
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 .لبل سماعة الهاتؾ مع زملببهحسن التصرؾ واللبالة فً الكلبم من خ -5

 .رض لاستفزاز من محدثه على الهاتؾالتحكم فً نبرة صوته مهما كانت حالته النفسٌة او تع  -6

 .ان ٌجٌد لؽتٌن اجنبٌه على الالل -7

 .مال جهاز البدالة واسلوب الاجابةان ٌكون لد تدرب بصورة تامة على استع -8

 .ماعة الهاتؾ لبل ان ٌؽلمها محدثهٌتجنب اؼلبق س -9

 .تعلٌمات الادارة ولوانٌن الفندق ان ٌلتزم بكافة-10

 

    -نظام الاٌماظ وخطوات استعماله:

كما لا تنحصر هذه  تناط خدمة اٌماظ الزبابن فً الفنادق بموظفً بدالة الهاتؾ بناء على طلبهم السابك   

بؤٌماظ الزبابن صباحا بالرؼم من انها تشكل الجزء الاكبر من العملٌة اذ لد تتعدها الى تؤمٌن  الخدمــــة 

المهم فً الموضوع هو تحدٌد وتسجٌل الولت المراد تؤمٌن الاٌماظ   ،اٌماظ خلبل فترات مختلفة من النهار

الكثٌر من المشاكل ولد فٌه بدلة ووضوح والتؤكد من رلم ؼرفة النزٌل تحاشٌا لارتكاب هفوات لد تسبب 

ٌحدث اٌضا ان ٌطلب هإلاء النزلاء خدمات اخرى تإمن لهم فورا اٌماظهم كتؤمٌن جرابد او خدمة 

ة ولصعوبة تنفٌذها بدلة اوجد سجل ٌعرؾ بسجل ــــــــفطور او ؼٌرها لذا وللؤهمٌة الكبرى لهذه الخدم

  .التناوب حسب اولات عمل هإلاءالاٌماظ ٌموم بالعمل علٌه وتنظٌمه فرٌك موظفً البدالة وب

 -سجل الاٌماظ : - أ

هنان عدة  انواع من سجلبت الاٌماظ تختلؾ احجامها ومحتوٌاتها بٌن فندق وأخر نظرا لكبر او صؽر    

هذه الفنادق المهم ان ٌكون لكل ٌوم سجل خاص ٌظهر علٌه التارٌخ اولا ومن ثم اعمدة حددت علٌها 

ٌة عدد من الاسطر تزٌد او تنمص حسب اهمٌة هذا الولت بالنسبة لهذه الاولات سلفا وترن لكل فترة زمن

كما ٌظهر فً العمود الثانً لهذا السجل عامود مخصص لتحدٌد ارلام ؼرؾ الزبابن المراد  ،الخدمة

مود اخر خاص بالخدمات التً ٌظهر على بعض السجلبت الاٌماظ ع اٌماظهم وفما للولت المحدد كما

  .لاٌماظٌرٌدها الضٌؾ ابان ا

 

 -تأمٌن خدمة الإٌماظ : - ب

حسب الولت الذي حدده الضٌؾ ٌجري موظؾ البدالة اتصالا بالضٌؾ هاتفٌا ٌحرص من خلبله ان     

ما او مساء انها الساعة، او اسعدت ٌو كصباح الخٌر انها الساعة، ٌكون لطٌفا مستعملب العبارات المناسبة

اما اذا تعذر اٌماظ الزبابن ، بؤن ٌنتظران ٌجٌبه هذا الاخر  كما علٌه ان ٌتؤكد من استٌماظ النزٌل جٌدا

بهذه الطرٌمة نظرا لنوم بعضهم العمٌك ٌلجؤ موظؾ البدالة الى دابرة الاستعلبمات كً تموم بدورها 
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اذ كما ذكرنا سابما لد ٌكون موعد اٌماظ احد الى ؼرفة النزٌل شخصٌا واٌماظه،  عاةبؤرسال احد الس

  .وعد عمل او سفر او ؼٌرهالزبابن مرتبط بم
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WAKEUP SHEET                                                                                             

                        

 تمرٌر الإٌماظ الٌومً                    

Morning                                                                                       Evening 

 

5:00   PM 4:00   PM 3:00  PM 8:00AM 7:00  AM 6:00  

AM 

5:00  AM 4:00  AM NOTES 

 الملاحظات

ROOM 

NUMBER 

 رلم الؽرفة

          

5:30   PM 4:30   PM 3:30  PM 8:30AM 

 

7:30  AM 6:30  

AM 

5:30  AM 4:30  AM  

نموذج لتمرٌر الاٌماظ الٌومً (9الشكل رلم )

AL-RASHEED       HOTEL 

الٌوم:....................................    Day: 

:التارٌخ:.................................   Date 
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  -:مكالمات  مستلمة داخلٌة وخارجٌة مراحل الإجابة عن  -      

منها وضعٌة ، الانواع والمكونات الا ان هنان لواعد اساسٌة لا تبدلتختلؾ الاسالٌب الفنٌة باختلبؾ     

الجلوس الصحٌح والذي ٌجب ان ٌراعً فٌها الجلوس المستمٌم والممابل تماما لجهاز البدالة والذي ٌساعد 

كما لمسن الً الازرار المرشدة بصورة جٌدة، على عدم ارتكاب الاخطاء وملبحظة ازرار الانارة وب

، ٌة فً توصٌل الصوت فً وضوح مستمرلمسافة الواجب الابماء علٌها بٌنها وبٌن الفم اهمالسماعة وا

( فلمد وفر على الموزع حرٌة استعمال كامل ٌدٌه الاثنٌن وسهولة الحركة اما استعمال )الكاسن

خص ٌاما فً ما ، والاستدارة والتً ٌضطر الموزع الى المٌام بها بحثا عن الاسماء او الكتابة او ؼٌرها

  .طلب الرلم فٌجب تامٌن ذلن بهدوء وتروي مع التؤكٌد من صحة انتماء الرلم

  

 

 

 جهاز الكاسن سماعة وحاكٌة مشتركة
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 TELE- CALLSطلب المكالمات  :       

فً بعض الاجهزة ٌتمكن الضٌؾ من طلب وتامٌن مكالماته بنفسه مباشرة بواسطة هاتفه الذي فً     

وذلن بترلٌم رلم معٌٌن ٌحصل بعده على خط وٌموم الجهاز نفسه باحتساب عدد هذه المخابرات ؼرفته  

اما فً الاجهزة التً لا تإمن هذه الخدمة فعلى الضٌؾ الاتصال بموزع ، وتسجٌلها على الضٌؾ

 -المخابرات الذي ٌموم بدوره بتؤمٌن المكالمة وطلبها وهنا وجب الانتباه الى ما ٌلً:

الرلم المطلوب، تسجٌل الدولة المطلوب فٌها الرلم، ورلم ؼرفة  الطالب، اسم الشخص المراد تسجٌل    

ٌكتب ذلن على ورلة ؼٌر السجلبت الرسمٌة بعدها وبالتتابع والافضلٌة ٌموم موزع التكلم معه، 

المكالمات بطلب هذا الرلم وبعد ان ٌتؤكد من صحة الرلم من الشخص المجٌب وتحدٌد الشخص 

المطلوب ٌعلمه بؤنه مطلوب من النزٌل فلبن وٌذكر الاسم اذا كانت المكالمة تعود الى منزل او المكتب 

ان النزٌل لا ٌكون معروفا شخصٌا بعد تحصٌل  انت لمكان عام او دابرة رسمٌة إذولا تذكر ذلن اذا ما ك

السٌد  مثاللأفضل اعادة اسمه، د حدد الشخص فاالمكالمة ٌوصلها بالنزٌل مع ذكر الرلم العابد لها واذا ل

  4456455001ادم معن من لندن على الخط الرلم 

عدد 

 الدلائك

NO  

OF . 

Min 

ولت طلب 

 المكالمة

Call 

time 

 

اسم 

الشخص 

 المطلوب

N. 

Person 

رلم 

 الؽرفة

Room 

NO 

اسم 

الضٌؾ     

Guest. 

Name 

 اسم المدٌنة

City 

name 

 اسم الدولة

 

N. 0f. the 

country 

 الهاتؾرلم 

N0    TEL. 

        

 

 

 

اسم و تولٌع موظؾ البدالة                                         

Operators                                                                    

                     Signature. Name     

 

 نموذج  لطلب مكالمة لنزٌل( 10الشكل رلم ) 
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بعد انتهاء المكالمة نتعرؾ على ذلن من الاشارة الضوبٌة التً تظهر على لوحة الجهاز نمطع     

الاتصال ونبدأ بؤعداد لابمة كلفة المكالمة بالإسناد الى الولت الذي استؽرلته والمسافة ومن ثم الخدمة 

حسب التوزٌع ؾ وبعدها ٌصار الى نمل محتوى المابمة على سجل مبٌعات الهات، وتولٌع المابمة

فً المكالمات الخارجٌة البعٌدة حٌث كلفة هذه المكالمات باهظة ٌصار الى  الضروري المعتمد لذلن

ارسال المابمة الى النزٌل مباشرة بعد الانتهاء منها لكً ٌولعها هذا الاخٌر لبل اضافتها الى حسابه وذلن 

حما كاعتراضه على عدد المكالمات او تحاشٌا للبعتراضات التً من الممكن ان تصدر عن النزٌل لا

  . المبالػ او عدم لٌامه بالمكالمة

 

 احد النزلاء ٌجري اتصالا هاتفٌا

  -:الاجابة على المكالمة

من المفروض ان تجٌب على المكالمات بؤسرع ما ٌمكن فمخاطبن لا ٌران والانتظار على الخط    

لد تكون المكالمات  ،على طرٌمة تصرفه معن لاحمامزعج جدا له لد ٌإثر على مزاجه بالتالً تنعكس 

التً تردن اما مكالمات داخلٌة واما خارجٌة  فبرؼم من اختلبؾ العبارات التً علٌن تردادها كعدم 

اضطرارن الى تعرٌؾ الفندق والاكتفاء بتعرٌؾ نفسن او دابرتن عند الاجابة على المكالمات الداخلٌة 

هذا وفً الفنادق الكبٌرة ٌعطى موظفو الهاتؾ وحٌث ٌكون . هانفس الا ان الطرٌمة والمحاذٌر تبمى

  .عددهم كبٌرا ارلاما ٌعرفون بها وٌستعملونها للتعرٌؾ عن انفسهم بدل ذكر اسمابهم
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 :اتباعها للإجابة على المكالمات المراحل الواجب

 بدء المكالمة : - 1

  :الخدمة  وكما ٌلًابتسم اولا ثم عرؾ عن اسم الفندق ثم التحٌة ثم عرض 

 ))فندق مردٌان صباح الخٌر او مساء تفضلوا((

                               Meridian   H. At Your Service 

Meridian. H.  Good Evening  May I Help You 

  

 .اسمنالترحٌب بالشخص المتصل مع ذكر اسم الفندق ثم ذكر  -أ 

 .دث الى المتصلاثناء التحة واضحة استخدام لؽة صحٌح -ب 

 .التؤكد من الخدمة المطلوبة -ج 

 .ؼرفتهحول المتصل الى الؽرفة المطلوبة بعد التؤكد من اسم النزٌل ورلم  -د 

 .المعنً فً حال عدم اجابة النزٌل حول المتصل الى المسم -هـ 

لشخص المتصل لتؤكٌد الرسالة لاذا استلم موظؾ البدالة الرسالة الهاتفٌة ٌموم بتدوٌنها ثم تكرار  -و 

 .المعلومات

 .شكر الضٌؾ على الاتصال  -ز 

 

 

 

 أمورة بدالة فً احدى الفنادق الكبرىم
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  -:معرفة الشخص او الخدمة المطلوبة - 2

ما ٌمكن اذ  واجبن الاساسً هنا ٌنحصر فً تحوٌل المكالمة الى الشخص او الدابرة المطلوبة بؤسرع   

تتعرؾ الى رلم الؽرفة التً ٌمٌم بها الضٌؾ ٌتسنى لن معرفة ذلن من لوحة كاشؾ الارلام   علٌن ان

فً البدالات الحدٌثة واذا لم تجد هذه المٌزة تستطٌع الاستعانة  بلببحة الاسماء التً لدٌن حدد رلم 

 .الؽرفة ولم بالتحوٌل

 

 -تحوٌل المكالمة :-3

  -الاعلام عن الشخص الطالب : -أ

الطالب  تضطر و بناء لطلب الزبابن او مسإولً الدوابر الى الاستفسار عن اسم الشخصلد    

تحوٌله الٌهم علٌن هنا ان تستفسر عن اسم الطالب وتعلمه الى الشخص المطلوب دون واعلبمهم به لبل 

ده عن الاول اذ لد ٌرفض هذا ولأسباب خاصة الاجابة علٌه وٌطلب منن ابلبؼه عن عدم وجوـــــان ٌسم

فهم الوضع وتتصرؾ بصورة طبٌعٌة وكان الضٌؾ حما خارج الفندق وتعرض ــــــبالفندق علٌن ان تت

  .على الطالب ترن رسالة

 

 -الاحتفاظ بالشخص الطالب على الخط :  -ب 

لد ٌحدث وتستلم فً نفس الولت عدة اتصالات خارجٌة لد ٌلزم بعض الولت لأخذها وتحوٌلها اما  

المطلوب او لأي سبب اخر ولكٌلب تجعل الاخرون ٌنتظرون ما علٌن الا ان تعلك  لانشؽال خط الشخص

الخط وتحتفظ به ان تعلم صاحبه مسبما بالبماء على الخط وتنصرؾ الى الاجابة على بالً المكالمات 

علٌن هنا ان لا تنسى الشخص المعلك وتجعله ٌنتظر طوٌلب بل عد الٌه مبدبا اعتذارن وطالبا منه ان 

ى منتظرا وبؤنن لم تنساه فان وافك تعٌده الى الانتظار وان ارادن تحوٌله الى رلم اخر او ترن أي ٌبم

  . رسالة فؤفعل ذلن

 

  -ؼٌاب الشخص المطلوب :  -ج 

بعد ان تكون لد حولت الشخص الطالب الى ؼرفة الشخص المطلوب وتبٌن لن وبعد ولت بؤن احد لا   

علٌن من جدٌد اخذ خط الطالب وافهمه بؤن صاحب العلبلة ؼٌر ٌجٌب بالرؼم من عدم انشال خطه 

موجود فً ؼرفته وبؤن علٌه ان ٌتنظر للٌلب رٌثما تستعلم له من موظؾ الاستعلبمات اكان هذا الاخٌر 

واذا تبٌن ؼٌابه عن الفندق تعرض على الضٌؾ ذلن و انه لد ترن علما بمكان وجوده، فً الفندق او لا ا

 .ؼب بترن أي رسالة لهوتسؤله ان كان ٌر
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 البدالة المدٌمة

  -نهاٌة المكالمة : -د 

بعد ان تكون لد انتهٌت من التكلم مع مخاطبن وادٌته خدمته اجعله ٌشعر بانن جدا ان تكون خدمته    

 .وارضٌته وبؤنن دوما على الاستعداد لتكرار ذلن لا تمفل الخط بتاتا فبل ان ٌفعل هو ذلن

 

  -تسجٌل المكالمات وتحدٌد انواعها : -هـ 

لبل البحث فً كٌفٌة تسجٌل المكالمات وجب التعرؾ الى انواع تلن المكالمات ومن منها ٌسجل على    

 .وتعلٌماتها حساب الضٌؾ ومن منها ٌمنح مجانا وهذا بالطبع ٌتؤثر بسٌاسة المإسسة

 

 -انواع المكالمات : 

ؼرؾ مع دوابر والسام ؾ بعضها البعض، داخل الفندق ؼر والتً تتم -المكالمات الداخلٌة : - 1

الفندق والتً كما ذكرنا حسب مكونات الجهاز ٌمكن ان تتم مباشرة وبإدارة ارلام خاصة من 

الهاتؾ  نفسه ولهذه الؽاٌة وضع بجانب كل هاتؾ لابحة بؤرلام الدوابر والالسام تساعد  جهاز
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وفً حالة عدم توفر هذه الطرٌمة ٌتم از البدالة وطلبها دون المرور بجهالضٌؾ على معرفتها 

 .لاتصالات الداخلة بواسطة البدالةتؤمٌن ا

 

 

 

  -المكالمات الخارجٌة : - 2

داخل المدٌنة او مع المحافظات ولمد لسمت حسب المناطك وزود كل رلم هاتؾ  -:ٌةالأتوماتٌك -أ       

 .العابد الٌه والرلم المطلوب برلم ممٌز وفً بداٌته ٌتناسب مع مع المكان والعنوان

وٌمصد بها تلن التً لم توصل بعد بالخطوط العامة الموحدة والتً وجب  -:كٌةٌوتوماتلاؼٌر ا -ب    

 .تؤمٌنها بواسطة البدالة المركزٌة الحكومٌة وتشمل المناطك النابٌة من البلد

 

 -المكالمات الدولٌة : - 3

اما ان تطلب مباشرة وذلن بعد الحصول على الرموز والتً تكون مثل المكالمات الخارجٌة     

ة العابدة للبلد المطلوب واضافته الى مطلع الرلم وٌمكننا الاستعانة هنا بلببحة تعرؾ ـــالدولٌ

اما تلن التً لا نرتبط معها . ط بواسطة كابلبت او المار صناعٌهرموز هذه البلدان والتً تم الرب

لة المركزٌة هٌبة الاتصالات الدولٌة والتً بدورها تإمن لنا ذلن مباشرة فعلٌنا العودة الى البدا

 .الولت علٌنا الاستفسار عنه من موظؾ البدالة وابلبؼه للضٌؾهذا ٌستؽرق بعــــــض انما 
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 -تأمٌنها عند طلب أي مكالمة هاتفٌة دولٌة: المعلومات الواجب 

 .وب والمدٌنة والدولة العابدة لهاالرلم المطل -1

 .كلم معهالمراد التالشخص  -2

 .الولت المراد التكلم فٌه -3

 .اسم الشخص الطالب -4

 .كان تواجده اثناء تؤمٌن المكالمةرلم ؼرفته وم -5

 

 -ممٌزات المكالمات :

وماتٌكٌة وحتى الداخلٌة منها ممٌزات للمكالمات لد تإثر الاوتفٌما ٌختص بالمكالمات الدولٌة ؼٌر    

 -:عرؾ منهاالافضلٌات ٌعلى اسعارها وكذلن تمنحها بعض 

 .التً تحتسب بالسعر العادي المحددالمكالمات العادٌة و -1

 .لتً تعادل ضعؾ المكالمات العادٌةالمكالمات المستعجلة وا -2

دلة بٌن البلدٌن المكالمات اللٌلٌة والتً ٌشملها تخفٌضات شرط ان ٌكون هنالن اتفالٌة متبا -3

 .الطالب والمطلوب

 

                    COLLECT  CALLالمكالمات التً تدفع من لبل الشخص المطلوب  -أ 

لد ٌلجؤ بعض الزبابن الى طلب مكالمات  دولٌة على ان تسجل وتحتسب على حساب الشخص      

المطلوب هذه المكالمات لا ٌستطٌع تؤمٌنها مباشرة بل بواسطة البدالة المركزٌة بعد ان نعلمها بالأمر 

علٌها لبل تحوٌلها الى الشخص الطالب اخذ موافمته الشخص المطلوب على الدفع والذي ٌعود الٌه  والتً

 .الرفض امر الموافمة او

  

  Person to Personالمكالمات التً ٌحدد فٌها الشخص المطلوب والمراد التكلم معه  -ب 

الضٌؾ التكلم مع شخص معٌن دون والتً تؤمن كذلن من لبل البدالة المركزٌة والتً ٌشترط منها     

سواه وٌلجؤ عادة الى هذا التصرؾ فً حالة كون الشخص المطلوب ٌمٌم فً الفندق او ٌعمل فً شركة 

والذي من الممكن ان ٌكون متؽطٌا وهذا النوع من المكالمات فً حالة تؤمٌنها تدفع علٌها اضافٌات 

 .خص المطلوبوتكون بلب ممابل فً حال عدم الاتصال اوعدم وجود الش
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  :تحدٌد عدد المكالمات واسعارها وتوزٌعها على السجلات

وما ٌعرؾ بمكالمة ٌجب ان لا ٌمل عن . ا لتحدٌد عدد المكالمات واسعارهاٌعتمد الولت والمسافة مع    

  .ثلبث دلابك استؽرلتها المكالمة بؤكملها ام لا

 

اما الولت الذي ٌزٌد على ذلن فٌحسب على اساس الدلابك ولهذا فلمد وضعت الدولة جدولا بالأسعار      

ن سمحت لهم على هذه الاسعار تتناسب ودرجة الفندق وكذل ومنحت الفنادق حك اضافة نسبة مإٌة

 لبدالةوتعتبر هذه الزٌادات مدخولا للفندق ٌمكنه من تؽطٌة اجور موظفً ا، بؤحساب واضافة الخدمة

  .ومصارٌؾ الصٌانة وكذلن تؽطٌة كلفة المكالمات الادارٌة

 

  -اعداد الفواتٌر :

 بعد تؤمٌن المكالمة وانتهابها وبالأسناد الى عداد الولت )كرونومتر(  ٌصار الى تحدٌد عدد دلابمها    

جمٌع هذه العناصر وكذلن بالإسناد الى جدول الاسعار الموزع حسب البلدان وتحدد الكلفة بعد ان تكتمل 

تكون المابمة على نسختٌن ن التً تشمل مكالمات دولٌة بعٌدة، تعد الفاتورة او لابمة حساب خاصة تل

اما النسخة الثانٌة دابرة الصندوق للتسجٌل على حسابه، الاصلٌة وترسل الى الضٌؾ للتولٌع وبعدها الى 

 .هاتؾفتبمى للحفظ وعلى اساسها ٌصار الى تحضٌر سجل مبٌعات  ال

 

كما تكون هذه الموابم على شكل دفتر كبٌر تتؤلؾ صفحاته من عدة لوابم وذلن تسهٌلب للعمل او على    

شكل لوابم منفردة وهذا ما ٌستعمله الموظفٌن فً دوابر الهاتؾ المتعددة وتختلؾ اشكالها والوانها من 

اسوة بجمٌع المستندات الحسابٌة  تحتوي المابمة على رلم تسلسلًبمى نفسه، فندق لأخر ولكن المحتوى ٌ

اما فً منها ٌوجد مكان ٌذكر فٌه التارٌخ، اسم الطالب، وصفته، ورلم ؼرفته، اما فً المسم الاعلى 

 -:ًؤتما ٌ وسطها فٌظهر اعمدة ٌسجل فٌها بالتتابع

المبلػ الخدمة، مات، السعر الافرادي، السعر الاجمالً، عدد المكالالرلم المطلوب، المكان المطلوب،    

  .وفً اسفلها ٌظهر مكان ٌولع فٌه موظؾ البدالة الذي لام بتؤمٌن الاتصالالنهابً  المطلوب، 
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 لائمة حساب الهاتؾ                                                     

    NO…………..                             TEL. CALL. BILL     

   ...........DATE                    ................ROOM.NO                            ........……. 

NAME 

 

G. TTL. 

المجموع 

 النهائً

 

 

SERVICE 

 الخدمة

CHARGE 

 المبلػ

UNIT.P. 

 سعر الدلٌمة

MINUTE 

 عدد الدلائك

CITY 

COUNTRY 

المدٌنة و 

 الدولة

TEL. NO 

 رلم الهاتؾ

 

 

      

 

 

      

 

 

      

 

 

      

 

                                                                                          

 OPE. SIGN…………………..                                                        G. 

SIGN……………………….. 

  

 

 لائمة حساب الهاتؾ( 11الشكل رلم ) 
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 -التسجٌل والتوزٌع على سجل مبٌعات الهاتؾ :

العملٌات  اسوة ببالً دوابر المبٌعات وحٌث تتم عملٌات متعددة وجب مسن سجل تجمع علٌه هذه  

المكالمات  وٌمسن هذا السجل والذي ٌنظم كذلن على نسختٌن من لبل موزع. وبالتتابع وحسب ورودها

 -:ًتٌع الآمتبعا التوز

 ٌذكر فٌه رلم المابمة.مود الاول الع    

 .رلم الؽرفة او الصفة الشخصٌة للطالبمود الثانً وفً الع 

 . سم البلد العابد الٌها هذا الرلمفٌذكر الرلم المطلوب وامود الثالث اما فً الع 

 .فٌحدد عدد المكالمات الفعلٌة والتً لام بها صاحب العلبلةمود الرابع اما الع

 

 ت فنراه لد لسم الى اربعة اعمدة:اما فً المسم الثانً من الجدول والخاص بتوزٌع لٌمة هذه المكالما    

والخاص بالمبالػ العابدة للمكالمات النمدٌة والتً عادة ٌمدم بها اشخاص عابرون لا مود الاول الع

 الفندق. ٌسكنون

بها النزلاء وولعوا لوابمها على ان تضاؾ الى  والخاص بالمبالػ العابدة للمكالمات التً لاممود الثانً الع

 .حسابهم وتحصل منهم لاحما

والخاص بالمبالػ العابدة للمكالمات التً لام بها موظفو الادارة والتً هم مخولون المٌام والعمود الثالث 

 من صاحب العلبلة وترسل للمحاسبة. بها هذه البٌانات تولع اٌضا

العابدة للمكالمات التً لام بها زبابن مدٌنون انما ؼٌر ممٌمٌن فً الفندق  والخاص بالمبالػمود الرابع الع

ٌطبك  هذا على المكالمات العابدة الى اصحاب المكاتب والمحلبت المستؤجرة داخل الفندق والتً ٌسدد 

 شهر. اصحابها حساباتهم مع نهاٌة كل 

ان ٌكون اكثر من شخص تولٌعه مود نهابً ٌضع فٌه منظم السجل والذي من الممكن كما ان هنان ع

 .بجانب كل عملٌة لام بتسجٌلها وذلن للتعرؾ الٌه اذا ما دعت الحاجة وظهر ان هنان خطؤ فً الحساب

 

  -الفال السجل ومصٌر الحسابات :

الامامً ٌمفل هذا السجل مع نهاٌة كل ٌوم وترسل النسخة الاصلٌة منه الى دابرة صندوق المسم    

كما ترفك فٌه جمٌع الموابم   NIGHT AUDITOR .لٌصار الى تدلٌمها بواسطة مدلك الحسابات
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مود الخاص ، اما عمود النمديتعرؾ الى هذه المبالػ من مجموع عالمدلمة والمبالػ النمدٌة وٌمكن ال

سجل  مود مبٌعات الهاتؾ علىق فٌجب ان ٌطابك مجموعه ومجموع عبتسجٌل مبالػ زبابن الفند

ابم الادارة والتً تفصل الى لو ػ المولعة فتسلم الى المحاسبة إذاما بالً الموابم والمبال ،الحسابات العام

 .نهاٌة كل شهر من حساب الارباح ولوابم المدٌنٌن تجمع وتخفض مع
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 جدول مرالبة مبٌعات الهاتؾ

Summary Sheet Telephone   

NO……..........                                                                                                                                                     الاسم 

                                                     Shift  ……………………….  Date   ……………………..      Day……………           

.................0perator.. 

 التولٌع

Ope 

Sign 

 نمدا

CAS

H 

 الادارة

Admini

st 

Ration 

 النزٌل

Hotel 

Gues

t 

 عابرون

Passa

nt 

 المجموع

Total 

 الخدمة

Servic

e 

 الكلفة

Charg

e 

 دلائك

Mim 

Place& Number Called الطالب 

Caller 

Room. 

No 

 رلم المائمة

Follo. No 

 

Countr

y 

City Tel.N

o 

            

            

            

            

            

( جدول مرالبة مبٌعات الهاتؾ 5رلم ) لجدولا
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ان لكل صوت شخصٌة محببة او ؼٌر محببة كما هً الحال فً حكمنا على الاصوات  -اللٌالة الهاتفٌة :

اتباع الارشادات ولتكوٌن هذه الشخصٌة وجب ع الى مذٌع الرادٌو او التلفزٌون، ونحن نستمواحجامها 

: والتعلٌمات الآتٌة

 

كن طبٌعٌا عندما تتكلم وتجنب اظهار مشاعرن الخاصة والحالة التً تعٌش كونن مؽتاظا او  -1

اسبابها ولا حزٌنا او ؼاضبا او سعٌدا فالذي ٌكلمن لا ٌران وسٌستهجن تصرفن التً لا ٌعرؾ 

 .شخصنتنسى انن تمثل مإسسة بؤكملها ولا تمثل 

 

( استعمل دوما حبٌبً -)عٌنً تلبفً التفوه بالتعابٌر العامٌة والتً تخلو من الرصانة ككلمة -2

 .ة اللطٌفة واختصر واوضح ما تمولالعبارات المهذب

 

 

حلونها تالوظابؾ التً ٌنخاطب الاشخاص الذٌن تعرفهم بؤسمابهم ولا تنسى الالماب ولا اسماء  -3

 .مهمة كثٌرا لهم ٌحبون سماعهاانها 

 

لا تصرخ ولا تخفض صوتن اكثر مما ٌجب بل اعتمد صوتا معتدلا وتصور من ٌكلمن شخص  -4

 .جالس امامن على طاولة تراه وٌران
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ي علٌه بذله كً ٌتمكن لا تسرع والتباطء الكلبم فمد ترهك اعصاب سامعن للجهد الاضافً الذ -5

 .متابعتنمن 

 

 

                                      .دة اساسٌة ٌركز علٌها نجاح مهمتنابتسم عند الكلبم فهذه لاع -6

 

 التعامل مع الاستفسارات :

لد تكون دابرة الهتؾ من اكثر الدوابر التً تنصب علٌها استفسارات الزبابن نظرا لكونها الاسهل    

الفندق اذ ٌكفً ان ٌرفع المستفسر سماعة الهاتؾ وٌطرح استفساره والذي والاهون تحصٌلب من بالً دوابر 

ستفسار عن مجموع لابمته او معمدا  كالاعن الولت او التارٌخ او الطمس،  ؼالبا ما ٌكون بسٌطا كالاستفسار

 اما ما مدى علبلة موظؾ الهاتؾ بهذه الاستفسارات فهذا ٌتولؾ على طبٌعة ونوع الاستفسارات. او ؼٌره

نفسها والتً من الممكن ان تكون استفسارات اتٌت من خارج الفندق او من الزبابن الممٌمٌن ومهما ٌكن 

فعلى موظؾ الهاتؾ التعرؾ على ما ٌرؼبه وٌرٌده المستفسر والاجابة على استفساراته اذا كان هذا من 

ً ٌتلبفاه موظؾ الهاتؾ فاختصاصه او تحوٌله الى المراجع صاحبة العلبلة كً تإمن له ذلن وما ٌجب ان 
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( وكذلن عدم الاطالة فً الحدٌث او اعطاء الاجوبة المبهمة او الخطؤ فً مثل هذه الحالات لول )لا اعرؾ

 .ار الى ؼٌر جهة او المرجع الصحٌحتحوٌل الاستفس

 

 ماكان  كما على موظؾ الهاتؾ ولبل انهاء المكالمة مع المستفسر التؤكد من هذا الاخٌر لد التنع وتفهم    

الداخلٌة   ٌستفسر عنه وٌنطبك تصرفه الذي اشرنا الٌه اعلبه وما ٌجب ان ٌتحاشاه على كل من الاستفسارات

 او الخارجٌة.

 

 الاستفسارات فً الحالات الطارئة :

تعطى الاستفسارات فً الحالات الطاربة الافضلٌة فً التعامل والاجابة نظرا لما تتضمنه من اهمٌة فً     

  .الضٌؾنظر 

 

او عدم معرفة ت التً لم ٌعتدوها الضٌؾ سابما، كالمرض مثلب، اما الحالات الطاربة فٌعنى بها الحالا    

على موظفً الهاتؾ هنا . ؽرفة او كتعرض الضٌؾ الى أي حادثتشؽٌل احدى المعدات الضرورٌة فً ال

المختص  تحوٌل المستفسر الى المرجعالاسراع فً الاجابة على الاستفسارات واعطاء الاجوبة الاكٌدة او 

مع تعرٌؾ وتمدٌم المستفسر الى هذا المرجع او الاهتمام شخصٌا بالاستفسار بدلا عن الضٌؾ ومعاودة 

 .   استفسارهالاتصال بالمستفسر واجابته على 
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 : التعامل مع الشكاوي الهاتفٌة  

ما ٌتضمنه موضوع الشكاوي الهاتفٌة والذي ٌنطبك كل ما جاء فً موضوع الاستفسارات الهاتفٌة على     

ٌجب اعارته كل اهتمام خاصة وان الشاكً هو ؼٌر المستفسر حتى ولو كان الشخص نفسه فهنا الحالة 

النفسٌة والعصبٌة تختلؾ وهذا ما ٌفرض علٌنا التفهم  والتعامل معه بحذر وهدوء ولد لا ٌنحصر شكوى 

 تتعداه الى شكاوى اخرى اؼلبها تتعلك بمسم الصٌانة اما شكاوى الزبابن بما له علبلة بالهاتؾ فمط انما

 -ً:ؤتالهاتؾ والتً ٌمكن اٌجازها ما ٌ

  .التؤخٌر فً تلبٌة طلبات المكالمات الهاتفٌة -1

 .مكالمات او تحوٌلها بصورة خاطبةطلب ال -2

 .لمة عن المتكلم لبل انهاء حدٌثهلطع المكا -3

 .لصوتٌبة والتً تتجلى باللهجة واالمعاملة الس -4

 .وطلبوا منا عدم ازعاجهم ازعاج الزبابن دون مبرر ضمن اولات حددوها للبستراحة -5

 .ظهم خلبل اولات لد عٌونها مسبماعدم إٌما -6

 

 

 

 

هذا ولد تشمل الشكاوى اخطاء حسابٌة كتسجٌل مكالمات على حسابهم دون ان ٌكونوا لد لاموا بها فعلٌا     

فً جمٌع الحالات وجب علٌنا الاصؽاء فعة وبالتالً ٌمتنعون من تسدٌدها، او احتساب اسعار ٌعتبرونها مرت
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جٌدا الى الشاكً وتسجٌل شكواه هذه ومحاولتنا تسوٌة الامر مباشرة عن طرٌك تمدٌم الاعتذار وجعل 

 . كوى والذي هو ؼالبا خارج ارادتناالضٌؾ ٌتفهم الدافع الى مسببات الش

 

الاسباب فورا وعلى هذا لن ٌتكرر معه ثانٌة فاذا ما وفمنا فً ذلن كان به والا واعطابه الوعد بمعالجة    

لجؤنا الى المراجع العلٌا وابلؽناها بؤمر الشاكً وشكواه وافسحنا لها المجال لمعالجة الامر كما علٌنا وفً 

الذي ٌكون حال كون الشكوى تتعلك بمسم او دابرة اخرى تحوٌل الشاكً الى المسإول عن هذه الدوابر و

   .اولى به معالجة الموضوع نظرا لإلمامه بؤمور وشجون دابرته اكثر منا

 اسماء ومختصرات بعض شركات الطٌران العالمٌة( 6الجدول رلم )

 

AF AIR FRANCE1 الخطوط الجوٌة الفرنسٌة 

AA AMERICAN AIR LINES2 لخطوط الجوٌة الأمرٌكٌة 

BE BRITISH AIRWAYS 3 البرٌطانٌةالخطوط الجوٌة 

CO CONTINENTAL AIR LINES4 الخطوط الجوٌة المارٌة 

IIS INDIAN AIR LINES5 الخطوط الجوٌة الهندٌة 

IR IRANIAN AIR WAYS6 الخطوط الجوٌة الإٌرانٌة 

IA IRAQI AIR WAYS7 الخطوط الجوٌة العرالٌة 

TK TURKISH AIR LINES8 الخطوط الجوٌة التركٌة 

LH LUFTHANSA 9 لمانٌةالاجوٌة  الخطوط اللوفتهانزا 

ME MIDDLE EAST AIR LINES10 طٌران الشرق الأوسط  خطوط 

RJ ROYAL JORDANIAN AIR LINES 

(  ALIA) الخطوط الجوٌة الملكٌة الأردنٌة 

11 
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 ختصراتهاالسنة وم اشهر( اسماء 7جدول رلم )

 

 ENGLISH الرمز عربً

 JAN January كانون الثانً

 FEB February شباط

 MAR March آذار

 APR April نٌسان

 MAY May ماٌس

 JUN June حزٌران

 JUL July تموز

 AUG August آب

 SEP September أٌلول

 0CT October تشرٌن الأول

 NOV November تشرٌن الثانً

 DEC December كانون الأول
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 ومختصراتهااٌام الاسبوع اسماء ( 8جدول رلم )

 English الرمز عربً

 SUN.D Sunday الأحد

 MON.D Monday الاثنٌن

 TUES.D Tuesday الثلاثاء

 WED.D Wednesday الأربعاء

 THU.D Thursday الخمٌس

 FRI.D Friday الجمعة

 SAT.D Saturday السبت

 

 -:مستندات والاجابة عن الاستفساراتكٌفٌة استعمال هذه الرموز فً ال

كما بٌنا فً  للسهولة والسرعة  لتملٌل الاخطاء اعتمدت هذه الرموز عالمٌا فً جمٌع مستندات الفنادق   

تذكر هذه الرموز كل حسب  إذواٌام الاسبوع ومختصراتها  ةبمة للشركات السٌاحٌة واشهر السنالجداول السا

 .احتٌاجها بمستندات الالسام  على سبٌل المثال لا الحصر
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 النزلاء والادارٌٌن فً الفندق  على المستخدمةومختصراتها الاسماء  مجموعة( 9رلم )ل جدو

 العربً الانكلٌزي الرمز

 M. Manager مدٌر

 A.M Assistant Manager مدٌر مساعد

 ASCT Associate مساعد

 BUS Businessman رجل أعمال

 ADMN Administrator إداري

 DTY.M Deputy Manager نائب المدٌر

 Ms. Miss الآنسة

 Mrs. Misses السٌدة

 Dr. Doctor الطبٌب

 NAT NATIONALITY الجنسٌة

 PERS PERSONS الاشخاص

 V.I.P Very  Important  Person شخص مهم جدا

 G. GUEST الضٌؾ

 

 -المصطلحات الهاتفٌة الفندلٌة الدولٌة :

، للؤخطاء الناتجة عن عدم تفهم وصحة التماط الاسماء الاجنبٌةكما اشرنا سابما تسهٌلب للعمل وتجنبا     

عتمد نظام دولً ٌساعد على تهجبة الاسماء خاصة المعمدة والؽرٌبة منها وهذا النظام نراه مطبما  فً دوابر إ

 ،الحجز كما فً دابرة الهاتؾ وٌعتمد على استبدال الاحرؾ التً تكون الاسم بكلمات سهلة التداول والفهم

                :ل منها بالأحرؾ المراد استعمالهاً لابحة بهذه الكلمات التً تبدأ كٌؤتلٌكم فٌما وا
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 المصطلحات الهاتفٌة الفندلٌة الدولٌة (10رلم )  جدول

 الاحرؾ الابجدٌة المصطلحات باللؽة الانكلٌزٌة 

 ALPHA A 

BRAVO BAKER B 

 CHARLY C 

DELTA DAVIS D 

ECHO EASY E 

 FOX F 

GOLF GEORGES G 

HOTEL HECTOR HONEY H 

INDIA ITEM I 

JULIT JOSEPH J 

 KILO K 

LIME LOVE L 

 MIKE M 

NOVEMBER NANCY N 

 OCSAR O 

PAPA PETER P 

QUEBEC QUEEN Q 

ROMEO ROGER R 

SIERRA SUGAR S 

TANGO TONI T 

 UNIFORM U 

 VICTOR V 

 WHISKY W 

XRAY XAVIER X 

 YANKEE Y 

ZOULOU ZEBRA Z 
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 -الرسائل الهاتفٌة وكٌفٌة التعامل معها :

    LETTER  :الرسائل الهاتفٌة المكتوبة - 1    

تختلؾ احجام ونماذج الرسالة الهاتفٌة بٌن فندق واخر الا ان مضمونها ٌبمى واحد وافضلها تلن التً     

الاصطلبحات التً من شؤنها تخفٌؾ الكتابة على رموز كانت منظمة بشكل واضح ولد ذكر علٌها بعض 

  .المكالمات مما تساعده على اختصار فً الولت والعناء

 

لوجوده خارج تستعمل الرسالة الهاتفٌة لإبلبغ النزٌل عن مكالمة لد وردت ولم ٌتسنى له استلبمها     

لذا وجب ء او بعلبلاتهم الاجتماعٌة، نزلاهذه الرسالة تحوي امورا مهمة تتعلك بؤعمال الالفندق ولد تكون 

 العمل على تسلٌمها لهم بؤسرع الطرق والمحافظة على السرٌة والتؤكد من التسلٌم ولضمان ذلن اعتمدت

تعلبمات ـــــــالرسالة الهاتفٌة ذات الثلبث نسخ الممٌزة اللون النسخة الاولى ترسل مباشرة الى دابرة الاس

عد الى ـــسخة الثانٌة فترسل لتمرر من تحت باب ؼرفة الضٌؾ فلربما صلتوضع فً خانة الضٌؾ اما الن

جب ـــــــتبمى النسخة الثالثة والتً ٌ. ه دون المرور بدابرة الاستعلبمات، وبهذا تضمن استلبمه لهاؼرفت

  .الاحتفاظ بها فً دابرة الهاتؾ للمراجعة عند الضرورة

 

ا ــــع نسخ الرسابل الهاتفٌة فً ظروؾ خاصة حال تحرٌرهوللمحافظة على السرٌة التً ذكرناها توض    

ولبل توزٌعها كما تولع من لبل الشخص الذي اعدها للعودة الٌه عند الحاجة بالإضافة الى الولت الذي ٌكون 

ت الكهربابٌة ـــلد حدده موظؾ البدالة على الرسالة حال استلبمها تمرر هذه الرسالة على ساعة تحدٌد الول

ند تسلٌمه هذه ـــــمها من لبل موظؾ الاستعلبمات تفادٌا للمشاكل التً لد ٌتعرض لها لاحما علدى استلب

  .الرسالة الى الزبابن
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 رسالة                                                          

MESSAGE 

ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  

ـ ـالؽرفةــــــــ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ   Room الى     ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ   TO  

                                                                               

ــ  الولت     ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  Time ـ ـ  التارٌخ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  Date          

Tel الهاتؾـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ       ـ  From  من ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  

 

 الرجاء الاتصال به

Please call 

 

 

 سوؾ ٌعود

Will return 

 

 

 على عجل

urgent 

 

 اتصل بكم هاتفٌا

 Called you by telephone 

 

 

 جاء لزٌارتكم

Came to see YOU 

 

 

ٌرٌد ممابلتكم   

Wants to see you 

             

مضمون الرسالة                   

Message 

ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 ــــــ

ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

  ــــــ

ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  

ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

RECEIVED BY              

ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  

                  تولٌع المستلم                  

ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  

 نموذج رسالة هاتفٌة( 12الشكل ) 
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 MESSAGE             -الرسالة الهاتفٌة الشفهٌة : - 2

لد  ٌتطلب من موزع المكالمات تبلٌػ رسابل شفهٌة الى اشخاص معٌنٌن هذه الطرٌمة نراها مطبمة بٌن    

عنها كنسٌان دوابر او السام الفندق اكثر مما هً مطبمة مع الزبابن نظر لعدم جدٌتها وللؤخطاء التً لد تنجم 

اما فً حال استلبمنا رسابل هاتفٌة شفهٌة فؤول ما مضمونها او ؼالبا نكران تبلٌؽها،  تبلٌؽها او تحرٌؾ  فً

ٌجب عمله هو الاسراع فً نملها الى الاشخاص الموجهة لهم ولهم شخصٌا وعدم تكلٌؾ شخص اخر بؤن 

عنه فً تحمل المسإولٌة على ان نؤخذ  ٌهتم بذلن اما فً حال تؽٌب الشخص الواجب تبلٌؽه الى من ٌنوب

اسمه كؤجراء احتٌاطً اما اذا تعذر تبلٌػ هذه الرسالة شفهٌا الى احد نلجؤ الى اعداد رسالة كتابٌة تطبك 

  .علٌها نفس الاجراءات التً ذكرناها سابما

 

 

 

 

                                            

                                                                  

 



 

98 
 

 ومختصراتها المصطلحات المهمة( 11جدول رلم )

 المصطلح بالؽة الانكلٌزٌة المعنى العربً الرمز

OPE البدالة OPERATOR 

TEL الهاتؾ TELEPHONE 

 DIRECTORY دلٌل الهاتؾ 

 WAKE –UP CALL. LIST سجل الاٌماض 

 MOBILE الهاتؾ الذكً 

 LIST لائمة او لائحة 

 CALLS مكالمات 

 NORMAL CALL المكالمات العادٌة 

 URGENT CALL المكالمات المستعجلة 

 NIGHT CALL المكالمات اللٌلٌة 

 COLLECT CALL المكالمات تدفع من لبل الشخص المطلوب 

P.T.P مكالمات تحدٌد الشخص المطلوب PERSON TO PERSON 

TEL. 

BILL 

 TELEPHONE BILL لائمة حساب الهاتؾ

 TELE.SUMMARY سجل مبٌعات الهاتؾ 

LET الرسائل المكتوبة LETTERS 

M. الرسائل الشفوٌة MESSAGE 

N. CH تؽٌٌر الاسم NAME CHANGE 

ADM الادارة ADMINISTRATION 

 PASSANT عابرون ) زائر ( 
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 اسئلة الفصل الراٌع

 ؟ ماهً الاجهزة والمعدات التً تستعمل فً لسم البدالة/  1س

  / عدد المستندات والمطبوعات فً لسم الهاتؾ 2س

   / عرؾ لسم الهاتؾ ثم اذكر اٌن ٌمع ومع من ٌرتبط ومما ٌتؤلؾ فرٌك المسم 3س

  ؟ / ماهً اهم الصفات التً ٌجب ان ٌتمتع بها موظؾ البدالة 4س

  ؟ ماظ وكٌؾ تؤمن/ ماذا تعرؾ عن خدمة الاٌ 5س 

   / ارسم نموذجا لمابمة الاٌماظ 6س

  ؟ / ماهً الاجراءات الواجب اتخاذها فً حالة ؼٌاب الشخص المطلوب  7س

 :ةتٌستعمالها فً كل من الحالات الآ/ ماهً الاسالٌب الصحٌحة التً على موظؾ البدالة ا 8س

  ؟ تحوٌل مكالمةطلب مكالمة، الاجابة على مكالمة،           

من  من استعمال المصطلحات الهجابٌة الهاتفٌة الدولٌة , وماهً المصطلحات لكل الؽرض / ما 9س

 -:ٌةتالاحرؾ الآ

 L  .X  .R  .B .A 

  ؟ / ماذا ٌمصد باللٌالة الهاتفٌة 10س

 دولٌة  وماهً المعلومات الواجب توفرها لتؤمٌن مكالمة عدد انواع المكالمات الهاتفٌة،  /  11س

  ؟ هل باستطاعة النزٌل اجراء مكالمة دولٌة على حساب المطلوب/  12س

وما دون سواه عند طلبه مكالمة دولٌة، / هل باستطاعة النزٌل تحدٌد شخص معٌن ٌرؼب بمكالمته  13س

  ؟ الفابدة من ذلن

   / ارسم نموذجا لمابمة الهاتؾ 14س

  ؟ نموذجا له/ ماذا تعرؾ عن سجل مبٌعات الهاتؾ ومما ٌتؤلؾ ارسم  15س

  ؟/  ماذا تعنً المختصرات التالٌة العابدة لشركات الطٌران  16س

  ؟ / ما الؽرض من توفر جهاز للمناداة العامة واٌن ٌمع 17س

  ؟ / ماهً اهم شكاوى الهاتؾ وكٌؾ ٌتعامل معها موظؾ البدالة 19س

   / ارسم نموذجا للرسالة الهاتفٌة 20س
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 الفصل الخامس

 السلامة المهنٌة 

 فً الفنادق العالمٌةالمهنٌة الامن الفندلً والسلامة 

تعتبر لسم المكاتب الأمامٌة من الألسام التً ٌتعاون معها الجهاز الأمنً حٌث ٌتوافد إلٌه عدد كبٌر من     

الأمنً الزوار والنزلاء وتعدد العملٌات به عن بالً ألسام الفندق حٌث ٌتطلب مجهود شاق من الجهاز 

بالفندق لتوفٌر الأمن والأمان لكافة المترددٌن ورلابة المفاتٌح الصادرة من المسم وإٌداعات الأشٌاء الثمٌنة 

التً ٌمتلكها نزلاء الفندق وحفظها فً صندوق حفظ الأمانات وحماٌة ممتلكات النزلاء ومرالبة الأشخاص 

ن بهدؾ كشؾ أي جرٌمة لبل ولوعها والعمل على المشبوهٌن أو الذٌن تظهر منهم أعمال ؼرٌبة أو المرتابٌ

منعها من الحدوث. وأثناء محاسبة النزلاء أو تعاملهم بكروت الابتمان وٌمكن أن ٌعانً الفندق من خسارة 

فادحة أو مشكلبت عدٌدة فً حالة عدم وجود جهاز أمنً لوي له السٌطرة الكاملة على كافة العملٌات التً 

  .ٌر الأمن والأمان للعاملٌن والنزلاء وحماٌة ممتلكات الفندق والنزلاءتإدي فً النهاٌة إلى توف

 

وإتباع كافة تعلٌمات مدٌر الأمن الخاص بتلن الأعمال فً الفنادق مع ضرورة توجٌه الضٌوؾ    

والسٌاح إلى التعلٌمات الصحٌحة بالطرٌمة المناسبة لهم وعدم خوفهم من أي خطؤ حصل دون عمد 

ٌجب إؼلبق ؼرؾ الضٌوؾ والسٌاح بشكل صحٌح بعد التؤكد من الأمان منها وعدم  داخل الفندق، كما

 أجنحة وجود أي خطؤ فٌها وٌجب على مدٌر الأمن الفندلً أن ٌرفع تمرٌر عن ما حصل داخل

ٌجب التؤكد من أن كافة مداخل  .كامل وصحٌح إلى مدٌر الفندق للبطلبع علٌه بشكل الفندق

ولا تحتاج إلى إعادة لها مع ضرورة تفمدها بٌن كل فترة وأخرى عن طرٌك  آمنة الفندق ومخارج

 .مجموعة من الأخصابٌٌن فً سلبمة المداخل والمخارج للفندق

 

ونظرا لطبٌعة النشاط الفندلً واحتمالات تعرضه للؤخطار بالنسبة للنزلاء والعاملٌن تموم الفنادق بالعمل    

والأمان للنزلاء والعاملٌن. تتمثل وظٌفة جهاز الأمن بالفندق فً المسبولٌة على معرفة و توفٌر سبل الأمن 

الكاملة لحماٌة النزلاء لٌس فمط بالنسب للنزلاء الممٌمٌن ولكن أٌضا بالنسبة للمترددٌن على الفندق من 

 . الخارج وحماٌة الموظفٌن والعاملٌن بالفندق وحماٌة أصول الفندق من السرلة والضٌاع

 

https://e3arabi.com/%d8%a7%d9%84%d8%aa%d8%b1%d8%a8%d9%8a%d8%a9-%d8%a7%d9%84%d9%85%d9%87%d9%86%d9%8a%d8%a9/%d9%85%d8%b3%d8%a4%d9%88%d9%84%d9%8a%d8%a7%d8%aa-%d8%a5%d8%af%d8%a7%d8%b1%d8%a9-%d8%a7%d9%84%d8%a5%d8%b4%d8%b1%d8%a7%d9%81-%d8%a7%d9%84%d8%af%d8%a7%d8%ae%d9%84%d9%8a-%d9%81%d9%8a-%d8%a7%d9%84%d9%81/
https://e3arabi.com/%d8%a7%d9%84%d8%aa%d8%b1%d8%a8%d9%8a%d8%a9-%d8%a7%d9%84%d9%85%d9%87%d9%86%d9%8a%d8%a9/%d9%85%d8%b3%d8%a4%d9%88%d9%84%d9%8a%d8%a7%d8%aa-%d8%a5%d8%af%d8%a7%d8%b1%d8%a9-%d8%a7%d9%84%d8%a5%d8%b4%d8%b1%d8%a7%d9%81-%d8%a7%d9%84%d8%af%d8%a7%d8%ae%d9%84%d9%8a-%d9%81%d9%8a-%d8%a7%d9%84%d9%81/
https://e3arabi.com/%d8%a7%d9%84%d8%aa%d8%b1%d8%a8%d9%8a%d8%a9-%d8%a7%d9%84%d9%85%d9%87%d9%86%d9%8a%d8%a9/%d8%b5%d9%86%d8%a7%d8%b9%d8%a9-%d8%a7%d9%84%d9%81%d9%86%d8%a7%d8%af%d9%82/
https://e3arabi.com/%d8%a7%d9%84%d8%aa%d8%b1%d8%a8%d9%8a%d8%a9-%d8%a7%d9%84%d9%85%d9%87%d9%86%d9%8a%d8%a9/%d8%b5%d9%86%d8%a7%d8%b9%d8%a9-%d8%a7%d9%84%d9%81%d9%86%d8%a7%d8%af%d9%82/
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ون لسم الأمن بالفندق من مدٌر الأمن ومجموعة من ضباط الأمن ومشرفً دورٌات بالفندق وٌتم وٌتك   

تعٌٌنهم أو اختٌارهم بالتعالد مع إحدى شركات الأمن المعروفة بعمود توضح التزاماتهم ومسبولٌتهم لتؤمٌن 

بالفندق والعمل على تؤمٌن  الفندق وتحدد لهم إدارة الفندق السٌاسات والإجراءات التً ٌجب إتباعها لكل لسم

الفندق والنزلاء وحماٌتهم من السرلة والسطو والحوادث. وٌجب على كافة العاملٌن بالفندق اتباع كافة 

التعلٌمات الواردة من لسم الأمن والتعاون مع الجهاز الأمنً بالفندق للوصول إلى تؤمٌن النزلاء والفندق 

 .وتؤمٌن أنفسهم

 

لعاملٌن الحوادث والاصابات التً لد ٌتعرض لها النزلاء فً الفنادق بالإضافة الى اوالتعرؾ على أسباب    

فمن خلبل ذلن ٌمكن التخطٌط لأسالٌب الولاٌة الشخصٌة للنزلاء والعاملٌن ، فٌها من الامور الهامة

ابات التً صالحوادث والا وباستمراء احِصابٌات ، ظ على الفندق بعٌدا عن الحوادثوالمترددٌن علٌها والحفا

من للنزلاء الآؼٌر عنها اِصابات ترجع الى الاسلوب نجد أن معظم الحوادث التً ٌنتج ، تمع فً الفنادق

% البالٌة على الحوادث 15% من مجموع الحوادث بٌنما تمتصر نسبة ال85والعاملٌن وهى تشكل نحو 

 او المعدات . التً ترجع الى الظروؾ الؽٌر آمنة لبٌبة العمل

  :بات الحوادث تتمثل فًاهم مسب 

     السموط نتٌجة العوامل التالٌة :  .1

 التعثر فً أطراؾ السجاجٌد ؼٌر المثبتة أو المشاٌات .  - أ

 الانزلاق على الارضٌات المبللة .  - ب

 التعثر فً الأسلبن الكهربابٌة . - ت

 الاصطدام بالمخلفات التً لد تتواجد فً ممرات الادوار بالفندق . -د  - ث

 عدم الانتباه الى ما ٌحٌط بالفرد أثناء السٌر .  - ج

 ضعؾ الاضاءة فً الممرات والمداخل والمناطك الضٌمة .  - ح

 معولات وإعالات المرور فً الممرات وتناثر السوابل والفضلبت علٌها .  - خ

   .  السرعة ؼٌر الضرورٌة أثناء السٌر  - د
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الأسلوب الخاطا فً رفع الاحمال حٌث محاولة العاملٌن برفع الاحمال الثمٌلة التً تفوق لدراتهم أو  .2

محاولتهم رفعها بطرٌمة ؼٌر آمنة مثل العاملٌن فً لسم الاشراؾ الداخلً ولسم )استلبم البضابع ( ولسم 

 الادارة الهندسة )الصٌانة ( ولسم الجزار بالمطابخ. 

                 .لصعود أو التسلك لتناول الأشٌاءالأسلوب الخاطا فً ا .3

من فً التعامل مع السوابل الساخنة سواء من العاملٌن فً لسم المطبخ اثناء التعامل مع الآؼٌر الاسلوب  .4

خدمة الؽرؾ )الروم سرفٌس ( او لسم الصٌانة فً حالة ، لاستٌم( بالمسم الساخن بالمطبخحلل البخار )ا

 عمل صٌانة لا حدى الؽلبٌات. 

مسنونة سواء باستخدام ماكٌنة تمطٌع الؼٌر ت واستخدام السكاكٌن عدم استخدام عوامل الأمان للآلا .5

فً  لمطابخبا اللحوم المجمدة وكسر سلبح المنشار الذى بها فً لسم الجزار

                                                        الفندق.

عدم الِاخطار والابلبغ عن التجهٌزات المعٌبة وعدم تجنٌب الزجاجٌات المكسورة أو المكشوطة وخاصة  .6

 فً لسم الاستٌوارد والروم سرفٌس والصٌانة . 

ٌث ٌتولع ترن الأدوات والمهمات فً أوضاع ؼٌر آمنة مثل ترن ابواب اللوحات الكهربابٌة مفتوحة ح .7

ترن ، والاشراؾ الداخلً  تناثر المٌاه علٌها اثناء عملٌات النظافة فً السام المطابخ والاستٌوارد

أماكن ؼٌر مسموح بتواجدها فٌها بعد اعمال النظافة الٌومٌة مثلب فً  فًالمنظفات الكٌماوٌة والمذٌبات 

  .(ة)الصٌان المطابخ وبوفٌهات المطاعم وورش اللحام بإدارة الهندسة

ضعؾ مستوى الاشراؾ الداخلً أو الصٌانة الخاطبة وذلن بعدم ازالة اكٌاس )الممامة ( من ادوار  .8

 وعدم وضع علبمات الاٌماؾ والؽلك، مخاطر مختلفة الفندق ومآبها من وممرات 

 Tag out  and Lockout لً إوالعمل وخاصة بمعرفة مس فً مولع بٌبة على اماكن الصٌانة

             السلبمة والعاملٌن بالإدارة الهندسٌة )الصٌانة ( . 

 الفندق. عدم اتباع تعلٌمات الولاٌة من الحرٌك وعدم تنفٌذ اشتراطات وتعلٌمات السلبمة بؤلسام وادارات .9
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 أهمٌة لسم الأمن ومولع لسم الأمن فً الهٌكل التنظٌمً للفندق:

من توافر الآمن  وتؤكدهالجٌد لدى النزٌل ٌتکون منذ إدارکه  الانطباعإن أهمٌة إدارة الآمن تؤتً لکون    

تعد من أهم الاحتٌاجات الأساسٌة لنزلاء الفندق من أجل إلامة مرٌحة وناجحة،  والتًداخل الفندق  والأمان

ر الفندق بطرٌمة مهنٌة صحٌحة وتحمٌك الفندق أن ٌدا نإن نزلاء الفنادق ٌتولعون مناخ آمن کما ٌتولع ملب

 نربح مجزي، ولکن فً حالة حدوث حادث أمنً وأبسطها سرلة نزٌل بالفندق فإن هذا ٌإثر سلباً دون ش

علً معنوٌات النزٌل وأٌضاً علً صورة الفندق لدي العملبء، أما إذا فرض الاسوأ وهو أن الحادث الأمنً 

بتدمٌر سمعة الفندق والتؤثٌر الشدٌد سوؾ ٌموم إن هذا الحادث عبارة عن جرٌمة ضد حٌاة أحد النزلاء ف

  .ٌعتبر لطاع الأمن لطاعا مستملب فً الهٌكل التنظٌمً للفندقو علٌها لفترة طوٌلة

 

 Hotel Divisionوفٌما ٌلً لطاعات الفندق المختلفة 

 الؽرؾ .1

 الأؼذٌة والمشروبات .2

 الهندسة والصٌانة. .3

 التسوٌك والمبٌعات. .4

 الحسابات. .5

 الموارد البشرٌة. .6

 الأمن .7

 

 الوظابؾ المختلفة بمسم الأمن :

 Security Managerمدٌر الأمن  .1

 Assistant Security Managerمساعد مدٌر الأمن  .2

 أفراد أمن العاملٌن ومرالبة الحضور والانصراؾ .3

 أفراد أمن استلبم الخامات .4

 أفراد أمن باب الخدمة .5

 أفراد أمن النزلاء .6
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 المدنً والحرٌكأفراد أمن الدفاع  .7

 أفراد أمن حراسة الفندق .8

ومن الضروري أن ٌموم مدٌر الأمن وموظفً الأمن بجولات ٌومٌة فً موالع الفندق المختلفة للولاٌة    

 ومنع المشكلبت السابك ذكرها.

 

بحماٌة ضٌوؾ الفندق والعاملٌن من أي خطر داخلً أو  The Security Divisionٌموم لطاع الأمن     

 .خارجً وأٌضاً حماٌة ممتلكات النزلاء والفندق

 

 :ومن أهم واجبات العاملٌن بمسم الأمن 

هو منع حدوث الجرابم لبل ولوعها وذلن من خلبل توزٌع موظفً الأمن على مناطك الفندق المختلفة     

 اد الأمن بؤجهزة ومعدات حدٌثة .من خلبل وردٌات متتابعة وتجهٌز أفر

 

والمسإول فً المسم هو مدٌر الأمن ٌعاونه نابب مدٌر الأمن وعدد من حراس الأمن وٌموم لسم الأمن     

ٌذ مهامهم بتوفٌر الأجهزة والمعدات اللبزمة مثل البوابات الإلكترونٌة حتى ٌتسنى للعاملٌن بمسم الأمن تنف

 .الوظٌفٌة بكفاءة تامة

 

ٌموم لسم الأمن بحماٌة ضٌوؾ الفندق وأٌضاً ممتلكات النزلاء والفندق والمٌام بجولات تفتٌشٌة للتؤكد من     

حسن سٌر إجراءات الأمن ومرالبة مداخل ومخارج الفندق طوال الٌوم ومرالبة العاملٌن أثناء دخولهم 

وابر التلٌفزٌونٌة المؽلمة لتفمد وخروجهم والتؤكد من تطبٌك تعلٌمات الأمن الصناعً والحرٌك واستخدام الد

مرافك الفندق باستمرار وٌتضمن مهام لسم الأمن تؤمٌن ؼرؾ النزلاء والرلابة على مفاتٌح الؽرؾ ومتابعة 

 Patrolling theإنذارات الحرٌك و المٌام بجولات تفتٌشٌة للتؤكد من حسن سٌر إجراءات الأمن 

property . 

 

ق طوال الٌوم ومرالبة العاملٌن أثناء دخولهم وخروجهم والتؤكد من تطبٌك مرالبة مداخل ومخارج الفندو    

تعلٌمات الأمن الصناعً والحرٌك و استخدام الدوابر التلٌفزٌونٌة المؽلمة لتفمد مرافك الفندق باستمرار 

 والكامٌرات وتؤمٌن منطمة صنادٌك الأمانات والحفاظ على أموال الفندق .
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 :الأمنٌة الأجهزة فٌها ٌستخدم التً الفندق مناطك

 Front Of The House للفندق الأمامٌة للواجهة التابعة المناطك كل -

 Back Of The House للفندق الخلفٌة للواجهة التابعة المناطك كل -

 Lobby الربٌس البهو -

 Guest Rooms النزلاء ؼرؾ -

 الحمامات -

 الحفلبت لاعات -

 بالنزلاء الخاصة السلبلم -

 النزلاء مصاعد -

 المشروبات ومناطك المطاعم -

 الإدارات مكاتب -

 الأعمال رجال مركز -

 العاملٌن ملببس خلع أماكن -

 العاملٌن ردهات -

 البٌاضات حجرة -

 المؽاسل -

 السباحة حمام -

 المإتمرات لاعات -

 بالفندق العامة الحمامات -

 بالعاملٌن الخاصة الحمامات -

 الألعاب صالات -

 الخارج من الفندق -

 

 الأمن : لسم وأدوات أجهزة

 الطوارئ لمخارج إرشادٌة لوحات -

 Stand Walk للتفتٌش بوابة -

 First Aid الأولٌة الإسعافات حمٌبة -
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 Fire Fighting System الحرٌك مكافحة نظم -

 .  الأمامٌة المكاتب صرافً أمام مرالبة كامٌرات -

 المعادن عن الكشؾ عصا -

 الرماس طلمات ضد والً لمٌص -

 الؽرؾ بداخل الأمان سلسلة -

 الؽرؾ بداخل الأمانات خزابن -

 Surveillance Cameras مرالبة كامٌرات -

 .مؽلمة تلفزٌونٌة دوابر -

 Sprinkler System للحرٌك الذاتً الإطفاء جهاز -

  Smoke Detectors الؽرؾ فً الدخان باحثات -

 الحرٌك وخراطٌم الحرٌك اسطوانات -

 الاستمبال ومناطك البهو فً الكسر ضد المعالج الزجاج استخدام -

 الأمن موظفً أفراد بٌن الاتصالات نظم تحدٌث -

 الأنماض تحت المصابٌن أصوات لكشؾ الزلازل أثناء ٌستخدم جهاز -

 Hand Held Metal Detection المعادن عن للبحث إلكترونٌة أمن ٌد عصا -

 Suction Hoses المٌاه شفط خراطٌم -

 

 :الأمن لأفراد الشخصٌة الولاٌة معدات

 الرأس خوذة -

 الوالٌة الملببس -

 الوجه لحماٌة ماسن -

 .الأٌدي لحماٌة لفازات -

  المدمٌن للحماٌة طوٌلة احذٌة -

 العٌن لحماٌة خاصة نظارات -
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 :الأمن على الحفاظ فً الأمامٌة المكاتب موظفً دور

 خلبل الرلابة من وذلن الفندق أمن على الحفاظ فً هاما دورا الأمامٌة بالمكاتب العاملون ٌإدي   

 ٌجب بلبستٌكٌة فإنه أو معدنٌة كانت سواء المفاتٌح نوع عن النظر وبؽض النزلاء ؼرؾ مفاتٌح على

 رلابً. لنظام خضوعها

 

ً  الفنادق وتستخدم  : المفاتٌح من مختلفة أنواعا

 Emergency Key الطواري مفتاح .1

  Double Lock كانت إذا حتى النزلاء ؼرؾ لفل المفتاح هذا وٌفتح

 Master Key الربٌس المفتاح .2

 Double Lock تكون الا بشرط النزلاء ؼرؾ لفل المفتاح هذا ٌفتح

 لحد ساهمت والتً البلبستٌكٌة المفاتٌح إصدار فً الكمبٌوتر باستخدام الإلكترونً المفاتٌح نظام وفر ولد   

 ولد المفتاح بٌانات تؽٌٌر وسهولة سرعة البرنامج هذا مع وٌسهل بالؽرؾ السرلات حوادث تملٌل فً كبٌر

 إصدار ذلن وٌتطلب به الؽرلة فتح ٌمكن لا الإلامة مدة انتهاء بعد لكن كتذكار المفتاح بكارت النزٌل ٌحتفظ

 . أخر كارت

 والمؽادرٌن الفندق إلى الوافدٌن ملبحظة خلبل من الأمن أعمال فً الأمامٌة بالمكاتب العاملون وٌسهم   

 بالفندق. العاملٌن أو النزلاء تإذي لد مشبوهة أنشطة مشاهدتهم بمجرد أو بهم بالمشتبه الأمن لسم وتبلٌػ منه

 

 : ٌةالأتالحالات  فً الأمن لسم بتبلٌػ الأمامٌة المكاتب بمسم العاملون ٌموم 

 النزلاء. أحد سلون فً ارتٌابهم .1

 النزٌل. ؼرفة فً أسلحة أي وجود .2

 . الؽرفة محتوٌات لمس عدم مراعاة مع النزٌل ؼرفة فً جرٌمة اكتشاؾ .3

 من التؤكد لبل ٌطلبها لمن الؽرؾ ومفاتٌح رسابل إعطاء عدم الأمامٌة المكاتب موظفً على ٌجب .4

 .بالضٌؾ الخاصة الؽرفة رلم سرٌة على والحفاظ النزٌل شخصٌة

  النزٌل ؼرفة برلم المتصل إخبار دون النزلاء إلى المكالمات تحوٌل .5

 وذلن الثمٌنة اؼراضهم على الحفاظ كٌفٌة على للنزلاء النصح بإسداء الأمامٌة المكاتب موظفو ٌموم .6

  الأمانات. خزابن فً حفظها خلبل من
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 الفصل الرابع سبلةا

 

   بٌن اهمٌة دور الامن الفندلً والسلبمة المهنٌة فً الفنادق السٌاحٌة/  1س

 الوظابؾ المختلفة بمسم الأمن عدد  /2س

 الأمنٌة ؟  الأجهزة فٌها ٌستخدم التً الفندق ماهً مناطك /3س

 الأمن  لسم وأدوات أجهزةعدد /4س

 الأمن  لسم بتبلٌػ الأمامٌة المكاتب بٌن الحالات التً ٌموم به العاملون بمسم /5س

 تها عدد انواع المفاتٌح وبٌن اهم استخداما /6س
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 الفصل السادس

 فن الإتٌكٌت

 

ٌعرؾ فن الإتٌكٌت بؤنه السلون الأخلبلً الذي ٌتطلب التعامل فٌه فً المجتمعات، وفًِ المحافل     

الرسمٌة، والاجتماعٌة، وهو سلون ٌركز على الأدب، واللٌالة، والالتزام بالمتطلبات الرسمٌة التً تحكم 

الآخرٌن إلى الأدب الفرنسً، السلون فً المجتمع المهذب. تعود أصول كلمة الإتٌكٌت أو أدب التعامل مع 

م، وهً عبارة عن بطالات 1750وتعنً كلمة إتٌكٌت الملصك، أو البطالة، أو التذكرة والتً ظهرت عام 

صؽٌرة مكتوبة أو مطبوعة بتعلٌمات عن كٌفٌة التصرؾ بشكل صحٌح فً المحكمة، أو من تعلٌمات السلون 

 .م للكلمة(المكتوبة على بستان الجندي للمساكن )المعنى المدٌ

 :مفهوم الاتكٌت والبروتوكول

ان تطبٌك مبادي الاتكٌت والبروتوكول دلٌل أكٌد على احترام النفس البشرٌة وتمدٌرها هذه النفس التً    

فضلها الله سبحانه وتعالى على سابر مخلولات إذ لال سبحانه وتعالى )ولمد كرمنا  بنً آدم(، فاذا ما ارتمت 

 على ذلن. النفس البشرٌة، ألامت أعظم وأرلى الحضارات، والتارٌخ خٌر شاهد

 

ن ، وصدق رسول الله )ص( حٌٌل إلى المشاركة والعٌش فً جماعةوالانسان مخلوق اجتماعً بطبعه ٌم    

ر على أذاهم خٌر من الذي لا ٌخالط الناس ولا ٌصبر على أذاهم".  ولكً لال: "ان الذي ٌخالط الناس وٌصب

 والمبادئ التً تنظم هذا السلون.ٌتمتع الانسان بسلون السلٌم ٌجب علٌه الالتزام بالمواعد 

 

 أهمٌة إدارة المراسم والاتٌكٌت 

، (لإدارة المراسم والاتٌكٌت أهمٌة كبٌرة تباٌنت بٌن )المجتمع ومنظمات الضٌافة وإفرادها العاملٌن    

العامة وكذلن لها بعداً ستراتٌجٌاً حٌوٌاً تنتهجه منظمات الضٌافة لتحمٌك ؼاٌتها الربٌسة وبمستوٌات مختلفة، 

منها والخاصة، إذ إن تفعٌل دور إدارة المراسم والاتٌكٌت له اهمٌه بالؽة فً عملٌة رصد تؽٌرات البٌبة 

الخارجٌة لتحدٌد المٌزة التنافسٌة، والسٌطرة على بٌبتها الداخلٌة وتفعٌل نماط الموى وتموٌم نماط الضعؾ، 

  لمستوٌات الآتٌة:وفً ضوء ذلن ٌمكن منالشة أهمٌة إدارة المراسم على وفك ا
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 المجتمع .1

 منظمات الضٌافة .2

 الافراد العاملون فً منظمات الضٌافة .3

 

 أهداؾ إدارة المراسٌم والاتٌكٌت

 المراسٌم والاتٌكٌت فً منظمات الضٌافة تشمل مجموعة من العناصر الأساسٌة وهً على النحو الاتً: 

 . هدؾ أو أهداؾ أو نتابج ٌراد تحمٌمها1

 إجراءات ٌمكن استخدامها لتحمٌك تلن الأهداؾ. أنشطة أو 2

 ..مجهود بشري ٌعتمد على عدد من الموارد والإمكانٌات المادٌة فً أداء الأنشطة المحممة للؤهداؾ.3

 

 العوامل المؤثرة فً إدارة المراسم والاتٌكٌت: 

مل جاهدة فً تحلٌل إن تباٌن العوامل المإثرة فً إدارة المراسم والاتٌكٌت جعل منظمات الضٌافة تع   

المعطٌات الداخلٌة والخارجٌة كافة لبٌبتها حتى تسعى لتحمٌك التوازن بٌن متطلب الخدمة السٌاحٌة الممدمة 

وأذواق السٌاح المتنوعة والمتعددة والمتجددة التحمٌك التكٌؾ والبماء والاستمرار ومن ثم تحمٌك النجاح 

باحثون جاهدٌن فً تحلٌل هذه العوامل هادفٌن الوصول إلى الاستراتٌجً ضمن بٌبتها السولٌة ولد حاول ال

نتابج مفادها تمدٌم خدمة سٌاحٌة تنسجم مع مع متطلبات الجودة فً تحلٌل هذه العوامل هادفٌن الوصول إلى 

نتابج مفادها تمدٌم خدمة سٌاحٌة تنسجم مع متطلبات الجودة والاعتمادٌة التً فرضتها متطلبات العصر 

دراسة كل عامل من العوامل المإثرة سٌسهم فً تفعٌل أهمٌة ادارة المراسم والإتٌكٌت، وٌمكن والحداثة وإن 

 منالشة العوامل المإثرة فً إدارة المراسم والاتٌكٌت وعلى النحو الآتً:

تتجلى أهمٌة تؤثٌر تدرٌب الموارد البشرٌة فً إعداد العاملٌن ذات الفاعلٌة  تدرٌب الموارد البشرٌة: -1

والأداء الممٌز فً تمدٌم الخدمة السٌاحٌة "ان مستمبل منظمتن فً الأمد البعٌد هو بٌد من تستؤجرهم، بل لا 

أبالػ إذا للت إن مصٌر المنظمة لد ٌكون فً ٌد اصؽر موظفٌها سنا وان اي نجاح ٌشار الٌه من المادة 

سٌاسة الأنشطة التدرٌبة  فً  التنفٌذٌٌن لمنظمة من منظمات الضٌافة ٌعتمد بالأساس على عملٌة رسم

، وان ٌة الممدمة للسٌاحالحصول على الموارد البشرٌة ذات الكفاءة العالٌة فً أداء مهام الخدمة السٌاح

تدرٌب الموارد البشرٌة لها الأثر الواضح فً إعداد الكوادر ذات الكفاءة التً تساهم فً ارساء وتطبٌك 

 ل رسالة الخدمة السٌاحٌة بٌن منظمات الضٌافة والسابح.لواعد إدارة المراسم والاتٌكٌت وان حام
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 ان علم النفس السٌاحً ٌعطً تمٌٌم صرٌح لا نماط السٌاح من العموم الى صنفٌن: انماط سلون السائح: -2

 انبساطً –انطوابً    

 الثرثار -المعترض –العصبً  -المتردد    

 

والمعتمدات والفن والمانون والاخلبق والعادات واي لدرات مجموعة من المعلومات  :الثمافة التنظٌمٌة-3

 الانسان بحكم عضوٌته فً المجتمع. اخرى اكتسبها

 

 اتٌكٌت الحوار: 

وفً هذا . ٌتطلَّب حسن الاستماع إلى المتكلِّم وتجنُّب مماطعته، البعد عن محاولة فرض الآراء والتشنُّج    

 واتٌكٌت الحوار الناجح سواء بٌن فردٌن أو فً مجموع: أصول نطلع على الإطار

د الردِّ على الآخر، مع تؤجٌل من المُستحسن استهلبل المداخلة بتعداد نماط الاتفاق والمضاٌا المشتركة عن -أ

 .نماط الاختلبؾ إلى منتصؾ الردِّ أو نهاٌته ولا بدَّ من استخدام ألفاظ تدلُّ على سعة الصدر والتهذٌب

، الحوار من الهام التحلًِّ بالمعرفة الكافٌة عن الموضوع الذي ٌرؼب المرء التحدُّث فٌه، لبل استهلبل -ب

 .على أن ٌكون الطرؾ الآخر على إلمام به أٌضًا

حوار، خصوصًا إذا كان من الضروري تحدٌد بعض المصطلحات التً تحتاج إلى توضٌح عند بدء ال -ج

 .للمفردات دلالات ومعانٍ عدة

 

https://www.sayidaty.net/category/tags/%D8%A3%D8%B5%D9%88%D9%84-%D8%A7%D9%84%D8%AA%D8%B5%D8%B1%D9%81
https://www.sayidaty.net/category/tags/%D8%A7%D8%AA%D9%8A%D9%83%D9%8A%D8%AA-%D8%A7%D9%84%D8%AD%D9%88%D8%A7%D8%B1-%D8%A7%D9%84%D9%86%D8%A7%D8%AC%D8%AD
https://www.sayidaty.net/category/tags/%D8%A7%D8%AA%D9%8A%D9%83%D9%8A%D8%AA-%D8%A7%D9%84%D8%AD%D9%88%D8%A7%D8%B1-%D8%A7%D9%84%D9%86%D8%A7%D8%AC%D8%AD
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 .تجنُّب فرض الرأي على الآخر، مع البعد عن التشنُّج والاستفزاز وأسلوب التهكُّم والتجرٌح -د

 .من المجدي الالتزام بالصدق أثناء الإدلاء بالمعلومات، وذلن لاكتساب ثمة المحاور -هـ 

عدم التخلًِّ عن الاحترام، ما ٌسُاعد فً تمبُّل الأفكار الجدٌدة وتبادل المعلومات بلبالة علمًا بؤنَّ اختلبؾ  -و

 .وجهات النظر طبٌعً جدًّا أثناء الحوار

من المُفضَّل أن ٌدعم المحاور كلبمه بؤمثلة مفهومة للجمٌع، فالمحاور الذكً ٌتخذ الأمثلة وسٌلة لتمرٌب  -ز

 .لى الحضور لإلناعهم بفكرتهوجهة نظره إ

 .التولُّؾ عن محاورة الآخر، فً حال منعه من الكلبم أو حرمه من حك الردِّ أو لاطعه بؤسلوب فظٍّ  -ح 

 .من اللبزم تركٌز النظر على المتحدِّث، عند الإصؽاء إلٌه -ط

ٌدلَّ على الإصؽاء من الضروري تجنَّب مماطعة المتحدِّث، مع هزِّ الرأس بٌن الفكرة والأخرى، ما  -ي

 .والتركٌز على ما ٌموله

 

 فن الاصؽاء:  

إنّ الحدٌث إلى الآخرٌن من منطلك اجتماعً وإنسانً له آدابه ولواعده، التً ٌجب أن تراعٌها، بؽٌة    

كسب ثمة الآخرٌن واحترامهم، وحسن إنصاتهم واستماعهم إلٌن فً ودّ وألفة، ودون نفور أو جفوة وحسب 

الاجتماعً للؤفراد والجماعات، فإنّ الكلبم فن له أصوله ولواعده التً تجعل منه كلبماً طبٌعة السلون 

 منطمٌاً مإثراً.

 

 

 :وهذه المواعد، والأصول ٌمكن تلخٌصها بما ٌأتً

: كونه الإتكٌتإنّ حسن الإصؽاء والاستماع للآخرٌن هو جزء من فن الحدٌث الذي ٌإكد علٌه فن  -1

الشعور بؤهمٌة حدٌثهم، فٌتولد لدٌهم شعور طٌب إزاء من ٌنصت إلٌهم، ٌمنح الآخرٌن حمهم فً 

 وٌمنحهم الثمة بؤنفسهم، وٌخفؾ من شعورهم بالخجل، الذي ؼالباً ما ٌنتاب المتحدث.



 

113 
 

 

ٌجب تشجٌع الطرؾ الآخر على الحدٌث إلٌن، وهذا ٌتجسد من خلبل الإنصات لحدٌثه بشؽؾ  -2

مثل سإاله عن شعوره بالتواجد فً هذه المناسبة، أو تلن  مام، وتوجٌه بعض الأسبلة الخفٌفةواهت

 الحفلة، وهذه التفاعلٌة تجعلن تنسجم مع الآخر لدرجة ٌصبح الحوار رابعاً.

 

عندما ٌصلن الدور للحدٌث فً موضوع ما بداٌة ٌحتاج أن تعطً للآخرٌن نبذة موجزة عن نفسن  -3

بالموضوع الذي ٌتطلب أن تكون ملماً بكلّ وسٌرتن العلمٌة والاجتماعٌة وتخصصن، ومن ثمّ تبدأ 

 حٌثٌاته لكً ٌتحمك التواصل بشكل أفضل.

 

 

إذا لم تكن ملماً بالموضوع فعلٌن بتوجٌه الأسبلة إلى من لدٌه معلومات أكثر منن للبستفادة، فضلبً  -4

 .عن أن تصرفن ٌعطً الطرؾ الآخر فرصة الثمة بالنفس

 

ً ما، فإنّ أفضل ا -5 لطرق هً التحدث عن التجربة الشخصٌة واستعراض عندما تستعرض موضوعا

 .التحدٌات التً رافمت مسٌرتن، والآلٌات المتبعة فً التؽلب علٌها

 

 

لٌس الجمٌل أن تكتفً بعرض تجربتن السابمة وماضٌن المجٌد أو المإلم، فالأجمل منه أن تتناول  -6

 .خطة عملن المستمبلٌة وأحلبمن وطموحاتن

 

والألفة فً نفسٌة الطرؾ الآخر، فٌجب أن نبوح بإعجابنا بشخصٌته لأنّ هذا طالما هدفنا زرع الثمة  -7

ً لمعنوٌاته خاصة إذا كنا دلٌمٌن بوصفنا ما دام ذلن فً حدود الأدب والسلون  ً إٌجابٌا ٌعطً دفعا

 .الحمٌد ولٌمنا ودٌننا
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 :تعرٌؾ الأسبمٌّة 

سمً والاجتماعً، فالالتزام بنظام الأسبمٌّة بالػ     م بٌن الشخصٌات على الصعٌد الرَّ هً حك التمدُّ

 .الأهمٌّة حٌث ٌجب مراعاتها وتطبٌمها بدلّة وحرص

 

 :أنواع الأسبمٌّات

 :أسبمٌّة الرؤساء والملون -1

كان ٌوجد فً الماضً عدَّة أسس لتنظٌم الأسبمٌّة بٌن الرإساء والملون منها لدَّم الاستملبل أو       

إنّ الماعدة ولكنَّها فً الولت الحالً مرفوضة،  عدد السكّان أو النظام الملكً على النظام الجمهوري

اهنة فً الأسبمٌّة لرإساء الدول تستند إلى مبدأ المساواة بٌن ال ه مٌثاق الأمم الرَّ دول المستملَّة والذي ألرَّ

المتحدة، وٌجب أن نتذكر بؤنَّ ربٌس الدولة الضٌؾ ٌتمدم على ربٌس الدولة المضٌؾ بصرؾ النظر 

 .عن اعتبارات المدم

 :أسبمٌّة الوزراء وكبار الموظفٌن -2

ص فً تحدٌد تحدّد أسبمٌّة الوزراء على وفك المرسوم بتشكٌل الوزارة ولكل بلد أسلوب خا     

، أمّا كبار الموظفٌن فً الدولة تحدد أسبمٌّتهم استناداً إلى المركز الذي ٌشؽلونه ثم إلى مرتبتهم مٌّةالأسب

فً هذا المركز إلى لدمهم فً هذه المرتبة، وإذا انتمى موظؾ لأكثر من فبة ولمب فتكون أسبمٌّته فً 

 .الفبة العلٌا

 :أسبمٌّة الأزواج والزوجات -3

أزواج ربٌسات مجلس الوزراء أو الوزٌرات والموظفات اللواتً ٌشؽلنَ منصباً كبٌراً فً الدولة  إنَّ      

لا ٌتمتعون بؤسبمٌّة الزوجات، حٌث تحدد أسبمٌّتهم حسب الوظٌفة التً ٌشؽلونها فً الدولة أو أسبمٌّة 

ة إذا لم ٌكونوا موظفٌن سمً مع عدم  .خاصَّ إذ ٌجب الأخذ بعٌن الاعتبار احترام مركز الزوجة الرَّ

المساس بؤسبمٌّة موظفً الدولة البارزٌن ومراعاة الأعراؾ والتمالٌد المحلٌة وعلٌه ٌجب أن نراعً 

 .تمدٌم السٌدات على الرجال بحٌث ٌوضع السٌدة ثمَّ الرجل
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 :الأسبمٌّة بٌن الدول

 :هدات أو الاتفالٌات المتعددة الأطراؾ أو الثنابٌة تتبع عدَّة طرق منهافً التولٌع على المعا      

 :التناوب طرٌمة أولاً:

فً هذه الطرٌمة تطبع الاتفالٌات بنسخ تعادل أعداد الدول المشاركة حٌث تولِّع كل دولة فً المركز    

 .الأول من النسخة التً ستحتفظ بها تلن الدولة

 

 :الأبجدٌّة طرٌمة ثانٌاً:

 .ٌتم التولٌع حسب الحرؾ الأول الذي ٌبدأ به أسم الدولة الرسمً      

 

 اتكٌت الملابس: \لواعد الاسبمٌات فً الاماكن والعلالات الاجتماعٌة  

 .الهدؾ  أن تلبس و تتزٌن و تظهر بمظهر لابك لنفسن و البٌبة التً أنت فٌها -1

 .فً أول ممابلة لا ٌمكن تكراره ٌجب أن تعلم إن الانطباع الذي تتركه لدى الآخرٌن -2

 

تتكون لدٌنا انطباعات أنٌة واضحة عن الناس خلبل الثوانً الخمس الأولى التً تراهم فٌها. وٌمدر    

( إلى ن انطباعنا )السلبً أو الاٌجابًالخبراء أننا نؤخذ خمس دلابك أخرى لتصنٌؾ خمسٌن فً المابة م

. وبما أن تسعٌن بالمابة من شخصٌتنا ٌتم تؽطٌتها باللباس، ولىذي تكون فً الثوانً الخمس الأالانطباع ال

 لذلن من الضروري أن  نكون مدركٌن للرسابل الاتصالٌة التً تحمل ملببسنا .

ان العشرة بالمابة ؼٌر المؽطاة من جسمنا هً فً العادة وجوهنا واحٌانا ؼطاء الرأس )الؽترة( وهذه    

ل الجسم لأنها المكان أو المنطمة التً ٌنظر إلٌها الناس ولاشن أن الانطباع العشر بالمابة الأكثر اهمٌة من ك

 الذي ٌستمبله الآخرون ٌتؤثر كثٌرا بؤسلوب الزٌنة الذي نزٌن به راسنا.

تتطلب الحٌاة المتحضرة أن ٌعطى الشخص أهمٌة للمواعد المنظمة والسابدة فً المجتمع الذي ٌعٌش فٌه     

 .فً المناسبات الرسمٌةبالنسبة للملببس خاصة 

ولمد انتهت تمرٌبا عادة ارتداء الملببس الرسمٌة، وملببس التشرٌفات فً معظم الدول بعد الحرب العالمٌة    

الثانٌة فٌما عدا بعض الدول المعدودة، وخاصة الملكٌة منها التً لا تزال متمسكة بهذه التمالٌد، أو فً بعض 

اسً، وحتى المبعوثون الدبلوماسٌون فإن التؽٌٌر الحادث فً المجتمعات المناسبات الخاصة بالمجتمع الدبلوم
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بصفة عامة جعلهم ٌكتفون حالٌا بارتداء الملببس المدنٌة العادٌة فً معظم المناسبات، فٌما عدا الحفلبت 

 الكبرى فٌرتدون ملببس السهرة مساء.

وفً الدول العربٌة مثلبً لا توجد ملببس رسمٌة خاصة لأي المناسبات، وٌكتفً بالملببس العادٌة الداكنة،    

 مع الابتعاد عن البدل )الاسبور( أو ذات الألوان مثل )البنً، الأخضر(:

 الملابس الرسمٌة : - أ

فً مؤدبة العشاء الرسمٌة والحفلبت الرسمٌة الكبرى بؤنواعها لد ٌرتدي الرجال البدلة السموكن وٌجوز    

ولا ، فً معظم البلدان ارتداء بدلة داكنة اللون حٌث لا تلبس الملببس الرسمٌة إلا فً بعض الدول الملكٌة

من ذلن رجال الدٌن والدبلوماسٌٌن ٌجوز فً الاحتفالات الرسمٌة عدم ارتداء البدلة الكاملة وٌستثنى 

 .المحافظون على أزٌاء وطنٌة خاصة مثل الزي العربً فً دول الخلٌج مثلبً 
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 الملابس ؼٌر الرسمٌة: -ب

تتسم حضارة الٌوم بالسرعة ولد أثرت ذلن تؤثٌرا مباشر على اللؽة والأخلبق، السلون، وطرق التعامل     

اس وملببسهم وانتشرت الملببس الؽٌر رسمٌة )الكاجول( بشكل لافت منذ بٌن الناس كذلن المظهر العام للن

أوابل التسعٌنات المرن الماضً، ولد كانت فً البداٌة تلبس فً الإجازات ولكنها تحولت مع الولت إلى نمط 

سلوكً وأصبحت تلبس طوال أٌام الأسبوع فً العمل وفً البٌت.وتتطلب كثٌر من الوظابؾ الرسمٌة 

داء الملببس الرسمٌة ولكن الاتجاه إلى ارتداء الملببس الؽٌر رسمٌة تخطى ذلن اٌضا .وفً كل ضرورة ارت

الأحوال ٌجب على الانسان أن ٌكون انٌما وأكثر هنداما وأن ٌراعً اختٌار الزي المناسب سواء فً العمل او 

 البٌت وؼٌر ذلن.

 

 

 

 

 :العالم دول بٌن الرسمٌة الأسبمٌات لواعد

 أو مناسبة، من شخصٌة أو وفد، بانسحاب عام وبشكل والآخر الحٌن، بٌن المختلفة الإعلبم وسابل تطالعنا   

 ٌمتعضون وهم والمناسبات، الاجتماعات، تلن من مجموعات شكل على البعض خروج أو ما، اجتماع
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 مظاهر من وؼٌرها والمجاملة، الجلوس، وأسبمٌات والترحٌب، الاستمبال فً التنظٌم سوء من وٌتذمرون

 .المعهودة الرسمٌة المراسم

 

 المناسبات تنظٌم فً والإتٌكٌت البروتوكول بجوانب المنظمٌن دراٌة لعدم ذلن، فً السبب ٌعود ولد   

 هذه مثل بؤهمٌة اكتراث عدم على ٌنم أو الحضور، فبات بٌن والاستمبال الجلوس أسبمٌات موضوع وخاصة

 .التنظٌم من أخرى ٌةإدار جوانب على وٌركزون مفهومهم حسب ثانوي أمر وٌعتبرونها الرسمٌة المظاهر

 السلن وأعضاء والمراسم العامة، العلبلات لرجال بالنسبة الشابكة الموضوعات من الأسبمٌة وتعتبر

 .تنفٌذها فً اسةحس مهمة عاتمهم على ٌلمى مما الدبلوماسً،

 

 لدر لىع الناس وخاطبوا منازلهم، الناس أنزلوا“ لال: حٌن والسلبم الصلبة علٌه الكرٌم الرسول وصدق    

 مستوى على كان إن المماعد على الجلوس خطة وخاصة الأسبمٌات، خطط تنظٌم أثناء ٌتطلب لهذا ،”عمولهم

 ،الخبرة ٌمتلن الذي المنظم الشخص وجود هو رسمٌة مناسبة أي فً الأفراد مستوى على أو الدول،

 تلن تحترم أن وٌجب كبرى أهمٌة من لها لما للؽاٌة دلٌمه بطرٌمة الأسبمٌات خطط تنظٌم فً والدراٌة

 .المدعو أو المنظم، لبل من سواء الأهمٌة وتعطى الأسبمٌات،

 

 حضورها أثناء مكانتها حسب كل والتكرٌم الرعاٌة، تستحك مختلفة شخصٌات المجتمعات كل فً توجد   

 وما والمضاة والسعادة، والمادة، والمعالً، السمو، أصحاب فهنالن للبروتوكول، ووفما الرسمٌة المناسبات

 وٌنطلك الرسمٌة. بؤسبمٌاتهم مالتا التمٌد مع خاص بشكل تعامل الفبات فهذه الرفٌعة. الدرجات من ٌناظرهم

 والاحترام. المكانة، من حمها شخصٌة كل وإعطاء الأشخاص بٌن المساواة مبدأ إلى الأسبمٌة لواعد منشؤ

 من حك كونه المجالس لتتصدر والوجاهة الظهور، حب من البشرٌة على الله فطر بما الأسبمٌة وترتبط

 .عام بشكل البروتوكول لهم كفله حمولهم

 

 الحٌوٌة الأمور من صحٌح بشكل وتنفٌذها الرسمٌة، الولابم أو والحفلبت، للبجتماعات الإعداد عتبروٌ   

 جهداً  لها والتخطٌط الإعداد وٌتطلب عامة، بصفة العامة العلبلات أو المراسم لرجل والأساسٌة والهامة

 وٌعتمد المإسسة، وسمعة مٌة،الرس المؤدبة أو الحفل، نجاح على حصٌلتها نهاٌة فً وتنعكس  ودلٌما، كبٌرا

 ذلن، على ٌعمل العمل فً متخصص مراسمً فرٌك وجود على المناسبات، تلن مختلؾ فً الأسبمٌات تنظٌم



 

119 
 

 رسمً لمرجع ووفما الرسمٌة، الفبات حسب جلوسهم ألدمٌة فٌها موضح للمدعوٌن لوابم هنالن تكون وأن

 .دولة كل فً العلٌا السلطات من معتمد ذلن فً

 

 :الأسبمٌات أنواع بعض اتمسمٌ

 الدول بٌن الأسبمٌة 

 الدول ورإساء الملون، بٌن الأسبمٌة 

 الدبلوماسٌة البعثات رإساء بٌن الأسبمٌة 

 المنصلٌة البعثات رإساء بٌن الأسبمٌة 

 الجلوس أسبمٌة 

 المَسٌر أسبمٌة 

 السٌارة ركوب فً الأسبمٌة 

 الخطابٌة الحفلبت فً الأسبمٌة 

 المجاملبت فً الأسبمٌة 

 والمآدب الحفلبت فً الأسبمٌة 

 الأعلبم رفع فً الأسبمٌة         

 

 اتكٌت الهداٌا 

 

 

      .علٌن استمبال الهدٌة بابتسامة وأن تبدي امتنانن وسعادتن بها

 هل ترؼب فً نشر السعادة لمن حولن؟ هل تسعد عندما تحظى بهدٌة ما؟ بالتؤكٌد ستكون إجابتن "نعم.
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لها آداب وأصول علٌنا أن نؤخذ   حٌنما لال " تهادوا تحابوا "بها المصطفى محمد صلى الله عليه وسلم الهدٌة: تلن التً أوصى

 .بها كً تحمك الهدؾ من ورابها من نشر المحبة والسعادة بٌن الناس

 اختٌارها فن

إن تمدٌم الهدٌة من الأمور التً ٌستطٌع بها الشخص أن ٌظهر اهتمامه وتمدٌره للشخص المهدى له،     

سواء كان ذكرا أو أنثى، فالهداٌا مهما  اٌة وفك المناسبة ونوع المهدى لهولكن لا بد أن ٌتم اختٌار الهدٌة بعن

 .مدّم الهدٌةلا ذوق وعمر من ٌ جب أن تلببم ذوق وعُمر المهدى لهكان نوعها ٌ

 

أذكر هنا مولفا حدث مع طالبات، إذ إنها كانت تذهب للتعلم فً إحدى المراكز وأرادت المعلمّة ولتها أن    

تكافا طالباتها على تفولهن وتشجعهن على الاستمرار فً ذلن، فؤحضرت لهن هداٌا مؽلفة تؽلٌفا رابعا، 

أدى إلى انزعاجها بدلا انت ؼٌر ملببمة لعمرها، مما فمد ك فاجؤة عندما فتحت الطالبة هدٌتهاولكن كانت الم

 .من مسرتها

 

لذا لا بد أن نراعً عند اختٌار الهدٌة مدى ملبءمتها للشخص المهدى له كً تإتً ثمارها. كذلن تختلؾ    

 لبالهداٌا الممدمة وفك اختلبؾ المناسبة، فهداٌا الزواج أوالمولود تختلؾ عن هداٌا العمل أوهداٌا التخرج مث

مها بابتسامة.  لدِّ

 

وإنما علٌه أٌضا اتباع الأصول والإتٌكٌت فً  المرء فمط اختٌار وانتماء الهدٌةلا ٌكفً أبدا أن ٌحسن       

 والتً ٌمكن إجمالها فً النماط الآتٌة:تمدٌم تلن الهدٌة، 

اجعل هدٌتن وجذابة، وذلن بؤن تحسن تؽلٌفها لبل تمدٌمها بحٌث تسر وتلببم الشخص  -1

 .المهدى له

 .لا بد من التؤكد من نزع الثمن الملصك على الهدٌة، وذلن لبل تؽلٌفها وتمدٌمها -2

فً حال إهداء لطع من الملببس أو الإكسسوارات  أو أي شًء ٌمكن ارتداإه فتؤكد من  -3

وجود ملصمها أو علبمتها التجارٌة علٌها، وذلن لبل إهدابها كً لا تبدو الهدٌة كؤنها لد 

 .ها أو أنها ؼٌر جدٌدةسبك استخدام

  .من الجمٌل إرفاق بطالة معاٌدة تحمل بعض الكلمات الرلٌمة -4
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وأخٌرا عند تمدٌم الهدٌة، ٌجب أن تصحب ذلن بابتسامة مع مراعاة استخدام ألفاظ رلٌمة  -5

 .ومهذبة تظهر بها المودة والتمدٌر للشخص المراد تمدٌم الهدٌة له

بالتؤكٌد البعض منكم ٌدور فً ذهنه ما إذا كان هو  تمدٌم الهداٌالمنا أصول وإتٌكٌت والآن بعد أن تع   

 فما لواعد اللٌالة المتبعة عند استمبال الهدٌة؟الشخص المهدى له، 

 .أولا: علٌن استمبال الهدٌة بابتسامة أٌضا، وأن تبدي امتنانن وسعادتن بها

م الهدٌة   لمجرد اهتمامه والتفكٌر فً إحضار تلن الهدٌة.ثانٌا: لا تهتم بمٌمة الهدٌة وإنما لا بد من شكر ممدِّ

 .ثالثا: احرص على فتح الهدٌة أمام صاحبها وأظهر مدى سرورن بها حتى وإن كانت لا تعجبن

رابعا: فً حال وجود جمع من الناس فتجنب فتح الهدٌة أمامهم كً لا تحرج البعض وكً لا تإذي مشاعر 

 .صاحب الهدٌة فً حال كانت بسٌطة

ن لدم لن أحدهم هدٌة ولم تعجبن أو لم تستفد منها فإٌان أن تخبره بذلن كً لا تسبب له إحراجا أو خامسا: إ

 .تشعره بؤن هدٌته بلب لٌمة

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

122 
 

 اسئلة الفصل السادس

 

 

 اتٌكٌت الحوار الناجح عرؾ الاتكٌت وماهً أصول 1س

 

 عرؾ الاسبمٌات وما هً انواعها 2س

 

 بٌن اهم النماط الواجب تمدٌمها بإتكٌت الهداٌا 3س

 

 ماهً المعاٌٌر التً تحدد الملبس الرسمً وؼٌر الرسمً. 4س

 

 ماهً لواعد الاسبمٌات بٌن دول العالم. 5س
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